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Zrobotyzowana automatyzacja procesow
w bankowos$ci - szanse i wyzwania

Streszczenie

Zrobotyzowana automatyzacja proceséw (RPA) pozwala przekaza¢ operacje wykonywa-
ne przez cztowieka w systemach komputerowych robotowi programowemu (programowi),
stanowigcemu ,wirtualny ekwiwalent” pracownika. Jest to nowe podejscie do usprawniania
procesow, gdzie w odrdznieniu od tradycyjnego oprogramowania automatyzujgcego, roboty
programowe Kkorzystaja z systeméw komputerowych nie w sposéb typowy dla maszyn, ale
zblizony do tego, jak robi to cztowiek. Celem artykutu jest przedstawienie zastosowania RPA
w bankach oraz wskazanie jej wptywu na dziatanie banku i jego pracownikéw. Postawiono
teze, ze robotyzacja w istotny sposob zmienia funkcjonowanie bankéw. W pracy postuzono sie
przegladem literatury, w tym opracowan branzowych. Przedstawiono zasady dziatania robo-
téw programowych, ich zalety oraz specyficzne cechy odrézniajace je od alternatywnych roz-
wigzan usprawniajgcych procesy. Wskazano istotne dla bankéw argumenty za ich wdrazaniem,
a ich oméwienie uzupetniono przyktadami robotyzacji proceséw typowych dla bankowosci.
Przedstawiono ryzyka i wyzwania zwigzane z wdrazaniem robotyzacji. Wskazano oczekiwane,
przyszte kompetencje pracownikéw bankéw, ktdre sg kluczowe w pracy w wysoce zautoma-
tyzowanym i zrobotyzowanym srodowisku. W pracy zaprezentowano wieloaspektowy wptyw
automatyzacji proceséw na funkcjonowanie banku i jego pracownikéw.

Stowa kluczowe: banki, automatyzacja, zrobotyzowana automatyzacja procesow.

JEL: G2, 033

Robotic Process Automation in Banking - Opportunities and Challenges

Abstract

Robotic process automation (RPA) allows to transfer manual operations within computer
systems to software robots (programs), which act as “virtual equivalents” of employees. It
is a new approach to process improvement, where, unlike traditional automation software,
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robots use computer systems not in a way typical for machines, but similarly to how humans
do. The article aims to present the application of RPA and to show its impact on the functioning
of the bank as an organization level and its employees. The thesis put forward in the paper
assumes that robotic automation significantly transform banks’ operation. A literature
review and state-of-the-art industry reports has been used. The principles of operation
of software robots, their advantages, and specific features that distinguish them from
alternative solutions for improving processes are presented. Motives for their application
which are relevant for banking have been presented, followed by a description of examples
of robotization of bank typical processes. Risks and challenges related to the implementation
of robots have been pointed out. The expected future competences of bank employees have
been discussed, which may be crucial in relation to working in a highly automated and
robotized environment. The paper presents the multifaceted impact of robotization on the
functioning of the bank and its employees.

Key words: banks, automation, robotic process automation.

Wstep

Przelomowe technologie odgrywajq coraz wieksza role w funkcjonowaniu wspot-
czesnego biznesu, a transformacja cyfrowa uznawana jest za jeden z kluczowych
czynnikéw zmieniajgcych sposoby kreowania warto$ci i przewagi konkurencyjnej’.
Sektor finanséw i bankowosci jest jednym z wiodacych we wdrazaniu takich roz-
wigzan, jak: sztuczna inteligencja, automatyzacja proceséw, rozproszony rejestr,
przetwarzanie w chmurze. Banki funkcjonujg obecnie w coraz szybciej zmieniajg-
cym sie otoczeniu. Wyzwania stanowig presja wywierana przez sektor fintech, ro-
snace obcigZenia regulacyjne oraz niepewnos$¢ wywotana pandemig koronawirusa.
Artykut poSwiecono zrobotyzowanej automatyzacji proceséw, ktéra moze wspierac
banki w odpowiedzi na powyzsze problemy. Celem pracy jest przedstawienie kon-
cepcji robotéw programowych i nakreslenie wptywu rosnacej liczby wirtualnych
pracownikéw na funkcjonowanie banku. Postawiono teze, Ze zrobotyzowana auto-
matyzacja istotnie zmienia jego funkcjonowanie. W pracy wykorzystano przeglad
literatury oraz raportéw i publikacji branzowych. Artykut podzielono na pie¢ cze-
Sci. Pierwsza opisuje istote zrobotyzowanej automatyzacji proceséw oraz jej zale-
ty. W kolejnej wskazano motywy stosowania robotéw programowych specyficzne
dla bankowosci. Nastepnie przedstawiono przyktady robotyzowanych proceséw
w bankach. Dwa ostatnie rozdziaty poruszaja problemy zwigzane z wdrazaniem ro-
botéw programowych w banku.

1 M. Kotarba, Digital Transformation of Business Models, ,Foundations of Management” 2018, Vol. 10,
s.123-142, https://doi.org/10.2478 /fman-2018-0011
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1. Istota zrobotyzowanej automatyzacji proceséow

Zrobotyzowana automatyzacja proceséw (robotic process automation - RPA) to
technologia, ktéra pozwala przekazac¢ operacje wykonywane dotychczas przez czto-
wieka w ramach systeméw komputerowych (np. ksiegowych, ERP, CRM) robotom
programowym?. Robot programowy (program komputerowy) stanowi ,wirtualny
ekwiwalent” pracownika, zastepuje go przy powtarzalnych, opartych na regutach
czynnosciach, dziata na swoim koncie uzytkownika i wchodzi w interakcje z aplika-
cjami komputerowymi w taki sam sposéb, jak zrobitby to cztowiek3. Roboty moga
w ramach systeméw informatycznych pracowaé¢ réwnolegle z ludzmi*. Istota RPA
jest to, Ze w odro6znieniu od tradycyjnego oprogramowania automatyzujacego wy-
konujacego gtéwnie prace dla cztowieka roboty programowe pracuja za cztowieka,
czyli robotyzuja ja, a nie automatyzujg. Wykonuja prace, ktéra w danej sytuacji przy
danej infrastrukturze musiatby wykona¢ cztowiek.

Typowe operacje zlecane robotom programowych to®:

e operacje na danych - wyszukiwanie wg zadanych kryteriéw z dowolnego Zrédta
(systemédw wewnetrznych, zewnetrznych, internetu), walidacja, przetwarzanie,
oczyszczanie, dokonanie obliczenr, wprowadzanie do systeméw informatycz-
nych (np. ksiegowych, ERP, CRM, baz danych). Dane majg posta¢ ustrukturyzo-
wang, odczytywalng przez aplikacje (np. pliki tekstowe, arkusze kalkulacyjne,
XML, HTML) lub nieustrukturyzowang (skany dokumentéw, obrazy) wymagaja-
ca dalszego przetwarzania (np. rozpoznawania tekstu, obrazow),

e operacje na wiadomo$ciach e-mail - odbieranie, tworzenie, wysytanie. Roboty
moga np. powiadamia¢ pracownikéw o zakonczeniu zadania, pojawieniu sie
btedéw, wyjatkow,

e podejmowanie decyzji - opierajac sie na regutach roboty zmieniajg swoje zacho-
wanie w reakcji na napotkane warunki (dostepnos¢ danych, btedy komunikacji).

Roboty moga by¢ tez wyposazone w zdolnos$ci uczenia sie oparte na sztucznej inte-
ligencji (intelligent process automation - IPA)®. Zdolno$¢ doskonalenia sie ma zasto-
sowanie przy operacjach na danych nieustrukturyzowanych, gdzie wraz z rosnaca
liczba zakoniczonych zadan powinna rosnac¢ takze doktadnos$¢ robotéw.

2 Institute for Robotic Process Automation, Introduction to Robotic Process Automation, a Primer, 2015,
http://irpaai.com/introduction-to-robotic-process-automation-a-primer/ (dostep: 26.06.2020).

3 ACCA, Embracing robotic automation during the evolution of finance, 2018, https://www.accaglobal.
com/content/dam/ACCA_Global/professional-insights/embracing-robotics/Embracing%20robot-
ic%20automation.pdf (dostep: 26.06.2020).

4 M. Lacity, L. Willcocks, Robotic Process Automation: The Next Transformation Lever for Shared Ser-
vices, ,Credit & Financial Management Review” 2016, Vol. 22(4), s. 16-44.

5 R. Massicotte, These are the bots you're looking for: Automate tedium, errors, and wasted time out of
the finance department with RPA, ,Strategic Finance” 2019, October, s. 38-43; Deloitte, The robots
are ready. Are you? Untapped advantage in your digital workforce, 2018, https://www2.deloitte.com/
content/dam/Deloitte/bg/Documents/technology-media-telecommunications/Deloitte-us-cons-
global-rpa-survey.pdf (dostep: 26.06.2020).

6 P.Lin, Adapting to the New Business Environment, ,,CPA Journal” 2018, Vol. 88 (12).
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Roboty moga by¢ konfigurowane poprzez programowanie (pisanie skryptow) lub
przez interfejsy graficzne czy nagrywanie makr. Pierwsze podej$cie wymaga istot-
nego zaangazowania os6b z dzialéw informatycznych na kazdym etapie wdraza-
nia i funkcjonowania RPA - od instalacji, przez konfiguracje, programowanie, te-
stowanie po biezgce utrzymanie robotow. W drugim rozwigzaniu (tak zwanym
bezkodowym /niskokodowym) specjalisci w swoich dziedzinach (réwniez bez wy-
ksztatcenia informatycznego) po odpowiednim przeszkoleniu mogg samodzielnie
projektowac i konfigurowa¢ roboty’. Dziat informatyczny wiacza sie gtéwnie na
etapie ich wdrazania oraz p6zniejszego utrzymania (usuwania usterek, optymaliza-
cji) robotdéw®. Gdy procesy ulegajg zmianom, a ich schematy wymagaja aktualizacji,
pracownicy moga sami dokona¢ potrzebnych zmian.

Podstawowym podejéciem do robotyzacji® proceséw jest inicjowanie czynnosci ro-
bota na urzadzeniu pracownika (robotic desktop automation - RDA). Robot progra-
mowy przejmuje kontrole nad aplikacjami i postepuje wedtug zadanego algorytmu,
informujac o postepie pracy i ewentualnych btedach. Podejscie to jest odpowiednie
dla procesow, gdzie wybranych jego krokéw nie da sie zrobotyzowac¢ (lub moment
uruchomienia robota jest trudno wykrywalny) i wymagane sa takze czynno$ci czto-
wieka. Bedg to np. akceptacje wybranych etapéw czy obstuga wyjatkéw'?. Robot
moze by¢ takze uruchamiany po wystgpieniu okreslonych zdarzen (np. po tym jak
pracownik zakonczyt rozmowe telefoniczna z klientem). Jest to robotyzacja nadzo-
rowana (attended), gdzie robot jest wirtualnym asystentem pracownika (a nie jego
zastepca). W podejsciu nienadzorowanym (unattended) roboty majg wtasne $rodo-
wiska, na ktorych dziataja autonomicznie (na maszynach wirtualnych lub w chmu-
rze), a kontrola nad nimi jest scentralizowana. Roboty dziataja wedtug okreslonego
harmonogramu, mogg uruchamia¢ inne roboty oraz zgdac interwencji cztowieka.
Pracownik nadzoruje prace wielu robotéw, monitoruje ich wydajno$¢ i podejmuje
dziatanie w razie wystapienia btedéw i wyjatkéw. Ten model stosuje sie przy duzych
wolumenach operacji wykonywanych w trybie ciggtym. Zalet3 jest tu skalowalnos¢,
gdzie w okresach o ponadprzecietnej liczbie operacji do wykonania (np. podczas
zamykania okresu sprawozdawczego) roboty mozna klonowag, a potem je dezakty-
wowac!l, Wdrozenie RPA w wersji nienadzorowanej jest drozsze, trwa duzej i jest
bardziej ztoZzone niz przy podej$ciu nadzorowanym, ale wciaz jest tansze i szybsze
niz wdrozenie tradycyjnej automatyzacji'2.

7 Al Multiple, No code / low code RPA tools enabling faster RPA in 2020, 1.01.2020, https://research.
aimultiple.com/no-code-rpa-software/ (dostep: 26.06.2020).

8 ]. Davies, Fact vs. Fiction: Business Users Can Easily Build Software Robots Using RPA Tools, 2.09.2020,

https://www.ibm.com/cloud/blog/fact-vs-fiction-business-users-can-easily-build-software-robots-

using-rpa-tools (dostep: 28.10.2020).

Pojecia robotyzacji oraz zrobotyzowanej automatyzacji proceséw s w pracy uzywane zamiennie.

10 M. Mancher, C. Huff, R. Grabowski, J. Thomas, Digital Finance: The Robots Are Here, ,The Journal of

Government Financial Management” 2018, Vol. 67, No. 1, Spring.

NDL Software Limited, An Introduction To Robotic Process Automation, 2018, https://assurity.nz/

assets/290a244552 /An-Introduction-to-RPA.pdf (dostep: 26.06.2020).

12 ACCA, Embracing robotic automation during the evolution of finance..., op. cit.
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Wykorzystanie robotéw programowych jest tylko jednym z kilku mozliwych po-
dejs¢ do zwiekszania wydajnosci proceséw poprzez ograniczanie zakresu i liczby
manualnych operacji pracownikéw. Alternatywami dla RPA mogg by¢!3:

e tradycyjna automatyzacja,

e systemy zarzadzania przeptywem pracy, systemy zarzadzania procesami bizne-
sowymi (BPMS),

e outsourcing.

Tradycyjna automatyzacja to korzystanie z gotowych aplikacji, ktére automatyzu-
ja procesy w sposo6b zaprojektowany przez dostawce, czesto powszechnie przyjety
dla danego rodzaju proceséw czy w danej branzy (np. systemy ksiegowe, sprzeda-
zowe czy klasy ERP), lub aplikacji przygotowanych pod konkretne potrzeby pod-
miotu (np. do automatycznego przetwarzania transakcji na papierach wartoscio-
wych). Mechanizmy, algorytmy automatyzujace sa ukryte przed uzytkownikiem
i sg projektowane z mysla o ich wykonywaniu przez komputery, aby osiagnac¢ jak
najwyzsza wydajno$¢. Mozliwo$¢ dostosowywania takich systeméw (zwtaszcza po
wdrozeniu) do unikatowych potrzeb organizacji (np. che¢ zintegrowania aplikacji
z inng wykonana w niekompatybilnej technologii) jest ograniczona oraz kosztow-
na. Zwykle wymaga to zlecenia modyfikacji gotowego produktu lub napisania od
zera nowego programu $cisle okreslajac pozadany jego ksztatt. Z uwagi na wyso-
kie koszty, skomplikowanie i czasochtonno$¢ wdrozenia, tradycyjna automatyzacja
(np. zintegrowana w systemach ERP) jest przeznaczona do usprawniania proceséw
ztozonych, dotyczacych catego przedsiebiorstwa, przekrojowych.

Jedna z funkcji systemow zarzadzania procesami biznesowymi oraz zarzadzania
przepltywem pracy jest automatyzacja proceséw obstugiwanych przez rézne apli-
kacje poprzez ich integracje (np. przez interfejsy programowania aplikacji API).
Tworzenie pomostu miedzy aplikacjami zwieksza skale tzw. przetwarzania bez-
posredniego (STP - straight through processing). Umozliwienie wspétpracy mie-
dzy réznymi aplikacjami jest cechg wspdlng z RPA. Systemy te s3 jednak drozsze
we wdrozeniu i utrzymaniu, a stopien ich ztozonos$ci wymaga statego zaangazowa-
nia zespotu specjalistéw od systemu danego dostawcy!.

Uzasadnienie ekonomiczne outsourcingu wynikato dotad gtéwnie z arbitrazu pta-
cowego, ktérego mozliwosci sg coraz bardziej ograniczone. Centra ustug wspo6lnych
réwniez zaczynajg korzysta¢ z RPA, aby utrzymac przewage konkurencyjng'®. Zle-
canie proces6w na zewnatrz moze by¢ alternatywa dla RPA w sytuacjach, gdy proce-
sy maja charakter tymczasowy lub zmieniaja sie bardzo czesto. Istotnym aspektem
jest tu takze konieczno$¢ udostepniania szczeg6téw funkcjonowania organizacji
firmie zewnetrznej.

13 Al Multiple, Ultimate Guide to Robotic Process Automation (RPA) in 2020, 12.06.2020, https://re-
search.aimultiple.com/rpa-alternatives/ (dostep: 27.06.2020).

14 Ibidem.

15 M. Lacity, L. Willcocks, Robotic Process Automation..., op. cit.
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Stosowanie tradycyjnych systeméw automatyzacji, rozwigzan BPM oraz RPA wza-
jemnie sie nie wyklucza. Zastosowanie tradycyjnej automatyzacji oraz systemow
BPM jest ekonomicznie uzasadnione dla powtarzalnych, takich samych operacji
o odpowiednio duzej czestotliwosci i wolumenie. RPA jest uzasadnione dla przy-
padkéw powtarzalnych o nizszej czestotliwosci, ktora nie jest wystarczajgca, aby
wdrazac tradycyjng automatyzacje'®. RPA koncentruje sie na tych wycinkach proce-
sow, ktorych dotad nie udato sie zautomatyzowac w ramach istniejgcych systemow
informatycznych i ktére nadal wymagajg angazowania cztowieka.

Wsréd specyficznych dla RPA na tle innych rozwigzan korzysci ich stosowania moz-
na wymienic:

e uniwersalnos¢, elastyczno$¢ - robotowi programowemu mozna zleci¢ dowolne
zadanie, ktére wykonatby cztowiek w ramach istniejgcych aplikacji. RPA jest na-
rzedziem, o ktérego zastosowaniu mozna zdecydowa¢ w dowolnym momencie,
a takze je p6zniej zmienia¢, podczas gdy gotowe aplikacje automatyzujace sa
przeznaczone do z gory okreslonych celdéw, a ich ewentualne dostosowanie jest
znacznie trudniejsze i drozsze,

e latwiejsze, tafisze, szybsze wdrozZenie oraz integracja - roboty programowe dzia-
taja na zastanych aplikacjach, nie wystepuje zwykle potrzeba ingerencji w ich kod
(co ma miejsce przy zastosowaniu tradycyjnej automatyzacji). Robotyzowane
procesy réwniez mogg pozostac¢ niezmienione!”. Obniza to koszty wdrozenia oraz
jego czas. Pracownicy musza zosta¢ przeszkoleni z konfigurowania robotéw, ale
nie jest tu konieczna rozlegta wiedza programistyczna (rozwigzania bezkodowe/
niskokodowe)'8, co zwigksza grono potencjalnych oséb uczestniczacych we wdro-
Zeniu i ogranicza stopien angazowania dziatéw informatycznych.

Pozostate zalety wykorzystania robotéw programowych to:

e dostepno$c i skalowalnos¢ - roboty moga pracowac catodobowo, 7 dni w tygo-
dniu i obstugiwa¢ rézne oddziaty organizacji w réznych lokalizacjach geogra-
ficznych, strefach czasowych!®. Roboty mogg reagowac¢ na zmienne obcigzenie
praca poprzez klonowanie sie i p6zniejszg dezaktywacje, a takze relatywnie
fatwo przetgczac sie miedzy zadaniami o réznym priorytecie czy charakterze.
Nie jest to wykonalne w przypadku ludzi (konieczno$¢ zatrudniania nowych,
a przy zmianie stanowiska problem niedopasowania kompetencji) lub trwa dtu-
zej ijest drozsze,

e wyzszej jakosci dane (doktadno$¢, spojnosc¢) - roboty postepuja wedtug okre-
$lonych regut, a dane sg walidowane. Mniej jest umy$lnych i nieumyslnych bte-

16 W.M.P. van der Aalst, M. Bichler, A. Heinzl, Robotic Process Automation, ,Bus Inf Syst Eng” 2018, 60,
s. 269-272, https://doi.org/10.1007 /s12599-018-0542-4

IBM Corporation, Robotic process automation, 2018, https://www.ibm.com/downloads/cas/VYB-
GVKGL (dostep: 26.06.2020).

P. Fersht, ].R. Slaby, Robotic automation emerges as a threat to traditional low-cost outsourcing, 2012,
HfS Research, https://www.horsesforsources.com/wp-content/uploads/2016/06/RS-1210_Robot-
ic-automation-emerges-as-a-threat-060516.pdf (dostep: 16.06.2020).

T. Driscoll, Value through Robotic Process Automation, ,Strategic Finance” 2018, March, s. 70-71.
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dow, ktore popetnitby cztowiek (np. przy przenoszeniu danych miedzy syste-
mami)?’. Szczegoty operacji sa zapisywane w dzienniku (logu), co utatwia audyt
wewnetrzny i zewnetrzny. W przypadku pracy cztowieka nie ma to miejsca,
gdyz nawet duzemu stopniowi zinformatyzowania towarzysza operacje reczne,
ktorych szczegoty (czas, osoba, efekt) nie sg rejestrowane,

e transparentnos¢ procesu i tatwiejsze monitorowanie wydajnosci - wyzszy po-
ziom szczegotowosci danych na temat zrobotyzowanych proceséw pozwala je
optymalizowa¢, przewidywac czasy wykonania czy identyfikowac¢ waskie gardta,

e pozytywny wplyw na pracownikéw - zlecajac robotom powtarzalne, zmudne
operacje pracownicy skupiajg sie zadaniach o wyzszej wartos$ci dodanej. Powin-
no to skutkowac lepszym wykorzystaniem ich do$wiadczenia, wiedzy i wiek-
szym zadowoleniem z pracy?!. Pozytywnie jest postrzegane przez pracownikéw
wigczanie ich w konfigurowanie i nadzorowanie pracy robotow??,

e nizsze koszty i czas wykonywania proces6w - robot moze wykonac prace kilku
pracownikéw w danym czasie, nie meczy sie, nie ulega dekoncentracji. Roboty
nadzorowane przynoszg mniejsze oszczednosci niz centralnie kontrolowane ro-
boty autonomiczne, zwtaszcza wdrozone na duzg skale??,

Relatywnie krétkie czasy i nizsze koszty wdrozenia, ograniczona ingerencja w ist-
niejaca infrastrukturg informatyczng czynig RPA narzedziem szerzej dostepnym
takze dla mniejszych podmiotéw (w poréwnaniu z tradycyjnymi rozwigzaniami).
Badania wskazaty, ze RPA jest najczesciej stosowang technologia do usprawniania
procesow biurowych (middle office/back-office). Okresy zwrotu takich inwestycji
bywajg krdtsze niz rok, a ROI waha sie miedzy 13% a 18%. Najwieksze oszczed-
nosci przynosi robotyzacja proceséw finansowych, ksiegowych, zakupowych oraz
zwigzanych z obstugg i doswiadczeniem klienta?*. Procz wskaznikéw finansowych,
korzysci sg takze mierzone wielko$ciami operacyjnymi (wskazniki satysfakcji klien-
ta, np. NPS, CSAT??, satysfakcji i zaangazowania pracownika, innowacji (np. liczba
nowych pomystéw), ruchu w sieci?®).

20 Deloitte, Internal Controls over Financial Reporting Considerations for Developing and Implementing
Bots, 2018, https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/us/Documents/audit/ASC/us-aers-
robotic-process-automation-internal-controls-over-financial-reporting-considerations-for-develop-
ing-and-implementing-bots-september2018.pdf (dostep: 29.06.2020).

21 p, Raju, R. Koch, Can RPA Improve Agility?, ,Strategic Finance” 2019, March, s. 68-69.

22 A.Edlich, V. Sohoni, Burned by the bots: Why robotic automation is stumbling, 2017, McKinsey & Com-
pany, https://www.mckinsey.com/business-functions/digital-mckinsey/our-insights/digital-blog/
burned-by-the-bots-why-robotic-automation-is-stumbling (dostep: 26.06.2020).

23 (C. Le Clair, Future Of RPA And Intelligent Automation, 2017, Forrester, https://cdn2.hubspot.net/
hubfs/416323/UiPathForwardAmericas2017/UiPathForwardAmericas Presentations/%23UiPath-
Forward Americas 2017 Forrester Keynote.pdf (dostep: 26.06.2020).

24 Capgemini, Reshaping the future: unlocking automation’s untapped value, 2018, https://www.capgem-
ini.com/wp-content/uploads/2018/10/Automation-Use-Cases_Digital1.pdf (dostep: 26.06.2020).

25 NPS - net promoting score, CSAT - Customer Satisfaction.

26 B. Solis, The state of digital transformation, 2018-2019 edition, 2019, Altimeter, a Prophet Company,
https://www.prophet.com/pdf/the-state-of-digital-transformation-2019/ (dostep: 10.07.2020).
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2. Motywy stosowania RPA w bankowosci

Szacuje sie, ze 43% proceséw w finansach i bankowo$ci moze by¢ potencjalnie
zlecona automatom?’. Dziatanie bankéw wymaga przetwarzania duzej ilosci infor-
macji za pomocg wielu narzedzi informatycznych. Cze$¢ zadan pracownikéw pod-
czas korzystania z tych narzedzi jest powtarzalna, przebiega wedtug okreslonego
schematu i wymaga skorzystania z dwéch lub wiecej aplikacji. Aspekty te uzasad-
niajg robotyzacje, ale wystepuja one powszechnie w wielu sektorach. Specyficzny-
mi dla bankowosci argumentami za stosowaniem RPA jest konkurencja ze strony
sektora fintech, naktadane na banki nowe wymogi w reakcji na kryzys finansowy
z 2008 roku, a takze obecnie pandemia koronawirusa.

Konkurencja ze strony podmiotéw fintech o zwinnych modelach dziatania, korzysta-
jacych z najnowszych technologii, wytworzyta presje na banki i wymusita rewizje
ich strategii celem odpowiedzi na ryzyko rosnacej dezintermediacji i utraty udzia-
tu w rynku?®. RPA jest rozwigzaniem pozwalajgcym nadrobi¢ zalegloéci bankéw
w transformacji cyfrowej. W bankach (zwtaszcza o wieloletniej historii) zakumulo-
wany jest dtug techniczny w postaci starszych, budowanych latami, nie zawsze wy-
dajnych systemdéw informatycznych. Podlegaja one w miedzyczasie licznym mody-
fikacjom, aktualizacjom, ktore nie zawsze wykonywane sg w optymalny sposéb lub
s3 niewystarczajgco udokumentowane?’. Réwnolegle wdrazane s takze nowsze
rozwigzania. W rezultacie w banku funkcjonuje uktad réznorodnych systeméw, opra-
cowanych w wielu technologiach, ktére moga by¢ powigzane zaréwno ze sobg, jak
i z systemami zewnetrznymi. Stabilnos¢ i bezpieczenstwo systemow banku jest kry-
tyczna. Kazde wdrozenie nowych rozwigzan, ingerencja w istniejgca infrastrukture
wymaga czasu ha szczegdtowa analize ryzyka wynikajacego z wspoétzaleznosci mie-
dzy jej elementami i doktadnego testowania. Ostrozne podejscie do wdrazania no-
wych technologii w bankach wydaje sie po czesci uzasadnione i jest zwigzane z che-
cig ograniczenia ryzyka niepowodzenia. Nawet krotkotrwata przerwa w dostepie do
ustug jest odbierana przez klientéw bardzo negatywnie i rzutuje na wizerunek ban-
ku3°. Rosngca presja ze strony fintech nie pozwala z drugiej strony odktada¢ inwesty-
cji w nowe technologie, ale wspomniany dtug techniczny jest tutaj istotng przeszko-
da. RPA zwieksza efektywno$c¢ proceséw, a jednoczesnie nie wymaga tak ztozonych
analiz wplywu na funkcjonujace juz systemy, gdyz roboty programowe funkcjonuja
nad istniejacg infrastrukturg. RPA moze by¢ rozwigzaniem docelowym lub etapem

27 . Manyika, M. Chui, M. Miremadj, J. Bughin, K. George, P. Willmott, M. Dewhurst, 4 future that works:

automation, employment, and productivity, 2017, www.mckinsey.com/~/media/McKinsey/Featured

Insights/Digital Disruption/Harnessing automation for a future that works/MGI-A-future-that-

works_Full-report.ashx (dostep: 26.06.2020).

A. Lui, G.W. Lamb, Artificial intelligence and augmented intelligence collaboration: regaining trust and

confidence in the financial sector, ,Information & Communications Technology Law” 2018, 27(3),

s.267-283, doi:10.1080/13600834.2018.1488659.

C. Sterling, Managing Software Debt: Building for Inevitable Change, Addison-Wesley Professional

2011, s. 15.

30 Qutage fever strikes UK banks, 21.09.2018, https://www.finextra.com/newsarticle/32686/outage-
fever-strikes-uk-banks (dostep: 29.06.2020).
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posrednim przed wdrozeniem nowych, bardziej zaawansowanych rozwigzan (trady-
cyjnej automatyzacji czy BPM) w obszarze krytycznych systeméw banku. Robotyza-
cja procesow nie zmniejszy dtugu technicznego, ale oferuje znaczgce zwiekszenie ich
wydajnosci w krotkim czasie i daje bankom czas na przygotowanie szerzej zakrojonej
modernizacji gtdwnej infrastruktury sprzetowej i programowej3™.

Dziatania regulatoréw po kryzysie z 2008 roku skupity sie gtéwnie na zagadnieniach
efektywnego zarzadzania ryzykiem, surowszych wymogach ptynnosciowych i kapi-
tatowych32, Instytucje finansowe skoncentrowaty sie na ograniczaniu ryzyka, zwiek-
szaniu efektywnosci i korygowaniu modeli biznesowych, by spetni¢ nowe wymogi.
Szczegblnym wyzwaniem dla bankéw okazato sie zapewnienie petnej zgodnosci z no-
wymi wymogami, o czym moze $wiadczy¢ liczba i kwoty kar natozonych na banki po
roku 200833, Ankieta wérdd duzych instytucji finansowych (G-SIFI) wykazata, ze pro-
blemem jest rosngca liczba regulacji oraz tempo ich zmian, co wydtuza czas rozpoczy-
nania relacji z klientem3*. Koszty zapewnienia zgodno$ci stanowig coraz istotniejszy
sktadnik kosztéw banku. Niektére banki redukuja liczbe pracownikéw z tym zwigza-
nych i zastepuja ich robotyzacja i automatyzacja*®. Zaleta aplikacji robotéw progra-
mowych w tym obszarze jest wysoka elastyczno$¢. Rosngca liczba regulacji oraz ich
czeste zmiany znajdujg odzwierciedlenie w systemach informatycznych w postaci ich
modyfikacji lub wprowadzania nowych, dodatkowych aplikacji, Zrédet danych. RPA
bezkodowe /niskodowe umozliwia dostosowanie pracy robotéw do nowych przepi-
séw, aplikacji czy zrédet danych czesto bez koniecznos$ci angazowania dziatéw infor-
matycznych (lub jest ono znacznie mniejsze niz przy tradycyjnych rozwigzaniach).
Latwiej jest przeszkoli¢ roboty, by akceptowaty nowy format pliku, lub zmieni¢ ich
$ciezki decyzyjne, poniewaz w ramach infrastruktury informatycznej dziatajg one tak
samo jak cztowiek. Dostosowanie tradycyjnych rozwiazan trwa zwykle dtuzej i jest
trudniejsze z uwagi na wspoétzaleznosci z innymi aplikacjami.

Pandemia wymusita na wielu organizacjach przejscie na prace zdalna, a banki stane-
ty przed wyzwaniem zapewnienia obstugi klientom (zwtaszcza biznesowym), ktérzy
w czasie zamkniecia gospodarek mogli potrzebowa¢ ponadprzecietnej intensywno-
$ci kontaktu z instytucja. Banki w ramach pomocy antykryzysowej umozliwiaja od-

31 BCG, Global Risk 2020, It’s Time for Banks to Self-Disrupt, 2020, https://image-src.bcg.com/Images/

BCG-Global-Risk-2020-1t%E2%80%99s-Time-for-Banks-to-Self-Disrupt-Apr-2020_tcm78-243862.

pdf (dostep: 26.06.2020).

European commission, A decade on from the crisis, Main responses and remaining challenges, 2019,

https://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/BRIE/2019/642253 /EPRS_BRI(2019)642253_

EN.pdf (dostep 15.06.2020).

33 BCG, Global Risk 2017, Staying the Course in Banking, 2017, https://image-src.bcg.com/BCG_COM/

BCG-Staying-the-Course-in-Banking-Mar-2017_tcm9-146794.pdf (dostep: 26.06.2020).

S. English, S. Hammond, Thomson Reuters Regulatory Intelligence - Cost of Compliance 2019, 2019,

Thomson Reuters, http://images.financial-risk-solutions.thomsonreuters.info/Web/Thomson-

ReutersFinancialRisk/{06436eff-ec12-40cd-a2d1-3f8ceab757a9}_Regulatory_Intelligence_Cost_of_

Compliance_2019_FINAL.pdf (dostep: 06.07.2020).

35 R. Partington, Banks Trimming Compliance Staff as $321 Billion in Fines Abate, 23.03.2017 https://
www.bloomberg.com/news/articles/2017-03-23 /banks-trimming-compliance-staff-as-321-billion-
in-fines-abate (dostep: 29.06.2020).
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raczanie lub umarzenie ptatnosci kredytowych3®. Liczba wnioskéw, ktére wymagaja
indywidualnego podejscia (oraz wieloetapowego zatwierdzenia decyzji), moze okre-
sowo przekracza¢ dotychczasowe mozliwosci obstugi. Zlecenie przetwarzania pro-
stych, generycznych przypadkéw robotom programowym, moze odcigzy¢ pracow-
nikow i pozwoli¢ im skupi¢ sie na przypadkach ztozonych. Pandemia, ograniczajgca
dziatalnos¢ gospodarcza (klientéw bankow), podnosi wage zwiekszania efektywno-
$ci kosztowej bankéw, ktore ponadto w wielu krajach dziatajg w $rodowisku niskich
stop procentowych. W latach 2014-2018 obserwowano (globalnie) malejaca rentow-
no$¢ bankéw3’. Pandemia wymusza i przyspiesza wprowadzanie zmian, a wdrazanie
RPA pozwala relatywnie szybko zwieksza¢ efektywno$¢ operacyjng (np. mierzong
wskaznikiem C/I) przez skrdcenie czasu wykonywania operacji, nizszy ich koszt oraz
wzrost doktadno$ci®®. W poréwnaniu do alternatyw (tradycyjnej automatyzacji, out-
sourcingu) inwestycja w roboty charakteryzuje sie krotszym okresem zwrotu.

3. Zastosowanie RPA w bankowos$ci

Procesy powtarzalne, oparte na regutach, niewymagajace osadu, a jednoczesnie
wymagajace od cztowieka korzystania z kilku aplikacji lub Zrédet informacji, sa do-
brymi kandydatami do robotyzacji. NajczeSciej podawanymi ich przyktadami s3 te
zwigzane z ksiegowo$cia, raportowaniem i sprawozdawczo$cig®®, przetwarzaniem
wnioskéw, czyli wymagajace walidacji i migracji danych miedzy réznymi systema-
mi. Charakterystycznymi dla banku procesami, ktére mozna zrobotyzowac, sg*%:

e pozyskanie nowego klienta - od momentu decyzji klienta, przez zbieranie, we-
ryfikacje dokumentéw po otwarcie rachunku, wydanie karty, ustawienie limi-
tow platnosci, kredytowych,

» zamykanie rachunku - np. naliczanie optat, transfer pozostatych srodkow,

e przetwarzanie wnioskow kredytowych, zmiana limitéw kredytowych,

e operacje dotyczace kart - blokady, reklamacje,

e procesy zwigzane z zapewnieniem zgodnosci z przepisami i zarzadzaniem ry-
zykiem - przeciwdziatanie praniu brudnych pieniedzy (AML), Poznaj Swojego
Klienta (PSK/KYC)*!, monitoring zdolnosci kredytowej klientéw biznesowych,

36 E. Kulinska-Sadtocha, M. Marcinkowska, ]. Szambelaniczyk, The impact of pandemic risk on the activity

of banks based on the Polish banking sector in the face of COVID-19, ,Bezpieczny Bank” 2020, nr 2(79),
s.31-59.
37 BCG, Global Risk 2020, It’s Time for Banks to Self-Disrupt, op. cit.
38 Westmonroe, Driving down the bank efficiency ratio, 2019, https://www.westmonroepartners.com/
perspectives/signature-research/driving-down-the-bank-efficiency-ratio-despite-digital-adoption-
vast-improvements-remain (dostep: 10.07.2020).
Wiecej o wykorzystaniu robotéw rachunkowosci w: D. Jedrzejka, Robotic process automation and
its impact on accounting, ,Zeszyty Teoretyczne Rachunkowosci” 2019, 105(161), s. 137-166, DOI:
10.5604/01.3001.0013.6061
40 Al Mutliple, Top 61 RPA Usecases/ Applications/ Examples in 2020, 4.07.2020, https://research.aimul-
tiple.com/robotic-process-automation-use-cases/#banking (dostep: 10.07.2020).
AML - anti-money laundering, KYC - know your customer.
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e procesy zwigzane z cyberbezpieczenstwem - monitorowanie zdarzen, operacji
klientow, pracownikéw, wykrywanie prob oszustwa,
e obstuga klienta - roboty (chatboty) moga odpowiadac¢ na rutynowe zapytania

klientow,

e wspomaganie sprzedazy - roboty moga zbiera¢ informacje z systeméw CRM,
MAS*? i innych, by przewidywac¢ zapotrzebowanie na nowe produkty (tez w kon-
tekscie sprzedazy krzyzowej) lub ograniczy¢ odsetek traconych klientéw.

Przyktady robotyzacji proceséw w bankach przedstawia tabela 1. Wyniki wdrozen
pokazuja, ze w relatywnie krotkim czasie robotami mozna zastapi¢ wiele etatow
oraz skréci¢ czasy wykonania operacji od kilkudziesieciu do kilkuset procent.

Tabela 1. Przyklady zastosowania RPA w bankach na swiecie

Podmiot

Procesy objete RPA

Wynik wdrozenia

The Co-opera-
tive Banking
Group, Wielka

10 proceséw, m.in.:
anulowanie polecenia
zaptaty, zamykanie

Czas wdrozenia - 12 miesiecy

Czas przetwarzania ptatnoéci skrécony z 10 minut

Fortune 100

Brytania rachunkéw, obstuga ptat- | do 20 sekund
nos$ci natychmiastowych, | Czas generowania raportéw audytowych skréco-
zagranicznych, generowa- | ny z 6-7 godzin do 1 minuty
nie raportéw dla celow Czas zamykania konta skrécony z 5 minut
audytu do 18 sekund (catkowicie bez udziatu cztowieka)
Bank z listy Obstuga przelewoéw Czas wdrozenia - 2,5 miesigca

Przesuniecie 50 etatow do innych zadan

w ramach KYC

ANZ bank, Rézne procesy Czas wdrozenia - 33 miesigce
Australia
Redukcja manualnego przetwarzania o 85%
(ekwiwalent 400 etatéw)
Wazrost efektywno$ci przetwarzania wnioskow
kredytowych o 30%
Standard Bank, | Ponad 100 procesow Czas otwierania rachunku skrocony z 23 dni
RPA do 5 minut
Redukcja czasu weryfikacji klientéw leasingu
060%
Scotiabank, Proces monitorowania Redukcja 0 95% wynikdow fatszywie pozytywnych
Kanada publikacji medialnych Redukcja zespotu monitorowania mediow

z 500 do 400 pracownikow

42 MAS - marketing automation system.




Nr 4(81) 2020 Bezpieczny Bank Problemy i poglady

Tabela 1 - cd.
Podmiot Procesy objete RPA Wynik wdrozenia
First Proces kontroli przekro- | Czas kontroli przekroczen debetu skrécony
Mid-Illinois czenia limitow debeto- z 32 godzin do 1 godziny
Bank & Trust, | wych Czas naliczania optat skrécony z tygodnia
Stany Proces naliczania optat (recznie) do kilku godzin (automatycznie)
Zjednoczone za nieaktywne rachunki
biezace (niemozliwa byta
modyfikacja istniejacych
systemow)
City Union Proces otwierania Czas wdrozenia - 4 tygodnie
Bank, Indie rachunku (na podstawie
papierowego wniosku, Czas od momentu otrzymania wniosku do wysta-
ktory jest przekazywany | nia potwierdzenia otwarcia rachunku klientowi
do centrali) skrécony z 8 dni do 1 dnia
Czas weryfikacji danych klienta (KYC) skrocony
z 8 godzin do 1 godziny
ICICI Bank, Ponad 200 réznych Czas odpowiedzi udzielanej klientowi skrocony
Indie procesow 0 60%
Eurobank, Procesy dotyczace zmia- | Czas uruchomiania produktu dla klienta skrécony
Polska ny harmonogramu sptat |z 1,5 dnia do 4 godzin
kredytu, KYC, aktywacji 20% pracy w jednym z dziatéw przekierowane
kart, wysytania odpo- na roboty
wiedzi na reklamacje 14 robotéw przynosi oszczedno$ci rowne
klientow kosztowi ponad 20 etatéow

Zrédo: opracowane na podstawie: https://research.aimultiple.com/rpa-case-studies/; https://www.
workfusion.com/customer-stories/standard-bank/; https://www.workfusion.com/customer-stories/sco
tiabank/; https://www.nintex.com/case-study/illinois-bank-data-processes/; https://www.sson-analy-
tics.com/sson-analytics/data-tools/intelligent-automation-universe; https://www.icicibank.com/mana-
ged-assets/docs/about-us/2016/icici-bank-introduces-software-robotics-to-power-banking-operations.
pdf; https://www.uipath.com/solutions/customer-success-stories/eurobank (dostep: 10.07.2020).

Korzysci z robotyzacji w banku mozna prze$ledzi¢ na przyktadzie wybranych
proces6w z obszaru zapewniania zgodno$ci z przepisami. Rozpoczynanie relacji
z klientem biznesowym, wedtug szacunkéw jednej z firm doradczych, moze zajmo-
wac¢ od 20 dni do 16 tygodni*3, a ewentualne problemy moga negatywnie wptywaé

43 Deloitte, Automation in Onboarding and Ongoing Servicing of Commercial Banking Clients, Streamlining
processes and costs with Robotic Process Automation (RPA) and cognitive technologies, 2018, https://
www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/us/Documents/financial-services/us-cons-automation
-in-on-boarding-and-ongoing-servicing-of-commercial-banking-clients.pdf ~ (dostep:  26.06.2020);
J. Huber, E. Lin, B. Perrin, Five Ways Commercial Banks Can Make It Easier to Bring New Clients Aboard,
7.11.2016, Forbes, https://www.forbes.com/sites/baininsights/2016/11/07 /five-ways-commercia-
l-banks-can-make-it-easier-to-bring-new-clients-aboard/#5763a78530f0 (dostep: 26.06.2020).
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w przysztosci na postrzeganie banku przez klienta i jego satysfakcje**. Proces jest
wieloetapowy i obejmuje miedzy innymi: pozyskiwanie i potwierdzenie pozyska-
nia nowego klienta, zbieranie i walidacje danych, dokumentéw (z systeméw ze-
wnetrznych i bezposrednio od klienta), audyt prawny (client due diligence) - ana-
liza dokumentdéw przedsiebiorstwa (KYC), ocene w kontekscie przeciwdziatania
praniu brudnych pieniedzy (AML), np. poprzez monitoring negatywnych informacji
medialnych, ustalenie beneficjenta rzeczywistego (UBO), analize zdolnosci i ryzy-
ka kredytowego, negocjacje warunkéw umowy, ustawianie limitow kredytowych
i ptatniczych, otwieranie rachunku, tworzenie subkont. Czasochtonne jest zbieranie
informacji z wielu zrédet (baz danych, rejestrow sagdowych, gospodarczych, medial-
nych) oraz od klienta (np. sprawozdan finansowych, umdéw). Materiaty wystepuja
w wielu formatach - zaré6wno w formie ustrukturyzowanej (pliki tekstowe, XML,
rekordy baz danych), jak i nieustrukturyzowanej (skany dokumentéw, zdjecia).
Roboty programowe moga pobiera¢ dane z baz danych, poczty elektronicznej, in-
ternetu, przeksztatcac te nieustrukturyzowane do postaci przetwarzalnej, wybie-
rac tylko te kluczowe. Identyfikujg klienta, weryfikujg jego tozsamo$¢, a nastepnie
przeszukuja kolejne bazy (np. danych oséb politycznie eksponowanych) celem ge-
nerowania alertow. Podobnie mogg wspomagac¢ w ustaleniu beneficjenta rzeczy-
wistego spoiki, gdzie okreslenie struktury wtasno$ciowej przy miedzynarodowych
powiagzaniach wtascicielskich wymaga zebrania dokumentéw przygotowanych
wedtug réznych przepiséw, w réznych formatach, a sprawdzenia moze wymagac
duza liczba podmiotéw. Robotyzacji moze podlega¢ weryfikacja informacji w ze-
branych materiatach, wykrywanie niesp6jnosci, agregacja alertoéw generowanych
przez inne systemy. Pracownik otrzymuje uporzadkowane juz informacje w jednym
miejscu, zebrane z wielu zrédet, ze wskazanymi ewentualnymi btedami, podejrze-
niami. Jego praca skupia sie na wyjasnianiu niezgodnosci i przypadkach bardziej
ztozonych. Przyktadem podobnej aplikacji robotéw jest monitoring negatywnych
informacji medialnych. Szacuje sie, ze w 2020 roku 45% najwiekszych amerykan-
skich i europejskich bankéw bedzie uzywac do tego robotéw. Roboty przeszuku-
ja zebrane materialy po stowach kluczowych, kojarza je z konkretnym klientem,
usuwajg duplikujgce sie informacje. Narzedzia robotyzacji rozszerzone o sztuczng
inteligencje oferuja ponadto takze analize kontekstu, co pozwala zredukowac liczbe
wynikéw falszywie pozytywnych*,

Robotyzacji moze podlega¢ monitorowanie podejrzanej aktywnos$ci na rachunku
klienta (ponadprzecietna liczba transakgcji, duze kwoty, transakcje zlecone z nowych
lokalizacji, innych urzadzen o innych niz zwykle porach). O ile takie alerty moga
by¢ generowane przez dedykowane systemy AML, to roboty sa w stanie wyreczy¢
cztowieka w ich wstepnym sprawdzeniu (np. po zidentyfikowaniu klienta w sys-

4* Thomson Reuters. Thomson Reuters 2016 Know Your Customer Surveys Reveal Escalating Costs and
Complexity, 9.05.2016, https://www.thomsonreuters.com/en/press-releases/2016/may/thomson-
reuters-2016-know-your-customer-surveys.html (dostep: 26.06.2020).

45 Accenture, Workfusion, Intelligent Automation Delivering the Future of AML, 2020, https://www.
workfusion.com/wp-content/uploads/2020/05/Intelligent-Automation-Delivering-the-Future-o-
f-AML-WorkFusion.pdf (dostep: 06.07.2020).
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temie banku robot uruchamia korespondencje e-mail z klientem celem uzyskania
wyjasnien). W sytuacjach szybko zmieniajacych sie uwarunkowan, roboty wsparte
przez sztuczng inteligencje moga poméc wykrywac nowe wzorce zachowan klien-
téw, ich bezposrednie i posrednie powigzania z innymi podmiotami, utatwia¢ ich
segmentacje i skuteczniej monitorowac transakcje pod katem naduzy¢. Moze to
mie¢ szczegblne znaczenie podczas trwajgcej pandemii, gdzie nowe czynniki ryzy-
ka mogty nie zosta¢ uwzglednione w bankowych systemach oceny ryzyka. Uwol-
niony dzieki robotom czas pracownikéw mozna przeznaczy¢ na aktualizacje pro-
cedur i modeli. Przewiduje sie, ze w przysztos$ci samodoskonalace sie roboty beda
wspierac¢ cztowieka przez analityke predyktywng i dziatania nie tylko reaktywne,
ale takze proaktywne (np. przewidywanie pogorszenia sie zdolnosci kredytowej
klienta)*®. Uczace sie roboty, dzieki oferowaniu analiz w tle lub w czasie rzeczy-
wistym?’, dajg szanse na przejécie od modelu weryfikacji okresowych do przegla-
doéw inicjowanych zdarzeniami (tzw. event-based KYC), gdzie okreslone zdarzenia
(np. zmiana danych klienta) automatycznie uruchamia proces weryfikacji. Wyko-
rzystanie robotyzacji w potaczeniu ze sztuczng inteligencja w procesach KYC/AML
dostrzega i rekomenduje Europejska Federacja Bankowa*®. Argumentuje to wply-
wem regulacji i oczekiwan klientow, ktére wymuszaja coraz szybszg realizacje ope-
racji (np. ptatnos$ci natychmiastowych), co znacznie ogranicza czas na wykrycie po-
dejrzanej operacji czy weryfikacje kontrahenta.

Opisane przyktady pokazuja, Ze narzedzia robotyzacji stanowig element spajaja-
cy rézne aplikacje, z ktérych korzysta pracownik, i przejmuja od niego czynnosci
o przewidywalnym przebiegu. Ogranicza to kontakt cztowieka z danymi i ryzyko
wynikajgcych z niego btedéw. Wskazana jest tez istotno$¢ wysokiej elastycznos$ci
robotyzacji. W razie pojawienia sie nowego zrédta danych czy aplikacji, roboty dzia-
tajace w sposdb nieingerujacy w istniejace systemy daje sie relatywnie tatwo do-
stosowac (takze przez zainteresowanych pracownikéw) do nowych elementédw, co
przy tradycyjnych systemach automatyzacji rzadko wystepuje.

4. Wyzwania zwigzane z wdrazaniem i funkcjonowaniem
robotow w banku

Wdrazanie robotyzacji w istotny spos6b zmienia Srodowisko pracy i rodzi wiele
wyzwan zaréwno technicznych jak i organizacyjnych. Implementacja robotéw pro-
gramowych jest prostsza niz wdrozenie tradycyjnej automatyzacji, ale szacunki
firm doradczych wskazuja, ze znaczny odsetek (30%-70%) pierwszych w danym

46 BCG, Global Risk 2020, It’s Time for Banks to Self-Disrupt, op. cit.

47 G. Watson, Moving to a Continuous KYC Process, 23.03.2020, https://www.regulationasia.com/mov-
ing-continuous-kyc-process/ (dostep: 29.06.2020).

48 European Banking Federation, Lifting the spell of dirty money, EBF blueprint for an effective EU
framework to fight money laundering, 2020, https://www.ebf.eu/wp-content/uploads/2020/03/
EBF-Blueprint-for-an-effective-EU-framework-to-fight-money-laundering-Lifting-the-Spell-of-Dirty-
Money-.pdf (dostep: 02.07.2020).



Nr 4(81) 2020 Bezpieczny Bank Problemy i poglady

podmiocie wdrozen robotyzacji koriczy sie niepowodzeniem*?, a firmy przyznaija, iz
nie doszacowaty czasu lub kosztu implementacji®’. Sukces wdrozenia jest zalezny
od poprawnie zaprojektowanych i wiasciwie udokumentowanych proceséw. Ro-
botyzacja powinna by¢ poprzedzona szczegdtowg rewizjg proceséw zwienczong
ich standaryzacja i optymalizacja. W jednym z badan tylko 34% bankéw wskazato
na dokonanie przeglagdu proceséw przed wdrozeniem®!. Problemem bywa réw-
niez niska jako$¢ i nieefektywne zarzadzanie danymi (niedoktadnosci, nieaktual-
nos¢, braki, niespojnosci, fragmentacja). Ankieta BCG wykazata, ze tylko w poto-
wie badanych bankéw mozliwy byt wglad w kompletng ksiege bankowa w kazdym
dniu®2 Przeszkodg sg takze dane nadmiarowe, niewystandaryzowane procedury
czy korzystanie przez pracownikow z wiasnych plikow czy narzedzi (tzw. shadow
systems), ktore funkcjonujg poza gtéwnymi systemami banku. Rewizja, standary-
zacja i dokumentacja procesow wydtuza czas wdrozenia, podnosi jego koszt, ale
przyrosty efektywnosci sg wtedy wieksze, niz gdy sg one robotyzowane bez tego
etapu®3. Ma to szczegdlne znaczenie w przypadku inteligentnej robotyzacji, gdzie
wysokiej jakosci dane (spojne, kompletne) sa krytyczne dla algorytmoéw sztucznej
inteligencji.

Sukces wdrozenia zalezy tez od ludzi, ktérzy posrednio lub bezposrednio sg nig do-
tknieci. Czesto kluczowe sa aspekty kulturowe, a nie technologiczne®*. Pracowni-
cy moga obawiac sie utraty pracy, kierownictwo moze obawiac sie niepowodzenia
obserwujac wdrozenia innych podmiotéw. Potrzeba jest zmiany myslenia o tech-
nologii, procesach oraz przekonania wielu interesariuszy o zasadno$ci robotyzacji.
Wskazuje sie tutaj na konieczno$¢ wspotpracy pomiedzy wieloma dziatami (w tym
dziatu informatycznego), poniewaz w ramach proceséw zbierane sa dane czy wy-
magane decyzje pracownikéw réznych obszaréw. Problemem jest, funkcjonujace
w wielu organizacjach, myslenie silosowe utrudniajace komunikacje i koordynacje
wdrozenia robotyzacji®®. Efekt w postaci zintensyfikowania wspotpracy pomiedzy
departamentami podczas préby wdrazania robotyzacji mozna traktowac¢ jako ko-
rzy$¢ nawet w przypadku jej niepowodzenia®®.

49 M. Bucy, A. Finlayson, G. Kelly, C. Moye, The ‘how’ of transformation, 9.05.2016, https://www.mck-
insey.com/industries/retail/our-insights/the-how-of-transformation; EY, Get ready for robots, 2016,
https://www.ey.com/Publication/vwLUAssets/Get_ready_for_robots/$FILE/ey-get-ready-for-ro-
bots.pdf (dostep: 02.07.2020).

50 Deloitte, The robots are ready. Are you? Untapped advantage in your digital workforce, op. cit.

51 Westmonroe, Driving down the bank efficiency ratio, op. cit.

52 BCG, Global Risk 2020, It's Time for Banks to Self-Disrupt, op. cit.

53 TH. Davenport, D. Brain, Before Automating Your Company’s Processes, Find Ways to Improve Them,
13.06.2018, Harvard Business Review, https://hbr.org/2018/06 /before-automating-your-company-
s-processes-find-ways-to-improve-them# (dostep: 02.07.2020).

54 B. Tabrizi, E. Lam, K. Girard, V. Irvin, Digital transformation is not about technology, Harvard Busi-
ness Review, 13.03.2019, https://hbr.org/2019/03/digital-transformation-is-not-about-technology
(dostep: 26.06.2020).

55 S. Zobell, Why Digital Transformations Fail: Closing The $900 Billion Hole In Enterprise Strategy,
13.03.2018, https://www.forbes.com/sites/forbestechcouncil/2018/03/13/why-digital-transforma-
tions-fail-closing-the-900-billion-hole-in-enterprise-strategy/#27237be17b8b (dostep: 02.07.2020).

56 A. Edlich, V. Sohoni, Burned by the bots..., op. cit.
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Sposéb funkcjonowania robotéw réwniez generuje dodatkowe ryzyka. Przyktadowo,
koncentracji ulega ryzyko operacyjne wskutek wysokiej wydajnosci robota zastepu-
jacego kilku pracownikéw®?. Wadliwe, niewystarczajgco przetestowane lub nieaktu-
alizowane algorytmy robotéw moga prowadzi¢ do strat finansowych oraz generowac
ryzyko regulacyjne. Istotny jest nadzdr, monitoring i audyt pracy robotéw. Kluczowe
jest okreslenie zakresow odpowiedzialno$ci pracownikéow (np. programistow, uzyt-
kownikéw koncowych, menedzeréw robotéw) za poszczegoélne sktadowe robotyzo-
wanego procesu (konfiguracja, zapewnienie danych, obstuga wyjatkéw, aktualizacja
regut robota)®®. RPA dodaje kolejng warstwe oprogramowania (a czasem tez sprzetu)
do i tak juz zlozonej infrastruktury informatycznej banku, co wymaga dodatkowej
kontroli ze strony dziatu IT. Jeszcze wiekszej wagi nabiera cyberbezpieczenstwo.
Chec¢ zlecenia manualnych uprzednio operacji robotom powoduje, Ze musza one zo-
sta¢ przeksztatcone do swoich cyfrowych, wirtualnych odpowiednikéw, a wtedy ich
szczegbty, logika biznesowa sg potencjalnie narazone na ataki hakerskie®°.

5. Wyzwania zwigzane z rosngca skala robotyzacji
i automatyzacji w bankowosci

Szacowany Srednioroczny wzrost globalnego rynku RPA w latach 2020-2027
to 40,6%, a sektor finanséw i bankowosci ma by¢ wiodacy pod katem wdrazania
RPA®C. Ttumaczy sie to stale rosngca ilo$cig gromadzonych danych, ktére przetwa-
rzane sg takze przez starsze systemy informatyczne, nie pozwalajace na tatwa inte-
gracje z nowszymi rozwigzaniami. Niektére banki jawnie komunikuja zastepowanie
pracownikéw robotami®. Szacuje sie, ze tylko w Stanach Zjednoczonych w ciggu
najblizszych 10 lat roboty moga zastgpi¢ 200 000 pracownikéw bankowo$ci®?.
PriceWaterhousCoopers ocenia, ze okoto 1/3 zawodéw w ustugach finansowych
moze zosta¢ przekazana robotom do 2025 roku®3. Wiekszo$¢ wdrozen to robotyza-

57 1. Tucker, The blueprint for continuous accounting, ,Strategic Finance” 2017, May, s. 41-49.

58 L. Jiles, Govern your bots!, ,Strategic Finance” 2020, January, s. 24-31.

59 M. Gotthardt, D. Koivulaakso, O. Paksoy, C. Saramo, M. Martikainen, 0.M. Lehner, Current State and
Challenges in the Implementation of Robotic Process Automation and Artificial Intelligence in Account-
ing and Auditing, ,ACRN Oxford Journal of Finance & Risk Perspectives” 2019, Vol. 8, s. 31-46.

60 Grand View Research, Robotic Process Automation Market Size, Share & Trends Analysis Report By
Type (Software, Service), By Application (BFSI, Retail), By Organization, By Service, By Deployment, By
Region, And Segment Forecasts, 2020-2027, 2020, https://www.grandviewresearch.com/industry-
analysis/robotic-process-automation-rpa-market (dostep: 02.07.2020).

61 Deutsche Bank using robots to compensate for job cuts, Global Banking News (GBN), November 2019.
http://search-1ebscohost-1com-10a01bj179f01.han3.lib.uni.lodz.pl/login.aspx?direct=true&db=b
wh&AN=96A21033784815&lang=pl&site=ehost-live (dostep: 02.07.2020).

62 Technology expected to claim more US bank jobs, Global Banking News (GBN), October 2019, http://
search-1lebscohost-1com-10a01bj179f01.han3.lib.uni.lodz.pl/login.aspx?direct=true&db=bwh&AN
=96A21190993782&lang=pl&site=ehost-live (dostep: 02.07.2020).

63 PricewaterhouseCoopers, Will robots really steal our jobs? An international analysis of the potential
long term impact of automation, 2018, https://www.pwc.co.uk/economic-services/assets/interna-
tional-impact-of-automation-feb-2018.pdf (dostep: 02.07.2020).
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cja oparta na regutach (rules based), ale coraz wieksze zainteresowanie zdobywaja
roboty inteligentne®. Uczenie maszynowe, sztuczna inteligencja oraz rozproszony
rejestr to technologie, obok RPA, ktére majg wywrze¢ najsilniejszy wpltyw na funk-
cjonowanie instytucji finansowych. Trendy te istotnie wptywaja na role cztowieka
i jego oczekiwane kompetencje w wysoce zautomatyzowanym i zrobotyzowanym
$rodowisku.

W cze$ci zadan powtarzalnych i schematycznych roboty zastapig pracownikéow
catkowicie, i nalezy liczy¢ sie z redukcjg zatrudnienia na niektérych stanowiskach
(lub ich catkowitg eliminacjg) celem redukcji kosztow®®. Zarzadzajacy nie powin-
ni jednak postrzega¢ robotyzacji tylko i wylacznie jako zrédta oszczednosci i od
ich podejscia bedzie zalezato, gdzie uwolniony przez roboty czas zostanie przekie-
rowany. Cze$¢ specjalistdw w swoich dziedzinach (nie chodzi tu o programistéow)
bedzie angazowana w kierowanie procesem wdrazania, a potem zarzadzania robo-
tami. Roboty, nawet te rozszerzone o sztuczng inteligencje, musza by¢ nadzorowa-
ne. Cztowiek bedzie konfigurowat roboty, obstugiwat wyjatki, monitorowat wydaj-
nos$¢ i optymalizowat ich prace. Ponadto kreatywnosc¢ i wieloletnie do$wiadczenie
pracownikéw beda niezbedne do kres$lenia obszaréw i sposobéw wykorzystania
robotow. Wzrost liczby decyzji podejmowanych przez roboty zwiekszy znaczenie
aspektow prawnych i etycznych®®, ktore beda rozstrzygane przez ludzi. Kluczowe
bedzie ustalanie odpowiedzialno$ci za btedne decyzje robotéw (zwtaszcza tych in-
teligentnych - np. systemu oceny zdolnosci kredytowej bezzasadnie dyskryminu-
jacego z powodu pewnej cechy)®’. Pracownikom bezposrednio nieangazowanym
w obstuge robotéw nalezy da¢ mozliwo$¢ petniejszego wykorzystania wiedzy i do-
$wiadczenia gromadzonego przez lata przy zadaniach wymagajgcych osadu, analizy
ztozonych problemoéw czy bezposredniego kontaktu z klientem. Niektore przypadki
wdrozenia robodoradcéw pokazuja, ze klienci nie chcg by¢ pozbawieni mozliwosci
kontaktu z pracownikiem banku®®.

Ludzie nie zostana catkowicie zastapieni robotami, ale bedzie sie od nich wymagac¢
Scistej z nimi wspétpracy. Dotad ludzie konkurowali na rynku pracy miedzy soba,
a obecnie istnieje ryzyko konieczno$ci konkurowania takze z robotami®. Niektérzy

64 Ntansa, Banking Digital Transformation With RPA Is Here And Brings Huge Value, 4.02.2020, https://
www.ntansa.com/banking-digital-transformation-with-rpa-is-here-and-brings-huge-value/
(dostep: 02.07.2020).

65 D.A. Spencer, Fear and Hope in an Age of Mass Automation: Debating the Future of Work, ,New Technol-
ogy, Work and Employment” 2018, Vol. 33(1), s. 1-12, https://doi.org/10.1111/ntwe.12105

66 S, Wagner, S. Hagan, Finance Needs People Who Work Well With Robots, 20.08.2019, https://www.
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(dostep: 02.07.2020).
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badacze wskazujg jednak, ze robot to nie konkurent cztowieka, a raczej zaséb czy
wirtualny asystent’’. Powstaje pytanie, czy tworzenie zespoléw ztozonych z ludzi
i robotéw przyniesie efekty synergii i jak wptynie to na strukture organizacyjna
banku (czy nie ulegnie ona np. sptaszczeniu)™.

W wysoce zautomatyzowanym Ssrodowisku pracy istotnie zmienig sie oczekiwania
wobec pracownika, od ktdrego bedzie sie oczekiwac rozszerzania kompetencji o te
z zakresu nowych technologii, analityki danych, tak by byt w stanie dziata¢ na sty-
ku swoich dotychczasowych dziedzin oraz nowoczesnych technologii. Nie oznacza
to koniecznos$ci nabycia rozlegtych umiejetnosci programistycznych, ale biegtosci
w korzystaniu z najnowszych rozwigzan’2. Przyktadowo, oprécz biegtej znajomosci
regulacji bedzie potrzebna znajomos$¢ rozwigzan Regtech czy analizy duzych zbio-
réw danych, ktére bedg wspomaga¢ monitorowanie zmian przepisach. Poza znajo-
moscia technologii i analityki danych, prognozuje sie wzrost zapotrzebowania na:
zdolno$¢ krytycznego myslenia, rozwigzywania ztozonych probleméw, inteligencje
emocjonalng, umiejetno$¢ komunikacji, techniki uczenia sie, uczenia sie przez cate
zycie, kompetencje przywoédcze i spoteczne’3. Kompetencje te bedg niezbedne, aby
szybko adaptowac sie do coraz szybciej zmieniajgcego sie otoczenia’*. Dzieki nim
cztowiek bedzie w stanie utrzymac przewage nad inteligentnymi automatami, kto-
re beda coraz liczniej otacza¢ go w $rodowisku pracy’>.

Wyzwaniem dla bankéw moze okaza¢ sie pozyskanie pracownikéw, ktérych wiedza
i kompetencje beda odpowiada¢ wymogom przysztych ,hybrydowych” stanowisk.
Te techniczne i analityczne bedzie mozna naby¢ w trakcie procesu ksztatcenia. Sa
oferowane kursy akademickie dotyczace fintech’® czy robotyzacji’’, aczkolwiek nie-
ktére uczelnie wskazywaty, Ze przygotowanie programu przy tak szybkim rozwo-
ju technologii jest trudne. Znacznie trudniejsze moze okazac sie jednak pozyskanie
doswiadczenia dziedzinowego. Wysoce uregulowane $srodowisko pracy w banku
ogranicza mozliwoSci pozyskania takowego w inny sposéb (np. pracujac bez etatu,

70 PR. Daugherty, H.J. Wilson, Human + Machine: Reimagining Work in the Age of Al, Harvard Business
Review Press, Boston 2018.
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projektowo, na zasadzie wolnego strzelca)’®. Jesli proste, powtarzalne operacje maja
by¢ przejete przez roboty, a od pracownikdéw bedzie sie oczekiwa¢ umiejetnosci po-
taczenia wiedzy dziedzinowej oraz wspoétpracy ze zrobotyzowanymi inteligentnymi
systemami, to powstaje pytanie o mozliwosci nabywania tej wiedzy, gdyz jej trans-
fer bedzie utrudniony. Im wiecej proceséw bedzie robotyzowanych, tym trudniejsze
bedzie zrozumienie ich przebiegu. Przy robotyzacji opartej na regutach pracownik
bedzie w stanie analizowac poszczegdlne kroki i zaleznosci miedzy danymi na wej-
$ciu i na wyjsciu zrobotyzowanego procesu’®. W przypadku robotéw samodoskona-
lacych sie analiza przebiegu procesu bedzie duzo trudniejsza. Pracownikom na niz-
szych stanowiskach zostanie ograniczona mozliwo$¢ uczenia sie®’. Na takie ryzyko
wskazujg badania dotyczace automatyzacji proceséw ksiegowych sugerujace, ze po-
leganie na inteligentnych systemach ma ujemny wptyw na budowanie wiedzy i do-
Swiadczenia, co z biegiem czasu jeszcze bardziej zwieksza zaleznos¢ pracownika od
wspierajgcych go systeméw®!. Wyzwaniem jest okre$lenie, jaki poziom automaty-
zacji czy robotyzacji jest optymalnym w tym kontekscie. Alternatywnie, nalezy zba-
da¢ mozliwo$¢ zmiany definicji kompetencji, ktéra determinowana bytaby nie tylko
zdolnosciami cztowieka, ale opierata sie takze na jego wspoétprace czy zaleznosci od
inteligentnych systeméw®2. Wydaje sie, ze w przypadku bankéw konieczne bedzie
zatem doszkalanie obecnych pracownikéw (ktorzy zbudowali juz doswiadczenie),
a nie proba zastapienia ich nowymi zatrudnionymi®3,

Podsumowanie

Elementy automatyzacji w bankowosci mozna obserwowac juz od wprowadzenia
pierwszych bankomatéw, przez komputery, pdZniejsze potaczenie ich w globalna
sie¢, po dedykowane oprogramowanie (np. klasy ERP, CRM, MAS) umozliwiajace
pelng automatyzacje. Roboty programowe stanowia kolejny rodzaj oprogramowa-
nia oferujacego mozliwo$¢ w jeszcze wiekszym stopniu usprawniania pracy banku.
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W pordéwnaniu z dotychczasowymi rozwigzaniami, RPA jest bardziej uniwersalne
i elastyczne. Narzedzia te nie s3 dedykowane konkretnym branzom czy rodzajom
procesow, poniewaz dziatajg nad istniejaca infrastrukturg i mozna je implemento-
wac wszedzie tam, gdzie cztowiek korzysta z programéw komputerowych. Brak lub
ograniczona ingerencja w istniejgcg infrastrukture ogranicza ryzyko wystapienia
nieprzewidzianych skutkow wdrozenia, co przy checi zapewnienia bezpieczenstwa
i dostepnosci systemow bankowych jest kluczowe. Dodatkowo bezkodowe/nisko-
kodowe sposoby konfiguracji robotéw umozliwiajg przeszkolonym pracownikom
(bez wyksztatcenia informatycznego) czesto samodzielnie przekonfigurowac robo-
ta, gdy pojawig sie zmiany w robotyzowanym procesie (np. nowe zrédto/format
danych, nowa aplikacja). RPA jest tansze, szybsze i fatwiejsze we wdrozeniu niz tra-
dycyjna automatyzacja. Roboty programowe pozwalajg szybko zwieksza¢ efektyw-
nos¢ operacyjng, co jednoczesnie daje bankowi czas na analize sensownosci i skut-
kéw modernizacji lub wymiany podstawowego oprogramowania.

Z drugiej strony, robotyzacja wigze sie z dodatkowymi wyzwaniami. Wysoka wy-
dajnos¢ robotéw moze zwiekszaé ryzyko operacyjne, regulacyjne, zwiazane z odpo-
wiednim nadzorem i cyberbezpieczenstwem. Zmieniajg sie oczekiwania wobec pra-
cownikdw, od ktérych wymagac sie bedzie pracy na styku swoich dotychczasowych
dziedzin, nowoczesnych technologii oraz analityki danych. Aby zachowac¢ przewage
nad maszynami, akcentowana jest zdolno$¢ krytycznego myslenia, uczenia sie przez
cate zycie, inteligencja emocjonalna i inne kompetencje spoteczne. Wyzwaniem moze
okazac sie budowanie do$wiadczenia w danej dziedzinie i transfer wiedzy przy co-
raz wiekszym stopniu operacji odbywajacych sie catkowicie bez udziatu cztowieka.

W pracy ukazano wielowymiarowy wplyw zrobotyzowanej automatyzacji proceséw
na funkcjonowanie banku, co pozwala dowie$¢ stawianej we wstepie tezy. Wptyw jest
widoczny juz na etapie wdrozenia, gdzie zaleca sie uprzedni przeglad proceséw mo-
tywujacy do intensywnej wspoétpracy wielu dziatéw banku i daje szanse na odejscie
od myslenia silosowego. Przedstawione przyktady zastosowan robotéw w banku oraz
wyniki wdrozen dowodza ich wptywu na efektywnos$¢ operacyjna. Zmiany w funkcjo-
nowaniu banku wynikaja réwniez z dodatkowego ryzyka i zagrozen wynikajacych ze
sposobu dziatania robotéw i przejmowania przez nie coraz wiekszej cze$ci zadan od
pracownikéw. Pracownicy beda musieli prezentowac rozszerzony zakres kompeten-
cji dziatajac w zespotach réwnolegle z maszynami, a potrzeba ta prawdopodobnie
znajdzie swoje odzwierciedlenie w modelu ksztatcenia.
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