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Wprowadzenie

L iczni autorzy (m.in. S. Berman, D. Nylén i J. Holm-
strom) zauwazajg, ze w ciggu ostatnich kilku lat
gwaltownie wzrosto znaczenie technologii cyfrowych
w realizacji celéw biznesowych organizacji. Szerokie
stosowanie tych technologii czesto prowadzi takze do

glebokiego przeobrazenia funkcjonowania zaréwno
pojedynczych podmiotdw, jak i calych branz (Berman,
2012, s. 16), (Nylén, Holmstrom, 2015, s. 57). Zmiany
te okres$la si¢ mianem cyfrowej transformacji. Obejmu-
je ona przeksztalcanie modeli biznesowych organizacji,
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ich produktéw i proceséw, a takze struktur organiza-
cyjnych na skutek uzycia zaawansowanych technologii
cyfrowych (Reis i in., 2018, s. 411).

Nalezy podkresli¢, ze w pierwszym okresie cyfrowa
transformacja nakierowana byla przede wszystkim
na zapewnienie jak najwyzszej jakosci obstugi klienta
(Berman, 2012, s. 16-17). Obecnie coraz wiekszg uwage
poswieca sie cyfryzacji proceséw operacyjnych i wspar-
cia przedsi¢biorstwa niedostarczajacych bezposrednio
warto$ci klientom (tj. klienci nie s3 bezposrednio za-
angazowani w te procesy) (Aguirre, Rodriguez, 2017,
s. 65). W wielu organizacjach stosowane dotychczas
wsparcie informatyczne tych proceséw ma charakter
fragmentaryczny, czesto sg tam uzywane tzw. systemy
odziedziczone (legacy systems), a wiele dziatan polega
na manualnym przenoszeniu danych przez pracowni-
kéw pomiedzy niezintegrowanymi ze sobg systemami
(Aguirre, Rodriguez, 2017, s. 66).

W celu cyfryzacji proceséw operacyjnych i procesow
wsparcia coraz wiecej podmiotéw wdraza narzedzia
informatyczne zaliczane do ksztaltujacej si¢ obecnie
kategorii RPA (ang. Robotic Process Automation - ro-
botyzacji proceséw biznesowych') (Willcocks, Lacity,
2016, s. 65-66). Potwierdzeniem ogromnej dynamiki
rozwoju tego obszaru moga by¢ analizy, zgodnie z kto-
rymi globalna wartos$¢ rynku narzedzi RPA w roku 2017
szacowana byla na 1 mld USD (Lacity, Willcocks, 2018,
s. 43), natomiast w roku 2021 moze osiaggnaé wartosé
2,9 mld USD (Clair i in., 2017)2

Ze wzgledu na powyzsze obserwacje uznano, ze
uzasadnione jest przeprowadzenie i zaprezentowanie
wynikéw badan - zaréwno na poodstawie literatury, jak
i empirycznych - ktorych celem byto:

« (C1): okreslenie, jaki jest dotychczasowy dorobek li-

teratury, dotyczacy zagadnien zwigzanych z roboty-

zacja procesoéw biznesowych, w szczegélnosci w od-
niesieniu do narzedzi RPA;

- (C2): wstepna ocene stanu wdrozen narzedzi RPA
w polskich organizacjach, ktére mozna zaklasyfiko-
wac jako lideréw informatyzacji;

- (C3): identyfikacja mozliwego kierunku ewolucji na-
rzedzi RPA.

Realizujgc cel (Cl), dokonano analizy literatury?.
Skoncentrowano sie przede wszystkim na publikacjach
anglojezycznych - ksiazkach i artykutach opubliko-
wanych w materiatach recenzowanych. Swiadomie
w ograniczonym stopniu odnoszono si¢ do raportéw
przygotowywanych przez firmy doradcze ze wzgledu
na stosunkowo maly rygor naukowy stosowany przy
ich opracowywaniu. Warto zauwazy¢, ze w trakcie
przygotowywania niniejszego artykutu brak bylto opra-
cowan na ten temat w recenzowanych publikacjach
wydawanych w Polsce, co $wiadczy o nowatorstwie po-
ruszanych zagadnien. Aby zrealizowaé cel (C2), prze-
prowadzono pilotazowe badania ankietowe wéréd wy-
branych pomiotéw dziatajacych na terenie Polski, ktére
mozna zaklasyfikowa¢ jako lideréw wdrozen informa-
tycznych (szczegdltowy opis sposobu przeprowadzenia
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tych badan znajduje si¢ w dalszej czesci artykutu). Do
realizacji celu (C3) wykorzystano zaréwno badania
literatury, jak i wyniki wywiaddéw czes$ciowo ustruktu-
ryzowanych®, ktére autor przeprowadzil z przedstawi-
cielami wybranych firm (przy czym autor potraktowat
te wywiady jako komplementarne w stosunku do badan
ankietowych).

W zwiazku z powyzszym przyjeto nastepujaca struk-
ture pracy. W nastepnej czesci niniejszego artykutu
zdefiniowano pojecie robota programowego (software
robot) oraz narzedzi do robotyzacji proceséw bizneso-
wych, wskazano na réznice tego podejscia wzgledem
innych rozwigzan do automatyzacji, omoéwiono silne
i stabe strony tej klasy rozwigzan informatycznych.
W dalszej czeséci artykulu przedstawiono - opracowang
na podstawie badan literatury i wywiadéw czesciowo
ustrukturyzowanych — mozliwg $ciezke ewolucji narze-
dzi RPA. Rozwazania te osadzono w kontekscie inno-
wacji cyfrowych (digital innovation). W dwdch kolej-
nych cze$ciach przedstawiono odpowiednio metodyke
przeprowadzonych pilotazowych badan ankietowych
oraz uzyskane wyniki. Artykul konczy podsumowanie
i omdwienie kierunkéw dalszych badan. Opis procedur
zastosowanych do przeprowadzenia badan literatury
oraz wywiadow cze$ciowo ustrukturyzowanych przed-
stawiony zostal w przypisach koncowych do artykutu.

Kluczowe koncepcje robotyzacji
procesoéw biznesowych

P unktem wyjécia do dyskusji dotyczacej robotyzacji
proceséw biznesowych jest préba zdefiniowania
pojecia robota programowego. Wedlug definicji za-
wartej w pracy (Willcocks, Lacity, 2016, s. 65), jest to
oprogramowanie automatyzujace okreslone czynnosci
wykonywane przez czlowieka (najczeéciej wiernie je
odtwarzajace) w trakcie realizacji danego procesu biz-
nesowego. W takim ujeciu robot nie jest utozsamiany
z urzadzeniem technicznym i nie dysponuje zdolno-
$ciami lokomocyjnymi czlowieka. Roboty dzialaja na
podstawie zadanego algorytmu, ale coraz czgsciej s one
wzbogacane o pewne elementy sztucznej inteligencji,
dzigki czemu sa w stanie podejmowaé bardziej ztozone
decyzje (uczy¢ sie na podstawie udostepnianych danych
- zaréwno ustrukturalizowanych, jak i nieustrukturalizo-
wanych) (Lacity, Willcocks, 2018, s. 26).

Narzedzia do robotyzacji proceséw biznesowych
s3 dopiero wylaniajacy si¢ kategorig oprogramowania,
stosowang przede wszystkim w odniesieniu do proce-
sow operacyjnych i proceséw wsparcia przedsiebior-
stwa. Z tego wzgledu nie wypracowano jeszcze jednej,
spojnej i powszechnie obowigzujacej ich definicji.
Autor na bazie studiéw literatury (Aguirre, Rodriguez,
2017; Asatiani, Penttinen, 2016; Lacity, Willcocks, 2016;
Willcocks, Lacity, 2016) podjat prébe zidentyfikowania
wyrdznikow tej klasy rozwigzan informatycznych. Na
podstawie analizy tych prac mozna twierdzié, ze opro-
gramowanie RPA:
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. automatyzuje, z wykorzystaniem robota progra-
mowego, dzialania wykonywane do tej pory przez
cztowieka-operatora;

. dziala bezposrednio na interfejsie uzytkowni-
ka systeméw informatycznych - tak, jak to robi
cztowiek-operator;

. podczas jego wdrazania nie jest wymagana zmiana
(optymalizacja lub reengineering) robotyzowanych
proceséw biznesowych (chociaz jest to postgpowa-
nie zalecane);

. podczas jego wdrazania nie jest wymagane tworze-
nie dedykowanych interfejséw programistycznych
(do wymiany danych pomiedzy poszczegélnymi
systemami);

. podczas jego wdrazania nie jest wymagana inge-
rencja w kod zrédlowy aplikacji czy w baze danych
aplikacji (implikuje to, ze nie jest konieczne posia-
danie wiedzy nt. wewnetrznej konstrukeji aplika-
¢ji, co jest bardzo istotne w przypadku systemow
odziedziczonych);

- wykorzystuje logike biznesowa stanowigca imma-
nentng cze§¢ aplikacji, z ktéorymi pracowaé bedzie
robot programowy, co eliminuje problem odtworze-
nia tej logiki, wystepujacy w tradycyjnym modelu
integracji systemdw lub ich rozwoju.

Istotne jest rowniez wskazanie, jak narzedzia RPA
pozycjonowane s3 wzgledem innych, klasycznych
metod automatyzacji proceséw biznesowych - takich
jak systemy typu workflow czy narzedzia BPMS (ang.
Business Process Management System) (Shaw i in.,
2007, s. 92-94). Mozna przyjaé, ze zardbwno RPA, jak
i wspomniane rozwigzania klasyczne maja wspolna
wigzke celéw: zwigkszenie efektywnosci i minimali-
zacje kosztow realizacji proceséw biznesowych przy
zapewnieniu jak najwyzszej jakosci dostarczanych pro-
duktéw tych proceséw. Cele te sa jednak realizowane
zupelnie innymi §rodkami. Wdrozenie rozwigzan klasy
workflow czy BPMS wiaze sie z przebudowsa proceséw,
a wprowadzanie w nich zmian, juz po zakonczeniu
wdrozenia pociaga za sobag czesto konieczno$¢ doko-
nywania prac programistycznych (do realizacji ktérych
niezbedny jest czas oraz odpowiednie kompetencje
informatyczne). Przeciwienstwem tego s3 rozwigzania
RPA. Po pierwsze: ich dostawcy daza do tego, aby byly
one na tyle intuicyjne w obstudze, zeby przedstawiciele
jednostek biznesowych samodzielnie radzili sobie z ich
obstuga (tj. aby byli w stanie sami stworzy¢ roboty bez
wsparcia lub przy minimalnym wsparciu dzialéw IT).
Dodatkowo, wdrozenie narzedzi RPA nie pociaga za
sobg koniecznosci zmian w juz dzialajacych w firmie
systemach informatycznych i realizowanych procesach
biznesowych - co zdecydowanie skraca czas niezbed-
ny na ich implementacje (przeklada sie to réwniez na
nizsze koszty i mniejsze ryzyko niepowodzenia takiej
implementacji). Poglebiona analiza podej$¢ do automa-
tyzacji proceséw metoda klasyczng i z wykorzystaniem
narzedzi RPA przedstawiona jest w artykule A. Stolpe
i innych (2017).

4

Jednocze$nie, podczas wdrazania narzedzi RPA,
istnieje wysokie prawdopodobienstwo materializacji
szeregu czynnikéw ryzyka. Do najwazniejszych z nich
wskaza¢ mozna m.in. ryzyko niewlasciwego postrze-
gania robotyzacji - jedynie poprzez pryzmat redukc;ji
kosztow zwigzanych z zasobami ludzkimi, ryzyko
zwigzane z niewlasciwym wyborem podejscia do ro-
botyzacji w danej organizacji, ryzyko zwigzane z nie-
wlasciwym wyborem narzedzia do robotyzacji, ryzyko
zwigzane z niewlasciwym podejsciem do zarzadzania
zmiang w zrobotyzowanych procesach, ryzyko zwigza-
ne z oporem pracownikéw zaangazowanych w roboty-
zowane procesy, ryzyko wystgpienia luki kompetencyj-
nej (Lacity, Willcocks, 2017, s. 37-42).

Dodatkowo autor zidentyfikowal, na podstawie wy-
nikéw przeprowadzonych wywiadéw (ktdrych sposéb
realizacji przedstawiono we wstepie do niniejszego
artykulu), szereg barier w efektywnej implementacji
rozwigzan RPA:

- Duze zréznicowanie formy danych wejsciowych do
robotyzowanych proceséw — zaréwno jezeli chodzi
o posta¢ (maile, formularze webowe, faksy, skany),
jak i strukture (czesto zdarzalo sie, ze struktury
dokumentéw byly nieprzemyslane pod katem ich
automatyzacji).

- Ciagle istotna rola (i wysoki udzial) dokumentéw
papierowych wprowadzanych na wejsciu do robo-
tyzowanych proceséw. Udzial ten zalezy od branzy:
w Polsce np. wyzszy poziom cyfryzacji proceséw
jest w bankowosci, nizszy — w obszarze leasingu (co
wynika m.in. z istniejacych uregulowaé prawnych®).

- Niska jako$¢ danych zgromadzonych w systemach
wykorzystywanych w realizacji proceséw, ktore
mialby by¢ zrobotyzowane.

. Brak aktualnej i skodyfikowanej wiedzy na temat
faktycznego przebiegu proceséw biznesowych,
w szczego6lnoéci odnosnie do sposobu pracy z sy-
tuacjami wyjatkowymi wystepujacymi podczas ich
realizacji.

- Konieczno$¢ dostarczenia na koncu realizacji zro-
botyzowanego procesu wyniku w postaci papiero-
wej, wysylanej w formie listu do klienta.
Dodatkowo respondenci w wywiadach wskazywali,

ze pomimo wystepowania szeregu korzysci zwigza-
nych z zastosowania narzedzi RPA, nalezy uwzgledniaé
réowniez szereg sltabosci tego podejscia. Po pierwsze:
narzedzia te wprowadzaja dodatkowa warstwe zlozo-
nosci do organizacji (poza warstwa istniejacych syste-
moéw IT i dziatajacych w nich procesach pojawia sie
warstwa narzedzi RPA). Powoduje to, ze brak precy-
zyjnego skoordynowania ewentualnych zmian w tych
warstwach skutkuje awaryjnym zatrzymaniem robota
(nastepujacym czesto bez §wiadomosci operatora). Po
drugie: utrwalaja one istniejagce nieoptymalne rozwia-
zania w organizacji - zaré6wno w warstwie biznesowej,
jak i informatycznej (czesto wystepowanie tych nie-
optymalnych rozwigzan okreélane jest mianem dlugu
architektonicznego). Zwiazane jest to z faktem, ze
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skoro robotyzacja nie wymusza optymalizacji proce-
sow i systemow informatycznych przed implementacja
narzedzi RPA, i skoro zwykle trudno jest wprowadzaé
skoordynowane zmiany po robotyzacji - to organi-
zacje decyduja sie utrzymywac nieefektywny sposéb
funkcjonowania, zamiast stara¢ si¢ go poprawié. Po
trzecie: obecnie dost¢epne na rynku narzedzia RPA
maja stosunkowo waski zakres zastosowania - np.
poza ich zakresem pozostaja procesy zlozone, wyma-
gajace przetwarzania danych nieustrukturalizowanych.

Kierunek ewolucji narzedzi
do robotyzacji procesow
biznesowych w kontekscie
innowacji cyfrowych

. Aguirre i A. Rodriguez (2017, s. 66) wskazuja, ze

na §wiecie poczatek zastosowania systemow klasy
RPA sigga roku 2010, przy czym praktycznie wykfadni-
czy wzrost zainteresowania tg klasa narzedzi na $wie-
cie rozpoczal sie w roku 2015, za§ w Polsce - jak wy-
nika z wcze$niej wspomnianych wywiadéw czgsciowo
ustrukturalizowanych - w roku 2017. Wéréd obecnych
lideréw rynku RPA mozna wskaza¢ takie firmy, jak:
Blue Prism, UiPath, Automation Anywhere, Work-
Fusion (Forrester, 2018). Wszystkie one dostarczajg
narzedzi RPA, ktére zaliczy¢ mozna do rozwigzan tzw.
I generacji (w dalszej czesci tego punktu przedstawio-
na jest wylaniajaca si¢ II generacja tych narzedzi). Sa
one przeznaczone do robotyzacji proceséw charakte-
ryzujacych sie nastepujacymi wlasciwosciami:

- wysoka stabilno$ciag w czasie — im mniejsza jest
zmienno$¢ procesu w czasie, tym lepiej;

- malg liczba wyjatkéw i odstgpstw - im mniejsza
liczba odstepstw i wyjatkow wystepujacych pod-
czas przebiegu procesu, tym latwiejsze wdrozenie
i mniejsze ryzyko, ze okres§lona sytuacja nadzwy-
czajna nie zostanie uwzgledniona;

- wysoka czesto$cig realizacji procesu — im wyzsza
jest czesto$¢ uruchamiania danego procesu, tym
lepiej, bo tym wigkszy bedzie zwrot z inwestycji
W jego automatyzacje;

- koniecznoscig posiadania kompletnej wiedzy na te-
mat obecnego sposobu realizacji procesu, wyrazo-
nej w postaci zbioru jednoznacznych regul bizneso-
wych. W szczegdlnos$ci oznacza to, ze w przypadku
wystapienia sytuacji nadzwyczajnej - tj. nieprzewi-
dzianej podczas przygotowywania robota progra-
mowego - informacja o takim zdarzeniu zostanie
przekazana do czlowieka-operatora, ktéry podejmie
dzialania adekwatne do zaistnialej sytuacji.

W literaturze przedmiotu wskazuje si¢, Ze narzedzia
RPA beda obecnie podlega¢ intensywnemu rozwojowi,
co moze doprowadzi¢ do pojawienia si¢ ich II genera-
cji (Anagnoste, 2018). M. Lacity i L. Willcocks (2018,
s. 26) wskazujg, iz przysztoscig tej klasy narzedzi jest
automatyzacja kognitywna (cognitive automation),
czyli taka, w ktdrej automatyzacja jest realizowana
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dzieki oprogramowaniu zdolnemu do skutecznego
dzialania w sytuacjach nieprzewidywanych i niepew-
nych. Narzedzie (oprogramowanie) do automatyzacji
ma bowiem mozliwo§¢ wykorzystania posiadanej
przez nie informacji w sposob podobny do rozumowa-
nia ludzkiego. Automatyzacja kognitywna wykorzystu-
je algorytmy i podejscia technologiczne wywodzace si¢
z obszaru sztucznej inteligencji, takie jak przetwarza-
nie jezyka naturalnego, analiza tekstu i eksploracja da-
nych, technologie semantyczne oraz uczenie maszyno-
we (Marshall, Lambert, 2018, s. 200-210). Dzieki nim
narzedzia informatyczne moga autonomicznie oceniaé
i interpretowaé wiedze. Elementami dodatkowymi, ale
istotnymi z perspektywy wykorzystania automatyzacji
kognitywnej bedzie dysponowanie odpowiednio duzy-
mi zbiorami danych (niezbednych dla proceséw ucze-
nia maszynowego) oraz dostepem do wysokiej mocy
obliczeniowej. Dlatego automatyzacja kognitywna be-
dzie wystepowacé zazwyczaj w polaczeniu z narzedzia-
mi big data oraz przetwarzaniem w chmurze. Ponadto
cze$¢ danych przetwarzanych w ramach zaawansowa-
nej automatyzacji bedzie pochodzi¢ (jeszcze przynaj-
mniej przez jaki$ czas) z dokumentéw papierowych
lub zdje¢é. Z tego wzgledu istotne jest wykorzystanie
oprogramowania do automatycznego, optycznego
rozpoznawania znakéw (ang. Optical Character Reco-
gnition - OCR).

Automatyzacja kognitywna dostarcza zupetnie no-
wych mozliwosci dziatania (van der Aalst i in., 2018,
s. 271). Po pierwsze: oprogramowanie realizujace ten
rodzaj automatyzacji ma mozliwo$¢ uczenia si¢ reakcji
na pojawianie si¢ nowych obiektéw i nowych sytuacji
(Leopold, van der Aa, Reijers, 2018). Do tej pory ta-
kie przypadki byly staboscig klasycznej automatyzacji.
W przypadku zaistnienia sytuacji nieprzewidzianej
narzedzia w najlepszym razie informowaly o tym,
w najgorszym - podejmowaly dzialania niedetermini-
styczne. Po drugie: oprogramowanie z automatyzacja
kognitywng ma mozliwo§¢ podejmowania decyzji
zlozonych albo takich, w ktérych wystepuja dwu-
znaczno$ci lub pozornie konkurencyjne rozwiazania
alternatywne. Wreszcie po trzecie: oprogramowanie
tej klasy jest w stanie wykry¢ i zareagowa¢ na sytuacje,
w ktorych ryzyko i konsekwencje bledu sg wysokie.

Podsumowujac te cze$¢ artykutu, warto zauwazyé,
ze zastosowanie w praktyce gospodarczej narzedzi
RPA (zaréwno tych obecnie funkcjonujacych, jak
i ich przyszlych generacji) mozna uzna¢ za przykltad
wdrozenia innowacji cyfrowych. Innowacje te moga
by¢ rozumiane jako: a) technologie cyfrowe, b) wy-
nik powstaly w rezultacie uzycia tych technologii, c)
sposéb realizacji procesdéw z uzyciem tych technologii,
zmieniajacy charakter, strukture lub sposéb dostar-
czania produktéw/ustug (zaréwno klientom zewnetrz-
nym, jak i wewnetrznym - przyp. autora) lub sposéb
tworzenia wartosci dla tych klientéw (Nambisan
iin., 2017, s. 223). W rezultacie prowadzi¢ to moze
do przeksztalcenia calych branz (Nambisan, 2017).
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Wychodzac bowiem od przedstawionych powyzej
wlasciwoséci narzedzi do robotyzacji proceséw bizne-
sowych, mozna stwierdzi¢, ze spelniajg one wszystkie
kryteria innowacji cyfrowych: (1) zaliczane sg do tech-
nologii cyfrowych, (2) zmieniajg sposob dostarczania
ustug (w szczegdlnosci ustug wewnetrznych), (3) moga
doprowadzi¢ do przeksztalcenia catych branz (dotyczy
to np. firm $wiadczacych ustugi outsourcingu proceséw
biznesowych (Suriiin., 2017; Willcocks i in., 2017), ale
réwniez firm audytorskich (Moffitt i in., 2018)).

Zastosowana metoda przeprowadzenia
badan pilotazowych

celu wstepnego okreslenia zakresu i sposobow

wykorzystania narzedzi do robotyzacji proce-
sOw biznesowych przez podmioty dzialajace w Polsce
przeprowadzono pilotazowe badania ankietowe. Ba-
dania te przeprowadzono razem z polskim oddziatem
CIONET. Jest to miedzynarodowa organizacja sku-
piajaca osoby zarzadzajace informatyka (na poziomie
cztonkéw zarzadu oraz dyrektoréw departamentow
i ich zastepcow). Czlonkowie zwyczajni tej organizacji
reprezentujg podmioty (zaréwno przedsiebiorstwa, jak
i jednostki administracji publicznej), w ktérych dziat
IT liczy minimum 10 oséb i ktdére nie s3 dostawcami
ustug informatycznych i doradczych. Wykorzystanie
tej grupy badawczej pozwolilo na:

. dodarcie do 0séb z poziomu decyzyjnego zajmuja-
cego sie IT;

. dotarcie do organizacji, ktére mozna uzna¢ za lide-
réow informatyzacji w Polsce (wielu cztonkéw CIO-
NET otrzymywalo nagrody i wyrdznienia na najbar-
dziej innowacyjne wdrozenia systeméw IT zaréwno
w Polsce, jak i zagranicg).

Autor ma $wiadomo$é, ze wynikéw badan prze-
prowadzonych na tej grupie nie mozna uznal za

JesteSmy po przeprowadzonym pilotazu,

ale nie zdecydowalismy sie Inneo;
na wdrozenie produkcyjne; 5,9%

2,0%

Wdrozylismy
produkcyjnie RPA;
15,7%

Jestesmy w trakcie
pilotazu wdrozenia RPA;
15,7%

4

reprezentatywne w skali kraju, a jedynie pogladowe
(przedstawiajgce w sposéb przyblizony skale zagadnie-
nia) — zaréwno ze wzgledu na ograniczong liczebno$é
proby badawczej, jak i zakres uzyskanych odpowiedzi.
Jednak z uwagi na nowatorski charakter tematyki zde-
cydowano sie na ich analize i publikacje mimo niere-
prezentatywnosci proby.

Na podstawie ustalen z osobami zarzadzajacymi
polskim oddzialem CIONET zdecydowano si¢ prze-
prowadzi¢ badania metodg CAWI (ang. Computer-As-
sisted Web Interview) z wykorzystaniem dedykowane-
go kwestionariusza badawczego. Poniewaz tematyka
badania mogta by¢ dla cz¢sci respondentéw zupelnie
nowa, oprocz standardowej metryczki podmiotu i re-
spondenta, do kwestionariusza badawczego dodano
zalacznik z definicjami kluczowych poje¢ (takich jak
automatyzacja kognitywna, robot programowy, robo-
tyzacja proceséw uslugowych) stosowanych podczas
badania. W kwestionariuszu zadawano pytania za-
mkniete, dopuszczajac jednak dodatkowo mozliwo$é
udzielenia przez respondentéw poglebionej odpowie-
dzi w formie opisowe;j.

Po przygotowaniu wstepnej wersji kwestionariusza
dokonano jego walidacji (poproszono o wypelnienie
pieciu wybranych czlonkéw CIONET, od ktérych
zebrano uwagi dotyczace jego konstrukcji). Po wpro-
wadzeniu zmian zgloszonych przez te osoby (wskazy-
wano konieczno$é precyzyjniejszego sformulowania
niektdérych pytan), kwestionariusz zostal omdéwiony na
spotkaniu Rady Konsultacyjnej CIONET, a nastepnie
udostepniony cztonkom CIONET. Finalna wersja kwe-
stionariusza w cze$ci dotyczacej narzedzi RPA sklada-
ta si¢ z 6 pytan zamknietych oraz 2 pytan otwartych
(liczba pytan w kwestionariuszu stanowita kompromis
pomiedzy dociekliwo$cia badawcza a maksymaliza-
cja szans na wypelnienie kwestionariusza przez re-
spondentéw). Samo badanie przeprowadzone zostato

Jeszcze nie rozwazamy
zastosowania RPA;
23,5%

Aktualnie analizujemy
mozliwosci wdrozenia RPA;
37,3%

Rys. 1. Stan wdrazania narzedzi RPA w badanych organizacjach

Zrédto: opracowanie wtasne
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w marcu-kwietniu 2018 r. Pro$ba o wypelnienie ankie-
ty byla kierowana mailowo, ponadto kontaktowano sie
telefonicznie z czescig cztonkéw CIONET z dodatko-
wa pro$ba o wypelnienie kwestionariusza.

Wyniki badan

adanie skierowane zostalo do 420 cztonkéw CIO-

NET. Lacznie wplyneto 51 prawidlowo wypetnio-
nych kwestionariuszy (poziom zwrotu wynio6st 12,1%).
W badaniu wzigli udzial zaréwno przedstawiciele
firm (92,1%), jak i jednostek administracji publicznej
(7,9%).

Zgodnie z udzielonymi odpowiedziami (mozna
bylo zaznaczy¢ jedng odpowiedz) 15,7% badanych or-
ganizacji wdrozylto produkcyjnie narzedzia RPA i tyle
samo wdraza je pilotazowo (rys. 1). Biorgc pod uwage,
ze w badaniu wziely udzial podmioty, ktére mozna
zaliczy¢ do lideréw informatyzacji w Polsce, mozna
stwierdzi¢, ze faktyczne zastosowanie tych narzedzi
nie ma charakteru powszechnego.

Na pytanie o gléwne przyczyny implementacji
narzedzi RPA (mozna bylo zaznaczy¢ wigcej niz
jedna odpowiedz) respondenci wskazywali przede
wszystkim dazenie do obnizenia kosztéw realizacji
procesow biznesowych (34,6%) oraz poprawe jakos$ci
$wiadczonych uslug poprzez minimalizacje btedow
wystepujacych w czasie realizacji proceséw dostar-
czajacych te ustugi (26,9%), co przedstawiono na
rysunku 2.

Poproszeni o identyfikacje gléwnych barier (moz-
na bylo zaznaczy¢ wiecej niz jedng odpowiedz) we
wdrazaniu narzedzi RPA respondenci na pierwszych
miejscach wskazywali (rys. 3): brak dos$wiadczenia
pracownikow firmy w ich implementacji (co po-
$rednio potwierdza, ze mamy do czynienia z inno-
wacyjnym rozwigzaniem) oraz duzg liczbe wyjatkdw
wystepujacych w procesach przeznaczonych do robo-
tyzacji (ktére powoduja, ze robotyzacja procesu staje
si¢ mniej oplacalna, za$ koszty zmian w robotach pro-
gramowych wykorzystywanych do jego obstugi moga
by¢ znaczace).

Kolejne pytanie zamknigte dotyczylo gléwnych
dzialéw organizacji, w ktérych wdrazane sg narzedzia
RPA (mozna bylo zaznaczy¢ wiecej niz jedna odpo-
wiedz). Respondenci wskazywali, ze RPA jest stosowa-
ne przede wszystkim w dzialach zwigzanych z monito-
rowaniem i windykacja nalezno$ci oraz w ksiegowosci
i rozliczeniach (odpowiednio po 23,8% odpowiedzi),
co pokazano na rysunku 4.

Przedostatnie pytanie w kwestionariuszu dotyczyto
liczby robotéw, ktére wdrozono (pilotazowo i produk-
cyjnie) w organizacji. Wedlug informacji uzyskanych
od respondentdw, $rednia liczba robotéw przypadajg-
cych na organizacj¢ wynosi 8, za§ mediana 2. Ostatnie
pytanie dotyczyto lacznej liczby transakcji realizowa-
nych przez roboty w organizacji w ciagu miesigca. Ich
$rednia liczba wyniosta okolo 1,2 mln, za§ mediana

4

- 10 tysiecy. Tak duza réznica miedzy $rednig i media-
ng byla wynikiem podania przez jedng z firm liczby
transakcji rzedu milionéw wykonywanych miesiecz-
nie przez roboty.

Podsumowujac wyniki przeprowadzonych badan,
mozna zaobserwowad, ze potwierdzajg one eksperckie
wyobrazenia na temat stanu i podej$cia do wdrazania
robotyzacji proceséw. Organizacje, ktore sg uznawane
za lideréw informatyzacji w Polsce, dopiero zaczynaja
wprowadzaé u siebie narzedzia RPA. Swiadczy o tym
niski udzial organizacji, ktore deklaruja wdrozenie
produkcyjne (odpowiedz taka uzyskano tylko od 16%
respondent6éw), niska warto$¢ mediany liczby robotow
w organizacjach i stosunkowo niska warto§¢ mediany
liczby transakcji realizowanych miesi¢cznie przez ro-
boty. Natomiast cele wdrazania robotéw, miejsca ich
wdrazania i bariery zwigzane z prowadzonymi imple-
mentacjami pokrywaja sie z wynikami badan literatu-
ry, przedstawionymi we wcze$niejszej czesci artykutu
(por. punkt Kluczowe koncepcje robotyzacji procesow
biznesowych).

Podsumowanie

W artykule skoncentrowano sie tylko na jednym
aspekcie robotyzacji proceséw biznesowych
- wykorzystaniu narzedzi RPA w procesach o charak-
terze operacyjnym i wsparcia. Jest to obecnie domi-
nujacy sposdb wykorzystania takich rozwigzan. Jak
jednak wynika z przeprowadzonych przez autora wy-
wiadéw czesciowo ustrukturalizowanych, cze§é orga-
nizacji po pierwszych, pozytywnych doswiadczeniach
z robotyzacja rozwaza ich wykorzystanie réwniez
w odniesieniu do proceséw podstawowych (dotyczy
to np. firm z branzy mediéw cyfrowych). Drugim
kierunkiem rozwoju zastosowania robotéw progra-
mowych jest ich uzycie na szeroka skale do bezposred-
niej obstugi klienta — roboty te okreslane sa wowczas
jako odpowiednio: chatboty (roboty konwersacyjne),
voiceboty (roboty glosowe) lub taskboty (roboty reali-
zujace zadania). Dlatego nawiagzujac do tytutu ksigzki
M. Forda (2016), mozna stwierdzi¢, Ze jesteSmy u pro-
gu ,,$witu ery robotéw”.

W odpowiedzi na zmiany bedace rezultatem pojawia-
nia si¢ robotéw programowych w organizacjach obecnie
ksztaltuje si¢ interdyscyplinarny obszar badan zajmujacy
si¢ zaawansowanymi technologiami automatyzacji i ro-
botyzacji z perspektywy ich wplywu na ekonomiczne
i organizacyjne aspekty funkcjonowania przedsiebiorstw
(w szczegdlnosci z sektora ustug), ktoéry okreslany jest
mianem robonomiki (robonomics) (Ivanov, 2017). Jed-
noczeénie niezwykle istotne jest uéwiadomienie mene-
dzerom i decydentom, jak glebokie zmiany przyniesie
robotyzacja organizacji ustugowych. Te z nich, ktére
dzi$ zaniedbajg transfer do swoich organizacji innowacji
cyfrowych z zakresu robotyzacji, w najblizszych latach
moga spodziewal sie znaczacego pogorszenia si¢ swojej
pozycji rynkowej (Golpek, 2015).
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We wstepie do niniejszego artykulu (jego pierwszej
czesci) sformulowane zostaly trzy cele. W drugiej
cze$ci artykulu podjeto probe realizacji pierwszego
z nich: przedstawiono wyniki badan literatury na te-
mat narzedzi klasy RPA. Okreslono cechy tych narze-
dzi, wskazano, czym rdznia si¢ od innych rozwiazan
automatyzacji proceséw biznesowych, wskazano na
ich mocne i stabe strony oraz zidentyfikowano ryzy-
ka i bariery w ich wdrazaniu. W trzeciej cze$ci pracy
nakres$lono jeden z mozliwych kierunkéw ewolucji
narzedzi RPA - automatyzacje kognitywna - oraz
wykazano, ze nawet wdrozenie ich obecnej generacji
moze by¢ zaliczone do innowacji cyfrowych. Tym
samym zrealizowano trzeci nakre§lony cel. Przy
czym autor artykulu ma $wiadomos¢, ze ze wzgledu
na ograniczenia edytorskie nie wyczerpal wszystkich
zagadnien zwigzanych z mozliwg ewolucjg narzedzi
RPA, a mianowicie jednym z niezwykle obiecujacych,
a pominietych w artykule obszaréw obecnie prowa-
dzonych prac jest laczenie narzedzi RPA z process mi-
ning (Geyer-Klingeberg i in., 2018; Leno i in., 2018).
W dalszych cze$ciach artykulu oméwiono podejscie
do przeprowadzonych badan empirycznych i scharak-
teryzowano obecny stan wdrozen narzedzi RPA w wy-
branych polskich organizacjach - realizujac w ten
sposéb cel drugi.

Autor planuje kontynuacj¢ badan w obszarze za-
awansowanej automatyzacji i robotyzacji organizacji
ustugowych. Po pierwsze, planuje sformutowa¢é usys-
tematyzowany zestaw rekomendacji (best practices),
ktoére bylyby uzyteczne dla przedstawicieli firm, ktére
zamierzaja wdraza¢ narzedzia RPA. Po drugie, wycho-
dzac od stwierdzenia, ze robotyzacje¢ proceséw mozna
uznaé za innowacje cyfrowe, w dalszych pracach autor
zamierza skoncentrowaé si¢ na zagadnieniu absorpcji
tych innowacji przez jednostki ustugowe.

dr hab. Andrzej Sobczak, prof. SGH
Szkota Gtowna Handlowa w Warszawie
Kolegium Analiz Ekonomicznych
e-mail: sobczak@sgh.waw.pl

Przypisy

1) Podczas spotkan branzowych i w prasie informatycznej
pojawia si¢ rowniez ttumaczenie RPA jako ,zrobotyzowa-
na automatyzacja procesow” — por.: Ogélnopolskie Semi-
narium ,Robotyzacja proceséw, automatyzacja kognityw-
na, inteligencja rozszerzona - terazniejszo$¢ i ambicje’,
Szkola Gléwna Handlowa w Warszawie, 4 lipca 2018 r.;
Ogolnopolskie Seminarium ,,Od prostej automatyzacji do
robotéw ksiegowych i sprawozdawczych”, Szkota Giéwna
Handlowa w Warszawie, 20 wrzes$nia 2018 r.

2) Nalezy zaznaczy¢, ze robotyzacja proceséw biznesowych
nie ma zwiazku z robotyzacja proceséw przemystowych
realizowana w firmach produkcyjnych. Stanowia one od-
rebny zakres tematyczny - zaréwno od strony merytorycz-
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nej, jak i pod wzgledem stosowanych rozwigzan informa-
tycznych.

3) Punktem wyjécia do doboru publikacji zawartych w arty-
kule byla analiza pozycji, przeprowadzona w pazdzierni-
ku 2018 r., zgromadzonych w Web of Science (WoS) Core
Collection. Po wprowadzeniu frazy do wyszukiwarki WoS

»Robotic Process Automation” (wyszukiwania prowadzo-
no w tytutach artykuléw oraz po tematach) uzyskano 12
pozycji. Kazda z nich wstgpnie przeanalizowano. Dwie
zawieraly treéci calkowicie nieadekwatne do omawianych
w artykule zagadnien, 7 uznano za istotne (i te uwzgled-
niono w artykule), a kolejne 3 zawieraly tresci odtworcze.
Nastepnie (rowniez w pazdzierniku 2018 r.) analogiczna
analiz¢ przeprowadzono z zastosowaniem bazy SCOPUS
(szukano pozycji zawierajacych termin ,Robotic Process
Automation”, wykorzystujac zaréwno tytuly, jak i stlowa
kluczowe). Lacznie uzyskano 27 pozycji. Kazda z nich
wstepnie przeanalizowano. Cztery pozycje zawieraly tre-
$ci calkowicie nieadekwatne do omawianych w artykule
zagadnien, 6 pozycji powtarzalo si¢ z pozycjami uznany-
mi za istotne po analizie WoS, 5 pozycji uznano za istotne
i niepowtarzajace si¢ w WoS (i te uwzgledniono dodatko-
wo w niniejszym artykule), a kolejne 11 pozycji zawiera-
fo tresci odtwdrcze. W ostatnim etapie dokonano analizy
wydanych ksigzki, dotyczacych problematyki robotyzacji
procesdw biznesowych i kierujac si¢ kryteriami: zgodnosci
z poruszanymi w artykule zagadnieniami, aktualnosci pre-
zentowanych tresci oraz zastosowanego aparatu metodycz-
nego, zdecydowano si¢ trzy z nich uwzgledni¢ w badaniu
literatury. Autor ma $wiadomo$¢ ograniczen przyjetej pro-
cedury badawczej, ktéra w obecnej postaci nie moze by¢
okreslona mianem systematycznego przegladu literatury
(Mazur, Ortowska, 2018, s. 235-251).

4) Lacznie przeprowadzono 15 wywiadéw z przedstawiciela-
mi $rednich i duzych firm, reprezentujacych 7 branz (ban-
kowo§$¢, ubezpieczenia, telekomunikacja, ustugi finansowe,
ustugi dla biznesu (BPO - Business Process Outsourcing),
informatyka, konsulting). Autor ma $§wiadomos$¢, ze pro-
ba 15 wywiaddw jest ograniczona, jednak przyczyna tego
ograniczenia bylo jeszcze ciagle bardzo male spopulary-
zowanie robotyzacji proceséw biznesowych. Kryterium
doboru respondentéw bylo przeprowadzenie przez nich
co najmniej jednego pilotazowego wdrozenia narzedzia
RPA (na potrzeby wlasne lub ich klienta). Wywiady te byly
wywiadami typu CAPI (ang. Computer Assisted Personal
Interview). W marcu-kwietniu 2018 r. skonstruowano
narzedzie badawcze w postaci kwestionariusza wywiadu
cze$ciowo ustrukturyzowanego. Kwestionariusz skladat
sig¢ z 7 pytan merytorycznych i 4 pytan metryczki. Zasto-
sowano pytania zamkniete i otwarte. Wywiady przeprowa-
dzono w okresie kwiecien-wrzesien 2018 r.

5) Jest to poktosie zapisu art. 7092 Kodeksu Cywilnego, ktory
wprowadza do umowy leasingu wymog zachowania formy
pisemnej pod rygorem niewazno$éci. Powoduje to, ze cyfry-
zacja produktow leasingowych przebiega znacznie wolniej
niz np. produktéw bankowych (Luniewska, Balicki, 2018).

6) W literaturze tego typu automatyzacje¢ okresla si¢ rowniez
mianem automatyzacji kongwistycznej. Czasami mozna
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si¢ rowniez spotka¢ z okre§leniami: automatyzacja inteli-
gentna (intelligent automation) lub automatyzacja ,,spryt-
na” (smart automation).
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A

Robotic Process Automation — Current
State and Future Directions

Summary

The increasing use of digital technologies leads to
a deep transformation in the functioning of both
individual entities and entire industries. These
changes are referred to as digital transformation. In
the first period, the scope of transformation focused
primarily on ensuring the highest quality of customer
service / customer experience. Currently, more and
more attention is being devoted to the digitisation of
operational and business support processes. It turns
out that in many organisations, the IT tools that have
been used so far are fragmentary, and the so-called
legacy systems are often in use. Many components of
the processes require employees to manually transfer
data between systems that are not integrated with each
other. In order to digitise operational and support
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processes, more and more entities implement IT tools
classified into the currently developing category of
RPA (Robotic Process Automation). The objectives of
the article were (O1): to examine the current literature
on issues related to business processes robotization,
in particular with regards to RPA tools; (O2): general
assessment of the current state of implementing RPA
tools in Polish organizations, which could be classified
as leaders in computerisation; (O3): identifying the
possible direction of RPA tools development. The
article uses the literature research method and pilot
questionnaire surveys. In addition, semi-structured
interviews were conducted with persons who declared
thatthey had carried outatleast a pilotimplementation
of RPA tools.

Keywords

digital transformation, Robotic Process Automation (RPA),
robonomics, digital innovations
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