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ILFREICHE KOLLEG

Desktop-Automation mit Hilfe von RPA kann eine
lohnende Investition in die Zukunft des
Kunden-Managements sein, wenn sie richtig
umgesetzt wird.
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obotik gilt als eine der wichtigsten
RZukunftstechnologien iiberhaupt.

Und einer der weltweit wichtigsten
Business-Trends ist die Robotic Process
Automation, kurz RPA. Die in Deutschland
auch als Software-Roboter bekannte Tech-
nologie verbessert die Effizienz in Arbeits-
abldufen, verringert die Fehleranfilligkeit
und fiihrt so zu besseren Ergebnissen. Im
Gegensatz zum bereits etablierten Industrie-
roboter unterstiitzt RPA Biiromitarbeiter in
Echtzeit an ihren Computern, zum Beispiel
in Call- und Service Centern.

Kiinstliche Intelligenz verbindet sich hierbei
mit weiteren Technologien, so dass Routi-
neaufgaben und wiederkehrende Prozesse
automatisiert erledigt werden. Laut einem
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Bericht der National Association of Soft-
ware and Services Companies kann RPA
die Betriebskosten um bis zu 65 Prozent
senken — die Investition rentiert sich hiufig
schon nach einem halben Jahr. Denn in je-
dem Unternechmen laufen unzihlige sich
permanent und identisch wiederholende
Prozesse ab. In der Regel bedeutet dies fiir
gut qualifizierte Mitarbeiter, dass sie einen
wesentlichen Teil Threr Arbeitszeit damit
verbringen, monotone Routineaufgaben
wie Copy- and-Paste und andere immer
wiederkehrende Titigkeiten auszufiihren.
Dabei kénnten selbst unbeaufsichtigte Ro-
boter viele dieser Arbeiten selbststindig er-
ledigen. Klarer Vorteil: Roboter arbeiten
rund um die Uhr, sortieren Aufgaben un-
beirrbar nach Dringlichkeit und fiihren sie
fehlerfrei aus.

Roboter und
Mensch
ergdnzen sich

Aber funktioniert
RPA auch in Call-,
Contact- und Service
Centern, wo erfolgrei-
che Arbeitsabliufe
menschliche Entschei-
dungsfihigkeit, Kon-
trolle und kommu-
nikative Kompetenz
voraussetzen? Die At-
tended Desktop Auto-
mation ist ein Ansatz,
bei dem Mensch und
Roboter sich gewinn-
bringend erginzen.
Begleitete Automati-
sierung bedeutet, dass
Desktop-Roboter die
Mitarbeiter in Echt-
zeit bei ihrer Arbeit
unterstiitzten. Solche
Bots geben unermiid-
lich Daten ein, 6ffnen
Programme und fiihren zeitgleich komplexe
Aktionen aus. Sie erheben groffe Datenmen-
gen, analysieren sie prizise und reagieren
auf dieser Grundlage ohne Verzégerung,
Desktop-Roboter kénnen Rechnungen stel-
len und sogar ganze Auftrige abarbeiten.

Diese RPA-Programme laufen im Hinter-
grund auf dem Desktop und unterstiitzen
die Mitarbeiter genau in dem Moment, in
dem diese in der Kommunikation mit den
Kunden sind. Es steht aufler Frage, dass
die jiingsten Entwicklungen im Bereich al-
gorithmische Technologien und die zuneh-
mende Nutzung tiefer neuronaler Netze
die Wertschdpfungskette in neu definieren
werden.

Prozessautomatisierung
verschafft Wettbewerbsvorteile

In einer Wirtschaft, die zunehmend von
Konkurrenz geprigt ist, stehen Unterneh-
men vor der Herausforderung, ihr Service-
Agreement-Level nicht nur einzuhalten, son-
dern zu steigern. Fehlt intelligente Automa-
tisierung, so fiihrt dieser Umstand schnell
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zu einem Wettbewerbsnachteil. Automati-
sierung bietet einen realen Mehrwert, denn
Unternehmen verbessern mit ihrer Hilfe ihre
Ergebnisse in fast allen Geschiftsbereichen.
Entscheidend ist jedoch, an welchen Stellen
die Verantwortlichen auf Automatisierung
setzen. Dafiir miissen sie herausfinden, ob
sich RPA in bestehende Systeme und Ab-
liufe, die zum Teil veraltet sind, iiberhaupt
integrieren ldsst. Verantwortliche stehen also
vor der Entscheidung, ob sie die aktuell ver-
wendeten Systeme und laufenden Prozesse
durch automatisierte Losungen erginzen
oder diese ersetzen.

Generell gilt: Die Standardisierung von Ar-
beitsabliufen durch automatisierte Anwen-
dungen in Front- und Backoffice wird umso
wichtiger, je mehr eine Organisation wiichst.
Denn je grofler ein Unternehmen, desto
schwieriger wird es, Arbeitsprozesse aufein-
ander abzustimmen. Sind automatisierte Ab-
liufe dagegen erst einmal etabliert, lassen
sie sich miihelos von 100 auf 1000 Mitar-
beiter skalieren und auf andere Bereiche
iibertragen. So hat einer der grofiten briti-
schen Mobilfunkbetreiber insgesamt 32 Pro-
zesse entlang verschiedener Prozesstypen
automatisiert und spart allein dadurch vier
Millionen Sekunden Arbeitszeit pro Monat
ein. Durch die Umstellung auf begleitete
und selbstgesteuerte Automatisierungen er-
wartet das Unternehmen auflerdem eine Ge-
winnsteigerung von etwa einer Million

Pfund.

Dektop-Roboter senken
die Fehlerquote

Nach wie vor bleibt die Arbeit in Call-, Con-
tact- und Service Centern an die Kompe-
tenzen menschlicher Fachkrifte gebunden
— es muss also kein Call Center-Agent um
seinen Job fiirchten. Denn die Aufgaben der
Beschiftigten im Kunden-Management sind
vielschichtig und kognitiv anspruchsvoll.
Multi-Tasking, Flexibilitit und die nahtlose
Zusammenarbeit vieler an einem Prozess be-
teiligter Menschen zeichnen die vom Kun-
dendialog geprigten Titigkeiten aus.

Automatisierte Prozesse konnen den Arbeits-
alltag aber erleichtert, so dass menschliche
Fihigkeiten und Fertigkeiten wieder dort
zum FEinsatz kommen, wo sie am meisten
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gefragt sind: Im professio-
nellen Kundendialog und
in allen Bereichen des
Managements. Prozessau-
tomatisierung dagegen ist
ein erfolgsversprechender
Weg, wenn es darum
geht, Fehlerquellen nach-
haltig auszuschalten.

In Unternehmen, die RPA
einsetzen, sinkt die Feh-
lerquote, auch weil Bots
die Suche nach Daten in
mehreren Anwendungen
gleichzeitig tibernehmen
und in kiirzester Zeit pas-
sende Losungen fiir die
Probleme der Kunden
prisentieren. Damit ver-
ringern sich die Wartezeiten fiir die Kunden
auf ein Minimum. Und wenn ein Angestell-
ter im Customer Service beispielsweise bei
der Bearbeitung einer Anfrage einen Disclai-
mer lesen miisste, ihn stattdessen aber nach
wenigen Sekunden schliefit, erkennt das
RPA-System, dass der Haftungsausschluss
wahrscheinlich nicht gelesen wurde und sen-
det eine Warnung an den Manager.

Zufriedene Mitarbeiter

Auch die Verarbeitung der rasant wachsen-
den Datenmengen ist bei den Desktop-Ro-
botern in guten Hinden. In der Contact
Centern jonglieren die Agenten hiufig mit
mehreren Aufgaben gleichzeitig: Sie fithren
Kundengespriche, beantworten Anfragen,
beschaffen relevante Informationen, verar-
beiten Daten und vieles mehr. Implemen-
tieren Unternehmen RPA in spezifische Ab-
ldufe, konnen die Mitarbeiter ihre Arbeit
flexibler gestalten und sich auf die Kernbe-
reiche ihrer Arbeit fokussieren. So setzen sie
ihr Fachwissen gezielt ein und treffen im
Kundenkontakt bessere Entscheidungen. In
automatisierten Prozessen sind Arbeitskrifte
dort wichtig, wo sie gebraucht werden: Kre-
atives Denken, Einfiihlungsvermogen oder
Entscheidungsfihigkeit machen den Men-
schen im Kundendialog unverzichtbar.

Grofle Datenmengen hingegen, etwa Mit-
schnitte von Kundengesprichen, kénnen
mit RPA effektiver ausgewertet werden. Zeit

wird frei und kann zum Beispiel fiir hoch-
wertige strategische Aufgaben genutzt wer-
den. Und auch Personalmanager sparen viel
Zeit, weil die Analyse einzelner Gespriche
und die Bewertung der Leistung einzelner
Mitarbeiter von den Software-Robotern
iibernommen wird.

Fazit

Die Mehrzahl der Unternehmen setzt bereits
heute auf RPA. Sie nutzen fiir ihren Erfolg
bereits das Potenzial, das Menschen entwi-
ckeln, wenn sie dank Automatisierung von
der wiederholten Ausfithrung simpler Auf-
gaben befreit sind. RPA verspricht also Ef-
fizienz, sorgt fiir eine hohere Mitarbeiter-
und Kundenzufriedenheit und ist damit eine
erfolgsversprechende Investition in die Zu-
kunft des Kunden-Managements.
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