Cze¢s¢ IV — Najnowsze zastosowania chatbotow
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Wprowadzenie do Czesci IV

Ludzkie potrzeby komunikacyjne mozna podzielié na cztery podstawowe zakresy'"’:
informacja, rozrywka, interakcja z innymi ludzmi oraz kupno produktéw i ustug. Coraz
czesciej sa one realizowane on-line. Firmy z kolei pragna zaspokoi¢ potrzeby i oczekiwania
swoich klientow, w szczegolnosci te dotyczace odpowiedniego poziomu jakosci komunikacii.
Zaimplementowanie chatbota w kanatach komunikacji firmowej jest forma personalizacji
informacji. W taki sposéb mozna dostarczy¢ informacje lepiej pasujace do preferencji
uzytkownikow oraz niejako zhumanizowaé relacje uzytkownika z firmg. Dlatego tez
przyktadowo zakupy w elektronicznym sklepie realizowane automatycznie mogg by¢
wzbogacone o chatbota, ktoéry nada tej czynnos$ci bardziej ludzki wymiar 1 wrazenie rozmowy
z rzeczywistym sprzedawcg. Jesli informacje przekazywane przez chatbota beda postrzegane
jako bardziej wiarygodne, czynno$¢ zakupu bedzie dla klientow bardziej satysfakcjonujaca, a

I s s 7 . 1
zatem wzrosnie prawdopodobienstwo dokonania i powtorzenia zakupu. 08

Chatbot nie zastgpi czlowieka, jednakze z calg pewnoscig jest istotnym uzupelieniem
zatrudniania pracownikéw, nie tylko tych obstugujacych klienta w modelu B2C. Chatbot
automatyzuje obstuge klienta i zwigksza jej przepustowos¢, gdyz moze realizowaé wiele
rozmow 1 innych interakcji réwnolegle z wieloma uzytkownikami. Pozwala rowniez obnizy¢
koszty i podnies¢ przepustowos¢ kontaktu przedsigbiorstwa z klientami, ale takze, poprzez
dywersyfikacje sposoboéw uzyskania poszukiwanych informacji, zwigkszy¢ satysfakcje
klienta, oferujac ushugi bedace innowacyjnym wyrdznikiem firmy. Jest to szczegdlnie wazne
w kontekscie wzrostu zarowno ilo$ci, jak i ztozonoS$ci zapytan klientow podczas ich interakcji

z firmami.

Oczekiwania uzytkownikéw odnosnie technologii chatbotow to problem silnie zwigzany z
rozwojem innych zagadnien sztucznej inteligencji, choc¢by takich jak synteza glosu i
modelowanie emocjonalne oraz integracja tych moduldow w chatbocie. Bez zastosowania

odpowiednio naturalnej syntezy mowy, glos chatbota bytby silnie odhumanizowany, wigc

197 5t-Onge A., Crete D., Merle A., Arsenault N., Nantel J., Personalized Avatar, A New Way to Improve
Communication and E-Service, 37th EMAC Conference, University of Brighton 2008, s. 3 — 4.

198 Holzwarth M., Janiszewski C., Neumann M. M., The influence of avatars on online consumer shopping
behavior, Journal of Marketing, Nr 70(4)/20086, s. 19.
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jego odbioér moglby zakldcaé proces swobodnej komunikacji z czlowiekiem. Natomiast bez
implementacji wizualizacji postaci, chatbot bylby jedynie systemem odczytu tekstu zamiast
interaktywng postacia. Z kolei bez zastosowania modutu przetwarzania jezyka naturalnego,
chatbot bylby generatorem losowych wypowiedzi nie starajgcym si¢ zrozumieé swoich
rozmowcow. Wreszcie, bez psychologicznego modelu osobowosci, zachowanie chatbota
mogloby by¢ absurdalne i1 nieprzewidywalne dla uzytkownika, a co za tym idzie -
odstreczajace. Z kolei bez odpowiedniego modelu emocjonalnego, chatbot bylby
bezdusznym, pozbawionym emocji 1 uczu¢ automatem, z ktérym uzytkownicy nie chcieliby
nawigzywac relacji 1 znowu proces swobodnej komunikacji bylby zaklocony. Wida¢ z tego,
jak istotng cechg charakterystyczng implementacji chatbota jest jej integralno$é¢, spdjnosé

wewnetrzna systemu, zapewniajaca zgrang prace wszystkich elementow.

Chatbot be¢dacy reprezentantem firmy jest pomocny w ksztalttowaniu polityki public relations
i budowaniu odpowiedniego wizerunku w $wiadomosci klientow firmy.'®® Jego wirtualna
osobowos$¢ jest jedng z najbardziej skutecznych 1 wiarygodnych metod spdjnej promociji
marki realizowanej poprzez wyglad chatbota oraz okreslone stownictwo i zachowanie.™
Uzytkownicy zaczynaja postrzega¢ firm¢ jako $miatego pioniera w stosowaniu
innowacyjnych technologii, a wigc ukierunkowang na badania i rozw6j. Oddanie do uzytku
nowego narzedzia informatycznego, zwlaszcza zwigzanego z dziedzing sztucznej inteligencji,
przyciaga zwykle wzmozong uwage prasy oraz innych mediow, nie tylko tych branzowych,
co przektada si¢ na dodatkowe zyski ptynace z darmowej promocji firmy. Uruchomienie
nowego chatbota jest szczegolnie widowiskowe, poniewaz w przeciwienstwie do
implementowanego w intranecie oprogramowania informatycznego niewidocznego dla
szerszej publicznosci, chatbota mozna ,,pokaza¢” — chociazby opublikowa¢ jego zdjecia lub

zacytowac fragmenty przeprowadzanych dialogow.

Korzysci oraz oszczednos$ci generowane przez chatbota dotycza w szczegdlnosci firm, ktore
utrzymuja intensywny kontakt z klientami lub ktérych dzialy obstugi klientow sg bardzo
rozbudowane, a takze firm zajmujacych si¢ zdalng obstuga klientow, takie jak call center,
contact center, telemarketing. Implementacja chatbota w kanatach komunikacji takich firm

zwigksza ich przewage konkurencyjng i wizerunkowa poprzez optymalizacje relacji z

199 Jelonek D., Zastosowanie agentéw programowych w handlu elektronicznym, w: Niedzielska E., Dudycz H.,
Dyczkowski M. (red.), Nowoczesne technologie informacyjne w zarzqdzaniu, Prace Naukowe AE, nr 1134,
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej, Wroctaw 2006, s. 329.

110 Reeves B., The Benefits of Interactive Online Characters, Stanford University, Stanford 2004, s. 6.
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klientem, redukcje¢ kosztow call center oraz zwigkszenie dynamizmu odwiedzin stron i profili

spotecznos$ciowych oraz efekt tzw. dobrej plotki.

Przedsigbiorstwo, ktore zakupito chatbota, staje przed podstawowym dylematem: forma i
miejsce osadzenia chatbota. Widocznos¢ jest tutaj kluczowym aspektem, jednakze przy okazji
zakupu chatbota nie kazda firma gruntownie rewitalizuje swoje kanaly komunikacji — w
jednych mozna ,,przemiesci¢” umieszczone wczesniej tresci w taki sposob, by zrobi¢ miejsce
dla chatbota na state, uktad innych moze by¢ z kolei niezmienialny. Firma musi wigc dokonac

wyboru jednej sposrod dwoch mozliwosci — kazda z nich ma swoje mocne 1 stabe strony.

Pierwszg mozliwoscig jest osadzenie chatbota w sposéb widoczny w pierwszym mozliwym
kontakcie z firmg. Tak wyeksponowany natychmiast sygnalizuje wchodzacemu
uzytkownikowi swoje istnienie. Chatbot automatycznie stara si¢ nawigza¢ kontakt z kazdym
uzytkownikiem wchodzacym na przyklad na stron¢ gléwng. Niezaleznie od tego, czy
uzytkownik wczesniej wyrazit takg cheé, czy nie, jest postawiony przed faktem dokonanym
natknigcia si¢ na chatbota zachecajacego do rozmowy. Moze to skutkowaé duzg iloScig
przeprowadzonych rozméw, ale réwniez istnieje ryzyko, ze wiele z nich nie bedzie
merytorycznych, tylko wynikajacych z chwilowego zaciekawienia podczas wejscia na strone,

a w efekcie doprowadzi do szybkiego zakonczenia dialogu.

Drugg mozliwoscig jest osadzenie chatbota w aplikacji, w sposdb powigzany z
przyciskiem/banerem. Umieszczony w taki sposob wymaga od uzytkownika aktywnego
znalezienia go 1 kliknigcia, w celu przeprowadzenia rozmowy. Moze okazaé si¢, iz taki
chatbot przeprowadzi mniejszg ilo§¢ rozmoéw dziennie, za to potencjalnic bardziej
wartosciowych, bo rozpoczynanych na $wiadomg prosbe uzytkownikoéw, skutkujacych
rozwigzaniem poruszanych problemow. Jednakze, aby w ogole uzytkownik chciat klikngé w
baner, musi wiedzie¢ o mozliwo$ci skorzystania z takiej opcji. Bardzo istotne znaczenie ma
tutaj wyglad przycisku/banera prowadzacego do chatbota. Kliknigcie w baner zalezy od
czytelnosci jego przekazu. Sama kolorowa miniaturka chatbota moze nie wystarczy¢ do
przekazania wiedzy, co tez kryje si¢ pod takim przyciskiem, dlatego zazwyczaj towarzyszy jej
napis informacyjny o tresci ,,porozmawiaj z wirtualnym asystentem” lub ,,wirtualny asystent
on-line”. Kliknigcie przez uzytkownika w baner zalezy takze od atrakcyjnosci wizualnej tego
ostatniego. Okreslenie ,atrakcyjno$¢ wizualna” jest najczgsciej kwestia gustu, osobistg

subiektywng oceng. Jednakze znajac grupe docelowa klientéw firmy oraz jej serwisu
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internetowego, mozliwa jest identyfikacja 1 okre$lenie czynnikdw zwigkszajacych
atrakcyjnos$¢ banera w oczach uzytkownikow, chocby poprzez staranno$¢ wykonania i wybor

odpowiedniej technologii.
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Rozdziat 7. Chatboty jako element robotyzacji procesow biznesowych

W celu poprawnego zrozumienia roli jakg odgrywaja chatboty w procesach biznesowych
nalezy uprzednio dokona¢ zdefiniowania pewnego $rodowiska, w ktorym funkcjonujg. Takim
srodowiskiem jest wlasnie proces biznesowy. Jest to ustrukturyzowany logicznie proces, w
sktad ktorego moga wchodzi¢ pracownicy, klienci, programy i procedury. Jego zadaniem jest
W sposob tancuchowy (krokowy) doprowadzi¢c od stanu poczatkowego (surowego) do
wyprodukowania dobra lub uslugi w sposoéb zgodny z politykg firmy oraz zachowaniem
wszelkich standardow branzowych. Na przestrzeni lat definicja ogdlna procesu biznesowego
okazala si¢ niewystarczajagco dokladna dla wylaniajacych sie nowych galezi gospodarki.
Spowodowato to wyksztalcenie trzech niejako osobnych podej$¢ do zagadnienia procesu
biznesowego, a mianowicie: inzynierskiego, ekonomicznego oraz zarzgdzania organizacjg. W
2007 roku podejécia te zostaly blizej nakre$lone przez Vergidisa, ktory te trzy obszary
skatalogowal i rozwinat - w dalszym ciagu zachowujac trzy odrebne srodowiska'**:

1. Ustrukturyzowany proces (podejscie inzynierskie).

2. Metodologia ekonomiczna nakierowana na cel (podejscie ekonomiczne).

3. Zlozona konstrukcja socjotechniczna nakierowana na cztowieka (podejscie z zakresu

zarzadzania organizacja).

Do dnia dzisiejszego nie wypracowano ogolnej definicji procesu biznesowego uniwersalnej
dla wszystkich branz. Problematyczne okazuje si¢ bowiem odpowiednie sprecyzowanie tej
definicji, gdyz moze ona by¢ w konsekwencji zbyt rozlegla, co powoduje ograniczenie
korzysci z jej stosowania, lub tez zbyt specjalistyczna, aby uzyska¢ aprobate przewazajacej
wigkszosci srodowiska naukowego. Inng przyczyne tego stanu rzeczy podat w 1994 roku

Jacobson'*?

. Uwazal on, ze brak jednolitej definicji jest spowodowany glownie tym, iz
procesy biznesowe sa niewidoczne 1 nie posiadajag wlasnych nazw czy opisOw, co powoduje
zbyt duza dowolno$¢ w ich modelowaniu, aby dalo si¢ je zamknaé w sztywnej definicji.
Jeszcze inng przyczyna moze by¢ rozwdj zbyt wielu dziedzin dzialalnosci cztowieka, w

ktorych to jedna definicja staje si¢ abstrakcyjna i1 niejako oderwana od rzeczywistosci.

111 vergidis K., (2007), Optimisation of business process designs: an algorithmic approach with multiple
objectives, International Journal of Production Economics 109(1-2):105-121.

112 David A., Jacobson J. (1994) The Financial Information Content of Perceived Quality, Journal of Marketing
Research, vol. 31, no. 2, 1994, s. 191-201. JSTOR.
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Poprze¢ to mozna chociazby czynnikami, ktore wplywaty na rozwo6j gospodarki §wiatowej po
11 Wojnie Swiatowej, ktore okreslit Fleischmann w 2001 roku, czyli'**:

Wozrost produkcji w latach 60. XX wieku.

Obnizanie kosztow produkcji w latach 70. XX wieku.

Wzrost jakosci wyprodukowanych dobr w latach 80. XX wieku.

Wozrost tempa produkcji w latach 90. XX wieku.

o > Wb PE

Wzrost liczby produktow i ustug ktore oferujemy w koncu XX wieku.

W parze z tworzeniem nowych definicji idzie zazwyczaj opracowywanie specjalistycznych
notacji oraz specjalistycznego slownictwa, stuzgce standaryzacji i popularyzacji danej
koncepcji specyficznego procesu biznesowego. Dzigki temu mozna lepiej dopasowaé
istniejgce rozwigzania do aktualnie wdrazanego procesu biznesowego, co pozytywnie odbija

si¢ na jego efektywnosci.

Przygladajac si¢ wymienionym wczesniej trzem podejsciom (inzynierskie, ekonomiczne,
zarzadzania organizacja) nalezy zaczaé od podejscia inzynierskiego. W celu jego okreslenia
postuzy¢ sie mozna definicjg procesu biznesowego zaproponowanego przez Hammera i
Champy’ego w 1993 roku. Oparli si¢ oni na pewnym punktowym schemacie, dzieki ktéremu,
zgodnie z Vergidisem, wida¢ specyficznie ustrukturyzowany proces, a kolejne jego punkty
wygladaja nastepujaco™*:

1. Specyficzne podprocesy ksztattuj wokot punktow wyjscia, bedacych potrzebami klienta, a
zatem rezultatow i celow, a nie konkretnych zadan.

2. Poszczegolne czynnosci szereguj naturalistycznie, w porzadku zgodnym z ich naturalnym
wystepowaniem i maksymalizuj mozliwos$¢ réwnolegtego ich przeprowadzania.

3. Pozwdl pracownikom na swobode decyzyjna, jesli to mozliwe.

4. Nie trzymaj si¢ zbyt sztywno standardowych wersji procesu i1 przygotuj odpowiednie
wersje w razie potrzeby dopasowania si¢ do zaistnialem zmiennej sytuacji.

5. Wykonuj prace, tam gdzie to ma sens, czynigc czescig tego procesu takze podejmowanie
decyzji, przetwarzanie informacji, sprawdzanie i kontrole (np. w innym dziale). Pozwo6l na
swobodny przeptyw pracownikow migdzy dzialami oraz miejscami, w ktorych maja

wykonywaé poszczegdlne etapy procesu biznesowego tak, aby $rodowisko pracy

13 Fleischmann M., (2001), Quantitative Models for Reverse Logistics, Springer-Verlag Berlin Heidelberg.
14 Hammer M., Champy J., (1993), Reengineering the Corporation: A Manifesto for Business Revolution.
Harper Collins, Nowy Jork.

77



maksymalnie sprzyjato kreacji dobra lub ustugi. Wystrzegaj si¢ zbyt sztywnego traktowania
stanowisk i1 ich odgornego przypisywania tylko jednemu zespolowi biorgcemu udziat w
procesie.

6. Ogranicz do minimum zadania kontrolujace i weryfikujace tak, aby pracownicy mogli
skupia¢ si¢ na faktycznej pracy, a nie spelnianiu niepotrzebnych rygorow.

7. Minimalizacja uzgadniania. Zdobadz wiasciwg informacje¢ bezposrednio u zrédla juz za
pierwszym razem. Wspieraj komunikacj¢ bezposrednig i wdrazaj pomoce komunikacyjne tak,
aby w razie potrzeby otrzymac¢ krytyczng informacj¢ juz u pierwszego zrodia, do jakiego dany
pracownik si¢ zwraca.

8. Pogrupuj czynno$ci wewnatrz procesu biznesowego i nadaj im odpowiedniego menedzera
tak, aby stat si¢ wyspecjalizowanym punktem kontaktowym 1 nie musial zajmowac si¢
czynnosciami spoza swojej jurysdykeji.

9. Postaraj si¢ scentralizowa¢ zasoby naturalne w taki sposob, aby zachowac¢ balans mi¢dzy
zbyt duzg kumulacja geograficzna, powodujacg zatory dystrybucyjne, a zbyt matg kumulacja

geograficzng powodujaca zastoje produkcyjne.

W celu okreslenia podejscia ekonomicznego do procesu biznesowego postuzy¢ si¢ mozna
definicjg, ktorg w 1993 roku zaproponowat Davenport jako komplementarng do podejscia
inzynierskiego. W swojej publikacji okreslit on proces biznesowy jako zdefiniowany tancuch
czynno$ci majgcych na celu wyprodukowanie specyficznej wartosci (np. rzeczy lub ustugi)
dla z gory okreslonego odbiorcy lub rynku.™® Tak postawiona definicja bardzo dobrze
uogodlnia pewne obszary gospodarcze, jednak jej uzyteczno$¢ jest do$¢ ograniczona w
strukturach ktadacych duzy nacisk na relacje spoleczne. Poszczegdlne jednostki s bowiem
traktowane jako zaledwie ogniwa fancucha i niejako pomijane sg interakcje miedzy nimi.
Rodzi to swoisty problem wrazliwosci fancucha na jego przerwanie z powodu braku

komunikacji i stopniowego zmniejszania efektywnosci calego procesu.

Zdajac sobie jednak sprawe z oczywistych wad tak przyjetej definicji, mozna z sukcesami
zaadaptowa¢ ja do gamy procesOw o ograniczonej strukturze spotecznej tj. do takich, w
ktorych czlowiek ma kontakty glownie z maszyna, czy tez programem komputerowym, a nie
bezposrednio z innym czlowiekiem. Za przyktad niech postuzy przedsigbiorstwo rolne, w

ktorym hierarchia jako taka nie istnieje, gdyz jeden rolnik z pomoca kilku maszyn rolniczych

115 Davenport T., (1993), Process Innovation: Reengineering Work Through Information Technology, Harvard
Business Press, Cambridge.

78



jest w stanie przeprowadzi¢ caty proces samodzielnie, az do momentu skupu zywnos$ci na

gieldzie rolno-spozywczej.

Swoistg syntezg oraz rozszerzeniem powyzszych definicji procesu biznesowego jest podejscie
zarzadzania organizacja. W tym kontekscie proby zdefiniowania zarzadzania organizacja
rozpoczely si¢ juz w 1987 roku za sprawa Gabriela A. Palla, a zatem nawet przed definicjami
bardziej specyficznymi, ktore przytoczono powyzej. Pall okreslit to zagadnienie

nastqpujqcolle:

proces biznesowy jest logiczng organizacjg ludzi, surowcow, energii,
wyposazenia 1 procedur aktywnosci zaprojektowang tak, by osigga¢ z gory okreslony efekt
koncowy. Definicja ta, cho¢ ogdlnie trafna, to dla pewnych branz do dnia dzisiejszego nie
wydaje si¢ odpowiednio dopasowana. Na przykiad w szeroko pojetej branzy IT, ktora
przezywata i nadal przezywa dynamiczny rozwoj, cO kreuje potrzebg innowacyjnosci i
myslenia nieszablonowego, rowniez w definiowaniu procesu biznesowego. Niemniej jednak
taka definicja pozwala na robotyzacje cze$ci proceséw biznesowych. Jest to powod, dla
ktorego wielu badaczy tego zjawiska po Pallu probowalo skrystalizowaé idee procesu

biznesowego z ré6znym skutkiem, co zaowocowalo mnogoscig ich rozwazan 1 doprowadzito

do braku jednej wspdlnie akceptowanej definicji majacej zastosowanie w kazdej branzy.

Glownymi cechami, za pomoca ktorych mozna mierzy¢ wymiary efektywnos$ci i stopien
zlozonosci procesu biznesowego, sa: funkcjonalnos¢, struktura i zachowanie''’. Cechy te

zostaty pokrétce oméwione ponize;j.

1. Funkcjonalnos¢.

Z punktu widzenia organizacji wymiar funkcjonalnosci jest absolutnie kluczowy. To ona
bowiem determinuje zasadno$¢ istnienia catego procesu, oraz to, czy przedmiot badz ustuga
dostarczana za jego pomoca znajdzie odbiorce docelowego, a takze pozwala na logiczne
usystematyzowanie poszczegdlnych ogniw lancucha tak, aby proces przebiegat sprawnie i
efektywnie. Do przyblizenia znaczenia funkcjonalno$ci mozna wykorzysta¢ definicje
zaproponowang przez Fana w 2005 roku brzmiaca''®: ,Proces biznesowy jest zestawem

jednej lub wiecej potaczonych procedur lub czynnosci, ktére wspdlnie realizuja cel biznesowy

116 pall G., (1987), Quality Process Management, Prentice-Hall, Hoboken.

117 Gero J.S., Kannengiesser U., (2004), The situated function-behaviour-structure framework, Design Studies,
25(4), s. 373-391.

118 Najmi M., Rigas J., Fan 1., (2005), A framework to review performance measurement systems, Business
Process Management Journal, 11(2), 109-122.

79



lub cel polityki, zwykle w ramach struktury organizacyjnej, okreslajacej funkcjonalne role i

powiazania”.

2. Struktura.

Kolejnym niezwykle waznym elementem opisu konkretnego procesu biznesowego jest jego
struktura, pozwalajaca na jego klasyfikacj¢ oraz nadzorowanie i adaptowanie do zmiennych
warunkoéw rynkowych. Powinna by¢ jednocze$nie elastyczna oraz ustrukturyzowana tak, aby
systemy zarzadcze byly w stanie nadzorowac i sprawowac¢ kontrolg nad poszczegdlnymi jej
obszarami oraz calosciowym efektem koncowym. O takim wlasnie ujeciu procesu
biznesowego pisat Pall w 1987 roku. Przytaczana juz wyzej definicja w kontekscie podejscia
zarzadczego nakresla roéwniez zasadnos¢ jasno 1 klarownie okreslanej struktury i1 ukazuje, ze
tak naprawde struktura ma na celu skodyfikowanie calosci tak, aby efekt koncowy byl na

kazdym etapie swojej produkcji nadzorowany 1 kontrolowany.

3. Zachowanie.

Ostatnim wymiarem procesu biznesowego jest zachowanie. Skupia si¢ ono na przedstawieniu
go jako swoistego systemu, w ktorym gitéowng rolg odgrywa informacja. Informacje t¢ mozna
identyfikowa¢, wymienia¢, dokonywac jej pomiaréw czy tez dzieli¢ si¢ nig z innymi
organizacjami zewnetrznymi. Kategoryzuje to proces, dzieki czemu mozna okresli¢ jego
wplyw na pozostale obszary samej organizacji, czy tez szerzej - otoczenia gospodarczego w
jakim nasza organizacja funkcjonuje. Jedng z definicji w tym konkretnym aspekcie jest ta
przedstawiona przez Solimana w 1998 roku, a zatem: ,,Proces biznesowy moze by¢ uznany

. . . -~ . 119
jako ztozona sie¢ czynnosci powigzanych ze sobg” ==

Cykl zycia procesow biznesowych

Cykl zycia procesu biznesowego mozna podzieli¢ na siedem wyraznych stadiow, bedacych w
duzej czgéci mozliwych do zaaplikowania do kazdego podejscia z kosmetycznymi jedynie
zmianami. Dzigki takiemu podzialowi mozna w duzo prostszy sposob dokonaé same;j

implementacji procesu biznesowego oraz zwigkszy¢ prawdopodobienstwo sukcesu

119 Soliman F., (1998), Optimum level of process mapping and least cost business process re-engineering,
University of Technology, Sydney.
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dlugoterminowego dziatania. Poszczegdlne cykle mozna uszeregowaé¢ wedtug chronologii

implementacyjnej'?°:

1. Identyfikacja procesow.

Kazdy cykl zycia procesu biznesowego musi zacza¢ si¢ od jego identyfikacji, a zatem
wybrania danego problemu, ktory nalezy za jego pomoca rozwigzaé. Czesto wigze si¢ tez z
identyfikacjg relacji miedzy juz istniejacymi procesami i wstgpnemu wpasowaniu nowo

powotywanego procesu do grona tych juz istniejgcych.

2. Odkrywanie procesow.

Ma za zadanie przede wszystkim zrozumienie i modelowanie danego procesu. Za cel w tym
stadium rozumiane jest jak najdoktadniejsze sprecyzowanie wszystkich jego cech
potrzebnych do podzniejszego wdrazania. W celu ustalenia w jaki sposob dziala dana

organizacja uzywa si¢ modelu rzeczywistego przebiegu procesow (model AS-IS).

3. Analiza procesu.

Etap trzeci zaktada wykorzystanie zgromadzonej do tej pory wiedzy na temat procesu i jego
otoczenia biznesowego oraz mierzenie wydajnosci procesOw za pomoca kwantyfikatorow.
Celem analizy jest stworzenie uporzadkowanego zbioru problemow, z pomoca ktérego mozna
im nada¢ priorytet oraz oszacowac ilo§¢ zasobow potrzebnych do ich rozwigzania.
Dodatkowo pozwala to sprawdzi¢ jak wiele z tych probleméw moze potencjalnie negatywnie

wplynaé na inne procesy wykonywane w organizacji.

4. Przeprojektowanie (usprawnienie) procesu.

Jego celem jest potencjalne okreslenie zmian wewnatrz procesu, ktéore mogtyby rozwigzaé
problemy zidentyfikowane w poprzednim etapie oraz w efekcie doprowadzi¢ do wzrostu
ogolnej wydajnosci calego procesu. Zaréwno analiza procesu, jak i przeprojektowanie
procesu, tworza mozliwe rozwigzania, ktore za pomocg technik analizy procesu stanowia
grunt do cigglego usprawniania go oraz wygenerowanie przysztego modelu procesu zwanego

takze modelem pozadanego przebiegu procesow (model TO-BE).

120 Najmi M., Rigas J., Fan 1., (2005), A framework to review performance measurement systems, Business
Process Management Journal, 11(2), 109-122.
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5. Wdrozenie procesu.

Jest to niezwykle wazny i jednoczes$nie trudny logistycznie etap. Faza przejsciowa musi
bowiem podtrzymaé dotychczasowy proces oraz zapewni¢ wykonanie produktu koncowego
zgodnie ze wszystkimi umowami oraz jednoczesnie przeprowadzi¢ petne wdrozenie nowego
modelu tak, aby w przysztosci mozna bylo wygasi¢ juz niepotrzebny, mniej efektywny,
model. Pojawi¢ si¢ tutaj moze wiele komplikacji terminowych lub w zasobach ludzkich,
dlatego samo przygotowanie tej fazy powinno by¢ skoordynowane przez wszystkie strony
biorace w tym udzial. Etap ten zaklada automatyzacje wymagajaca odpowiedniego
srodowiska 1 zasobow firmy do wdrozenia zautomatyzowanego rozwigzania informatycznego

W miejsce rozwigzania manualnego.

6. Monitorowanie procesu.

Do juz wdrozonego procesu niezbedna jest odpowiednia instytucja monitorujaca. Jej celem
jest gromadzenie danych oraz ich pdzniejsza analiza, stuzgca ocenie skuteczno$ci w
odniesieniu odpowiednich wskaznikow. W przypadku wykrycia razacych problemow, takich
jak bledy lub braki w ustandaryzowanym produkcie, czyli tak zwane bledy jakosciowe,
mozliwe jest szybkie 1 sprawne dokonanie dziatan naprawczych. Bledy, na przyktad tzw.
waskie gardta lub tez zmiany wymagan ostatecznego klienta rowniez wykrywane sa na tym
etapie 1 stanowig potencjalne rozwazanie nad wprowadzeniem Kkolejnych procesow

biznesowych zdolnych zaspokoi¢ te wymagania.

7. Cyklicznos¢.

Faza ta ma na celu zadba¢ o cykliczne sprawdzanie czy sprawne do tej pory procesy nadal
funkcjonujg prawidlowo, zarowno kazdy z osobna, jak 1 razem w wigkszych strukturach.
Rdéznica miedzy tym etapem a poprzednim to przede wszystkim wlasnie szersza perspektywa
oraz z gory okre$lone ramy czasowe, takie jak na przyktad rok finansowy lub inna jednostka

czasu wazna z perspektywy danej organizacji.

Optymalizacja procesu biznesowego

Optymalizacja procesOw biznesowych to operacja majaca na celu dokonanie zmian w
sposobie dzialania firmy tak, aby jak najlepiej spelia¢ oczekiwania rynku i dostarczad
gotowe produkty badZ ustugi w jak najbardziej efektywny sposob. Do bardziej specyficznych

celow optymalizacji moga naleze¢ takze: zmniejszenie kosztow, skrocenie czasu trwania
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procesu, wzrost efektywnosci. Niejednokrotnie proces zmian wewnatrz firmy rozpoczyna si¢
od fuzji dwoch spotek, jednak wedlug modelu Kiibler-Ross takie fuzje prowadza do frustracji
pracownikow, poniewaz muszg oni przywykna¢ do nowych warunkéw oraz potrzeb klienta
docelowego (np. odmienne podejscie do przeprowadzanych transakcji lub tez inne
oczekiwania wobec obstugi klienta)*?. Dzicki wyzej wspomnianej mapie proceséw TO-BE,
proces taki mozna usprawni¢ poprzez pomiar szczegdtowych kryteriow i na ich podstawie
wygenerowanie listy zmian. Nastepnie firma musi je wprowadzi¢, jednak (wedlug modelu
Beckhard-Harris) moga si¢ one spotka¢ z negatywnym nastawieniem pracownikoéw, ktorym
wyznaczane s3 zupetlnie inne wyzwania niz dotychczasm. Wyzej wymienione dzialania
okreslajg tez potencjalne kierunki i obszary warte automatyzacji, lecz aby robot prawidtowo
zastgpowal prace ludzka, nalezy zoptymalizowa¢ samg czynno$¢ pod katem mozliwie duzej

powtarzalno$ci i maksymalnego uproszczenia.

Dla wiekszych przedsiebiorstw optymalizacja jest jednak trudniejsza, gdyz procesy nie sg
przypisane tylko do jednego dziatu, przez co poszczegolne zespoly muszg dodatkowo okresli¢
stopien powigzania migedzy r6znymi dziatami 1 wspdlnie opracowaé strategi¢
optymalizacyjng. Strategia taka powinna zawiera¢ analize przeptywu informacji, strukture
odpowiedzialno$ci za przebieg procesu, mozliwe ryzyka i zakres projektowy. Dobrze
przeprowadzona optymalizacja powinna zosta¢ zaprojektowana zgodnie z metodyka juz
opracowang, opierajacg si¢ na czterech gldownych obszarach: mapowaniu procesu, pomiarach
procesu, skodyfikowaniu rekomendacji zmian (lacznie =z potencjalnymi oporami
pracownikow, klientow i kadry =zarzadczej) oraz wdrazaniu zmian w procesie. Do
opracowania rekomendacji wykorzystuje si¢ dobrze znany, ustandaryzowany Model 4P

pochodzacy od pierwszych liter stow Product, Position, Process, Paradigm*?.

Zarzadzanie procesami biznesowymi

Podziatu procesow biznesowych na obszary dokonato dwoch badaczy, mianowicie Michael
Rosemann i Jan von Brocke w swej publikacji zatytulowanej ,,The Six Core Elements of
Business Process Management”. Jak sam tytut wskazuje, podzielili oni struktur¢ zarzadzania

procesami biznesowymi (ang. Business Process Management, BPM) na sze$¢ osobnych

121 Kiibler-Ross E., (1969), On Death and Dying, Routledge, Abingdon.

122 Beckhard R., Harris R., (1977), Organizational Transitions: Managing complex change, Addison Wesley
Publishing Company.

123 McCarthy E., (1960), Basic marketing, a managerial approach, Homewood Publishing Company, Chicago.
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obszaréw. Sa to mianowicie: dostosowywanie strategiczne, zarzadzanie, metody, technologia

informatyczna, kultura oraz ludzie®*.

Dostosowywanie strategiczne jest to synteza priorytetow organizacyjnych z jej srodowiskiem
proceséw biznesowych. Dzigki temu mozliwy jest stabilny rozwdj i poprawa wydajnosci
biznesowej. Opracowanie takiej strategii pozwala rowniez na opisanie kluczowych procesow
niezbednych do funkcjonowania przedsigbiorstwa oraz na mierzenie wzrostu wydajnosci

odpowiednio zdefiniowanymi kryteriami.

Zarzadzanie jest to nadanie odpowiednich rol 1 podziat obowigzkow wszystkich uczestnikow
procesu w celu efektywnego procesu decyzyjnego. Proces decyzyjny musi symbiotycznie
faczy¢ si¢ z celami strategicznymi organizacji oraz spetnia¢ wszystkie kryteria efektywnosci
na kazdym etapie cyklu zycia procesu. Gléwnym celem zarzadzania jest tutaj opracowanie
unikalnej metodyki 1 polaczenia jej z kryteriami efektywnosci w celu ustandaryzowania

procesu zarzadczego.

Metodami w rozumieniu BPM s3 wszelkie narzedzia oraz techniki majace na celu
wspomaganie wszystkich etapow procesu oraz wszelkich czynnos$ci z nim powigzanych.
Metody te muszg by¢ odpowiednio dopasowane do specyficznego etapu, przez co wymagaja

gruntownego przeanalizowania go tak, aby mozliwie najlepiej wspomagaty catly proces.

Technologia informatyczna to nic innego jak hardware i1 software niezbedne do prawidtowego
przebiegu catego cyklu BPM. To z ich pomocg wykonuje si¢ przerdzne analizy, modele,
zadania kontrolne czy tez zarzadcze. Ich zaleta jest duza elastyczno$¢ implementacji i
potencjat automatyzacyjny. Dzigki temu pozwalaja one na zarzadzanie cala gama procesow
biznesowych oraz szybkie wprowadzanie zmian tak, aby efektywnie spetniaé

zapotrzebowanie rynkowe na dany produkt lub ustuge.

Kultura odnosi si¢ do specyficznych dla danej organizacji przekonan i wartos$ci, dzigki czemu
mozna nakresli¢ zwyczajowy stosunek pracownikéw do procesOw biznesowych oraz dokonaé
prognozy wplywu implementacji danego procesu na calg organizacj¢. Z powodu swojej

interdyscyplinarnosci jest ona jednak trudna do skrystalizowania, przez co zwykle jest jedynie

124 Rosemann M., von Brocke J., (2010), The Six Core Elements of Business Process Management, Queensland
University of Technology, Brisbane.
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z grubsza przyblizana za pomocg haset czy slogandw, za ktorymi kryje si¢ rzeczywiste
podejécie do tematyki w nich poruszanej. Dzigki kulturze wszyscy zaangazowani w dany
proces moga postrzega¢ go jako swoista odpowiedz na postawiong wizje, czy tez misje

organizacji.

Ludzi, bedacych ostatnim, jednak nie mniej waznym, elementem BPM, definiuje si¢ jako
osoby i grupy dazace do samodoskonalenia si¢ w celu poprawy efektywnosci catego procesu.
Przytaczani wcze$niej Rosemann i von Brocke podzielili te kategori¢ na kolejnych pie¢, ktore
pomagaja w kodyfikacji najwazniejszych aspektow, w ktorych powinno si¢ rozwija¢ dla
dobra procesu. Sa to: umiejetnosci procesowe, zarzadzanie procesem, wiedza procesowa,

wspolpraca czy tez komunikacja procesowa oraz umiejetnosci przywodcze.

Umiejetnosci procesowe sg powigzane z doswiadczeniem. W miar¢ wdrazania procesu 0osoby
za niego odpowiedzialne zdobywaja umiejetnosci jego efektywnego przeprowadzania 1 moga
rozwija¢ je, utrzymujac dane rozwigzanie. Zarzadzanie procesem to rowniez pochodna
doswiadczenia, jednak skupiajaca si¢ raczej na zasadach i praktykach BPM oraz jego wplywie
na wyniki biznesowe organizacji. Wiedza procesowa to rozwoj w specjalistycznych
dziedzinach, pozwalajacy na nadgzanie za szybko zmieniajagcym si¢ Swiatem, by procesy
danego przedsigbiorstwa si¢ nie przedawnily i1 pozostawaly konkurencyjne na rynku.
Wspodipraca (komunikacja procesowa) to rozwdj umiejetnosci interpersonalnych niezbednych
w kazdym S$rodowisku zawodowym, jednak tu szczegdlnie waznym z powodu
wieloetapowego 1 skoordynowanego migdzy ludzmi, $ciSle okreslonego procesu, ktory bez
niezwykle rozwinigtych umiejetnosci komunikacyjnych zacznie zawodzi¢, a jego
efektywnos$¢ niechybnie si¢ pogorszy. Umiejetnosci przywoddcze sg to pewne cechy, ktore
niejako pomagaja w podejmowaniu trudnych decyzji i warunkuja gotowos$¢ do poniesienia
odpowiedzialno$ci w razie braku sukcesu. Rozwijanie ich nie jest proste, jednak mozna to

robi¢ z pomocg pomniejszych zadan o mniejszym priorytecie.

Modelowanie procesow biznesowych

Waznym elementem procesu niezbg¢dnym do prawidlowego jego dziatania jest modelowanie
procesu. Modelowanie jest to caly szereg czynnos$ci przeprowadzany w przedsigbiorstwach
przez analitykéw procesowych w celu jak najlepszego zobrazowania struktury przyszilego

procesu i jak najefektywniejszej jego implementacji.
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Samo modelowanie w przeszlo$ci oznaczalo mozliwie najwierniejsze odwzorowanie
rzeczywistosci tak, aby sam model byt funkcjonalny w uzyciu. Definicja ta jednak opierala si¢
bardziej na odwzorowaniu zastanego stanu statycznego. Z biegiem lat jednak poprzez
modelowanie zaczeto z reguly okreslac raczej procesy aktywne. W tym kontek$cie procesy
biznesowe speiniaja ta definicje. Wigze si¢ to jednak z jeszcze jednym ciekawym
,usprawnieniem” znaczeniowym modelowania. Dzigki zmianie znaczeniowej modelowanie
nie musi juz odnosi¢ si¢ do rzeczywistosci, CZy tez nawet zastanego stanu faktycznego, a
zatem poniekad zostalo uwolnione ze sztywnych ram jakie uprzednio ograniczaly jego

potencjat aplikacyjny dla przedsiebiorstw.

Wspodiczesnie w otoczeniu korporacyjnym modelowanie proceséw odgrywa istotng role w
kontekscie calej architektury przedsigbiorstwa. Procesy bowiem sg implementowane w
srodowisku operujacym w ramach strategii, dostgpnych danych, jak i1 samej struktury
organizacyjnej. Szczeg6lng rolg procesy odgrywaja réwniez w czasie fuzji badz przejec
przedsigbiorstw. Do ptynnego i efektywnego przeprowadzenia takiej operacji wymagana jest
wnikliwa analiza procesow biznesowych w obu spolkach i wypracowanie jak najlepszej
syntezy zalet 1 eliminacji wad rozwigzan z poszczegdlnych firm. Zadanie to nie jest jednak
trywialne, gdyz wigze si¢ czgsto z usystematyzowaniem calej gamy zadan operacyjnych,
wykorzystywanych narzg¢dzi, optymalizacji zasobow pracowniczych i wielu innych. Dobrze
przeprowadzona fuzja moze jednak by¢ niezwykle efektywna w dhuzszej perspektywie, gdyz
doprowadza do wzrostu wydajnosci, odbiurokratyzowania struktur czy tez lepszej
komunikacji wewnatrz przedsiebiorstwa, co w efekcie poprawia konkurencyjnos$¢ spotki na

rynku.

Do modelowania procesow mozna wykorzysta¢ jeden ze sposobow badz tez dowolng ich
konfiguracje w zaleznos$ci od specyfiki danej sytuacji biznesowej. Sposoby te to: opisowy,
normatywny/nakazowy oraz wyjasniajacy'?>. Opisowy charakteryzuje si¢ dokladnym
obserwowaniem kazdego etapu procesu. Obserwator stawia si¢ wtedy poniekad na zewnatrz,
a jego zadaniem jest zbadaé, przeanalizowaé jak dany proces jest przeprowadzany i nakresli¢
jego ulepszenia w taki sposob, aby sam proces stat si¢ mozliwie jak najbardziej efektywny.
Normatywny czy tez nakazowy, jak sama nazwa wskazuje, cechuje si¢ podejSciem z

opisanymi wymogami. Za cel w tej sytuacji bierze si¢ jasne zdefiniowanie pozadanych

125 Drejewicz Sz., (2012), Zrozumie¢ BPMN modelowanie proceséw biznesowych, Wydawnictwo Helion,
Gliwice.
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rezultatow i ram, zasad czy tez wzorcow, ktore jednocze$nie muszg by¢ spetnione W czasie
catego procesu. Pewna dowolno$¢ istnieje natomiast w §rodkach, gdyz mogg przybiera¢ one
zarbwno forme¢ praw, jak i elastycznych wskazoéwek. Ostatnim sposobem jest podejsScie
wyjasniajagce, odnoszace si¢ do proby sprawdzenia racjonalno$ci procesOw wewnatrz
przedsiebiorstwa. Taka analiza ma na celu przedstawienie dziatan przed swego rodzaju oceng
ich zasadnos$ci, co w konsekwencji ma stuzy¢ ich ulepszeniu badz zrezygnowaniu z tych
nieefektywnych. Niestety duza cze$¢ procesow jest modelowana za pomocg zbyt prostych
dokumentow, czy tez jedynie graficznych ich reprezentacji. Sprawdzaja si¢ one w przypadku
celow marketingowych ze wzgledu na przejrzysta 1 nieskomplikowang forme, jednak nie

powinny stanowi¢ wyznacznika procesu ze wzgledu na swoja zbyt powierzchowng forme.

Modelowanie procesOw biznesowych ma rdwniez mniej oczywiste cele niz te
wyszczegolnione w sposobach. Mozna do nich zakwalifikowa¢ oszacowanie struktury
powigzan migdzy poszczegldlnymi procesami, analiz¢ zmian informacyjnych w czasie
przebiegu samego procesu, optymalizacj¢ polityki kadrowej firmy oraz dystrybucje
odpowiedzialnos$ci (zapobieganie cedowania catosci odpowiedzialnosci za projekt na jedng
osobe), czy tez stworzenie klarownego systemu mierzacego efektywnos¢ danego procesu.
Obszarami, w ktorych modelowanie znajduje zastosowanie, to migdzy innymi kontrola
jakosci, implementacja narzedzi informatycznych, procesy szkoleniowe, symulacje,

benchmarking czy tez zarzadzanie projektowe oraz workflow.

Z punktu widzenia zarzadu firmy dobrze by bylto, aby samo modelowanie nie generowato
ogromnych kosztow. Jednak zainwestowanie w specjalistyczng firm¢ doradczg, ktora pomaga
w bezproblemowym przeprowadzeniu takiego modelowania, moze si¢ okaza¢ oplacalne
ekonomicznie. Spojrzenie z zewnatrz jest bowiem wolne od wypaczenia pogladu
charakterystycznego w wielu przypadkach dla kadr wewnetrznych. Obiektywizm ma réwniez
inng zalet¢, gdyz jest wolny od nepotyzmu, przez co mozna by¢ pewnym, ze proces
outsource’owany firmie zewnetrznej, zostanie przeprowadzony z zachowaniem wszystkich
standardow branzowych. Firma taka posiada roéwniez niezbedne narzedzia i wiedze, dzigki
czemu jest w stanie zidentyfikowac obszary, ktore skorzystaja najbardziej z wprowadzanych
rozwigzan, co w konsekwencji wspomaga efektywniejsza alokacj¢ zasobow przedsigbiorstwa.
Same modele za$ beda dzigki temu jasne i1 klarowne dla kazdej osoby z wewnatrz firmy,

niezaleznie od ich stanowiska.
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Technologia Robotic Process Automation (RPA)

Do kreacji robotow, w my$l metodologii RPA, wykorzystuje si¢ glownie jezyki
programowania takie jak: C#, Java, C++, VB .NET. Roboty cz¢sto sg budowane przez
zespoty odpowiedzialne za nowe rozwigzanie na podstawie stworzonych wlasnych skryptow

w jednym z powyzszych jezykow programowania.

W RPA w miejsce pracownika etatowego =zaklada si¢ stosowanie dedykowanego
oprogramowania na wirtualnej maszynie (inaczej robota software’owego). Najpopularniejsze
narzedzia sthuzace kreacji robotow to: UiPath, Blueprism, Automation Anywhere,
ElectroNeek, helpsystems, Laserfiche, OpenSpan, NICE, Work Fusion, PEGA. Narzedzia te
pozwalaja na automatyzacje obstugi powtarzalnych, wieloseryjnych dziatan. Dzigki
wykorzystaniu tych narzedzi nie jest konieczne modyfikowanie juz istniejgcych systemow
informatycznych, ani przebudowa wystepujacych w danej firmie proceséw biznesowych,
gdyz RPA dziala z poziomu interfejsu uzytkownika, symulujac uzywanie myszy i klawiatury

przez cztowieka.

Narzedzia te coraz czes$ciej wykorzystujg tez osiggni¢cia w dziedzinie uczenia maszynowego
oraz sztucznej inteligencji. W takiej sytuacji specjaliSci uzywajg tez okre$lenia RPA II
majacego sugerowac swoisty wyzszy poziom technologiczny automatyzacji. RPA 1II jeszcze
bardziej usprawnia i przyspiesza caly proces, a takze znajduje zastosowanie w wigkszej ilosci

procesow biznesowych, jednak zalety te pociggaja za sobg wyzsze koszty implementacji.

W swej rozleglosci RPA potencjalnie jest mozliwe do zastosowania w calej gamie obszaréw
biznesowych. Najlepszymi do tego $rodowiskami sg takie, w ktorych wystepuje duza
intensywno$¢ powtarzalnej pracy manualnej, ktorg robot moglby przyspieszy¢é oraz
zmniejszy¢ wrazliwo$¢ na bledy. Rozwigzania RPA sprawdza si¢ rowniez w przypadku
niestandardowych wymagan biznesowych. Przyktadowo, robot pracujacy w godzinach
nocnych, kiedy zatrudnienie pracownika byloby niemozliwe lub nieefektywne. Roboty nadaja
si¢ rowniez do podejmowania probleméw charakteryzujacych si¢ przysztym potencjalnym
rozrostem, poniewaz rozwigzania RPA s3 wyjatkowo tatwo skalowalne. Dlatego wilasnie w
erze globalizacji sg coraz chetniej implementowane nawet przez mate i $rednie

przedsigbiorstwa.
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Glownym ograniczeniem w implementacji rozwigzan RPA jest infrastruktura danego
przedsigbiorstwa. W przedsiebiorstwie istnieje bowiem skonczona moc obliczeniowa maszyn
wirtualnych, przez co szczegdlnie w przypadku duzych zbiorow danych nalezy niezwykle
skrupulatnie planowac¢ za co konkretnie dany robot ma by¢ odpowiedzialny. Do infrastruktury
mozna takze zaliczy¢ konieczno$¢ powolania specjalnego dziatu robotyki, ktéry zapanuje nad
wdrazaniem, a nastgpnie nad konserwacja juz istniejacych robotow. Moze si¢ okazac, ze w
wyniku koniecznosci rozbudowy infrastruktury potrzeba jednoczesnie poszerzy¢ kadre

pracowniczg o wykwalifikowanych specjalistow.

Zespot wdrozeniowy RPA sktada si¢ z grona specjalistow, w sklad ktorego muszg wchodzi¢
specjaliSci odpowiedzialni za analize pod katem mozliwos$ci implementacji rozwigzan RPA
oraz wynikajacych z tego oszczednosci, deweloperzy RPA odpowiedzialni za caty proces
projektowania i programowania, w tym rowniez za pisanie skryptow polecen dla przysztych
robotow, oraz kontrolerzy, ktéorych zadaniem jest przydzielenie odpowiednich zasobow
danych 1 narzedzi w celu utrzymania, optymalizowania 1 przyspieszania calego procesu.
Osobg nie bedaca bezposrednio w zespole wdrozeniowym, jednak bedaca kluczows dla calej
operacji, jest tak zwany Subject Matter Expert, ktory to we wspolpracy z deweloperami dzieli
si¢ swoja wiedzg z catego zakresu procesu. Jego rola to znalezienie wspdlnego gruntu
porozumienia miedzy dzialaniami operacyjnymi firmy a zespotem wdrozeniowym, ktory te
dziatania ma utrzymac i usprawni¢. Zespot wdrozeniowy jest wigc obszerng grupg ludzi,
natomiast dalszym utrzymaniem, naprawg czy tez wprowadzaniem nowych funkcjonalnosci
w srodowisko danego robota zajmuje si¢ juz jedynie jego czgs¢, sktadajaca sie z kontroleréw i

deweloperow niezbgdnych do zachowania cigglos$ci operacyjne;j.

Chatboty a procesy biznesowe

Stworzenie chatbotow jest nierozerwalnie zwigzane z postgpujaca cyfryzacja spoleczenstwa.
Poczatek XXI wieku to ogromny wzrost popularnosci aplikacji shuzacych do komunikacji za

pomoca wiadomosci (zarowno tekstowych, jak i audiowizualnych)*?°

. Niemal kazdy posiada
obecnie urzadzenie zdolne do ich obshugi, zatem producenci chatbotow moga celowaé w
dowolna grupe wiekowa i zawodowa, a potencjalne obszary wykorzystania ich z roku na rok

poszerzaja si¢. Chatboty zaimplementowane w aplikacjach moga roéwniez podnosi¢

128 Insider Intelligence (2016), 80% of businesses want chatbots by 2020,
https://www.businessinsider.com/80-of-businesses-want-chatbots-by-2020-2016-12?IR=T [dost¢p 08.2022]
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bezpieczenstwo uzytkownikow. Jednym z przykltadow moze by¢ glosowa komunikacja z
aplikacja Mapy. Zamiast uzywaé¢ ragk do obshtugi telefonu i wyznaczenia nowego celu w
trakcie prowadzenia samochodu, mozna za pomoca glosu poprosi¢ asystenta, aby ten znalazt

odpowiednia tras¢ i nawigowat uzytkownika do danej lokalizacji.

Oczywiscie poziom zaawansowania chatbotow nie pozwala im jeszcze rozwigza¢ kazdego
problemu uzytkownika. Sa one jednak na tyle sprawne, aby w razie bardziej zlozonego
problemu przekierowa¢ klienta do osoby bezposrednio odpowiedzialnej za rozwigzywanie
tego typu problemow. Chatboty, wykorzystujac informacje z bazy danych, sg w stanie na
podstawie pewnej puli pytan skierowanych do uzytkownika i1 podanych przez niego
odpowiedzi odnalez¢ najbardziej zblizong obszarem odpowiedzialnosci osobe, ktora bedzie w

Stanie go rozwigzac.

Ewolucja chatbotow rozpoczeta sie¢ od idei Alana Turinga. Uwazat on, iz w niedalekiej
przysztosci 1 przy wykorzystaniu technologii ludzkos$¢ bedzie mogla tworzy¢ inteligentne
maszyny, zdolne do samodzielnego zbierania danych, ich analizowania i na ich podstawie
wykonywania okreslonych czynnosci'®’. Obecnie w tym kontek$cie mowi sie juz raczej o

sztucznej inteligencji, niz o inteligentnych maszynach.

Pierwszym stadium ewolucji chatbotow byl program nazywany czasem ,,Drzewem
telefonicznym”. Jego zadaniem byto przekierowywanie klientow do odpowiednich obszaréw
automatycznej obslugi za pomocg wyboru danego klawisza na klawiaturze numerycznej
telefonu. Do rozwoju nad nowg technologig przyczynity si¢ gléwnie dwa osrodki naukowe:
Massachusetts Institute of Technology oraz laboratorium Al na Uniwersytecie Carnegie
Mellon. Opracowane tam programy staly si¢ zalgzkiem zupelie nowej technologii i
przyczynity si¢ do spopularyzowania chatbotéw w wielu innych placéwkach badawczych w

drugiej polowie XX wieku'?®

. Z czasem te niezwykle proste programy stawaly si¢ znacznie
bardziej rozbudowane, jednak proces ich ewolucji trwa nadal. Chociaz dzisiejszy poziom
zaawansowania technologicznego chatbotow jest wielokrotnie wyzszy niz w poczatkach ich

powstawania, to z pewnoscig technologia ta nie osiggneta jeszcze szczytu swego rozwoju.

27 Tyring A., (1950), Computing Machinery and Intelligence, Victoria University of Manchester.
128 Kuligowska K., Lasek M., Virtual assistants support customer relations and business processes, [w:] Kubiak
B. F., Korowicki A. (red.), Information Management, Gdansk University Press, Sopot 2011.
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Jednym z podzialdéw chatbotow, jaki mozna przyja¢, jest ten ze wzgledu na ich
funkcjonalno$é. Chatboty dziela sie wedlug niego na deklaratywne i konwersacyjne'?.
Deklaratywne o0znaczaja zorientowane na zadania programy skoncentrowane na
przeprowadzeniu jednej funkcji. Potrafig one podtrzymywaé rozmowg, kreujac odpowiedzi na
pytania uzytkownika. Ze wzgledu na swoja prostote, konwersacja z nimi jest dos¢ specyficzna
I wysoce ustrukturyzowana. Z tego powodu gldwnym obszarem ich zastosowania jest
realizacja funkcji wsparcia np. poprzez interaktywne ‘“cze¢sto zadawane pytania” (ang.
Frequently Asked Questions, FAQ). Dobrze radza sobie tez z ustrukturyzowanymi pytaniami,
jak chocby godziny pracy czy informacje o lokalizacji. Jest to obecnie najczesciej uzywany

rodzaj chatbotow.

Innym rodzajem sg tak zwane chatboty konwersacyjne, nazywane inaczej wirtualnymi
asystentami. Cechujg si¢ one znacznie wyzszym poziomem zlozonosci z powodu wigkszej
liczby narzegdzi, ktore wykorzystuja, aby bardziej emulowaé zachowanie czlowieka. Za
pomocg przetwarzania jezyka naturalnego i uczenia maszynowego potrafig poszerza¢ wlasng
baz¢ danych, przez co ich mozliwosci komunikacyjne stale rosng. Za pomoca sztucznej
inteligencji wirtualni asystenci s3 w stanie analizowa¢ oraz dokonywac¢ predykcji zachowan
uzytkownika w celu lepszej personalizacji komunikacji. Sg takze w stanie sami inicjowac i
podtrzymywac¢ rozmowe. Obecnie mozna juz nawet sterowac za ich pomocg calym swoim
domem poprzez polaczenie takich chatbotow jak Siri wyprodukowana przez Apple czy tez
Alexa od Amazona, z systemami Smart Home™°. Boty te uczac si¢ np. wzorca rytmu
dobowego uzytkownika | mogg samodzielnie gasi¢ §wiatla czy tez zastania¢ okna roletami. Z
kolei, z powodu swojego zaawansowania, asystenci glosowi mogg potaczy¢é w ramach swoich
funkcjonalnosci kilka prostych chatbotow, aby tatwiej pobiera¢ dane i taczy¢ je w taki sposob,
aby z perspektywy uzytkownika nie dochodzito do przerwania rozmowy z powodu braku

mozliwos$ci komunikacji.

Najbardziej ogdlng wspodlng cechg chatbotéw jest ich ukierunkowanie na poprawe jakosci
Swiadczenia ushug IT. Do bardziej szczegélowych zadan tworzone sa konkretne chatboty,

jednak ich wspolng cecha jest pozytywny wpltyw na calo$¢ procesu biznesowego az do klienta

129 Uliyar S., (2017), A Primer: Oracle Intelligent Bots
https://www.promero.com/wp-content/themes/promero/pdf/Oracle%20Intelligent%20Bots.pdf [dostep 08.2022]
130 Chkroun M., Azaria A., A Safe Collaborative Chatbot for Smart Home Assistants, Sensors, Vol. 21, Issue 19,
Bazylea 2021, s. 6641.
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koncowego™!. Osiagniccie takiego efektu odbywa sie poprzez rozszerzenie ilosci
$wiadczonych ushug, wraz z ich postepujacg automatyzacja, co pozwala klientowi na swoista

132
,,samoobshige” """,

Innym obszarem zastosowania chatbotow jest ingerencja w dane wrazliwe. Dzigki
wykorzystaniu inteligentnego asystenta cyfrowego moze zmniejszy¢ si¢ ryzyko naduzycia ze
strony pracownika oraz nastgpi¢ poprawa poczucia bezpieczenstwa klienta. Nicoczywistg
zaletg takiego rozwigzania jest takze zapobieganie procederowi wyludzen danych od oséb
podszywajacych si¢ pod pracownika dane firmy. Przyktadowo klient, ktéry w momencie
zalozenia konta w banku dowie si¢, ze PIN do karty zmienia si¢ tylko 1 wylacznie przy uzyciu
chatbota, a nie bezposrednio na infolinii z pracownikiem w centrali, bedzie uprzedzony, ze
jesli kto§ wymaga od niego danych poufnych, to moze nie by¢ pracownikiem tego banku.

Najczestszym obszarem wykorzystania chatbotow jest strona internetowa danego
przedsi¢biorstwa. Tutaj jednak ich funkcje nie ograniczajg si¢ do nawigzywania relacji z
klientem. Rownie czesto chatboty wykorzystywane sg do poprawy efektywnos$ci procesow
biznesowych firmy. Chatboty pomagaja przykladowo we wdrazaniu nowych pracownikow
lub przy rutynowych, a jednoczesnie czasochlonnych, czynnosciach wykonywanych przez

pracownikow etatowych.

Chatboty znajduja rowniez zastosowanie w szkoleniach czy tez e-learningu. Dzigki nim
mozna przeprowadza¢ symulacje rozmowy z klientem, ¢wiczy¢ techniki negocjacyjne lub tez
za ich pomoca dostarcza¢ odpowiednie materialy treningowe. Efektem koncowym takich
rozmow sg bardziej gruntowne przeszkolenia i bardziej ustandaryzowane wyniki danego

szkolenia.

Z punktu widzenia konsumentéw chatboty sa szczegdlnie atrakcyjne dla oséb
nieodnajdujacych si¢ w relacjach mi¢dzyludzkich. Moga one tez pomoc przy pokonywaniu
bariery jezykowej. Nietrudno sobie wyobrazi¢ osobe¢ podrdzujaca, ktoéra bedac w kraju,
ktoérego jezyka urzedowego nie zna, bedzie wolala skorzysta¢ z systemu automatycznego
zameldowania w hotelu lub tez z systemu automatycznej odprawy na lotnisku, ktore

dodatkowo umozliwiaja wybor jezyka obstugi. Automatyzacja takich procesoOw moze miec

131 Stachowicz - Stanusch A., Amann W., (2018), Artificial Intelligence at universities in Poland, Silesian
University of Technology.

32 |uo X., Tong S., Fang Z., Qu Z., Machines versus Humans: The Impact of Al Chatbot Disclosure on
Customer Purchases, Institute for Operations Research and the Management Sciences, Singapur 2019.
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zatem pozytywny wplyw na ,,walory wypoczynkowe” takiego wyjazdu. Przyktadowo,
skorzystanie z ustug takich chatbotow moze uchroni¢ przed spoznieniem si¢ na lot lub
koniecznos$cig optacenia dodatkowej doby hotelowej. Oczywiscie sa to sytuacje skrajne,

jednak pozwalaja na zwizualizowanie réznych benefitow takich rozwigzan.

Gloéwna zaletg chatbotow jest ich skalowalno$¢ i ciagla w czasie funkcjonalnos¢. Zastgpujac
konsultanta w pracy moga obslugiwa¢ niemal nieskonczong ilo$¢ klientow w jednym
momencie oraz, z braku ograniczenia godzin pracy w ciggu dnia, t¢ samg jako$¢ $wiadczenia
ushlug moga zapewniaC przez cata dobe. Dzigki temu przedsiebiorstwo oszczgdza rowniez na
duzo drozszych dyzurach nocnych personelu oraz zapewnia klientom staly dostep do

niezbednych ustug, poniewaz nie sg oni zobligowani do czekania na otwarcie biur.

Technologie oparte na interakcjach cztowiek-maszyna z udziatem platform komunikacyjnych
potrafig takze przewyzsza¢ jakosSciowo ustugi dostarczane przez ludzi**. Przyktadowo,
infolinia bankowa niejednokrotnie bgdzie przekierowywac klienta do osoby o odpowiednich
kompetencjach. Cze¢sto osoba taka ma jednak obecnie innego klienta na linii, co wigze si¢ z
dodatkowym czasem oczekiwania. Chatbot nie posiada takich ograniczen, gdyz jest w stanie
przeprowadzi¢ samodzielnie caty proces, jednoczesnie nie wymagajac od klienta poswigcania

czasu na oczekiwanie.

Do dalszego rozwoju technologii chatbotow niezbgdny jest rozwdj innych obszarow IT. Sg to
przede wszystkim sztuczna inteligencja oraz réznorodne technologie baz danych'®*. Obecny
poziom rozwoju sztucznej inteligencji pozwala jej na sprawng i1 niezawodng pracg z
czynno$ciami powtarzalnymi. Po zintegrowaniu jej z chatbotem, jest ona w stanie poprawic¢

jego dziatanie, a co za tym idzie odbior chatbota przez jego uzytkownika.

Sztuczna inteligencja ma jednak swoje ograniczenia. Obecnie niemozliwym jest na przyktad
zautomatyzowac¢ niektorych czynnosci, gdyz wymagaja zbyt wiele mocy obliczeniowej. Z
tego powodu obecnie sztuczna inteligencja nie jest jeszcze najdoskonalsza przy modelach

zawierajacych duzg ilo§¢ zmiennych. Wprowadzenie wigc takiego rozwigzania w strukture

133 Efron L., (2016), How A.1. Is About To Disrupt Corporate Recruiting, Forbes
https://www.forbes.com/sites/louisefron/2016/07/12/how-a-i-is-about-to-disrupt-corporate-recruiting[dostep
08.2022]

134 Janas A., (2014), Komputerowe wspomaganie doskonalenia baz wiedzy systeméw konwersacyjnych w oparciu
o analize tresci rozmow biznesowych, Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach.

93



chatbota mogloby skonczy¢ si¢ utratag niezawodnos$ci takiego rozwigzania, co oczywiscie
odbilo by si¢ na firmie po stronie biznesowej. Cze$¢ firm, mimo wspomnianej wady, jest
gotowa implementowacé sztuczng inteligencje¢ do swoich chatbotow. W celu minimalizacji
ryzyka wynikajacego z powyzszego ograniczenia, stosuje si¢ tak zwane ,,opcje awaryjne”,
charakteryzujace si¢ mozliwoscig przekierowania uzytkownika na tok rozmowy, z ktoérym
taki chatbot jest sobie w stanie poradzi¢ lub tez odsylajac go do innego zasobu firmy

(pracownika, dokumentu etc.).

Powigzanie chatbotow z danymi istnieje na ré6znych plaszczyznach. Chatbot musi oczywiscie
posiada¢ pewng ich ilos¢ od samego poczatku swego dzialania. Pozostala cze$¢ moze
pobiera¢ od uzytkownikow lub tez ze zrodet dostepnych do zaimplementowanej w danym
chatbocie sztucznej inteligencji. Jesli jednak dane s nawet najwyzszej jakosSci, jednak Zle
zaimplementowano w chatbota rozwigzania uczenia maszynowego, to w konsekwencji taki

asystent cyfrowy bedzie dziata¢ niestabilnie 1 w sposob trudny do przewidzenia135.

Chatboty jako stosunkowo nowa technologia pociagaja za sobg réznorodne ryzyka. Jednym z
nich jest na przyklad potencjalny brak akceptacji ich uzycia przez osoby mniej zorientowane
w uzyciu nowoczesnych technologii. Nie trudno sobie jednak wyobrazi¢, ze ten konkretny
problem moze zosta¢ zlikwidowany poprzez stopniowg implementacje lub tez pozostawienie

kilku drég komunikacyjnych miedzy klientem a dang firma.

Czestym bledem jest mylenie chatbotow 2z botami, czyli po prostu programami
automatyzujgcymi jaki$ proces informatyczny. Dlatego bywa tez, ze chatboty mylone sg ze
zlosliwym oprogramowaniem, ktére stuzy hakerom do szpiegowania, zaktocania stabilnosci
systemOéw, a nawet kradziezy danych. Chatbot moglby co prawda stuzy¢ do wytudzenia
danych wrazliwych, jednak nie jest to tak praktyczne z punktu widzenia przestepcow,
poniewaz wymagaloby wigcej pracy programistycznej oraz duzo wigcej zaangazowania
uzytkownika, od ktorego dane takie chcialoby si¢ wyludzi¢. Uzytkownik musialby bowiem
sam wprowadzi¢ do interfejsu tekstowego lub za pomoca glosu swoje dane, co
prawdopodobnie skloniloby go do rozwazenia, czy na pewno dane takie chce podawaé. W
konsekwencji mogloby si¢ okazaé, ze chatbot taki nic nie osiggnie, chociaz wymagatl

poswiecenia duzo wigcej pracy niz program zbierajacy dane w tle.

135 Wolski P. Ocena skutkéw implementacji inteligentnych chatbotow w aspekcie zarzadzania zasobami
ludzkimi, Uniwersytet Morski w Gdyni, Gdynia 2019.
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Na podstawie powyzszego przegladu mozna stwierdzié, ze przysztos¢ chatbotow w obszarze
procesoOw biznesowych 1 ich robotyzacji wyglada niezwykle obiecujaco. Najwazniejszym
motorem nap¢dowym wdrazania tej innowacji jest rosngca cyfryzacja spoleczenstwa i
oferowanych ustug. Obecnie prowadzone prace nad szerokim dostgpem do sieci 5G czy tez
program Starlink Elona Muska majacy zapewni¢ globalnie dostepny internet bezprzewodowy
za pomoca sieci satelitow, pozwoli programistom na implementacj¢ znacznie bardziej
rozbudowanych technologicznie chatbotow. RoOwniez postep w rozwoju narzedzi
wspomagajacych chatboty daje perspektywe dalszego udoskonalania obecnej technologii
konwersacyjne;j.
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Agnieszka Repka

Rozdzial 8. Chatboty w stuzbie e-zdrowia — ewolucja telemedycyny w strong
konwersacyjnej sztucznej inteligencji

Innowacje stuzace dobru publicznemu czgsto sg zakorzenione w koncepcjach militarnych lub
tych odnoszacych si¢ do budowania potegi technologicznej panstw, na przyktad poprzez
podbo6j kosmosu. Nie inaczej dzialo si¢ w przypadku telemedycyny, ktérej pierwotnymi
gldéwnymi celami byly m.in. mozliwo$¢ konsultacji zolierzy przebywajacych na odlegtych
kontynentach przez wysokiej klasy specjalistow™® lub statego monitorowania stanu zdrowia

, . . ..137
kosmonautéw podczas ich misji 3,

Predko jednak dostrzezono potencjat wykorzystania
technologii telekomunikacyjnych dla zastosowan cywilnych: paradygmat zdalnego
poradnictwa medycznego zaczat sprawdza¢ si¢ wsze¢dzie tam, gdzie technologia obrazowania
1 facznos¢ internetowa sg dostepne, ale brakuje lokalnej wiedzy fachowej. Juz pod koniec XX
w. mozliwe stalo si¢ przesylanie badan (obrazéw statycznych i dynamicznych, zdje¢
rentgenowskich, echograméw, EKG, USG, rezonansu magnetycznego, tomografii
komputerowej etc.) specjalistom z drugiego kranca globu, a nawet przeprowadzanie
skutecznych operacji na odleglo$¢ z wykorzystaniem robotow*®. Udoskonalenia technologii i
powiagzanych z nig komponentow zwiekszyly praktyczne zastosowania telemedycyny w wielu

obszarach leczniczej dziatalnosci ratunkowej 1 ambulatoryjnej, poprawiajac dostepnos¢ opieki

nad pacjentami o zroznicowanych potrzebach.

W kolejnych latach postep w poszczegolnych krajach w zakresie rozwoju telemedycyny — czy
szerzej e-zdrowia, jako koncepcji holistycznej zdalnej opieki nad pacjentem wraz z cyfryzacja
dokumentacji medycznej — wahat si¢ w zaleznosci od wielu aspektow. Jako glowne wyr6znié
mozna ogolny poziom cyfryzacji danego spoleczenstwa i jego gotowo$¢ na zmiany W
korzystaniu z ochrony zdrowia, realizowang polityke zdrowotng wraz z przeznaczonym na ten
cel budzetem, partycypacje w migdzynarodowych inicjatywach rozwojowych sektora

telemedycyny (takich jak wytyczne Swiatowej Organizacji Zdrowia lub ramowe plany

138 pamplin J.C., Davis K.L., Mbuthia J., Cain S., Hipp S.J., Yourk D.J., et al., Military telehealth: a model for
delivering expertise to the point of need in austere and operational environments, Health Affairs 38(8), Millwood
2019, s. 1386-1392.

37 Nicogossian A.E., Pober D.F., Roy S.A., Evolution of telemedicine in the space program and earth
applications, Telemed J E Health 7(1) 2001, s. 1-15.

138 Bujnowska-Fedak M.M., Kumiega P., Sapilak B.J., Zastosowanie nowoczesnych systeméw telemedycznych
w opiece nad ludzmi starszymi, Family Medicine & Primary Care Review 15(3) 2013, s. 441-446.
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dziatan Unii Europejskiej) oraz biezace trendy na lokalnym rynku innowacji wspieranych

przez prywatnych inwestoréw. Za jednego z wiodacych graczy rynku ustug nie tylko e-

zdrowia, ale i calej e-administracji, od lat uwaza si¢ Estoni¢, ktéora pomimo ograniczonych

zasoboéw ekonomicznych i trudnych warunkéw postSowieckiej rzeczywistosci, obrala

konsekwentna $ciezke rozwoju w zakresie cyfryzacji spoleczenstwa'®. Estonski system e-

zdrowia uznawany jest dzi§ za jeden z najlepszych na $wiecie, m.in. wedlug badania
140

#SmartHealthSystems, przeprowadzonego przez Fundacje Bertelsmanna w 2018 roku™", czy
tez raportu HIMSS Analytics z 2019 roku™'.

W Polsce pierwsze oficjalne kroki w kierunku popularyzacji telemedycyny postawita Sekcja

Telemedycyny Polskiego Towarzystwa Lekarskiego, zalozona w 2001 roku'*’.

Sekcja
skupiata entuzjastow mozliwosci zdalnej opieki zdrowotnej, jednak w kolejnych latach
wszelkie inicjatywy w tym zakresie sprowadzaly si¢ do dziatan lokalnych 1 oddolnych.
Przygotowania do szerszego wdrozenia rozwigzan telemedycyny nastgpily dopiero wskutek
wprowadzenia ustawy z dnia 28 kwietnia 2011 r. o systemie informacji w ochronie zdrowia i
idacych z nig zmian w zakresie wykorzystania technologii informacyjno-komunikacyjnych w

polskim systemie opieki zdrowotnej.

Badania przeprowadzone kilka lat pdzniej w 2016 r. — zaro6wno mig¢dzynarodowe, jak i
krajowe — nie pozwalaly jednak na dobrg ocen¢ rozwoju ushug telemedycznych w kraju143.
Polski system zdrowotny byt woéwczas jednym 2z najgorzej ocenianych systemow
zdrowotnych w Europie wedhig indeksu Euro Health Consumer Index (EHCI), na co sktadat
si¢ rowniez czynnik rozwigzan z zakresu wykorzystania technologii informacyjno-
komunikacyjnych'**. Rowniez w krajowym badaniu z 2016 roku, dotyczacym stopnia
informatyzacji podmiotow wykonujacych dziatalno$¢ lecznicza, przeprowadzonym przez

Centrum Systemoéw Informacyjnych Ochrony Zdrowia (CSIOZ), stwierdzono mig¢dzy innymi,

ze zaledwie 8% podmiotow wykorzystywalo tego typu rozwigzania - pomimo posiadania

39 | innea L., e-Estonia, the information society since 1997, Centre for Public Impact 2019.

140 https://www. bertelsmann-stiftung.de/de/unsere-projekte/der-digitale-
patient/projektthemen/smarthealthsystems/ [dostep 08.2022]

141 HIMSS Analytics, eHealth Trendbarometer, Annual European eHealth Survey 2019.

142 https://izba-lekarska.pl/numer/numer-200301/telemedycyna/ [dostep 08.2022]

143 Korczak K., Karlinska M., Wykorzystanie rozwigzan telemedycznych w polskich podmiotach wykonujacych
dziatalno$¢ lecznicza, Roczniki Kolegium Analiz Ekonomicznych, SGH 2018, nr 52, 59-70.

144 Health Consumer Powerhouse, Euro Health Consumer Index 2016 Report, Bruksela 2017.
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systemow teleinformatycznych komunikujacych sie¢ z innymi systemami'®®. Szereg zmian
legislacyjnych w zakresie uznawania zdalnego udzielania $wiadczen zdrowotnych za
$wiadczenia pelnoprawne postgpowat nadal, lecz nawet pomimo prawnego uporzadkowania
kwestii wizyt on-line dokonanego pod koniec 2015 roku, czy wprowadzenia zapisOw o
mozliwym wykorzystaniu systemow teleinformatycznych rowniez do ustaw o wykonywaniu
zawodu pielggniarki i potoznej oraz o Panstwowym Ratownictwie Medycznym, zmiany te nie

wplynely realnie na funkcjonowanie systemu ochrony zdrowia'*®

. Czynnikiem, ktory w koncu
wymusit przyspieszenie systemowego wdrazania rozwigzan z zakresu e-zdrowia i
telemedycyny, nie tylko w Polsce, ale i na calym $wiecie, byta pandemia COVID-19, ktora

zostata uznana za globalny problem 11 marca 2020 roku.

Pierwszym aspektem przyspieszenia rozwoju e-zdrowia i telemedycyny wskutek pandemii
COVID-19 bylo zderzenie tradycyjnych metod statystycznych z problemem iloSci
nieustrukturyzowanych danych, naptywajacych codziennie w miar¢ rozprzestrzeniania si¢
koronawirusa SARS-CoV-2, ktore wymagaly nowego podej$cia do kwestii ich przetwarzania
1 wykonywania analiz predykcyjnych w celu efektywnego zarzadzania srodkami 1 zasobami w
walce z nowymi ogniskami zakazen, a takze opracowywania narz¢dzi diagnostycznych w
celu szybkiego rozpoznawania, pierwszych prob leczenia i zapobiegania rozwojowi choroby.
Oczywiscie, dostepne metody oparte o algorytmy sztucznej inteligencji 1 uczenia
maszynowego sprawdzaly si¢ juz wczesniej w epidemiologii. Przyktadem takiego szeroko
stosowanego i sprawdzonego algorytmu przestrzenno-czasowego, z mozliwos$cig zwracania
zarOwno informacji o lokalizacji, jak 1 wystepowania w czasie klastrow chorobowych, jest

oprogramowanie SatScan'*’

. Wykorzystuje ono wiele réznych metod statystycznych w celu
wykrycia lokalnego nadmiaru zdarzen o charakterze epidemiologicznym i sprawdzenia, czy
taki nadmiar mogt w uzasadniony sposob wystapi¢ przypadkowo. Oprogramowanie SatScan
moze by¢ rowniez wykorzystywane do rozwigzywania podobnych probleméw w wielu
innych dziedzinach. Natomiast skala pandemii COVID-19 ustanowita nowy poziom potrzeb
w zakresie uzycia sztucznej inteligencji 1 uczenia maszynowego. Do glosu doszly takie

projekty jak algorytm kanadyjskiej firmy BlueDot, ktory juz tydzien przed amerykanskim

Centrum Kontroli 1 Prewencji Chordb zaobserwowal wybuch epidemii, na bazie danych z

145 Centrum Systeméw Informacyjnych Ochrony Zdrowia, Wyniki II edycji badania ankietowego 2016 r.
»Badanie stopnia przygotowania podmiotéw wykonujacych dziatalnos$¢ lecznicza do obowigzkéw wynikajacych
z ustawy z dnia 28 kwietnia 2011 r. 0 systemie informacji w ochronie zdrowia”, Warszawa 2016.

146 Wrzesniewska-Wal 1., Hajdukiewicz D., Telemedycyna w Polsce — aspekty prawne, medyczne i etyczne.
Studia Prawnoustrojowe (50) 2020.

Y https://www.satscan.org [dostep 08.2022]
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ponad stu zrédet — m.in. lokalnych wiadomosci w dziesiatkach jezykow, danych ze szpitali,
informacji dotyczacych zachorowan ws$rod zwierzat oraz chordb ro$lin, danych
demograficznych, danych na temat transportu lokalnego i lotniczego, danych klimatycznych,
czy lokalnych foréw internetowych™*. Jednoczeénie, walka z nowym wirusem SARS-CoV-2
odbywata si¢ nie tylko na klasycznych frontach: medycznym czy logistycznym — od
pierwszych dni pandemii $§wiat ogarngta fala masowej dezinformacji, zwlaszcza w
cyberprzestrzeni, ktora stanowita nowe wyzwanie w zakresie detekcji i zwalczania fake

149 W obszarze tym na prowadzenie wysuneta si¢ dziedzina Text Mining, ktéra

newsow
poprzez trenowanie sztucznych sieci neuronowych na ogromnych korpusach tekstowych, jest

w stanie skutecznie przeczesywac sie¢ w poszukiwaniu np. ognisk dezinformacji.

W wyniku konieczno$ci przestrzegania rezimu izolacji, dystansu spofecznego i ograniczenia
kontaktow miedzyludzkich, w tym rowniez miedzy lekarzem a pacjentem, a takze ogromne;j
liczba zapytan kierowanych przez pacjentow, drugim efektem pandemii COVID-19 dla e-
zdrowia i telemedycyny byto uwidocznienie pilnej potrzeby wdrozenia skutecznych narzedzi i
jasnych wytycznych do wykonywania zdalnych $wiadczen zdrowotnych, na co zaréwno
administracja publiczna, jak i sektor prywatny, zarecagowaly natychmiastowg pozytywna
odpowiedzig. W bardzo krotkim czasie zostaly stworzone liczne aplikacje i narzg¢dzia
umozliwiajace zdalny kontakt z lekarzem, Panstwowa Inspekcjg Sanitarng, a na oficjalnych
stronach rzagdowych i infoliniach Ministerstwa Zdrowia i NFZ chatboty 1 voiceboty udzielaty
niezbednych informacji. Rownie pozytywnie zareagowali sami pacjenci — z Kkrajowego
badania, jakie przeprowadzilo Ministerstwo Zdrowia wraz z Narodowym Funduszem
Zdrowia w okresie lipiec—sierpien 2020 r. wynika, ze w czasie epidemii 80% konsultacji

0 'Wg tego samego badania az 97,8%

medycznych odbywalo si¢ w formie teleporady
ankietowanych zadeklarowalo, ze lekarz podczas teleporady wiasciwie zadbat o pacjenta i
przekazat komplet niezbednych dokumentow, takich jak recepty, skierowania oraz zalecenia.
Natomiast 43,2% badanych osob stwierdzilo, ze teleporady powinny stanowi¢ jeden z
glownych kanatéw kontaktu z lekarzem pierwszego kontaktu, za$ 16% ankietowanych

ocenialo teleporadg, jako ustuge przewyzszajaca jako$ciowo stacjonarna wizyte w placowce

148 Bogoch I.1., Watts A., Thomas-Bachli A., Huber C., Kraemer M.U.G., Khan K., Potential for global spread of
a novel coronavirus from China, Journal of Travel Medicine, Vol. 27, Issue 2, 2020.

149 Bangyal W.H., Qasim R., Rehman N., Ahmad .Z, Dar H., Rukhsar L., Aman Z., Ahmad J., Detection of fake
news text classification on COVID-19 using deep learning approaches, Computational and Mathematical
Methods in Medicine, vol. 2021.

%0 Narodowy Fundusz Zdrowia, Raport z badania satysfakcji pacjentow korzystajacych z teleporad u lekarza
podstawowe] opieki zdrowotnej w okresie epidemii COVID-19, Warszawa 2020.
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Podstawowej Opieki Zdrowotnej. W skali globalnej badania ksztaltuja si¢ podobnie —
przyktadowo w Stanach Zjednoczonych korzystanie z ustug telemedycyny podczas pandemii
COVID-19 odnotowato wzrost z mniej niz 1% wizyt w poczatkowym okresie do nawet 80%
w szczytowym momencie liczby zakazen'!. Raport spotki McKinsey z 2021 roku mowi za$ o
38-krotnym wzroscie aktywnego korzystania z ustug e-zdrowia w poréwnaniu z okresem

przed pandemig COVID-19"%,

Przyspieszenie innowacyjnosci, wynikajace z cyfryzacji ustug medycznych, okazato si¢
przelomowe dla branzy med-tech, co mozna uzna¢ za kolejny efekt wplywu pandemii
COVID-19 — wedlug Fortune Business Insights oczekuje si¢ wzrostu warto$¢ tego sektora z
426 mid USD w 2018 roku do 613 mld w 2025 roku*®, zas dalszy rozw6j telemedycyny stat
si¢ jednym z glownych trendow na rynku opieki zdrowotnej, jak wynika z wywiadow
przeprowadzonych z przedstawicielami kadry zarzadzajacej w tym sektorze przez Deloitte

Center for Health Solutions we wspolpracy z American Telemedicine Association (ATA)*.

Wedlug danych najnowszego raportu inwentaryzujacego polski rynek med-tech ,,Top
Disruptors in Healthcare 2022” przygotowanego przez zespét Miodych Menedzerow
Medycyny przy Polskiej Federacji Szpitali oraz Koalicj¢ Al w zdrowiu, w Polsce obecnie
dziata ok. 380 startupow medycznych, czesciowo wspieranych réwniez przez Polska Agencje
Rozwoju Przedsigbiorczos$ci, z ktorych wigkszo$¢ stosuje rozwigzania oparte na algorytmach
sztucznej inteligencji i uczenia maszynowego™>. Zastosowania tych algorytméw w
medycynie juz od lat imponujg rozpi¢toscig i mozliwosciami uzycia: od inteligentnych
programOw wspierajacych tworzenie dokumentacji medycznej, przez automatyczng detekcje
zmian chorobowych i1 modelowanie procesow diagnostycznych w badaniach obrazowych,

robotyczne techniki operacyjne, czy inwazyjne metody monitorowania parametréw z uzyciem

151 \Weiner J.P., Bandeian S., Hatef E., Lans D., Liu A., Lemke K.W., In-Person and Telehealth Ambulatory
Contacts and Costs in a Large US Insured Cohort Before and During the COVID-19 Pandemic. JAMA Network
Open, 4(3) 2021.

152 hitps://Aww.mckinsey.com/industries/healthcare-systems-and-services/our-insights/telehealth-a-quarter-
trillion-dollar-post-covid-19-reality [dostep 08.2022]

153 Fortune Business Insights, Medical Devices Market Size, Share & COVID-19 Impact Analysis, By Type
(Orthopedic Devices, Cardiovascular Devices, Diagnostic Imaging, In-vitro Diagnostics, Minimally Invasive
Surgery, Wound Management, Diabetes Care, Ophthalmic Devices, Dental Devices, Nephrology, General
Surgery, and Others), By End-user (Hospitals & ASCs, Clinics, and Others), and Regional Forecast, 2022-2029,
2022.

154 Deloitte Center for Health Solutions, The future of virtual health. Executives see industrywise investments on
the horizon, Deloitte Insights 2020.

155 Raport: Top Disruptors in Healthcare. Przeglad innowacyjnych startupéw medycznych w Polsce, wZdrowu
2022.
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. . ;.. 156 . , . . . . , .
innowacyjnych sensoréw ", az po zaawansowane $rodowiska wirtualnej rzeczywistosci
wspierajace rdznicowanie zaburzen neurobehawioralnych w procesie rozwojowym czlowieka

157,158 Kierunek, ktory wyr6znit si¢ w trakcie pandemii, dzigki

lub po narazeniu na traume
swojej bezkontaktowej i jednoczesnie zautomatyzowanej obstudze pacjenta, i ktory rozkwita
poprzez dalsze szerokie mozliwosci zastosowania, a takze potencjat odcigzenia personelu
medycznego w wielu powtarzalnych zadaniach, to implementacja w ochronie zdrowia
systemow informatycznych opartych o model konwersacyjny: wszelkiego rodzaju chatbotow,

voicebotow, czy videobotow.

Przyktadowo, przeglad aktualnych badan pokazuje, ze wykorzystanie chatbotow przynosi
szerokie korzysci dla wspierania zdrowia psychicznego czlowieka™. Sam pomyst stworzenia
konwersacyjnego terapeuty opartego o sztuczng inteligencje jest tak stary, jak pierwszy
chatbot Eliza zbudowany w 1966 roku, ktory zostat zaprojektowany tak, aby nasladowac
psychoterapeute skoncentrowanego na dialogu z pacjentem™. Natomiast dalsze rezultaty
badan z réznych laboratoriow na $wiecie, zidentyfikowaly istotne zalety komunikacji z
pacjentami za posrednictwem chatbotow 1 wujawnily uzyteczno$¢ chatbotéw jako
internetowych narzedzi interwencyjnychm’lﬁz’163. Przyktadowo, niektore osoby niechg¢tnie
spotykaja si¢ z psychoterapeuta, natomiast moga z powodzeniem rozmawia¢ z wirtualnym
terapeutg online. Takie chatboty daja pacjentom wigksze poczucie anonimowosci 1 sprzyjaja
wzrostowi samoswiadomosci oraz uczg réznych umiejetnosci rozwigzywania problemow,

ktore zapobiegaja rozwinigciu si¢ depresji 1 ograniczajg dalsze jej postepowanie.

156 Raport: Al to nie sci-fi. Przyktady wdrozen innowacyjnych w zdrowiu, wZdrowiu 2022.

137 yeh S.C. et al., A Virtual-Reality System Integrated With Neuro-Behavior Sensing for Attention-
Deficit/Hyperactivity Disorder Intelligent Assessment, IEEE Transactions on Neural Systems and Rehabilitation
Engineering, 28, 9, 2020.

158 Gramlich, M.A., Smolenski D.J., Norr A.M., Rothbaum B.O., Rizzo A.A., Andrasik F., Fantelli E., Reger
G.M., Psychophysiology during exposure to trauma memories: Comparative effects of virtual reality and
imaginal exposure for posttraumatic stress disorder, Depression Anxiety, 38, 2021.

159 Sweeney C., Potts C., Ennis E., Bond R., et al., Can Chatbots Help Support a Person’s Mental Health?
Perceptions and Views from Mental Healthcare Professionals and Experts. ACM Transactions on Computing for
Healthcare, Vol. 2, Issue 3, July 2021, Article No.: 25, s. 1-15.

180 \\Weizenbaum J., Eliza - a computer program for the study of Natural Language Communication between man
and machine, Communications of the ACM, Vol. 9, Issue 1, 1966, s. 36-35.

161 Bickmore T., Giorgino T., Health dialog systems for patients and consumers, Journal of Biomedical
Informatics, Vol. 39, Issue 5, 2006, s. 556-571.

162 Kang S., Gratch J., Socially Anxious People Reveal More Personal Information with Virtual Counselors That
Talk about Themselves using Intimate Human Back Stories, Proceedings of the 17th Annual CyberPsychology
and CyberTherapy Conference, [w:] Wiederhold B, Riva G. (eds), Annual Review of CyberTherapy and
Telemedicine, 10S Press, 2012, s. 202-207.

163 DeVault D., Georgila K., Artstein R., Morbini F., Traum D. et al., Verbal indicators of psychological distress
in interactive dialogue with a virtual human, Proceedings of the SIGDIAL 2013 Conference, Association for
Computational Linguistics 2013, 5.193-202.
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Profesor medycyny prewencyjnej Mohr, zalozyciel i dyrektor Centrum Technologii
Interwencji Behawioralnej, w swojej pracy koncentruje si¢ na projektowaniu i wdrazaniu
cyfrowych metod leczenia zdrowia psychicznego, ktore mogg by¢ implementowane w sposob
zrbwnowazony. Badania Mohra wykazuja, ze chatboty bardziej angazuja pacjenta niz

®  Ponadto takie wirtualne narzedzia

zwyczajni terapeuci przyjmujacy w  biurze.’
interwencyjne moga oferowac zupelie nowe opcje leczenia osobom, ktoére nie maja dostepu

do tradycyjnych ushug lub czuja si¢ nieckomfortowo podczas standardowej psychoterapii.

Z kolei profesor Morency z Instytutu Technologii Jezykowych na Uniwersytecie Carnegie
Mellon, skupia swoje badania na komunikacji cztowiek-komputer i uczeniu maszynowym
stosowanym do lepszego rozumienia ludzkich zachowan przez komputery. Wraz z zespolem,
w ramach uniwersyteckiego projektu SimSensei, zbudowal zaawansowanego chatbota Ellie,
bedacego narzedziem do stworzenia angazujacej interakcji twarza w twarz, w ktorej pacjent
czuje si¢ bardzo komfortowo. Rozmawiajac 1 zbierajac informacje zwigzane z odczuwanym
obcigzeniem psychicznym pacjenta Ellie wspomaga podejmowanie decyzji przez klinicystow.
Kamera internetowa 1 czujniki ruchu twarzy skanujg ciala rozméwcoéw Ellie 1 przekazujg
informacj¢ do menedzera dialogdw, ktory do odczytanych ludzkich emocji dostosowuje

odpowiednie reakcje.

Same pytania Ellie zadaje w sposdb nieoceniajgcy, a mowa jej wirtualnego ciata jest
przyjazna i zachgca do rozmowy. Ellie uzywa tacznie kilkuset statych wypowiedzi, z czego
okoto potowa dotyczy pytan ogdlnych, pozwalajacych jej na wysondowanie obszaru
probleméw z jakimi mierzy si¢ pacjent. Pozostale tworza szereg pytan szczegdélowych,
dajacych informacje¢ zwrotng w wyspecjalizowanym zakresie, a takze wypowiedzi dotyczace
okazywanej empatii i podpowiedzi kontynuacji.'®® Prowadzenie dialogu przez realizowane
jest za pomoca menedzera dialogu FLoReS, w ktéorym pytania wykorzystywane do

prowadzenia dialogéw dzielg si¢ na rdzne etapy rozmowy (np. rozgrzewka, budowanie

164 Mohr D.C., Burns M.N., Schueller S.M., Clarke G., Klinkman M., Behavioral intervention technologies:
Evidence review and recommendations for future research in mental health. General Hospital Psychiatry, Vol.
35, Issue 4, 2013, s. 332-338.

165 DeVault D., Artstein R., Dey T., Fast E., Gainer A. et al. (2014) SimSensei Kiosk: A Virtual Human
Interviewer for Healthcare Decision Support, [w:] 2014 International Conference on Autonomous Agents and
Multi-agent Systems (AAMAS '14), Paris, France, 05-09 May 2014, s. 1061-1068.

188 Gratch J., Artstein R., Lucas G., Stratou G., Scherer S. et al., The Distress Analysis Interview Corpus of
human and computer interviews, [w:] Proceedings of 9th International Conference on Language Resources and
Evaluation, LREC 2014.
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relacji, diagnostyka)'®’

. Pytania takie sa zazwyczaj zadawane w ustalonej kolejnosci, z
pewnymi rozgalezieniami od gldéwnego poziomu dialogu opartymi na odpowiedziach na
bardziej szczegdlowe pytania. Zaimplementowane scenariusze dialogowe menedzera FLoReS
sg oparte na regulach i determinujg, jakie beda dalsze odpowiedzi Ellie dla kazdego z etapow
rozmowy. Reguty kontynuacji sa zdefiniowane w odniesieniu do rozpoznanych zagadnien
sklasyfikowanych przez model rozumienia j¢zyka naturalnego oraz mierzonego w sekundach
czasu trwania wypowiedzi uzytkownika. Reguly te w okreslonych warunkach wywotuja

monity o kontynuacje¢ i skutkujg adekwatnymi odpowiedziami Ellie oraz okazaniem przez nig

empatii w kierunku rozmowcy.

Zastosowania chatbotow nie dotyczg tylko profilaktyki zdrowia, lecz takze aktywnie
wspomagaja dedykowane leczenie. W ciggu ostatnich kilkunastu lat intensywnie
opracowywano chatboty, petnigce funkcje wspomagajaca leczenie 1 majace na celu edukacje
pacjentOw, poprawe przestrzegania przez nich zalecen lekarskich, motywowanie ich do
zachowan prozdrowotnych i1 samoopieki oraz monitorowanie chorob w domu, przy czym

wiele z tych inicjatyw okazalo sie skutecznych®®®'%°,

Interdyscyplinarny zespot naukowcow pod kierownictwem profesora Bickmore’a z
Northeastern University w USA, zlozony ze specjalistow z obszaréw medycyny, informatyki i
statystyki, zaprojektowat 1 zrealizowal chatbota Laura, ktéry oferuje pomoc w trakcie trwania
opieki psychiatrycznej oraz jest przeznaczony do promowania przestrzegania zalecen
lekarskich przez pacjentdw ze schizofrenia.'” Poza przestrzeganiem zalecen lekarskich,
chatbot realizuje rowniez siedem modutow edukacyjnych na temat schizofrenii oraz promuje
aktywnos$¢ fizyczng. Jego technologia obejmuje zachowania werbalne (wypowiedzi w trakcie
rozmowy) oraz niewerbalne (miny i1 gesty animowanej mowy ciala), majace na celu
wspieranie relacji terapeutycznej z pacjentem. Laura realizuje prosta form¢ konwersacji, w
ktérej pacjent musi jasno wyrazac si¢ na temat tego, co chce przekaza¢ (w tym komunikowac

uczucia), dzieki czemu dialogi z chatbotem moga by¢ potencjalnie tatwiejsze 1 mniej mylace

187 Morbini F., DeVault D., Sagae K., Gerten J., Nazarian A., Traum D., FLoReS: A forward looking reward
seeking dialogue manager, [w:] Proceedings of IWSDS, 2012.

168 Bickmore T., Puskar K., Schlenk E., Pfeifer L., Sereika S., Maintaining Reality: Relational Agents for
Antipsychotic Medication Adherence, Interacting with Computers, Vol. 22, Issue 4, July 2010, s. 276-288.

169 Bickmore T., Utami D., Matsuyama R., Paasche-Orlow M., Improving access to online health information
with Conversational Agents: a randomized controlled experiment, Journal of Medical Internet Research, Vol. 18,
Issue 1, January 2016.

170 pyskar K., Schlenk E., Callan J., Bickmore T., Sereika S., Relational agents as an adjunct in schizophrenia
treatment, Journal of Psychosocial Nursing and Mental Health Services, Vol. 49, Issue 8, August 2011, s.22-29.
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dla os6b ze schizofrenia w poréwnaniu z rozmowami miedzy ludzmi. Interfejsy animowane;j
postaci chatbotéw sg mniej onie$mielajace i bardziej dostgpne komunikacyjnie dla pacjentow

z nawet waskim zakresem umiejetnosci obstugi komputera.

Przyktady zastosowan chatbotéw dotyczacych samych pacjentdéw mozna mnozy¢ i wymieniac
niemal bez konca, cho¢ czg$ciej sa one opisywane przez komercyjne zrodta, niz analizowane
w badaniach naukowych. Taki urodzaj na rynku med-tech moze cieszyé, zwlaszcza w
kontekscie przytaczanego wczesniej pozytywnego wplywu chatbotow na roézne aspekty
zdrowia pacjentow. Rodzi si¢ jednak pytanie, czy roéwnie licznie powstajg chatboty
dedykowane zespolom medycznym, wpierajace procesy wewngtrzne — zaréwno lecznicze 1
diagnostyczne, jak 1 administracyjne placéwek medycznych. Naukowe pi§miennictwo i w tym
zakresie jest ograniczone — najbardziej rozpowszechnione wsrod systemoéw informatycznych
opartych o model konwersacyjny sg rozwigzania wspierajgce proceSy administracyjne, takie
jak automatyczna rejestracja pacjenta, zarzadzanie wewngtrzszpitalnym przyjmowaniem

pacjentdéw, czy obstuga kwestii ubezpieczen'’ .

Jednym z najbardziej obiecujacych postepow w telemedycynie opartej na chatbotach, ktora
potencjalnie moze znacznie odcigzy¢ wykwalifikowany personel medyczny, jest technologia
o angielskiej nazwie Virtual Patient Advocate (VPA), ktérg ze wzgledu na docelowo
realizowane funkcje mozna przetlumaczy¢ jako wirtualny opiekun pacjenta. Jest to
skomputeryzowana, animowana posta¢ zaprojektowana tak, aby zintegrowaé najlepsze

praktyki z teorii komunikacji w relacji chatbot-pacjent.'”

Chatbot VPA nasladuje zachowanie
empatycznego klinicysty podczas konwersacji twarzg w twarz, w tym niewerbalne
zachowania komunikacyjne, takie jak spojrzenie, postawa i gesty rgk. Robi to w celu
dostarczania pacjentowi komunikatow edukacyjnych dostosowanych do jego indywidualnych
potrzeb, oceny zrozumienia przez pacjenta sytuacji i rejestrowania postepow.'”® Komunikacja
wirtualna jest tym bardziej wazna w dzisiejszych czasach, gdy roéznorodne obostrzenia z
uwagi na pandemi¢ COVID-19 czgstokro¢ ograniczajg interakcje z innymi ludzmi. Rozmowa

z chatbotem VPA to proces, dzigki ktoremu pacjenci, nowo zdiagnozowani w placowce lub w

gabinecie prywatnym, moga szybko dotaczy¢ do lokalnie leczonej spotecznosci i byé

71 parmar P., Ryu J., Pandya S., Sedoc J., Agarwal S., Health-focused conversational agents in person-centered
care: a review of apps, NPJ Digital Medicine, Vol. 5, Article 21, Springer Nature 2022.

172 Cottrell S.N., Cystic Fibrosis Virtual Patient Advocacy, (Doctor of Nursing Practice project report, East
Carolina University College of Nursing], The Scholarship, 2021.

173 Jack B., Virtual Patient Advocate to Reduce Ambulatory Adverse Drug Events - Final Report, Boston
Medical Center, Rockville, Agency for Healthcare Research and Quality, 2012.
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informowanymi na biezaco w zakresie dziatan szpitalnych i poézniejszej profilaktyki ochrony

zdrowia.

Chatbot moze takze znajdowac zastosowanie jako postac asystujaca przy wypisach pacjentow
ze szpitali. W wielu badaniach wskazano, iz wdrozenie wysokiej jakosci programu
planowania wypiséw ze szpitala, a nastgpnie wykonanie rozmowy z lekarzem rodzinnym
zaraz po wypisaniu ze szpitala znacznie zmniejsza liczb¢ ponownych hospitalizacji i
niepozadanych zdarzen zwiazanych z przyjmowanymi lekami'™*'®'’®. Stad tez w taka
funkcje wyposazany jest wlasnie chatbot VPA, ktory edukuje w zakresie poszpitalnej
samoopieki, ocenia zrozumienie 1 przestrzeganie przez pacjentow harmonogramu zazywania

lekow 1 konsultacji lekarskich oraz monitoruje zdarzenia niepozagdane w najblizszych dniach

po Wypisaniu ze szpitala.

Przyktadem chatbota bedacego opiekunem pacjenta w trakcie oraz po jego hospitalizacji jest
Louise - system zaprojektowany do uzytku przez pacjentow przy ich t6zkach szpitalnych,
opracowany w ramach Projektu RED (Re-Engineered Hospital Discharge) zrealizowanego na
Uniwersytecie Bostonskim'’’. Pacjentom w szpitalu zapewnia sie przy 16zkach przystepny
interfejs w postaci chatbota Louise, ktory dostarcza informacji w spdjny sposob 1 dostosowuje
swoje przekazy do konkretnych potrzeb danego pacjenta w trakcie rozmowy. Rozszerzeniem
systemu szpitalnego jest chatbot ,Louise po wypisie”, ktory ma zapewni¢ niedawno
hospitalizowanemu pacjentowi: tatwy w uzyciu mechanizm $ledzenia przez niego planu
wypisu, mozliwosci zglaszania wszelkich zdarzen niepozadanych (takich jak skutki uboczne
lekow), ktore wystapily po wypisie ze szpitala oraz otrzymywanie porad dotyczacych
schematu leczenia, wizyt kontrolnych i dbania o zdrowie. Dodatkowo, animowana posta¢

chatbota emuluje gesty i mowg ciata podczas rozmowy z pacjentami.

174 Berkowitz R., Fang Z., Helfand B., Jones R., Schreiber R., Paasche-Orlow M., Project ReEngineered
Discharge (RED) lowers hospital readmissions of patients discharged from a skilled nursing facility, Journal of
the American Medical Directors Association, Vol. 14, Issue 10, April 2013, s.736-740.

175 Cancino R.S., Manasseh C., Kwong L., Mitchell S.E., Martin J., Jack B.W., Project RED Impacts Patient
Experience, Journal of patient experience, Vol. 4, Issue 4, June 2017, s.185-190.

176 Mitchell S. E., Reichert M., Martin Howard J., Krizman K. et al., Reducing Readmission of Hospitalized
Patients With Depressive Symptoms: A Randomized Trial, The Annals of Family Medicine, Vol. 20, Issue 3,
May 2022, 5.246-254.

177 Jack B., et al. Developing the Tools to Administer a Comprehensive Hospital Discharge Program: The
ReEngineered Discharge (RED) Program, [w:] Henriksen K., Battles J.B., Keyes M.A., Grady M.L. (eds.),
Advances in patient safety: New directions and alternative approaches, Vol. 3, Performance and Tools, AHRQ
Publication, Rockville, MD: Agency for Healthcare Research and Quality, August 2008.

105



Wyniki dotyczace funkcjonowania Louise wskazuja, ze pacjenci o niskim poziomie
$wiadomosci zdrowotnej uznali chatbota za tatwy w uzyciu system, zgtaszali wysoki poziom
zadowolenia z niego, a wigkszo$¢ stwierdzita, ze wolg otrzymywac informacje o wypisie od
takiej wirtualnej pielegniarki niz od swojego lekarza lub pielegniarki szpitalnej. Pacjenci
wyrazali rowniez uznanie dla czasu i uwagi zapewnianej przez chatbota Louise i uwazali, ze
stanowi on ich dodatkowe wiarygodne zrodlo w zakresie otrzymywania informacji

medycznych.'"®

Nie tylko diagnoza, ale rowniez biezaca ocena potrzeb spolecznych pacjentdw pozostaje
krytycznym wyzwaniem, poniewaz wigkszos¢ placowek medycznych obecnie nie
przeprowadza wywiadu pod katem potrzeb spotecznych oraz nie ma dodatkowego personelu
do administrowania takimi wywiadami bez przerywania pracy klinicznej. Dlatego tez
interdyscyplinarny  zesp6t naukowcow z Wydzialu Projektowania 1  Inzynierii
Skoncentrowanej na Czlowieku Uniwersytetu Waszyngtonskiego, Wydziatu Informatyki
Biomedycznej 1 Edukacji Medycznej, Wydziatu Medycyny Ratunkowej oraz Centrum
Medycznego Harbor-UCLA Kalifornii opracowat chatbota HarborBot, ktory pyta pacjentow
odwiedzajagcych oddziat ratunkowy o ich potrzeby spoleczne, w tym o warunki
mieszkaniowe, dostep do zywnos$ci i do opieki medycznej.179 Chatbot nazwany zostat
HarborBot, na cze$¢ szpitala, w ktérym byt testowany. HarborBot przeprowadza pacjentéw
przez ankiete potrzeb spolecznych, ktora zawiera 36 pytan zwigzanych z demografia,
finansami, zatrudnieniem, edukacjg, mieszkalnictwem, zywnos$cig 1 ustugami komunalnymi.
Zadaje rOwniez pytania zwigzane z bezpieczenstwem fizycznym, potrzebami prawnymi i
dostgpem do opieki. HarborBot wyswietlany jest na tablecie jako typowe okno czatu, w
ktorym rozmowa pacjenta i widnieje w roznokolorowych dymkach.'® Chatbot triage’owy
rozszerzony o taki kontekst oceny potrzeb spotecznych, moze wspiera¢ spetnianie potrzeb
spotecznych oraz administrowaé zebrane informacje, minimalizujac przy okazji koszty pracy

personelu.

178 Bickmore T., Pfeifer L., Jack B., Taking the Time to Care: Empowering Low Health Literacy Hospital
Patients with Virtual Nurse Agents, CHI09: Proceedings of the SIGCHI Conference on Human Factors in
Computing Systems, ACM 2009, s.1265-1274.

79 Kocielnik R., Agapie E., Argyle A., Hsieh D.T., Yadav K., Taira B., Hsieh G., HarborBot: A Chatbot for
Social Needs Screening, AMIA Annual Symposium proceedings, 2020, s.552-561.

180 Kocielnik R., Langevin R., George J.S., Akenaga S., Wang A., Jones D.P., et al., Can | Talk to You about
Your Social Needs? Understanding Preference for Conversational User Interface in Health, CUI 2021 - 3rd
Conference on Conversational User Interfaces, Association for Computing Machinery, New York 2021, s.1-10.
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Zatem odpowiedz na pytanie o chatboty dedykowane personelowi medycznemu jest
niejednoznaczna 1 sprowadza si¢ do dwoch glownych wnioskéw, na podstawie
dotychczasowej analizy pismiennictwa i kwerendy internetowej:

1. Chatboty dedykowane pacjentom i wsparciu ich procesu diagnostycznego oraz
leczniczego mozna rownoczesnie postrzegac, jako systemy odcigzajace personel medyczny —
przytoczone przyklady kazdorazowo potwierdzaja t¢ obserwacje, co jest naturalng
konsekwencja implementacji wysokiej jako$ci zautomatyzowanych narzgdzi w procesy dotad
wykonywane przez ludzi ze wszystkimi tego ograniczeniami (niewystarczajace zasoby
ludzkie w ochronie zdrowia, brak dostepnych ,,0d reki” specjalistdw, ograniczony budzet 1
limity $wiadczen).

2. Chatboty nastawione na odcigzenie procesOw wewnetrznych w opiece zdrowotnej
znajduja glowne zastosowanie w procesach administracyjnych, gdzie wspieraja raczej
personel okotomedyczny oraz wszedzie tam, gdzie powtarzalng cze$¢ zadan medykow mozna
delegowa¢ pod warunkiem nadzoru specjalisty — np. w zakresie zautomatyzowanych wypisow
ze szpitala i instruktazu dalszych zalecen, czy poglebienia wstgpnego wywiadu medycznego o

dodatkowe kwestie.

Solidno$¢ chatbotow w zakresie uczenia si¢ na podstawie duzych zbiorow danych
klinicznych, wraz z ich zdolnos$ciag do bezproblemowej komunikacji z uzytkownikami, a takze
potencjalne obnizenia kosztow $wiadczenia ustug opieki zdrowotnej, z biegiem czasu
przyczyniaja si¢ do ich powszechnej integracji z ré6znymi komponentami opieki zdrowotne;.
Na globalnym rynku zdrowotnym chatboty staly si¢ technologia odpowiedzialng spofecznie,
ktora zapewnia rowny dostep do wysokiej jakosci opieki zdrowotnej 1 przetamuje spoteczne
bariery ekonomiczne®!. Chatboty, jak kazda technologia, maja jednak swoje ograniczenia i
wady oraz zagrozenia, ktére w dobie powszechnienia tego rozwigzania, sg szczegdlnie istotne

dla bezpiecznej implementacji.

Pomimo entuzjazmu interdyscyplinarnych zespotéw naukowych i srodowisk biznesowych,
srodowisko medyczne podchodzi do chatbotéw z ograniczonym zaufaniem. Ciekawe wyniki
odbioru przez lekarzy chatbotéw funkcjonujacych w opiece zdrowotnej zaprezentowat zesp6t

badaczy z Toronto pod kierunkiem A. Palanicy, na bazie szczegoétowo zaprojektowanej

181 Hosny A., Aerts H.J., Artificial intelligence for global health, Science 366 (6468) 2022, s. 955-956.
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ankiety, przeprowadzonej w 2019 roku'®

. Pytania zostaly opracowane w porozumieniu z
naukowcami medycznymi, web developerami, analitykami danych i specjalistami ds.
technologii w medycynie cyfrowej i podzielone na sekcje, sposrod ktorych wyr6zni¢ mozna
bylo dostrzegane korzy$ci, wyzwania i1 zagrozenia uzywania chatbotow w systemie ochrony

zdrowia.

Zgodnie z wynikami badan Palanicy, niemal polowa lekarzy uwazala w tamtym czasie
chatboty za wazne dla pacjentéw w kontekscie lepszego zarzadzania wlasnym zdrowiem,
korzysci fizycznych, psychologicznych, oraz behawioralnych, takich jak: poprawa diety,
przestrzeganie harmonogramu zazywania lekow, wyzsza czgstotliwos¢ ¢wiczen lub redukcja
stresu. Respondenci uwazali rowniez, ze technologia chatbotow ostatecznie odegra wigcksza
role w calosciowo pojetym zdrowiu pacjentoéw niz lekarze. Cho¢ opinie byty podzielone, to
daty si¢ wyr6zni¢ pewne trendy zgodno$ci. Bardziej spojne opinie w kwestii korzystania z
chatbotow w opiece zdrowotnej byly widoczna w odniesieniu do ich potencjalnych korzysci
logistycznych, a takze wyzwan i potencjalnych zagrozen dla pacjentow. Palanica odkryl, iz
zdecydowana wigkszos$¢ lekarzy wierzyta w korzysci administracyjne zwigzane z chatbotami,
zwlaszcza w przypadku umawiania wizyt lekarskich, lokalizowania placowek medycznych,
przypominania o przestrzeganiu zalecen lekarskich, zapewniania instrukcji terapeutycznych i
odpowiadania na czesto zadawane pytania dotyczace lekow. Z drugiej strony wiekszos¢
lekarzy uwazata, ze chatboty nie sg w stanie skutecznie zadba¢ o wszystkie potrzeby
pacjentow, nie potrafig zrozumie¢ ani okazywac ludzkich emocji, brakuje im inteligencji do
doktadnej oceny pacjentow, nie moga udziela¢ szczegdtowych wyjasnien dotyczacych oceny
pacjenta, nie potrafig oceni¢ naglych sytuacji zdrowotnych, lub mogg posrednio szkodzi¢
pacjentom, nie znajac wszystkich czynnikéw osobistych zwigzanych z pacjentem, a
wplywajacych na objawy lub potencjalng diagnoze. Z kolei w kontekscie dostrzeganego
ryzyka, wedtug badan Palanicy wielu lekarzy stwierdzito, ze pacjenci korzystajac z chatbotow
mogg zbyt czesto diagnozowac sie samodzielnie, moga nie rozumie¢ diagnozy lub nie czué
si¢ odpowiednio zwigzani ze swoim lekarzem pierwszego kontaktu. Badanie Palanicy zostato
przeprowadzone jeszcze przed przelomowym dla tej branzy pojawieniem si¢ pandemii
COVID-19, lecz juz w tym czasie wyczuwalny byt trend, Ze technologia chatbotow moze by¢

wsparciem w mniej skomplikowanych rolach, takich jak zadania administracyjne i

182 palanica A., Flaschner P., Thommandram A., Li M., Fossat Y., Physicians' Perceptions of Chatbots in Health
Care: Cross-Sectional Web-Based Survey. J Med Internet Res. 21(4) 2019.
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organizacyjne, ale moze tez wigza¢ si¢ z zagrozeniami przy ich wykorzystaniu w ztozonych

rolach, ktére wymagaja bardziej spersonalizowane;j i specjalistycznej wiedzy o pacjencie.

Opisane wyzej badanie wigze si¢ tez z jednym z podstawowych aspektéw zagrozen
pojawiajacych si¢ w konteks$cie obecnosci chatbotow w medycynie, jakim jest ich aspekt
etyczny i moralny. Znaczenie tego aspektu nasilito si¢ w wyniku upowszechnienia §wiadczen
telemedycznych, wraz z kwestiami bezpieczenstwa prawnego, poufnosci pacjentéw i
przetwarzania danych osobowych 1 danych wrazliwych pacjentow, a takze kwestii
technicznych mozliwosci zardOwno po stronie $wiadczeniodawcow, jak i samych pacjentow.
Chociaz dostepnych jest coraz wigcej wytycznych regulacyjnych, takich jak te opracowane

przez Swiatowa Organizacje Zdrowia™®® i Unig Europejskz!184

, wykorzystanie sztucznej
inteligencji w opiece zdrowotnej wcigz pozostaje dyskusyjne. Natomiast w Polsce, w zakresie
telemedycyny, Prezydium Naczelnej Rady Lekarskiej na posiedzeniu 24 lipca 2020 roku
podjeto uchwate w sprawie przyjecia wytycznych dla udzielania tego typu $wiadczen z

uwzglednieniem aspektow etycznych185.

Glowne wytaniajace si¢ w wyzej wymienionej uchwale aspekty etyczne wydaja sie by¢
uniwersalne rowniez w konteks$cie stosowania chatbotow: to przede wszystkim kwestia
nadrzedno$ci specjalistycznej oceny lekarza czy w danej Sytuacji zasadne jest zalecenie
rozwigzania technologicznego, jako wsparcia procesu leczenia, kwestia rownosci podczas
wykonywania §wiadczen zdrowotnych i braku wykluczenia wobec pacjentow, ktorzy nie maja
dostepu do narzedzi telemedycznych lub nie potrafig z nich efektywnie skorzystac, a takze
kwestia $swiadomej zgody pacjenta na wdrozenie $wiadczenia telemedycznego lub uzycia
chatbota w procesie leczniczym, wraz z kwestig upewnienia si¢ o0 zrozumienie przez pacjenta

wszelkich zalecen 1 wytycznych.

Dane dotyczace pacjentow ujawniane przez nich samych w czasie interakcji z systemami
informatycznymi sg bardzo wrazliwe ze wzgledu na ryzyko stygmatyzacji i dyskryminacji w

przypadku bezprawnego ujawnienia informacji. Zdolno$¢ chatbotow do zapewnienia

183 Ethics and Governance of Atrtificial Intelligence for Health: WHO Guidance, World Health Organization,
Genewa 2021.

184 White paper on Atrtificial Intelligence: a European approach to excellence and trust, Komisja Europejska
2020.

185 Uchwata Nr 89/20/P-VIII Prezydium Naczelnej Rady Lekarskiej z dnia 24 lipca 2020 r. w sprawie przyjecia
wytycznych dla udzielania §wiadczen telemedycznych.
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prywatnosci jest szczegdlnie wazna i podnoszona w dyskusjach®®, poniewaz ogromne iloci
danych osobowych i medycznych, w tym rozpoznawanie glosu i §ledzenie geograficzne, s3
czesto gromadzone bez wiedzy uzytkownikow. Zagrozenia dla prywatnos$ci moga zawies¢
zaufanie pacjenta, ktore jest niezbgdne w procesie leczniczym i utrudniaé obustronne
przekazywanie istotnych informacji. Powigzana z powyzszym tematem kwestia uczciwosci w
leczeniu moze roéwniez napotka¢ problem w postaci odchylen i stronniczoSci samego
algorytmu uzytego do uczenia i trenowania chatbota, opracowanego na podstawie malo
roznorodnych danych wejsciowych (np. nieuwzgledniajacych odpowiedniego odsetka

187
8,C

mniejszosci spotecznych lub zbyt mato zréznicowanych pod katem demograficznym) 0

moze prowadzi¢ do zaostrzenia barier w dostepnosci do opieki zdrowotne;.

Algorytmy chatbotow, tak jak w przypadku wielu innych systeméw komputerowych moga
réwniez doswiadczy¢ tzw. problemu Black Box — systemy programowane przy uzyciu uczenia
maszynowego, dzigki trenowaniu na ogromnych zestawach danych, sag w stanie rozwigzywac
niewyobrazalnie zlozone dla ludzi problemy, co jednak wigze si¢ z wysokim poziomem
nieprzejrzystosci 1 braku intuicyjnosci wynikajacych rozwigzan. W kontekscie interakcji
pacjenta z chatbotem medycznym przejrzystos¢ staje si¢ problemem dla programistow, ktorzy
nie sg w stanie interweniowac, aby w przewidywalny sposob zmieni¢ zachowanie chatbota'®®,
co obniza wiarygodnos$¢ procesu diagnostycznego i budzi obawy o autonomi¢ pacjenta w
razie ingerencji w algorytm dopasowujacy sugestiec do wczesniejszych odpowiedzi

uzytkownika.

Wreszcie problematyczna pozostaje podatna na btedy interpretacja mowy. Chatboty nie sg w
stanie skutecznie poradzi¢ sobie ze zlozono$cig informacji podstawowych, dokladnosScia
segmentacji  jednostek  jezykowych,  zmienno$cig  kanaléw  akustycznych i
niejednoznacznoscia jezykowa z homofonami lub wyrazeniami semantycznymi ze wzgledu
na brak zdrowego rozsadku i nieumiejetno$¢ prawidlowego modelowania wiedzy ze $wiata

rzeczywistego™, a takze brak dostepnych duzych ilosci reprezentatywnych danych wysokiej

186 Seh A.H., Zarour M., Alenezi M., Sarkar A.K., Agrawal A., Kumar R., et al., Healthcare data breaches:
insights and implications, Healthcare 13;8(2), Bazylea 2020, s. 133.

187 7ou J., Schiebinger L., Al can be sexist and racist - it's time to make it fair. Nature, 559(7714) 2018, s. 324-
326.

188 Zednik C., Solving the black box problem: a normative framework for explainable artificial intelligence,
Philos Technol 20;34(2) 2019, s. 265-288.

189 Niculescu A, Banchs R, Strategies to cope with errors in human-machine spoken interactions: using chatbots
as back-off mechanism for task-oriented dialogues, [w:] ERRARE 2015 - Errors by Humans and Machines in
multimedia, multimodal and multilingual data processing, Academia Romana, Bukareszt 2016.
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jakosci do trenowania nowoczesnych modeli. W kontek$cie wdrazania chatbotow w system
opieki zdrowotnej mozna wymieni¢ wigcej potencjalnych zagrozen i ograniczen, podobnie jak
zalet 1 korzysci. Jednak kompletna analiza wszystkich istniejacych zalet, wad, szans i
zagrozen technologii chatbotéw w e-zdrowiu bylaby zasadna w momencie rozwazania
implementacji konkretnego oprogramowania chatbota lub konkretnego procesu medycznego,

w ktorym chatbot ten mialby by¢ zaimplementowany.

Stosowanie chatbotow w opiece zdrowotnej staje si¢ coraz bardziej zasadne. Mozliwosci
automatyzacyjne stajg si¢ wrecz niezbedne dla sprawnej organizacji opieki zdrowotnej, w
ktorej] wykorzystanie technologii chatbotow jest wcigz stosunkowo nowe. Zauwazona
zwickszajaca si¢ obecno$¢ wszelkiego rodzaju chatbotow, voicebotow i videobotow
zaimplementowanych na potrzeby opieki zdrowotnej, moze by¢ wiec postrzegana jako
interdyscyplinarna konsekwencja ewolucji telemedycyny. Uzycie technologii konwersacyjnej
sztucznej inteligencji dla zastosowan cywilnych poradnictwa medycznego sprawdza si¢ nie
tylko jako odpowiedz na ogromng ilo$¢ zapytan pacjentow 0 kwestie medyczne i ich potrzebe
szybkiego dotarcia do dokfadnych informacjilgo, ale rowniez jako potencjalne remedium na
braki kadrowe personelu medycznego i wysokie koszty funkcjonowania placowek
medycznych. Ponadto, chatboty sprawdzajg si¢ rowniez w przypadku braku lokalnej wiedzy
fachowej, jako oddelegowani eksperci dzialajacy pod zdalnym i cyklicznym nadzorem
specjalistow. Cho¢ zauwazalna jest wcigz nieufno$¢ srodowiska medycznego w stosunku do
implementowania chatbotow w procesy diagnostyczne i lecznicze, to niewatpliwie istnieje
bardzo duzo sytuacji, w ktorych chatbot moze pomdc pacjentom lub ich rodzinom w procesie
zdrowienia, a rownocze$nie odcigzy¢ personel medyczny z czgsci powtarzalnych i
pracochtonnych zadan. Redukowanie zagrozen zwigzanych z dalsza implementacjg chatbotow
w opiece zdrowotnej i monitorowanie czynnikOw ryzyka musi wiec przebiega¢ wraz ze
wzmacnianiem pozytywnego odbioru chatbotow wsérdd personelu medycznego, zbudowanego

poprzez ich realng i mierzalng uzytecznos$¢ 1 niezawodno$¢.
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