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IT's automated

Editorial: Digitalisierung
verantwortlich gestalten

Liebe Leserinnen, liebe Leser,

diegroBenHerausforderungenund Trends unserer Zeit wie etwa Nachhaltigkeit, Demographie,
Protektionismus, Digitalisierung und Hyperautomatisierung wirken sich unweigerlich auch
auf unseren Unternehmensalltag aus.

Viele dieser Herausforderungen treffen uns dabei gleichzeitig. Um den notwendigen Wandel
in die richtige Richtung zu treiben, missen Unternehmen meist viele Projekte und Initiati-
ven vorantreiben — und dies haufig parallel und unter hohem Zeitdruck. Dadurch erleben wir
alle zunehmende Komplexitdat und Unberechenbarkeit. Dies steht in starkem Gegensatz zum
Wunsch der Menschen nach Kontinuitat und Ordnung.

Wenn Sie uns fragen, ob all diese Entwicklungen flir DATAGROUP wichtig sind, dann kdnnen
wir nur antworten: Fir uns sind diese Themen mehr als wichtig und zwar aus den folgenden
drei Grinden:

1. Wirsind Partner und Dienstleister unserer Kunden auf Augenhohe. Dementsprechend
ist es unsere Aufgabe, die Herausforderungen unserer Kunden zur verstehen und in
adaquate Leistungsangebote zu Gbersetzen.

2. CORBOX ist unsere Antwort auf die wichtigen Herausforderungen unserer Kunden.
CORBOX bietet Kontinuitat und Standards, bewaltigt Komplexitat und dient als hoch-
leistungsfahiger Maschinenraum fir die Digitalisierung.

3. Wir sind uns unserer Verantwortung bewusst und unsere Werte geben uns vor,
Losungen im Sinne der Menschen zu gestalten und zu betreiben.

Unser neues CORBOX-Angebot Robots-as-a-Service ist vor diesem Hintergrund beispiel-
gebend. Die Technologie entlastet Menschen von eintonigen Routinetatigkeiten und schafft
Freiraume flr anspruchsvolle Aufgaben. Sie schont Ressourcen und liefert notwendige
Flexibilitat.

Robots-as-a-Service versteht sich somit als direkte Hilfe in der Bewaltigung aktueller
Herausforderungen.

Lesen Sie mehr dazu auf den folgenden Seiten.

%ﬁ Fhireai

Joélle Robineau
DATAGROUP Unternehmenskommunikation

IT's automated | Editorial
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Fit fur die Industrialisierung der IT

Andreas Baresel — VVorstand Produktion DATAGROUP

In Zeiten der Digitalisierung und in einem herausfordernden
Marktumfeld gilt es, die notigen Voraussetzungen zu schaf-
fen, um dem stetigen Wandel erfolgreich zu begegnen. Eine
Grundvoraussetzung ist die weitere Industrialisierung der IT
und eine gesteigerte Automatisierung.

Genau hier unterstitzen wir als Partner auf Augenhohe
unsere Kunden. Denn entscheidend flr eine erfolgreiche
Digitalisierung ist eine an die Industrie angelehnte IT: effi-
zient, standardisiert und qualitdtsgesichert. Prozesse und
Systeme missen perfekt aufeinander abgestimmt und
nahtlos integrierbar sein. Genau das bietet unsere CORBOX
Suite, mit der wir die komplette Unternehmens-IT abdecken.
Durch den modularen Aufbau, dank dem Unternehmen die
fur sie entscheidenden Services auswahlen und kombinieren
konnen, bieten wir maximale Flexibilitat. Alles unter dem Ziel,
IT fir Kunden einfach zu gestalten: IT's that simple.

Mit Robots-as-a-Service (RaaS) erganzen wir unsere
CORBOX um die Automatisierungskomponente. Mit dem
neuen Service konnen Kunden »einfach« die Potenziale
von Robotic Process Automation (RPA) fiir ihr Geschaft
ausschopfen. Mit der Automatisierung von regelbasierten,
hochvolumigen Prozessen durch sogenannte Software-
Roboter kdnnen Unternehmen nicht nur ihre Effizienz weiter
steigern, sondern auch neue Potenziale fiir die Digitalisierung
schaffen und ihren Mitarbeitern den Freiraum geben, sich auf
wertschopfendere Aufgaben zu konzentrieren.

Warum as-a-Service? Auch hier steht flir uns der Gedanke der
Einfachheit fiir unsere Kunden im Vordergrund. Wir tiberneh-
men in diesem Modell fiir sie Infrastruktur, Lizenzierung und
Bereitstellung mit der bekannten CORBOX-Servicequalitat.
Kunden kdnnen so RPA flexibler und einfacher einsetzen, um
Prozesse zu automatisieren. Indem wir Machine-Learning-
Komponenten einsetzen, entwickeln wir unsere Bots kunden-
individuell weiter und bieten zusatzlichen Mehrwert.

Was uns besonders wichtig ist: Die eingesetzte Technologie
dientimmer den Menschen. Mitarbeiter werden mit RaaS von
eintdnigen und zeitaufwendigen Routineaufgaben befreit,
da diese durch die Roboter erledigt werden. Den Menschen
bleibt damit mehr Zeit, um sich anspruchsvollen und wert-
schopfenden Aufgaben zu widmen: Automatisierung fir und
mit, nicht gegen den Menschen.

IT's that automated.

A A

Andreas Baresel

IT's automated | Fit fir die Industrialisierung der IT
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DATAGROUP — Maschinenraum

der Digitalisierung

Die Digitalisierung verandert Wirtschaft und Gesellschaft tiefgreifend —
und sie stellt Unternehmen aller Branchen vor grof3e Herausforderungen.

Die hohe Komplexitat von IT-Strukturen, standige Veranderungen,
Innovationen und auch neue Risiken, verbunden mit einem immanenten
Fachkraftemangel bedeuten, dass ein Partner auf Augenhohe unverzichtbar
ist, um die Unternehmens-IT fur die Herausforderungen der Digitalisierung
heute und in Zukunft erfolgreich aufzustellen.

Genau hierbei unterstitzt DATAGROUP ihre Kunden seit
Uber 30 Jahren. Denn entscheidend fiir erfolgreiche Digitali-
sierung ist eine effiziente, standardisierte und qualitatsgesi-
cherte IT, bei der Prozesse und Systeme optimal aufeinander
abgestimmt sind. Mit der CORBOX hat DATAGROUP einen
innovativen Losungsansatz gefunden, der Kunden im Betrieb
ihrer digitalen Systeme unterstitzt. Das Service-Portfolio
erstreckt sich von Private und Public Cloud Services bis hin
zu End User Services. CORBOX ist eine modulare Suite von
IT-Services. Die einzelnen Module sind flexibel miteinander
kombinierbar und perfekt aufeinander abgestimmt.

In der Regel assoziiert man den Begriff der Industrialisierung
mit der traditionellen Industrie. Doch auch im IT-Bereich
kommt der Entwicklung mit fortschreitendem Reifegrad
wachsende Bedeutung zu. Im Ubertragenen Sinne lasst sich
die Ausgangssituation mit jener in der Automobilbranche zu
Zeiten Henry Fords vergleichen. Bevor Henry Ford das FlieR-
band einflhrte, war die Automobilproduktion wenig standar-
disiert. So ahnlich ist es in der IT. Viele Unternehmen arbeiten
noch immer mit vielen individuellen Einzellésungen. Fiir eine
effiziente Automatisierung jedoch sind hochwertige Stan-
ardisierungen erforderlich. Genau das bietet die CORBOX:

lardisierung, hohe Qualitat und, durch den modularen

-

#

IT's that empowering.
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CORBOX

Mit dem Kernprodukt CORBOX hat DATAGROUP die IT neu und vor

allem einfach gedacht. CORBOX ist ein Baukasten von modularen, flexibel
kombinierbaren Services, welche die gesamte Bandbreite des IT-Betriebs

in Unternehmen abdeckt. Kunden wahlen aus diesen Services genau die aus,
die sie fur den reibungslosen Betrieb ihrer Unternehmens-IT benadtigen.
Dabei kann es sich um einzelne Module handeln oder um die komplette

Bandbreite der Services.

’-\pplicatiOn

S an'::!gement
€rviceg

IT's automated | CORBOX

Was ist das Besondere an CORBOX? Alle Serviceprozesse
sind nach ISO 20000 standardisiert und qualitatsgesichert.
Die CORBOX bietet neun verschiedene Servicefamilien, die
die gesamte Bandbreite der Unternehmens-IT abdecken und
sich flexibel, je nach Bedarf des Kunden, kombinieren lassen.
Zugrunde liegt dem Konzept der CORBOX der »Service-as-
a-Product«-Ansatz. IT-Services werden zu Produkten mit
genau definierten Qualitdatsmerkmalen. Sie sind perfekt
kompatibel, individuell kombinierbar und kdnnen dadurch
sehr flexibel an den tatsachlichen Bedarf im Unternehmen
angepasst werden. Damit wird die IT zum zuverlassigen und
leistungsfahigen Produktionsmittel, das die Kunden befdhigt,
die digitale Transformation ihres Business voranzutreiben.

Mit der CORBOX setzen Kunden auf maximale Flexibilitat bei
hochsten Leistungsstandards mit der Qualitat von »Made in
Germany«. Fir eine leistungsstarke IT, bei der Kunden sagen
konnen: IT's that simple.

Dabei steht die CORBOX naturlich nie still, sondern wird
kontinuierlich weiterentwickelt. Bestehende Services wer-
den verbessert und neue Technologien in neue Services
integriert. Ob Cloud-Angebote oder innovative Automatisie-
rungslosungen wie Robots-as-a-Service, die CORBOX bleibt
die zukunftsfahige Basis fur die erfolgreiche Digitalisierung
unserer Kunden.

IT's that simple bedeutet: Sie kimmern sich um |hr Unter-
nehmen. Wir kimmern uns um lhre IT.

Communication

& Collaboratig
Services

Network
Services

Security End User Service
Services Services Desk

Die Cloud als Grundlage — DATAGROUP als Cloud One-Stop-Shop

CORBOX fungiert auch als Cloud Enabling Platform, in deren
Angebot DATAGROUP bestehende Cloud-Lésungen inte-
griert, durch zusatzliche Leistungen veredelt und mit den ei-
genen Cloud und Outsourcing-Services modular kombiniert.

Denn die Cloud bildet die Grundlage bei der Realisierung von
Digitalisierungsprojekten. Dabei stehen Kunden vor einer
Vielzahl an Moglichkeiten, wenn es um die Wahl der richtigen
Cloud geht: Private Cloud, Public Cloud oder doch lieber ein
hybrides Modell?

Allein diese Fragestellung zeigt die Komplexitat auf, der sich
Unternehmen in Bezug auf die Cloud gegentibersehen. Der
richtige Partner, der auf dem Weg in die Cloud untersttitzt, ist
dabei entscheidend fir die erfolgreiche Realisierung.

DATAGROUP versteht sich als One-Stop-Shop fiir die Cloud
und bietet die gesamte Klaviatur der Cloudméglichkeiten: von
der Verwaltung sensibler Daten on Premise Uber die Private
Cloud in einem der DATAGROUP-Rechenzentren in Deutsch-
land bis hin zu Public Cloud Services und hybriden Modellen.

Die sorgfdltige Analyse steht dabei bei DATAGROUP im
Vordergrund. Aus ihr leitet sich ab, welches Cloud-Modell
die Unternehmensziele des Kunden optimal unterstitzt.
Steht das Modell fest, unterstitzt DATAGROUP uber den
gesamten Lebenszyklus hinweg: von dem Lift & Shift der An-
wendungen in die Cloud bis hin zur Orchestrierung. Durch-
gehend sorgt DATAGROUP dabei fir die kontinuierliche
Optimierung, damit die Anforderungen des Kunden an seine
Cloud-Landschaft auch bei geanderten Bedingungen optimal
erflllt werden.

IT's automated | CORBOX
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Cloud )
Transformation

—

Platform .
Transformation

Application
Transformation

SAP
Transformation

IT-Transformation

DATAGROUP begleitet Unternehmen durch alle Phasen einer
IT-Transformation mit dem Ziel, herausgeldste, zusammen-
geflihrte oder einfach organisch gewachsene IT-Landschaf-
ten schnell und verlustfrei in eigenstandige, funktionale IT-
Umgebungen zu Uberflhren. So stehen zum Beispiel viele
Unternehmen vor der Herausforderung der Migration nach
S/4HANA. Ein erfahrener Partner wie DATAGROUP unter-
stutzt Unternehmen von der anfanglichen Analyse bis zum
spdteren IT-Betrieb und sorgt fiir eine erfolgreiche Migration
und einen reibungslosen Betrieb.

PROJEKTBEISPIEL: S/4HANA-EINFUHRUNG MIT DEM
GREENFIELD-ANSATZ IN NUR ACHT MONATEN BEI
BALCKE-DURR

Fir den international tatigen Mittelstandler Balcke-Durr
ubernahm DATAGROUP die Migration auf S/4HANA sowie
den anschlieenden Betrieb der SAP-Systeme. Nach einer
ausfihrlichen Analyse durch DATAGROUP entschied sich
Balcke-Diirr fiir den Greenfield-Ansatz, sprich alte Zopfe ab-
zuschneiden und die Prozesse neu und optimiert im neuen
Standard abzubilden. Nachdem die Einflihrung in Deutsch-
land in nur acht Monaten erreicht werden konnte, dauerte die
Einfihrung im zweiten Land, Italien, nur drei Monate.

10 IT's automated | IT-Transformation und IT-Solutions
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Robotic Process
Automation

Mabile & App-
Losungen

Branchenlosungen

IT-Solutions

IT-Losungen sollen perfekt zum Unternehmen passen und
mit den Anforderungen wachsen. Neben IT-Standardisie-
rungsleistungen richtet DATAGROUP mit seinem Solutions-
Geschaftsbereich den Fokus auf kundenindividuelle Projekte.
Hierzu gehoren beispielsweise die Entwicklung von Busi-
ness-Apps, mobiler Websites oder die Automatisierung wie-
derkehrender Prozesse durch Robotic Process Automation
(RPA), auch um Fachkréafte von Routineaufgaben zu entlasten.

PROJEKTBEISPIEL: STRATEGISCHER PARTNER FUR
DIGITAL ENTERPRISE BEI DEN SPARDA-BANKEN

DATAGROUP st strategischer Umsetzungspartner der
Sparda-Banken fiir das Thema Digital Enterprise. Neben der
Umsetzung und dem Betrieb verschiedener Portale inklusive
KI-Komponenten unterstitzt DATAGROUP die Sparda-Ban-
ken auch bei der Entwicklung mobiler Apps sowie der Ein-
fiihrung von Robotic Process Automation (RPA).

Zentrale Liefereinheiten
Die Zentralisierung von
Service Desk, Operations,

. Rostock Application Management

Wilhelmshaven |y Hamburg |y N schwerin

. Bremen

._ Hannover

Duisburg . . Dortmund

N Diisseldorf

N Kol

Siegburg
Bonn

. Jena

Zentrale

Liefereinheiten
. Frankfurt

Mainz. . Neu-Isenburg

Services und SAP ermoglicht
eine sinnvolle Spezialisierung
und effiziente Auslastung von
Experten und Systemen. Das
. Berlin Resultat ist eine konstant hohe
Qualitat unserer Produktion.

Markteinheiten .

. Leipzig Die lokale Produktion aller

weiteren CORBOX-Leistungen
erfolgt deutschlandweit in
unseren Markteinheiten vor Ort.
Sie sorgen auch fir ein reibungs-
loses Service Management und
Ubernehmen die Verantwortung
flir den sorgenfreien IT-Betrieb

. Wirzburg unserer Kunden.
N walldorf N Nirnberg )
Kunden *
Ditzingen i . Die hohe Kundenzufriedenheit
Boblingen . { Styttgart ist die logische Konsequenz des
N Offenburg . Leinfelden . o ) engen Kontakts, den wir mit un-
Pliezhausen . Isma.nlng seren Kunden halten. Die lokalen

.Reutlingen .Ulm * 4\

One DATAGROUP — in ganz Deutschland

LOKALE MARKTEINHEITEN UND ZENTRALE
LIEFEREINHEITEN SORGEN MIT DEM DATAGROUP-
PRODUKTIONSMODELL FUR EINE OPTIMALE KOMBI-
NATION AUS WIRTSCHAFTLICHKEIT UND KUNDENNAHE.

Hochstandardisierte Prozesse und Services, die bestandig
verbessert werden, sind die eine Seite der Erfolgsmedaille.
Nahe zum Kunden die andere! DATAGROUP setzt dafiir mit
seinem Produktionsmodell auf eine optimale Kombination
von lokaler und zentraler Produktion. Das bedeutet: Teile der
Serviceproduktion — Service Desk, Operations (vormals Data
Center), Application Management Services und SAP Services
— sind virtuell in zentralen Liefereinheiten zusammenge-
fasst. Das bringt Skalen- und Qualitatsvorteile durch Spe-
zialisierung und eine bessere Auslastung von Experten und
Systemen. Diese Entwicklung hin zu mehr Effizienz, besse-
ren Organisationseinheiten und der Bindelung von Kompe-
tenzen wird konsequent weitergetrieben.

DATAGROUP-Markteinheiten vor
Ort mit ihren Geschaftsfiihrerin-
nen und Geschaftsfiihrern an der
Spitze sind fiir unsere Kunden die
zentralen Ansprechpartner auf
Augenhohe und Garant fiir die
Einhaltung unserer Leistungs-
versprechen.

Die Produktion der tbrigen CORBOX-Leistungen, zum Bei-
spiel End User Services oder Security Services, erfolgt an
lokalen Standorten in allen wichtigen Wirtschaftsregionen
Deutschlands. Auch das gesamte Service Management und
die Verantwortung gegenliber dem Kunden, dass das Leis-
tungsversprechen eingehalten wird, liegt bei den lokalen
DATAGROUP-Markteinheiten vor Ort. Sie sind mit ihren Ge-
schaftsfihrerinnen und Geschaftsfihrern an der Spitze der
zentrale Ansprechpartner auf Augenhdhe fir die Kunden.

Das kombinierte Produktionsmodell mit lokalen Markt-
einheiten und virtuell zentralisierten Liefereinheiten er-
laubt alle CORBOX-Services effizient und in hochster Giite in
Deutschland zu produzieren und gleichzeitig die Nahe zum
Kunden zu gewahrleisten.

IT's automated | One DATAGROUP — in ganz Deutschland
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»Wir entwickeln Roboter,
damit Sie keiner sein mussen.«

IT's automated IT's automated 13
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Was ist RPA?

Robotic Process Automation (RPA) — robotergesteuerte Prozessautomatisierung

RPA

RPA ist eine Form der Automatisierung von Geschafts-
prozessen. Sie simuliert die menschliche Nutzung einer An-
wendungssoftware. Diese Simulation wird durch sogenannte
Software-Roboter (Bots) ausgefiihrt. Bei der so realisierten
Automatisierung geht es meist um repetitive Aufgaben auf
der Basis von Regeln und strukturierten Daten. Doch Bots
werden Schritt flr Schritt intelligenter, beispielsweise durch
Machine-Learning-basierte Verfahren. Ziel ist es, selbst-
lernende Systeme zu entwickeln, die den Menschen vollum-
fanglich unterstitzen kdnnen.

Wie funktioniert RPA?

Software-Roboter bedienen die in einem Geschaftspro-
zess erforderlichen Anwendungen wie etwa SAP, Office,
CRM-Systeme, Datenbanken, Web-Interfaces und viele
weitere Systeme genauso wie Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter dies tun. Es ist dabei nicht notwendig, technisch
aufwendige Schnittstellen zu den einzelnen Anwendungen
zu programmieren. Die Software-Roboter greifen Gber ihre
jeweilige Benutzerschnittstelle auf die Anwendungen zu. Auf
diese Weise konnen Geschafts- und Verwaltungsprozesse
vollautomatisch abgearbeitet werden.

IT's automated | Was ist RPA?

Beispiel Prozessablauf

01 Mitarbeiter stot Prozess an

02 Bot > E-Mail-Account anlegen

03 Bot > zu Verteilergruppen hinzufiigen

04 Bot > Durchwahl anlegen

05 Bot > Verzeichnis aktualisieren

06 Bot > Zugangskarte anfordern

07 Bot > Zugange anlegen

08 Bot > Infomaterial & Zugangsdaten
an neuen Mitarbeiter schicken

neuer Mitarbeiter erhilt \/
Zugangsdaten und Infomaterial



Wie genau arbeitet ein
Software-Roboter?

Write. Read. Repeat.

Software-Roboter benutzen originar fir Menschen
entwickelte Anwendungsprogramme, indem sie die
Aktionen menschlicher Nutzer nachahmen. Dazu muss
der Software-Roboter lber die notwendigen Benutzer-
berechtigungen verfligen. Entsprechend loggt er sich in
die vorgesehenen Anwendungen ein und fihrt die nor-
malerweise von Menschen durchgefiihrten Tatigkeiten
und Aktionen vollautomatisch aus. Bestens geeignet da-
fur sind repetitive Routinevorgange wie etwa das Kon-
solidieren von Listen durch das Kopieren von Daten aus
unterschiedlichen Quellen.

= Copy/Paste/Delete:
=) Daten kopieren, einfligen und |6schen

ﬁ:%'_;, If-Then: Regelbasierte
= Abwicklung von Prozessen

—(© Daten aus Tabellen auslesen, umformatieren
N und Berechnungen durchfihren

Q' Zusammenfiihren von Daten aus unter-
schiedlichen Quellen wie Excel, ERP, CRM

—
:’j‘ Eingabe von identischen Daten
in mehrere Systeme
;Tf Berichte auf Basis von Reporting-Templates
= erstellen

T Eingabe von Daten in Formulare und
[Z Eingabemasken

16 IT's automated | Wie genau arbeitet ein Software-Roboter?

Einloggen in Anwendungssysteme wie
etwa SAP oder Salesforce

E-Mails 6ffnen, anhdngende Dateien
offnen und diese auslesen

Daten aus strukturierten Dokumenten
auslesen und analysieren

Unstrukturierte Daten analysieren
durch Nutzung von Machine-Learning-Services

Benutzung von Browsern, Aufruf von URLSs,
aktuelle Daten abrufen und weiterverarbeiten

Zugriff auf Anwendungssysteme
und Priifung ob diese verfiigbar sind

Sammeln von Daten aus Social Media-Quellen

Wie funktioniert RPA?

Ausloser

Trigger

Eingangskanale

beispielsweise

Kundenkontakt
Chat (Bots)
Dokumente/OCR

Kinstliche Intelligenz (KI)

E-Mails

Aufgabe

Definierte Aufgaben &

Prozesse

Einheitliche Tasks

beispielsweise

Service-Anfrage
Mitarbeitereintritt
Antragsprifung

Bestatigungsversand

Passwort-Reset

Aktion

automatische Bearbeitung auf Basis definierter Business Rules

Lesen & bearbeiten
strukturierter Daten

Datenformate

= Datenbanken

« E-Mail

= MS Office

= Dokumente/OCR

« Web Interfaces

» APIs

= Analoge Doku-
mente via OCR

Nutzen von
User Interfaces

Zugriffsarten

= Programme
offnen

» Klicken von
Buttons/Links

= Formulare
ausfillen

= Daten abgleichen

« Querverweise

= Daten zusam-
menfihren

IT's automated | Wie funktioniert RPA?

Abschluss
Zielsysteme

Systemuvielfalt

beispielsweise
= SAP

= CRM

= PIM

= Web

= E-Mail

17



An der Schnittstelle
zwischen Mensch und Maschine

RPA als Produktivitats-Booster

At/

Prof. Herda, mit welchen Themen beschaftigen Sie sich ge-
rade?

Momentan dominiert natlrlich die Digitalisierung — aktuell
erarbeite ich mit dem CIO eines bekannten mittelstandischen
Weltmarktfihrers eine unternehmensweite IT- und Digital-
strategie. In der angewandten Forschung arbeite ich zudem
an einer praxisnahen und systematischen Strategiemethodik
flr das Zeitalter der Digitalisierung.

Sie arbeiten eng mit vielen CIOs im deutschen Mittelstand
zusammen. Was sind aktuell deren groBte strategische He-
rausforderungen?

1. Gestaltung der digitalen Transformation in verantwortli-
cher Rolle im Unternehmen,

2. Die siloartigen Organisationen mittelstandischer Unter-
nehmen zu Uberwinden, um erfolgreich Digitalisierungs-
projekte umsetzen zu konnen,

3. Aufbau neuer technologischer Kompetenzen in der IT-
Organisation zu Themen wie Industrie 4.0, kinstliche
Intelligenz, Big Data, IT-Security oder Data Analytics.

Aus lhrer personlichen Wahrnehmung: Wie wird mit diesen
Herausforderungen umgegangen und was sind momentan
die drei Top-Themen auf der Agenda eines CIO?

Ich nehme wahr, dass die Bedeutung der IT-Organisation und
die Rolle der ClOs seit einigen Jahren erheblich zunimmt. Sie
wandeln sich vom internen IT-Dienstleister zum Treiber der
Digitalen Transformation und werden so zum Erfolgsfaktor
flr Geschaftsmodelle in der Digitalisierung.

I

N'——-

F
a Prof. Dr.Nils Herda (linkg

Gesprach

Die drei Top-Themen lauten:

1. Erfolgreiche Umsetzung der enorm zunehmenden IT- und
Digitalisierungsprojekte,

2. Die eigene IT-Organisation fur das digitale Zeitalter fit zu
machen und dafir die richtigen Mitarbeiter am Markt zu
finden,

3. Aufwand, Komplexitdt und Kosten des IT-Betriebs nach-
haltig zu reduzieren.

Wie ich gesehen habe, analysieren Sie neue Geschadftsmo-
delle und Prozesse wie auch das Thema Plattformokono-
mie. Hat das Relevanz fiir den Mittelstand?

Der deutsche Mittelstand muss sich zwingend mit dem The-
ma der Digitalen Plattformokonomie beschaftigen. So sieht
man sich auch im B2B verstarkt mit der Herausforderung
konfrontiert, international auf digitalen Handelsplattformen
mit Uberzeugenden Preisstrategien prasent zu sein. Diese
stellen vermehrt etablierte internationale Handelsstrukturen
Uber Importeure oder GroRhandel infrage.

Baut man neue Geschaftsmodellvarianten auf, etwa auf der
Basis nutzungsbasierter Subskriptionsmodelle, so steht man
vor der Herausforderung, eigene datenbasierte Digitalplatt-
formen aufzubauen.
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Zum Thema Robotic Process Automation. Wie nehmen Sie
den Einsatz von RPA-Technologien in Unternehmen wahr?
Als Wirtschaftsinformatiker begeistert mich das Thema
enorm. Unsere Rolle im Unternehmen besteht darin, die
unternehmensweiten Prozesse mit der richtigen IT-Tech-
nologie optimal zu gestalten. RPA ist hierfiir geradezu ein
Produktivitats-Booster, sofern es sich um Prozesse handelt,
die eine geringe Komplexitat aufweisen, in groRer Haufigkeit
durchgefiihrt werden und regelbasiert beschrieben werden
konnen.

Welchen Einfluss kann RPA auf die eben genannten He-
rausforderungen haben?

Die Mittelstandsunternehmen, die das Potenzial erkannt
haben und RPA friihzeitig eingesetzt haben, konnten ihre
Prozesse mit relativ geringem Aufwand deutlich automati-
sieren. Ich beobachte zudem, dass mit dem Einsatz von RPA
die Fantasie in Fachbereich und IT flr weitere Prozessauto-
matisierungen steigt, da sich recht schnell die Erfolge bei der
Umsetzung zeigen.

Was fehlt Ihrer Meinung nach aktuell beim Einsatz von
RPA, um auf die Herausforderungen der Digitalisierung zu
reagieren?

RPA bietet sich flr strukturierte Prozesse und Routineauf-
gaben in einer heterogenen IT-Systemlandschaft an und
automatisiert de facto die Schnittstellen zwischen Mensch
und Maschine. Somit stellt RPA einen guten Einstieg in die
Digitalisierung dar. Sofern aber dartber hinaus Intelligenz im

Prof. Dr. Nils Herda

Prof. Dr. Nils Herda berdt zahlreiche CIOs bei der
Konzeption von IT- sowie Digitalisierungsstrategien im
Mittelstand und ist Sparringspartner fiir die erfolgreiche
Umsetzung von Transformationsprojekten. Seine Schwer-
punkte sind die typischen Herausforderungen der »Hidden
Champions« im deutschen Mittelstand. Als Experte fir
Unternehmensstrategien im Zeitalter der Digitalisie-
rung ist er ein gefragter Speaker und Strategieberater. Er
lehrt und forscht als Professor fiir Wirtschaftsinformatik
an der Fakultat Informatik an der Hochschule Albstadt-
Sigmaringen.

Prozess erforderlich ist oder die Daten nur in unstrukturierter
Form vorkommen, kommt RPA derzeit an ihre Grenzen.

Sie beschéftigen sich seit Jahren mit der Frage, wie man
Ressourcen und Krafte optimal einsetzt, um tiberpropor-
tionale Ergebnisse zu erzielen. Kann in diesem Zusammen-
hang RPA eine Rolle spielen?

Ich halte RPA fiir eine wesentliche Technologie, um Routine-
prozesse und aufwendige Schnittstellen zu automatisieren.
Gerade in einer komplexen, gewachsenen IT-Systemland-
schaft mit vielen heterogenen Anwendungen kann RPA —
methodisch richtig angewandt — ihre Starke ausspielen.

Gelegentlich wird RPA nur als eine Briickentechnologie ab-
getan — wie ist lhre Einschatzung dazu?

Das wirde ich gern differenziert beantworten. Die klassische
Automatisierung einfacher Prozesse mit RPA wird in der Zu-
kunft vermutlich irgendwann ihre Bedeutung verlieren, gera-
de wenn mittelstandische Unternehmen ihre Altanwendun-
gen ablosen und vermehrt moderne Anwendungssysteme
aus der Cloud beziehen.

Ich bin mir aber sicher, dass RPA deutlich »intelligenter« wer-
den wird und man sie kiinftig mit anderen Technologien wie
kunstlicher Intelligenz oder Spracherkennung kombiniert, um
die Einsatztiefe zu erhohen.

Prof. Dr. Nils Herda, vielen Dank fiir dieses Gesprach! (B

IT's automated | An der Schnittstelle zwischen Mensch und Maschine — Interview
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Warum CORBOX

Robots-as-a-Service?

[ ]
DATAGROUP

DATAGROUP IT Service Managemeant

CORBOX Robots-as-a-Service

Versior 10

CORBOX Robots-as-a-Service (RaaS) ermdglicht Unterneh-
men eine standardisierte, einfache und gelingsichere Ein-
fihrung von RPA ohne Installation und Betrieb der hierfir
erforderlichen zentralen Serverinfrastruktur.

RaaS verstehtsich hierbeials eine skalierbare Plattform, wel-
che die schnelle Bereitstellung von einem einzelnen Roboter
bis zu Dutzenden oder sogar Hunderten erméglicht. Uber den
Service kdnnen alle Aktivitaten tberpriift und Gberwacht, alle
Arten von Prozessen eingeplant und Arbeitswarteschlangen
verwaltet werden. Vordefinierte oder individuell erstellte
Berichte konnen abgerufen werden. Freigabemanagement,
Kollaborationstools, zentrale Protokollierung und rollenba-
sierter Zugriff werden ebenfalls unterstitzt.

IT's automated | Warum CORBOX Robots-as-a-Service?

DIE GENANNTE FUNKTIONALITAT BASIERT AUF
FOLGENDEN GRUNDLEGENDEN LEISTUNGEN:

Einflhrung des Service tber eine professionelle

und standardisierte Transition, durchgefihrt und
gesteuert von erfahrenen RPA-Experten mit
mehreren Jahren Erfahrung

Gelingsichere Einfiihrung inkl. Bot-Entwicklung
durch standardisierte Transition

Basierend auf zertifizierten IT-Service-Management-
Prozessen

Betrieb der zentralen Robots-as-a-Service-Plattform
im DATAGROUP-Rechenzentrum

Uberwachung der fiir den Betrieb relevanten Dienste
Unterstitzung der Anwender im Rahmen des
Second-Level-Supports als Eskalationsstufe des
First-Level-Supports

Durchfihrung von Patch- und Release-Management
fur die zentrale Plattform

Betrieb, Pflege, Weiterentwicklung und Wartung

aus einer Hand

Skalierung nach Bedarf

Welche Prozesse sind geeignet?

Weniger gut geeignete Prozesse

Grundsatzlich weniger gut geeignet sind Prozesse, die un-
strukturierte Daten verarbeiten. DATAGROUP bietet hier
aber kontinuierlich weiterentwickelte Technologien auf Basis
von Machine Learning und Kl an. Ein Beispiel ist die vollauto-
matisierte Erkennung und Auslesung der unstrukturierten
Daten in Zollformularen. Eine weitere Mdglichkeit bietet ein
von DATAGROUP entwickelter Machine-Learning-basierter
Service zur automatischen Klassifizierung von eingehenden
E-Mails und Tickets nach Prioritat, Dringlichkeit, Typ etc.

= unstrukturierte Daten in wechselnden Formaten

= hoher Anteil an Ausnahmen

= haufige Anderungen des Prozesses

= Prozesse, die eine komplexe Entscheidungsfindung
erfordern

Gut geeignete Prozesse

Geeignete Prozesse finden sich in nahezu allen Bereichen
der Verwaltung und im Kundenservice. Ein hdufig auto-
matisierter Prozess ist beispielsweise die Bearbeitung von
Ricklastschriften bei B2C-Unternehmen. Dieser Prozess ist
vollstandig regelbasiert und es werden strukturierte Daten
bearbeitet — meist sind finf bis sieben Anwendungssyste-
me involviert, wie etwa Zahlungsverkehrsprogramme, Excel,
SAP, Ticketsysteme und E-Mail.

sich haufig wiederholende Prozesse
regelbasierte Prozesse
strukturierte Daten

mehrere Anwendungen involviert
fur menschliche Fehler anfdllige Prozesse

Prozessart
. = @
entscheidungsbasiert regelbasiert
Datenart
e - @
unstrukturiert & analog strukturiert & digital
Komplexitdt
. = @
komplex einfach
Fallhaufigkeit
. = @
selten haufig

IT's automated | Welche Prozesse sind geeignet?
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/wel Arten von RPA

Attended vs. Unattended

Typische Anwendungstalle

Grundsatzlich kann die Technologie in samtlichen Unternehmensbereichen
und -funktionen zum Einsatz kommen

Attended RPA — der Software-Roboter
wird vom Mitarbeiter »beaufsichtigt«

Unattended RPA — der Software-
Roboter arbeitet vollautomatisch

Bereich

Prozess

Diese wichtige Variante wird auch als Robotic Desktop Au-  Software-Roboter dieser Art arbeiten ohne direkte Inter- Marketing Auslesen von Websites: Extrahieren von Daten Zahlreiche Anwendungsfalle denkbar, wie etwa
tomation bezeichnet. Hier wird der Software-Roboter ent-  aktion mit Menschen. Sie werden fir die vollautomatische mittels Website-Scraping und Speichern in Ziel- Uberwachung von Ausschreibungsportalen,
weder bei Bedarf oder auch nach dem Eintreten bestimm-  Bearbeitung von Geschaftsprozessen konfiguriert. Eine zen- anwendung wie Excel, Word etc. Sammeln von Social-Media-Daten.
ter Ereignisse im Arbeitsablauf von einem Sachbearbeiter  trale Steuerungsinstanz ermoglicht dabei das Management .
oder einer Sachbearbeiterin gestartet und gesteuert. Er wird ~ ganzer Roboter-Farmen. Vertrieb Auftragsabwicklung: Uberfiihren eingehender VVermeidet manuellen Aufwand und beschleunigt
dementsprechend speziell fiir die direkte Kooperation mit Bestellungen in VVersand- und Logistiksysteme. den Prozess der Auftragsabwicklung.
hlichen Nut konzipiert und agiert it als digita-
mensc. chen Y _zern onzipiert un lal1g|er. So,r_m .as |g|.a Service E-Mail Eingangsbearbeitung: Klassifizierung Einfachere Einhaltung von Service Level Agree-
ler Assistent. Typische Anwendungsfalle hierfiir finden sich . . . . . ) . B
) , S : , eingehender E-Mails, Zuordnung in Skill-Gruppen  ments wie Reaktionszeiten und Erhchung der
im Service Desk oder Helpdesk sowie in Call-Centern. Hierbei - —
. . . . o . oder automatisierte Beantwortung. Produktivitat.
ist es das Ziel, die Bearbeitungsgeschwindigkeit und damit
die Effizienz der Aufgabenbearbeitung signifikant zu stei- IT Datentransfer von einem System zum an- VVermeidet manuellen Aufwand, reduziert oder
gern. Die Mitarbeiter werden von Routinetdtigkeiten entlastet deren: Uberfiihrung von Bestandsdaten aus eliminiert Fehler bei verzégerungsfreier Abwick-
und konnen sich um anspruchsvollere Aufgaben kimmern. Legacy-Systemen in Zielsysteme zum Beispiel lung, ermdglicht Transparenz und Kontrolle.
im Rahmen von M & A-Transaktionen.
IT Password Reset: Vollautomatisierte Ricksetzung  Einer der haufigsten Incidents im
des Benutzerkontos, Neuvergabe eines Pass- Bereich IT Service Desk und Helpdesk.
Attended RPA Unattended RPA worts.
beitet »beaufsichtigt« beitet vollautomatisch . . I
arbertet »heaursichtigt arbertet votautomatise Call Center Konsolidierung von Kundendaten: Sammeln Kurzere Gesprdchsdauer und kundenorientiertere
von Kundendaten aus beliebigen Systemen und Gesprachsfihrung.
Bearbeitet Aufgaben direkt fir Automatisiert Geschaftsprozesse konsolidierte Darstellung fiir Agent.
individuelle Mitarbeiter/innen Zweck vollautomatisch
Personal Onboarding neuer Mitarbeiter/innen: Fehlerfreie und schnellere Abarbeitung.
Sequenzielle Abarbeitung aller Schritte von der
Software-Roboter wird durch Mitarbeiter/in Regelbasierte Abarbeitung der Zugangsberechtigung fir die Kantine bis zum
gestartet und gesteuert oder startet nach Ansatz Geschaftsprozesse Anlegen von Benutzerkonten.
Erk des Geschaft tomatisch . . . . . .
FUENNEN [es LESCNATtovorgangs automatist Finanz- und Kontenabgleich: Beispielsweise Priifung der Bessere Compliance, Vermeidung nicht
Rechnungs- Einzahlungen und Abgleich mit Faktura, ggf. wertschdpfender und monotoner Tatigkeiten.
Mitarbeiter/in startet Software-Roboter nach Software-Roboter bearbeiten Geschafts- . . . : , < & :
o . , . , wesen Durchfiihrung notwendiger Korrekturen.
individuellem Bedarf oder nach Eintreten Kontext prozesse nach einem definierten Zeitplan
bestimmter Ereignisse ohne menschliches Dazutun Finanz- und Rechnungsbearbeitung: Ubertragung von Daten  Zeitersparnis, Reduktion von Personalkosten.
Rechnungs- wie Betrdge, Datum, Rechnungsnummer etc. in VVermeidung von Mehrfacheingaben.
Steigert die Produktivitat und die Kunden- Entlastet die Mitarbeiter/innen wesen Bestandsysteme wie SAP.
zufriedenheit in Service-Organisationen wie Wirkung von Routinearbeit, senkt die Kosten, senkt
atwa Call-Centern Durchlaufzeiten und verbessert die Qualitit Logistik Versandbenachrichtigungen: Abruf der Zustell- Reduktion von Personalkosten, zeitnaher Service.
daten der Logistiker und Ubertragung in Be-
standsysteme und Benachrichtigung des Kunden.
Revision Compliance Management: Durchfiihrung von Einfachere Kontrolle und Dokumentation,
beispielsweise Systemkontrollen zur Prifung hohes Einsparpotenzial.
der Einhaltung von Normen.
Generisch Bearbeitung von Formularen: Befiillen und Reduzierte Kosten und sehr schnelle

IT's automated | Zwei Arten von RPA

Auslesen von Formularen zur Weiterverarbeitung
der Daten.

Verarbeitung, insbesondere bei sehr
groRem Volumen.

IT's automated | Typische Anwendungsfalle
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Attended RPA fur 1.400 Agenten
im Kundenservice

Mit 1.000 Bots kontinuierlich zu einer der grofSten RPA-Installationen weltweit

Herr GiBmann, kénnen Sie lhren Hintergrund sowie lhre Ex-
pertise im Bereich Robotic Process Automation (RPA) be-
schreiben?

Seit Jahrzehnten bin ich immer auf der Suche nach neuen
Technologien, um unserem kundenzentrierten Ansatz ge-
recht zu werden. Wir haben uns bereits 2001 mit dem Thema
RPA beschaftigt. Damals verwendete aber noch niemand die
heute Ublichen Begriffe. Gestartet sind wir mit einem An-
satz, den man heute als Robotic Desktop Automation oder
Attended RPA bezeichnet. Dabei unterstiitzen Software-
Roboter — oder einfach Bots genannt — die Aktivitaten des
Contact-Center-Agenten. Der Bot sucht relevante Daten fir
das Kundenanliegen, macht Vorschlage und schlieRt nach
Bestatigung durch den Mitarbeiter den Vorgang ab — und das
in Echtzeit wahrend des Kundentelefonats. Eines der groften
Projekte zu Robotic Desktop Automation mit 1.400 Agenten
habe ich mit meinem Team flr den Energieversorger E.ON
gemeinsam mit deren Kundenservice entwickelt.

Was fiihrte Sie dazu, RPA nach Deutschland zu bringen?

Nach unseren ersten Erfolgen mit Robotic Desktop Automa-
tion haben wir gesehen, dass es auch viele Einsatzbereiche
fur die Vollautomatisierung von Prozessen gibt. In der Folge
sind wir dann in den USA auf das Thema RPA gestolRen. Fiir
uns war schon damals klar, dass es keine Frage sein wird, ob
RPA eingesetzt werden wird, sondern nur wann. Daher ha-
ben wir uns Schritt fiir Schritt ein strategisches Portfolio mit
den marktfihrenden RPA-Softwareplattformen zusammen-
gestellt, darunter Automation Anywhere, Nice und UiPath.

IT's automated | Attended RPA fiir 1.400 Agenten — Interview

Man kann uns sicherlich als RPA-Pioniere in Deutschland be-
zeichnen. Heute betreiben wir flir unseren Kunden Deutsche
Telekom eine Plattform, bei der mehrals 1.000 Bots kontinu-
ierlich Prozesse abarbeiten. Das ist vermutlich eine der groR-
ten RPA-Installationen weltweit. Wir sind fir unsere Kunden
in der Lage in kurzer Zeit RPA-Projekte zu initiieren und zu
realisieren, bis hin zum Aufbau eines Center of Excellence fiir
Robatics. Ein klassischer »Enabler« also.

Wie wird sich die Technologie weiterentwickeln? An was
arbeiten Sie mit lhren Teams?

Neben der klassischen Form RPA zu nutzen, als On-Premise-
Installation, bieten wir RPA auch »as-a-Service« an. Damit
werden wir zum Plattformanbieter und erganzen RPA-L6-
sungen um innovative Apps, innovative Frontends und Kl. Die
RPA-as-a-Service-Plattform geht weit Gber das klassische
RPA hinaus und wird damit den Anforderungen von »Intelli-
gent Automation« gerecht.

Unser Ansatz ist es, die Nutzung von RPA fiir unsere Kunden
so einfach wie moglich zu machen. Zu diesem Zweck bieten
wir eine stetig erweiterte Anzahl von Pre-Packaged Bots,
die unsere Kunden sofort einsetzen konnen. Dariiber hinaus
bieten wir diverse Machine-Learning-Services flr erweiterte
Skills wie etwa intelligente Dokumentenanalyse oder Bild-
erkennung.

»K| wird die Beziehung zwischen
Mensch und Technologie grundlegend
verandern. K| lautet dabei ein neues
Zeitalter der Produktivitat ein.«

Was ist, wenn lhre Kunden noch nicht bereit sind fiir die
Cloud?

Kein Problem. Selbstverstandlich kann man unser gesamtes
Angebot auch weiterhin on Premise einsetzen.

Was kostet RPA?

Da gibt es eine ganz einfache Kalkulation. Nimmt man an,
dass ein FTE in Deutschland den Wert 100 hat, dann ver-
bessert sich dieser Wert bei Nearshoring auf 66, bei Offsho-
ring auf 33 und bei RPA, also den Bots, auf 10. Dadurch sind
natlrlich sehr kurze ROI-Perioden méglich — unter einem
halben Jahr.

Wo stehen wir in 10 Jahren?

Kl wird die Beziehung zwischen Mensch und Technologie
grundlegend verandern. Kl lautet dabei ein neues Zeitalter
der Produktivitat ein. Wir sind schon heute auf diese He-
rausforderungen eingestellt und werden weiterhin unsere
Losungenin diese Richtung weiterentwickeln, um Intelligente
Automation so einfach wie moglich fiir unsere Kunden zu
machen.

Herr GiBmann, vielen Dank fiir dieses Gesprach! (m

Peter GilBmann

Griinder des Pioniers fiir RPA in Deutschland: Almato
Seit 2018 bei DATAGROUP

Liefert und betreibt eine der weltweit grolRten
RPA-Plattformen fir die Deutsche Telekom

Experte flir Attended RPA

IT's automated | Attended RPA fiir 1.400 Agenten — Interview 25
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Eine kurze Geschichte der
kunstlichen Intelligenz

Konnen Maschinen denken?
Sara Gebhardt

Diese Frage hat die Menschheit schon lange beschdftigt. Von
frihen Automata tber HAL 9000 bis zu Ava aus dem Film Ex
Machina, die Idee von kiinstlicher, von Menschen geschaffener
Intelligenz durchdringt unsere Kultur und unsere Geschichten.
In der Realitat sind wir zwar noch weit von dieser generellen
kinstlichen Intelligenz entfernt, doch das Fachgebiet hat in
den letzten Jahren rasante Fortschritte gemacht. Doch wie
kamen wir zu dem Punkt, an dem wir heute sind?

1950: TURING-TEST

Intelligenz ist notorisch schwer zu definieren. Der britische
Mathematiker und Informatiker Alan Turing formuliert 1950
den nach ihm benannten Test, um festzustellen, ab wann
man von maschineller Intelligenz sprechen kann. Ist in einem
(schriftlichen) Dialog fiir einen Menschen nicht erkennbar, ob
er mit einer Maschine oder mit einem anderen Menschen
spricht, so konne man von maschineller Intelligenz sprechen.

1956: DARTMOUTH-KONFERENZ

Die Geburtsstunde der Disziplin als akademisches Fachge-
biet, sprach man auf dieser Konferenz erstmals von kiinst-
licher Intelligenz. Der Begriff setzte sich durch. Zur Durch-
fuhrung der Konferenz beantragten die Initiatoren John
McCarthy, Marvin Minsky, Nathaniel Rochester und Claude
Shannon 13.500 US $ von der Rockefeller-Stiftung. Sie star-
teten mit groBen Planen: in zwei Monaten, mit zehn Teilneh-
mern, sollten in einem Seminar alle Aspekte des Lernens und
der Intelligenz so beschrieben werden, dass eine Maschine
gebaut werden kann, die diese Vorgange simuliert.

IT's automated | Eine kurze Geschichte der kiinstlichen Intelligenz

1966: ELIZA, DER ERSTE CHATBOT

ELIZA war ein von Joseph Weizenbaum entwickeltes Com-
puterprogramm, das die Moglichkeiten aufzeigen sollte, wie
Computer Uber so genannte »Natural Language« mit Men-
schen in einen Dialog treten konnen. Die bekannteste Form
von ELIZA simulierte eine Psychotherapie, bei der der Com-
puter die Aussagen, die Menschen eintippten, nach Stichwor-
ten durchsuchte und in abgewandelter Form zurtickspielte.
Das Programm war erstaunlich erfolgreich, obwohl Benutzer
ELIZA recht schnell an die Grenzen ihrer Kapazitat bringen
konnten, da das Programm nicht dazulernte, sondern nach
bestimmten Logiken vorprogrammiert war.

1972: MYCIN UND DER BEGINN DER EXPERTENSYSTEME

Expertensysteme sind Computerprogramme, die Menschen
bei komplexen Problemstellungen unterstitzen. MYCIN
wurde an der Universitat Stanford entwickelt, um Diagnose
und Therapie von Infektionskrankheiten durch Antibiotika
zu unterstiitzen. MYCIN analysierte zahlreiche Parameter,
um die Erreger zu identifizieren und die besten Antibiotika
zu empfehlen — zugeschnitten auf die individuellen Parame-
ter des Patienten. Doch trotz der hohen Erfolgsquote wurde
MYCIN nicht in der Praxis eingesetzt, die Skepsis war zu gro3
und die technischen Grundlagen fir eine erfolgreiche Skalie-
rung noch nicht gegeben.

1997: DEEP BLUE GEWINNT GEGEN SCHACHWELTMEISTER

Das von IBM entwickelte Deep Blue schlug 1997 den amtie-
renden Schachweltmeister Garri Kasparow. Im Gegensatz zu
heutigen Systemen »lernte« Deep Blue das Spiel nicht, son-
dern schlug seinen menschlichen Gegenspieler durch schiere
Rechenleistung.

IT's that surprising.

2011: WATSON GEWINNT QUIZSHOW

In der amerikanischen Quizshow Jeopardy miissen Spieler
nicht nur Fragen beantworten, die Fragen enthalten manch-
mal auch Wortspiele. Watson, von IBM entwickelt, trat 2011
gegen die beiden besten Jeopardy-Spieler an und gewann.
Die Kl zeigte so, dass sie Fragen verstehen und beantworten
konnte.

2016: ALPHAGO KNACKT GO

Lange Zeit galt Go als das Spiel, fir das kinstliche Intelli-
genzen noch Jahre brauchen wiirden. Das liegt vor allem an
der Komplexitat des Spiels. Hat der erste Spieler bei Schach
20 maogliche Zlge zur Auswahl, sind es bei Go 361. Schiere
Rechenkraft, wie noch bei Deep Blues Schachspiel, wirde
das Spiel nicht knacken. Mit Reinforcement Learning lernte
Googles AlphaGo das Spiel und trat 2011 gegen Lee Sedol
an, einen Stidkoreaner, der als einer der besten Spieler gilt.
AlphaGo schlug Lee Sedol 4:1.

2018: DUPLEX MACHT EINEN FRISEURTERMIN AUS

Google demonstriert Duplex, eine kiinstliche Intelligenz und
lasst sie bei einem Friseur anrufen und einen Termin ausma-
chen. Der Plauderton und die Stimme sind nicht von der eines
Menschen zu unterscheiden.

KI-WINTER UND KI-SOMMER

Die Geschichte der kiinstlichen Intelligenz verlief in Wellen.
GroBe Begeisterung (Sommer) wurde von enttduschten
Erwartungen und Forschungsgeldkiirzungen gefolgt (Win-
ter). Oft wurden Herausforderungen unterschatzt und
Fortschritte tberschatzt. So sagte der KI-Forscher Marvin
Minsky 1970 in einem Interview: »In drei bis acht Jahren
werden wir eine Maschine mit der allgemeinen Intelligenz
eines durchschnittlichen Menschen haben.« Die Erwartun-

gen erfillten sich nicht, unter anderem durch die damals
nicht vorhandenen bendtigten Datenmengen und die im
Vergleich schwache Rechenleistung. Bekannt als Moravecs
Paradox stellten Forscher immer wieder fest, dass Dinge, die
fiir einen Menschen sehr schwer sind, wie komplexe mathe-

matische Probleme zu l6sen, fiir einen Computer leicht sind,
wahrend Dinge, die fiir Menschen leicht und selbstverstand-
lich sind, wie Bilder zu erkennen, Sprache zu verstehen oder
Bewegungen durchzufiihren, fiir Maschinen extrem komplex
und schwierig sind.

IT's automated | Eine kurze Geschichte der kiinstlichen Intelligenz
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Die nachste industrielle
Revolution ist schon im Gange

Dr. Manuela Lenzen

Dr. Manuela Lenzen

Manuela Lenzen hat an der Universitat Bielefeld in
Philosophie promoviert und schreibt als freie Wissen-
schaftsjournalistin und Sachbuchautorin tber Kogni-
tionsforschung und kiinstliche Intelligenz. Sie ist zudem
in Teilzeit wissenschaftliche Mitarbeiterin am Zentrum
fur interdisziplindre Forschung (ZiF) der Universitdt
Bielefeld. 2018 erschien ihr Buch »Kiinstliche Intelligenz.
Was sie kann und was uns erwartet« (C.H. Beck Verlag).

Zwei Monate und zehn Kollegen: mehr wirden sie nicht be-
notigen, um eine Maschine dazu zu bringen, Sprache zu ver-
wenden, Probleme zu I6sen, die bislang nur Menschen l6sen
konnten, und sich selbst zu verbessern. Der Optimismus der
jungen Forscher, die Mitte der 1950er-Jahre ein Forschungs-
projekt starteten, das sie »Kinstliche Intelligenz« tauften,
kannte kaum Grenzen. Dennoch sollte es etwa 60 Jahre dau-
ern, bis die Kl-Forschung zu marktreifen Produkten flhrte.

Heute kommen Algorithmen, die Beziehungen zwischen
Daten herstellen oder in grol3en Datenbestanden Muster
ausmachen konnen in immer mehr Bereichen zum Einsatz.
Sie verandern Wissenschaft und Kommunikation, Alltag und
Verkehr, Arbeitswelt und Unternehmen. Eine neue industriel-
le Revolution wird bereits beschworen und auch ihr Ergebnis
hat schon einen Namen: Industrie 4.0.

Ob Optimierung der Lagerhaltung, Personalplanung oder
Produktkontrolle: Es sind insbesondere die lernenden Ver-
fahren, denen wir diesen Boom verdanken. Diese Systeme
werden nicht programmiert, sie werden trainiert. Soll ein Sys-
tem lernen, korrekt gefertigte Produkte von fehlerhaften zu
unterscheiden, muss man ihm Beispiele zeigen. Beim Uber-
wachten Lernen wird dem System dabei wieder und wieder
rickgemeldet werden, ob es mit seinen VVersuchen richtig lag,
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so lange, bis es stabil zum richtigen Ergebnis kommt. Beim
unlberwachten Lernen machen sich Algorithmen ohne sol-
che Vorgaben auf die Suche nach Mustern in Datenbestan-
den, etwa Kunden mit ahnlichem Einkaufsverhalten.

Diese Verfahren kdnnen dazu beitragen, die Produktion ef-
fizienter zu machen, Innovation zu beschleunigen und die
Qualitat zu steigern. Losgrof3e 1 zum Preis von Massenware
ist das immer wieder formulierte Ziel. Ohne Kl werden Unter-
nehmen in Zukunft nicht mehr mithalten kdnnen: Das ist zu-
mindest die Botschaft, die Kl-Initiativen und Forderprogram-
me deutschland-, europa- aber auch weltweit verbreiten.

Aktuell arbeiten Forscher daran, diese Lernverfahren hand-
habbarer zu machen, auch fiir Unternehmen, die nicht tber
riesige Datenbestande oder eigene IT-Abteilungen verflgen.
Machine-Learning-as-a-Service heift ein Ansatz, vortrai-
nierte Modelle mit wenigen Daten an die eigenen Bedurf-
nisse anzupassen. Eine andere Baustelle, an der aktuell ge-
arbeitet wird: Das Wissen, das in Unternehmen etwa Uber
Produktionsprozesse vorliegt, in die lernenden Verfahren zu
integrieren, damit sie schneller, zuverlassiger und mit weni-
ger Daten lernen.

Das maschinelle Lernen hat die Algorithmen flexibler ge-
macht: Doch nach wie vor funktionieren sie nur in den Berei-
chen, fur die sie trainiert wurden. Kein Algorithmus versteht,
was er tut, oder setzt sich eigene Ziele. Das bedeutet, dass
wir uns auf absehbare Zeit vor einer Superintelligenz nicht zu
flrchten brauchen. Es sind immer Menschen, die aus dieser
Technologie etwas machen.

Referenz Telekommunikation

Deutsche Telekom

Innovativ Kosten sparen und dabei die Qualitat steigern

Unternehmen der Telekommunikationsbranche konnen als Anwender von Robotic Process Automation sehr stark profi-
tieren. Typischerweise haben Telekommunikationsunternehmen eine sehr hohe Anzahl von Kunden. Einige ihrer Prozesse
sind hochfrequent, haufig manuell bearbeitet, stark repetitiv und regelbasiert. Ergo ideale Voraussetzung fiir RPA.

RESULTATE

Die digitalen Roboter tibernehmen automatisch eine Vielzahl
unterschiedlicher Geschaftsprozesse, z.B. Rlckbuchungen
oder Vertragsanderungen. In weniger als zwei Jahren wur-
den mehr als 40 verschiedene Prozesse automatisiert, da-
runter auch komplexe mit Bearbeitungszeiten von mehr als
10 Minuten.

Mit RPA konnte die Deutsche Telekom auch neue, innovative
Prozesse umsetzen, die ohne Automatisierung zu kostspielig
gewesen waren.

Mithilfe von digitalen Robotern werden die Mitarbeiter von
der alltaglichen Arbeit befreit, so dass sie sich auf anspruchs-
vollere Aufgaben konzentrieren kénnen. Die vollautomati-
sche Abwicklung der Prozesse ermdglicht eine hdohere Effi-
zienz gegenulber der manuellen Arbeit und fiihrt zu Zeit- und
Kosteneinsparungen sowie zufriedeneren Kunden durch eine
Steigerung der Servicequalitat.

Insgesamt arbeiten die Roboter erfolgreich mit tber 30 ver-
schiedenen Anwendungen (z.B. E-Mail-Management, SAP,
Siebel CRM, Routenplanung und Ticketing-Systeme).

»RPA ist nahtlos in unsere komplexe
Systemumgebung integriert. Durch die
Automatisierung von Schltsselprozessen
mit hohem Volumen konnten wir bereits
nach kurzer Zeit deutliche Kosten- und
Zeiteinsparungen erzielen.«

Christoph Bill
Head of Infrastructure and Workflowmanagement
Deutsche Telekom
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Mit Robotic Process Automation halt die IT in Unternehmen
ein innovatives und flexibles Instrument in Handen. Kaum
eine Technologie bietet ein so breites Anwendungs- und
Nutzenspektrum. RPA hat das Potenzial, die Welt der
Backoffice-Prozesse vollkommen zu verandern.

Mit CORBOX Robots-as-a-Service konnen Unternehmen

die Potenziale dieser Technologie einfach und schnell

erschliel3en.

er Automatisierung
nutzen — 12 Grunde fur RPA
e
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kann die Produktivitat einzelner Mitarbeiter gewinnt Zeit fir hoherwertige Sehr einfacher Einstieg in die ressourcenschonende Bearbeitung
Personen und Abteilungen erhdhen. und kundenorientierte Aufgaben. flachendeckende Digitalisierung vielfaltiger Geschaftsprozesse.

durch non-invasive Technologie.
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Software-Roboter unterliegen keinen Arbeitszeitbeschran-
kungen, brauchen keine Pausen und ermiden nicht. Dies
kann sich insbesondere dann sehr positiv auswirken, wenn
Unternehmen die Software-Roboter in der Variante »Unat-
tended« (vollautomatischer Betrieb ohne direkte Interaktion
mit Menschen) einsetzen. In diesem Fall ist es fiir Unter-
nehmen grundsatzlich moglich, die Software-Roboter im
24-Stunden-Betrieb einzusetzen. In der betrieblichen Praxis
kann das natirlich nicht in jedem Fall ausgeschopft werden.
So sind beispielsweise in Banken viele Anwendungen nicht
24/7 verfugbar, etwa aufgrund von Wartungsfenster.

02 Qualitat & Compliance

Software-Roboter machen keine Fehler. Sie gehen bei jedem
Fall genau gleich — nach den zuvor festgelegten Prozess-
regeln — vor. Regelbasierte Ablaufe mit hohen menschlichen
Fehlerraten eignen sich dementsprechend sehr gut fiir die
Automatisierung mit RPA.

Auch beim Thema Compliance kann RPA sinnvoll unter-
stlitzen. Vorausgesetzt sie sind entsprechend konfiguriert,
dokumentieren Software-Roboter jeden Arbeitsschritt in
jedem gewdlnschten Detailierungsgrad — und das vollauto-
matisch. Das Unternehmen behélt stets den Uberblick, kann
Entscheidungen auf Basis von zuverldassigen Daten treffen
und die Qualitat im Reporting steigern. Die Einhaltung von
Regelungen zur Compliance ist damit einfacher nachweisbar
und Uberprifbar.
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03 Skalierbarkeit und Time-to-market

Im Gegensatz zu menschlichen Ressourcen sind Software-
Roboter schnell skalierbar. So kdnnen Dutzende oder gar
Hunderte Roboter gleichzeitig an einem Prozess arbeiten
und so das Volumen schnell abarbeiten. Da menschliche
Ressourcen in der Regel nicht in beliebigem Umfang verflig-
bar sind, liegt der Vorteil von RPA hier auf der Hand: Arbeits-
ablaufe mit grolem Volumen sind fir die Automatisierung
mit RPA besonders gut geeignet.

Insbesondere, wenn die Arbeitslast kurzfristig steigt, etwa
bei Auftragsspitzen, kénnen den einzelnen Prozessen zu-
satzliche Software-Roboter zugewiesen werden. Dies kann
im Gegensatz zu menschlichen Ressourcen ganz ohne Ein-
arbeitung, Training und Aufwendungen fiir das organisato-
rische Setup stattfinden. Sinkt die Arbeitslast, kann auch die
Anzahl der zugewiesenen Software-Roboter wieder redu-
ziert werden.

04 Umsatzsteigerung

Durch die Automatisierung von Routinetatigkeiten haben
Mitarbeiter mehr Zeit fir wertschopfende Aufgaben, zum
Beispiel der Bearbeitung von Kundenanfragen. Dies kann zu
deutlich hoherer Kundenzufriedenheit und in der Folge zu
mehr Umsatz fihren.

Dieses Nutzenfeld kann insbesondere auch in der Variante
»Attended RPA« adressiert werden, bei der Software-
Roboter den Mitarbeiter in Echtzeit unterstiitzen, indem sie
Prozessschritte wie z.B. die automatische Berechnung von
Tarifen fir ihn ibernehmen. Primares Ziel dabei ist die Ent-
lastung der Mitarbeiter und die Erhohung ihrer Arbeitsge-
schwindigkeit. Somit entsteht z. B. mehr Zeit fiir individuelle
Beratungsgesprache mit dem Kunden.

IT's automated | Chancen der Automatisierung nutzen — 12 Griinde fir RPA 33



34

05 Produktivitat

Unterstitzt durch Software-Roboter kénnen einzelne Mit-
arbeiter und ganze Teams ihre Produktivitat drastisch erho-
hen. Erreicht wird dies durch den Einsatz von Bots, welche
die Arbeit von zahlreichen menschlichen Arbeitskraften be-
waltigen konnen. Dabei sind die Durchlaufzeiten von RPA-
unterstitzten Prozessen sehr viel geringer als bei manueller
Bearbeitung. Limitierend dabei sind lediglich die Antwortzei-
ten der Anwendungen, die ein Bot benutzt. Gleichzeitig fiih-
ren die Bots ihre Aufgaben jedes Mal auf die gleiche Weise
aus und machen dabei keine Fehler. Die Produktivitat steigt
zudem, weil Bots keine Pausen brauchen und grundsatzlich
an 365 Tagen im Jahr einsetzbar sind.

Die hohen Erwartungen von Unternehmen hinsichtlich einer
verbesserten Produktivitat durch RPA werden erfillt. Dies
bestdtigt auch eine 2018 von der Unternehmensberatung
Deloitte durchgeflihrte Studie: 77 von 81 befragten Unter-
nehmen sehen ihre Erwartungen erflllt oder Ubertroffen.

06 Mitarbeiter- und Kundenzufriedenheit

»Goodbye manual tasks, hello value work«. Durch RPA wird
monotone Arbeit wie etwa das mehrfache und wiederholte
Eintippen von Daten in unterschiedliche Systeme oder das
Vergleichen und Konsolidieren von Daten quasi eliminiert.
Monotone Arbeit ist einseitig, wiederholt sich regelmalig
und fihrt bei vielen Personen zu Frust. RPA vermeidet das
und erzeugt bei den so entlasteten Mitarbeitern Freirdume
flir anspruchsvollere Aufgaben wie etwa die personliche Be-
ratung von Kunden.

07 Mitarbeiterorientierung

Die Einfuhrung von RPA kann ein Startpunkt fur die Verbes-
serung des Arbeitsumfeldes von Mitarbeitern sein. Da RPA
monotone Arbeitsablaufe automatisiert, steht Zeit fir neue
anspruchsvollere Tatigkeiten zur Verfligung. Anspruchsvolle
Aufgaben korrelieren mit einer erhohten Arbeitszufrieden-
heit. Dieser Effekt verstarkt sich, indem Arbeitsbedingun-
gen entstehen, bei denen mehr Zeit und Moglichkeiten fir
menschliche Interaktion zur Verfligung stehen. All das kann
sich positiv auf das Wohlbefinden der Belegschaft und deren
Engagement flir das Unternehmen auswirken.

IT's automated | Chancen der Automatisierung nutzen — 12 Griinde fiir RPA

08 Kostensenkung

Sicherlich ist die Einflihrung von RPA haufig mit der Moti-
vation zu einer massiven Kostensenkung verbunden. Immer
wieder werden deshalb Kostenvergleiche zwischen Mensch
und Software-Roboter angestrengt. Befreit von dieser Last,
konnen sich Mitarbeiter im Kundenkontakt um die kognitiv
anspruchsvollen und wertschépfenden Aufgaben kiimmern.
Ein Effekt, der sich wesentlich auf die Zufriedenheit der Mit-
arbeiter und der Kunden auswirkt.

Alleine die Kosten fiir die Erhaltung der Kapazitat einer ge-
gebenen Belegschaft kénnen dabei gewaltig sein. Mitarbei-
terbeschaffung, Ausbildung, Weiterbildung, Abdeckung von
Spitzenlasten etc. sind im Vergleich mit der digitalen Be-
legschaft der Software-Roboter aufwendig und teuer. Dazu
entfallen Kosten, die fir die Fehlerbehebung anfallen.

FTE FTE FTE RPA
Onshore Nearshore Offshore Bot
2/3 1/3 1/9 - 1/10

Kosten — indikative Kostenrelation

09 Integration von Bestandssystemen

Mit RPA konnen Legacy-Systeme Uber ihre User Interfaces
in neue digitale Prozesse integriert werden. Dies kann vol-
lig neue Optionen fir die Digitalisierung schaffen. In der Re-
gel sind neue Schnittstellen zu gewachsenen Altsystemen
schwierig zu realisieren, risikobehaftet oder teuer — teilwei-
se beides. Im Gegensatz dazu der RPA-Ansatz: bei dem wei-
terhin das vorhandene Frontend der Anwendungen genutzt
wird. Er kann in diesem Sinne auch ein kostengunstiges Tool
fur die Systemintegration sein.
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@‘/ 10 Prozessoptimierung

Der Einstieg in die Welt der Automatisierung mit RPA erfolgt
regelmadBig Uber die Auswahl geeigneter Prozesse. Nicht sel-
ten wird bei der entsprechenden Analyse klar, dass die beste-
henden Ablaufe nicht optimal sind. Dies kann ein guter Anlass
sein, zunachst die Abldufe zu hinterfragen und gegebenen-
falls neu zu gestalten. Durch die Automatisierung optimierter
Prozesse lasst sich die Effizienz von RPA weiter steigern.

11 Digitalisierung und Digital Workforce

Interessant ist auch das mit RPA verknipfte grundlegen-
de Verstandnis zum Konzept einer digitalen Belegschaft —
der Digital Workforce. Die digitale Belegschaft erganzt die
menschliche Belegschaft und nimmt ihr die monotonen und
immer wiederkehrenden Arbeiten zuverlassig ab. Dadurch
entsteht ein produktiveres Gesamtsystem mit zufriede-
nen Menschen. Voraussetzung dafiir ist eine entsprechend
leistungsfahige RPA-Plattform, die wir als CORBOX Robots-
as-a-Service gelingsicher anbieten.

12 Nachhaltigkeit

RPA ermoglicht eine ausgepragt ressourcenschonende Bear-
beitung vieler Geschaftsprozesse. Automatisierung mithilfe
von Software-Robotern vermindert physischen Ressourcen-
verbrauch. Zwar ist fir den Betrieb einer RPA-Infrastruktur
Energie erforderlich, bei einer digitalen Belegschaft entfallt
jedoch Ressourcenverbrauch durch Transport, Gebdaude und
individuellen Verkehr.

IT's automated | Chancen der Automatisierung nutzen — 12 Griinde fiir RPA

IT's that energy.

INnnogy

Gewinnbringende Unterstutzung fur Service-Center-Mitarbeiter

Energieversorger haben viele Kunden. Dementsprechend groR kann das Volumen einzelner Geschaftsprozesse sein. Pro-
zesse wie etwa »Customer Onboarding/Offboarding« sind gut geeignete Kandidaten fiir eine erfolgreiche Automatisierung
mit RPA. Hierbei findet sowohl die vollautomatische Abwicklung von Prozessen (Unattended RPA) wie auch die kooperative
Variante (Attended RPA) ihren Einsatz. Letztere insbesondere in den Service-Centern der Unternehmen.

RESULTATE

Prozessvereinfachung, hohere Service-Qualitat, Fehler-
reduktion und signifikante Performancesteigerungen — die
Innogy-Service-Center profitieren enorm vom Einsatz ro-
boterunterstitzter, interaktiver Prozessautomatisierung.
Robotic Desktop Automation (RDA) unterstiitzt die Mitarbei-
terim Service-Center in Echtzeit Uber den gesamten Prozess
einer Kontaktbearbeitung hinweg, indem Teilprozesse auto-
matisiert flir den Mitarbeiter erledigt werden. Alle relevanten
Daten werden aus den unterschiedlichen Systemen heraus-
gezogen und dem Mitarbeiter Ubersichtlich zur Verfligung
gestellt. Robotic Desktop Automation gibt Handlungsemp-
fehlungen dann, wenn der Mitarbeiter sie braucht: direkt im
Kundenkontakt — zum Beispiel bei der automatischen Be-
rechnung des passenden Tarifs.

Die Einsatzfelder sind vielfdltig: Von der automatischen
Suche und Berechnung des passenden Stromtarifs, tber die
synchrone Ubertragung von geanderten Kontaktdaten in
mehreren notwendigen Systemen, bis hin zu maBgeschnei-
derten Dienstleistungen.

@)

INNOQy

»[rotz hoher Erwartungen hatten

wir die Wirkung von Robotic Desktop
Automation vollig unterschatzt. Unse-
re Vorstellungen hinsichtlich Prozess-
vereinfachung und -beschleunigung
wurden bei weitem Ubertroffen.«

Andreas ClaeBen
Service Owner RPA, Innogy
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Ein Zugewinn an Freiheit

RPA ist fester Bestandteil der Digital Enterprise-Strategien vieler Unternehmen

Julia, du arbeitest eng mit vielen Top-Unternehmen zusam-
men. Vor welchen Herausforderungen stehen deine Kunden?
Ich beobachte verschiedene Branchen und nehme uberall
eine ahnliche Entwicklung wahr: Nicht mehr das Produkt
steht im Vordergrund, sondern der Anwender. Diese Kun-
denzentrierung verlangt nach besonders nutzerfreundlichen
Services und Losungen. Bedurfnisse andern sich im digitalen
Zeitalter schnell. Technologische Entwicklungen und immer
kirzere Produktlebenszyklen bestimmen die Geschwindig-
keit, mit der man auf sich verdndernde Anforderungen re-
agieren muss. Daneben steigt der Druck, besonders effizient
und nachhaltig zu handeln und Produkte mit »Purpose« zu
entwickeln. Daten aus vielen verschiedenen Anwendungen
oder Legacy-Systeme ohne Schnittstellen Iahmen Innova-
tionsprozesse. Marktentwicklungen mit der notigen Agilitat
und Dynamik zu begegnen, fallt daher vielen Unternehmen
schwer. Letztlich wird der Wettbewerb um die Aufmerksam-
keit der Menschen zu einer weiteren Herausforderung fir
Marken und Werbetreibende.

Welche Aspekte der Digitalisierung sind aus deiner Sicht
besonders wichtig?

Das Feld an »Buzzwords« ist mittlerweile riesig, jeder
definiert Digitalisierung anders. Grundsatzlich sehe ich fir
Anwender andere Aspekte im Vordergrund, als fir Unterneh-
men. Wir Menschen konsumieren mobil, devicelibergreifend,
wir sind always on und always connected. Da spielen fiir
mich also Themen wie Performance, Usability, Kompatibili-
tat und Kollaboration eine grol3e Rolle. Unternehmen miis-
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Gesprach mit Joélle Robineau.

sen sich zunachst mit strategischen Entscheidungen befas-
sen: Mochte ich First Mover oder lieber Early Follower oder
gar ein Late Follower sein? Neben Innovationsfihrerschaft
stehen dann Themen wie Effizienz, Prozessoptimierung und
Automatisierung im Vordergrund.

Wie hast du das konkret erlebt?

Fir mich haben sich in den letzten Jahren zwei Bereiche in
der Digitalisierung herausgestellt, die sowohl fir Anwender
als auch fir Unternehmen mafBgeblich sind. Ganz vorne steht
die Experience. Sei es im Banking oder in der Logistik; wir alle
streben nach maglichst einfachen und handlichen Losungen,
nach kurzen Wegen. Usability muss im B2B-Bereich genauso
priorisiert werden, wie im B2C-Umfeld. Die Anspriiche an UX-
Teams wachsen daher stetig. Um die User Experience und
das User Interface an den Bedurfnissen der Kunden ausrich-
ten zu kdnnen, bendtigt es eine Vielzahl an Zielgruppen-In-
sights. Es ist also essenziell, kontinuierlich Wissen tber das
Nutzerverhalten und deren Beddrfnisse aufzubauen. Da ge-
langen wir direkt zum zweiten wichtigen Aspekt: Daten. Die
Weiterentwicklung von kinstlicher Intelligenz und verwand-
ten Feldern wie Machine Learning basiert auf smarten Da-
tenhaushalten. Daneben lassen sich mit den richtigen Daten
Prozesse analysieren, optimieren und schliel3lich automati-
sieren, was ein wahnsinnig grol3es Potenzial fir Unterneh-
men birgt. Der Einsatz von Robotic Process Automation kann
flir Unternehmen ein Schlissel auf dem Weg zur Digitalisie-
rung sein und gibt die Chance, alte Workflows zu Giberdenken
und ganze Prozesse streamlinen und optimieren zu kénnen.

Worum genau geht es bei Robotic Process Automation?
Robotic Process Automation, oder kurz RPA, ermdglicht die
vollautomatische Abwicklung von strukturierten Geschafts-
prozessen durch virtuelle Roboter, welche in der Lage sind,
regelbasierte Entscheidungen zu treffen, Daten zu kopieren
und zu bearbeiten. Einfach gesagt: Software-Roboter bedie-
nen Systeme genauso, wie Mitarbeiter es tun wiirden. So wie
physische Roboter Aufgaben in der Fertigung tbernehmen
und digitale Twins und das Internet of Things die Fernsteue-
rung erleichtern, Ubernimmt robotergesteuerte Prozess-
automatisierung diese Rolle auf der virtuellen Ebene. Kurzes
Time-to-market macht RPA zu einem festen Bestandteil der
Digital Enterprise-Strategie fiir viele Unternehmen.

Wie genau konnen Unternehmen das Potenzial fiir die Digi-
talisierung ihrer Prozesse und den Einsatz von RPA ermit-
teln? Ist das aufwendig?

Um geeignete Geschaftsprozesse in einem Unternehmen
zu identifizieren, setzen wir im Rahmen der sogenannten
»Business Process Discovery« eine Reihe von Techniken
und Tools ein. Grundsatzlich macht RPA Gberall dort Sinn,
wo strukturierte, hochvolumige Prozesse vorkommen. Er-
fahrungsgeman konnen rund 50% aller manuellen Arbeits-
ablaufe automatisiert und deren Prozesseffizienz gesteigert
werden.

Was ist bei der Auswahl der Prozesse zu beachten?
Einige Prozesse eignen sich besser als andere, um schnell
und einfach die Wirksamkeit von RPA zu demonstrieren, da-

Julia Antkowiak

Julia = Antkowiak leitet bei DATAGROUP ein Digital
Consulting Team und begleitet Kunden aus den Berei-
chen Banken, Versicherungen, Industrie und Handel auf
dem Weg der digitalen Transformation. Ihr Team ent-
wickelt Strategien und Konzepte fiir zeitgemal’e mobile
Kommunikation, die auf modernsten Technologien und
Markttrends basiert. Mit einem tiefen Verstandnis fir die
digitale, kollaborative und vernetzte Welt arbeitet Julia
Antkowiak eng mit ihren Kunden zusammen, kennt bran-
chenspezifische »Pain Points« und Ubersetzt fachliche
Anforderungen in sinnvolle technologische Konzepte und
Spezifikationen. lhr personliches Motto: »Re-envisioning
and driving change in how companies operate.«

her ist die Auswahl der richtigen Prozesse nicht ganz trivial.
Ich arbeite gerne nach dem Konzept »Think big, start small,
scale fast.« Fur das erste Projekt bietet sich ein wenig kom-
plexer Prozess an, der auf festen Business Rules basiert und
durch dessen Automatisierung Quick Wins generiert werden
konnen. Darunter fallen z. B. die Effizienzsteigerung im Back-
office oder stark verkilrzte Prozessdurchlaufzeiten. Wir be-
raten Kunden dabei, im Rahmen der Einfiihrung von RPA ein
internes, selbsterhaltendes und skalierbares Fachwissen fiir
den Betrieb und die Wartung von Robotern zu entwickeln.
Ein sogenanntes »Center of Excellence« ist im Wesentlichen
der Weg, um RPA tief und effektiv in der Organisation zu ver-
wurzeln.

Was sind in deinen Augen die groRten Vorteile von RPA?
Wenn ich den Endkunden in den Fokus riicke, dann ist die
schnellere Abwicklung von Anfragen und Service-Fallen
durch den 24/7-Einsatz von Bots einer der maBgeblichen
Vorteile. Fir das Unternehmen flihrt das aber nicht nur zu
einer erhohten Kundenzufriedenheit, sondern miindet in der
Effizienzsteigerung und Kostensenkung. Kapazitatsgewinne
durch die Entlastung von Mitarbeitern bzw. deren Einsatz fiir
komplexe, anspruchsvollere Tatigkeiten schlagt sich meist
direkt in einer gesteigerten Mitarbeiterzufriedenheit nieder.

Daneben schaffen Bots Flexibilitdt: Sie skalieren den Work-
load entsprechend der aktuellen Anforderungen und kénnen
sich saisonalen Schwankungen schnell und einfach anpas-
sen. Ich hatte vorhin beschrieben, dass Daten aus verschie-
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»Daruber hinaus haben wir 50 Roboter-
Entwickler in unserem Netzwerk und
bundeln Expertenwissen bei uns, was
uns zu einem der fuhrenden Hubs in
Europa macht, wenn es um das Thema

RPA geht.«

denen Anwendungen sowie Legacy-Systeme ohne Schnitt-
stellen grof3e Pain Paints fir Unternehmen auf dem Weg der
Digitalisierung sind. Robotic Process Automation stellt eine
optimale Losung fir diese Problematik dar, indem die Soft-
ware alt und neu verknlpft, ohne in bestehende Systeme
einzugreifen.

Und was ist der Vorteil der Robots-as-a-Service-Losung?
Mit unserer Robots-as-a-Service-Plattform ermdoglichen
wir die Bereitstellung von RPA-Technologie aus der Cloud,
woraus sich eine einfache Implementierung und schnelle
Nutzung von RPA-Technologie ergibt. Das erspart es den
Unternehmen in Lizenzen und Infrastruktur zu investieren
oder sich um den Betrieb der RPA-Infrastruktur kimmern zu
mussen.

Was denkst du, wie sich RPA in Zukunft entwickelt?

Der nachste Schritt wird sein, selbstlernende Roboter durch
den Einsatz von kinstlicher Intelligenz zu schaffen. Wir ar-
beiten bereits an speziellen Skills fiir die Bots, die es ihnen
ermoglichen, zu verstehen, zu lernen und Vorschlage zu ihrer
eigenen Verbesserung zu machen. Was fir viele noch im-
mer nach einer Zukunftsvision klingt, befindet sich an vielen
Stellen schon im Einsatz: Erste Machine-Learning-Anwen-
dungen finden sich beispielsweise in der robotergesteuerten
Dokumentenanalyse und der automatisierten Erkennung
und Interpretation von Text und Bild.

IT's automated | Leistungsangebot

Das klingt alles sehr interessant. Woher beziehst du das
notwendige Know-how?

Ich versuche den Branchentberblick zu behalten, indem ich
internationale Konferenzen besuche und den direkten Draht
zu den Entwicklungseinheiten der fihrenden Hersteller hal-
te. Darliber hinaus beschaftigen wir bei uns 50 Roboter-Ent-
wickler und biindeln Expertenwissen, was uns zu einem der
fuhrenden Hubs in Europa macht, wenn es um das Thema
RPA geht. Seit etwa zwei Jahren investieren wir stark in F&E
im Bereich Machine Learning und fiihren ein eigenes Labor.

Das klingt alles sehr technisch ...

In meiner Rolle als Beraterin steht fiir mich besonders der
fachliche Austausch in der Community und mit den Kunden
im Vordergrund. Die Erfahrung hat gezeigt, dass sich die bes-
ten Use Cases oftmals erst aus Workshops, in der Diskussion
und dem stetigen Hinterfragen des Status quo ergeben. Ich
erfahre gerne mehr zum aktuellen Stand der Digitalisierung
und tausche mich zu Robotic Process Automation aus —
personlich bei einem Kaffee oder Tee oder auch virtuell via
E-Mail oder auf LinkedIn.

Julia, vielen Dank fiir dieses Gesprach! (m

IT's everywhere.

Referenz Banken/Finanzdienstleister

BBBank

Neuer Service fur die Bankkunden — dank RPA auch am Wochenende

Vermutlich bieten Banken und Finanzdienstleister mit das groBte Potenzial fiir RPA. Haufig finden sich in der Branche
grofRvolumige Prozesse mit strukturierten Daten und einer transparenten Regelbasis auf Grundlage vieler unterschied-
licher Anwendungssysteme — also eine ideale Voraussetzung, um schnell die Potenziale der Technologie auszuschopfen.

RESULTATE

Zum Projektstart wahlte das Team der Bank als ersten zu
automatisierenden Prozess die Online-Limit-Anderung. Die-
ser Online-Service versetzt den Kunden in die Lage, tempo-
rar oder dauerhaft sein Limit fiir Online-Uberweisungen an
seinen individuellen Bedarf anzupassen. Vor dem Einsatz
von RPA wurde jede Anderung manuell innerhalb der regu-
laren Bankarbeitszeiten erfasst. Das klare Regelwerk und die
Strukturen machten den Prozess hinter diesem Service zum
idealen Kandidaten flir Automation. In den Bereichen Online-
Limit Inland sowie Auslands-Limit jeweils tber Onlineban-
king oder App tbernahm RPA die Bearbeitung der Anfragen.
Mit durchschlagendem Erfolg. In der Regel werden die An-
fragen fallabschlieRend bearbeitet — sprich: Die Automati-
sierungsquote der Uber RPA abgearbeiteten Prozesse liegt
bei nahezu 100 Prozent.

Das entlastet einerseits die Mitbearbeiter enorm, da eine
manuelle Erfassung nun nicht mehr notig ist. Andererseits
verbessert der RPA-Einsatz den Service-Level, da der Ser-
vice im Falle der BBBank nun taglich — auch an den Wochen-
enden und an Feiertagen — von 6 bis 21 Uhr Uhr zur Verfu-
gung steht. Dabei erfolgt die Rickmeldung tber die erfolgte
Durchfiihrung der Limit-Anderung oder auch der Hinweis
auf eine Fehleingabe (falsche Kontonummer, unplausibles
Datum) zeitnah an den Kunden.

ByBank

»Die Vorteile der RPA-Technologie sind
vor allen Dingen eine kurze Time-to-
market und rasche Amortisationszeiten.
Dank RPA war es der BBBank moglich,
ihre Backoffice-Prozesse schnell zu
automatisieren, um so den geanderten
Herausforderungen des Marktes mit der
bestehenden Systemlandschaft zu ent-
sprechen.«

Stefan Welte
Senior Inhouse Consultant BBBank
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Was macht eigentlich
ein RPA-Developer?

Im Gesprach mit Sabine Reusing

Sabine, wie sieht dein Arbeitstag heute aus?

Gleich am Morgen checke ich meine E-Mails und wir fiihren
unser Daily durch, das Teammeeting, in dem die Aufgaben fir
den Tag besprochen werden. In der Regel bin ich einen Tag
pro Woche im Biiro, so wie heute. An den anderen vier Tagen
bin ich meistens beim Kunden vor Ort in unterschiedlichen
Projekten im Einsatz.

An was genau arbeitest du derzeit?

Momentan steht die konzeptionelle Weiterentwicklung un-
serer Academy an. Wir bieten Schulungen und Trainingspa-
kete rund um RPA. In meinem aktuellen Projekt berate ich
einen Kunden, der RPA in Eigenentwicklung einsetzt. Ich be-
gleite ihn bei der Umsetzung. In solchen Projekten ergeben
sich fast taglich Herausforderungen und Themen, die an mich
herangetragen oder als Tickets durch den zentralen Service
Desk eingestellt werden und die ich gemeinsam mit den
Kunden bearbeite. Wenn etwa ein System ausfallt, oder sich
Bearbeitungsfehler ergeben und die Erfolgsquote nicht mehr
stimmt, weil etwas im Prozess nicht eindeutig definiert wur-
de. Grundsatzlich arbeite ich als Entwicklerin fest an einem
bestimmten Prozess. Dennoch ist die Arbeitsweise sehr agil,
man muss sich immer wieder auf neue Situationen einstellen
und dies in die aktuelle Arbeit einflieBen lassen.

Was genau macht ein RPA-Developer, welches Skillset bend-
tigt er und was unterscheidet ihn vom klassischen Developer?
Vereinfacht gesagt: Ein RPA-Developer bekommt einen zu
automatisierenden Prozess (bergeben und fihrt dann die
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Entwicklung mit den Tools der gewahlten RPA-Plattform
durch. Er Ubernimmt die konzeptionelle Feinarbeit, fligt Ab-
ldufe zusammen und nimmt verschiedene Aussteuerungen
vor, fur den Fall, dass der Roboter mal nicht weiterkommt.

Zu meinem Aufgabenbereich gehort auch die Erweiterung
des generellen Funktionsumfangs unserer RPA-LOosungen
wie etwa die Integration von vorgegebenen Schnittstellen
wie Webservices und Datenbanken. In diesem Fall sprechen
wir dann von Programmierung in C#, Javascript oder SQL. Die
Arbeit erfolgt immer Hand in Hand mit den Business Consul-
tants und Kunden und erfordert eine strukturierte Denkwei-
se. Grundsatzlich kann man in das Thema RPA-Development
mit einem breit gefacherten Skillset einsteigen — Verstand-
nis fir Programmierung vorausgesetzt. Es gibt auch Quer-
einsteiger in diesem Bereich, wie z. B. Mathematiker. Der Job
ist allerdings nichts flr Leute, die gerne zurlickgezogen und
alleine arbeiten, denn ein RPA-Developer hat in der Regel
sehr viel Kontakt mit den Fachbereichen. Darin sehe ich auch
einen malgeblichen Unterschied zum klassischen Developer.
Daneben entwickeln wir nicht »from scratch«, sondern nut-
zen unsere eigenen Frameworks und die unserer Partner.
Unsere Arbeit ist eigentlich immer verknlpft mit zahlreichen
Systemen bei unseren Kunden. Wir missen deshalb bei-
spielsweise ein neues Prozessrelease auf Releases der Ziel-
applikationen abstimmen. Dadurch bleiben wir aber immer in
Bewegung und mussen flexibel auf Veranderungen reagie-
ren, was den Arbeitsalltag sehr dynamisch halt.

»Bei einem Kunden habe ich etwa
40 aktive RPA-Entwickler aus den
Fachbereichen ausgebildet ...«

War es schon immer dein Plan, RPA-Developerin zu werden?
Als ich in die Berufswelt eingestiegen bin, war der Begriff
RPA noch nicht so weit verbreitet, entsprechend war mir die
Rolle eines RPA-Developers gar nicht bekannt. Ich habe Bio-
informatik studiert, also eigentlich eine ganz andere Rich-
tung. Wahrend meines Studiums habe ich mich vor allem
mit Neurobiologie und neuronalen Netzen beschaftigt. Bei
der intensiven Beschaftigung mit dem Thema Brain Com-
puter Interfaces stand auch damals schon die Frage im Vor-
dergrund, wie intelligente Computersysteme den Alltag der
Menschen bereichern und vereinfachen konnen. Uber Kon-
takte habe ich eher zufallig die RPA-Welt kennengelernt und
fand das Thema von Beginn an sehr spannend, so dass ich
dort auch meinen aktuellen Job gefunden habe. Mit RPA und
der momentanen Entwicklung zum Einsatz von kinstlicher
Intelligenz konnte ich auch die Briicke schlagen zu dem, was
ich immer machen wollte und woran ich schon im Rahmen
meines Studiums geforscht habe.

Du lGibernimmst im Unternehmen federfiihrend das Thema
RPA-Training. Wie kam es dazu?

Ich bin jetzt seit 5 Jahren im Unternehmen und mittlerweile
Senior RPA-Developerin. In den vergangenen Jahren hat sich
der Bereich rasant weiterentwickelt. Ich habe Proof of Con-
cepts (PoCs) flr verschiedene Kunden erstellt und diese bei
der Einflihrung von RPA begleitet. Oft wollen Kunden eigenes
RPA-Know-how im Unternehmen aufbauen und Mitarbeiter
zu RPA-Developern ausbilden, welche mit unseren Entwick-
lern zusammenarbeiten. Wir bieten also fir diese zukinfti-

Sabine Reusing

DATAGROUP verfligt tber mehr als 100 Spezialisten
im Bereich RPA und KI. Sabine Reusing ist Senior RPA-
Developerin, arbeitet seit 5 Jahren im Unternehmen und
ist federflihrend fiir Trainings rund um Robotic Process
Automation zustandig.

gen RPA-Developer kundenspezifische Trainings und Aus-
bildungen an. Nachdem ich selbst Zertifikate erworben und
Erfahrungen als RPA-Developerin gesammelt hatte, habe
ich ein solches Training flr einen sehr grof3en Kunden tber-
nommen.

Es bereitet mir Freude, mein Wissen weiterzuvermitteln und
die Erfolge bei den Teilnehmern auch mitzuerleben. Daher
habe ich mich daraufhin auf den Bereich Training spezialisiert.
Bei einem Kunden habe ich etwa 40 aktive RPA-Entwickler
aus den Fachbereichen ausgebildet und direkt mit den Divi-
sionen gearbeitet, die Process Owner sind. Sie nutzen dann
unsere Prozess-Bibliotheken , die wir bereits entwickelt ha-
ben und lassen Erweiterungen von uns vornehmen. Damit
sind wir flr unsere Kunden nicht nur Trainer, sondern auch
das professionelle Backup. Im Sinne der Qualitatssicherung
fiihren wir Reviews durch und prifen, ob technisch alles
lauft, was der Kunde selbst entwickelt. Haufig kann ich auch
noch hilfreiche Tipps geben. In einigen Fallen kiimmern wir
uns auch um die Infrastruktur bzw. diese wird von uns ge-
managt. So kann ich gemeinsam mit unseren Teams dem
Kunden einen Rundum-Service bieten und durch unsere
Schulungsangebote schaffen wir groRe Potenziale, RPA im
eigenen Unternehmen schnell und einfach einzufiihren.

Sabine, vielen Dank fiir dieses Gesprach! (n
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Schulungskatalog

Praxisnahe Schulungskonzepte

Wir kénnen das Ziel vieler unserer Kunden, die Entwicklung = Trainer sind selbst Entwickler und haben langjahrige

ihrer Bots mit eigenen Mitarbeitern durchzufiihren, sehr
gut unterstlitzen. Hierzu bieten wir ein sehr praxisnahes

Erfahrung in der RPA-Entwicklung in unterschiedlichen
Kundenprojekten und -umgebungen

Schulungskonzept an. Dieses wird seit 2009 stetig weiter- = Trainingsplan flr eine erfolgreiche und mal3-

entwickelt und hat sich sehr bewahrt. Es erganzt die grund-
legenden Online-Tutorials der jeweiligen Hersteller ideal.

VORTEILE

= Herstelleriibergreifende Schulungsangebote

= Monatlich wechselndes Schulungsangebot

= Vor Ort oder in Raumlichkeiten von DATAGROUP
durchfihrbare RPA-Schulungen

Schulungsprogramm

RPA
allgemein

AUTOMATION
ANYWHERE

RPA — ReadinessCheck Basic RPA

RPA —Scoping

Aufbau und
Initialisierung Center
of Excellence

Advanced RPA

Administrator/
ControlRoom

Individual Schulung
beispielsweise
Advanced MetaBots,
DLL-Development,
IQBOT

IT's automated | Schulungskatalog

geschneiderte VVorgehensmethodik zur Einfiihrung in
die Werkzeuge und Methodiken der RPA-Entwicklung

= Anwendungsnahe Aufgaben und Best Practices

wahrend den Trainingseinheiten

= Professionelle und standardisierte Solution Reviews
und Unterstitzungsdienstleistung wahrend den
Training-on-the-Job-Phasen

mE@)
Basic RPA
Advanced RPA
Administrator/

Automation Portal

Individual Schulung
beispielsweise
Advanced Connectivity
und DLL-Development

softomotive (.

Basic RPA
Advanced RPA

Administrator/
Control Desk

Ui|Path”

Basic RPA
Advanced RPA

Administrator/
Orchestrator

Individual Schulung
beispielsweise
Advanced Connectivity,
Activity Erstellung

Trainingsplan

Kick-Off

Entwickler,
Fachbereich,
IT

Klarung:
= Schulungsinhalte
= Teilnehmerkreis

= Systemlandschaft
des Kunden

» Ortund Zeit

Dauer:
1 Tag

Entwickler,
Fachbereich,
IT

= Einfiihrung in RPA

= Analyse und
Konzeption
RPA-Prozesse

= Recorder vs. Editor

= Einflhrung in die
Entwicklungs-
umgebung

« Ablaufarten und
Flows

= Basic Konnektivitat

= Basic Funktionen
und Activities

« Ubungen und Best
Practices

= Individueller Part,
der auf die System-
landschaft und
Teilnehmerkreis
angepasst wird

Dauer:
4 -5 Tage

Entwickler,
Fachbereich,
IT

= Selbstfindungs-
phase

= Interne Klarung:
Rollen und Verant-
wortlichkeiten

= Prozessidentifika-
tion und Prozess-
dokumentation

= Erste Entwicklung
auf »griiner Wiese«

= Umsetzung von
Quick Wins und
»Low Hanging
Fruits«

Dauer:
2 -3 Wochen

Training on the

Job

Entwickler,
Fachbereich,
IT

= Review und Opti-
mierung der bereits
umgesetzten
Losungen

= Unterstltzung bei
der Definition und
Konzeption der
Wunschprozesse

= Unterstltzung bei
der Bewertung und
Priorisierung der
Prozesspipeline

= Unterstltzung bei
der Planung und
Durchfihrung der
Implementierungs-
phase

= Durchfiihren
von Qualitats-
sicherung und
Solution Review

= Rolloutbetreuung

Dauer:
5 - 10 Tage auf Abruf

Entwickler,
Fachbereich,
IT

= Prozess wird

vom Fachbereich
und Entwickler
beobachtet und
betreut

= Weitere Prozesse

werden nach ge-
schultem Vorgehen
identifiziert, be-
wertet, priorisiert
und umgesetzt

= Change Request

und Optimierungen
werden identifiziert
und gesammelt

Dauer:
2 -3 Wochen
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Trainingsplan

Fachbereich

= Rollen und Verantwort-
lichkeiten in einem
RPA-Projekt

= \on der Prozessidee zum
RPA-Prozess

« Transformation Ist-
Prozess zu Soll-Prozess

= Wie mache ich RPA
messbar und sichtbar

= Governance und
CR-Prozess

Dauer:
ca. 1-2 Tage
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Advanced Admin

Consulting/

Quarterly Review

Entwickler Entwickler, Optional: IT Entwickler, Fachbereich
= Advanced RPA-Architektur = Softwarekomponenten- = Kontingent auf Abruf
. und Architekturibersicht fur Entwicklungs- und
= Scheduling . .
Unterstiitzungsdienst-
Queuein - B0 leistungen
8 Rechtemanagement &
Webservices Quartalsweise wird ein
= Botsteuerung

Checkup definiert, in

SQL d Konfi ti
Q Hnd Ronfiguration dem die RPA-Umgebung
= Publishen = Lizenzmanagement und Solutions bewertet
d Handl Bnah-
= Advanced Logging/ = Reporting und Analytics tnd Handiingsmabna
Debugein men besprochen werden
gelng = Fehleranalyse und
= Citrix Fehlerursache
= Advanced PDF (Parser) = Best Practices
= DLL-Development = Fehleranalyse und

Fehlerbeseiti
= Code Injection ehlerbeseitigung

= Bot Doktor

= Fehleranalyse und
-behebung

= Ubungen und
Best Practices

« |ndividueller Part, der auf
die Systemlandschaft und
den Teilnehmerkreis an-
gepasst wird

Dauer: Dauer: Dauer:
ca. 3-4 Tage 2 Tage individuell

Inhouse-Trainings

Kostengunstig

Unsere Kunden sparen wertvolle Zeit, erhalten ein in-
dividuelles Training und das passend zu ihrem Budget.
Die Ausbildung kann direkt am gewtlinschten Standort
durchgefliihrt werden. Kunden sparen entsprechend
Reise- und Ubernachtungskosten fiir die Teilnehmer.

Passgenau

Das individuelle Trainingskonzept orientiert sich am
Kenntnisstand der Teilnehmer. Wir bieten Formate wie
etwa interaktive Workshops, Impulsvortrage oder Be-
ratung und Coaching — immer als maBgeschneiderte
Losung.

Auf Augenhohe

Unser Ziel ist es, unseren Kunden die digitale Trans-
formation so einfach wie moglich zu machen. Wir ver-
stehen uns als Partner und sehen es als unsere Aufgabe,
unser Wissen zum Erfolg aller zu teilen.

Flexibel vor Ort

Ob bei unseren Kunden im Unternehmen, einem Ort
ihrer Wah! oder an einem unserer DATAGROUP Stand-
orte. Wir passen uns flexibel an.

Zusatzlich zu unseren offenen Trainings bieten wir maR-
geschneiderte Inhouse-Trainings mit unseren erfahrenen
RPA-Experten an. Das Angebot orientiert sich dabei exakt

an den unternehmensspezifischen Bediirfnissen unserer

Kunden. Die Vorteile auf einen Blick:

Kompetent

Wir sind der Pionier fiir RPA in Deutschland und verfu-
gen Uber hochqualifizierte und erfahrene Expertinnen
und Experten. Mit unserem Ansatz »Entwickler trainie-
ren Entwickler« erhalten wir Uberragendes Feedback
unserer Kunden.

Top Portfolio

Wir bieten Trainings standardmaBig auf Basis der fol-
genden Plattformen an: Automation Anywhere, Nice,
Softomotive, UiPath. Weitere Produkte auf Anfrage.

IT's automated | Schulungskatalog
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\Wie sieht die Zukunft
von RPA aus?

Christian Sauter

———
—

RPA ist zweifelsfrei der erfolgreichste Werkzeugkasten fiir
die Prozessautomatisierung in modernen Unternehmen.
Allerdings bringt die Einflihrung von RPA auch einige Her-
ausforderungen, insbesondere beim Design, der Entwicklung
und der Wartung der Bots mit sich. Entsprechend widmen
sich die RPA-Plattformhersteller und Losungsanbieter die-
sen Herausforderungen sehr umfassend. Alle Hersteller eint
dabei das Ziel, den Einsatz von RPA so einfach wie nur mog-
lich zu machen. Nur so kdnnen sie die Anwendungsbereiche
von RPA stetig erweitern. Wir kdnnen deshalb von einer
schnellen und kontinuierlichen Fortentwicklung der RPA-
Werkzeugkasten ausgehen und sehen derzeit die folgenden
drei Schwerpunkte.

Christian Sauter

Studium in Wirtschaftsinformatik und BWL (Mas-
ter of Arts), bei DATAGROUP seit 2014. Researcher,
Softwareentwickler und Leiter Anwendungsent-
wicklung. Projektleitung und Geschaftsfihrer in
Deutschland, Luxemburg, der Schweiz, Singapur und
Australien. Seit 1999 Griindung, Aufbau und Verkauf
mehrerer IT-Unternehmen. SchlieBlich mit Excelsis
zu DATAGROUP.
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1. VEREINFACHUNG DER RPA-PROGRAMMIERUNG:
NO-CODE-RPA

Samtliche RPA-Hersteller bieten heute komfortable Ent-
wicklungsumgebungen fiir die Programmierung von Bots
an. Mit diesen Umgebungen wird derzeit der groRte Teil der
Automatisierung implementiert und hier entsteht auch der
meiste Aufwand. Deshalb versuchen die RPA-Hersteller wei-
terfihrende Funktionen zur Verfiigung zu stellen, mit denen
auch Experten aus den Fachbereichen die Automatisierung
ohne Programmierung — »No-Code« — umsetzen konnen.

Obwohl die RPA-Programmierung schneller erlernt werden
kann als gangige Programmiersprachen wie etwa Java oder
Python, erfordert sie dennoch einen nicht zu unterschatzen-
den Lernaufwand. Mit No-Code-RPA kann sich das radikal
andern.

No-Code-RPA hat dabei das Potenzial, die tagliche Arbeit
von Angestellten in praktisch samtlichen Unternehmens-
bereichen zu revolutionieren. Dies wird klar, wenn man sich
die Veranderungen alleine im Finanzbereich durch Werk-
zeuge wie Excel vor Augen fiihrt. No-Code-RPA hat ein sehr
viel breiteres Anwendungsspektrum als etwa Excel und ein
dementsprechend groBes Potenzial nachhaltig Einfluss auf
unsere Arbeitsmethodik zu nehmen.

»RPA ist zweifelsfrei der erfolgreichste
Werkzeugkasten fur die Prozessauto-
matisierung in modernen Unternehmen.«

2. AUTOMATISIERUNG DER PROZESSMODELLIERUNG:
SELF-LEARNING-RPA

Derzeit mussen RPA-Entwickler den zu automatisierenden
Geschdftsprozess vor der eigentlichen Programmierung ma-
nuell analysieren, verstehen und modellieren. Das kann ein
sehr anspruchsvoller und auch aufwendiger Vorgang sein,
wenngleich es viele unterstitzende Tools wie etwa Recorder
gibt. In vielen Unternehmen steckt das Wissen um die Einzel-
heiten der Ablaufe jedoch ausschlieB3lich in den Kdpfen der
Mitarbeiter. Dementsprechend muss das notwendige Pro-
zesswissen manuell aus Interviews, Videos und Protokollen
extrahiert werden.

Mit Self-Learning-RPA verfolgen die RPA-Hersteller das
Ziel, das notwendige Prozesswissen méglichst vollautoma-
tisch akquirieren zu konnen. AulRer den Daten, die aus der
Benutzung der Zielanwendungen entstehen, mussen in die
Analyse der Geschaftsprozesse auch ergdnzende aktuelle
Kontextinformationen mit einbezogen werden. So etwa die
Informationen, die der Sachbearbeiter wahrend seiner Tatig-
keiten spricht oder die aktuellen Wetterdaten etc. Dies zu
automatisieren ist eine daulRerst schwierige Aufgabe und wird
in vielen kleinen Schritten entwickelt werden.

3. RPA INTELLIGENTER MACHEN:
COGNITIVE AUTOMATION

Unter dem Begriff Cognitive Automation werden im Kontext
von RPA alle KI-basierten Erweiterungen zusammengefasst.
Vielfach wird in diesem Zusammenhang auch der Begriff In-
telligent Process Automation (IPA) verwendet. KI umfasst
dabei verschiedene Technologien, mit denen Bots wahrneh-
men, verstehen, handeln und lernen. Mit diesen Technolo-
gien sollen Bots Schritt fir Schritt mit erweiterten Skills aus-
gestattet werden, was als Upskilling bezeichnet wird.

Eine wesentliche Fahigkeit an der einige Hersteller intensiv
arbeiten, ist die Verbesserung der Verarbeitung von natir-
licher Sprache, sei es als gesprochene Sprache oder in Form
von Texten in Dokumenten, E-Mails etc. Bereits ein grundle-
gendes Sprachverstandnis erleichtert die Automatisierung der
meisten Kundenservice- oder Vertragsprozesse erheblich.

Eine weitere wichtige Fahigkeit ist die Verarbeitung unstruk-
turierter Daten mithilfe von Machine-Learning-Anwendun-
gen. Dies flhrt zu einer enormen Erweiterung der Bandbreite
der zu automatisierenden Prozesse.

IT's automated | Wie sieht die Zukunft von RPA aus?
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Moglichkeiten

Bereits heute stehen die folgenden Kl-

basierten Moglichkeiten zur Verfugung,
die auch kontinuierlich weiterentwickelt

werden:
2. P —r
O =

~ =
Absichtserkennung
Erkennen der Absicht
eingehender Nachrichten
(Intent Detection)

Klassifizierung
Zuordnen von Dokumenten
in vordefinierte Klassen

Data Extraction Generate Data
Extrahieren strukturierter Synthetische Erzeugung
Daten aus unstrukturierten  von Trainingsdaten wie
Daten (»Dark data«) etwa Bilder

2
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pe—

>

L=

Objekterkennung

Identifizierung von
Objekten in Bildern
und Videos

Vorhersagen
Einschatzung von Risiken,

Vorhersagen zu Produkten,

Kunden etc.

A

T

Texterkennung
Extrahierung von Text aus
Bildern mit intelligentem
OCR

L1

Selbstlernen
Selbstlernen anhand

von Nutzer-Feedback
(Reinforcement Learning)

KI-Fahigkeiten in RPA-Systemen nach Cognilytica

Level O Level 1
erweiterte RPA Sprach- und
(ohne Kl) Kontextbewusstsein

Screen-Recorder mit visu-  Sprach- und Textverarbeitung
eller Prozessmodellierung  flr beliebige Interaktionen

Unterstitzung komplexer Virtuelle Assistenten fiir die
Regelwerke Prozessentwicklung

Komplexe Interaktionen
der Benutzer mit Tasta-
tur, Maus, Touchpad und
Modellierung von Nutzer-
verhalten

Aufbereitung von kontext-
spezifischen Daten

Umgang mit unstrukturierten
Daten und Eingaben

WIR BEFINDEN UNS ZWISCHEN LEVEL O UND 1 VON 3.
Forscher klassifizieren Software-Roboter durch die Zuord-
nung zu Klassen unterschiedlicher Fahigkeiten. Ahnlich wie
bei der Einordnung von Fahrzeugen beim autonomen Fahren
mit Klassen von Level 1 bis Level 5 konnen die Fahigkeiten
von Software-Robotern eingeordnet werden. Das Marktfor-
schungsunternehmen Cognilytica schlagt dabei eine Struktur
von Level O bis Level 3 vor. In diesem Konzept befinden wir
uns heute zwischen Level O und Level 1.

Level 2 Level 3
Intelligentes
Prozessbewusstsein

Autonome
Prozessoptimierung

Prozessablaufe in neuen Verbesserung von
Systemen automatisch Prozessen durch Vor-
erkennen schlagen und Durchfihren

. von Anderungen
Ausnahmen in den &

Prozessablaufen erkennen Von sich selbst lernen, um
und behandeln bessere Varianten fir den

i Prozessablauf zu finden
Verstehen von Anderungen ez uf zu fi

in Applikationen und Adapti-  Automatische Steuerung

on notwendiger Anderungen  mehrerer Bots zur Optimie-
p

Fehlende Daten finden rung von Frozessen

Automatisierte Prozess-

dokumentation

Um Level 3 »Autonome Prozessoptimierung« zu erreichen,
bedarf es noch einiger Anstrengungen. Angesichts der ra-
santen Entwicklungen im Kl-Bereich kann man allerdings
optimistisch sein und erwarten, dass die Weiterentwicklung
sehr schnell voranschreiten wird.

IT's automated | Wie sieht die Zukunft von RPA aus?

51



RPA-Software

Zwei \/arianten — unbegrenzte Moglichkeiten

DATAGROUP bietet Robatic Process Automation in zwei
Varianten an. Einerseits als CORBOX Robots-as-a-Service
auf Basis der DATAGRPOUP Private Cloud. Andererseits als
on Premise fir Unternehmen, die RPA vor Ort in ihrer eige-
nen Infrastruktur installieren und betreiben wollen.

DATAGROQOUP arbeitet im Bereich Automation mit folgenden
Herstellern und liefert deren Software als Value Added Reseller:

AUTOMATION
ANYWHERE

B Robots-as-a-Service
Il RPA on Premise

Marktplatz: Automation Anywhere Botstore
Bots: diverse, IQBOT

Il RPA on Premise

Bots: diverse

52  IT's automated | RPA-Software

Il RPA on Premise

Bots: diverse

softomotive ()

Il RPA on Premise

Bots: diverse

[GilPath

Il RPA on Premise

Marktplatz: UiPathGo!
Bots: diverse

ABBYY

B Robots-as-a-Service
Il RPA on Premise

Services: diverse, u.a., Intelligent OCR

ALMATO digar

Il Robots-as-a-Service
Il RPA on Premise

Bots: Digital Assistants
Text Classification
Object Recognition

.\\.NUANCE

B Robots-as-a-Service
Il RPA on Premise

Sprachverarbeitung
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IT's automated.

Robot — menschendhnliche Ma-
schinen. Der Begriff wurde erst-
mals 1920 vom tschechischen
Dramatiker Karel Capek aus dem
\erb robota abgeleitet. Robota be-
deutet Fronarbeit leisten. Das passt
zu unserem Verstandnis der Digita-
lisierung: Einsatz modernster Tech-
nologie zum Nutzen der Menschen
— Kunden, Mitarbeiter und Partner.
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apollo11.de

Wir denken anders.
Wir arbeiten anders.
Wir finden bessere Losungen.





