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Digitale Helferlein

Robotic Process Automation RPAkann 1% ]
helfen, aktuelle Probleme im Front- und Backoffice zu
entscharfen. Besonderes Augenmerk sollte auf der
Automatisierung von Nutzereingaben liegen.

T /[7ieledersich wiederholenden und zeitauf-
if wendigen Prozesse im Front- und Back-
W office lassen sich mit Robotic Process
Automation (RPA) gezielt digital schultern - wo-
durch eigene Mitarbeiter von monotonen Tatig-
keiten entlastet werden und sich ganz auf ho-
herwertige Aufgaben konzentrieren kénnen.
Zusatzlicher Mehrwert flr die Energieversorger:
Durch die Nachahmung menschlicher Prozess-
schritte auf Basis bestehender Applikationen
sinkt die durchschnittliche Bearbeitungszeit um
bis zu 40 Prozent. Auch Schwankungen hinsicht-

sRoboter kénnen wichtige
Recherchen Ubernehmen .«

ONas

lich der Auslastung im Tagesgeschaft kdnnen
durch den Einsatz virtueller Ressourcen abgefe-
dert werden, Hierfir ist keinerlei Eingriff ader
Anpassung auf Systemebene erforderlich.

VORARBEIT BEI TAG UND NACHT
Utopie? VVon wegen! Es gibt bereits eine Vielzahl
an frei zuganglichen RPA-Werkzeugen, die sol-
che Bem{lhungen individuell unterstiitzen.
Die jeweiligen Einsatzszenarios im Versorgungs-
umfeld sind vielfaltig. Grundsatzlich spielen die
digitalen Helferlein ihre Stérken bel. Arbeits-
schritten aus, die anwendungsibergreifend aus-
gelegt sind, in groBer Menge und wiederkehrend
auftretén sowie regelbasiert auf weitestgehend
) struktdrierter Datengrundlage erfolgen. '
So kénnen Roboter im Versorgungsalitag bei-
_spielsweise wichtige Recherchen Ubernehmen
und relevante Wettbewerbsinformationen von
unterschiedlichsten Quellen wie Verivox oder
Checke4 zusammentragen und ihre menschli-
chen Kollegen im Fachbereich regelmaBig per
* Mail informieren - ohne dass diese sich selbst je-
den Tag durch den Informationsdschungel schla-
genmussen.
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Ein weiteres Praxisbeispiel
findet sich im Umfeld der
Kundenrlckgewinnung. ~ So-
bald eine Kiindigung via Markt-
kommunikation eingeht, kénnen

die digitalen Kollegen - unab-
hdngig von Tages- und Nacht-
zeit - wichtige Vorarbeiten an-
stoBen, um den Callcenter-Mitar-
beitern eine solide Datengrundla-
ge fir die entsprechende
Nachverfolgung zu liefern.

Von der Recherche der jeweiligen
Kundendaten in unterschiedlichen
Systemen Uber die automatische
Berechnung des Kundenwerts hin-
sichtlich Bonitat oder bisherigem
Arbeitsaufwand: Der Roboter liefert
im Handumdreh&n eine [nformati-
onshasis zur Kundenriickgewin-
nung, sodass sich entsprechen-

de Aktivitaten problemlos in-
nerhalb des zur Verfigung
stehenden Zeitfensters von

drei Werktagen abwickeln
lassen. Bis dahin muss der Ein-
gang der Kindigung gegentber Marktpartnern
abgelehnt oder bestatigt werden.

DAS RICHTIGE WERKZEUG FINDEN

Darliber hinaus gibt es mittlerweile erste frucht-
bare Ansdtze, Roboter im Rahmen der Klarfallbe-
arbeitung einzusetzen. Hierflr agieren diese
Uber existierende User Interfaces in der Anwen-
dung-und verrichten vordefinierte Arbeit.
Entsprechend der Datenlage wird geprift, wel-
che Prozesse automatisiert geschlossen oder zu
Ende gefuhrt werden kénnen und wo ein manu-
elles Eingreifen durch einen Sachbearbeiter aus
Fleisch und Blut erforderlich ist. Einmal imple-
mentiert, ist der Roboter in der Lage, rund um
die Uhr schnell, prazise und kostenglnstig zu
agieren.

Alle diese Beispiele verdeutlichen, dass Roboter
die Sphére der Science Fiction langst verlassen

Helfende Hdnde: Digitale
Roboter kénnen wichtige
Vorarbeiten anstoBen und
Mitarbeiter so entlasten.

haben und in individuellen
Anwendungsfallen  bereits
den Alltag der Gegenwart
beeinflussen. Die modernen
Moglichkeiten des Machine
Learnings tragen zudem einen
entscheidenden Teil dazu bej, dass
die digitale UnterstUtzung in den
kommenden Jahren weiter an Bedeutung gewin-
nen wird,
\on daher gilt es in erster Linie, die neuen Kolle-
gen nicht als Feind, sondern Freund anzusehen,
die den Fachbereich von >stupidenc Tatigkeiten
entlasten und Raum fUr qualifizierte Aufgaben
schaffen. Da es inzwischen zahlreiche kommerzi-
elle RPA-Anwendungen gibt, die alle iber unter-
schiedliche Starken und Schwéachen verfligen, ist
es wohl die groBte Herausforderung, dasrichtige
Werkzeug fr den richtigen Prozess zu identifi-
zieren.
Ist diese Hrde erst einmal genommen, steht ei-
nem friedlichen und produktiven Miteinander aus
eigener Belegschaft und den digitalen Neuein-
steigern nichts mehr im Wege.
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