Rebecca B )
Bernhard olm E 5 H |

Robotlc ’rocess Autor atlon
“und Kii n iche Intelligenz
Aktuelle und Zl kunftlge Poten-
Ziale vor HA d KI

dreas Kimmig, f




Die Technologie Robotic Process Automation (RPA) bietet Unternehmen und Verwaltungen einen
wichtigen Baustein, ihre Prozesse schnell zu automatisieren, Angestellte von repetitiven Routineauf-
gaben zu entlasten und die Qualitat in den Prozessen zu steigern. Gerade Prozesse mit Schnittstellen
zu und Daten von ERP-Systemen lassen sich in der Praxis mit RPA automatisieren. Durch den Einsatz
von Kiinstlicher Intelligenz (KI) werden die Einsatzmoglichkeiten von RPA im Unternehmen noch bes-
ser. In diesem Artikel werden die aktuellen und zukiinftigen Potenziale von RPA und Kl beschrieben
sowie ein konkreter Anwendungsfall aus der Bestellverarbeitung vorgestellt.
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Automatisierung von Prozessen mit RPA im
Unternehmen

Die Mitarbeiter in Unternehmen sind haufig zu einem
mittleren bis hohen Prozentsatz mit zeitaufwendigen
operativen Prozessen auch zur Qualitatsiiberwachung
oder zum Reporting betraut; dabei fehlt den Mitarbei-
tern oft die Zeit fur wirklich wertschopfende Aufgaben,
kreative Losungen und eine intensive Interaktion mit
den Kunden. Durch den Einsatz verschiedener IT-Syste-
me entstehen Medienbriiche, welche oft manuelle und
repetitive Aufgaben mit sich bringen. Gerade bei diesen
Tatigkeiten besteht auch die Gefahr von Fehlern bei
der Datenlibertragung. Hinzu kommen der Fachkrafte-
mangel bzw. teilweise auch die Uberlastung der einzel-
nen Mitarbeiter. Darliber hinaus streben Unternehmen
gleichzeitig nach kiirzeren Prozesszeiten, Qualitatsstei-
gerung und Kosteneinsparung. Oft bestehen im Unter-
nehmen jedoch nicht der Wille und die Mdglichkeit,
umfassende und neue IT-L6sungen einzufiihren, bei der
diese Prozessschritte automatisiert sind. An diesen Stel-
len kann RPA eine schnelle und relativ einfache Losung
zur Automatisierung bieten. RPA zdhlt damit zu einer
IT-Anwendung, die als ,leichtgewichtig” bezeichnet wird,
da sie auf nicht-invasive Weise zur Digitalisierung und
Automatisierung von Prozessen im Unternehmen beitra-
gen kann [1]. Der Einsatz von Kl erweitert dariiber hinaus
die Einsatzmdglichkeiten von RPA im Unternehmen.

Was versteht man unter RPA

Unter RPA wird die Mdglichkeit verstanden, Prozesse auf
der graphischen Benutzeroberflaiche von Computersys-

- welche Aktivitaten sich besonders fiir RPA eignen,
« welche Potenziale RPA und Kl bieten,
- wie ein konkretes Umsetzungsbeispiel aussieht.

temen auf die Art und Weise zu automatisieren, wie sie
auch von Menschen durchgefiihrt werden [2]. Dabei wird
unter dem Begriff ,Robotic” eine installierte Computer-
software verstanden [3], welche wie eine zuvor program-
mierte Maschine Handlungen (alternativ Tatigkeiten)
von Menschen am PC ausfiihrt [4].

RPA ist eine Softwareanwendung, welche auf den
drei verschiedenen Technologien Workflow-Automatisie-
rung, Screen Scraping und Kl basiert. Bei der Workflow-
Automatisierung werden die Dateneingaben sowie die
Bearbeitung und Weiterleitung von Daten und Dateien
durch Mitarbeiter gesteuert und automatisiert. Unter
Screen Scraping werden alle Verfahren verstanden, mit
denen Texte aus Computerbildschirmen ausgelesen und
in einer anderen Software weiterverarbeitet werden
kdonnen. Kl erweitert den Einsatzbereich von RPA, indem
basierend auf Regeln menschliches Lernen und Denken
auf Computer ibertragen werden. [5]

Diese drei Technologien kombiniert eine RPA-Soft-
wareanwendung so, dass dadurch strukturierte, wieder-
kehrende, regelbasierte Routineaufgaben von Menschen
automatisiert werden koénnen. Dabei ist RPA in der
Abarbeitung dieser Aufgaben schneller als ein Mensch
und kann dariber hinaus jede erfolgte Transaktion zur
Qualitatssicherung protokollieren. RPA senkt dadurch die
Fehleranfalligkeit und steigert die Prozessqualitat.
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Bild 1: Stufen der Automatisierung [in Anlehnung an 6, S. 38]
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In der Automatisierung von Prozessen werden verschie-
dene Stufen unterschieden (siehe Abb. 1). In Stufe 0
werden alle Aktivitditen von Menschen ausgefiihrt. In
Stufe 1 werden Maschinen dazu genutzt, definierte Auf-
gaben auszufiihren, jedoch verbleiben die Kontrolle und
Entscheidung beim Menschen. In der Stufe 2 fiihren Ma-
schinen bei der Abarbeitung von Aufgaben bestimmte
Funktionen mit einem vorher definierten Ziel aus. In die
Stufe 2 kann RPA eingeordnet werden, welche ohne den
Einsatz von Kl arbeitet. In Stufe 3 hat die Maschine an-
hand vorangegangener Interaktionen gelernt und nutzt
Maschinelles Lernen als einen Anwendungsbereich von

Proof-of-Concept (PoC) an. Hierbei werden zunachst
aussichtsreiche Geschaftsprozesse nach technischen
und wirtschaftlichen Aspekten analysiert, um einen ge-
eigneten Prozesskandidaten mit RPA umzusetzen und
somit einen Quick-Win zu erzielen. Fiir die Bewertung
eines geeigneten Prozesskandidaten wird v. a. die Wirt-
schaftlichkeit herangezogen, indem die Kalkulation der
Zeiteinsparung durch RPA bzw. der damit verbundenen
Einsparung an Vollzeitiquivalenten (VZA) kalkuliert wird.
Weitere Faktoren wie z. B. die Erhéhung der Servicequa-
litat sowie die Reduktion der Fehleranfalligkeit sollten
ebenfalls Berlicksichtigung finden. Nach einem erfolg-
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Bild 2: Haufig verwendete Aktivitdten zur Automatisierung mit RPA [7, S. 5]

KI, um die Aufgaben automatisch durchzufiihren. Je
mehr Daten zum Lernen vorhanden sind, umso genauer
wird die Zielerreichung und passt sich tber die Zeit hin-
weg an. Der Mensch iberwacht und greift bei Bedarf ein.
In Stufe 4 liegt ein autonomes System vor, bestehend aus
einer oder mehreren Maschinen, welches Ziele setzt, Auf-
gaben ausfuhrt und auch Entscheidungen trifft. [6]

Typische Aktivitaten zur Automatisierung
mit RPA

Bei der Automatisierung mit RPA werden viele einzelne
Aktivitaten hintereinander ausgefiihrt und kombiniert.
Bei der Analyse vieler Fallstudien und eigenen durchge-
fihrten Automatisierungen hat sich herausgestellt, dass
viele dieser Aktivitaten immer gleich sind und nur die
Reihenfolge sich je nach Anwendungsfall andert. Bild 2
zeigt eine Ubersicht (iber hiufig verwendete Aktivitaten
bei der Automatisierung mit RPA. [7]

Vorgehensschritte zur RPA-Umsetzung mit
Kl im Unternehmen

Zur Automatisierung von Geschéaftsprozessen mittels
RPA und KI ist die Auswahl des geeigneten Geschafts-
prozesses zu Beginn entscheidend. Das Vorgehen zu
einer erfolgreichen RPA-Umsetzung mit Kl ist in Bild
3 beschrieben. Fir Unternehmen, die den Einsatz von
RPA und Kl planen, bietet sich die Durchfiihrung eines
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reichen PoC bietet sich eine fachbereichsiibergreifende
Prozessanalyse (Analyse) an, um systematisch die einzel-
nen Geschéftsprozesse zu analysieren, dokumentieren
und deren Automatisierungspotenzial zu bewerten. Im
Anschluss erfolgt die Implementierung aussichtsreicher
Prozesskandidaten (Implement) sowie die Wartung und
Optimierung (Manage) der bestehenden RPA-LGsung.

bR

Bild 3: Prozessschritte zur Einfihrung von RPA mit Kl im
Unternehmen

Umsetzung eines Beispielprozesses von RPA
mit Kl im Unternehmen

Als Beispielprozess in einem mittelstandischen Unter-
nehmen wird die Auftragsverarbeitung ausgewahlt, da
hier repetitive Aktivitaten durchgefiihrt und sowohl RPA-
als auch KI-Komponenten zur Automatisierung einge-
setzt werden kdnnen sowie die Zeitersparnis dadurch
hoch ist. Eine Vielzahl von Unternehmen steht vor der
Herausforderung, taglich eingehende Bestellungen von
Kunden zu bearbeiten und Bestelldaten wie beispiels-
weise Artikelnummer, Bestellmenge, Kundennummer,
Adressdaten und Kontaktdaten etc. in das bestehende
ERP-System einzupflegen. Haufig ist das Personal mit die-
sen fehleranfilligen Routinetdtigkeiten gebunden und
kann daher keine wertschopfenden Tatigkeiten oder
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Plausibilitatschecks zur Qualitdtssicherung ausfiihren.
Zudem gilt es, Bestellungen trotz Fachkraftemangel oder
Abwesenheit des Personals durch Urlaub oder Krank-
heit zeitnah zu bearbeiten, um die Kundenzufriedenheit
durch eine rechtzeitige Lieferung von Waren und Dienst-
leistungen zu gewahrleisten.

Zur Bearbeitung von eingehenden Bestellungen im
Prozessablauf zur Auftragsabwicklung muss der Mit-
arbeiter zunachst relevante Bestellungen, die per E-Mail
eintreffen, anhand von Schlisselwortern im E-Mail-Text,
Absender oder Betreff identifizieren und klassifizieren,
um im Anschluss deren Inhalt zu plausibilisieren. Teilwei-
se fehlen wichtige Datenfelder wie z. B. Artikelnummern
und Mengenangaben oder die Werte sind unplausibel.
Derartige Bestellungen erfordern i. d. R. Rlickfragen an
den bestellenden Kunden und somit oftmals Handlungs-
bedarf beim Prozessverantwortlichen. Vollstandige und
plausible Bestellungen kdnnen in das ERP-System Uber-
tragen und schlussendlich archiviert werden.

Der beschriebene Prozessablauf kann mittels RPA und
Kl automatisiert werden - lediglich unvollstandige Be-
stellungen missen in Absprache mit dem Kunden manu-
ell bearbeitet werden.

[Bestelidatan unplausibel]

Bestellung manuell bearbeiten

Bestellung ist bearbeitet

Bild 4: Prozessablauf der Auftragsbearbeitung mit RPA und Ki

Das Vorgehen der Automatisierungslosung ist in Bild 4
beschrieben. RPA klassifiziert im Prozessschritt Klassi-
fizierung zweimal taglich neu eingegangene E-Mails im
Postkasten und untersucht diese nach einem definier-
ten Absender und Betreff, um festzustellen, ob eine zu
verarbeitende Bestellung eingetroffen ist. Bei Vorliegen

48

einer Bestellung wird der Anhang der E-Mail gespeichert
und die Texterkennung untersucht die Bestellung auf
Vollstandigkeit und Plausibilitat (Prozessschritt Plausi-
bilisierung). Hierfiir wird das Dokument musterbasiert
segmentiert und die relevanten Informationen mittels
Optical Character Recognition (OCR) als ein Baustein von
Kl ausgelesen. Im Schritt Extraktion werden im Anschluss
mit der KI-Methode des Maschinellen Lernens, u. a. aus
dem Bereich des Natural Language Processing (NLP),
die relevanten Bestelldaten aus der Bestellung im An-
hang extrahiert. AnschlieBend werden die ausgelesenen
Daten plausibilisiert und in das Zielsystem (ERP-System)
Uibertragen (Prozessschritt Ubertragung). Die Bearbei-
tungsdauer dieser Prozessschritte ist abhdangig von der
Anzahl der Bestellpositionen. Damit ist der Bestellpro-
zess abgeschlossen und der RPA versendet zur Quali-
tatssicherung und auch aus Griinden der Transparenz
einen Report an den verantwortlichen Mitarbeiter in der
Auftragsverarbeitung, um diesen (ber alle bearbeiteten
Bestellungen zu informieren. Zudem wird im Reporting
vermerkt, falls einzelne Bestellpositionen nicht in das
ERP-System eingetragen werden konnten, z. B. aufgrund
einer Liefersperre, Lagerbestand o. A. Nicht eingetragene
Bestellungen werden nach Klarung mit dem bestellen-
den Kunden manuell bearbeitet.

Ein mittelstandisches Unternehmen konnte bei die-
sem Prozess mit RPA und KI manuelle Fehler vollstandig
eliminieren. Die monatliche Zeiteinsparung liegt bei
Uber 100 Stunden. Zudem ist die Zeiteinsparung auf-
grund der steigenden Anzahl eingehender Bestellungen
stetig zunehmend.

Zusammengefasst lasst sich festhalten, dass der RPA in
diesem Fall die regelbasierten Abldaufe automatisiert aus-
fihrt, wohingegen Kl die Extraktion der relevanten Daten
aus den Bestellungen vornimmt.

Potenziale von RPA mit Kl

Am Markt bestehende RPA-Softwarelésungen bieten
bereits erste Module mit KI-Methoden aus dem Bereich
des Maschinellen Lernens oder in dem Beispielprozess
verwendete Texterkennung (OCR) an. Damit lassen sich
bereits jetzt aus verschiedenen Dokumenten wie in unse-
rem Beispiel Bestellungen aus E-Mails identifizieren und
mittels Texterkennung einzelne Wérter und Zahlen aus
Texten erkennen, kopieren und weiterverarbeiten.
Jedoch werden die Tatigkeiten am Computer in Zu-
kunft durch RPA und KI effizienter werden und die Pro-
duktivitat wird weiter zunehmen. Neben den strukturier-
ten, regelbasierten Aufgaben werden die RPA-Automa-
tisierungslosungen in Zukunft vermehrt durch Kl auch
entscheidungsbasierte und komplexe Geschéftsprozesse
ausflihren oder gar selbststandig identifizieren kénnen.
Die Verarbeitung verschiedener Sprachen, unstruktu-
rierter Daten oder unerwarteter Benutzereingaben wird
durch Kl beherrschbar werden. RPA und Methoden des
Maschinellen Lernens besitzen das Potenzial, den Men-
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schen bei der taglichen Arbeit zu unterstiitzen und die
manuell durchgefiihrten Geschaftsprozesse in Echtzeit
zu analysieren, um Optimierungs- und Automatisierungs-
potenziale zu identifizieren. Der Mensch wird weniger an
der operativen Prozessausfiihrung beteiligt sein, sondern
vielmehr in die Lage versetzt, Automatisierungslésungen
zu orchestrieren und zu liberwachen. Zudem kénnen in-
telligente RPA-L6sungen unter Zuhilfenahme von Natural
Language Understanding (NLU) in Zukunft nicht nur Tex-
te erkennen, sondern dann auch verstehen und dadurch
mit Kunden, Lieferanten oder dem eigenen Personal
kommunizieren und die Mitarbeiter weiter entlasten.
Darliber hinaus kdnnen intelligente Chatbots eingesetzt
werden, um beispielsweise mittels NLU und NLP Ver-
handlungen mit Lieferanten zu fiihren, Kundenanfragen
zu bearbeiten oder bei Produktberatung und -verkauf zu
unterstiitzen. Zahlreiche weitere Anwendungsfalle sind
denkbar, wobei die Qualifizierung des Personals und die
Offenheit gegeniiber der neuen Technologie ein ent-
scheidender Faktor bei der erfolgreichen Umsetzung von
Automatisierungsldsungen darstellt.

Eine weitere Chance bieten datengetriebene Verfah-
ren des Process- und Task-Mining. Hierbei werden samt-
liche Aktionen der Mitarbeiter am Computer in Trans-
aktionsdaten mit Zeitstempel und Kontextinformationen
gespeichert. Solche Ansdtze bilden die Grundlage fir
eine automatische Erstellung der RPA-Lésungen, die sich
durch intelligente Mustererkennung, Auswertung und
Validierung von simplen Makroaufzeichnungen stark
unterscheidet. Somit kdnnen zukiinftig nicht nur grund-
legende Aktionen erkannt und aufgezeichnet, sondern
auch Ausnahmefdlle automatisch beriicksichtigt und
integriert werden. Fir eine robuste Automatisierung
wird hierbei eine erh6hte Datenmenge bzw. Anzahl an
Prozessdurchlaufen notwendig sein. Dieser Ansatz wird
besonders relevant, wenn mehrere Mitarbeiter den glei-
chen Geschéftsprozess ausfiihren, da sich der Program-
mieraufwand, der letztendlich eines der Bottlenecks von
RPA darstellt, stark reduziert.
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Schlusselworter:
Kiinstliche Intelligenz, Robotic Process Automation

Robotic Process Automation and Artificial
Intelligence

Robotic Process Automation (RPA) technology offers com-
panies and administrations an important building block for
quickly automating their processes, relieving employees of
repetitive routine tasks and increasing process quality. Es-
pecially processes with interfaces to and data from ERP
systems can be automated in practice with RPA. The use of
Artificial Intelligence (Al) makes the possible applications
of RPA in the enterprise even better. This article describes
the current and future potential of RPA and Al and presents
a concrete use case from order processing.
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artificial intelligence, robotic process automation
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