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Rozdziat 1

Czym jest firma zasilana
sztuczng inteligencjg?

Juz teraz wiele sposrod najwiekszych i najbardziej zaawanso-
wanych technologicznie przedsiebiorstw na Swiecie deklaru-
je, ze chce postawi¢ wszystko na sztuczng inteligencje i by¢
»Al-first” — a z pewnoscig wkrotce bedzie ich o wiele wiecej.
Google ujmuje to tak: ,w Swiecie Al-first technologia obliczenio-
wa jest powszechnie dostepna, w domu, w pracy, w samocho-
dzie i w drodze, a kazda z tych form staje sie coraz fatwiejsza
i bardziej intuicyjna w obstudze oraz, przede wszystkim, inte-
ligentniejsza”’°. Firmy z innych branz, ktore chca by¢ napedza-
ne sztuczng inteligencja, rowniez daza do tego, zeby znalez¢
intuicyjne i inteligentne rozwigzania technologiczne, tylko
dla konkretnych zastosowan, na przyktad w ustugach finan-
sowych, produkcji czy opiece zdrowotnej.

10 Sundar Pichai, A Personal Google, Just for You, oficjalny blog Google, 4 paz-
dziernika 2016 roku, https://googleblog.blogspot.com/2016/10/a-perso-
nal-google-just-for-you.html.


https://googleblog.blogspot.com/2016/10/a-personal-google-just%20-for-you.html
https://googleblog.blogspot.com/2016/10/a-personal-google-just%20-for-you.html

¢bbuabijajur buzanizs vupjisoz oy ysel wAz) | | poizpzoy

Przedsiebiorstwa w petni Al-fueled, czyli zasilane sztuczna
inteligencja, stanowig mniej niz jeden procent duzych firm. Nie
byto tatwo znalezé ich dosé¢, zeby wypetni¢ ksigzke, ale udato
nam sie opisac¢ okoto trzydziestu. Spodziewamy sie takze, ze
wiele przedsiebiorstw pdjdzie w ich §lady. I nie bez powodu!
Firmy, ktére tu przedstawiamy, radza sobie znakomicie. Ob-
raty skuteczne modele biznesowe, podejmuja trafne decyzje,
utrzymuja bliskie relacje z klientami, oferuja potrzebne pro-
dukty i ustugi, a dyktowane przez nie ceny zapewniajg im
wysoka rentownoS¢. Sg teraz uczacymi sie maszynami, ktore
wspomagaja dziatania pracownikéw technologiami Al Dyspo-
nujg wiekszg iloscig danych, dane te sg lepszej jakosci, a na
ich podstawie sztuczna inteligencja przeprowadza analizy
i podejmuje decyzje. Zasoby te s3 z sukcesem wykorzystywa-
ne do rozbudowy przedsiebiorstw i wytwarzania spotecznej
i ekonomicznej wartoSci.

W wypadku wielu firm droga do realizacji petnego poten-
cjatu sztucznej inteligencji zaczyna sie od ostroznego badania
wybranych mozliwosci biznesowych i kilku potencjalnych
przypadkéw uzycia. Czesto nigdy nie dochodzi do etapu, kto-
ry jako jedyny moze przynie$¢ wartoS¢ ekonomiczng, czyli
do wdroZenia modelu do produkcji. Chociaz takie ostrozne
badanie terenu pomaga zdoby¢ cenng wiedze, raczej nie wy-
starczy, zeby firma stata sie animatorem rynku albo nalezata
do grupy ,szybkich nasladowcow”. Aby sztuczna inteligen-
cja wniosta znaczacg warto$¢ w dziatanie przedsiebiorstwa,
konieczne jest gruntowne przebudowanie systemu interakcji
ludzi i maszyn w catym §rodowisku pracy. Taka firma musi
dokonaé¢ duzych inwestycji i wykorzystywacé nie tylko opro-
gramowanie pilotazowe, ale tez w peini wdrozone systemy
produkcyjne, ktére zmieniajg zardwno sposdb pracy pracow-
nikéw, jak i formy interakcji z klientami. Jej dyrekcja dazy



do systemowej implementacji narzedzi opartych na sztucznej
inteligencji na kazdym szczeblu i na kazdym etapie dziata-
nia przedsiebiorstwa, zeby wspomoc projektowanie procesow
biznesowych (BPD, business process designs) i podejmowanie
decyzji na podstawie danych (DDDM, data-driven decision-ma-
king). Sztuczna inteligencja ksztattuje nowe modele biznesowe
oraz oferte towaréw i ustug. Na razie tak agresywne eksplo-
atowanie sztucznej inteligencji zapewnia przedsiebiorstwu
pozycje lidera w branzy. W przysztoSci transformacja w firme
zasilang Al nie bedzie juz tylko mozliwg droga do sukcesu -
stanie sie niezbednym warunkiem przetrwania.

Co sie sklada na system zasilania sztuczng
inteligencjq?

Po czym poznaé, czy firma jest zasilana AI? Co jest niezbedne,
zeby zastuzy¢ na to miano? Nie istnieje jedna, powszechnie
uznana lista sktadowych. W ramach naszych badaii i konsul-
tacji zwrociliSmy jednak uwage na szereg zjawisk typowych dla
firm szczegblnie agresywnie stosujacych technologie sztucznej
inteligencji. W ciggu ostatnich czterech lat przeprowadziliSmy
trzy badania aktywnoSci przedsiebiorstw na polu Al, dzieki
czemu wiele z tych elementdéw mozemy ujac w liczby. Liczby
te oddaja stan rzeczy na pazdziernik 2021 roku.

Szerokie zastosowanie sztucznej inteligencji,

wykorzystanie roznorodnych technologii

Firmy zasilane sztuczng inteligencjg uzywajg Al we wszyst-
kich czeSciach organizacji, w r6znych zastosowaniach. Sztucz-
na inteligencja to technologia ogolnego zastosowania, ktéra
moze wspomagac realizacje wielu celow biznesowych. We-
dtug naszych ankiet technologie Al najcze$ciej wdrazane
sg po to, aby wspomagac efektywnos¢ procesow biznesowych
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i podejmowanie decyzji oraz udoskonalac¢ istniejgce produkty
i ustugi. Zgodnie z najnowszym badaniem na ten temat prze-
prowadzonym przez Deloitte w 2020 roku juz wtedy najczesciej
realizowane byly witasnie te trzy cele. Pod wspomnianymi
hastami kryje sie jednak wiele r6znorodnych szczegétowych
zastosowan sztucznej inteligencji. Na przyktad wspomaganie
procesow biznesowych moze obejmowac zwiekszanie efektyw-
nosci taficucha dostaw przez lepsze koordynowanie dostaw
i zapotrzebowania, kalkulacje zapotrzebowania na obstuge
techniczna sprzetu fabrycznego, a nawet przewidywanie, kto
z kandydatéw do zatrudnienia bedzie najlepszym pracowni-
kiem. Firmy w pelni zasilane sztuczng inteligencjg z czasem
zaczynajq stosowac te technologie do wykonywania szerokiej
gamy funkcji i proceséw, a takze przy tworzeniu produktéow
i swiadczeniu ustug. Zaden pojedynczy przypadek uzycia nie
przyniesie jeszcze transformacji catej firmy, ale gdy jest ich
bardzo wiele, dokonuje sie gteboka zmiana.

W naszym najnowszym badaniu wykorzystania Al firmy,
ktore wdrozyty najwiecej rozwigzan i osiggnety najwieksze
sukcesy — nazwane przez nas firmami transformujgcymi -
stanowig dwadzieScia osiem procent wszystkich zbadanych
przedsiebiorstw. Jak wyjasnimy ponizej, firmy transformujace
s3 juz na dobrej drodze do petnego wykorzystania mozliwo-
Sci sztucznej inteligencji, ale bardzo niewiele z nich mozna
okresli¢ jako zasilane Al (firmy z tej grupy byty zbyt nieliczne,
zeby dato sie je wyodrebni¢ w szeroko zakrojonym badaniu).
W grupie firm transformujacych wdrozono na peing skale
przecietnie sze$¢ scenariuszy uzycia Al i osiggnieto siedem

" Deloitte, badanie State of Al in the Enterprise, trzecia edycja, 2020, https://
www?2.deloitte.com/cn/en/pages/about-deloitte/articles/state-of-ai-in-the-
-enterprise-3rd-edition.html.



wynikow biznesowych, co stanowi imponujacy rezultat — jed-
nak daleki od tego, czego mozna oczekiwaé w firmie zasilanej
sztuczng inteligencja. Nazywanie tych firm transformujgcymi
sugeruje, ze ich celem jest petna transformacja biznesowa, ale
bardzo niewiele z nich zostato juz faktycznie przeksztatconych
przez sztuczng inteligencje. Przedsiebiorstwa, ktore istotnie
zmierzaja do catkowitej transformacji za pomoca Al, na ogét
posuwaja sie znacznie dalej — niektére wdrazaja setki syste-
mow i osiggajq tak wiele wynikéw biznesowych, ze trudno je
policzyé. Naturalnie transformacja biznesowa to ciggty proces
i przeksztatcenia zadnej firmy nigdy nie sie koncza.

Firmy, ktore sg w petni zasilane sztuczng inteligencja, nie
ograniczajg sie w swoim portfolio do pojedynczej technologii
Al lecz starajg sie wykorzysta¢ wszelkie dostepne mozliwosci.
Opis réznorodnych technologii oferowanych przez sztuczng
inteligencje znajduje sie w tabeli 1-1. Na sztuczng inteligencje
sktadaja sie trzy gtowne, podstawowe zasoby: jest to wiedza
w formie statystyki, logiki i semantyki — integrowana przez
obliczenia, w tej rodzinie technologii mozna jednak znalez¢
réznorodne metody, narzedzia i przypadki uzycia.

Liderzy przedsiebiorstw zasilanych Al wiedzg wystarczajaco
duzo o sztucznej inteligencji, zeby podejmowac trafne decyzje
dotyczace tego, jakie narzedzia stosowac do jakich przypadkow
uzycia. Nie zawsze tatwo to oceni¢ z uwagi na - niewidoczna na
pierwszy rzut oka - ztozono$¢ narzedzi. W tabeli 1-1 mozna na
przyktad znalez¢ wiele réznych typéw uczenia maszynowego,
a ofensywni uzytkownicy tej technologii musza wiedzie¢, kto-
ry typ najlepiej zastosowac do jakiego celu. Ponadto wybory,
przed ktérymi stajg przedsiebiorcy, majg charakter pietrowy.
Na przyktad ,semantyczne systemy sztucznej inteligencji”
w tabeli 1-1 obejmuja technologie oparte na przetwarzaniu
jezyka, takie jak rozumienie jezyka naturalnego (NLU, natural
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language understanding) czy tworzenie jezyka naturalnego
(NLG, natural language generation). Jednak w rdzeniu aplikacji
NLU czesto znajdujg sie nie tylko wykresy powigzan miedzy
stowami a pojeciami, co sugeruje termin ,,semantyka”, lecz
takze algorytmy uczenia gtebokiego. Podobnie bywa z opro-
gramowaniem NLG, ktore dziata na bazie systemu przewidy-
wania stéw, jak na przyktad niezwykle wyrafinowany system
GPT-3 rozwijany przez OpenAl, ktory potrafi generowac wszel-
kiego rodzaju teksty, od wierszy po programy komputerowe.
Proste programy NLG bywaja rowniez konstruowane przez od-
wotanie do regut. To, jak ztoZzone sg technologie Al, powoduje,
ze kadra kierownicza wdrazajgca sztuczng inteligencje musi
sie sporo nauczy¢, zanim zdecyduje o powaznych inwestycjach
w poszczegdblne narzedzia i projekty.

TABELA 1-1
Technologie AI stosowane w firmach zasilanych sztuczng inteligencja

Rodzaj technologii AI Dziatanie
Statystyczne uczenie maszynowe

Nadzorowane uczenie maszynowe Tworzy modele predykcyjne trenowa-
ne na danych

Nienadzorowane uczenie maszynowe  Grupuje podobne przypadki bez
uprzedniego szkolenia

Samonadzorowane uczenie maszy- Znajduje w danych sygnaty kontrolne.
nowe Technologia dopiero powstaje
Uczenie ze wzmacnianiem Uczy sie przez eksperymentowanie
i maksymalizowanie nagrody
Sieci neuronowe Uzywajag warstw ukrytych do przewi-
dywania/klasyfikowania
Uczenie gtebokie Uzywa wielu ukrytych warstw do two-

rzenia modeli predykcyjnych

Uczenie gtebokie - rozpoznawanie Uczy sie rozpoznawac obrazy w zhio-
obrazéw rach oznaczonych danych
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Uczenie gtebokie - przetwarzanie je-  Uczy sie rozumiec lub wytwarza¢
zyka naturalnego mowe i tekst

Logiczne systemy sztucznej inteligencji

Silniki regutowe Podejmuje proste decyzje na podsta-
wie regut jesli/to

Zrobotyzowana automatyzacja proce-  taczy przeptyw pracy, dostep do da-

s6w (RPA) nych oraz decyzje na podstawie regut

Semantyczne systemy sztucznej inteligencji

Rozpoznawanie mowy Rozpoznaje ludzkg mowe i przeksztat-
ca w tekst pisany

Rozumienie jezyka naturalnego (NLU) Ocenia treci o charakterze teksto-
wym pod katem znaczenia i intencji

Tworzenie jezyka naturalnego (NLG) ~ Tworzy tekst — dostosowany do po-
trzeb i nadajacy sie do czytania

Niektore firmy tgcza w swojej dziatalnoSci rdzne techno-
logie. Na przyktad Cotiviti, przedsiebiorstwo specjalizujgce
sie w wykrywaniu oszustw ubezpieczeniowych i analityce da-
nych w ochronie zdrowia, stosuje silniki regutowe oraz ucze-
nie maszynowe, co stanowi wyjgtkowo uzyteczne potgczenie.
Te samg pare technologii wybrat DBS Bank do walki z pra-
niem brudnych pieniedzy. Wiele firm uzywa zrobotyzowanej
automatyzacji procesow (RPA, robotic process automation) do
organizacji procesdOw przeptywu pracy na zapleczu operacyj-
nym i podejmuje decyzje na podstawie regut. Coraz wiecej firm
i ich klientéw taczy tez RPA z uczeniem maszynowym, Zeby
dodatkowo usprawni¢ proces decyzyjny - czesto nazywane
jest to ,,inteligentng automatyzacjg proceséw”. Ta kombinacja
réznych form sztucznej inteligencji bedzie w coraz powszech-
niejszym uzyciu i pewnie wkrétce poznamy jg pod nowymi
nazwami. Najbardziej agresywni gracze wdrazajg najczesciej
wszystkie dostepne technologie — zar6wno w takiej postaci, jak
opisano w tabeli 1-1, jak i w rdznych kombinacjach, ktérych
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nie potrafimy jeszcze doktadnie scharakteryzowa¢, bo dopiero
zaczynaja sie pojawiac. W przysztoSci do powszechnego uzycia
wejda tez pewnie nowe technologie, ktére wykorzystuja for-
my sztucznej inteligencji, takie jak wirtualna rzeczywistosé
i inne formy symulacji, modele cyfrowe (cyfrowe blizniaki)
i metawersum.

Systemy sztucznej inteligencji wdrazane
w srodowisku produkcyjnym
Wdrazanie systeméw sztucznej inteligencji w Srodowisku pro-
dukcyjnym to jedno z najwiekszych wyzwan. Wiele firm ocho-
czo siega po programy pilotazowe, dowody stusznosci koncepcji
(PoC, proofs of concept) czy prototypy, ale niewiele z nich trafia
potem do produkcji. Tego typu eksperymenty sg bardzo poucza-
jace, jednak nie przynosza firmom zyskow ekonomicznych.
Przedsiebiorstwa naprawde zasilane Al to te, ktére faktycz-
nie implementuja systemy sztucznej inteligencji w produkcji.
Zgodnie z najnowszym badaniem firmy transformujace, czyli
te, ktore odniosty najwiekszy sukces w zastosowaniu sztucznej
inteligencji i majg najwieksze doSwiadczenie w tym zakresie,
Srednio mogty sie pochwali¢ szeScioma wdrozeniami produk-
cyjnymi sztucznej inteligencji. Tyle wystarczyto, by zakwalifi-
kowac¢ sie do grupy najbardziej agresywnych uzytkownikow Al
w naszej ankiecie, ale wiele firm omawianych w naszej ksigz-
ce zaimplementowato w Srodowisku produkcyjnym znacznie
wiecej modeli®2.

Chociaz przedsiebiorstwa zasilane Al odnosza wzgledne
sukcesy we wdrazaniu systeméw Al, wiele innych danych
wskazuje, ze nastrecza to jednak trudnoSci. Badanie IBM

2.0 ile nie zaznaczono inaczej, wszystkie cytaty i stwierdzenia pochodza
z wywiad6w przeprowadzonych przez autoréw.



z 2021 roku wykazato, ze sposrod ponad pieciu tysiecy osob
decyzyjnych pochodzgcych z siedmiu krajow tylko trzydzieSci
jeden procent ocenito, Ze ich firma ,,aktywnie wdraza sztucz-
na inteligencje w operacjach biznesowych”. Czterdziesci je-
den procent przedsiebiorstw ,testowato mozliwosci, ale nie
wdrozyto zadnego systemu Al w operacjach biznesowych”®3,
W raporcie z badania MIT Sloan Management Review/Boston
Consulting Group z roku 2019 czytamy, Ze ,,siedem na dziesie¢
firm deklaruje, ze jak dotad systemy sztucznej inteligencji nie
wywarly zadnego wplywu na ich funkcjonowanie lub byt to
wplyw minimalny. Dziewieédziesiagt procent przedsiebiorstw
poczynito jakie$§ inwestycje w sztucznag inteligencje, ale w ostat-
nich trzech latach zyski biznesowe odnotowato mniej niz dwie
piate z nich. (...) CzterdzieSci procent firm, ktore zainwestowa-
ty znaczace Srodki w systemy Al, nie uzyskato korzysci bizne-
sowych”%, Badani przez nas przedsiebiorcy wskazywali trzy
gtowne wyzwania zwigzane ze sztuczng inteligencja: trudnosci
wdrozeniowe, wigczanie Al w r6zne role i funkcje firmy oraz
problemy zwigzane z obstugg danych — wszystko to sg czynniki
kluczowe przy zastosowaniu Al na wielka skale?. Sytuacja ta
zaczyna sie zmieniaé, a firmy coraz czeSciej zgtaszaja, ze

3 IBM Watson Global Al Adoption Index 2021, https://filecache.mediaro-
om.com/mr5mr_ibmnewsroom/191468/IBM%275%20Global%20A1%20
Adoption%20Index%202021_Executive-Summary.pdf, dostep 27 lipca
2023 roku.

% Sam Ranshotham i in., Winning with Al: Findings from the 2019 Artificial
Intelligence Global Executive Study and Research Report, ,MIT Sloan Ma-
nagement Review”, 15 paZdziernika 2019 roku, https://sloanreview.mit.
edu/projects/winning-with-ai/, dostep 27 lipca 2023 roku.

5 Deloitte, badanie State of Al in the Enterprise, druga edycja, 2018, https://
www?2.deloitte.com/us/en/insights/focus/cognitive-technologies/state-
-of-ai-and-intelligent-automation-in-business-survey-2018.html, dostep
27 lipca 2023 roku.
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wdrozyly wiecej systeméw Al i uzyskuja wieksze zwroty?'.
Jednak ankietowani specjaliSci od analizy danych (zwani
w skrocie mistrzami danych) stwierdzili, ze na razie wyko-
rzystywanych jest niewiele sposrod dostepnych modeli Al
Nie nalezy sie dziwi¢, ze firmy napotykajg trudnoSci z wdra-
zaniem modeli sztucznej inteligencji. Programy pilotazowe
obejmuja zwykle stworzenie modelu i minimalnego wariantu
produktu (MVP, minimum viable product) — jednak wdrozenie
produkcyjne wymaga dziatafi na znacznie wiekszg skale i za-
zwyczaj obejmuje wiele innych aktywnosci, jak na przyktad
zmiane proceséw biznesowych, doszkalanie pracownikéw i in-
tegracje oprogramowania z istniejgcymi systemami. Ponadto
niekt6rzy specjalisci od danych uwazaja, Ze ich praca konczy
sie na etapie stworzenia dobrego modelu uczenia maszyno-
wego, ktéry pasuje do danych. Implementacje traktujg jako
zadanie dla kogo$ innego, tylko nie jest jasne, kto to ma by¢.
Jak firmom, ktore odnosza sukcesy w wykorzystywaniu Al,
udaje sie rozwigzywac te problemy i skutecznie wdraza¢ mo-
dele sztucznej inteligencji? Po pierwsze, planujg implemen-
tacje od samego poczatku, o ile tylko nie wystgpia trudnosci
we wczesnych fazach projektu. Po drugie, czesto wyznaczaja
osobe odpowiedzialng za caty proces opracowywania i wdra-
zania - czasem nazywang menedzerem produktu dla systemow
i procesow zasilanych sztuczng inteligencja. Osoba ta ma za
zadanie doprowadzi¢ do peinej implementacji systemu. Po
trzecie, firmy te wyznaczajg konkretnych mistrzéw danych
oraz menedzerdw produktu, aby od samego poczatku pracowali

6 Thomas H. Davenport, Randy Bean, Companies Are Making Serious Money
with AI, MIT Sloan Management Review, 17 lutego 2022 roku, https://slo-
anreview.mit.edu/article/companies-are-making-serious-money-with-ai/,
dostep 27 lipca 2023 roku.



nad biznesowg strong projektu w Scistej wspotpracy z interesa-
riuszami. Firmy te oczekuja, ze systemy sztucznej inteligencji
zostang w pelni zaimplementowane i Ze zostang wykonane
wszelkie konieczne do tego dziatania.

Zastosowanie sztucznej inteligencji

do przeprojektowania i przebudowania procesow pracy

We wczesnych latach dziewieédziesigtych XX wieku wiele
entuzjazmu wsrod przedsiebiorcow wzbudzita idea przepro-
jektowywania procesow biznesowych (BPR, business process
reengineering), czyli radykalnego przeksztatcania metod dzia-
tania firmy (a jeden z nas — Tom - przyczynit sie do powstania
tego ruchu). Wowczas takze pojawily sie nowe technologie -
systemy planowania zasob6w przedsiebiorstwa (ERP, enterprise
resource planning), a péZniej takze internet — ktére umozliwity
tworzenie nowych proceséw. Niestety ped do przeprojektowy-
wania w wielu wypadkach ograniczyt sie wytgcznie do Slepe-
go redukowania zatrudnienia, jednak nie przekresla to idei
wykorzystywania nowych technologii (do ktérych dzis nalezy
przede wszystkim sztuczna inteligencja) do wymyslania no-
wych sposobéw pracy.

W Deloitte nazwano czasy, w ktorych zyjemy, ,erg tacze-
nia” (Age of With), co ma oznacza¢ wspotprace miedzy ludzmi
a inteligentnymi maszynami. Tom podziela te wizje do tego
stopnia, ze napisat juz dwie ksigzki na ten temat, nazywajac
wspomniane zjawisko ,,augmentacja”?. Chociaz wielu anali-
tykow wrozyto, ze sztuczna inteligencja zacznie zastepowac

7 Thomas H. Davenport, Julia Kirby, Only Humans Need Apply: Winners and
Losers in the Age of Smart Machines, Harper Business, New York 2016; por.
tez: Thomas H. Davenport, Steven Miller, Working with AI: Real Stories of
Human-Machine Collaboration, MA: MIT Press, Cambridge 2022.
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ludzi, na razie nic podobnego sie nie wydarzylo, a wiekszos¢
firm wykorzystuje technologie, Zeby Zywi pracownicy mogli za-
jac sie bardziej skomplikowanymi zadaniami. Gtdwny problem
stojacy przed przedsiebiorstwami zasilanymi Al nie polega na
tym, jak zastgpi¢ ludzi maszynami, ale jak najlepiej wykorzy-
sta¢ mozliwoSci i jednych, i drugich poprzez przeprojektowa-
nie procesow i przekwalifikowanie pracownikéw, a zarazem
zwiekszy¢ efektywnos¢ i skuteczno$é dziatan.

W naszych ankietach wielu przedstawicieli kadry kierowni-
czej stwierdzito, ze sztuczna inteligencja juz teraz doprowadzi-
fa do umiarkowanych lub znaczacych zmian dotyczacych tego,
na jaka prace jest zapotrzebowanie (w 2019 roku byto to sie-
demdziesigt dwa procent zapytanych, a osiemdziesigt dwa pro-
cent respondentéw uwazato, Ze podobne zmiany zajda w ciggu
kolejnych trzech lat). Jednak w wielu wypadkach przemiany
te nie sg ujete w formalne ramy proceséw biznesowych - co
oznacza, Ze nie zawsze istniejg opisy przeptywoéw pracy, mia-
ry i systemowe metody wdrazania zmian w catej organizacji.

Najblizsze powigzanie miedzy ulepszaniem a nieraz nawet
radykalng transformacja proceséw i sztuczng inteligencja
wystepuje w wypadku zrobotyzowanej automatyzacji proce-
sow (RPA). Technologia RPA nie zawsze jest uznawana za
wystarczajaco inteligentna, by mozna byto ja zaklasyfikowac
jako Al, ale podejmuje decyzje na podstawie regut. W wielu
firmach RPA to pierwszy krok w strone wdrazania bardziej
inteligentnej Al, wykorzystujacej uczenie maszynowe. Wiele
przedsiebiorstw uzywa RPA w programach doskonalenia pro-
cesdw. Przed zautomatyzowaniem procesu stosuje sie techniki
pomiaru i doskonalenia. Na przyktad w organizacji Voya, zaj-
mujacej sie ubezpieczeniami i ustugami finansowymi, centrum
doskonalenia automatyzacji stanowi kluczowa cze$é firmowe-
go Centrum Ciggtego Doskonalenia, ktore pracuje przy uzyciu



metod Lean i Six Sigma. Voya stosuje tréjstopniowg procedure
analizowania i doskonalenia procesu, w ramach ktorej wdra-
za RPA, a nastepnie ocenia wydajno$¢ automatyzacji®. Aby
jednak mozna byto powiedzie¢, ze firma zostata catkowicie
przeksztatcona przez sztuczng inteligencje, musiataby wyko-
rzystywac podobne metody na szerokg skale i przynajmniej
w niektérych wypadkach oczekiwaé znacznie wiecej niz tylko
stopniowej poprawy wydajnosci procesu.

Poznali$my kilka firm, ktore skutecznie potgczyly przepro-
jektowywanie procesdéw z wykorzystaniem innych technologii
sztucznej inteligencji niz RPA. Na przykiad DBS Bank z Azji
Potudniowo-Wschodniej za pomocg Al znaczgco udoskonalit
procesy przeciwdziatajace praniu brudnych pieniedzy (AML,
anti-money laundering), a takze funkcjonowanie centréw ob-
stugi klienta w Indiach i Singapurze. Udato sie o jedna trzecia
zmniejszy¢ czas oceny potencjalnego przypadku prania pie-
niedzy. Liczba obstuzonych klientéw wzrosta szeSciokrotnie,
a liczba dokonywanych transakcji dwunastokrotnie — bez za-
trudniania nowych pracownikow.

Wiecej przedsiebiorstw powinno zainteresowac sie tym, ze
sztuczna inteligencja moze radykalnie udoskonali¢ ich procesy
biznesowe. W pewnym stopniu pomoze w tym nowa technolo-
gia wykorzystujgca Al: eksploracja proceséw (process mining).
Aby zrozumie¢, jak sg realizowane procesy, analizuje ona dane
z systemoéw transakcyjnych firmy, po czym za pomoca sztucz-
nej inteligencji wydaje rekomendacje. Technologia ta bierze
na siebie sporo mozolnej pracy niezbednej przy doskonaleniu

8 Thomas H. Davenport, Continuous Improvement and Automation at Voya
Financial, ,Forbes”, 9 grudnia 2019 roku, https://www.forbes.com/sites/
tomdavenport/2019/12/09/continuous-improvement-and-automation-at-
-voya-financial/?sh = 4f8441ac46a4, dostep 28 lipca 2023 roku.
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procesdéw, dzieki czemu btyskawicznie zyskuje sobie popular-
no$¢ wsrod przedsiebiorstw zarzgdzanych procesowo.

Inaczna czesé pracownikow sprawnie postuguje sie

sztuczng inteligencjq i jej zastosowaniami

Jak bedziemy czesto podkreslaé, aby firma byla zasilana
sztuczng inteligencja, potrzebna jest nie tylko technologia,
ale i ludzie. Firmy, ktére chcg wykorzystywaé wiele technolo-
gii Al, potrzebujg wielu pracownikdw réznych szczebli, ktorzy
rozumiejg, jak te technologie dziataja. Madre przedsiebior-
stwa dbajg o przekwalifikowywanie i podnoszenie kwalifika-
cji (reskilling i upskilling) os6b zatrudnionych, aby rozwijac,
interpretowac i udoskonala¢ systemy Al. Staje sie to coraz
wazniejsze, bo wdrazanie sztucznej inteligencji, a szczegdlnie
uczenia maszynowego coraz bardziej sie automatyzuje i nawet
mistrzowie danych bez szerokich profesjonalnych kwalifikacji
(citizen data scientists) moga przeja¢ odpowiedzialnos¢ tylko
za cze§¢ tego procesu.

Pracownicy szczebla kierowniczego potrzebuja szczegdlne-
go rodzaju kwalifikacji w zakresie Al. WiekszoS¢ osob zarza-
dzajacych dziatami Al i analityki danych powiedziato nam,
ze nadal wiele czasu zajmuje im szerzenie wiedzy na temat
wartoSci i zastosowan technologii wsrdd innych menedzerow.
Kierownicy powinni jednak nie tylko dba¢ o zapewnienie fi-
nansowania i czasu na wdrazanie projektow Al, ale réwniez
stosowac sztuczng inteligencje we wiasnej pracy. Al moze zau-
tomatyzowac wiele proceséow decyzyjnych, w tym i te, ktore
dotad podejmowane byly przez ludzkich menedzerow wyzsze-
go szczebla. Warto zatem szkoli¢ osoby z tej grupy na temat
dziatania sztucznej inteligencji, ilekro¢ zachodzi taka potrze-
ba, a takze informowac je doktadnie o tym, jak wielkie zmiany



przynosi wdrazanie tych technologii nie tylko w ich pracy, ale
i na skale catej firmy.

W zdecydowanej wiekszosci firm procesy podwyzszania
i zmiany kwalifikacji trwajg dopiero od niedawna, a trzeba tez
zauwazy¢, ze nie kazda zatrudniona osoba wymaga przeszko-
lenia z zakresu Al Jest jednak jasne, ze niektore go potrzebu-
ja i prawdopodobnie im wiecej osob je przejdzie, tym lepiej.
Firmy, takie jak Airbus czy DBS Bank, zainicjowaty programy
podwyzszania kwalifikacji, ktére majg na celu wpajanie umie-
jetnosci obstugi sztucznej inteligencji. Airbus przeszkolit juz
ponad tysigc pracownikéw z zakresu Al i zaawansowanych
technik analitycznych. DBS Bank zaoferowat szkolenia z anali-
zy danych ponad osiemnastu tysigcom pracownikom, tworzac
tym samym gigantyczny zespdt citizen data scientists. Mniej
wiecej dwa tysigce osob z tej grupy postuguje sie sprawnie
zaawansowanymi metodami analizy danych i wywiadu biz-
nesowego, a siedem tysiecy wyznaczono do poszerzania kwa-
lifikacji w takich dyscyplinach, jak uzycie danych, analityka
i sztuczna inteligencja.

Niemniej w jednej z naszych ankiet na temat Al tylko dzie-
sie€ procent respondentéw ze Stanéw Zjednoczonych zadekla-
rowato, ze zdecydowanie chce przekwalifikowywa¢ obecnych
pracownikéw i zatrzymywac ich w firmie. Osiemdziesiat pro-
cent wybierato opcje ,,cze§¢ zatrzymuje, czes¢ zastepuje, w zbli-
zonych proporcjach” i ,,przede wszystkim zastepuje obecnych
pracownikéw nowymi talentami”?. Naszym zdaniem jest to
krotkowzroczna strategia, a firmy nie bedg w stanie ani zna-
lezé, ani optaci¢ az tylu nowych talentéow w dziedzinie Al

19 Deloitte, badanie ,,State of Al in the Enterprise”.
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Biznes * Zarzgdzanie

Wiekszos¢ organizacji zareagowalo powsciggliwie na sztuczna inteligencje.
Pewna grupa swiatowej klasy firm postanowita jednak wykorzystac jej mozliwo-
sci i zrewolucjonizowata swoje procesy, strategie, kulture, obstuge klienta i ofero-
wane produkty. Firmy te, stanowigce niespelna procent wszystkich duzych
przedsiebiorstw, sa obecnie liderami wydajnosci w swoich branzach. Stosuja
lepsze modele biznesowe, podejmuja trafniejsze decyzje, sprawniej obstuguja
klientow, oferuja konkurencyjne produkty i ustugi oraz dyktuja wyzsze ceny.

Thomas Davenport oraz Nitin Mittal przygladaja sie awangardzie Al
z punktu widzenia ugruntowanych na rynku firm, takich jak Anthem,
Ping An, Airbus i Capital One. Ksigzka jest pelna ciekawych spostrzezen,
opisow strategii i najlepszych praktyk, dostarcza liderom i ich zespolom
informacji potrzebnych do tego, by wprowadzi¢ ich firme na wyzszy
poziom wykorzystania Al

Jezeli chcesz wiedzie¢, jak bedzie wygladata nastepna faza implementacji Al
w biznesie, albo pragniesz w pelni wykorzystac te technologie w swojej firmie, to
Sztuczna inteligencja w biznesie pokaze ci, jak to robig najlepsi, oraz zaoferuje
narzedzia, dzieki ktérym Al stanie sie sercem twojego przedsiebiorstwa
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