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ROBOTYZACIJA PRACY BIUROWEJ
JAKO NARZEDZIE ZARZADZANIA
PROCESOWEGO

Streszczenie

Jednym z narzedzi optymalizacji dzialan organizacyjnych stala si¢ robotyzacja powta-
rzalnych zadan, majaca na celu eliminacje ludzkich bledéw oraz redukcje kosztow.
Robotyzacja proceséw biurowych (RPA) obejmuje zestaw nowoczesnych technologii,
ktére zastepuja prace ludzka przy realizacji prostych, powtarzalnych czynnosci, takich
jak kopiowanie danych, generowanie raportéw czy odpowiedzi na wystandaryzowane
pytania. Na podstawie przegladu literatury w artykule przedstawiono miejsce robotyza-
cji proceséw na tle rozwoju teorii zarzadzania procesowego oraz aktualne efekty imple-
mentacji tych rozwigzan. Robotyzacja proceséw z jednej strony jest narzedziem ich opty-
malizacji, a z drugiej poglebia procesowg orientacje przedsiebiorstw. Walory teoretyczne
robotyzacji wskazujg na jej duzy potencjal optymalizacji, co sktonilo do postawienia
hipotezy badawczej, iz RPA podnosi warto$¢ zrobotyzowanych proceséw. Przedstawiona
teza znalazta potwierdzenie w raportach badawczych, co jednoczesnie sktania do pogte-
bionych badan mogacych by¢ podstawa szerszej oceny efektywnosci tych rozwigzan.

Slowa kluczowe: robotyzacja, organizacja pracy, optymalizacja proceséw, sztuczna
inteligencja, zarzadzanie procesowe.
Kody JEL: J24, 1L.21, M10
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ROBOTIC PROCESS AUTOMATION
AS A PROCESS MANAGEMENT TOOL

Summary

One of the tools for optimizing organizational activities is the robotic process automa-
tion (RPA) which automates repetitive, manual tasks in order to eliminate human errors
and reduce costs. Based on a literature scoping review, the article presents the place of
RPA in the development of process management theory as well as economic effects of its
implementations. The theoretical values of robotization indicate its high potential for
optimization, which prompted the research hypothesis that RPA improves effectiveness
of robotized processes. In addition, development of information technologies, especially
in the field of cognitive systems, define the ever wider possibilities of algorithmization of
office processes, thus increasing the potential of their robotization. The presented thesis
has been confirmed in researched documents, which at the same time prompts in-depth
research that may be the basis for a wider evaluation of these solutions.

Keywords: robotic process automation, work organization, process optimization,
artificial intelligence, process management.
JEL Codes: J24, L21, M10

Wstep

Celem pracy jest wskazanie aktualnego miejsca i efektéw robotyzacji procesow
biurowych (Robotic Process Automation, RPA) na tle historycznego rozwoju
teorii zarzadzania procesowego (Jasinska 2017; Jokiel 2009). Rozwoj narzedzi
informatycznych tworzy mozliwosci realizacji prostych prac biurowych przez
roboty software’owe (software robots), co skutkuje z jednej strony poprawg efek-
tywnosci (Anagnoste 2017; Lacity, Willcocks, Craig 2015), a z drugiej poglebia
orientacje procesowa przedsigbiorstw (Biesok 2019; Nowosielski 2009).
Przedstawiony problem badawczy obejmuje wskazanie miejsca robotyzacji
proceséw w rozwoju koncepcji zarzadzania procesowego wraz z okresleniem
efektow ekonomicznych wdrozen takich projektow. Biorac pod uwage teoretycz-
ne walory koncepcji RPA mozna postawi¢ hipoteze, iz wdrozenia tego typu roz-
wigzan powinny przynies¢ mierzalne efekty w postaci wzrostu wartosci robo-
tyzowanych proceséw. Wartosci rozpatrywanej w kategoriach bilansu miedzy
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korzysciami a kosztami, postrzeganego w kategoriach pienieznych - jak produk-
tywnos$¢ i wykorzystanie zasobdw, ale takze niepienigznych - takich jak kompe-
tencje, pozycja rynkowa, nagrody spoleczne, jakos¢, czas, wysilek i energia (Ratia,
Myllarniemi, Helander 2019). Jako metode badawcza przy weryfikacji przedsta-
wionej hipotezy przyjeto przeglad zakresu literatury (Scoping Review, PZL)>.

Era cyfrowa stworzyla mozliwosci zastapienia pracy ludzkiej praca robo-
tow (Sobczak, Kulisiewicz 2018; Frey, Osborne 2017), jednoczesnie kreujac
potrzeby w zakresie kompetencji cyfrowych (Sledziewska, Wtoch 2019). Robo-
tyzacja procesow biurowych (Robotic Process Automation, RPA) jest pojeciem
szerokim i dynamicznym. W $wietle podejscia procesowego RPA odnosi sie do
wykorzystania narzedzi informatycznych w celu realizacji zadan uprzednio
realizowanych przez pracownikéw (Figueiredo, Pinto 2020). Sobczak (2018)
definiuje robotyzacje jako zautomatyzowana realizacj¢ zadan przez aplikacje
zwane robotami software’ owymi, natomiast Lacurezeanu jako automatyzacje
powtarzalnych, ustrukturyzowanych, opartych na regulach zadan, realizo-
wanych w ramach danego procesu. Jednoczes$nie zwraca uwage, iz zadania
te realizowane sa szybciej i dokladniej. Innymi stowy robotyzacja pozwala
zwigkszac efektywno$¢ procesow, jak réwniez eliminowac ludzkie bledy oraz
obniza¢ koszty (Lacurezeanu, Tiron-Tudor, Bresfelean 2020).

Praca biurowa w tym kontekscie obejmuje czynnoséci zwigzane z praca
umystowa o réznym stopniu skomplikowania, od prostych rutynowych prac,
do prac twoérczych o duzym stopniu kreatywnosci. Powtarzalna, oparta na
regulach praca biurowa wystepuje najczesciej w czynnosciach urzedniczych
(Gawrysiak 2010), ale réwniez w bankach, firmach ubezpieczeniowych, praw-
niczych, marketingowych, logistycznych, handlu internetowym i jako taka
stanowi duzy potencjatl jej automatyzacji przy uzyciu narzedzi RPA.

Przeglad literatury

Analiza literatury przedmiotu objela histori¢ teorii zarzadzania procesowe-
go (Biesok 2019; Beliczynski 2018; Jasinska 2017; Bitkowska 2016; Nowosielski
2009; Hammer, Champy 1996; Davenport 1993), pojecie robotyzacji proce-
séw biurowych (Osman 2019; Sobczak, Kulisiewicz 2018; Nowak-Nova 2018;
Lacity, Willcocks, Craig 2015), efekty ich wdrozen (Figueiredo, Pinto 2020;

3 Przy realizacji PZL wykorzystano podejécie metodologiczne proponowane przez Cwikli-
ckiego (2020).
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Lacurezeanu, Tiron-Tudor, Bresfelean 2020; Osman 2019; Ratia, Mylldrniemi,
Helander 2019; Anagnoste 2017), jak réwniez kierunki rozwoju RPA z wyko-
rzystaniem technik kognitywnych (Agostinelli, Marrella, Mecella 2020; Houy
i in. 2019; Kin i in. 2019; Kumar 2011). W literaturze brak jest zgodnosci
w zakresie definicji robotyzacji proceséw. Autorzy podkreslajg rézne jej cechy,
takie jak automatyzacja dziatan, imitacja ludzkich zachowan, wykorzystywa-
nie interfejsow graficznych, oprogramowanie komputerowe, powigzania ze
sztuczng inteligencja. Przeglad literatury pozwolit jednak na ujednolicenie ter-
minu RPA jako automatycznej realizacji - z wykorzystaniem oprogramowania
komputerowego — wielu powtarzalnych, statych, opartych na regulach zadan,
uprzednio wykonywanych przez czlowieka przy uzyciu klawiatury i myszki.

Przeglad raportéw badawczych dotyczacych wplywu robotyzacji na
procesy biurowe wskazuje na ich duze zréznicowanie, zaréwno jesli chodzi
o obszar badawczy (branze, procesy, zastosowania), jak i efekty wdrozen (eko-
nomiczne, spoleczne, finansowe, organizacyjne). Z jednej strony sa to bada-
nia typu case study (Naveen i in. 2019; Lacity, Willcocks, Craig 2015; Osman
2019), badania wybranych proceséw, np. ksiegowosci (Lacurezeanu, Tiron-
-Tudor, Bresfelean 2020), okreslonych branz, jak centra ustug wspdlnych czy
sektor opieki medycznej (Anagnoste 2017; Ratia, Myllarniemi, Helander 2019),
jak réwniez wdrozenia pilotazowe (Amini 2019). Ograniczeniami przeprowa-
dzonego przegladu byly krétki okres funkcjonowania rozwigzan RPA, stosun-
kowo matla liczba tekstéw obejmujgcych mierzalne efekty wdrozen oraz brak
mozliwosci weryfikacji jakosci zrealizowanych badan.

Poczatki zarzadzania naukowego

Zwigkszenie efektywnosci dzialania jest jednym z zadan teorii i praktyki zarza-
dzania®. W trakcie pracy zespolowej moze pojawic si¢ efekt synergii wywotany
chociazby wlasciwg organizacja pracy. Pierwsze koncepcje naukowego zarza-
dzania siegaja konca XIX w. i wigza si¢ z organizacja produkcji przemystowe;.
Podzial pracy jako narzedzie poprawy wydajnosci postulowat juz Adam Smith

*  Zarzadzanie jest szczegdlnym przypadkiem organizacji i przedsiebiorczosci. Przedmiot jest zto-
zony i nie da si¢ jednoznacznie zdefiniowa¢ czym jest organizacja, ale jak zwraca uwage Kostera
»0 ile przedmiot badan makroekonomii i socjologii znajduje si¢ na poziomie makro, a przedmiot
badan psychologii na poziomie mikro, to organizacje zajmuja poziom mezo” (Kostera 2005, s. 19).
Griffin definiuje zarzadzanie jako zestaw dziatan skierowanych na zasoby organizacji i wykonywa-
nych z zamiarem osiagniecia celéw organizacji w sposdb sprawny i skuteczny (Griffin 2004, s. 6).
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w Bogactwie Narodow z 1776 r. Zaobserwowal, iz wydajno$¢ pracy robotnikéw
jest zwiazana z ich specjalizacjg i podzialem pracy. Na tej podstawie wysnul
whiosek, Ze specjalizacja pozwala na zwigkszenie ilo$ci wytwarzanych dobr’. Jego
opis poprawy efektywnosci produkgji szpilek byt inspiracja dla kolejnych poko-
len praktykéw biznesu. Podobnie w gospodarce migdzynarodowej moze dojs¢ do
miedzynarodowego podziatu pracy, co pozwala na zwigkszenie dobr dostepnych
dla kazdego spoleczenstwa, ktore bierze udzial w wymianie miedzynarodowej®.

Jednym z wynalazkéw konca XVIII w., ktéremu rewolucja przemysto-
wa zawdziecza swoj rozwdj, byta konstrukcja maszyny parowej przez Jamesa
Watta w 1763 r. Czynnikiem poprawiajacym efektywnos¢ produkeiji stalo si¢
zaoszczedzenie czasu przechodzenia od jednego rodzaju pracy do drugiego
oraz zastosowanie maszyn pozwalajacych na skrocenie czasu realizacji zadan.
Zdaniem Robbinsa ,,Poczatkéw naukowego zarzadzania mozna si¢ dopatrzy¢
w pracach grupy praktykéw i teoretykow, ktorzy dazyli do sformulowania
racjonalnych zasad prowadzacych do wigkszej sprawnosci organizacji” (Rob-
bins, DeCenzo 2002, s. 60). Naukowe zarzadzanie zrodzito si¢ zatem z potrzeb
praktyki i stanowilo rozwiazanie niektérych probleméw organizacji pracy,
ktére pojawity sie na skutek rewolucji przemystowe;.

Powaznym problemem gospodarczym, ktory pojawil sie w pierwszych
latach XX w. po okresie rewolucji przemystowej byla wydajnos¢ pracy. Uksztal-
towaly sie wowczas pierwsze naukowe podstawy klasycznego zarzadzania pro-
cesowego reprezentowane m.in. przez Frederika Taylora (1856-1915), Henry’ego
Robinsona Townea (1844-1924), Franka Bunker Gilbretha (1868-1924), Lilian
Gilbreth (1878-1972), Henry’ego Gantta (1861-1919) czy Harringtona Emersona
(1853-1931) podejmujacych tematyke proceséw produkcyjnych oraz formutuja-
cych podstawy ich doskonalenia. W Polsce niemalze w tym samym czasie Karol
Adamiecki (1866-1933) przeprowadzit zblizone badania i doszedt do podob-
nych wynikéw jak Taylor’. Jak pisze Kowal ,W Polsce jedng z pierwszych prob

> Jak pisze Beliczynski ,,Przedstawil on ekonomiczne korzysci wynikajace z podziatu i specjaliza-
cji pracy. Twierdzil, Ze podzial pracy zwigksza produkcje, poniewaz wzmaga sprawnos¢ robotnika
i wydajnos¢ dzigki wyzszym umiejetno$ciom i wprawie kazdego robotnika” (2018, s. 41).

¢ Kontynuatorami zainicjowanego przez Adama Smitha nurtu badawczego, propagujacego idee

wolnego handlu, zréwnowazonego budzetu i pienigdza opartego na zlocie, byli dziewietnastowiecz-
ni ekonomisci, m.in. David Ricardo, Thomas Malthus czy John Stuart Mill (Kwaénicki 1998, s. 1).

7 Taylor m.in. mierzyt czas kazdej czynnoéci wykonywanej przez pracownikow, nastepnie w wy-
niku obserwacji ustalal co powinien wytwarza¢ kazdy z nich, projektowal réwniez efektywniej-
szy sposob wykonywania poszczegdlnych elementéw danego zdania. Nastepstwem tych dzialan
bylo wprowadzenie akordowego systemu wynagrodzen, tak aby pracownicy, ktorzy przekroczyli
ustalony docelowo poziom produkgji dla ich stanowiska dostali zwigkszona pensje.

49



50

Robert Cwiertnia

definiowania kategorii zwigzanych z oceng sprawnosci podjat juz K. Adamiecki
(1927). Dokonat tego w kontekscie poszukiwania stosownego odpowiednika dla
angielskiego pojecia efficiency, ktére zinterpretowal jako wydajnos¢” (2013, s. 12).

Przywolanie przez Taylora slow prezydenta F.D. Roosevelta we wstepie do
The Principles of Scientific Management (1911) ,,The conservation of our natio-
nal resources is only preliminary to the larger question of national efficency”
(1911, s. 5), stalo si¢ podstawg budowy nowej koncepcji organizacji, opartej na
badaniu kazdego elementu pracy, a nastepnie projektowaniu efektywniejsze-
go sposobu wykonywania poszczegélnych elementéw danego zadania. Taylor
zwracal uwage, iz najwigksza barierg w rozwoju amerykanskiej gospodarki
jest marnotrawstwo zasobéw, w tym réwniez pracy ludzkiej (Goérski 2012,
s. 54). Jak wskazuje Beliczynski ,W swoich pracach przedstawil zalozenia
naukowe systemu zarzadzania na podstawie eksperymentéw przeprowadzo-
nych w Midvale Steel Company w latach 1882-1883 (mierzyl tam czas trwa-
nia ruchéw robotnikéw przy linii produkcyjnej) i Bethlehem Steel Company
w latach 1898-1901. Traktujgc pomiary czasu jako podstawe badania pracy
robotnikéw, rozkladat kazde zadanie na elementy oraz projektowal najszybsze
i najlepsze metody wykonania kazdej czesci pracy” (2018, s. 46).

Rozwdj metod naukowego zarzadzania na poczatku XX w. przyniost takie
wynalazki jak tasma produkcyjna w zaktadach H. Forda (1913)%, czy funk-
cjonalna struktura organizacyjna, ktoéra w wigkszosci przedsi¢biorstw dziata
z powodzeniem do dzi$. Procesy postrzegano wowczas jako ciagi czynnosci,
ktérych celem byta optymalizacja produkeji pod katem racjonalizacji zaso-
béw, m.in czasu pracy oraz jakos$ci. Sposobem realizacji tych celéw byt podziat
produkeji na sktadowe czynnosci proste, a na tej podstawie eliminacja czynno-
$ci zbednych oraz optymalizacja wykonywania czynnosci niezbednych.

& ,W 1913 roku zaktady Forda w Detroit wprowadzily system, ktory przeszedt do historii - po
raz pierwszy, to nie brygady z odpowiednimi narzedziami zmienialy sie przy stojacym nieru-
chomo samochodzie, a sam samochdd zaczg! sie przesuwaé. Ford wprowadzil montaz w ruchu,
a wkrotce pozniej tasme produkeyjng (auto przesuwalo si¢ automatycznie. Warto zauwazy¢, ze
wspolczesnie podkresla si¢ czesto, ze Ford dokonal innowaciji nie tyle technicznej, co organiza-
cyjnej. Systemy podobne do tasmy istnialy juz wczeéniej w rzezniach w Chicago, ale to wlasnie
Henry Ford jako pierwszy odebrat robotnikom kontrol¢ nad tempem produkeji, co spowodowa-
fo wzrost wydajnosci” (Jemielniak, Latusek 2005, s. 28).
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Trzy fale zarzadzania procesowego

Pojecie procesu w teorii zarzagdzania mozna zdefiniowa¢ jako zestaw ustruk-
turyzowanych, mierzalnych dzialan zaprojektowanych w celu wytworzenia
okreslonej wartosci dla konkretnego klienta lub rynku, natomiast zarzadza-
nie procesowe jako planowanie, wyznaczanie celéw, kontrolowanie, podejmo-
wanie decyzji i komunikacja w zakresie kluczowych proceséw operacyjnych
i aktywoéw firmy (Davenport 1993). Z kolei Hammer (1996) opisuje proces
jako zestaw czynnosci, w ramach ktdrych ,,na wejsciu” wykorzystywany jest
jeden lub wiecej zasobéw, w wyniku czego ,na wyjsciu” tworzony jest war-
tosciowy dla konsumenta produkt. Pierwsze wzmianki na temat procesow
wytworczych w polskich warunkach zawarte byly juz w pracach Adamieckie-
go (1908), natomiast szersze ujecie zagadnienia jest zwigzane z poczatkami
polskiej szkoty prakseologicznej, ktorej celem w duzej mierze byta systema-
tyzacja zalecen i przestrég dotyczacych sprawnosci dziatan. Jak pisze Kowal
~prawdziwie kompleksowe podejécie do problemu oceny dzialan stalo si¢
~owocem” Polskiej Szkoly Prakseologii. W nastepstwie wielu publikacji,
m.in.: T. Kotarbinskiego, T. Pszczotowskiego, J. Zieleniewskiego, J. Kurnala
czy W. Kiezuna, wyksztalcil si¢ do§¢ spojny system interpretacji sprawnosci”
(2013, s. 12). Mimo uptywu ponad stu lat, wspotczesny nurt zarzadzania pro-
cesowego oparty na systemach informatycznych nie zmienit celu klasycznej
teorii organizacji ukierunkowanego na podnoszenie poziomu niezawodnosci
i efektywnosci w dziataniu. Powyzsze koncepcje mozna skategoryzowac jako
pierwsza fale zarzadzania procesowego, zwigzang ze stosowaniem analizy
czynno$ci w procesach wytworczych. Jak wskazuje Jasinska ,Gléwna prze-
stankg do zastosowania proceséw w 6wczesnych przedsiebiorstwach byla chec
zwigkszenia efektywnosci produkeji przez maksymalizacje ilo$ci wytwarza-
nych dobr, obnizanie kosztéw i podnoszenie jakosci” (2017, s. 17).

Wszystkie te osiggniecia mialy wpltyw na dynamiczny rozwdj gospo-
darczy i cywilizacyjny $wiata. Na drodze prostej, masowej produkcji moz-
na bylo zaspokoi¢ ogromng liczbe potrzeb klientéw. Ludzie pozbawieni
dobr materialnych najpierw przez wielki kryzys®, a nastepnie przez II wojne
swiatows, byli gotowi kupowaé wszystko, co wyprodukowaly firmy (Jokiel
2009, s. 16-17). Aby nadazac za rosnagcym popytem w latach 50. i 60. XX w.
przedsigbiorstwa musiaty jedynie odpowiednio powigksza¢ swoje zdolnosci

° Wielki kryzys (Great Depression) - kryzys gospodarczy w latach 1929-1933, ktory rozpoczal
sie w Stanach Zjednoczonych i objal praktycznie wszystkie kraje i dziedziny gospodarki.
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produkcyjne. Jednakze wejscie w faze dojrzalego rynku (rynku konsumenta)
na poczatku lat 80. XX w. wykazalo, iz firmy nie byly w stanie sprostac ros-
nacym oczekiwaniom klientéw. Stworzone na poczatku XX w. metody orga-
nizacji pracy, okazaly si¢ nie by¢ na tyle efektywne, aby sprosta¢ wyzwaniom
walki konkurencyjnej. Stan ten poglebialty hierarchiczne struktury organi-
zacyjne tworzace dystans miedzy klientami a zarzadzajacymi oraz zmiana
podejscia do pracy przez samych pracownikéw. Praca przestata by¢ tylko
zrédlem utrzymania, a stala si¢ narzedziem samorealizacji, czyli powinna
by¢ kreatywna i interesujaca.

W latach 80. XX w. istotne znaczenie w ksztaltowaniu podejscia proce-
sowego miala koncepcja fancucha wartosci zaproponowana przez Michaela
Portera (Kardas 2016). Porter wyodrebnil z dziatalnosci organizacji funkcje
podstawowe oraz pomocnicze, co pomoglo w identyfikacji proceséw organi-
zacyjnych®. Kazdy z proceséw, ktory jest realizowany przez firme, ma swoje
miejsce w calym systemie tworzonej przez nig wartosci. Z tego okresu pocho-
dzi inna metoda opierajaca si¢ na podejsciu procesowym, znana jako Business
Process Reengineering, przedstawiona przez Michaela Hammera w ,,Business
Harvard Review” w 1990 r. Jej zalozeniem bylo wprowadzenie radykalnych
zmian w organizacji w celu maksymalizacji efektywnosci. Podejscie to wywo-
talo druga fale rozwoju zarzadzania procesowego, opartego na wdrozeniu
radykalnych zmian, nierzadko zrywajacych z dotychczasowym sposobem
dzialania przedsiebiorstwa.

Mozna poda¢ wiele przyktadéw korporacji, ktére we wdrozeniu reengine-
eringu odniosly spektakularne sukcesy, np. ABB, ktdra o polowe skrocita czas
wprowadzenia produktu na rynek czy Xerox, ktory czas realizacji zamoéwien
obnizyl z 33 do 6 dni (Jokiel 2009, s. 19). Jednocze$nie mozna poda¢ réwniez
przyklady przeciwne. Pod koniec XX w. koncepcje te stracily na znaczeniu,
a sam M. Hammer przyznawal, iz nie docenil czynnika ludzkiego, ktory
w wielu przypadkach doprowadzit do porazek tego modelu'.

Do innych metod zarzadzania, ktérych cecha wspolng jest orientacja
procesowa, mozna zaliczy¢ Total Quality Management (cykl Deminga, lata
40. XX w.), Kanban (lata 50. XX w.), Kaizen (lata 60. XX w.), Toyota Production

10 ,Podejscie procesowe jest obecnie uwazane za jedna z wazniejszych orientacji w zakresie orga-
nizacji i zarzgdzania wspélczesnymi jednostkami organizacyjnymi (réznego rodzaju przedsie-
biorstwami i instytucjami)” (Nowosielski 2009, s. 13).

1 Jak pisze Jokiel (2009, s. 20) ,Sam twérca, M. Hammer, przyznal, ze ze wzgledu na swoje inzy-
nierskie wyksztalcenie nie docenit wagi czynnika ludzkiego i jego oporu wobec nagtych zmian”.



Robotyzacja pracy biurowej jako narzedzie zarzgdzania procesowego

System (just-in-time, jidoki, 1977), Supply Chain Management (lata 80. XX w.)
czy tez Balanced Scorecard (1987). Celem tych modeli byta maksymalizacja
zadowolenia klienta, a osiagniecie pozadanego efektu wiazalo si¢ z realizo-
waniem cigglego doskonalenia proceséw z wykorzystaniem metodologii typu
Six Sigma (1987) czy Lean Management (1988). To podejscie stworzylo pod-
stawe trzeciej fali rozwoju zarzadzania procesowego i nastawienie na sta-
te doskonalenie (Continuous Improvement), ale juz z wykorzystaniem syste-
mow informatycznych. W tym podejsciu zerwano z powtarzaniem wzorcow
czy tez radykalng zmiang zwigzang z reengineeringiem, jednoczesnie budujac
w przedsiebiorstwie gotowos¢ do wdrazania cigglych ulepszen oraz otwarto$é
na czerpanie korzysci z postgpu technologicznego (Jasinska 2017).

Zaprojektowanie schematéw proceséw przy jednoczesnym zaangazowa-
niu systeméw informatycznych pozwalalo na dostosowanie organizacji do
coraz bardziej wymagajacych i turbulentnych warunkéw otoczenia. Skut-
kiem tego, na poczatku lat 90. XX w. coraz szerzej upowszechnialy si¢ takie
narzedzia informatyczne jak PC 286, system operacyjny DOS, a nastepnie
Windows 3.11, arkusze kalkulacyjne Lotus 1-2-3 i Excel czy edytory tekstow
ChiWriter. W tym czasie rozwinely sie rowniez narzedzia IT umozliwiajace
szczegOlowe analizy procesow, przy jednoczesnej petnej mozliwosci digitaliza-
cji zasobow organizacji. Otwarto to zupelnie nowe perspektywy rozwoju kon-
cepcji optymalizacji proceséw organizacyjnych. Systemowy przeglad teorii
zarzgdzania procesowego przedstawiono w tabeli 1, w ktorej zawarto wybrane
charakterystyki czterech faz jej rozwoju2.

12 Zblizony model prezentuje Biesok (2019, s. 28).
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Robotyzacja w zarzadzaniu procesowym

Zaawansowane technologie informatyczne, rosnagce wymagania klientéw,
turbulentne otoczenie wraz z postepujaca automatyzacja, determinujg nowe
podejscie do zarzadzania procesowego. Automatyzacja wymusza standary-
zacje oraz digitalizacje danych. Towarzyszy temu silna orientacja projektowa
w organizacjach, coraz czg¢sciej okreslana mianem projektyfikacji bedacej istot-
nym elementem proceséw zarzadczych w organizacjach®®. W tym kontekscie
jako czwarta fale rozwoju nurtu zarzadzania procesowego mozna wskazac
tzw. inteligentne zarzadzanie procesowe, pozwalajace na rozwoj przez pelniej-
sze wykorzystanie mozliwosci informatycznych umozliwiajacych robotyza-
cje nie tylko czynnosci produkcyjnych, ale przede wszystkim biurowych. Jak
wskazuje Sobczak ,,Gléwnym celem korzystania z oprogramowania RPA bylo
zmniejszenie obcigzenia pracownikow powtarzajacymi sig, prostymi zadania-
mi. Tego rodzaju zastosowanie RPA podaza $ciezka osiagnieta przez roboty
szeroko stosowane w réznych branzach od lat 60. XX wieku. Role pionierow
odgrywala branza motoryzacyjna, ktéra wykorzystuje roboty przemystowe
w typowych powtarzajacych si¢ Zzmudnych i szkodliwych zadan, takich jak
spawanie i malowanie karoserii samochodowych” (2018, s. 201-202).

Idea robotyzacji proceséw biurowych jest oparta na oprogramowaniu
komputerowym zastepujacym manualne czynnosci realizowane dotychczas
przez cztowieka gtéwnie przy uzyciu myszki i klawiatury komputera'. Nowak-
-Nova zwraca uwage iz ,W przypadku proceséw biznesowych termin RPA
odnosi si¢ do skonfigurowania oprogramowania robota w celu wykonania
przez niego wszystkich krokéw procesu” (2018, s. 166). Robotyzacji moga pod-
lega¢ juz nie tylko powtarzalne zadania wymagajace aktywnosci i sity fizycz-
nej, ale takze zadania o charakterze umystowym, zastrzezone dotad wylacz-
nie dla ludzi®. Oprogramowanie to umozliwia integracje réznych systemow

3 Projectification — pojecie to zostalo rozpowszechnione m.in. na podstawie analizy zwigkszo-
nego zaangazowania w realizacj¢ projektéw firmy Renault (Mindler 1995, s. 2).

" Co istotne, nie sg to materialne maszyny wykonujace fizyczna prace, lecz programy kompute-
rowe dzialajace na podstawie odwzorowywania czynnoéci skladajacych sie na realizacje procesu.
Dlatego méwimy tutaj o robotyzacji pracy biurowej, a nie robotyzacji proceséw produkcyjnych.

'* Osman (2019, s. 67) wskazuje, iz termin RPA zostal po raz pierwszy uzyty w 2012 r. przez
Patricka Geary’ego, dyrektora marketingu BluePrism, jednoczesnie zwraca uwagg iz Europejskie
Biuro Patentowe za tworcow tego pojecia uznalo Cyrille Bateller i Adrien Jacquot wraz z defini-
cja robotyzacji jako technologii pozwalajacej automatyzowaé powtarzalne i recznie realizowane
prace.
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informatycznych, pozwalajac na realizacje ciaglego procesu przebiegajacego
przez rozne struktury, systemy i programy.

RPA pozwala na powiazanie réznych technologii informatycznych oraz
urzadzen, dzigki czemu dzialajac jako jednostka interoperacyjna zmniejsza
obciazenie pracownika realizacjg prostych, powtarzalnych zadan biurowych.
Jak zauwaza Sobczak ,W swoim pierwotnym i poczatkowym sensie oprogra-
mowanie RPA wykonuje podstawowe zadania przeptywu pracy, tak jak robig
to pracownicy” (2018, s. 201).

Roboty software’owe replikuja czynnosci uzytkownikéw, uzyskuja doste-
py do systemow, pozyskuja dane, przetwarzaja je, analizujg bazy danych i arku-
sze kalkulacyjne, dokumenty i poczte elektroniczng w celu realizacji zalgoryt-
mizowanych, zaplanowanych zadan. Jak zauwaza Nowak-Nova ,W wyniku
umozliwienia komputerom lub robotom RPA replikowania ludzkich dziatan,
automatyzacja obejmuje rutynowe i powtarzalne czynnoéci. Automatyzowane
s pojedyncze zadania i cale procesy” (2018, s. 164).

Wyniki badan

Wiele analiz powdrozeniowych RPA wskazuje, iz nawet najprostsze algorytmy

przewyzszaja ludzi w realizacji tych samych, powtarzalnych czynnosci (Ana-

gnoste 2017; Figueiredo, Pinto 2020). Najistotniejsze efekty przeanalizowa-

nych wdrozen projektow robotyzacji sg nastepujace:

= wzrost produktywnosci (Anagnoste 2017),

" przyspieszenie realizacji zadan (Osman 2019),

" poprawa jakosci procesu (Lacity, Willcocks, Craig 2015; Ratia, Mylldrnie-
mi, Helander 2019),

" redukcja kosztéw pracy (Lacurezeanu, Tiron-Tudor, Bresfelean 2020; Lac-
ity, Willcocks, Craig 2015),

" podniesienie kompetencji pracownikéw (Figueiredo, Pinto 2020; Fernan-
dez, Aman, Omar 2020),

®  wigksza transparentnos¢ i lepsza informacja zarzadcza (Osman 2019).

Lacurezeanu, Tiron-Tudor, Bresfelean (2020) przytaczaja rowniez takie efek-
ty robotyzacji jak zmniejszenie poziomu konfliktéw miedzy pracownikami
a klientami przez wyeliminowanie emocjonalnosci w relacjach, redukcje kosz-
tow rekrutacji, wzrost odpornosci procesu na prace pod presja czy tez brak
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koniecznosci prowadzenia polityki motywacyjnej. Na efektywno$¢ roboty-
zacji wskazuja rowniez studia przypadkow (Lacity, Willcocks, Craig 2015;
Sobczak, Kulisiewicz 2018; Osman 2019), m.in. przez analiz¢ jej wplywu na
polityke zatrudnienia. Badania podatnosci miejsc pracy na robotyzacje oraz
zaleznosci miedzy potencjalem robotyzacji a rodzajem wykonywanych zadan
przeprowadzone na 702 zawodach wskazuja, ze prawie 50% miejsc pracy jest
zagrozonych robotyczng automatyzacja (Frey, Osborne 2017). Autorzy badan
przedstawili teze, iz nie wyksztalcenie, ale charakter wykonywanej pracy
wykazuje zwigzek z prawdopodobienstwem robotyzacji, wskazujac iz pracow-
nicy zatrudniani do realizacji prostych prac biurowych sg najbardziej narazeni
na skutki robotyzacji biurowych stanowisk pracy®.

Kierunki rozwoju robotyzacji

Rozwijajace si¢ technologie informatyczne, zwlaszcza w zakresie systemow
kognitywnych, (Cognitive Systems) okreslaja coraz to szersze mozliwosci algo-
rytmizacji proceséw biurowych, podnoszac tym samym potencjat ich robo-
tyzacji. Kim (2018) uzywa odrebnej kategorii CAR (Cognitive Automation
Robots)"” jako systemu robotyzacji Iaczacego narzedzia RPA i sztucznej inteli-
gencji, rozumianej tutaj jako zdolnos¢ analizy danych, wyciagania wnioskow
i zastosowania ich do proceséw uczenia. Na rosngce znaczenie technik kogni-
tywnych - jako poczatku inteligentnej robotyzacji proceséw - zwracaja uwage
réwniez Anagnoste (2017) oraz Houy, Hamberg i Fettke (2019), ktorzy uzy-
waja okreslenia kognitywne RPA dla podkreslenia rosngcego znaczenia ustug
inteligentnych realizowanych przez RPA.

Robotyzacja kognitywna wykorzystuje algorytmy oparte na przetwa-
rzaniu jezyka naturalnego (Natural Language Processing), analizie obra-
z6w, jak rowniez obejmuje techniki uczenia pozwalajace na wnioskowanie

16 Keister i Lewandowski réwniez wskazuja na ,,spadek popytu na pracownikéw o $rednich kwa-
lifikacjach, ktérzy wykonuja zadania rutynowe, powtarzalne — czyli takie, w ktérych moga by¢
oni zastapieni przez maszyny (np. pracownicy wsparcia administracyjnego” (2016, s. 3).

7 Autor do technik kognitywnych zalicza m.in.: techniki rozpoznawania obrazu (OCR), eks-
trakcje dokumentow, przetwarzanie jezyka naturalnego, techniki uczenia maszynowego.

'8 Kumar definiuje NLP jako ,dziedzing informatyki i jezykoznawstwa zajmujaca si¢ interakcja
miedzy komputerami a ludzkim (naturalnym) jezykiem z perspektywy obliczeniowej. Systemy
NLP przeksztalcaja informacje z komputerowych baz danych w czytelny jezyk ludzki” (2011, s. 1).
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i planowanie. Warunkiem skorzystania z tej technologii jest dostep do duzej
ilosci danych (czg¢sto w ramach rozwigzan chmurowych), jak réwniez do
odpowiedniej mocy obliczeniowej zdolnej do ich przetwarzania (narzedzia big
data). Kolejnym z obszaréw rozwojowych inteligentnej robotyzacji jest tzw.
uczenie maszynowe (Machine Learning) czyli zdolno$¢ robota programowego
do poprawiania wlasnego dzialania, a w konsekwencji odkrywania wzorcow
prowadzacych do generowania opcji decyzyjnych i wyboru optymalnego roz-
wiazania (juz bez ingerencji czlowieka)®.

W konsekwencji inteligentnej robotyzacji w coraz szerszym zakresie beda
podlega¢ rowniez dzialania majace w pelni charakter pracy umystowej, czyli
np. zwigzane z wyszukiwaniem, przetwarzaniem i wnioskowaniem na pod-
stawie duzej ilosci danych. Naveen (2019) wskazuje wprost na znaczenie inteli-
gentnej automatyzacji procesoéw (Intelligent Process Automation), podkreslajac
rosnacy role narzedzi sztucznej inteligencji w automatyzacji prac biurowych?,
natomiast Agostinelli, Marrella i Mecella (2020) definiuja RPA jako technolo-
gie automatyzacji, ktéra znajduje si¢ miedzy dziedzinami zarzadzania proce-
sowego (Business Process Management, BPM) a sztuczng inteligencja.

Podsumowanie

Robotyzacja proceséw biurowych jest jak najbardziej aktualnym etapem prak-
tyki zarzadzania procesowego, opartym na rozwoju nowoczesnych technolo-
gii I'T, jak rowniez odpowiedzig na obecne wyzwania organizacyjne®. Jest ona
jednoczesnie skutkiem postulatu statej poprawy efektywnosci wykorzystania
zasobow, na ktorg juz na poczatku XX w. uwage zwracali pierwsi tworcy teorii
zarzgdzania naukowego (Taylor 1911).

Przeprowadzony PZL wskazuje na pozytywne efekty wdrozonych pro-
jektow robotyzacyjnych mierzonych poprawa funkcjonowania zrobotyzo-
wanych proceséw. Wzrost ich wartosci wynikat z duzej mierze z czynnikéw

¥ Uczenie maszynowe mozna scharakteryzowa¢ jako odnajdowanie wzorcéw w duzych zbio-
rach danych i wykorzystywanie tych wzorcéw do rozumowania (Kumar 2011).

2 Autor przywoluje tu przyklady chociazby ,asystentéw osobistych”, takich jak Siri, Cortana
czy Alexa (2019, s. 395).

2 Do takich nalezy zaliczy¢ cyfryzacje gospodarki, COVID-19, presje na jako$¢ i produktyw-
nos¢, digitalizacje danych w organizacjach, jak réwniez braki kadrowe w zakresie realizacji pro-
stych, powtarzalnych, manualnych zadan.
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jakosciowych, z ktérych gléwne to wzrost kompetencji organizacyjnych
i pracowniczych, redukeja liczby bledéw, wigksza transparentnos¢ i produk-
tywnos¢ procesu (Figueiredo, Pinto 2020; Fernandez, Aman, Omar 2020;
Lacurezeanu, Tiron-Tudor, Bresfelean 2020; Lacity, Willcocks, Craig 2015).
Zrealizowany przeglad literatury wskazuje na zasadnos$¢ potwierdzenia posta-
wionej hipotezy w szerszym i jednocze$nie bardziej szczegdlowym zakresie.
Pierwsze implementacje RPA dotyczyly dos¢ prostych zadan w zakresie ksie-
gowo-finansowym? (procesowanie faktur, platnosci), logistyce (zamoéwienia,
platnosci, dostawy) czy HR (listy ptac, administracja personalna). W literatu-
rze raczej brak jest watpliwosci co do tego, iz RPA w najblizszych latach bedzie
sie dynamicznie rozwija¢, zaréwno w zakresie narzedzi, jak i szerszych zasto-
sowan w biznesie. Uwarunkowaniami, ktére beda sprzyja¢ temu trendowi sa
sytuacja na rynku pracy, pandemia COVID-19, czy postepujaca cyfryzacja
gospodarki. Szczegdlnie interesujagcymi kierunkami badan w zakresie efektow
implementacji rozwigzan RPA wydaja si¢ rodzaje proceséw biurowych podat-
nych na robotyzacje, sektory gospodarki w ktérych projekty robotyczne reali-
zowane s3 najczesciej, czy tez wspolpraca cztowieka z robotem programowym.
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