INTELIGENTNA AUTOMATIZACIA
NEVYROBNYCH PROCESOV

Scenéar digitalizacie s vyuzitim umelej inteligencie




POPIS

Inteligentna procesna automatizacia sa tyka Sirokej
skaly procesov spracovania dat - od evidencie dat az
po pripravu manazérskych rozhodnuti. Slovo ,proces-
nd” v tomto kontexte vyjadruje vztah k podnikovym
procesom.

Typicky ide o rézne déta, Struktirované aj nestruktiro-
vané, ktoré uz su ukladané a spracovavané jednotlivy-
mi systémami podniku alebo institdcie. Méze teda ist
o textové déta v zdrojovych dokumentoch, kmenové
data réznych systémov a agend (ERP, CRM, SRM, WFM,
HR atd'), transakéné data z uvedenych systémoyv, ale

aj data zbierané senzormi alebo inymi zariadeniami
(nevyrobnymi aj vyrobnymi).

Z vecného a organizac¢ného hladiska teda nie je ob-
medzené, aké procesy v ktorych oblastiach budu auto-
matizované. Z principu automatizacie st skér dolezité
kategorie ako opakovatelnost, standardizéacia, objem dat,
pocet spracovatelov. Elementérne priklady predstavuju
napr. zadavanie dat do systému z papierovych dokumen-
tov, prepisovanie dat z tabuliek, prepisovanie dat medzi
aplikéciami, priprava déat do sprav a reportov a pod.

Podstatou tejto procesnej automatizécie (tiez RPA -
Robotic Process Automation) je ndhrada manuélnej
(opakovanej, rutinnej) prace pouzivatela, ktory ju spra-
vidla vykonéava s vyuzitim kldvesnice a obrazovky (PC,
terminal, pripadne mobilné zariadenie). Cim vadsi je
podiel rutinnej prace ako zadavanie dat a prepisovanie
medzi réznymi systémami, jednoduché rozhodovanie
podla Gdajov, priprava dokumentov a tabuliek v ur-
¢enom formate, spracovanie dat do analyz (reportov),
tym vacsi je potencial na automatizaciu.

Tato automatizacia je realizovand s pomocou softvéru,
ktory umoznuje vykonavat operacie imitujlce préacu

s kldvesnicou a mysou, pricom tieto softvérové auto-
maty, teda roboty, vedia pracovat s ndzvami aplikacii
(okien), zélozkami, ndzvami poli a pod. Prislusné roboty
sa spustaju podla procesného kontextu, teda v defi-
novanych c¢asoch alebo v nadvaznosti na iné operacie
a existenciu dat. Softvérové nastroje su dostupné ako
Standardné produkty alebo ako $pecializované riese-
nia od réznych dodéavatelov.

Opisana automatizacia v principe kopiruje rutinnd pracu
a je na mieste otazka, kde v procese je priestor na inteli-
genciu. Typické oblasti, ktorych sa to tyka je rozoznavanie
textu, spracovanie pisaného jazyka, rozoznanie obrazu

a rozhodnutia. Niektoré z prikladov vyuZitia umelej inte-
ligencie alebo strojového ué¢enia mézu byt napr. identi-
fikacia zakaznika a najdenie fakturaénych Udajov podla
obrazu loga firmy alebo uréenie spravneho rozhodnutia
z velkého mnozstva parametrov (100 a viac).

Uspech tohto typu riedeni je zalozeny na tom, Ze aktu-
alne softvérové nastroje umoziuju velku cast automa-
tizécie realizovat samotnymi pracovnikmi odbornych
Utvarov s minimalnym prispenim IT. V praxi je viak
ovela Castejsi scenér spoluprace, pricom Uloha pra-
covnikov odbornych Gtvarov, ktori st odbornikmi na
samotny podnikovy proces, je v porovnani s minulos-
tou vyrazne vyssia. V extrémnom pripade organizacia
realizuje automatizaciu vlastnymi silami s pouzitim
Standardnych softvérov.

Realizacia zo strany dodévatela teda zavisi od toho,
aké vlastné zru¢nosti a kapacity ma firma &i organiza-
cia. Typicky je vhodné vyuzit skdsenosti dodévatela

s podobnymi projektami, znalost softvérového néstroja
a skusenosti v oblasti umelej inteligencie, ak nejde len
o automatizéciu rutinnych ¢innosti.

Podla poctu automatizovanych procesov moze takyto
projekt trvat 2 az 3 tyzdne, ak ide o overenie konceptu,
az po niekolko mesiacov, ak ide o rozsiahlu automati-
zaciu mnohych procesov.

Standardné softvéry a rie$enia dodava mnozstvo
spolocnosti. Podrobnejsie Gdaje mozno ziskat vyhlada-
vanim nasledujdcich pojmov vo vyhladévaci: Robotic
Process Automation, Automation Anywhere, Atos Synt-
bot, Blue Prism, Ulpath, WorkFusion, WinShuttle a iné.

PREDPOKLADY

Proces

Jednotlivé kroky procesu musia byt jednoznacne
definované. Napriek tomu, ze prave vyuzitie umelej
inteligencie umoziuje volnejsi opis rozhodovacich
podmienok, jednotlivé tkony v rdmci procesu musia
byt definované pomerne exaktne. Volne definované
procesy je mozné automatizovat az po ich Standardi-
zacii.

-

Priklad: ,V pripade Ze ide o elektrickd poruc

kontaktovat hlavného elektrikara”.

Rozhodovacia podmienka ,ide o elektrické poruchu”
moze byt definovana volne, nakolko na identifikaciu
toho, Ze ide o tuto kategériu, je mozné vyuzit prave
neurdnovu siet. AvSak nasledné akcia ,kontaktovat
hlavného elektrikdra” musi byt definovanéa presnejsie:
napr. zaslanie e-mailu na konkrétnu adresu, pripadne
ziskat tento e-mail z organizacnej struktdry dostupnej
v informa¢nom systéme a pod.

Data
Typ, rozsah a kvalita potrebnych déat zavisi od konkrét-
neho procesu. Napr. pri spracovani textu sa odporuca



mat dispozicii text z danej domény. Ideédlne je mat
vzorku textu obsahujicu podobné formulécie, ktoré
sa pouziju na dotrénovanie jazykového modelu na
konkrétnu doménu.

Pre automaticku klasifikdciu a rozhodovanie je nutné
mat isty pocet prikladov - tzv. vzorky dat. Pri aplika-
ciach, v ktorych ma umelé inteligencia rozhodovat,
je potrebné mat k dispozicii (alebo vediet vygenero-
vat) isté mnozstvo prikladov aj so spravnym rozhod-
nutim.

V pripade, Ze neméme k dispozicii dostatok dat, odpo-
ruca sa na zaciatok poloautomaticky rezim, v ktorom
pracovnici kontroluju a koriguju rozhodnutia, ktoré
model urobil. Tieto déta sa nasledne pouzijd na doda-
tocné dotrénovanie.

Aplikacie

Automatizacia procesov sa vac¢sinou nebuduje na
tzv. zelenej ltke, ale ¢asto dochadza k integracii

s existujucimi aplikédciami. Je otédzkou konkrétneho
projektu, ¢i sa ukaze byt vhodnejsie riesit integraciu
na existujuce aplikacie, pripadne niektoré aplikécie
nahradit. V niektorych pripadoch moze byt nahra-
denie aplikacie vyrazne jednoduchsie ako samotna
integrécia, avSak to zavisi od konkrétnych podmie-
nok projektu. Podobné projekty sa dotykaju typicky
CRM, ERP, CMMS/EAM aplikacii ¢i supportného/
ticketingového portalu.

Infrastruktira

Infrastruktira potrebné pre tento typ projektov nie je
zésadne odli$né od infrastruktiry pre iny IT projekt/
systém. Samozrejme, vo vacsine pripadov je mozné
prevadzkovat vysledné riesenie v cloude, casto je ale
mozné aj nasadenie on-site. V minimalistickom varian-
te postacuje poskytnit dodévatelovi virtualny server,
v zavislosti od rozsahu spravovanych dat vsak naroky
na vykon rastd - podobne ako pri akomkolvek inom
informacnom systéme.

Ludia

Do projektu by mali byt zainteresovani vedtci pracov-
nici, ktori detailne poznaju cely proces, ako aj dalsi
pracovnici, ktorych sa pripadné zmeny v procese mozu
priamo dotknut.

KedZe zvy&ajne sa zmeny dotknd aj dalsich informac-
nych systémov, spravcovia tychto systémov a vlastnici
biznis procesov v tychto systémoch by mali byt Gcast-
nici minimalne SirSieho timu.

V pripade, Ze pri starte nie su k dispozicii vSetky po-
trebné data, je potrebné ratat so zapojenim dalsich
pracovnikov, ktori pom&zu pri vytvarani potrebnej
vzorky dat na trénovanie neurdnovej siete.

Profily na strane zadavatela:

® Veduci oddeleni spolupracuji s datovymi vedcami
na uréeni problémov a cielov;

® Pracovnici oddeleni zodpovedni za ¢iastkové agen-
dy participuju na tréningu umelej inteligencie;

® Operétori na zéklade skoleni vykonavaju komple-
mentéarne Ulohy a funguju ako eskalaény stupen;

o Informatici zodpovedaju za prevadzku vypoctovej
techniky a sietovej infrastruktdry.

Niektoré z pozadovanych pozicii mézu poskytnuté
zastupcami tretich strén, externymi konzultantmi.

Profily na strane dodéavatela:

e Datovi inzinieri spravuju déata a prislusnd datovd
platformu, aby bola plne funkéna pre analyzu;

e Datovi vedci, ktori pripravujd, studuju, vizualizujd
a modeluju data na platforme déatovej vedy;

® [T architekti spravuju zékladnt infrastruktiru po-
trebnu pre podporu détovej vedy;

® Experti na vizualizciu a interpretaciu dat;

@ Vyvojari aplikacii nasadzuju modely do aplikacii s cie-
lom vytvarania produktov zaloZzenych na détach;

® Programatori a dalsi IKT Specialisti zodpovedaju
za implementéciu rieSenia po stranke softvéru aj
hardvéru;

Organizacia

Sicastou projektu by mala byt detailnejsia procesna
analyza oblasti, ktord sa bude riesit. Pri automatizacii
procesov treba urcite mysliet na moznost dramatic-
kych zmien a pripadného prekopania istych procesov,
¢i Uplné zrusenie niektorych suvisiacich procesov.

PRINOSY A RIZIKA

Prinosy

Primarne prinosy automatizécie procesov je mozné
hladat v skrateni trvania procesov, a to az v desiatkach
percent. Existujd pripady, ked zavedenim automatiza-
cie procesov doslo k skrateniu ¢asu od zaznamenania
po vyriesenie pripadu z priemernych 30 dni na 2 pra-
covné dni.V pripade, Ze prislusny proces je stucastou
poskytovanych sluzieb, méze byt takéto dramatické
zlepsenie zdsadnou konkurencnou vyhodou. Avsak aj
v pripade, ze ide o interné procesy, mé takéto zdsadné
zrychlenie, ziednodusenie a sprehladnenie procesov
dopad na celkové fungovanie podniku.

Vypocet potencialnych uspor:

Vypodet priamych Gspor vychadza z ¢asu pracovnikov
strdveny na repetitivnych Glohéach, ktoré budu po vyriese-
ni procesu automatizované bud' Uplne, alebo ciastoc¢ne.

Dalsie tUspory je mozné hladat v znizeni nekvality
v ramci daného procesu (eliminécia chyb) v zavislosti
od konkrétneho projektu.
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Priklad: V podniku d6jde ro¢ne k 1000 porucham,
z ¢oho 100 mé za nasledok odstavenie vyroby
a dalsich 100 mé naklady na opravu presahujuce

10 000 Eur. Na naslednej analyze a rieseni tychto
porich sa zostavi tim piatich vysoko kvalifikova-
nych odbornikov. Priemerne na analyze tychto
poruch stravia 10 hodin.

Po zavedeni systému na podporu procesu rieSenia
poruchovych udalosti sa predpokladé skratenie ¢asu
potrebného na riesenie udalosti na $tvrtinu.

Primarne Uspory je teda mozné vypocitat:
200 pripadov/ro¢ne
x'5 pracovnikov
x (10h - 2,5h)

rozdiel pévodného a nového ¢asu na proces

x 25 Eur sadzba internych nakladov
pre technika seniora

= 181 250 Eur/rok

V tomto pripade su vSak priame Uspory az druhoradé.
Prioritnym cielom je zniZzenie poruchovosti zariadeni

a eliminacia vypadkov vo vyrobe. Odhad tychto Uspor
vychédza z priamych nékladov na opravy a nepriamych
nakladov spojenych s vypadkom vo vyrobe. Povedzme,
Ze ro¢né nepriame naklady spésobené vypadkami vo
vyrobe st 1 000 000 Eur + néklady na ich odstranenie
dalsich 500 000 Eur.

Ak zavedenim takéhoto systému dokédzeme identifi-
kovat korenovu pri¢inu a navrhnut skutoéne efektivne
opatrenia pri aspon 10 % tychto problémov, hovorime
o potencidlnom usetreni dalsich 150 000 Eur rocne.

Navratnost takejto investicie je, samozrejme, rézna, av-
Sak v niektorych pripadoch mézeme hovorit o navrat-
nosti uz od jedného roka.

Rizika

Proces v realite obchadza informaény systém:

V praxi sa ¢asto stretdvame s tym, Ze proces funguje
istym spdsobom na papieri, ale v realite funguje cez

tzv. backchannels a délezité informécie s predavané
Gstne & e-mailmi. Zial, ak ma systém fungovat korekt-
ne, musi mat Uplné informéacie. Napr. tickety typu ,Ten
problém zo véera”, alebo zdznam po poruche s textom
,Porucha” nie je mozné spracovat korektne.

Je dolezité pracovat so zamestnancami a dbat na to,
aby v systéme boli vietky potrebné informacie, tak ako
keby mal dany problém byt schopny vyriesit kolega,
ktory pracuje vinom meste, a ktorého sme nikdy
nevideli a nevieme sa s nim spojit telefonicky. Systém
sa mdze rozhodnut kvalitne len pripade, ze st v riom
vsetky relevantné rozhodnutia. Nie vzdy sa to vSak d&
dosiahnut Uplne, a preto je dobré, aby dokazal tieto
pripady identifikovat a nasmerovat na pracovnika,
ktory situéciu zhodnoti.

Odpor ku zmenam a obavy zo straty zamestnania:
Akékolvek zmena bude prirodzene sprevéddzana
odporom. Pracovnici maju v tychto pripadoch ¢asto
pocit ohrozenia. Je preto délezité so zamestnancami
pracovat.

Vo vaésine pripadov po zavedeni takéhoto systému
pracovnici ndjdu vo firme iné uplatnenie s vy$$ou pri-
danou hodnotou. Casto ich takéto automatizacia od-
bremeni od nudnych a repetitivnych ¢innosti a umozni
im venovat sa prospes$nej$im aktivitam.

Je dobré, ak sa so zamestnancami v tomto smere
pracuje hned od zaciatku a ak sa im vysvetli, ako budu
veci fungovat po zavedeni nového systému. Zaroven
je potrebna aj podpora na strane manazmentu. Ak sa
totiz manazment bude pozerat na projekt len cez pri-
marne Uspory (napr. ak sme usetrili 7000 ¢lovekohodin
ro¢ne, je potrebné zniZit stavy aspori o troch zamest-
nancov), projekt mé nasliapnuté na neuspech.

Kreativitu a invenciu fudskych pracovnikov zatial stroje
nahradit nemozu a zamestnanci maju Casto dlhoro¢né
znalosti a skisenosti, ktoré len tazko mozno nahradit.
Reélne benefity treba hladat primarne v tom, ze takéato
automatizacia umozni transforméciu spolo¢nosti

a tvorbu prileZitosti s vy$sou pridanou hodnotou.
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