Robotic Process Automation
Intelligent die Effizienz innerbetrieblicher
Geschaftsprozesse steigern

Von Rafael Gotzen, FIR e. V. an der RWTH Aachen

ie konnen die Effizienzpotenziale innerbetrieb-
licher Geschaftsprozesse nachhaltig ausge-
schopft werden? Wie kénnen Mitarbeiter von

zeitaufwendigen Routinearbeiten befreit und Kapazitaten
fur wertschopfende Tatigkeiten geschaffen werden?

Jedes Unternehmen wendet Ressourcen fir die Bearbeitung
nicht-wertschopfender Geschaftsprozesse auf. ,Robotic
Process Automation” (RPA) ermdglicht Unternehmen, diese
Betriebskosten in nahezu allen Bereichen durch software-
gestitzte Bearbeitung maBgebend zu reduzieren. Mithilfe
der Implementierung von RPA-L&sungen werden Routine-
aufgaben schneller, zuverldssiger und kostengunstiger
erledigt. Zusatzlich kénnen freiwerdende Mitarbeiter-
kapazitdten genau dort eingesetzt werden, wo mensch-
liche Kompetenzen gefragt sind.

Auch wenn Unternehmen sich nach Industriesektoren,
Unternehmenskulturen und anderen Faktoren unterschei-
den, gibt es hinsichtlich der Austbung administrativer
Tatigkeiten Uberschneidungen. Nahezu jedes Unterneh-
men hat im eigenen Backoffice regelmaBig elektronische
oder papierbasierte Verwaltungsaufgaben durchzufthren.
Angelehnt an eine von der Firma Adobe im Jahr
2016 durchgefihrte Studie zahlen insbesondere die
Dokumentenerstellung, Kostenriickerstattungen, Bestell-
vorgange und Rechnungsstellungen zu den haufigsten
administrativen Tatigkeiten im Backoffice. Dartiber hinaus
hat auch die Datenpflege einen nicht unerheblichen Anteil
an der internen Administration. Hierunter fallen alle Tatig-
keiten, die der Aktualisierung, Sortierung und Speicherung
von Informationen im Unternehmen zugeordnet werden
kénnen. Diese administrativen Aufgaben sind in Blros
ebenso notwendig wie die Wartungen und Instandsetzun-
gen von Maschinen in der Produktion. Trotzdem bedeutet
manuelle Datenpflege einen nicht zu unterschatzenden
Zeitaufwand fir die Mitarbeiter.

Ein signifikanter Anteil der dargestellten Prozesse ist
gepragt von repetitiven und zeitintensiven Tatigkeiten,
wobei von durchfihrenden Mitarbeitern oftmals nur eine

geringe kognitive Leistungsfahigkeit bei der Bearbeitung
gefordert wird. Die Arbeitsweise der Mitarbeiter muss
daher schnell und fehlerfrei sein — nahezu roboterartig.
Aufgrund von Ermidung und sinkender Konzentration
tritt jedoch das Gegenteil ein: Die zeitintensiven Routinen
fahren zu einer erhohten Fehleranfalligkeit und einer ge-
ringen Prozessqualitat.

In entscheidungsfreien und isolierten Prozessen unterstit-
zen Systeme, wie das Workflowmanagement, bereits seit
Jahren die Automatisierung einzelner, einfacher Prozesse.
Gleichfalls wurden in den letzten Jahren bereits adminis-
trative Tatigkeiten durch Methoden zur Arbeitsorgani-
sation wie Lean Administration, REFA und Six Sigma in
ihrer Effizienz gesteigert. Durch standig wachsende und
zunehmend komplexer werdende [T-Infrastrukturen mit
zahlreichen Medienbrichen sind solche isolierten Auto-
matisierungsansatze und Effizienzsteigerungen jedoch
keine zukunftsweisenden Losungen mehr. Die groBen
Potenziale liegen daher in der Automatisierung von
repetitiven, systemubergreifenden Aufgaben in fehler-
anfalligen und zeitaufwendigen Prozessen.

Robotergesteuerte Prozessautomatisierung

Eine Mdoglichkeit, diese Potenziale zu erschlieBen, liefert
die robotergesteuerte Prozessautomatisierung. Gangiger
ist der englische Begriff ,Robotic Process Automation”
(RPA), wobei die Bezeichnung ,Roboter” entgegen erster
Vermutungen keinen klassischen Industrieroboter meint.
Vielmehr beschreibt RPA eine Software. Deshalb wird in
diesemZusammenhangoftmals der Begriff ,, Software-Bot”
benutzt. Dieser kann in die bestehende [T-Landschaft
integriert werden, sodass keinerlei Anderung der beste-
henden Systeme und Softwarelésungen erforderlich sind.

RPA ermdglicht bereits heute, groBe Teile innerbetrieb-
licher Administrationsprozesse durch standardisierte
Datenverarbeitung zu automatisieren. Dabei imitiert
ein Software-Bot die Arbeitsschritte der Mitarbeiter
virtuell und interagiert genau wie der menschliche Akteur
systemubergreifend mit bestehender Standardsoftware
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Abb. 1: Robotic Process Automation — Beispielprozess (eigene Darstellung; Quelle: Roboyo GmbH, 2019)

wie bspw. ERP-, HR- und CRM-Systemen, aber auch
MS-Office- und Web-Anwendungen (vgl. Abb. 1).

Vorteile der Prozessautomatisierung

Dem Mitarbeiter ermdglicht die Automatisierung repeti-
tiver Prozesse neue Freiheiten und mehr Zeit fir kreati-
ve und kognitiv fordernde Aufgaben. Diese sind oftmals
deutlich vielseitiger und leisten einen hoéheren Wert-
schopfungsbeitrag. Darlber hinaus schafft die Automa-
tisierung ausreichend Kapazitdt, um sich individuellen
Spezialfdllen zu widmen, deren Bearbeitung besonde-
res Know-how, emotionale Intelligenz oder umfassende
menschliche Denkleistung erfordern. Die Befreiung von
Routineaufgaben kann zudem dazu beitragen, die Motiva-
tion und Arbeitsmoral der Mitarbeiter positiv zu beeinflus-
sen. RPA stellt somit nicht nur eine Moéglichkeit zur Stei-
gerung der Prozessqualitat, sondern auch zur Entlastung
der Mitarbeiter dar. Durch Freiwerden von Mitarbeiterka-
pazitdten flr Ubergeordnete Aufgaben sowie Erhdhung
von Bearbeitungsqualitdt und -geschwindigkeit lassen
sich Produktivitatssteigerungen erreichen. Gleichzeitig
kdnnen die Personalkosten in der Administration reduziert
werden. Da der Software-Bot nicht an gesetzliche Arbeits-
zeitregelungen gebunden ist, kann dieser Tag und Nacht
an 365 Tagen im Jahr eingesetzt werden. Der Einsatz
von RPA fihrt in logischer Konsequenz zur Erhdhung der
Verflgbarkeit von angebotenen administrativen Prozes-
sen eines Unternehmens. Dabei ist dieses Potenzial an ein
hohes MaR an Wiederholbarkeit und eine entsprechende
Eingangsfrequenz der Prozessschritte gebunden.

RPA kann zuséatzlich zu anderen Prozessoptimierungs-
methoden Anwendung finden. Da die Software-Bots
viele Verwaltungsaufgaben schneller erledigen kénnen
als ihre menschlichen Kollegen, bewirken sie selbst dann
noch Effizienzsteigerungen, wenn bereits samtliche
unproduktiven Administrationsprozesse aussortiert wur-
den. Dariber hinaus zeichnet sich die Einfihrung von
RPA durch niedrige Investitionskosten und einen gerin-
gen Aufwand fur die Umstellung der Unternehmens-IT

aus. Dies beruht zum einen auf den geringfugigen Auf-
wendungen fur die Lizenzierung von RPA-Software.
Zum anderen nutzt und interpretiert ein Software-Bot
vorhandene [T-Applikationen und ermdoglicht eine
skalierbare Datenverarbeitung tUber mehrere IT-Systeme
hinweg.

“RPA takes the robot out of the human.”

Professor Leslie Willcocks,
The London School of Economics

Evolutionsstufen der Prozessautomatisierung

Bei der robotergesteuerten Automatisierung von
Geschaftsprozessen wird zwischen teil- und vollautomati-
sierten Losungen unterschieden (vgl. Abb. 2). Teilautoma-
tisierte Ansatze, die auf die Bot-Mensch-Interaktion ab-
zielen, werden als ,,Robotic Desktop Automation” (RDA)
bezeichnet. Die Idee hinter RDA besteht darin, einzelne
Prozessbausteine, wie das Suchen von Informationen oder
das Ubertragen von Daten in andere Systeme, zu auto-
matisieren. Im Gegensatz zu RDA wird eine Interaktion
mit dem Mitarbeiter wahrend des Einsatzes von RPA ver-
mieden. Lediglich zum AnstoBen von Prozessen oder zur
Durchfiihrung entscheidungsbasierter Tatigkeiten wird
das Eingreifen des Mitarbeiters gefordert. RPA stellt so-
mit eine vollautomatisierte Form der End-to-End-Prozess-
automatisierung dar.

Neben repetitiven und regelbasierten Aufgaben existieren
in Unternehmen eine Vielzahl von komplexen Prozessen,
die nicht in Regeln gefasst werden kénnen, da sich Einfluss-
faktoren standig veréndern, die Prozesse sehr dynamisch
oder die Entscheidungswege sehr komplex sind. Hierzu
zéhlen insbesondere die Analyse und Kategorisierung von
Kundennachrichten, die automatisch zur Verarbeitung
an den entsprechenden Bereich weitergeleitet werden.
Zukinftige Anwendungen der Prozessautomatisierung
werden daher verstarkt auf eine Kombination aus klas-
sischer RPA und kunstlicher Intelligenz setzen. Dies fuhrt
dazu, dass auch die Komplexitat der Automatisierungs-
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Abb. 2: Evolutionsstufen robotergesteuerter Prozessautomatisierung

technologien zunehmend steigen wird und sich in Rich-
tung intelligenter Systeme entwickelt, sog. ,Cognitive
Process Automation”, oft auch als kognitive RPA bezeich-
net. Basierend auf Algorithmen der kiinstlichen Intelligenz,
die aus bestehenden Datenmustern ein Anwenderverhal-
ten ableiten, ermdglicht kognitive RPA ein automatisches,
menschendhnliches Verstandnis des Inhalts von Textdoku-
menten, die Analyse menschlicher Sprache und die Verar-
beitung unstrukturierter Daten. Insgesamt bietet die Tech-
nologie einen Ansatz, der zur Lésung komplexer Probleme
genutzt werden kann. Kognitive oder intelligente Auto-
matisierung kann dazu verwendet werden, diejenigen
Unternehmensprozesse zu , autonomisieren”, die Kontext-
informationen und Entscheidungen benétigen.

Ein Beispiel hierfir zeigt die schwedische Bank ,Skan-
dinaviska Enskilda Banken” (SEB). Diese erwarb eine
Software zur Automatisierung von Prozessen, um ihren
Kundenservice zu verbessern. Die kognitive RPA-Software
namens Amelia spricht 20 Sprachen und versteht deren
Semantiken. Ist Amelia nicht in der Lage, ein Problem
eigenstandig zu bearbeiten, leitet der Bot die Anfrage an
den menschlichen Operator weiter und beobachtet die
Interaktion, um sein Wissen fir die zuktnftige Bearbei-
tung solcher Falle eigenstandig zu verbessern. Beispiele
wie das der schwedischen Bank zeigen das Potenzial,
Unternehmensprozesse von Anfang bis Ende Uber das
gesamte Okosystem hinweg neu durchzudenken und die
robotergesteuerte Prozessautomatisierung im Unterneh-
men auf ein neues Level zu heben.

Angesichts steigender Kl-Anteile erwartet Gartner, dass
sich der RPA-Softwaremarkt in den nachsten drei Jahren
enorm verandern wird. GroBe Softwareunternehmen wie
IBM, Microsoft und SAP kooperieren mit RPA-Software-
anbietern oder Ubernehmen sie. So erhéhen sie das Be-
wusstsein und die Traktion von RPA-Software in ihrem
groBen Kundenstamm. Gleichzeitig nutzen neue Anbie-
ter die Gelegenheit, die traditionellen RPA-Funktionen
fur digitale Geschaftsanforderungen wie Event-Stream-

Verarbeitung und Echtzeitanalyse anzupassen. Bereits
in den vergangenen Jahren eroffnete RPA-Software fir
die Anbieter eine enorme Einnahmequelle. Der Soft-
wareumsatz mit RPA stieg 2018 um 63,1 % auf 846
Millionen US-Dollar und ist nach Gartner das am
schnellsten wachsende Segment des globalen Mark-
tes fur Unternehmenssoftware. Es wird erwartet, dass
der Umsatz mit RPA-Software noch in diesem Jahr 1,3
Milliarden US-Dollar erreichen wird.

Herausforderungen der RPA-Einfiihrung

Obwohl zahlreiche Studien belegen, dass digitale Tech-
nologien eine zunehmend wichtigere Rolle einnehmen,
macht die Automatisierung der internen Administration
bislang nur ein Prozent der Digitalisierungsbestrebungen
in Deutschland aus. Trotz der nachgewiesenen Unterneh-
mensvorteile robotergesteuerter Prozessautomatisierung
werden die zahlreichen Effizienzpotenziale dieser Techno-
logie nicht ausgeschopft. Zurtickfihren lasst sich dies auf
organisatorische Herausforderungen wie bspw. Governan-
ce und Compliance, organisationspolitische Widerstande
oder fehlende Unterstitzung auf IT- und Fihrungsebene.
Angelehnt an eine von der ,,Information Services Group”
(ISG) durchgeftihrte Marktstudie in der DACH-Region
mit 248 Unternehmen zahlen diese Barrieren zu den vier
groBten Herausforderungen bei der Einfihrung von RPA.

Der Einsatz softwarebasierter Automatisierungstech-
nologien ist zunachst eine strategische Entscheidung.
Spatestens in der Implementierungsphase wirkt sich diese
Entscheidung auf die Organisation und deren Strukturen
aus. Fur die Anwender soll die Bereitstellung der Funktio-
nalitat eines Software-Bots unmittelbaren Nutzen stiften.
Das Nutzenversprechen der robotergesteuerten Prozess-
automatisierung lasst sich aber haufig nicht bruchlos
einldsen, da die Voraussetzungen bei den Beschaftigten
und in der Organisation nicht systematisch geschaffen
wurden. Die Notwendigkeit, den Technologieeinsatz und
die Organisation gemeinsam zu optimieren, wird oftmals
vernachldssigt — lange und zeitraubende Anpassungspro-
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zesse sind die Folge. Der systematische Abbau der orga-
nisatorischen Barrieren erfordert eine vorausschauende
Arbeitsgestaltung. Diese findet in der Regel nicht statt.

Mit der Frage nach den mit der persénlichen Automati-
sierungsreise einhergehenden kulturellen und organisato-
rischen Veranderungen und dem Umgang mit ihnen be-
fasst sich der Bereich Business Transformation des FIR. Der
Bereich untersucht gemeinsam mit dem ,International
Performance Research Institute” (IPRI) im Rahmen eines
Konsortialbenchmarkings Erfolgskonzepte zur intelligen-
ten Steigerung der Effizienz innerbetrieblicher Geschafts-
prozesse.

Hierbei steht vor allem der Einfluss der Unternehmens-
strukturen auf die Automatisierung der Geschaftspro-
zesse, die Verdnderung der Aufgabenspektren sowie
die Akzeptanz der Mitarbeiter im Vordergrund. Das
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