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ROBOTIC PROCESS AUTOMATION

Vorwort

Mario Zillmann,
Partner

Liebe Leserinnen, liebe Leser,

was friher Business Process Outsourcing war, ist heute
Robotic Process Automation (kurz: RPA). Glaubt man
Beratungen und Marktanalysten, ist RPA eines der Top-
Themen bei der digitalen Transformation.

So lassen immer mehr Unternehmen ihre Prozesse
durch Bots betreiben und versprechen sich davon mehr
Produktivitat, mehr Qualitat und geringere Kosten.

Diese Ziele standen zwar auch bereits bei der grofen
BPO-Welle in den 80er und 90er Jahren des letzten
Jahrtausends im Fokus. Allerdings waren nicht alle Un-
ternehmen mit den erhofften Ergebnissen nach einem
BPO-Deal wirklich zufrieden — und ihre Kunden auf-
grund mangelhafter Prozessqualitat haufig auch nicht.

Die Probleme und damit die eigentlichen Griinde fur
das Auslagern von Teilprozessen aus Wertschdpfungs-
bereichen wie Finance, HR oder Einkauf blieben oft be-
stehen — sie wurden nur ausgelagert. Mitarbeiter und
Kunden mussten sich aber weiterhin mit schlechten Pro-
dass die

zessen auseinandersetzen sowie damit,

Prozesse nicht im Sinne einer End-to-End-Sicht mitei-

nander sowie mit dem IT-Backend vernetzt waren.

Infolge der technologischen Mdglichkeiten, mit Hilfe
von Software manuelle Eingabetatigkeiten zu automa-
tisieren holen immer mehr Unternehmen ausgelagerte
Prozesse in den Eigenbetrieb zurlck (Insourcing) oder
erwarten von ihren BPO-Dienstleistern den Einsatz von
RPA-Software. Digitale Geschaftsmodelle wie Online
Commerce oder loT sind darlber hinaus ohne echte
Automatisierung nicht méglich, weil eine hohe Custo-
mer Experience vor allem durch Prozessqualitat und
schnelle Reaktionszeiten definiert wird.

Durch Robotic Process Automation lassen sich aber
auch Probleme mit der den in vielen Unternehmen in
die Jahre gekommenen IT-Landschaften, die so ge-
nannte Legacy-IT, Uberbricken. Da RPA die menschli-
chen Eingaben in die Benutzeroberflachen automati-
siert, kdnnen die IT-Systeme (vorerst) unverandert blei-
ben, um nennenswerte Effekte zu heben.

Aufgrund dieses hohen Potenzials von RPA hat Linen-
donk gemeinsam mit NTT DATA diese Sonderanalyse
erstellt. Wir bedanken uns bei NTT DATA fur den inhalt-
lichen Input und winschen lhnen nun eine interessante
und vor allem nutzliche Lektdre!

Fur Fragen stehe ich Ihnen gerne zur Verfigung!
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Mario Zillmann, Partner
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Die wichtigsten Ergebnisse
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RPA-Software hat bereits einen hohen Durchdringungsgrad. 11 Prozent der befrag-
ten Unternehmen setzen RPA bereits in groBem Umfang ein, wahrend weitere 27
Prozent RPA zur Automatisierung von einzelnen Anwendungsbereichen implemen-
tiert haben. Nur 15 Prozent der Unternehmen planen keinen RPA-Einsatz und 47
Prozent beschaftigen sich derzeit mit dem Thema.

Von denjenigen Unternehmen, die RPA bereits nutzen, konnten 69 Prozent bereits
umfangliche Qualitdtsverbesserungen erzielen. Allerdings fithrten Automatisie-
rungstools bisher nur in 29 Prozent der Unternehmen zu konkreten Verbesserungen
der Mitarbeiterzufriedenheit. Dagegen berichten bereits 40 Prozent von einer ho-
heren Kundenzufriedenheit, die sich durch mehr Automatisierung ergeben hat.

Die bisher erzielten Erfolge mit RPA-Tools driicken sich vor allem in geringen Kosten
aus. Laut 42 Prozent der Befragten konnten die Kosten fiir den Betrieb der Prozesse
um 20-40 Prozent reduziert werden. In 8 Prozent der Unternehmen sind die Kosten
sogar um 40-60 Prozent gesunken. Die zeitlichen Einspareffekte belaufen sich da-
gegen in 87 Prozent der befragten Unternehmen auf maximal 20 Prozent der bishe-
rigen Bearbeitungszeit.

Die Effizienz- und Kostenoptimierung ist aus Sicht von 96 Prozent der Befragten ein
Mehrwert von RPA. Produktivsteigerungen sowie eine geringe Fehlerhdufigkeit bei
der Bearbeitung von Aufgaben werden von 90 Prozent der befragten Manager
ebenfalls als Vorteil von RPA-Software gesehen.

Waéhrend RPA aus Sicht der befragten Business- und IT-Verantwortlichen nur zur
Automatisierung eines geringen Teils der Prozesse eingesetzt werden kann, spielt
RPA in Kombination mit Kiinstlicher Intelligenz (KI) seine Starken aus. Die Befragten
gehen davon aus, dass sich mit der intelligenten Automatisierung (KI und RPA) etwa
30 Prozent der Prozesse automatisieren lassen.

In den untersuchten Unternehmen gibt es nur wenige Faktoren, die gegen einen
Einsatz von RPA-Software sprechen. Die am h&ufigsten genannten Behinderungs-
faktoren sind Sorgen, dass durch RPA die Prozesse nicht mehr dokumentiert sind
sowie Vorbehalte im Betriebsrat. Dagegen wird von der Mehrheit der Befragten RPA
als nicht zu komplex eingeschatzt und ausreichend Top-Management-Unterstiit-
zung sowie Fach-Know-how fiir die Einfiihrung ist ebenfalls in den meisten befrag-

ten Unternehmen vorhanden.
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Status quo von RPA und Einsatzbereiche

Die Digitalisierung von manuellen Tatigkeiten sowie die
Automatisierung von Prozessen ist eines der zentralen
Themen, mit denen sich Unternehmen derzeit beschaf-
tigen. Die Suche nach neuen Méglichkeiten, Geschafts-
und IT-Prozesse effizienter, schneller und kostengnsti-
ger zu erbringen, ist fir immer mehr Unternehmen ein
zentraler Faktor, um Wettbewerbsvorteile zu erzielen.

DIE AUTOMATISIERUNG SCHREITET VORAN

Bereits seit vielen Jahren steht die Automatisierung von
Prozessen an der Spitze der wichtigsten Investitionsthe-
men. Auch in der aktuellen Linendonk-Studie ,Der
Markt fur IT-Dienstleistungen in Deutschland” ist die
Automatisierung erneut eines der Top-Investitionsthe-
men der befragten ClOs, CDOs und CFOs. So gaben 59
Prozent der Befragten an, 2019/2020 stark in Automati-
sierungsvorhaben zu investieren, um die fachlichen
Kernprozesse zu optimieren. Weitere 30 Prozent erwar-

ten immerhin mittlere Investitionen in diesem Bereich.

Aber nicht nur bei den Fachprozessen besteht Optimie-

rungspotenzial, sondern auch bei den IT-Prozessen.

Use Cases fur Automatisierungspotenziale finden sich in
nahezu allen Funktionsbereichen, vor allem im Bereich
von Verwaltungstatigkeiten wie dem Rechnungswesen,
der Auftragsbearbeitung, dem Bestellwesen, Bewerber-
management oder im Risk- und Compliance-Bereich bei

der Identifikation von Abweichungen oder Anomalien.

Aber auch im Marketing (z. B. Kampagnenmanagement)
oder im Kundenservice (z. B. Chat Bots, Beantwortung
einfacher Kundenanfragen) gibt es hohes Potenzial.

Jedes zweite befragte Unternehmen (50 %) wird
2019/2020 ebenfalls einen signifikanten Teil der IT-

Budgets in die Automatisierung der IT-Prozesse inves-
tieren. Ein Anwendungsbeispiel aus der IT ist der Einsatz
von Bots zur Lésung von haufig auftretenden Incidents
im First-Level-Support. Aber auch im Asset- und Confi-
guration-Management kénnen durch Automatisierung
hohe Effizienzvorteile erzielt werden.

Den wohl gréBten Nutzen in der IT-Automatisierung
werden sich die Unternehmen jedoch von kurzeren
Softwareeinflhrungs- und Release-Zyklen versprechen.
Immer mehr Unternehmen setzen dabei auf agile Soft-
wareentwicklung mithilfe von Scrum und DevOps, um
die Time-to-Market radikal zu verkirzen, aber auch um
die Softwarequalitat zu erhdhen.

Automatisierungspotenziale im Softwareengineering er-
geben sich vor allem in der Durchfuihrung von Tests wah-
rend der laufenden Entwicklung, um auftretende Fehler
direkt abzuschalten und die Code-Qualitat zu erhéhen.

Eine wichtige Technologie, um Geschafts- und IT-

Prozesse zu optimieren, ist Robotic Process Automation.

DEFINITION VON ROBOTIC PROCESS AUTOMATION
Robotic Process Automation (kurz RPA) bezeichnet die
vollautomatisierte Bearbeitung von strukturierten Ge-

schéftsprozessen durch Software — die digitalen Roboter.

In Kombination mit Kinstlicher Intelligenz wird hdufig
von intelligenter Automatisierung gesprochen.

EINSATZ VON RPA

Fur diese Sonderanalyse ,RPA", die im Rahmen der LU-
nendonk®-Studie ,Der Markt fur IT-Dienstleistungen in
Deutschland” durchgefihrt wurde, hat Linendonk die
Interviewpartner (ClOs, CDOs, CFOs) zunachst gebeten,
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die Frage zu beantworten, ob RPA-Technologien be-

reits in ihren Unternehmen eingesetzt werden.

In 11 Prozent der befragten Unternehmen wird RPA be-
reits in einem sehr groBen Umfang eingesetzt. Weitere
27 Prozent der Unternehmen nutzen RPA-Tools zu-
nachst in einzelnen Anwendungsbereichen.

Demnach haben 38 Prozent der befragten Unterneh-
men RPA-Tools bereits in mehreren oder einzelnen Be-
reichen produktiv eingesetzt.

Das hohe Potenzial von RPA als Instrument zur Steige-
rung der Prozesseffizienz und zur Kostenreduzierung
zeigt sich daran, dass weitere 20 Prozent der Unterneh-
men einen oder mehrere RPA-Rollout(s) in den kommen-
den 12 Monaten planen (Zeitpunkt der Interviews: April
bis Juni 2019). In 27 Prozent der befragten Unternehmen
fanden zum Zeitpunkt der Interviews Evaluierungspro-
zesse statt, um Use Cases zu identifizieren, und nur 15
Prozent planen mittelfristig gar keinen Einsatz von RPA.

Besonders haufig wird RPA-Software aktuell bereits zur
Automatisierung von Aufgaben im Kundenmanage-
ment/Customer Contact Center, im Vertrieb sowie im

HR und in der IT eingesetzt. 15 Prozent der befragten
Manager gaben aber auch an, dass in ihren Unterneh-
men im Rechnungswesen/Controlling RPA sehr stark
eingesetzt wird.

BRANCHEN-UNTERSCHIEDE
Die Analyse des Einsatzes von RPA in den einzelnen
Branchen zeigt ein detaillierteres Bild.

VERSICHERUNGEN

Besonders hoch ist der Anteil der Unternehmen, die
RPA bereits in groBem Umfang einsetzen, in der Versi-
cherungsbranche. 36 Prozent der Befragten aus Versi-
cherungsunternehmen gaben an, RPA bereits in gro-
Bem Umfang zu nutzen. Weitere neun Prozent der be-
fragten Versicherungen haben RPA-Software immerhin
in einzelnen Bereichen ausgerollt und knapp 30 Prozent
planen den Rollout.

Besonders hoch ist der RPA-Einsatz im Personalwesen,
im Einkauf, im Vertrieb und in der IT. Aber auch im
Rechnungswesen/Controlling, Marketing, Compliance
sowie im Kundenmanagement hat fast jede zweite be-
fragte Versicherung RPA-Tools vereinzelt im Produktiv-
betrieb.

STATUS QUO VON RPA UND EINSATZBEREICHE

Status quo von RPA in den
Unternehmen

Einsatzbereiche von RPA

Kundenmanagement/Customer Contact Center m 39%
Vertrieb [ 45% 23%
Unternehmen, mit RPA |
[— . | HR 35% 23%
im Einsatz/in Planung I L= |
T 2%
Einkauf 32% 21%
Rechnungswesen/Controlling 18%
Compliance z 31%
9%
Marketing I 20% [IEEZH
3%
W Wir setzen RPA in groBem Umfang ein. | ) ! Tatiokei
Wir setzen RPA vereinzelt sin. nsourcing von ausgelagerten Tatigkeiten m
r T T T 1
= 'Wir planen den Einsatz von RPA in den kommenden 12 Monaten. 20% 40% 60% 80% 100%
% 0% 0% 80% 0%

m Derzeit lauft ein Evaluierungsprozess fur Use Cases.

Es ist kein Einsatz von RPA geplant in den kommenden 12 Monaten.

m Sehr starker Einsatz © Bisher nur vereinzelter Einsatz M Einsatz geplant

Abbildung 1: Frage: Setzt Ihr Unternehmen bereits Robotic Process Automation (im Folgenden kurz: RPA) zur Automatisierung von

Geschéftsprozessen ein? n = 132; Frage: Wenn ja bzw. geplant: In welchen Bereichen werden in [hrem Unternehmen RPA-L&sungen

bereits eingesetzt beziehungsweise wo sind in diesem Jahr Einsatzszenarien konkret geplant? n = 70
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AUTOMOTIVE

Jedes zweite befragte Automobilunternehmen hat RPA-
Software derzeit in einigen Bereichen vereinzelt im Ein-
satz. Vor allem im Rechnungswesen/Controlling haben
40 Prozent der befragten Automobilunternehmen in
groBem Umfang RPA im Einsatz. Aber auch im Perso-
nalwesen, im Vertrieb und im Einkauf ist der Anteil der
Automatisierung bereits sehr hoch. Dagegen sieht die
Mehrheit der Befragten derzeit keine Einsatzméglich-
keiten im Marketing.

INDUSTRIE

Laut den Angaben von 40 Prozent der befragten Mana-
ger aus den untersuchten Industrieunternehmen sind
einzelne oder mehrere Prozesse bereits mithilfe von
RPA-Software automatisiert. In weiteren 35 Prozent der
Industrieunternehmen lief zum Zeitpunkt der Interviews
die Suche nach Use Cases.

Jedes zweite befragte Industrieunternehmen nutzt RPA
bereits zur Optimierung von Prozessen in den Berei-
chen HR, Vertrieb und Kundenservice. Dagegen gibt es
im Rechnungswesen/Controlling derzeit nur sehr we-
nige Rollouts, allerdings gaben 40 Prozent der Befrag-
ten an, dass im Rahmen eines Evaluierungsprozesses

nach Use Cases gesucht wird.

LOGISTIK TRANSPORT

42 Prozent der untersuchten Unternehmen aus der Lo-
gistik- und Transportbranche haben RPA vereinzelt im
Einsatz, wahrend die Ubrigen Unternehmen flr
2019/2020 die Implementierung planen beziehungs-
weise sich in der Evaluierung fur RPA-Themen befinden.
Nur in zwei Unternehmen ist derzeit kein Einsatz von

RPA vorgesehen.

BANKEN

Die befragten Geldinstitute hinken beim Einsatz von
RPA etwas hinterher. 45 Prozent der befragten Manager
aus den in diese Studie einbezogenen Banken gaben

an, dass sich RPA-Tools im Einsatz befinden. Allerdings

plant auch fast jedes zweite befragte Institut die Einfuh-
rung von RPA-Software. Besonders haufig findet die soft-
waregestltzte Automatisierung in Funktionen wie HR,
Vertrieb, Kundenmanagement und Compliance statt.

Uberraschenderweise sieht jedoch auch jeder zweite
Befragte derzeit keine Einsatzmdglichkeiten zur Auto-
matisierung der Compliance-Prozesse. Diese Einschat-
zungen Uberraschen etwas vor dem Hintergrund des
Drucks zur Regulatorik, der in der Branche herrscht, so-
wie des steigenden Datenaufkommens aufgrund der
immer starkeren digitalen Kundenkommunikation. Aber
auch im Marketing, der IT und im Einkauf sieht die
Mehrheit der Befragten derzeit kein Potenzial.

HANDEL

6 von 15 Befragten sehen aktuell keine Einsatzmdglich-
keit fir RPA-Tools in ihren Unternehmen. Dass so viele
Unternehmen keine Automatisierungspotenziale sehen,
verwundert etwas, da im Handel ein besonders hoher
Wettbewerbs- und Kostendruck herrscht. Darlber hin-
aus befindet sich die Branche im Wandel hin zu E-Com-
merce-Plattformen, bei denen es auf schnelle Reakti-
onszeiten innerhalb der Kernprozesse sowie auf eine
24/7-Verfugbarkeit der Kommunikationskanadle an-
kommt. Allerdings haben 4 von 6 untersuchten Han-
delsunternehmen RPA bereits im Kundenmanagement
im Einsatz und weitere 2 Firmen planen einen Rollout.

Im Rechnungswesen/Controlling sowie im Marketing
Zukunft keine RPA-

Implementierungen erwartet. Jedoch in der IT und im

werden dagegen in naher
Einkauf rechnet jeder zweite befragte mit der Einfih-

rung von RPA-Software.

CHEMIE/PHARMA

Ein hohes Potenzial zur intelligenten Automatisierung
wird auch in den befragten Chemie- und Pharmaunter-
nehmen gesehen. Nur eines von 14 befragten Unterneh-
men sieht derzeit kein Potenzial, wahrend jedes zweite

befragte Unternehmen aktuell Use Cases identifiziert.
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Potenziale von RPA

Durch den Einsatz von RPA-Software versprechen sich
die untersuchten Unternehmen eine ganze Reihe an
Verbesserungen. Wenig Uberraschend sehen fast alle
Befragten (96 %) die Effizienz- und Kostenoptimierung
als Chance, die sich aus dem Ersetzen von menschlicher
Interaktion mit der Benutzerschnittstelle durch RPA-
Software ergibt.

90 Prozent der befragten ClOs, CDOs und CFOs erwar-
ten zudem, dass durch automatisierte Ablaufe die Pro-
duktivitat erhoht wird.

Diese Erwartungen zielen vor allem darauf ab, dass auf-
wendige Routineaufgaben nicht mehr durch die Mitarbei-
ter, sondern durch Bots erledigt werden sollen. So sind
Routinetatigkeiten wie die Rechnungsprifung, Bestellun-
gen in ERP-Systemen anlegen oder die Pflege von Stamm-
daten vor allem deshalb sehr aufwendig, weil die zugrun-
deliegenden IT-Systeme haufig veraltet und die Benutzer-
oberflachen der Business-Anwendungen nicht intuitiv sind.
Veraltete Legacy-Anwendungen fihren auch dazu, dass
automatische zwischen

eine Datenubertragung

einzelnen Business-Anwendungen wie ERP, CRM oder
MES oft nicht moglich ist. So mussen beispielsweise
Kundenstammdaten oft mehrfach eingegeben und ge-
pflegt werden (z. B. im ERP und im CRM) oder bei der
Bearbeitung von Bestellungen missen in mehreren Sys-
temen Eingaben gemacht werden. Solche Prozesse er-
hohen die Fehlerhaufigkeit und fuhren zu Ineffizienzen,

Da viele Routinetédtigkeiten in der Regel einem vordefi-
nierten Prozess, also klaren Regeln folgen und haufig
kein spezifisches Fachwissen erfordern, kénnen sie ver-
gleichsweise gut standardisiert und automatisiert wer-
den. Folglich besteht vor allem bei Verwaltungsaufga-
ben ein hohes Potenzial, diese durch Software-Roboter
zu erbringen, die rund um die Uhr, 24/7 arbeiten.

Gerade in Bereichen, in denen ein hoher Kostendruck
herrscht — beispielsweise im Finanzdienstleistungssektor
oder im Handel —, kann sich der Einsatz von RPA positiv
auf die Kostenstruktur und Wettbewerbsfahigkeit eines

Unternehmens auswirken.

CHANCEN UND POTENZIALE, DIE SICH AUS DEM EINSATZ VON RPA-SOFTWARE ERGEBEN
Efzienz- und Kostenoptimierung | ©::

steigerung der procuicyis | 5
Geringe Fehlerhaufigkeit in der Bearbeitung von Aufgaben _ 89%

Erhéhung der Geschwindigkeit und Qualitat in der Bearbeitung
von Kundenanfragen

Héhere Mitarbeiterproduktivitat durch Wegfall von
Routinetdtigkeiten

Geschwindigkeit in den Fachprozessen |,

85% ilvy—
-
81%

Skalerbarket von prozessen | s::
Unterstitzung der Compiiance N o'

Abbildung 2: Frage: Welche Chancen ergeben sich fir Ihr Unternehmen durch den Einsatz von RPA?

Mehrfachantworten, ja, nein; n = 72
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Fur 89 Prozent der Befragten sind es neben den Kos-
tenaspekten aber auch Qualitatsaspekte, die fur den
Einsatz von RPA sprechen. So lassen sich Eingabefehler
nahezu ausschlieBen, da die Software auf eine virtuelle
Tastatur und Mouse fur die Dateneingabe zurickgreift,
die Eingabeschritte des Mitarbeiters nachahmt und so-
mit menschliche Fehler ausschlieBt. Folglich konnen ei-
nerseits Reklamationen und Beschwerden von Kunden
zurlickgehen, wahrend andererseits Prozessstérungen
wegen fehlerhafter Eingaben vermieden werden.

HOHERE MITARBEITERPRODUKTIVITAT

Wenn Mitarbeiter von lastigen, weil monotonen, auf-
wendigen und zeitraubenden Routineaufgaben entlas-
tet werden, kénnen sie sich wertschépfenden und inte-
ressanteren Themen widmen. Sie werden produktiver,
da sie in der gleichen Zeit mehr Aufgaben tUbernehmen
kénnen, die zum Unternehmenserfolg beitragen. Dieses
Potenzial sehen 81 Prozent der Befragten und verspre-
chen sich vom RPA-Einsatz eine Zunahme der Mitarbei-
terproduktivitat.

SCHNELLERE DURCHLAUFZEITEN & CUSTOMER
EXPERIENCE

Die Geschwindigkeit, mit der einzelne Aufgaben erledigt
werden und ganze Prozessketten wie Order-to-Cash o-
der Procure-to-Pay ablaufen, hat einen hohen Einfluss
auf den Geschéftserfolg. Schnelle und intuitive Prozesse
(End-to-End) sind im digitalen Zeitalter ein Schllssel zum
Erfolg. Die Anspriche vieler Konsumenten haben sich
durch die Nutzung von mobilen Endgeraten und rein di-
gitalen Geschéftsmodellen wie Booking.com, Zalando,
Netflix oder Airbnb sehr stark verandert.

Schnelle Reaktionszeiten auf Kundenanfragen und
schnelle Bearbeitungszeiten wirken sich unmittelbar auf
die Kundenzufriedenheit aus. Da die meisten Unterneh-
men mittlerweile im Wettbewerb mit reinen digitalen
Anbietern beziehungsweise digitalen Geschaftsmodel-
len stehen, ist der Druck, Prozesse digital abzubilden, in
den letzten Jahren enorm gestiegen. Immer mehr Kun-
den mdchten in allen Konsumsituationen und rund um

die Uhr ein digitales Kundenerlebnis und eine hohe Ex-
perience erleben. Eine Bearbeitung von Kundenanfra-
gen wie Bestellungen, Verfuigbarkeitsanfragen oder
nach dem Rechnungsstatus erwarten viele Kunden —vor
allem die Digital Natives — in Echtzeit oder zumindest
ohne lange Reaktionszeiten.

Darauf stellen sich die meisten der befragten Unterneh-
men ein. 85 Prozent erwarten durch die Prozessauto-
matisierung eine schnellere Bearbeitung von Kunden-
anfragen und eine hohere Qualitat im Bereich der Kun-
denkommunikation.

Fur 76 Prozent der Befragten bietet RPA aber auch ein
hohes Potenzial zur Erh6hung der Prozessgeschwindig-
keit in anderen Fachprozessen. Dem Einsatz von RPA-
Software sind fachlich keine Grenzen gesetzt und in al-
len Fachbereichen bieten sich Automatisierungspoten-
ziale. FUr den RPA-Einsatz ist es dabei nur wichtig, dass
die zu automatisierenden Prozesse einen hohen Stan-
dardisierungsgrad und einen klar strukturierten Ablauf
nach festen Regeln haben.

RPA IN DER COMPLIANCE WIRD NOCH
VERGLEICHSWEISE SELTEN GESEHEN

Etwas Uberraschend wird nur von jedem zweiten be-
fragten Manager im Compliance-Bereich das Potenzial
gesehen, manuelle Aufgaben durch Softwareroboter zu
ersetzen. Dabei nehmen in vielen Branchen die regula-
torischen Anforderungen zu und auch die Offentlichkeit
nimmt im digitalen Zeitalter Compliance-VerstoBe star-
ker wahr.

Softwareroboter konnen helfen, die Arbeits- und Ablauf-
prozesse genauestens zu dokumentieren. Die Vorgange
sind transparent und jederzeit detailliert Gberprufbar
und nachvollziehbar. Besonders fir Prozesse, die hohen
und vielfaltigen Compliance-Vorschriften unterliegen
(z. B. Einkauf, Investments), bildet RPA einen enormen
Mehrwert, denn Compliance-relevante Prozesse lassen
sich bei gleichzeitiger Entlastung der Mitarbeiter besser
Uberwachen.
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KAPITEL 3

Bisher erreichte Erfolge mit RPA

Neben der Frage nach den Potenzialen von RPA ist es
interessant zu erfahren, was diejenigen Unternehmen,
die bereits Erfahrungen mit RPA haben, bisher an Ver-

besserungen erreichen konnten.

RPA FUHRT ZU QUALITATSVERBESSERUNGEN UND
SCHNELLEREN DURCHLAUFZEITEN
Von denjenigen Unternehmen, RPA-

Software produktiv im Einsatz haben, konnten 69 Pro-

die bereits

zent bereits konkrete Qualitatsverbesserungen erzielen,
wie beispielsweise eine hohere Ausfallsicherheit der
Prozesse sowie korrekte Dateneingaben oder Bu-
chungsvorgange.

Die Ubrigen 31 Prozent der befragten Manager berich-
teten immerhin von punktuellen Qualitatsverbesserun-
gen in einigen Anwendungsbereichen, was ein Indiz da-
fur ist, dass RPA-Software in diesen Unternehmen noch
nicht lange genug im Einsatz ist, um vollumféngliche
Aussagen zu treffen.

Zu einer Beschleunigung der Prozessgeschwindigkeit
hat der Einsatz von RPA-Tools in 47 Prozent derjenigen
Unternehmen gefiihrt, die bereits tber entsprechende
Erfahrungswerte verfliigen. In den Ubrigen 53 Prozent
der befragten Unternehmen mit RPA-Erfahrung haben
die Interviewpartner immerhin vereinzelte Verbesserun-
gen bei der Prozessgeschwindigkeit festgestellt.

Somit hat der Einsatz von RPA-Software in jedem der
befragten Unternehmen, die entsprechende Tools be-
reits eingeflhrt haben, zumindest vereinzelt zu gemes-
senen Verbesserungen hinsichtlich Prozessqualitat und
-geschwindigkeit geflhrt. Diese beiden Faktoren sind
im Gegensatz zu den weiteren abgefragten Kriterien
,Kundenzufriedenheit” und ,Mitarbeiterzufrieden-
heit” vergleichsweise einfach zu messen. Dariber hin-
aus stellen sich neue Zufriedenheitswerte in der Regel
immer erst nach einer gewissen Zeit ein und werden

nicht kontinuierlich erhoben.

BEREITS ERZIELTE ERFOLGE DURCH RPA-EINSATZ

Qualitétsverbesserungen
Schnellere Bearbeitung der Prozesse 47%
Héhere Kundenzufriedenheit 40%

enemurecenneic TS
Mitarbeiterzufriedenheit
Entwicklung neuer Produkte “ 8%

Sonstige Themen und zwar:
* Bessere Zusammenfuhrung von Daten
= Weniger Kosten
= Besseres Risikomanagement

Skalierbarkeit

Effizienzsteigerung

= Bessere Kontrollen und Validierung méglich

Vereinzelt m Nein
69% 31%
53%
28% 32%
a7% [ 2a%
76%
40% 0% 80% 100

= Kosteneinsparung

= Schnelle Amortisierung

= Finanziell besser

= Gezieltere Interaktionen sind maéglich
= Hohe Flexibilitat

= Schnellerer Daten- und Prozessfluss

Abbildung 3: Frage: Welche der folgenden Effekte konnten in Ihrem Unternehmen bisher durch den Einsatz von RPA erzielt werden?

Ja, nein, teilweise; n = 49
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Dartiber hinaus haben auch nicht alle Tatigkeiten einen
messbaren Einfluss auf die Kundenzufriedenheit, wie bei-
spielsweise das automatisierte Screening von Webseiten
nach Preisen fur Einkaufsmaterialien, die Eingabe von Be-
stellungen in die ERP-Systeme oder Buchungsvorgénge
im Rechnungswesen. Folglich steht die Kundenzufrieden-
heit bei einigen RPA-Projekten gar nicht im Fokus.

KUNDEN- UND MITARBEITERZUFRIEDENHEIT HAT
SICH NOCH NICHT UBERALL EINGESTELLT

Allerdings gaben 40 Prozent der Befragten an, dass sich
die Kundenzufriedenheit bereits nachweislich erhoht
hat, was darauf hindeutet, dass RPA in diesen Unterneh-
men bereits zur Optimierung der kundenzentrischen
Prozesse eingesetzt wird. Weitere 28 Prozent haben im-
merhin bereits vereinzelte Verbesserungen in kunden-

zentrischen Prozessen erreichen konnen.

Demgegenuber ist jedoch der Anteil von 29 Prozent der
Unternehmen, bei denen sich die Mitarbeiterzufrieden-
heit in allen Bereichen, in denen RPA eingesetzt wird,
verbessern konnte, auffallig gering.

Allerdings berichteten 47 Prozent der Befragten davon,
dass sich die Zufriedenheitswerte der Mitarbeiter im-
merhin vereinzelt verbessert haben. In 24 Prozent der
Unternehmen hat sich bisher jedoch noch gar keine
Verbesserung der Mitarbeiterzufriedenheit eingestellt,
was die Frage nach dem Grund aufwirft. Mdglicherweise
lagen zum Zeitpunkt der Interviews fir diese Studie
noch nicht ausreichend Erfahrungswerte vor, um die ak-
tuelle Zufriedenheit zu messen und mit den Vorjahren

zu vergleichen. Ein weiterer Grund kann auch sein, dass
RPA-Projekte nach dem Rollout nicht die gewtinschten
Erfolge erzielten.

ENTWICKLUNG DIGITALER PRODUKTE NOCH
WEITESTGEHEND OHNE RPA

Nicht nur bei klassischen Verwaltungstatigkeiten, son-
dern auch bei der Produktentwicklung fallen eine ganze
Reihe von Aufgaben an, die festen Regeln folgen und
die sich standardisieren lassen. So fiihren oft eine ganze
Reihe an fehlenden Schnittstellen zwischen an der Ent-
wicklung von neuen Produkten beteiligten Systemen
dazu, dass der Produktentwicklungsprozess haufig zu
lange dauert. Durch die Automatisierung von Prozess-
schritten kdnnen jedoch die Time-to-Market-Zyklen
deutlich verkurzt werden und neue Produkte schneller
auf den Markt gebracht werden.

Nur 16 Prozent der untersuchten Unternehmen haben
durch den Einsatz von RPA-Software bereits eine Be-
schleunigung in der Produktentwicklung erreicht. Wei-
tere acht Prozent der Unternehmen haben immerhin
vereinzelte Verbesserungen erreichen kénnen. Im Um-
kehrschluss zeigen die Ergebnisse aber auch, dass die-
jenigen, die RPA bei der Entwicklung neuer Produkte
bereits einsetzen, einen Wettbewerbsvorteil haben, weil
sie neue Produkte und Innovationen schneller auf den
Markt bringen kénnen als andere Unternehmen — Gbri-
gens ein klarer Vorteil der GAFAs (Google, Apple, Face-
book, Amazon) und anderer Tech-Startups.
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KAPITEL 4

Einspareffekte durch RPA

POTENTIALE VON RPA LIEGEN VOR ALLEM IN KOSTENEINSPARUNGEN

Monetare Einsparung 50%

Zeitliche Einsparung 87%

20% 40%

W 0-20 Prozent 20-40 Prozent

W 40-60 Prozent

- B ®

60% 80% 100%

W iber 60 Prozent

Abbildung 4: Frage: Bitte schétzen Sie die durchschnittlich erzielten Einsparungen durch den Einsatz von RPA gegeniiber der manuel-

len Ausflhrung der automatisierten Prozesse in lhrem Unternehmen.; n = 68

Diejenigen Unternehmen, die mit RPA-Software bereits
Erfahrungen gesammelt haben, wurden gebeten, die
bereits erzielten Einsparungen abzuschatzen. Dabei
wurde zwischen monetaren und zeitlichen Einsparun-
gen unterschieden. Die Ergebnisse Uberraschen auf den
ersten Blick etwas, denn die befragten Business- und IT-
Verantwortlichen schatzen die Kosteneinsparungen
deutlich héher ein als die zeitlichen Einspareffekte.

Laut 42 Prozent der Befragten konnten ihre Unterneh-
men die Prozesskosten um 20-40 Prozent reduzieren.
In 8 Prozent der Unternehmen sind sie sogar um 40-60
Prozent gesunken. Ein Teil davon ist sicher auf eine ho-
here Produktivitat, geringere Lohnkosten und damit
eine Verteilung von menschlichen Tatigkeiten auf digi-
tale Arbeit zurlckzufthren. Ein groBerer Teil der Einspa-
reffekte wird aber vor allem auf eine deutlich geringere
sich durch

Fehlerquote zurtckzufihren sein, die
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fehlerhafte Eingaben in Systeme ergeben. Prozesssto-
rungen wie fehlerhafte Buchungen, falsche Bestellun-
gen oder Produktionsausfalle werden durch Automati-
sierung minimiert und mussen nicht aufwendig beho-

ben werden.

Die zeitlichen Einspareffekte belaufen sich dagegen in
87 Prozent der befragten Unternehmen auf maximal 20
Prozent der bisherigen Bearbeitungszeit. Was auf den
ersten Blick als geringer Effekt erscheint, wird wieder
dadurch relativiert, dass ein Software-Roboter 24/7 ar-
beiten kann und folglich keine Ruhezeiten einlegen
muss. Die Bearbeitungszeit fur bestimmte Tatigkeiten
wird folglich nicht geringer, sondern sie kann nur auf
einen langeren Zeitraum ausgedehnt werden. Und ge-
nau hier liegen auch die Vorteile von RPA-Tools. Wah-
rend fir Mitarbeiter eine begrenzte Wochenarbeitszeit

gilt, kénnen Softwareroboter rund um die Uhr arbeiten.
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KAPITEL 5

RPA und Kunstliche Intelligenz

Die vorangegangenen Kapitel haben gezeigt, dass ein
groBer Teil der befragten 141 GroBunternehmen und
Konzerne Robotic Process Automation zur Optimierung
seiner repetitiven Prozesse bereits einsetzt beziehungs-
weise den Einsatz plant. Allerdings eignet sich RPA nur
zur Automatisierung von Prozessen, die hochgradig
standardisiert sind, festen Regeln unterliegen und bei
denen immer die gleichen wiederkehrenden Aufgaben

vorkommen.

Wenn komplexere Prozesse, die kognitive Anforderun-
gen stellen, automatisiert werden sollen, stoBen RPA-
Tools an ihre Grenzen. Die Kombination von RPA mit
Machine Learning und Kunstlicher Intelligenz (KI) er-
maoglicht es, auch komplexere Prozesse zu automatisie-
ren. Typische Beispiele sind die Verarbeitung von un-
strukturierten Daten (z. B. Social-Media-Daten, Bild-

und Videodateien) oder die automatisierte Beantwor-
tung von Kundenanfragen in Customer Service Centern.

Die Grenzen von RPA haben die befragten CIOs, CDOs
und CFOs bereits erkannt und sind der Auffassung, dass
RPA mit KI-
Technologien ein weitaus groRerer Teil der Prozesse au-

nur durch die Kombination von

tomatisiert werden kann. Demnach sind die befragten
Manager der Auffassung, dass sich durch die intelli-
gente Automatisierung knapp 30 Prozent (28 %) der

Prozesse automatisieren lassen.

Ohne Kl reicht das Potenzial von RPA ,nur” zur Automati-
sierung von 15 Prozent aller Prozesse, was jedoch bereits
ein hoher Wert ist, wenn alle Effizienz- und Kostenpoten-
ziale gehoben werden kénnen und sich die Tatigkeiten der
Mitarbeiter auf wertschépfende Aufgaben verlagern.

RPA UND KUNSTLICHE INTELLIGENZ
30%

25%

20%

5o 15%
N 13%

10%
5%
0%

Anteil RPA ohne Kl %

Median

m Mittelwert

28%

25%

Anteil RPA zusammen mit KI %

Abbildung 5: Frage: Nehmen wir an, Sie konnten fiir die Automatisierung lhrer Unternehmensprozesse auch Kl-Systeme (Kiinstliche

Intelligenz) einsetzen, wie viel Prozent der administrativen Prozesse glauben Sie kénnten Sie mit dem Einsatz von RPA zusammen mit

Kl und mit dem Einsatz von RPA ohne K| automatisieren?; n = 112
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Automatisierungsgrad in einzelnen

Fachprozessen

Zur Vorbereitung dieser Studie wurde eine Reihe an Use
Cases identifiziert, bei denen der Einsatz von RPA-
Software zur Automatisierung der Prozesse sinnvoll sein
kann. Fur folgende Funktionsbereiche wurden Anwen-
dungsbeispiele identifiziert:

= Vertrieb

= Einkauf

= HR

=  Kundenmanagement
= T

»  Rechnungswesen/Controlling
=  Compliance

Die befragten Manager wurden gebeten, fur jeden Teil-
Prozess den Automatisierungsgrad anzugeben. Diese
Frage wurde nur denjenigen Unternehmen gestellt, die
bereits RPA-Software einsetzen.

NOCH KEINE VOLLAUTOMATISIERUNG

Nur bei Reisekostenabrechnungen haben drei Prozent
der befragten Unternehmen bereits vollautomatisierte
Prozesse. Die meisten der anderen abgefragten Berei-

che werden Uberwiegend teilautomatisiert unterstutzt.

Dagegen gibt es Prozesse wie das Vertrags- und Kundi-
gungsmanagement oder das On- und Offboarding von
Mitarbeitern, fir die von fast jedem zweiten Unterneh-

men vorerst kein RPA-Einsatz vorgesehen ist.

VERTRIEB

Die Verwaltung von Kundenstammdaten ist ein Bereich,
von dem 24 Prozent der befragten Unternehmen be-
reits mehr als die Halfte automatisiert haben. Die Ubri-
gen 76 Prozent der Unternehmen gaben an, weniger als
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50 Prozent der Stammdatenpflege automatisiert zu ha-
ben.

Im bedeutenden Order-to-Cash-Prozess finden sich da-
gegen einige Unternehmen, die vorerst keine Abkehr
von manuellen hin zu automatisierten Bearbeitungsta-
tigkeiten planen (21 %). Allerdings berichten zehn Pro-
zent der befragten Manager von einem Automatisie-
rungsgrad von Uber 50 Prozent und weitere 46 Prozent
von weniger als der Halfte.

23 Prozent der befragten Unternehmen planen derzeit
den RPA-Einsatz in der Order-to-Cash-Abwicklung. In
diesem Bereich ist das Effizienzpotenzial besonders hoch,
da haufig unterschiedliche ERP-Systeme und Individual-
entwicklungen in den Prozess involviert sind. Folglich
dauert dieser Prozess oft sehr lang und ist fehleranfallig.
Das Potenzial, das Kundenerlebnis (Customer Experi-
ence) zu verbessern, flhrt oft Uber die Automatisierung
des Prozesses. Daher Uberrascht es etwas, dass jedes

funfte Unternehmen keinen RPA-Einsatz plant.

Ein Beispiel ist die Eroffnung eines Bankkontos. Nach
der Bestellung des Bankkontos durch den Kunden wird
der RPA-Prozess gestartet. Kunden- und Stammdaten
werden im System hinterlegt und der Vorgang der Kon-
toer6ffnung beginnt. Die Kontoeroffnung ist innerhalb
kurzester Zeit abgeschlossen und alle notwendigen Do-
kumente sind einheitlich bei der Bank hinterlegt. Da
durch die Automatisierung der Prozess sehr rasch
durchlaufen wird, steigt das Servicelevel und damit die
Kundenzufriedenheit. Durch die Dokumentation aller
Vorgange profitiert zugleich die Compliance-Abteilung

vom automatischen Prozess.
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AUTOMATISIERUNGSGRAD IN EINZELNEN FUNKTIONSBEREICHEN

Vertrieb
Stammdatenverwaltung 24% N T
Order-to-Cash-Prozesse 10% 21%
Einkauf
Stammdatenverwaltung 24% I 7 . 4%
Purchase-to-Pay 1% 54% 25% 1%
HR
Reisekostenabrechnungen 35% 47% 15%
Lohn- und Gehaltsabrechnung 40% 34% 17% 9%
On-und Offboarding von Mitarbeitern 21% 21% 58%
W vollautomatisiert
mehr als 50% teilautomatisiert
W weniger als 50% teilautomatisiert
W derzeit noch Uberwiegend manuell, aber Einsatz von RPA in Planung
kein Einsatz von RPA in Planung

Abbildung 6: Frage: Welche der folgenden Prozesse werden in lhrem Unternehmen derzeit voll- bzw. teilautomatisiert unterstitzt?

n = 25 bis 39

EINKAUF

Auch in diesem Funktionsbereich ist in der Stammda-
tenverwaltung der Automatisierungsgrad bereits be-
sonders hoch.

Wahrend 24 Prozent der untersuchten Unternehmen
schon einen Automatisierungsgrad von tber 50 Prozent
in der Stammdatenverwaltung aufweisen, kommen wei-
tere 72 Prozent immerhin auf eine Teilautomatisierung
von weniger als 50 Prozent. Interessant ist, dass sogar
mehr Unternehmen Purchase-to-Pay-Prozesse teilau-
tomatisiert haben, als im Bereich Order-to-Cash.

Ein Beispiel fur den Einsatz von RPA im Einkauf ist das
Anlegen von Bestellungen, die Pflege von Lieferanten-
stammdaten oder die Begleichung von Rechnungen.
Aber auch das kontinuierliche und automatisierte Scree-
ning der Webseiten von Lieferanten nach neuen Produk-
ten oder Preisen lasst sich mit RPA-Software erledigen.

HR

Reisekosten- sowie Lohn- und Gehaltsabrechnungen
sind in etwa 40 Prozent der befragten Unternehmen be-
reits zu mehr als der Halfte automatisiert. Nur neun Pro-
zent planen in Zukunft in der Lohn- und Gehaltsabrech-
nung keine Abkehr von manuellen Tatigkeiten. Die

Antworten der Befragten spiegeln folglich das hohe Po-
tenzial von RPA im Bereich HR wieder.

Bei der Reisekostenabrechnung werden beispielsweise
die Rahmenbedingungen der Reise eingegeben sowie
samtliche Belege gescannt beziehungsweise im System
hinterlegt. Der Roboter generiert daraus automatisch
die Reisekostenabrechnung und st6Bt den Zahlungs-
prozess an. Somit entfallen die aufwendige manuelle
Prufung und die Zahlungsanweisung durch einen Sach-
bearbeiter der Finance-Abteilung.

Eine ambivalente Sichtweise der Befragten ergibt sich
jedoch beim Prozess des On- und Offboardings von
Mitarbeitern. Neben dem Anlegen oder dem L&schen
von E-Mailadressen, der Bereitstellung des IT-
Arbeitsplatzes oder der Vergabe oder Wegnahme von
Benutzerrechten gibt es eine ganze Reihe an weiteren
fest definierten Aufgaben mit hohem Automatisie-

rungspotenzial.

Nur 21 Prozent der befragten Manager gaben an, dass
ihre Unternehmen Uber eine Teilautomatisierung von
weniger als 50 Prozent im On- und Offboarding-Pro-
zess verflgen. Weitere 21 Prozent planen jedoch die
Einfihrung von RPA-Software in diesem Bereich.
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AUTOMATISIERUNGSGRAD IM KUNDENMANAGEMENT

Klassifizierung von Inbound-Nachrichten 53% A% ]
Chat und Sprach-Bots 33% 36% 9% 21%
Prozesse aus dem Customer Service 26% 39% 32% 3%
Kundendatenpflege 18% 33% 48%
Vertragsmanagement 31% 25% 44%
Kiindigungsprozesse [ 29% 65%
mvollautomatisiert
mehr als 50% teilautomatisiert
m weniger als 50% teilautomatisiert
W derzeit noch (berwiegend manuell, aber Einsatz von RPA in Planung
kein Einsatz von RPA in Planung

Abbildung 7: Frage: Welche der folgenden Prozesse werden in lhrem Unternehmen derzeit voll- bzw. teilautomatisiert unterstiitzt?

n = 25 bis 39

KUNDENMANAGEMENT

Da sich immer mehr Unternehmen von einer produkt-
zentrischen hin zu einer kundenzentrischen Organisa-
tion wandeln, haben einige Unternehmen bereits einen
sehr hohen Automatisierungsgrad bei verschiedenen

Prozessen des Kundenmanagements.

Besonders in der Klassifizierung von Inbound-Nachrichten,
also eingehenden Anfragen von Kunden und Interessen-
ten, haben alle befragten Unternehmen teilautomatisierte
Prozesse. Bei 53 Prozent der befragten Unternehmen liegt
der Automatisierungsgrad bereits bei Uber 50 Prozent.

Die Klassifizierung von Daten und Informationen ist ein
typisches Beispiel fur die Kombination von RPA und Ma-
chine Learning (ML), da die Software in der Lage ist, Do-
kumente zu erkennen und nach bestimmten Stichworten
zu kategorisieren, Sachbearbeitern zuzuweisen und im

Dokumentenmanagement abzulegen.

Beispielsweise konnen intelligente Softwaretools den
Unterschied zwischen einer Beschwerde und einer An-
gebotsanfrage oder einer Stammdatenanderung erken-
nen. Die Systeme gehen auch so weit, dass sie die
Folgeaktionen wie beispielsweise die Anderung von
Stammdaten oder die Eingangsbestatigung vollauto-
matisch ausfihren und im System dokumentieren.

Chat- und Sprach-Bots sind in 69 Prozent der
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Unternehmen ebenfalls teilautomatisiert. Weitere neun
Prozent der Unternehmen arbeiten (bei Chat Bots) noch
manuell, planen aber die Automatisierung durch die
Einfihrung von RPA-Software.

21 Prozent der Unternehmen gaben an, kinftig keinen
RPA-Einsatz zu planen, was jedoch auch daran liegen
kann, dass diese Unternehmen keine Chat- und Sprach-
Bots einsetzen, da per Definition vor allem Sprachassis-
tenten virtuell sind. Dagegen werden Chats haufig noch
durch Mitarbeiter aus dem Customer Center betrieben.
Ein weiterer Grund ist, dass einige Unternehmen den
personlichen Kontakt zu ihren Kunden nicht verlieren
mochten und daher die komplette Kundenkommunika-
tion nicht automatisieren.

Im Customer Service greifen bereits zwei Drittel der be-
fragten Unternehmen auf teilautomatisierte Prozesse
zurlick. Dass nur drei Prozent in diesem Bereich keine
Automatisierung planen, zeigt die hohe Bedeutung von
schnellen und qualitativ hochwertigen Prozessen zur
Beantwortung einfacher Kundenanfragen.

Dagegen setzen 65 Prozent der Unternehmen bei Kiin-
digungen weiterhin auf die persénliche Kommunikation
zwischen Kunden und Mitarbeitern, wahrend in 35 Pro-
zent der Unternehmen die Kiindigungsprozesse bereits
teilautomatisiert ablaufen.
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Vor allem in Massenmarkten mit geringer Loyalitat zu
den Anbietern kindigen Kunden haufig und schlieBen
neue Vertrage ab (z. B. Mobilfunk, Verlage etc.). Aber
auch im Vertragsmanagement, also der Verwaltung der
Kundenvertrage, setzen 44 Prozent der befragten Un-
ternehmen auch zukinftig auf die manuelle Bearbei-
tung, wogegen die Kundendatenpflege in allen befrag-
ten Unternehmen entweder bereits teilautomatisiert ab-
lauft oder eine Automatisierung aktuell geplant ist

IT

Laut den Befragten haben die IT-Prozesse ein beson-
ders hohes Potenzial zur Automatisierung. Nahezu alle
befragten Unternehmen verfligen aktuell bereits tUber
teilautomatisierte IT-Prozesse beziehungsweise planen
den Einsatz von RPA-Software, um manuelle Aufgaben

Zu ersetzen.

Im Performance-Monitoring sowie im Deployment ha-
ben bereits die meisten Unternehmen mehr als die
Halfte der Aufgaben automatisiert. Dagegen erreicht
keines der Unternehmen in der Benutzerverwaltung ei-
nen Automatisierungsgrad von mehr als 50 Prozent und
auch im Testmanagement kommen nur zehn Prozent
der befragten Unternehmen auf diesen Wert.

In Hinblick auf die Entwicklung von digitalen Produkten
(Webshops, Apps, Embedded Software etc.) ist ein
maoglichst hoher Automatisierungsgrad im Softwaretes-
ten sowie im Deployment notwendig, um die Time-to-
Market-Zyklen zu verkirzen und so wettbewerbsfahig
zu bleiben beziehungsweise wieder zu werden. So set-
zen immer mehr Unternehmen auf DevOps, um Ge-
schwindigkeit in ihre Softwareentwicklungsprozesse zu
bekommen und die steigenden Anforderungen an Soft-
warequalitdt und User Experience zu erfllen.

RECHNUNGSWESEN/CONTROLLING

Einen hohen Durchdringungsgrad haben Automatisie-
rungslésungen bereits in der Erstellung von Finanzbe-
richten und sowie in der Generierung von Reports. Vor
allem in der Integration von Daten in die Reporting-
Software gibt es haufig einen hohen manuellen Auf-
wand, da aus unterschiedlichen Vorsystemen, Daten-
banken sowie Excel-Sheets die notwendigen Informati-
onen gesammelt, manuell zusammengefihrt und auf
Plausibilitat geprift werden, bevor die Daten in die Ma-
nagement-Reporting-Tools integriert werden kénnen.
Nicht selten nimmt — beziehungsweise nahm — die (ma-
nuelle) Datenintegration einen GrofBteil der Zeit fir die
Erstellung eines Reports ein und die Empfanger mussen
entsprechend lang auf ihre Berichte warten.

AUTOMATISIERUNGSGRAD IN DER IT

Performance Monitoring A% A41% 15% 3%
Automatisiertes Deployment 1%
IT-Servicemanagement 23%
Application Management 13% 61% 26%
Testmanagement 10%
Benutzerverwaltung und Pilege von

Berechtigungen

M vollautomatisiert

mehr als 50% teilautomatisiert

M weniger als 50% teilautomatisiert

W derzeit noch Uberwiegend manuell, aber Einsatz von RPA in Planung

kein Einsatz von RPA in Planung

Abbildung 8: Frage: Welche der folgenden Prozesse werden in lhrem Unternehmen derzeit voll- bzw. teilautomatisiert unterstiitzt?

n = 25 bis 35
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In der Finanzbuchhaltung, also bei der Erstellung der Ab-
schlisse und der Kontoflhrung, haben bisher zwar 43
Prozent der befragten Unternehmen auf teilautomati-
sierte Prozesse umgestellt. Allerdings ist die Finanzbuch-
haltung auch in 52 Prozent der Unternehmen laut den
Befragten noch ein Uberwiegend manueller Prozess, bei
dem jedoch die Einfiihrung von RPA-Software geplant ist.

COMPLIANCE

Etwas Uberraschend ist, dass Prozesse zur Vermeidung
von RegelverstdBen in den untersuchten Unternehmen
bisher noch wenig automatisiert sind. Obwohl bei der
Steuerung von Compliance-Management-Systemen
(CMS) eine Masse von Daten anfallen, die kontinuierlich
gescannt werden missen, werden die CMS-Prozesse in
etwa der Halfte der befragten Unternehmen noch tber-
wiegend manuell betrieben. Allerdings planen 27 Pro-
zent der befragten Unternehmen, in naher Zukunft

manuelle Prozesse mithilfe von RPA-Software starker zu

automatisieren.

Aktuell haben die meisten der befragten Unternehmen
(59 %) bei der Fraud Identification und Fraud Detection
zumindest eine Teilautomatisierung, wahrend dies bei
der Erkennung von Kundenrisiken in 50 Prozent der Un-
ternehmen der Fall ist.

Im Compliance-Management kann der Softwareeinsatz
zu besonders signifikanten Prozessverbesserungen fiih-
ren. Besonders im Finanzdienstleistungssektor ist der
Kostendruck durch immer scharfere Compliance-Anfor-
derungen enorm hoch. Beispielsweise konnen durch die
Automatisierung repetitiver Prozessschritte in Compli-
ance-Aufgaben wie KYC (Know-Your-Customer) und
AFC (Anti-Financial-Crime) kdnnen Mitarbeiter von auf-
wendigen Tatigkeiten entlastet werden.

AUTOMATISIERUNGSGRAD IN EINZELNEN FUNKTIONSBEREICHEN

Rechnungswesen/Controlling

Generierung von Reports 59%
Kostenpriifung 25% 10%
Finanzberichterstellung 22%

Finanzbuchhaltung 43%

Unterstiitzung bei der Erkennung
von Kundenrisiken

Unterstiitzung bei Fraud
Idenfication und Fraud Detection

5% 45% 27%
59% 27%

40% 25,0%
70% 9%
52% 4,8%

Compliance
23%

14%

B vollautomatisiert
mehr als 50% teilautomatisiert

| weniger als 50% teilautomatisiert

W derzeit noch Uberwiegend manuell, aber Einsatz von RPA in Planung
kein Einsatz von RPA in Planung

Abbildung 9: Frage: Welche der folgenden Prozesse werden in [hrem Unternehmen derzeit voll- bzw. teilautomatisiert unterstitzt?

n = 20 bis 23
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Die folgenden beiden Grafiken illustrieren den beispielhaften Einsatz von RPA in der IT und HR. Wie im vorausge-
gangenen Kapitel beschrieben bieten sich die Nutzung von RPA in diesen Bereichen besonders an.

Use Case: Automatisierte Softwareinstallation

Ausgangslage: Der Benutzer fordert eine neue Software an, die auf seinem Gerat bereitgestellt werden soll.
Aufgabe: Mailbox auf neue Mails priifen, nach Erhalt einer neuen Anfrage die Software auf dem Gerét installieren und anschliefend das

entsprechende Ticket schlieften, den Benutzer tiber den Abschluss informieren.

Erforderliche manuelle Arbeit: Keine manuelle Eingabe erforderlich

Nach der Zuordnung der Software fir die Installation
B offnet der Roboter das entsprechende Ticket, tragt
Der Roboter startet die Software- eine Lasung ein, informiert den Benutzer und schliefit

Der Roboter Uberpruft und validiert
Installationsplattform das Ticket.

die eingegebenen Informationen.

)

» Wenn die Ticketnummer nicht gefunden werden Abschlieend verschiebt der
kann, sendet der Roboter eine Mail an den dem Geratenamen und Raoboter die erfilllte Anforderung in
zustandigen Mitarbeiter. installiert diese darauf der Mailbox in einen Unterordner,
der Auftrag endet an dieser Stelle.

»~ Wenn die Ticketnummer gefunden wird,
aktualisiertder Roboter das Ticket und lbergibt
es an eine vordefinierte Arbeitsgruppe.

- Job endet bei beiden Vorgehen

Roboter erhalt Der Roboter sucht nach
eine neue
Anfrage

Abbildung 10: Der Einsatz von RPA in der IT

Use Case: Mitarbeiter-Onboarding

Ausgangslage: Neuer Mitarbeiter muss in das Unternehmen integriert werden (kann auch an Abteilungswechsel angepasst werden),

Aufgabe: Erstellung der benétigten Konten (ID, E-Mail usw.), Zuweisung der Rollen und Rechte, Bearbeitung der Geréatebestellung,
Bereitstellung von Informationsmaterial fiir neue Mitarbeiter, Aufsetzen und Uberwachung von Teilaufgaben fiir die zugehérige Abteilungen,

Bestatigung der Fertigstellung.
Erforderliche manuelle Arbeit: Einstellungsformular, Bestatigung der abgeschlossenen Schritte/Unteraufgaben zur Aktivierung der

nachsten Unteraufgabe

Warten auf die Nachricht zur Erledigung der
Aufgabe von jeder Abteilung fur jede Teilaufgabe,
ggf. Versand einer Erinnerung, wenn sich das
Falligkeitsdatumnahert oder fehlt.

Uberpriifung der Informationen
und Erstellung notwendiger
Konten in den benatigten
Systemen gemal den Richtlinien.

Verantwortliche werden per
Mail Uber den aktuellen
Status informiert

Option 2 Option 3

Formularerstellung Vergabe von Rollen Eingabe von Option 1
mit Informationen und Rechten geman Einstellungsinformation ~ Schlielien der Aufgabe wird nur geschlossen,  Raboter liefert den definierten
zur Einstellung aus Referenzbenutzem en in allen méglichen Teilaufgaben nach Erhalt  wenn alle Teilaufgaben erledigt  Verantwortlichen eine
HR, um den oder Bereitstellungvon  Systemen (bei siner Abschlussmeldung,  sind und der Benutzer Auftragszusammenfassung, zum
Prozess zu starten Informationen durch Zugangsberechtigung) ~ Versand einer erfolgreich eingebunden wurde,  Beenden des Auftrags ist eine
die Personalabteilung Jobzusammenfassung Versand einer Jobzusammen- manuelle Bestatigung erforderlich.
an die angegebenen fassung an die angegebenen
Verantwortlichen. Verantwortlichen.

Abbildung 11: Der Einsatz von RPA in der HR
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KAPITEL 7

Behinderungsfaktoren fur den RPA-Einsatz

Den vielen Chancen, die Softwareroboter bieten, steht
aber auch eine Reihe an Behinderungsfaktoren gegen-
Uber. Allerdings gibt es nur wenige Themen, die flr eine
Mehrheit der Befragten ein Hindernis darstellen.

Dass es durch die automatisierte Bearbeitung von Ar-
beitsschritten keine Dokumentationen mehr gibt, be-
furchtet fast jeder zweite Befragte und sieht in der man-
gelnden Dokumentation einen wesentlichen Grund, wa-
rum in einigen Bereichen nicht automatisiert wird.
Ebenfalls fast jeder zweite Befragte (46 %) macht in sei-
nem Unternehmen Vorbehalte des Betriebsrates ge-
genuber RPA-Software aus.

Allerdings sieht auch jeder zweite Befragte in diesen
beiden Punkten keinen Grund, mithilfe von RPA-Tools

Prozesse nicht zu automatisieren.

Aus Sicht von einem Drittel der Befragten stehen die
bisherigen Governance-Strukturen der Implementie-
rung von RPA-Tools im Weg. Weitere 47 Prozent sehen
hier eher eine mittlere Herausforderung.

VORBEHALTE IN DER IT-UMSETZUNG

Obwohl die Einfiihrung von Softwarerobotern oft als
vergleichsweise einfach beschrieben wird, sehen 33
Prozent der Befragten eine hohe technologische Kom-
plexitdt als Grund an, warum RPA-Projekte nicht weiter-
verfolgt werden. In diesem Punkt hangt die technologi-
sche Komplexitat natdrlich mit den jeweiligen Anforde-
rungen des Prozesses zusammen, der automatisiert
werden soll.

Geht es um die intelligente Automatisierung, also die
Kombination von RPA und Kunstlicher Intelligenz bei
komplexen Prozessen, ist die Komplexitat in jedem Fall
deutlich héher, als wenn rein repetitive Aufgaben auto-
matisiert werden. Im Umkehrschluss sehen aber 36 Pro-
zent die technologische Komplexitat nicht als Behinde-
rungsfaktor an, wahrend weitere 29 Prozent der Befrag-
ten diesen Punkt neutral einschatzen.

Positiv ist festzuhalten, dass aus Sicht der Mehrheit der
Befragten in den Bereichen IT und Informationssicher-
heit keine Vorbehalte gegentber RPA-Tools bestehen.

FAKTOREN, DIE DEN EINSATZ VON RPA IN DEN UNTERNEHMEN VERHINDERN

Keine dokumentierten Prozesse 32% 16% 24% 19% 10%
Vorbehalte im Betriebsrat gegentiber RPA 22% 14%
Keine klare Governance-Struktur 1% 23% A47% 13% 6%
Die technologische Komplexitat wird als zu hoch eingeschatzt m 18% 29% 29% 7%
Keine Unterstiitzung fiir das Thema auf Managementebene m 14% 38% 21% 12%
oo doenitenns s
Vorbehalte in der IT und Informationssicherheit 7% 13% 31%

W sehr stark

eher stark Mneutral M eher nicht gar nicht

Abbildung 12: Frage: Was sehen Sie als Behinderungsfaktoren fiir den Einsatz von RPA/KI in lhrem Unternehmen an?

Skala von -2 = ,gar nicht” bis +2 = ,sehr stark”; n= 133
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Fazit

Unternehmen stehen im digitalen Zeitalter vor einer
Reihe an unterschiedlichen Herausforderungen, von
denen sich einige Uberwiegend technologisch 16sen las-
sen. Vor allem die Flut an digitalen Informationen und
Daten, die in den unterschiedlichen Systemen verarbei-
tet werden mussen, lasst sich nicht mehr rein manuell
bewaltigen — weder aus wirtschaftlicher Perspektive
noch aus Mitarbeiterperspektive. Vor allem wenn sys-
temubergreifende Prozesse automatisiert werden sol-
len, ist Robotic Process Automation (RPA) eine sinnvolle
Alternative.

Bisher war die systemubergreifende Automatisierung hau-
fig mit hohen Kosten und einem hohen Programmierauf-
wand flr die Entwicklung von Schnittstellen zu den Le-
gacy-Systemen verbunden. Mithilfe von RPA entfallt je-
doch der Aufwand fur die Schnittstellenentwicklung, da
RPA in der Lage ist, menschliche Mitarbeiter nachzuah-
men und infolgedessen die darunterliegenden IT-
Systeme nicht angepasst werden mussen. Dadurch er-
geben sich véllig neue Effizienzpotenziale, da die meis-
ten Unternehmen - trotz Fortschritten bei der IT-
Modernisierung — immer noch Uber eine veraltete und
komplexe IT-Landschaft verfigen und daher in der Ver-
gangenheit von aufwendigen Automatisierungsprojek-
ten oft Abstand gehalten haben. Nun ist es mit RPA
technologisch viel besser moglich, neue Softwarean-
wendungen (z.B. Cloud-Anwendungen) mit den beste-
henden Legacy-Systemen besser zu vernetzen, da der
Softwareroboter notwendige und haufig sehr auf-
wendige Workarounds deutlich effizienter durchfihren

kann als ein Mitarbeiter.

Softwareroboter haben laut der vorliegenden Studie auch
bereits einen hohen Durchdringungsgrad. 39 Prozent der
141 befragten groBen mittelstandischen Unternehmen und

Konzerne setzen entweder in einzelnen Bereichen oder

bereits in groBem Umfang RPA-Tools ein, um menschliche
Bearbeitungsschritte zu automatisieren. Weitere 20 Pro-
zent planen derzeit die Implementierung und weitere 27
Prozent identifizieren aktuell geeignete Use Cases.

Die meisten RPA-Technologien sind mittlerweile tech-
nologisch ausgereift, weshalb immer mehr Unterneh-
men mit ihrer Hilfe in stark standardisierten Prozessen
Effizienz- und Kostenpotenziale ausschopfen.

Die hohe Bedeutung sowie das Potenzial von RPA zeigt
sich auch an der Bewertung der Softwareanbieter. So hat
beispielsweise UiPath bereits eine Bewertung von 7 Milli-
arden US-Dollar (Stand April 2019), gegentber 1,1 Milliar-
den US-Dollar im Méarz 2018. Auch die fihrenden IT-
Dienstleister berichten in der aktuellen Lunendonk-Stu-
die ,Der Markt fur IT-Dienstleistungen in Deutsch-
nach RPA-

Implementierungsprojekten und erwarten im kommen-

land” von einer hohen Nachfrage
den Jahr ein deutliches Anziehen der Nachfrage. Auch
die ebenfalls befragten Anwenderunternehmen investie-
ren 2019 und 2020 sehr stark in die Automatisierung ihrer

Fach- und IT-Prozesse.

Infolge der aktuellen konjunkturellen Situation werden im
kommenden Jahr (2020) Effizienz- und Kostenoptimie-
rungsprojekte in vielen Unternehmen voraussichtlich
stark zunehmen, um durch eine mégliche Rezession zu
kommen. Die Nachfrage nach RPA-Software wird in die-
sem Zusammenhang stark steigen, da sich vergleichs-
weise schnelle Effizienzerfolge erzielen lassen.

Allerdings berichten bereits heute viele Beratungs- und
IT-Dienstleister und Anwenderunternehmen davon, dass
es sehr schwer ist, RPA-Projekte mit Fachpersonal zu be-
setzen. Diese Schere aus Angebot und Nachfrage wird in
durch  den  hohen

den nachsten Jahren
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Automatisierungsbedarf folglich noch weiter auseinan-
dergehen. Anwenderunternehmen sollten daher nicht zu
lange mit Automatisierungsprojekten warten, um sich die
knappen Ressourcen zu sichern.

Seine ganzen Starken wird RPA in Zukunft aber erste
durch die Kombination mit Kinstlicher Intelligenz aus-
spielen. Neben einfachen und repetitiven Téatigkeiten
bietet sich fur Unternehmen durch die Kombination von
RPA mit kinstlicher Intelligenz zusatzliches Optimie-
rungspotenzial. Ein Beispiel ist die Automatisierung
komplexer Prozesse, bei denen oftmals unstrukturierte
Daten vorhanden sind, die verarbeitet werden mussen.
Dieses Potenzial sehen auch die befragten Manager.

Wahrend die befragten Manager schatzen, dass sich
durch RPA nur 15 Prozent aller Prozesse automatisieren
lassen, rechnen sie damit, dass sich durch die Kombina-
tion von RPA und Kl knapp 30 Prozent der Prozesse au-
tomatisieren lassen. So koénnen beispielsweise durch
vorgeschaltete KI-Methoden wie Bild- und Spracher-
kennung, Clustering-Algorithmen oder Text-Mining
Daten vorstrukturiert werden, sodass diese anschlie-
Rend fir die RPA-Anwendung nutzbar sind. Nach einem
Lernprozess ist es dann maglich, dass diese Programme
Muster erkennen, eigene Schlussfolgerungen ziehen

und Vorhersagen und Einschatzungen treffen.
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Die Lunendonk-Studie kommt abschlieBend zu dem
Schluss, dass in den meisten befragten Unternehmen
Uberwiegend die Vorteile von RPA und wenige Behin-
derungsfaktoren gesehen werden. Der haufigste Grund,
der gegen RPA spricht, ist die Sorge, dass es keine do-
kumentierten Prozesse mehr gibt — obwohl die Nach-
vollziehbarkeit und Revisionssicherheit gerade einer der
Vorteile der softwarebasierten Prozessbearbeitung ist.
In diesem Punkt scheint seitens der Hersteller und Im-
plementierungsdienstleister noch Aufklarungsbedarf
Uber die Vorteile von RPA zu bestehen. Entgegen vielen
Behauptungen stellt sich in der Mehrheit der befragten
Unternehmen der Betriebsrat auch nicht gegen den Ein-
satz von RPA-Software.

RPA-Technologien haben sich folglich laut der vorlie-
genden Studie in den untersuchten Unternehmen als
eine wichtige Automatisierungsoption durchgesetzt.
Fur die Zukunft steht RPA — vor allem in Kombination
mit KI — ein groBes Potenzial bevor, um die Herausfor-
derungen, die die Digitalisierung mit sich bringt, zu be-
waltigen. DarUber hinaus scheint RPA eine geeignete
Bruckentechnologie zu sein, um die neue digitale Welt
mit ihren stark softwarebasierten Produkten sowie
cloud-basierten Business-Anwendungen mit der histo-

risch gewachsenen Legacy-Welt zu verbinden.
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Methodik

Diese Sonderanalyse ist Teil der Linendonk-Studie ,Der
Markt fur IT-Dienstleistungen in Deutschland”. Fur diese
Studie wurden 141 Anwenderunternehmen aus unter-
schiedlichen Branchen telefonisch befragt.

47 Prozent der untersuchten Anwenderunternehmen
erwirtschaften mehr als eine Milliarde Euro Umsatz und
haben folglich signifikante IT-Ausgaben. Die Ubrigen be-
fragten Unternehmen lassen sich dem gehobenen Mittel-
stand zuordnen.

Den Schwerpunkt der Analyse der Nachfrageseite bil-
den die Industrie sowie der Banksektor. 36 Prozent der
Befragten sind in diesen beiden Branchen tatig. Das

Sample tragt damit auch dem Anteil von Industrieun-

ternehmen und  Banken am  deutschen IT-
Dienstleistungsmarkt Rechnung. So erwirtschaften die
befragten IT-Dienstleister im Durchschnitt knapp die
Halfte ihrer Umsatze mit Industrieunternehmen und

Banken.

Die Interviewpartner kommen mehrheitlich aus der IT,
wobei CIOs mit 38 Prozent die groBte Gruppe darstellen.
Da immer noch sehr viele ClOs/IT-Leiter an den CFO
beziehungsweise die kaufméannische Geschaftsfiihrung
berichten, wurden sie ebenfalls befragt. Chief Digital
Officer stellen mit 23 Prozent eine weitere Befragungs-

gruppe.

SAMPLE DER BEFRAGTEN ANWENDERUNTERNEHMEN

Untersuchte Branchen

Industrie NG 19%
Banken NN 17%
Handel NGNS 11%
Chemie/Pharma NN 10%
Versicherungen [N 9%
Logistik/Transport [ NNGNGNGGG %
Energie NN 0%
Automotive NN 9%
Offentlicher Sektor NN 7%

Positionen der befragten Personen

mCio
IT-Manager
= Chief Digital Officer

m CFOs/Leiter Finanzen

3% T T T o

Umsatz der befragten Anwenderunternehmen

H bis 500 Mio. € 500 Mio. bis T Mrd. €

1 Mrd. bis 5Mrd. €

9%

19% 19%

M 5 Mrd. bis 10 Mrd. € mehrals 10 Mrd. €

Abbildung 13: Branchenverteilung und Umsatz der untersuchten Anwenderunternehmen sowie die Funktionen der Interviewpartner,

n =141
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NTT DATA

NTTDaTa

RPA-Technologien sind ausgereift

Stefan Dorn, Head of
RPA/IA, NTT DATA Deutsch-
land GmbH

Interview von Liinendonk mit dem RPA-Experten Stefan
Dorn von NTT DATA Deutschland tiber seine Einschdit-
zungen zu Robotic Process Automation und intelligente

Automatisierung.

LUNENDONK: Herr Dorn, unsere Studie zeigt, dass viele
groBe Unternehmen und Konzerne bereits umfassende
Erfahrungen mit Robotic Process Automation haben.
Wann begann aus lhrer Sicht die Nachfrage anzuziehen
und was sind die wesentlichen Treiber?

STEFAN DORN: GroB3e Unternehmen und Konzerne be-
schaftigen sich schon seit jeher damit, Unternehmens-
prozesse outzusourcen. Sie haben also ein Gespur und
eine Kultur dafir entwickelt, einfache und haufig durch-
laufene Prozesse zu identifizieren. Seit mehr als zwei
Jahren haben die verfigbaren RPA-Tools eine Reife und
Stabilitat erreicht, die es erlaubt, dass Konzerne erfolg-
reich damit begonnen haben, RPA als neue Sourcing-
maoglichkeit zu erschlieBen — und sie bauen das konti-

nuierlich weiter aus.
LUNENDONK: Gibt es Branchenunterschiede, also sind

einige Branchen schon sehr weit, wahrend andere noch
hinterherhinken?
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STEFAN DORN: Wir sehen, dass groBe und global agie-
rende Banken und Versicherungen zum Thema RPA ei-
nen sehr hohen Reifegrad erreicht haben. Das andert
sich aber gerade stark und sukzessive investieren immer
mehr Unternehmen aus allen anderen Branchen ver-
starkt in das Thema. Spannend sind aktuell noch die Un-
terschiede bei den Governance-Modellen, mit denen
RPA in den Organisationen etabliert wird.

LUNENDONK: Ein Vorteil von RPA ist, dass die Legacy-
IT nicht angepasst werden muss. Hilft dass, die digitale
Transformation zu beschleunigen und wo liegt hier der
konkrete Mehrwert?

STEFAN DORN: Wenn wir von Beschleunigung der
digitalen Transformation sprechen, dann mussen wir
verstehen, warum die Geschwindigkeit der digitalen
Transformation manchmal hinter den Erwartungen
zurlickbleibt. In der Regel liegt das nicht am fehlenden
Budget oder an der fehlenden Strategie und Roadmap.
Oftmals liegt es schlicht an den fehlenden Ressourcen,
um alle Anforderungen schnell genug umsetzen zu

koénnen.

Genau hier kann RPA eine charmante L&sung zur
Digitalisierung der Prozesse anbieten. Es ist einfach zu
verstehen und kann von den Business-Bereichen selbst
gemanagt werden. Es bendtigt keine grofen
Ressourcen aus dem IT-Umfeld und es liefert einen
Nutzen  fur  die

schnellen  und  spurbaren

Geschaftsbereiche.

LUNENDONK: Was sind weitere Vorteile, warum aus Ihrer

Erfahrung Kunden bei Automatisierung auf RPA setzen?
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STEFAN DORN: Um das besser verstehen zu kénnen,
mussen wir noch einmal auf die Analogie des Themas
Sourcing schauen. Fur das Business und damit fur die
eigentlichen Nutzer der Automatisierung stellt RPA eine
einfache Moglichkeit dar, ihre Prozesse an einen virtu-
ellen Mitarbeiter zu Ubergeben. Um das erfolgreich zu
machen, muss man nur die eigenen Prozesse gut kennen,
diese Schritt fur Schritt beschreiben kénnen und den
neuen ,Mitarbeiter” anleiten, diese Schritte durchzufih-
ren. Mit RPA wird die Automatisierung also direkt vom
Business aus gedacht und gesteuert. Aufwendige IT-
Spezifikationen entfallen und die notwendigen Ressour-
cen kann das Business weitestgehend selbst steuern.

LUNENDONK: Die globale Konjunktur kiihlt sich derzeit
ab und eine Rezession steht aus Sicht vieler Experten
bevor. Werden Unternehmen daher kiinftig noch star-
ker in die Prozessautomatisierung investieren?

STEFAN DORN: Ja, das kdnnen wir gerade jetzt sehr
deutlich sehen. Gerade in Industrien, die aktuell schon
am deutlichsten von der konjunkturellen Abkihlung be-
troffen sind, sehen wir umfangreiche Investitionen in

das Thema Automatisierung und insbesondere in RPA.

Eine Erfolg versprechende Mdglichkeit zur Steigerung
der Produktivitat, wie es mit RPA maglich ist, tritt noch
mehr in den Fokus und fihrt zu einem weiter steigenden
Interesse an RPA. Die Potenziale zur beschleunigten Re-
alisierung neuer Produkte und die Steigerung der Quali-
tat ermoglichen den RPA-Nutzern weitere wichtige Diffe-
renzierungsmerkmale und Wettbewerbsvorteile in einem

immer starkeren Verdrangungswettbewerb.

LUNENDONK: Was wiirden Sie Unternehmen empfeh-
len, die sich bis jetzt noch nicht intensiv mit RPA be-
schaftigt haben?

STEFAN DORN: Starten Sie ihre Automatisierungs-Jour-
ney jetzt. Der Zeitpunkt ist sehr glinstig! Die Technolo-
gien sind verfugbar und haben sich bewahrt. Es gibt in
allen Branchen viel Erfahrung zu dem Thema und es

gibt ausgereifte und erprobte Vorgehensmodelle, um
das Thema schnell gewinnbringend einzufiihren.

LUNENDONK: Ein weiteres Ergebnis der Studie ist, dass
die befragten Manager groBe Potenziale vor allem in
der Kombination von RPA mit Kunstlicher Intelligenz —
die sogenannte intelligente Automatisierung — sehen.
Wo steht diese Technologie gerade?

STEFAN DORN: Die Funktionsweise von RPA basiert auf
digital und strukturiert vorliegenden Daten. Das Einsatz-
gebiet ist groB, stoft aber an seine Grenzen, wenn die zu
verarbeitenden Informationen zum Beispiel in Papierform
oder als unstrukturierter Text in einer E-Mail vorliegen.
Mithilfe von Machine-Learning-Mechanismen lassen sich
KI-Systeme auf das spezifische Einsatzszenario trainieren,
wodurch sich der Einsatzbereich von RPA deutlich ver-
groRern lasst. Es gibt inzwischen sehr ausgereifte Ki-
Losungen auf dem Markt und die RPA Hersteller haben
auch angefangen, diese als festen Bestandteil in lhre
RPA-L&sung zu integrieren. Daneben gibt es auf ver-
schiedene Einsatzbereiche spezialisierte KI-Lésungen.

LUNENDONK: Kénnen Sie bitte ein konkretes Beispiel
nennen, wo intelligente Automatisierung bereits heute

einen hohen Reifegrad hat?

STEFAN DORN: Ein sehr erfolgreiches Einsatzgebiet ist
das Thema Chatbot. Hier wird mithilfe von semanti-
schen KlI's der Dialog mit dem Kunden ausgewertet und
gesteuert und mithilfe von RPA die gewlinschte Dienst-
leistung fur den Kunden erbracht. So werden echte End-

to-End-Lésungen fur den Kunden erméglicht.

Ein weiterer im breiten Einsatz befindlicher Use Case ist
die automatische Posteingangsverarbeitung von Rech-
nungen. Die Rechnungen werden gescannt, dann mit
einer K| ausgelesen und die zur weiteren Bearbeitung
relevanten Informationen werden extrahiert. RPA fuhrt
dann alle notwendigen Prifungen und Bearbeitungs-
schritte durch.
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LUNENDONK: Welche Voraussetzungen missen Un-
ternehmen eigentlich erflllen, damit sie RPA nutzbrin-

gend einbringen kénnen?

STEFAN DORN: Um RPA nutzbringend einzusetzen,
mussen Unternehmen bereit zu Veranderungen sein.
Kunden von uns, die RPA sehr erfolgreich implementiert
haben, zeichnet aus, dass sie von Anfang an ein Gover-
nance-Modell fir RPA entwickelt und darin dem Thema
Change Management eine auBerordentlich hohe Be-
deutung beigemessen haben.
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LUNENDONK: Durch RPA werden Mitarbeiter von auf-
wendigen und monotonen Routinetatigkeiten entlastet.
Wie gelingt ein wirksames Change Management und
eine Verteilung der Mitarbeiter auf neue Aufgaben?

STEFAN DORN: Fir ein gelungenes Change Manage-
ment ist es wichtig, die Mitarbeiter von Anfang an mit
einzubinden. Wenn man sie nicht nur informiert, son-
dern ihnen selbst die Moglichkeit gibt, den Verande-
rungsprozess aktiv mitzugestalten, zum Beispiel durch
fachliche Mitarbeit im Projekt, werden die Mitarbeiter zu
Beteiligten und unterstitzen aktiv die Veranderung. Im
Regelfall profitieren sie selbst vom Wegfall der langwei-
ligen Tatigkeiten und kénnen zukinftig wieder span-
nende und wertschdpfende Aufgaben wahrnehmen.
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Unternehmensprofile

NTT DATA

LUNENDONK & HOSSENFELDER
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UNTERNEHMENSPROFIL NTT DaTa
NTT DATA

UBER NTT DATA

NTT DATA ist ein fihrender Anbieter von Business- und IT-Lésungen und globaler Innovationspartner seiner Kun-
den. Der japanische Konzern mit Hauptsitz in Tokio ist in Uber 50 Landern weltweit vertreten. Der Schwerpunkt liegt
auf langfristigen Kundenbeziehungen: Dazu kombiniert NTT DATA globale Prasenz mit lokaler Marktkenntnis und
bietet erstklassige, professionelle Dienstleistungen von der Beratung und Systementwicklung bis hin zum Outsourcing.

Weitere Informationen finden Sie auf de.nttdata.com

KONTAKT

NTT DATA Deutschland

Stefan Dorn

Head of RPA/IA

Telefon: +49 (69) 97261-156
E-Mail: Stefan.Dorn@nttdata.com

Internet: de.nttdata.com
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LUNENDONK”

Linendonk & Hossenfelder GmbH

Die Lunendonk & Hossenfelder GmbH (Mindelheim) untersucht und berat europaweit Unternehmen aus der Infor-
mationstechnik-, Beratungs- und Dienstleistungsbranche. Mit dem Konzept Kompetenz? bietet Linendonk unab-
hdngige Marktforschung, Marktanalyse und Marktberatung aus einer Hand. Der Geschéftsbereich Marktanalysen
betreut seit 1983 die als Marktbarometer geltenden Linendonk®-Listen und -Studien sowie das gesamte Marktbe-
obachtungsprogramm.

Die Lunendonk®-Studien gehéren als Teil des Leistungsportfolios der Linendonk & Hossenfelder GmbH zum ,Stra-
tegic Data Research” (SDR). In Verbindung mit den Leistungen in den Portfolioelementen ,Strategic Roadmap Re-
quirements” (SRR) und ,Strategic Transformation Services” (STS) ist Linendonk in der Lage, ihre Beratungskunden
von der Entwicklung der strategischen Fragen Uber die Gewinnung und Analyse der erforderlichen Informationen
bis hin zur Aktivierung der Ergebnisse im operativen Tagesgeschaft zu unterstutzen.

KONTAKT

Lunendonk & Hossenfelder GmbH
Mario Zillmann

Partner

MaximilianstraBe 40, 87719 Mindelheim
Telefon: +49 (0) 82 61731 40-0

E-Mail:  zillmann@luenendonk.de

Internet: www.luenendonk.de



mailto:zillmann@luenendonk.de
file://///luedc01/Daten/COMPANIES%202019/PS%202019/MC%20IT-STUDIE%202019/Lünendonk-Studie/RPA-Sonderanalyse/www.luenendonk.de

LUNENDONK,’

UBER LUNENDONK & HOSSENFELDER I Y P——"
Seit 1983 ist die Linendonk & Hossenfelder GmbH auf systematische Marktfor- :
) Informations- und

schung, Branchen- und Unternehmensanalysen sowie Marktberatung fiir Infor- e e s e e
mationstechnik-, Beratungs- und weitere hoch qualifizierte Dienstleistungsun-
ternehmen spezialisiert. Der Geschaftsbereich Marktforschung betreut die seit Wirtschaftspriifung /
Jahrzehnten als Marktbarometer geltenden Liinendonk®-Listen und -Studien so- Steuerberatung
wie das gesamte Marktbeobachtungsprogramm. Die Linendonk®-Studien ge-
horen als Teil des Leistungsportfolios der Liinendonk & Hossenfelder GmbH zum Technologie-Beratung /

. . . . . . Engineering Services
.Strategic Data Research” (SDR). In Verbindung mit den Leistungen in den Port-
folioelementen ,Strategic Roadmap Requirements” (SRR) und ,Strategic Trans- Zeitarbeit /
formation Services” (STS) ist die Linendonk & Hossenfelder GmbH in der Lage, Personaldienstleistungen
ihre Kunden von der Entwicklung strategischer Fragen tber die Gewinnung und

Analyse der erforderlichen Informationen bis hin zur Aktivierung der Ergebnisse Facility Management /
im operativen Tagesgeschaft zu unterstitzen. Industrieservice
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MARKTFORSCHUNG UND MARKTBERATUNG AUS EINER HAND



