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Robotic Process Automation

Automatisierung von Geschaftsprozessen im Qualititsmanagement

Robotic Process Automation sind sogenannte Softwareroboter zur Automatisierung manueller Geschaftsprozesse am

Computer. In Verbindung mit Kiinstlicher Intelligenz (KI) konnen Softwareroboter einen wertvollen Beitrag leisten, um

Mitarbeiter von monotonen und repetitiven Tatigkeiten am Computer zu entlasten.

Simon Kreuzwieser, Uwe Philippeit, Janika Vodisch, Andreas Kimmig, Jivka Ovtcharova, Rebecca Bulander

Gaggenau haben Simon Kreuzwieser
vom Karlsruher Institut fiir Technologie
(KIT) und Andreas Kimmig von der Unter-
nehmensberatung Agitum die Chancen

I m DCQ-Regionalkreis Karlsruhe Rastatt

dieser Technologie anhand eines Anwen-

dungsfalls aus dem Qualititsmanagement
aufgezeigt.

Heutzutage sind Mitarbeiter fiir zahl-
reiche Geschiftsprozesse verantwortlich
und miissenjeden Tagzahlreiche manuelle
und zeitaufwendige Aufgaben erledigen.

Hierbeiwerden kreative und wertschopfen-
de Tatigkeiten sowie ein abwechslungsrei-
cher Arbeitstag oft vernachléssigt. Wah-
rend Mitarbeiter in der Logistik und Pro-
duktion bereits seit vielen Jahren durch Ro-
boter unterstiitzt und entlastet werden,
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wird das Automatisierungspotenzial von

Tatigkeiten, die am Computer ausgefiithrt
werden, oft unterschitzt. Durch die Zu-
kunftstechnologie Robotic Process Auto-
mation (RPA) wurde eine Méglichkeit ge-
funden, den Einsatz von Robotern auf die
Tatigkeiten am Computer auszuweiten und
so auch Mitarbeiter im Buiro bei ihren tagli-
chen Aufgaben zu unterstiitzen.

RPA beschreibt dabei die automatisier-
te Bearbeitung vollstandiger Prozesse oder
einzelner Arbeitsschritte durch sogenannte
Software Roboter (Arnautovic et al. 2021, S.
59). Im allgemeinen Sprachgebrauch wird
der Begriff ,Roboter“ meist mit einerindus-

triellen Maschine assoziiert, die verschie-
denste Tatigkeiten, wie zum Beispiel Mon-
tageaufgabe Ubernimmt und den Men-
schen beiseiner kdrperlichen Arbeit entlas-
ten. Anders als in der Industrie handelt es
sich bei der Technologie RPA jedoch nicht
um eine physische Maschine, sondern um
eine Software, die in der Lage ist, stark
strukturierte Routineaufgaben automati-
siertauszufiihren (Allweyer 2016, S.1). RPA-
Losungen agieren auf der Benutzeroberfla-
che der Systemanwendung und imitieren
das menschliche Verhalten fir sich wieder-
holende und nicht wertschépfende Aufga-
ben wie zum Beispiel das Kopieren, Einfii-
gen und Verschieben von Daten zwischen
Systemanwendungen (Aguirre und Rodri-
guez 2017, S. 70). Somit erledigen RPA-Lo-
sungen Routinetatigkeiten
schneller und konsistenter, wahrend sich
die Mitarbeiter selbst auf kognitive und
wertschépfende Tatigkeiten konzentrieren

einfache

konnen. Die traditionelle Automatisierung
von Prozessen erfolgt durch Business Pro-
cess Management Systeme (BPMS), die oft
auch als Workflow-Systeme bezeichnet
werden (Allweyer 2016, S. 1). Solche Work-
flow-Systeme erfordern die aufwendige
Programmierung von Schnittstellen sowie
die Anpassung der IT-Architektur. Diese als
Heavyweight IT bezeichneten Losungen
sind invasiv und voll integriert. Im Gegen-
satz dazu stellt RPA als eine sogenannte
leichtgewichtige IT eine nicht-invasive Op-
tion zur Digitalisierung und Automatisie-
rung von Prozessen dar (Bygstad 2017, S.
182). Mittels RPA konnen verschiedenste
Ceschiftsprozesse automatisiert werden,
ohne die bestehende IT-Architektur zu ver-
andern.

Repetitive und regelbasierte Prozes-
se im Fokus

Unternehmen, die eine Automatisierung
ihrer Geschaftsprozesse mittels RPA an-
streben, sollten mehrere Kriterien beriick-
sichtigen, um geeignete Prozesse zu iden-
tifizieren. Der Literatur zufolge eignen sich
fiireine Automatisierung primar repetitive
und regelbasierte Prozesse, die eine manu-
elle Interaktion mit einer Softwareanwen-
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dung erfordern (Langmann und Turi 2020,
S. 16—17). Insbesondere eine Automatisie-
rung von Prozessen mit einer hohen Fre-
quenz und einem grofden Transaktionsvo-
lumen fithrt dabei zu einer signifikanten
Einsparung bei den Faktoren Kosten und
Zeit. Zudem sollten potenzielle Prozesse
neben einem hohen Crad an Standardisie-
rung auch einen hohen Reifegrad aufwei-
sen. So lasst es sich vermeiden, dass die Ar-
beitsumgebung an der Benutzerschnitt-
stellestindigen Verdnderungen unterliegt
und somit eine permanente Anpassung
des RPA-Roboters erfordert (Langmann
und Turi 2020, S.16-17). Hauptvorteile, die
aus dem Einsatz von RPA resultieren sind
dabei eine verbesserte Produktivitit, ho-
here Genauigkeit sowie schnellere und ef-
fizientere Prozesse (Aguirre und Rodriguez
2017, S. 70). Zugleich wird eine Kostenre-
duktion und eine Entlastung der Mitarbei-
ter bewirkt (Langmann und Turi 2020, S.
65).

Obwohl RPA in den letzten Jahren zu-
nehmend an Popularitit gewonnen hat,
wird anhand bestehender Studien und Um-
fragen deutlich, dass das Einsatzpotenzial
von RPA langst nicht ausgeschopft ist. Laut
einer Studie der Wirtschaftspriifungs- und
Beratungsgesellschaft  Pricewaterhouse-
Coopers aus dem Jahr 2020 setzten gerade
einmal 54 Prozent der Unternehmen soge-
nannte Software-Roboter zur Automatisie-
rung von Geschéaftsprozessen ein. Dies hat
sich aus einer Befragung von 141 Unterneh-
men aus Deutschland, Osterreich und der
Schweiz ergeben. Die Mehrheit der Unter-
nehmen, die keine Software-Roboter zur
Automatisierung ihrer Geschaftsprozesse
einsetzten, gaben zudem an, sich bisher
noch nicht mit dieser Technologie ausei-
nandergesetzt zu haben. Wissensdefizite
im Bereich der Prozessautomatisierung
sorgen somit dafiir, dass viel Potenzial von
RPA ungenutzt bleibt.

Vorgehensmodell zur Umsetzung
von Automatisierungsprojekten

Entscheidend fiir die erfolgreiche Umset-
zungvonAutomatisierungslésungenistdie
Wabhl eines geeigneten Geschiftspro- »»

Bild 1: Vorgehen zur Umset-
zung von Automatisierungs-

projekten. Quelle: DGQ © Hanser
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zesses sowie ein strukturiertes Vorgehen in
der Umsetzung. Im Folgenden wird ein ge-
nerisches Vorgehensmodell beschrieben
(Bild 1).

Fir Unternehmen, die eine Umsetzung
einer Automatisierungslosung planen,
wird empfohlenzunichstein Proof-of-Con-
cept (PoC) durchzufiihren. Hierfiir werden
zundchst geeignete Prozesskandidaten ge-
sammelt und aus technischer und wirt-
schaftlicher Perspektive bewertet. Die wirt-
schaftlichen Aspekte sind abhdngigvon der
Zielsetzung der Organisation, wobei haufig
die Einsparung an Vollzeitiquivalenten
(VZA) herangezogen wird. Aus technischer
Sicht sollte darauf geachtet werden, zu-
néachst einen regelbasierten und repetiti-
ven Arbeitsablauf zu wihlen, der einen ho-
hen Reifegrad aufweist. Ein PoC bietet die
Moglichkeit, erste Erfahrung im Umgang
mit der Technologie zu sammeln und zu
evaluieren, ob die gewiinschten Ergebnisse
und Verbesserung schlussendlich erreicht
werden. Im Anschluss an einen erfolgrei-
chen PoC wird empfohlen, eine umfassen-
de Prozessanalyse der Organisation vorzu-
nehmen und Geschaftsprozesse zu analy-
sieren, zu modellieren und deren Automa-
tisierungspotenzial zu bewerten (Analyse).
Daraufaufbauend kann eine Roadmap ent-
wickelt und die Automatisierung der Pro-
zesse umgesetzt werden (Implement). Bei
Prozessanderungen erfolgt dann die War-
tung und Optimierung (Manage) der beste-
henden RPA-L6sungen.

Anwendungsfall aus dem
Qualititsmanagement

Im Folgenden wird als Beispiel der 8D-Pro-
zess eines mittelstindischen Unterneh-
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mens im Bereich des Qualititsmanage-
ments beschrieben. Die Mitarbeiter sind
héufig fiir zahlreiche Produkte verantwort-
lichund somit miteinerVielzahlvon manu-
ellen Aufgaben (wie Dateniibernahme,
Konsistenzprifungen, Kopieren, Einfligen,
Reportingetc.) beschaftigt, wahrend kreati-
ve und wertschopfende Tatigkeiten aus Ka-
pazitdtsgriinden oft vernachldssigt wer-
den. Ein mittelstindisches Unternehmen
plante mittels RPA, die Mitarbeiter zu ent-
lasten und damit der angespannten Perso-
nalsituation entgegenzuwirken. Hierfir
wurde ein Prozess im Bereich des Reklama-
tionsmanagements ausgewahlt. Ein Mitar-
beiterist hierbei verantwortlich, offene Lie-
ferantenreklamationen zu analysieren und
bei einer Uberschreitung der Frist bezie-
hungsweise ausstehender Riickmeldung
den Lieferanten zu kontaktieren. Zudem
muss ein monatliches Reporting zur Liefe-
rantenbewertung durchgefiihrt werden.
Zunichst wurde durch das Unterneh-
men der aktuelle Ist-Prozess analysiert
(Bild 2). Zu Prozessbeginn findet der Login-
Vorgang durch den Mitarbeiterim ERP-Sys-
tem statt. Im Anschluss werden die relevan-
ten Transaktionen aufgerufen und die Da-
tenabfrage fiir alle Lieferanten durchge-
fithrt. Nach der Bereitstellung der Daten
und dem Export als Excel-Datei erfolgt die
manuelle Analyse der Daten zu offenen Re-
klamationen. Hierbei missen die Reklama-
tionen einzelnen Lieferanten zugeordnet
werden. Bei Fristiiberschreitung des
8D-Prozesses wird die Reklamationsmel-
dunginklusive aller weiteren vorhandenen
Informationen (wie Erstellungsdatum, Lie-
ferantennummer, kurzfristige Mafinah-
men, langfristige Mafinahmen etc.) extra-
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hiertundinein Lieferantenreportingineine
separate Excel-Datei Uibertragen. Nach der
Analyse erfolgt derinterne Versand des Lie-
ferantenreportings an den zustindigen
Sachbearbeiter im Qualititsmanagement
sowie eine Mitteilung an alle betroffenen
Lieferanten. Die Lieferanten werden bei
Fristiiberschreitung somit aufgefordert, in-
nerhalb eines Arbeitstages eine Rickmel-
dung zu offenen Reklamationsmeldungen
zuzusenden. Im Anschluss wird durch den
Sachbearbeiter im Qualititsmanagement
die monatliche Lieferantenbewertung
durchgefiihrt. Hierbei stehen folgende
Kennzahlen im Vordergrund: Anzahl der
Fristilberschreitungen im  8D-Prozess,
Riickmeldegeschwindigkeit, Anzahl offe-
ner Reklamationen und Anzahl der Rekla-
mationen pro Produktgruppe.

Der 8D-Prozess wird monatlich durch-
gefithrt und es entsteht ein manueller Ar-
beitsaufwand von iiber 100 Arbeitsstun-
den, derjedoch aufgrund einer steigenden
Anzahlan Lieferanten zunimmt. Die repeti-
tive und manuelle Datenaufbereitung ist
zudem fehleranfillig, sodass der Ge-
schiftsprozess als Testprozess zur Durch-
fithrung eines PoC ausgewahlt wurde. Der
Prozess konnte mithilfe eines externen Be-
ratungsunternehmens innerhalb von zwei
Wochen vollstindig automatisiert werden.
Hierbei wurde die Automatisierungssoft-
ware UiPath verwendet.

Im Ergebnis kann die RPA-Losung die
regelbasierten Abldufe vollstindig auto-
matisiert ausfiihren, sodass auf Mitarbei-
terseite keine manuellen Aufwande mehr
anfallen. Zudem sind auch ad-hoc-Ausfiih-
rungen des Prozesses jederzeit moglich,
ohne den Arbeitsaufwand auf Mitarbeiter-
seite zu erhéhen. Besonders in Vorberei-
tung auf Verhandlungen mit einzelnen Lie-
feranten wird der 8D-Prozess ad-hocdurch-
gefiihrt, um Einkdufern tiber die aktuell of-
fenen Reklamationen zu informieren und
eine fundierte Verhandlungsgrundlage be-
reitzustellen.

Ausblick

Am Markt bestehende RPA-Softwareldsun-
gen bieten bereits erste Module mit Metho-
denausdem Bereich der Kiinstlichen Intelli-
genz (KI), wie beispielsweise zur Texterken-
nung (OCR) oder fiir das Verstehen natiirli-
cherSprache (NLP)an.Die Kombinationvon
RPA mit Methoden aus dem Bereich der Kl

bringt dabei grofle Potenziale mit sich.
Durch die erginzende Integration von KI-
Modulen wird RPA jedoch auch intelligen-
ter gemacht und das Spektrum an Anwen-
dungsfillen nochmals erweitert (Hofmann
etal.2019,5.12).

Durch die Nutzung von OCR lassen sich
unstrukturierte Daten auslesen und als
strukturierter Datensatz an den RPA-Robo-
ter ibergeben. Des Weiteren erlauben es
Methoden aus dem Bereich des maschinel-
len Lernens (ML), das eingeschrankte Ur-
teilsvermdgen von RPA-Robotern zu lber-
winden und kognitive Entscheidungen zu
treffen. Hierdurch zeichnetsich eine zuneh-
mende Weiterentwicklung der einfachen
RPA hin zu einer intelligenten Automatisie-
rung von Geschaftsprozessen ab.

Mithilfe von Kl-Technologien wird der
Einsatz von RPA-Robotern in Zukunft nicht
mehr auf strukturierte und regelbasierte
Aufgaben beschranktsein. Stattdessen wer-
den Automatisierungslésungen in Zukunft
auch entscheidungsbasierte und komplexe
Ceschéftsprozesse ausfiihren, eigenstindig
Prozessabldufe identifizieren, sich an Pro-
zessveranderungen anpassen und gar
selbststandig neue Software Roboter konfi-
gurieren (Hofmannetal.2019,S.12). Grund-
satzliches Ziel der Kl-Integration ist es, die
RPA-Roboter intelligenter, flexibler und ro-
buster zu gestalten (Czarnecki und Auth
2018,S.122).

Zu Gastim DGQ-Regionalkreis
Raststatt Gaggenau

Am 5. Oktober 2022 folgten Andreas Kim-
mig und Simon Kreuzwieser der Einladung
des DGQ-Regionalkreises Karlsruhe Rastatt
Caggenau zu einem Treffen, um den Teil-
nehmenden zu zeigen, wie die Technolo-
gien ,Robotic Process Automation* und
Kiinstliche Intelligenz helfen kénnen. Ziel-
stellung waren dabei nichtdie grofsen Digi-
talisierungs- und Automatisierungsprojek-
te,sondern der Frage nachzugehen, wie mit
iberschaubarem Aufwand die kleinen He-
rausforderungen der tiglichen Arbeit tech-
nologisch geldst werden kénnen.

Beeindruckt hat die Teilnehmer neben
der Moglichkeit, Auswerte- und Berichts-
Prozesse recht einfach zu automatisieren,
die damit einhergehende Vermeidung von
Fehlern sowie die Moglichkeit, im Unter-
nehmen als Innovator wahrgenommen zu
werden. ®
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