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Hybrydowe srodowisko pracy
wyzwaniem dla menedzerow,
pracownikow i Srodowiska

akademickiego

Q ANDRZEJ SOBCZAK

OSTATNIE LATA WSKAZUJA, ZE W NASZYM
KRAJU ROZPOCZYNA SIE REWOLUCJA
ROBOTYZACJI W SEKTORZE USEUGOWYM
SPOWODOWANA UPOWSZECHNIANIEM SIE
ROBOTOW PROGRAMOWYCH. MUSIMY SIE

DO NIEJ PRZYGOTOWAC.

ermin robot pochodzi
od stowa ,robota”, kto-
re zaréowno po polsku, jak
i w kilku innych jezykach
stowianskich oznacza ciez-
ka prac¢ lub wysitek. Neologizm ,ro-
bot” zostat spopularyzowany przez cze-
skiego pisarza Karela Capka, ktéry uzyt
go w swojej sztuce pt. R.U.R. — Rossumo-
vi Univerzdalni Roboti (Rossum’s Univer-
sal Robots) wydanej w 1920 r. Od tego
momentu termin ten stat si¢ synonimem
mechanicznego urzadzenia, ktére auto-
matyzuje okreslone zadania wykonywa-
ne do tej pory przez czltowieka. Z czasem
mozliwosci robotéw ewoluowaly i by-
ly rozszerzane o zdolnosci kognitywne,
w kierunku autonomicznie dziatajacych
urzadzen odbierajacych informacje z oto-
czenia za pomoca sensorow i wplywaja-
cych nanie przez tzw. efektory.

W 2012 r.dokonano redefinicji zna-
czenia stowa ,robot” - wprowadzajac
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Kierownik Zaktadu Zarzadzania Informatyka

w Instytucie Informatyki i Gospodarki. Specjalizuje sie
w zarzadzaniu strategicznym [T i tadzie danych. Obecnie
swoje zainteresowania naukowe koncentruje wokot
problematyki automatyzacji i robotyzacji procesow
biznesowych. Koordynuije inicjatywe badawcza
Strategie przedsigbiorstw w $wiecie zaawansowanej
automatyzacji/robotyzacji biznesu”. Jej zadaniem
jest wypracowanie narzedzi metodycznych dla
interdyscyplinamego obszaru badan - robonomiki
(ang. robots + economics).

wowezas pojecie ,robot programowy”
(software robot). Opublikowany bo-
wiem zostal wowczas raport P. Fershta
oraz J. Slaby’ego pt. Robotic Automation
Emerges as a Threat to Traditional Low-
Cost Outsourcing.Autorzy cizdefiniowali
w nim pojecie Robotic Process Automa-
tion (RPA). Jest to klasa oprogramowa-
nia stosowana do automatyzacji — zwy-
kle na poziomie interfejsu uzytkownika
(GUI) - dziatan wykonywanych w kilku
systemach (zrealizowanych w réznych
technologiach) i bedacych skladowy-
mi procesow biznesowych. Te dziatania
robot programowy wykonuje w sposob
autonomiczny na podstawie zdefinio-
wanych weczesniej przez analityka regut
biznesowych, z wylaczeniem obstugi sy-
tuacji wyjatkowych, w ktérych wymaga-
ne jest zaangazowanie cztowieka.
Wedtug firmy analitycznej Gart-

ner narzedzia RPA stanowig obecnie
najszybciej rosnacy segment rynkowy
oprogramowania dla przedsi¢biorstw.
Globalnawarto$é rynkurozwigzan RPA
w 2018 r. szacowana byta na 849 mIn do-
laréw, natomiast w 2019 r. ma osiagnaé
juz 1,3 mld dolaréw, a w 2021 r. 2,9 mld
dolaréw. Oprogramowanie to rozwia-
zuje bowiem szereg problemoéw, z ktory-
mi borykaja sie firmy, w tym takze pol-
skie przedsi¢biorstwa — w szczegolnosci
w sektorze ustugowym:
— rosngce koszty pracy - w Polsce bar-
dzo wyraznie widoczny jest ten trend:
przecigtne miesigezne  wynagrodze-
nie brutto w gospodarce narodowej
w 2009 r. wynosito 3103 zt, w I1T kwar-
tale 2019 . - juz 4932 zk;

zmniejszajaca si¢ dostepnos¢ pracow-
nikow - w Polsce liczba 0oséb w wieku pro-
dukeyjnym bedzie sie istotnie zmniejszaé
juzpo2020r;
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WYKRES 1. Przewidywany stopier automatyzacji/robotyzacji
procesow w poszczegdlnych branzach w Polsce w ciggu 3-4 lat
(badania przeprowadzono w 2018 r.)
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Bankowosc¢ 4,3

Ubezpieczenia 4,1

Telekomunikacja 41

BPR /Shared Services Centre (SSC) 3,9

E-commerce 3,8

Utilities (gaz, energetyka) 3,3

Przemyst 31

Media 2,9

Ochrona zdrowia (prywatna) 27

Sektor publiczny ‘2,3
[

Legenda: 1- bardzo niski stopier automatyzacji/robotyzacji proceséw biznesowych; 5 - bardzo wysoki stopier

automatyzacji/robotyzacji proceséw biznesowych.
Zrédto: opracowanie wiasne.

.

Zastosowanie na szeroka skale zaawansowanej robotyzacji
procesow biznesowych musi by¢ traktowane jako szczegolne-
go rodzaju zmiana organizacyjno-technologiczna. Rodzi ona
szereg konsekwencji — zaréwno od strony zarzadczej, jak i in-
formatycznej, ale takze kulturowej. Polscy menedzerowie mu-
szg oswoic¢ sie z mysla, ze juz za trzy-pieé lat zaczng zarzadzaé
na szeroka skale hybrydowymi $rodowiskami pracy (na ktére
sktadajg sie w szczegdlnosci pracownicy i roboty programo-
we), natomiast uczelnie musza zaczaé sie przygotowywaé do
ksztatcenia studentdw, ktérzy beda ,,ramie w ramie” pracowac
z inteligentami robotami programowymi.
P

zmiana postaw mtodych pracowni-
kéw - zgodnie z wynikami wielu ba-
dan mlodzi pracownicy oczekuja obec-
nie interesujacej i stosunkowo dobrze
ptatnej pracy w rozsadnym wymia-
rze czasu - tak aby mozna byto pogo-
dzi¢ prace z rozwijaniem wtlasnych
zainteresowan;

— rosngca (globalna) konkurencja - na
skutek nasilajacej sie cyfryzacji i wpro-
wadzania dzieki niej innowacji na po-
ziomie modeli biznesowych coraz wiecej
branz zaczyna si¢ mierzy¢ z nieznanymi
wezesniej konkurentami, bardzo silnie
osadzonymi w technologii — np. branza
finansowa, z ktéra konkuruja fintechy;

— nasilajaca sie krotkoterminowa per-
spektywa biznesu (ang. short-termism) —
menedzerowie sg poddawani presji osia-
gania dobrych wynikéw finansowych
z perspektywy krotkookresowej (budo-
wa wartosci firmy w dtugiej perspekty-
wie czgsto nie jest doceniana przez in-
westorow, zwlaszeza gieldowych);

— rosnaca wielko$¢ dlugu technolo-
gicznego - zlozone, tradycyjne i cz¢sto
mocno zaniedbane $rodowiska infor-
matyczne w wielu przedsi¢biorstwach
powoduja, ze coraz trudniej jest wpro-
wadza¢ zmiany w rozwiazaniach IT, co
prowadzi do zahamowania rozwoju tych
firm i spadku innowacyjnosci.

Roboty programowe budowane
z wykorzystaniem narzedzi RPA po-
zwalaja rozwiaza¢ (w réznym stopniu)
spora grup¢ tych problemdw:

— robotyzacja procesow zmniejsza za-
potrzebowanie na nowych pracow-
nikéw - obecni pracownicy wsparci
robotami sg w stanie obstuzy¢ zdecydo-
wanie wicksza liczbe proceséw (bo dzie-
ki wsparciu sg wydajniejsi, popetniaja
mniej btedéw);

— robotyzacja proceséw odcigza pracow-
nikéw od najbardziej rutynowych, powta-
rzalnych zadan, pozostawiajac im obstuge
wyjatkow i sytuacji nadzwyczajnych;

— robotyzacja proceséw pozwala na
szybkie osiaganie rezultatéw (liczo-
ne w miesigcach, a nie latach, jak to si¢
dzieje w przypadku duzych programow
transformacyjnych);

— robotyzacje mozna zastosowaé w or-
ganizacjach, w ktorych wystepuje duzy
dtugtechnologiczny (ale nalezy podkres-
li¢, ze robotyzacja go nie likwiduje, a je-
dynie ukrywa).

Zgodnie z badaniami przeprowa-
dzonymi w Polsce w 2018 r. w Zaktadzie
Zarzadzania Informatyka Instytutu In-
formatyki i Gospodarki SGH branza-
mi, ktére najszerzej stosuja rozwiazania
RPA, sa bankowos¢ i ubezpieczenia, te-
lekomunikacja, BPO/SSC. Mozna prze-
widywad, ze generalnie ten trend utrzy-
ma si¢ (por. diagram). Przedsiebiorstwa
wykorzystuja roboty gtéwnie do obstugi
finansow, kadr, windykacji, wsparcia ob-
stugi klienta. W najblizszych miesiacach
(bo o takiej perspektywie nalezy mo-
wic) roboty upowszechnia si¢ w dziatach
compliance’u, kontrolingu, obstugi ad-
ministracyjnej, zarzadzania majatkiem.

Warto podkresli¢, ze do tej pory
rozwazania koncentrowaty sie na ,tra-
dycyjnej” robotyzacji — bez udziatu lub
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WYKRES 2. Przewidywany stopien automatyzacji/robotyzacji
procesow poszczegdlnych funkcji organizacyjnych w Polsce w ciggu
3-4 lat (badania przeprowadzono w 2018 r.)
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Legenda:1- bardzo niski stopieri automatyzacji/robotyzacji proceséw biznesowych; 5 - bardzo wysoki stopien

automatyzacji/robotyzacji proceséw biznesowych.
Zr6dto: opracowanie wiasne.

z minimalnym udzialem rozwigzan/al-
gorytmow, ktore mozna okreéli¢ mia-
nem ,inteligentnych”. Jednak nadcho-
dzace miesigce zdecydowanie zmienia
ten krajobraz. Narzedzia RPA bedg na
szeroka skale wykorzystywaty mecha-
nizmy uczenia maszynowego, co pozwo-
li osiagna¢ tzw. inteligentna (albo ina-
czej: kognitywna) robotyzacje procesow
biznesowych.

Nalezy przy tym pamicgtac,
ze roboty programowe budowane
z wykorzystaniem narzedzi RPA sta-
nowia tylko cze¢$¢ sposob6éw rozwia-
zan robotyzacji biznesu. Warto tu
wspomnie¢ o chatbotach i voicebo-
tach, ktére automatyzuja komunika-
cje tekstowa i glosowa miedzy klien-
tami (zaréwno zewnetrznymi, jak
i wewnetrznymi) a poszczegdlnymi

’ Wprowadzenie na szeroka skale robotyzacji
procesow biznesowych musi by¢ traktowane
jako szczegolnego rodzaju zmiana
organizacyjno-technologiczna, ktora prowadzi
do powstania hybrydowego srodowiska pracy.

dzialami  przedsiebiorstw.  Czesé
przedsigbiorstw (np. z branzy tele-
komunikacyjnej) juz taczy voiceboty
z narzedziami RPA, co z perspektywy
klienta oznacza w pelni zautomatyzo-
wany proces wlaczania/wylaczania
ustug $wiadczonych mu przez dany
podmiot.

Wprowadzenie na szeroka skale
robotyzacji procesow biznesowych mu-
si by¢ traktowane jako szczegdlnego ro-
dzaju zmiana organizacyjno-techno-
logiczna, ktora prowadzi do powstania
hybrydowego $rodowiska pracy. Przez
takie srodowisko rozumie si¢ spdjny ze-
staw narzedzi informatycznych (apli-
kacji biznesowych i robotow programo-
wych), proceséw i procedur oraz ludzi
o okreslonych kompetencjach i umie-
jetnosciach, realizujacych okreslone
procesy biznesowe i przetwarzajacych
okreslone dane. W praktyce roboty nie
wypra ludzi, ale ludzie i ,maszyny” (ro-
zumiane tutaj jako szczegdlnego rodza-
ju oprogramowanie) stang si¢ jednym
srodowiskiem. Wsrdd firm dziatajacych
w Polsce nie ma jeszcze zbyt duzo takich
przyktadow. Pojedyncze firmy chwala
sie, ze przekroczyty liczbe 100 robotow
wdrozonych u siebie. Tymczasem bada-
nia przeprowadzone przez firmy ana-
lityczne (Gartner, HfS) w firmach glo-
balnych wskazuja, ze pojawiaja si¢ juz
srodowiska grupujace 500-1000 robo-
téw. Praca w takim srodowisku wigze sie
z szeregiem wyzwan. Sa one rézne w za-
lezno$ci od funkcji petnionej przez ludzi
i roboty. Do tej pory menedzerowie kon-
centrowali si¢ na zarzadzaniu wylacznie
ludZzmi, czesto bez zaglebiania sie w me-
andry technologiczne. Teraz bedzie si¢
to musiato zmieni¢. Okazuje si¢ bowiem,
ze menedzer bedzie zarzadzal zespo-
tem ztozonym w 30% z ludzi i 70% z bo-
téw (i za ten zespdt bedzie odpowiadal).
Dzialania pracownikéw beda nieusta-
jaco monitorowane, analizowane i oce-
niane (przedsmak takiej sytuacji mamy
w centrach dystrybucyjnych firmy Ama-
zon). Niezwykle istotne stana si¢ tez
aspekty etyczne podejmowania decyzji
przez (inteligentne) roboty.

Zjawiska te powoduja, ze srodowi-
sko akademickie musi zaczaé wypraco-
wywacé zarowno narze¢dzia edukacyjne,
jak i badawcze dla wylaniajacej si¢ wla-
$nie nowej rzeczywistosci. B



