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ROBOTIC PROCESS AUTOMATION (RPA)
- DIGITALISIERUNG ZUM VORTEIL ALLER

Mittels RPA werden Software-Robots als virtuelle Helfer zur selbststandigen
Durchfiihrung von Routineprozessen konfiguriert. Diese Helfer agieren dabei
wie Mitarbeiter tber bereits bestehende User-Interfaces, ohne Programmie-

rung zusatzlicher IT-Schnittstellen. So wird Digitalisierung unternenmens-
weit erlebbar = in einer fur Unternehmen und Mitarbeiter attraktiven Form.

von Gerald Kalny und Hannes Kieberger
kwp consulting group, Wien

In Diskussionen zum Thema ,Digitalisierung” steht
bisher der Kunde und die Gestaltung von Angebot
und Kundenschnittstelle im Mittelpunkt. Doch jetzt
ermaoglicht die Digitalisierung durch Tools wie Ro-
botic Process Automation (RPA) eine neue Qualitat
in der Automatisierung interner Prozesse und bietet
dadurch auch Antworten auf aktuelle Herausforde-
rungen wie den sich verscharfenden ,War for Ta-
lents”. Software Robots entlasten Mitarbeiter von
vielfaltigen Routineaufgaben, ihre Implementierung
erfolgt durch die Mitarbeiter selbst, eine Program-
mierung von System-Schnittstellen ist nicht erfor-
derlich. So erreicht Robotic Process Automation
(RPA) auch Unternehmensbereiche, die bisher bei
Digitalisierungsinitiativen oftmals aullen vor waren
und die Digitalisierung wird tatsachlich zu einer un-
ternehmensweiten Herausforderung und Chance.

Digitalisierung als Chance im ,War for talents”
Der demographische Wandel, die Tatsache, dass
in den nachsten Jahren die Babyboomer-Generation
in Rente gehen und gleichzeitig qualifizierter Nach-
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wuchs nicht mehr im Umfang wie bisher zur Ver-
fligung stehen wird, ist Ursache fur den ,War for
Talents”, der Unternehmen jeder Branche aktuell
vor grolte Herausforderungen stellt. Gerade Energie-
versorgern mit ihrem engen finanziellen Korsett
und ihren klar definierten Gehaltschemata wird es
kinftig fast unmaoglich sein, alle freiwerdende Po-
sitionen qualifiziert nach zu besetzen. Zentraler An-
satzpunkt muss es deshalb sein, Mitarbeiter durch
Prozessautomatisierungen so weit wie moglich von
Routineaufgaben zu entlasten und so mit geringe-
ren Personalkapazitaten, die sich insbesondere um
aullerhalb von Standards liegende Tatigkeiten kiim-
mern, die Herausforderungen der Energiewende
erfolgreich zu meistern. Doch wie kann dieses Ziel
erreicht werden? Ist eine deutlich weitergehende Au-
tomatisierung von Prozessen kurzfristig realistisch?

Robotic Process Automation (RPA) ist eine neue
Software-Generation, die daflr einen besonders
erfolgsversprechenden Losungsansatz bietet. Die-
se Software-Technologie kann im gesamten Un-
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ternehmen dezentral in Form von sogenannten
Software Robots (oder Softbots) eingesetzt wer-
den. Dabei ,ahmen” Software Robots als ,virtuelle”
Mitarbeiter die menschliche Interaktion mit beste-
henden IT-Systemen uber deren bestehende Benut-
zeroberflachen nach. Das hat drei entscheidende
Vorteile gegenuber der traditionellen Integration
unterschiedlicher IT-Systeme:
Programmierschnittstellen zu den bestehenden
Systemen sind nicht erforderlich und somit auch
keine Anderungen in der bestehenden IT-Land-
schaft
Es sind keine code-basierten Programmierfahig-
keiten und damit IT-Experten erforderlich. Viel-
mehr erfolgt die Programmierung dadurch, dass
der Software Robot dem Mitarbeiter ,uber die
Schulter schaut” und die erforderlichen Aktionen
auf dem Bildschirm ,lernt”
Der Einsatz von Software Robots innerhalb von
Prozessen kann schrittweise im Sinne eines agi-
len Vorgehens auf- und ausgebaut werden

RPAs konnen so die selbststandige Bearbeitung von
wiederkehrenden und standardisierten Routineaufga-
ben innerhalb einzelner Prozesse bis hin zu gesamten
Prozessen ubernehmen. Dabei agieren sie nach de-
finierten Regeln und Standards. Anstelle einer IT-Un-

Graphik 1: Zentrale Funktionalitaten von Software Robots

terstlitzung der Mitarbeiter in Prozessen werden so
erstmals Tatigkeiten bzw. Prozessabschnitte an Soft-
ware Robots als virtuelle Mitarbeiter Ubertragen bzw.
an diese ,outgesourct”. Nur mehr Falle aulerhalb der
definierten Standards werden von Robots zur Bear-
beitung an Mitarbeiter weitergeleitet.

Durch diese sukzessive Ubertragung von Routine-
tatigkeiten auf RPA-Anwendungen richtet sich der
Fokus der Mitarbeiter verstarkt auf interessante,
anspruchsvolle Tatigkeiten — Tatigkeiten, die insbe-
sondere Kreativitat, subjektives Denken und Beur-
teilungsfahigkeit erfordern. RPA-LOsungen hinge-
gen erbringen die ungeliebten Routinetatigkeiten
- und das ,ermudungs-* bzw. fehlerfrei, rund um
die Uhr, eindeutig nachvollziehbar, bei deutlich kr-
zeren Durchlaufzeiten. Konsequenz ist eine kom-
binierte Workforce der Zukunft, in der tatsachliche
und virtuelle Mitarbeiter in schlanken, vereinfach-
ten Prozessen eng ,zusammenarbeiten’, wobei tat-
sachliche und virtuelle Mitarbeiter durch ihren un-
terschiedlichen Tatigkeitsfokus jeweils ihre Starken
ausspielen konnen.

Einsatzbereiche von RPA

Der Fokus von Software Robots in der Wahrneh-
mung von Routineaufgaben basiert auf vier Grund-
funktionen (siehe Graphik 1):

= In Systeme einloggen
= Informationen, Datensétze auslesen
= Daten strukturierten, aufbereiten

Daten bereitstellen

= Bearbeitete Daten transferieren,
archivieren

= Dokumente erstellen

= Nachrichten erstellen, versenden

Zentrale Funktionalitaten
von Software-Robots

Daten bearbeiten

= Daten vergleichen, abgleichen

= Befehle, Algorithmen ausfiihren

= Nicht-Routine Félle erkennen,
weiterleiten

= Daten extrahieren, analysieren

= Berichte erstellen

= Berichte bereitstellen, versenden
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+ Daten sammeln und aufbereiten - das Einloggen
in unterschiedliche IT-Systeme, (z.B. SAP-Modu-
le, Bankkonten etc.), das Auslesen von Informati-
onen und Dokumenten sowie die Strukturierung
von Daten.

+ Daten bearbeiten — auf Basis definierter Algo-
rithmen bzw. Regeln. DarUber hinaus werden
Nicht-Routine Falle identifiziert und an Mitarbei-
ter zur Bearbeitung weitergeleitet.

+ Daten auswerten — der Abgleich und die Analyse
von Daten sowie die Erstellung und der Versand
von Berichten als Analyseergebnisse. Dieser Ver-
sand kann in unterschiedlicher Form erfolgen, je
nach Vorgabe des Mitarbeiters.

- Daten bereitstellen — die Ubertragung von (bear-
beiteten) Daten in andere Systeme zur weiteren
Bearbeitung oder zur Archivierung. Alternativ
kann dies durch die Erstellung von Dokumenten
bzw. das Ausfullen von Formularen sowie deren
elektronischen Versand oder Ausdruck erfolgen.

Die Einsatzbereiche von Robots sind vielfaltig. Alle
Arten von wiederkehrenden standardisierten Tatig-
keiten sind potenzielle Kandidaten fir die Ubertra-
gung auf einen virtuellen Mitarbeiter: Von der Pru-
fung und Freigabe von Eingangsrechnungen utber
die Unterstitzung im Hiring-Prozess oder die Uber-

prifung von Arbeitszeiten zur Einhaltung arbeits-
rechtlicher Vorschriften bis hin zum Abgleich von
Verbrauchsabrechnungen mit Zahlungseingangen
oder verschiedene Aspekte der Marktkommunika-
tion. Mitarbeiter konnen sich in allen diesen Fallen
auf die Erganzung und/oder Korrektur nicht schlis-
siger Datensatze konzentrieren, die ihnen von Ro-
bots dafir zugesandt werden.

Experten gehen davon aus, dass kurzfristig ca. 20%
und mittelfristig sogar bis zu 45% aller Aktivitaten
in Unternehmen, die heute von Mitarbeitern ausge-
fuhrt werden, von Software Robots Ubernommen
werden konnen.

Dezentrale Nutzung von Software Robots
Dadurch, dass die Implementierung von Robots kei-
ne code-basierte Programmierung erfordert, kann
eine RPA-basierte Automatisierung von Prozess-
schritten im Sinne einer agilen Organisation flexibel
und schrittweise durch eine Task Force der betrof-
fenen Mitarbeiter selbst erfolgen. Dazu sollte die
unternehmensweite Einflihrung von Robots grund-
satzlich in der folgenden Logik ablaufen:

+ Konzept

+ Prototyping (Pilot)

+ Setup

+ Roll out

KONZEPT PROTOTYPING (PILOT) SET UP ROLL OUT

= Festlegung RPA-Ziele = Initiilerung Center of

« Grobabschitzung des Excellence (CoE) fiir RPA

RPA-Potenzials

= |dentifikation RPA-Hot Spots = Auswabhl Pilot-Prozess
= R-Version, Testldufe

= Freigabe

= Schulung RPA-Taskforce = Information tber Testlauf

= Integration/Einbindung der
Organisation

= Auswahl RPA-Partner

Graphik 2: Schritte zur Etablierung der virtuellen Workforce
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= Erstellung RPA-Handbuch = Weiterentwicklung CoE

= Regeln zum Management
der RPA-Pipeline

Bereitstellung Best Practices

= Priorisierung weiterer =
Prozesse flir RPA-Einsatz

Umsetzung priorisierter
RPA-Anwendungen

= Initiilerung Robot-Pipeline,
Erstellung Masterplan

Monitoring, Maintenance der
virtuellen Workforce

RegelmaRige Aktualisierung
der RPA-Pipeline, Updates
des Masterplans

Unternehmensweite
(Basis)-Schulungen zu RPA

= Schulung Developer (aus L]
Fachbereichen)

= Information tber Roll-Out RegelmaRige Informations-

Updates
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In der Konzept-Phase sind zunachst Zielsetzungen
sowie Rahmenbedingungen fur die Einflihrung von
Robots zu klaren. Dies erfordert eine breite Erstin-
formation zu RPA, um auf dieser Basis eine ein-
vernehmliche Erwartungshaltung an den Einsatz
virtueller Mitarbeiter grundsatzlich herzustellen.
Daruber hinaus ist funktionsubergreifend eine RPA-
Task Force zu benennen und zu schulen, die ge-
meinsam mit den Mitarbeitern der verschiedenen
Bereiche ,Hot Spots” innerhalb der Organisation
fur den Einsatz von Robots identifiziert. SchlieRlich
sind bereits zu diesem Zeitpunkt Uberlegungen zur
Einbindung der Organisation in den Auf- und Aus-
bau der Robot-Landschaft anzustellen, um recht-
zeitig ein positives Momentum flr die Entlastung
von Routineaufgaben zu schaffen.

Im Mittelpunkt der Prototyping-Phase steht die
Auswahl von Pilotprozessen und die erstmalige
Ubertragung ausgewahlter Tatigkeiten und/oder
Prozessabschnitte auf Robots durch die Task Force
in enger Zusammenarbeit mit den jeweiligen Mitar-
beitern — von der Erstellung einer ersten Beta-Ver-
sion bis zur Freigabe des konkreten Robots fir den
laufenden Betrieb. Parallel dazu ist die Task Force
in ein unternehmensweites Center of Excellence
(CoE) fur Robots weiterzuentwickeln, das den kon-
tinuierlichen Aufbau weiterer RPA-Anwendungen
begleitet, Best Practices dokumentiert sowie be-
reitstellt und eine durchgangige Logik in der Gestal-
tung und Anwendung von Robots gewahrleistet.

Die Set Up-Phase dient dazu, den unternehmens-
weiten Aufbau einer Robot-Landschaft vorzuberei-
ten und eine einheitliche Vorgehensweise sicher
zu stellen. Wesentliche Aspekte der Vorbereitung
sind die Schulung von ausgewahlten Mitarbeitern
aus unterschiedlichen Bereichen als Gestalter von
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Robots (sogenannte Robot Developer) sowie die
Erstellung eines verbindlichen RPA-Handbuchs, so-
dass die Entwicklung und EinfGhrung weiterer Ro-
bots durch die betroffenen Bereiche selbst erfolgen
und verantwortet werden kann — mit Unterstutzung
des CoE. Daruber hinaus gilt es, zur unternehmens-
weiten Orchestrierung der verschiedenen Robot-In-
itiativen Kriterien zu deren Priorisierung sowie
Regeln zu Aufbau und Management der Robot-Pi-
peline zu entwickeln und festzulegen. Schliellich
ist ein Masterplan fur den Roll Out zu erstellen, der
auch eine erste konkrete Robot-Pipeline umfasst.
Dabei ist fur die Konzeption und Einflhrung eines
einzelnen Robots typischerweise ein Zeitraum von
10-12 Wochen vorzusehen.

In der anschliefenden Roll Out-Phase steht der
kontinuierliche Ausbau der Robot-Landschaft im
Mittelpunkt, d.h. insbesondere die Umsetzung der
priorisierten RPA-Anwendungen sowie die laufen-
de Aktualisierung der Robot Pipeline und — damit
korrespondierend — des Masterplans. Parallel dazu
ist das CoE kontinuierlich weiter zu entwickeln, ins-
besondere auch hinsichtlich des Managements be-
reits implementierter Robots. Dabei liegt der Fokus
auf Aspekten der Maintenance und des Monito-
rings der bereits bestehenden virtuellen Workforce,
zum Beispiel der Anpassung von Robots bei Ande-
rungen von IT-Systemen, auf die der Robot zugreift
bzw. in die der Robot Daten Ubertragt.

Etablierung von Software Robots als Beitrag zu ei-
ner agilen Organisation

Um den Mitarbeitern tatsachlich die Entlastung von
Routinetatigkeiten durch Robots zu ermaoglichen,
sind eine Reihe kritischer Erfolgsfaktoren zu beachten:

- Einfach starten — Piloten mit wenigen Prozess-

kwp g(rjgusglting



schritten und IT-Systemen ermoglichen den
schrittweisen Aufbau von ,Programmier”-Kom-
petenz fur Robots in den verschiedenen Unter-
nehmensbereichen und liefern gleichzeitig erste
Business Cases fUr eine unternehmensweite
Kommunikation zu Handhabung und Vorteilen
von Robots.

+ Automatisierungsstandards setzen - Gerade
aufgrund der Moglichkeit eines raschen und
,dezentralen” Aufbaus der Robot-Landschaft ist
es wichtig, dass frlhzeitig unternehmensweite
Standards zur Einfihrung von Robots (von der
Gestaltung bis hin zu deren Dokumentation) ver-
bindlich definiert werden.

Nicht-Standards definieren — Die Parameter, an-
hand derer der Robot Nicht-Standards erkennt,
sind eindeutig zu definieren und im Robot abzu-
bilden. Zu Beginn sollten die Grenzen flur Stan-
dard-Falle eher eng gesetzt und ofter ein Mitar-
beiter involviert werden.

Best Practice -,Bibliothek” aufbauen — Uber die
Zeitachse sind vom Center of Excellence Best
Practices fUr einzelne Tatigkeiten der Robots zu
identifizieren und verbindlich zu dokumentieren.
Dadurch wird eine analoge Gestaltung dieser Ta-
tigkeiten in unterschiedlichen Unternehmensbe-
reichen sichergestellt und die RPA-Lernkurve des
Gesamtunternehmens verkurzt.

+ Robots als virtuelle Mitarbeiter behandeln —
Robots bendtigen eine eigene User-ID, um mit
einem eigenen Zugang auf andere Systeme zu-
greifen zu konnen. Dadurch konnen Standard-Be-
rechtigungen den Erfordernissen des einzelnen
Robots angepasst und die Tatigkeiten dieses Ro-
bots in den unterschiedlichen IT-Systemen ein-
deutig nachvollzogen werden.

Robots mussen auditierbar sein — Der Einsatz
von Robots insbesondere im Finanz- und Rech-
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nungswesen, aber auch im Compliance-Manage-
ment, unterliegt besonderen Anforderungen.
Deshalb sind die interne Revision sowie der ex-
terne Wirtschaftsprufer frihzeitig in die Entwick-
lung solcher Robots einzubinden.

+ Robots bedeuten Agilitat — Die Etablierung einer
Robot-Landschaft kann aufgrund der spezifischen
RPA-Charakteristika bei richtiger Gestaltung der
Implementierung einen wesentlichen Beitrag zur
Starkung der Agilitat eines Unternehmens leisten.

+ Nutzer gestalten ,ihre” Robots — die Einfuhrung
von Robots ist kein IT-Projekt. Sie ist eindeutig
prozessgetrieben, ohne Eingriffe in die IT-Land-
schaft. Deshalb liegt die Fihrung von Robot-Ini-
tiativen bei den operativen Bereichen — mit Ein-
bindung der IT.

Zentrale Herausforderung bei der Implementierung
von RPAs ist weniger die technische Komponente,
als vielmehr die Fahigkeit, ein positives Momentum
in der Organisation zu initiieren, d.h. Fihrungskrafte
und Mitarbeiter vom Potenzial der Robots fur die
Beschleunigung und Qualitatssteigerung von Pro-
zesse zu Uberzeugen und zu begeistern. Deshalb
sind die Entwicklung und schrittweise Einflhrung
von Robots als organisatorischer Lernprozess zu
gestalten und zu verstehen.

Dazu ist es in einem ersten Schritt erforderlich,
Verstandnis dafir zu schaffen, was Robots kon-
nen aber eben auch was nicht. Ebenso ist die Ent-
lastung der Mitarbeiter zugunsten interessanterer
Aufgaben als wesentliches Motiv der RPA-Initiati-
ve zu transportieren. Die Information und Kommu-
nikation zu Robots muss nicht nur im Dialog mit
Flhrungskraften erfolgen, sondern vielmehr auf
allen Ebenen der Organisation greifen. Ein weite-
rer wichtiger Aspekt in der organisatorischen Ab-
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bildung der RPA-Initiative ist die personelle Beset-
zung des Center of Excellence insbesondere mit
Mitarbeitern aus den Bereichen, in denen Robots
eingesetzt werden sollen. Dadurch wird sicherge-
stellt, dass wichtige interne Stakeholder friihzeitig
in die Initiative integriert werden.

Wahrend des Roll Outs sind zwei Aspekte fur die
Entwicklung einer agilen Organisation wichtig:
Zum einen der Aufbau einer unternehmensweiten
RPA-Bedarfscommunity zur Identifikation und ab-

Kunde: -
Qualitat, Reaktionsfahigkeit .

Unternehmen:
Wirtschaftlicher Vorteil =

Mitarbeiter: -
Zufriedenheit, Motivation .

Eigentiimer:
Compliance, Transparenz .

Graphik 3: Mehrwert von Software Robots
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gestimmten Priorisierung von RPA-Initiativen, zum
anderen die aktive Begleitung der ,Zusammenar-
beit” von tatsachlichen und virtuellen Mitarbeitern
in der Einfihrungsphase einzelner Robots.

Einsatz von RPA-Technologie zum Vorteil aller
Beteiligten

RPA-Anwendungen ermaoglichen bereits heute eine
neue Qualitat der Digitalisierung, von der alle Betei-
ligten profitieren (siehe Graphik 3):

= Minimale Fehlerrate, verkiirzte Bearbeitungszeiten
24/7 Verfiigbarkeit aufgrund automatisierter Prozesse
Rasche Skalierbarkeit bei stark schwankendem Arbeitsanfall

= Deutliche Senkung der Prozesskosten (Effizienz, Fehlerquote, Verfligbarkeit)
= Begrenzter Investitionsbedarf (Pay back-Fristen von unter einem Jahr)
Zugige und schrittweise Implementierung (ca. 10-12 Wochen)

=  Risikominimierung, da die Programmierung neuer IT-Schnittstellen entféllt

= Routineaufgaben werden an Roboter delegiert

Fokus der Mitarbeiter auf Aufgaben mit Mehrwert

Durch Skalierbarkeit werden temporare Personalengpésse iiberwunden
= Attraktive Arbeitsplatze

= Transparenz iiber die Bearbeitung von Daten
=  Systematische Dokumentation der Bearbeitung sowie Kontrollschritte
Ersetzt Outsourcing, dadurch Entfall von Datenschutz-Konflikten mit Partnern
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FUr Kunden bedeuten Robots eine Steigerung
von Qualitat und Reaktionsfahigkeit. Die Steige-
rung der Qualitat resultiert insbesondere aus der
konstant fehlerfreien Leistung von Robots rund
um die Uhr und an jedem Tag der Woche. Fur die
verbesserte Reaktionsfahigkeit stehen verklrzte
Durchlaufzeiten sowie die rasche Skalierbarkeit
bei stark schwankendem Arbeitsanfall.

Fur Mitarbeiter bedeuten Robots eine verbesser-
te Motivation und Zufriedenheit mit der Arbeit.
Durch die Delegation muhsamer bzw. monoto-
ner Tatigkeiten an Robots konnen Mitarbeiter
fur sich selbst den Anteil interessanter, heraus-
fordernder Aufgaben deutlich steigern. Diese
Steigerung der Attraktivitat von Arbeitsplatzen in
Kombination mit einer ,Linderung” von Persona-
lengpassen und ggfs. groBeren Freiheitsgraden
in der Entlohnung sollte Energieversorgern eine
Verbesserung ihrer Ausgangsposition im ,War
for Talent” ermoglichen.

Fur das Unternehmen bzw. Management resul-
tieren aus dem Einsatz von Robots deutliche
wirtschaftliche Vorteile. Schon durch einen ,gut

ge Implementierung innerhalb von maximal drei
Monaten ermoglichen dabei Payback-Perioden
von unter einem Jahr. Da die Prozesskosten bei
konsequentem Einsatz von Robots unter den Kos-
ten von Outsourcing-Losungen liegen, wird Insour-
cing wieder interessant — und maogliche Daten-
schutz-Konflikte durch die Weitergabe von Daten
an Outsourcing-Partner vermieden. Und auch aus
Risikogrtinden ist der Einsatz von Robots attrak-
tiv, da keine aufwandige Programmierung neuer
[T-Schnittstellen zwischen Systemen erforderlich
ist und heute nur IlUckenhaft wahrgenommene
Aufgaben zur Einhaltung rechtlicher Vorschriften
effizient und regelkonform erfullt werden konnen.

+ FUr EigentUmer resultieren aus dem Einsatz von

Robots neben den wirtschaftlichen Vorteilen deut-
liche Verbesserungen hinsichtlich Compliance
und Transparenz. Dies sowohl durch die syste-
matische Dokumentation des Robot-Einsatzes als
auch durch die Etablierung zusatzlicher Kontroll-
schritte zur Sicherstellung einer Compliancekon-
formen Leistungserbringung durch die Mitarbeiter.

ausgelasteten” Robot kann die Arbeit von ca. 1,5
bis 3,0 Mitarbeiteraquivalenten tUbernommen wer-
den. Der geringe Investitionsbedarf und die zlgi-

Wie man sieht, gibt es mit Robotic Process Auto-
mation bzw. Software Robots nur Gewinner — ein
Pilotprojekt kann kurzfristig den Beweis erbringen!
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