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1 Einleitung

IT-Operations umfassen die taglichen Ab-
laufe einer (IT-) Abteilung. Dies beinhaltet
die Prozesse der Implementierung, Ver-
waltung, Bereitstellung und Unterstut-
zung von |IT-Diensten zur Erfillung der Ge-
schaftsanforderungen interner und exter-
ner Nutzer. Sie bilden einen zentralen Be-
standteil des Betriebs der Informations-
technologie [15].

Zu den Kernaufgaben gehoren die Res-
sourcenverwaltung, die Optimierung der
IT-Infrastruktur, die Sicherstellung der An-
wendungsleistung und der Support des
Service Desks. Das Ziel des IT-Operations-
Managements besteht darin, sicherzustel-
len, dass eine Abteilung reibungslos sowie
effizient arbeitet und die Anforderungen
des Unternehmens erfullt [16].

Im Zuge der digitalen Transformation, die
viele Unternehmen seit Jahren durchlau-
fen, nehmen die Anzahl und Komplexitat
digitaler Prozesse zu. Zudem erfordert ein
steigender Kostendruck die Prozesseffizi-
enz zu steigern. Dies bedeutet, dass Pro-
zesse ausschlieBlich die erforderlichen
Schritte in der klrzest moglichen Zeit
durchlaufen sollten.

Daher ist es entscheidend, Methoden zu
definieren, die zur Steigerung der Prozess-
effizienz beitragen.

auslUben konnen. Laut einer Untersuchung
des Marktforschungsunternehmens
Gartner, mochten 80% ihrer Kunden ihre
Ausgaben fir Hyperautomation beibehal-
ten oder erhohen. Gartners Kunden stre-
ben daher eine verstarkte Weiterentwick-
lung von Hyperautomation an [17].

Hyperautomation ist ein umfassender An-
satz zur Automatisierung von Geschafts-
prozessen, der Technologien wie kunstli-
che Intelligenz, maschinelles Lernen, Ro-
botic Process Automation und Analytik in-
tegriert. Er zielt darauf ab, nicht nur repeti-
tive, sondern auch komplexe Aufgaben zu
automatisieren, um die Effizienz und Agili-
tat von Unternehmen zu steigern [24].

Um einen Einblick in Formen der Hyperau-
tomation zu geben, werden in dieser Stu-
die zwei solcher Technologien betrachtet:
die Robotic Process Automation (RPA) und
die Kinstliche Intelligenz (KI).

RPA ist eine Technologie, die bereits seit
mehreren Jahren etabliert ist. Derzeit wird
sie zur Automatisierung von simplen Pro-
zessen eingesetzt. Es zeigte sich jedoch,
dass RPA momentan noch fehleranfallig
ist und somit Verbesserungspotentiale
aufweist [18].

Im Vergleich zu RPA ist Kl eine neuere, auf-
strebende Technologie, die sich disruptiv
auf die Automatisierungsprozesse in Un-

ternehmen auswirken konnte

RPACO)KI ?
Eine Mdglichkeit diesen Herausfor- QK @ [19].

derungen zu begegnen, ist es beste-
hende Geschaftsprozesse zu auto-
matisieren. Infolgedessen missen Po-
tenziale identifiziert werden,

um repetitive Auf-
gaben zu automati-
sieren, damit Mitar-
beitende wertschop-

fendere Tatig-
keiten
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Mithilfe dieser Studie soll die Frage
beantwortet werden, ob und wie
die Technologien RPA und Kl in
Zukunft  zusammenwirken
konnen, um Geschaftspro-
zesse zu automatisieren. Zur
Beantwortung dieser Frage
wird zwischen naher und mit-
telfristiger Zukunft unterschie-
den.
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2 Technische Einfiihrung

Um einen Uberblick Gber die Technologien
RPA und Kl zu erhalten, werden diese im
folgenden Kapitel zunachst definiert und
anschlieend ihre Starken sowie Schwa-
chen erlautert.

2.1 Robotic Process Automation

~Robotic Process Automation ist ein allge-
meiner Begriff fur Computerprogramme,
die menschliche Aktivitaten nachahmen
und replizieren, indem sie manuelle, bild-
schirmbasierte Manipulationen imitieren”
[1]. Somit ist RPA die Bedienung eines
Computersystems, mit Maus- und Tasta-
tureingaben, analog zu dem Vorgehen ei-
nes menschlichen Benutzers. Moderne
RPA-Tools werden von verschiedenen Un-
ternehmen entwickelt. Sie beinhalten eine
grafische Nutzeroberflache (GUI) und er-
lauben es ohne Kenntnisse der Program-
mierung bedient zu werden.

Robotic Process Automation ist , ,

ein allgemeiner Begriff fir
Computerprogramme, die
menschliche Aktivitaten nach-
ahmen und replizieren, indem
sie manuelle, bildschirmba-
sierte Manipulationen imitie-

‘ ‘ ren.

In der Praxis verschmilzt oft die Verwen-
dung von RPA mit anderen Formen der Au-
tomatisierung, bspw. Ansteuerung von
programminternen Automatisierungen wie
Excel VBA. Dies wird auch von den gangi-
gen RPA-Softwareanbietern unterstitzt,
die andere Formen der Automatisierung in
einen RPA-Workflow integrieren lassen.
Deswegen ist es wichtig zu verstehen,
dass Prozessautomatisierungen, die mit-
tels RPA-Tools erstellt werden, ebenso
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weitere Automatisierungslosungen einzel-
ner Applikationen beinhalten kénnen.

Die ausfuihrende Instanz eines mit RPA au-
tomatisierten Prozesses wird im Folgen-
den als RPA-Bot bezeichnet.

RPA-Bots funktionieren anwendungsuber-
greifend und unabhangig davon, ob es eine
Softwareschnittstelle (API) oder eine pro-
gramminterne Automatisierung gibt. Dies
ist besonders relevant bei Anwendungen,
zu denen es keine Schnittstellen gibt,
wodurch es keine andere Moglichkeit zur
Automatisierung gibt.

Die Potenziale fir RPA-Bots liegen insbe-
sondere bei repetitiven, geradlinigen Auf-
gaben. Wichtig ist hierbei, dass der zu au-
tomatisierende Prozess sehr genau analy-
siert und dokumentiert wird, damit Pro-
zessvarianten sowie Ausnahmefalle be-
kannt sind.

Grundsatzlich ist eine erhohte Komplexitat
des Prozesses, z.B. durch eine hohe Anzahl
an Prozessschritten und/oder eine hohe
Anzahl an Anwendungen, kein Hindernis
fur die Anwendbarkeit eines RPA-Bots.
Dies gilt, sofern der Prozess geradlinig
bleibt und der Bot dem manuellen Input ei-
nes menschlichen Nutzers folgen kann. Mit
zunehmender Komplexitat steigen aller-
dings der Implementierungsaufwand und
die Fehleranfalligkeit. Bereits kleinste Pro-
zessabweichung — seien sie durch ein un-
erwartetes Pop-Up, minimale Verschie-
bung eines Knopfs in der GUI, veranderter
Dateipfad oder Rechtschreibefehler — flih-
ren dazu, dass der Bot eine Fehlermeldung
ausgibt und einen menschlichen Eingriff
erfordert, um den Fehler zu beheben. Dies
ist einer der Griinde, warum bei Automati-
sierungen in der Praxis — sofern dies mog-
lich ist — haufig auf stabilere Automatisie-
rungsmoglichkeiten, wie Skripte und pro-
gramminterne Automatisierungen, zurlck-
gegriffen wird.
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Bei Prozessen, die mehrere Applikationen
involvieren, bietet sich eine kombinierte
Losung an, bei der ein Workflow Uber ei-
nen RPA-Bot gesteuert wird und aus RPA-
Bausteinen sowie weiteren Automatisie-
rungsarten besteht. Auch Entscheidungen,
die nicht mit einer Wenn-Dann-Abfrage
getroffen werden konnen, sind ein Aus-
schluss fur die Verwendung eines RPA-
Bots.

Viele der Schwachen der RPA-Technologie
basieren auf ihrer mangelnden Flexibilitat
und fehlenden Intelligenz. Dies ist ein
moglicher AnknUpfungspunkt fur die KI.

2.2 Kiunstliche Intelligenz

Der Begriff ,Klnstliche Intelligenz® be-
zeichnet ein grolRes Feld der Softwaretech-
nologie. Das Europaische Parlament defi-
niert die Kunstliche Intelligenz als ,die Fa-
higkeit einer Maschine, menschliche Fahig-
keiten wie logisches Denken, Lernen, Pla-
nen und Kreativitat zu imitieren. K|-Sys-
teme sind in der Lage, ihr Handeln anzu-
passen, indem sie die Folgen friherer Ak-
tionen analysieren und autonom arbeiten”
[2].

Da diese Definition sehr weitlaufig ist und
nicht alle darin enthaltenen Losungen fur
Prozessautomatisierungen relevant sind,
ist es flr diese Studie erforderlich einzu-
grenzen, welche Teilbereiche der Kl be-
trachtet werden.

Die Kl kann im Kontext von RPA einerseits
zum Sammeln sowie Erfassen von Infor-
mationen und Daten dienen. Andererseits
dient sie zur Verarbeitung von Informatio-
nen. Dies umfasst Fahigkeiten zum Analy-
sieren, Interpretieren, Lernen und automa-
tisiertem Schlussfolgern [1].

Im Bereich der Datenerfassung gibt es
Computer Vision (CV), womit Informatio-
nen aus Bild und Videodateien extrahiert
werden konnen. CV nutzt Algorithmen, um
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komplexe Muster in Bildern und Videos zu
erkennen. Anwendungsbereiche sind weit-
reichend und umfassen unter anderem Ge-
sichts- und Objekterkennung [3]. Ein Teil-
bereich von CV ist die Optical Character
Recognition (OCR). OCR ermoglicht die Ex-
traktion von Text aus Bildern, gescannten
Dokumenten bis hin zu Bildern mit
Textelementen wie bspw. Verkehrsschil-
dern [1]. Die Verwendung dieser Techno-
logie bietet sich immer dann an, wenn zu
verarbeitende Informationen nicht in ma-
schinenlesbarer Form verfligbar sind,
bspw. PDF-Dokumente oder gescannte
Dokumente.

Im Bereich der Datenverarbeitung ist eine
Bekannte Technologie das Machine Learn-
ing (ML). Zur Verarbeitung von Daten wer-
den bei ML vorhandene Daten zur Erken-
nung von Mustern und Korrelationen ver-
wendet, um neues Wissen zu generieren
oder Algorithmen zu trainieren [4].

Kiinstliche Intelligenz ist die , ,
Fahigkeit einer Maschine,
menschliche Fahigkeiten wie
logisches Denken, Lernen, Pla-
nen und Kreativitat zu imitieren.
KI-Systeme sind in der Lage, ihr
Handeln anzupassen, indem sie
die Folgen fritherer Aktionen
analysieren und autonom ar-

‘ ‘ beiten.

Die vierte betrachtete Technologie sind
Large Language Models (LLM), die zur Ka-
tegorie des Natural Language Processing
(NLP) gehoren [5]. LLMs werden anhand
umfangreicher Datensatze trainiert und
konnen eine Vielzahl von sprachbezoge-
nen Aufgaben erfillen. Sie zeichnen sich
dadurch aus, dass sie kontextuell relevante
und koharente Texte erzeugen, natlrliche
Sprache verstehen sowie interpretieren
und Antworten auf Anfragen liefern. LLMs
weisen ein hohes Malk an sprachlicher
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Kompetenz auf. lhre Leistung bei Aufga-
ben, die ein tiefes Verstandnis eines realen
Kontextes erfordern, wird weitgehend von
den Daten bestimmt, auf deren Grundlage
sie trainiert wurden und kdnnen somit be-
grenzt sein. Ein bekanntes Beispiel flr ein
LLM ist ChatGPT. Dieses LLM stellt einen
Deep-Learning-Algorithmus dar, der auf
umfangreichen Datensatzen basiert und
als neuronales Netz (NN) bezeichnet wird,
inspiriert von der Funktionsweise des
menschlichen Gehirns [6, 7, 8].

Diese zusatzlichen Kompetenzen konnen
dazu genutzt werden, um in Zukunft kom-
plexere Prozesse zu automatisieren. Auch
komplexe Prozessvorbereitungen konnen
vereinfacht werden, da bspw. Daten nicht
erst in eine maschinenlesbare Form ge-
bracht werden mussen, sondern direkt mit-
tels NLP und CV/OCR genutzt werden
konnen.

Eine Herausforderung der Kl ist, dass fur
viele Anwendungen auf externe Server
und Systeme zugegriffen wird, da sie hohe
Rechenleistungen erfordern. Bei der Ver-
wendung von sensiblen Daten entstehen
hierbei Bedenken bezuglich des

Datenschutzes und der Datensicherheit. Es
mussen entsprechende Rahmenvertrage
aufgestellt werden oder Daten vorher ano-
nymisiert werden. Diese Aussage bezieht
sich auf die Anwendung in Deutschland, in
anderen Landern wie den USA und China
konnen andere Randbedingungen gelten.

Auch sind einige Anwendungen im Bereich
der Kl noch nicht vollstandig ausgereift.
Dazu zahlen marktfihrende Anwendun-
gen wie ChatGPT, die noch anfangliche
Schwierigkeiten aufweisen [24,25].

Auch wenn die Kl-Technologie noch nicht
vollstandig ausgereift ist, lassen sich sehr
grolée Potentiale im Bereich der Automati-
sierung erkennen [26]. Diese Potentiale
konnen dazu fihren, dass Kl die RPA-Tech-
nologie in Zukunft weitgehender unter-
stltzt. Um die Potentiale beider Technolo-
gien bestmaoglich zu nutzen, bietet es sich
an diese zu kombinieren. Die Kombination
aus RPA und Kl wird in der Literatur meist
als Intelligent Process Automation (IPA)
bezeichnet [27, 28]. Hierbei werden meist
KI-Komponenten als Unterstitzung in die
RPA-Workflows integriert.

Generative Kl (2023)
c
]
g RPA (2018)
2
©
2
w Generative Kl
(2022)
RPA (2019)
Generative Kl
(2020) RPA (2023)
RPA (2021)
Technologischer Gipfel der Tal der Pfad der Erleuchtung Plateau der Produ ktivit'atZEit
Ausloser uberzogenen Enttauschungen

Erwartungen

Abbildung 1: Gartner-Hype-Cycle RPA und KI; Eigene Darstellung basierend auf [9, 10, 11, 12, 13, 14]
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2.3 Technologieeinordnung RPA
und KiI

Bei der Abschatzung der kinftigen Ent-
wicklung einer Technologie ist es wichtig,
sie in den Kontext mit anderen Technolo-
gien zu setzen und zu betrachten, in wel-
chem Reifegrad sich die Technologie befin-
det. Fir die Reifegradbetrachtung eignet
sich der Gartner Hype Cycle.

Die RPA-Technologie hatte bereits 2018
ihren ,Gipfel der Uberzogenen Erwartun-
gen®. Stand 2023 befindet sie sich auf dem
.Pfad der Erleuchtung® (s. Abbildung 1).
Das bedeutet, dass die Technologie von
zunehmend mehr Unternehmen genutzt
wird. In diesem Zusammenhang koénnen
die Potentiale, Risiken, Starken sowie
Schwachen abgeschatzt werden und die
Zahl praktischer Anwendungsbeispiele
steigt [29].

Im Gegensatz dazu befindet sich die gene-
rative Kl im Jahr 2023 auf dem ,Gipfel der
Uberzogenen Erwartungen®. Das bedeutet,
dass die Erwartungen an die Technologie
auf ihrem Hohepunkt sind. In dieser Phase
gibt es viele positive Vorhersagen Uber die
Auswirkungen der Technologie, aber
ebenso einige Ubertriebene Vorhersagen,
die zu Misserfolgen durch unerfillte Ver-
sprechen fuhren kénnen [29].

Aus dieser Darstellung wird deutlich, dass
sich RPA und Kl in unterschiedlichen Reife-
graden befinden und somit unterschiedlich
wahrgenommen werden. Da RPA bereits
den groften Hype hinter sich hat, Kl jedoch
momentan an der Spitze des Hypes steht,
ist es natlrlich, dass der Kl eine grofiere
Aufmerksamkeit genielst. Welche der avi-
sierten Potenziale schlielich ausge-
schopft werden konnen, bleibt abzuwar-
ten. Daher soll in dieser Studie ein Blick auf
die tatsachliche Anwendung der beiden
Technologien geworfen werden, um zu
verstehen, wie diese operativ eingesetzt
werden.

3 Case Study

Um die Potenziale sowie Grenzen von RPA
in der operativen Umsetzung und Lo-
sungsansatze durch Kl zu identifizieren,
wurde ein realer Anwendungsfall bei ei-
nem Konzern analysiert. Dadurch konnte
sichergestellt werden, dass selbst die ver-
steckten operativen Probleme ersichtlich
werden.

Um einen geeigneten Use Case zu identifi-
zieren, wurden Interviews mit zehn erfah-
renen Kl- und RPA-Anwendern durchge-
flhrt.

RPA

o0 -RPA aktuelles Thema mit viel
Entwicklungspotential®

¢ .RPA wird auch in naher Zukunft
relevant bleiben*

v »Viele ,Low Hanging Fruits"

Kl

o »RPA konnte vollstandig durch Kl
abgelost werden*

¢y »RPA war vor funf Jahren ein Trend
(Kalter Kaffee)"

o5 ,Hohe Investitionen in generative KI*

Abbildung 2: Ausgewahlte Aussagen aus den Interviews mit KI- und RPA-Anwendern; Eigene Darstellung
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Bei den Interviews zeigte sich, dass die Kl-
Anwender RPA nicht als Thema mit grofZer
Relevanz in Zukunft betrachtet haben (s.
Abbildung 2). Sie sahen ein starkes Poten-
tial darin, dass RPA kiinftig von KI-Anwen-
dungen abgelost wird. Dies wurde zudem
durch die aktuell sehr hohen Investitionen
in generative Kls und LLMs begrindet.

Die Gesprache mit den RPA-Anwendern
zeigten jedoch ein anderes Bild. Sie haben
hervorgehoben, dass es noch weitere Ent-
wicklungspotentiale der RPA-Technologie
gibt, was sich ebenso an den fortlaufenden
Entwicklungen auf Seiten der RPA-Soft-
wareanbieter der letzten Jahre zeigt. Zu-
dem wurde betont, dass die flachende-
ckende Anwendung von RPA schleppend
verlauft und viele Organisationen jetzt erst
mit der Implementierung beginnen. Daraus
formten die RPA-Anwender die Hypo-
these, dass es noch viele Prozesse gibt, die
sich mit geringem Aufwand durch RPA au-
tomatisieren lassen und keine komplexen
KI-Tools zur Automatisierung erfordern.

Der gewahlte Anwendungsfall wird im
nachfolgenden Kapitel genauer erlautert.

3.1 Realer Anwendungsfall:
“SAP-Dokumentenablage”

Der Anwendungsfall der Automatisierung
stammt aus dem Controlling eines Kon-
zerns.

Zunachst folgt eine grobe Beschreibung
des Prozessablaufs (s. Abbildung 3; An-
merkung: die Sinnhaftigkeit des Prozesses
wurde nicht hinterfragt). Bei Eingang eines
Kundenauftrags muss dieser in das SAP-

System eingepflegt werden. Hierfir wird
ein Projektstrukturplan (PSP) erstellt. An-
schlieRend werden die empfangenen Auf-
tragsdokumente manuell auf den lokalen
Computer heruntergeladen und schliefslich
dem SAP-Auftrag beigefligt.

Die letzten beiden Teilprozesse eignen sich
gut flr eine Automatisierung mit RPA, da
die Prozesseschritte stets identisch sind
und keine Entscheidungen benotigen. Zu-
dem ist das Einsparpotenzial im Unterneh-
men, durch den hohen Zeitaufwand von
jahrlich bis zu 267 Stunden (33 Arbeits-
tage), erheblich. Aufgrund der Geheimhal-
tungsvereinbarung mit dem Case Study
Partner kann die genaue Herleitung der
Einsparungen nicht genauer erlautert wer-
den.

Die Automatisierung des Prozesses mittels
RPA stellt die Voraussetzung, dass der vo-
rangegangene Prozess fehlerfrei sein
muss, eine Herausforderung dar. Denn
falls ein Fehler beim Versenden der Doku-
mente auftritt — und bspw. ein falsches Do-
kument verschickt wird — wird dieses feh-
lerhafte Dokument in SAP hinterlegt.
Wenn ein menschlicher Nutzer den Pro-
zess durchflhrt, wirde dieser eine Plausi-
bilitatsprifung durchfihren und die fehler-
hafte Ablage vermeiden.

Grundsatzlich ware auch ein Abgleich
durch einen RPA-Bot moglich. Daflir miss-
ten die Dokumente maschinenlesbar sein
und immer dem gleichen Schema folgen.
Dann konnten Attribute, wie die Auftrags-
nummer in E-Mail und Dokument, abgegli-
chen werden. Im Falle einer Ubereinstim-
mung, wird das Dokumente abgelegt und

Einsparungspotenzial: bis zu 267 Stunden im Jahr (33 Arbeitstage)

Abbildung 3: SAP-Prozess Dokumentablage; Eigene Darstellung
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anderenfalls eine Fehlermeldung ausge-
geben. Da die Dokumente in diesem An-
wendungsfall jedoch von verschiedenen
Unternehmen kommen und unterschiedli-
che Formate aufweisen, ist diese Voraus-
setzung nicht gegeben und ein Abgleich
durch RPA-Bots ware aufwandig umzuset-
zen und sehr fehleranfallig.

Daher bietet sich in diesem Fall die Ver-
wendung von Kl-Bausteinen an. Die Infor-
mationen aus den Dokumenten kdnnen
mittels OCR in eine maschinenlesbare
Form gebracht werden. CV-Komponenten
konnen genutzt werden, um Firmenlogos
in Dokumenten zu erkennen und anschlie-
Rend zu kategorisieren. Diese Informatio-
nen konnen daraufhin an ein LLM Uberge-
ben werden, um einen Soll-Ist-Vergleich
zwischen E-Mail, Auftragsdokumenten
und Informationen im SAP-System durch-
zuflhren. Die Ablage des Dokuments er-
folgt daraufhin erst nach einem positiven
Abgleich. Zusatzlich kann das LLM mittels
ML Uber die Zeit verbessert werden, indem
bestehende und neu hinzukommende Auf-
tragsdokumente das LLM trainieren.

3.2 Vorschlage fiir weitere An-
wendungsfalle

Innerhalb desselben Anwendungsfalls
stellt die PSP-Erstellung ein weiteres Po-
tenzial fir die Nutzung von Kl-Komponen-
ten dar.

In diesem Prozessschritt erstellt der Nut-
zer, basierend auf den Informationen aus
den Auftragsdokumenten und seinen Er-
fahrungen in vergangenen Projekten, ma-
nuell einen PSP flr jeden Auftrag. Dies ist
ein zeitaufwandiger Prozess, der mit stei-
gender Projektkomplexitat zunehmend
Zeit in Anspruch nimmt. Im Mittel nimmt
die Erstellung fir das betrachtete Unter-
nehmen jahrlich rund 933 Stunden (116
Arbeitstage) in Anspruch.

© consulting4drive GmbH

Zur Unterstltzung des Bearbeiters konnte
ein LLM mit ML antrainiert werden, die
dem Bearbeiter die Struktur fur den PSP
vorschlagt. AnschlieRend wirde die bear-
beitende Person lediglich kleine Anpas-
sungen vornehmen. Es konnten somit rund
70 Prozent Aufwand eingespart werden,
was in einer Aufwandsreduktion um 666
Stunden (83 Arbeitstage) resultieren
wdlrde.

Vorteilhaft ist ebenfalls, dass die hohe An-
zahl an vergangenen Auftragen eine gute
Trainingsbasis fur das ML bilden wirde.
Dieser Datensatz wirde fortlaufend durch
die neu hinzukommenden Auftrage er-
ganzt werden.

Dies ist eine fortgeschrittene Kl-Anwen-
dung mit hoherer Komplexitat als die bis-
her angesprochenen Anwendungen. Auch
nimmt in diesem Beispiel der Anteil des
RPA-Bots an der Prozessautomatisierung
im Vergleich zur Kl ab. Dieser zunehmende
KI-Anteil in der Wertschopfung der Auto-
matisierung, ist eine Richtung, in die sich
die RPA-Technologie in Verbindung mit K
zunehmend weiter annahern konnte.

Neben den bisher angesprochenen zwei
Anwendungsfallen, wird im Folgenden
noch einen dritter Anwendungsfall aufge-
zeigt, der sich im Bereich von Ticketsyste-
men befindet. Sobald neue Tickets im Sys-
tem eingestellt werden, bspw. Anderungs-
antrage (Change Requests), mlissen diese
den jeweils zustandigen Abteilungen zu-
geordnet werden. Jedes Ticket muss gele-
sen und daraufhin entsprechend kategori-
siert werden. Dieser Prozessschritt kann
mittels IPA automatisiert werden, da er im-
mer den gleichen Prozessschritten folgt.
Die Kl kann mittels ML trainiert werden, um
die Tickets richtig zu kategorisieren. Ver-
gangene Tickets wurden dabei die Trai-
ningsdaten fur die Datenbank liefern. Im
Ablauf wird der RPA-Bot genutzt, um die
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Tickets mittels der Kl korrekt zu kategori-
sieren und den Abteilungen zuzuordnen.

Da es in Kollaborationsprojekten gangige
Praxis ist pro Unternehmen ein eigenes Ti-
cketsystem zu betreiben, ist es erforderlich
Tickets von einem in das andere System zu
ibertragen. Hierbei kann eine Uberprii-
fung des Ticketinhalts auf Compliance-kri-
tische Themen notwendig sein. Um die
Ubertragung von kritischen Daten zu ver-
hindern, kann eine Kl antrainiert werden,
um als Datenfilter zu fungieren.

Einblicke in Kollaborationsprojekte konnen
einer weiteren C4D-Studie entnommen
werden, siehe [30].

4 Erkenntnisse der Studie

Im folgenden Abschnitt werden die Er-
kenntnisse der Studie zusammengefasst.
Das gesammelte Wissen wird zunachst im
Kapitel ,Uberblick” dargestellt. In den bei-
den darauffolgenden Kapiteln werden die
Potenziale und Grenzen der Kl aufgezeigt,
die im Zusammenhang mit RPA-Anwen-
dungen in dieser Studie identifiziert wur-
den. Zudem werden Handlungsempfeh-
lungen bei der Implementierung von RPA-
Bots benannt. Dazu wird eine Implemen-
tierungscheckliste vorgestellt. Anschlie-
fend wird die Rolle von RPA mit Kl heute,
in naher Zukunft, und in mittelfristiger Zu-
kunft erlautert. Es sei an der Stelle ange-
merkt, dass sich die Ergebnisse auf den
RPA-Anbieter UiPath beziehen, da der
Case Study Partner dieses Programm
nutzt.

4.1 Uberblick

RPA und Kl reprasentieren grundsatzlich
zwei unterschiedliche Formen der Auto-
matisierung. Wahrend RPA festgelegte
Routinen abarbeitet, agiert die Kl intelli-
gent und flexibel. Aktuell werden RPA-
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Tools hauptsachlich zur Automatisierung
von Anwendungen eingesetzt, die Uber
eine GUI bedient werden und keine eige-
nen Automatisierungsmoglichkeiten bie-
ten. Die Automatisierung komplexerer
Prozesse ist zwar in Planung, erfordert je-
doch eine Anpassungsfahigkeit, um erfolg-
reich umgesetzt zu werden. Hier zeigt sich
das Potenzial der Kl, RPA im Bereich der
Automatisierung zu erganzen [20].

Aufgrund ihrer Fehleranfalligkeit werden
RPA-Tools haufig durch alternative Auto-
matisierungsmethoden erganzt. RPA-Pro-
zesse mussen, aufgrund ihrer Fehleranfal-
ligkeit, vor der Ausfuhrung des Bots sorg-
faltig analysiert und dokumentiert werden.
Dadurch werden mogliche Prozessvarian-
ten und/oder Ausnahmefille friihzeitig
identifiziert. Externe Unternehmen, die in
die internen Geschaftsprozesse eingebun-
den sind, mussen Lizenzen und Zugriffsbe-
rechtigungen fur betriebsinterne Systeme
berlcksichtigen.

Fir die Amortisationsdauer gibt es keine
festgeschriebenen  Vorschriften, denn
diese muss jedes Unternehmen individuell
festlegen. Der Case Study Partner nannte
dafur einen Richtwert von rund einem Jahr.

4.2 Potenziale der Kl

Die Uberlegung, wann der Einsatz von K-
Tools sinnvoll ist, erfordert eine Abwa-
gung verschiedener Faktoren. Hierbei spie-
len die Strukturierung der Daten, deren
Qualitat und der Datenschutz eine ent-
scheidende Rolle.

Die effiziente Funktionsweise eines ML-
Modells hangt malgeblich von der Struk-
tur der Daten ab. Gut strukturierte Daten,
wie eindeutig formulierte Texte und klar
erkennbare Symbole in Dokumenten, er-
moglichen eine genauere Mustererken-
nung. Ebenso hilfreich sind diese Punkte
zur Effizienz von LLMs.
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4.3 Grenzen der Kl

Es gibt Herausforderungen in der Anwen-
dung von RPA, bei denen auch die Kl keine
Losung bereitstellt. Dies kann der Fall sein,
wenn es um die Bewaltigung einer hohen
Dynamik bei ein- oder ausgehenden Doku-
menten (z.B. per E-Mail), die Ubertragung
von Dateien auf gemeinsamen Netzlauf-
werken, die unzureichende Verfligbarkeit
von Eingabedaten, Veranderungen an ex-
ternen Systemen (z.B. bei Software-
updates von Herstellern), oder Fehlern in
den verwendeten Programmen geht.
Wichtig ist auch die Beachtung des Daten-
schutzes, insbesondere im Umgang mit
Kundendaten. Jedes Unternehmen muss
sich dies individuell prufen, jedoch ist die
allgemeine Empfehlung von C4D, dass
diese nicht direkt von generativen Sprach-
modellen verwendet und vor dem Einsatz
in solchen Modellen anonymisiert werden
sollten.

Im Kontext der KI muss ebenso der Daten-
schutz beachtet werden. Generative
Sprachmodelle konnen Daten in externen
Clouds verarbeiten, was bei kundenbezo-
genen und vertraulichen Daten nicht er-
laubt sein kann — so regelt es auch der
Case Study Partner. Daher muss in solchen
Fallen sichergestellt werden, welche Da-
ten in den Modellen verarbeitet werden
darfen. Mittlerweile ermoglichen es Lo-
sungen wie ,ChatGPT Enterprise” zu be-
einflussen, wo die Verarbeitung der Daten
erfolgt [21,22].

4.4 Implementierungscheckliste

Die Implementierungscheckliste wird in
vier Kategorien unterteilt: Grundlegende
Anforderungen, Prozesskomplexitat und -
stabilitat, Nutzen der Automatisierung und
Informationssicherheit/Compliance.

Die Umsetzung von RPA-Bots erfordert
bestimmte Grundvoraussetzungen.
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Einerseits ist es entscheidend, dass identi-
sche Prozesse in jedem Schritt konsistent
genutzt werden, ohne dynamische Veran-
derungen zuzulassen. Zusatzlich missen
die zu verarbeitenden Daten in einem ma-
schinenlesbaren Format vorliegen.

Die Prozesskomplexitat und -stabilitat er-
fordern eine grindliche Kenntnis aller
moglichen Ausnahmefalle, die den rei-
bungslosen Ablauf des RPA-Prozesses
beeintrachtigen konnte. Eine vorherige
Identifikation der Anwendungen im Pro-
zess sowie der Einfluss externer Prozesse
sind unerlasslich.

In Bezug auf den Nutzen der Automatisie-
rung spielen mehrere Faktoren eine Rolle.
Darunter fallen die Anzahl der Nutzer, die
Haufigkeit der Prozessausflihrung, die pro
Ablauf erzielte Zeitersparnis, und nicht zu-
letzt die Anzahl der nicht quantifizierbaren
Vorteile. Diese helfen bei der Berechnung
der Amortisationsdauer.

Fur die Informationssicherheit und Compli-
ance sind Aspekte wie die Datenklassifi-
zierung, die klare Zuweisung von Verant-
wortlichkeiten fr den Bot, und die genaue
Festlegung der Zugriffsberechtigungen im
Bereich der Bot- und RPA-Entwicklung
von grofder Bedeutung.

Daraus ergibt sich folgende Checkliste (ba-
sierend auf [31] und Case Study Partner):

Kate- ..
. Frage Erganzung
gorie
Sind die Prozessschritte/Falls Nein:  Prozess-
immer gleich? schritte identisch gestal-
ten und einheitlichen
< Standard festlegen.
o)
5
40':‘3 Sind die bendtigten Daten|Falls Nein: Daten in ein
a in maschinenlesbarem For-|maschinenlesbares For-
@ mat verfligbar? mat (.csv, .xml, etc.) Gber-
g flhren.
S
c
=
O Sind die Daten strukturiert|Je strukturierter Daten
oder unstrukturiert? vorliegen, umso effizien-
ter kann Kl helfen.
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Prozesskomplexitat/

-stabilitat

Kénnen die Informationen
bereitgestellt werden oder
miussen sie manuell hinzu-
geflugt werden?

Gibt es bekannte Ausnah-
men?

Ausnahmen identifizie-
ren, um Storfaktoren im
Prozess zu vermeiden.

Prozesskomplexitat/ -

stabilitat

Wie viele Anwendungen
werden innerhalb des Pro-
zesses angesprochen?
Welche sind diese?

Mogliche Korrelationen
zwischen Prozessen
Uberprufen.

Welche externen Prozesse
beeinflussen die Prozess-
schritte?

Identifizierung von exter-
nen Systemen, die mit
aktuellem System intera-
gieren

Vorteile der Automatisierung

Far wie viele Personen ist
der Prozess automatisiert?

Wie oft wird der Prozess
ausgeflihrt?

Wie lange dauert die ma-
nuelle Ausflihrung des
Prozesses [Min.]?

Was sind die qualitativen
Vorteile? (hohere Daten-
qualitat, Mitarbeiterzufrie-
denheit durch den Wegfall
von  Verwaltungsaufga-
ben)

Sind zusatzliche Genehmi-
gungen erforderlich?

Far externe Firmen wich-
tig, damit Wartung und

> Entwicklung an internen
4'5: Systemen vorgenommen
e werden kénnen. Ent-
5 _E scheidend sind auch die
3 =
S g Zugriffberechtigungen
2 o
g o des Bots.
~§ Auf welcher Datenklassifi-

zierung basiert der Pro-

zess?
° Gibt es eine alternative Uberpriifen, ob Alterna-
55 Software, um den Prozess|tive weniger fehleranfal-
2 S |zu automatisieren? lig ist.
c =
[6]) —

v

©

4.5 Rolle von RPA und Kl heute

RPA ist heutzutage im operativen Einsatz.
Die Identifikation von Schwachstellen in
der taglichen Anwendung von RPA ist
gangige Praxis. Die Integration von RPA-
und Kl-Anwendungen ist gegenwartig

© consulting4drive GmbH

LD,

noch nicht tiefgreifend vorangeschritten,
und der separate Einsatz beider Technolo-
gien findet derzeit noch verbreitet Anwen-
dung. Aufgrund des begrenzten Vorhan-
denseins vollstandig ausgereifter Kl-Tools,
zogern Unternehmen derzeit noch, diese in
bestehenden Geschaftsprozessen zu im-
plementieren.

Zusatzlich wird Kl als neuartige Technolo-
gie vorerst vermehrt in kleineren Anwen-
dungen getestet, die auf unternehmensin-
ternen Testdaten basieren. Somit deutet
sich an, dass RPA-Tools vorerst ihre weni-
ger flexible Arbeitsweise beibehalten wer-
den, bis die Kl-Tools ausreichend entwi-
ckelt sind, um nahtlos in RPA-Prozessen
integriert werden zu kdonnen.

4.6 Rolle von RPA und Kl in Zu-
kunft

In naher Zukunft werden RPA-Prozesse
durch KI-Ansatze verbessert werden. Das
heildt, dass bestehende RPA-Prozesse in-
telligenter und flexibler gestaltet werden
konnen. RPA- und Kl-Tools werden sich
weiterentwickeln und in ersten Automati-
sierungen kombiniert angewendet werden
konnen. Es wird die Moglichkeit geben,
komplexere Prozesse zu automatisieren.
Zunachst missen dazu Fehler und mogli-
che Stolpersteine in RPA-Prozessen besei-
tigt werden.

In der mittelfristigen Zukunft sind RPA und
Kl tiefgreifender miteinander integriert, da
die Kl-Technologie dann ausgereifter ist.
RPA-Tools werden als ausfuhrende In-
stanz weiterhin relevant bleiben, jedoch
bestimmt die Kl vermehrt die Dynamik in
den einzelnen Prozessschritten, sodass der
Prozess nicht unbedingt ganzlich gradlinig
ablaufen muss und flexibler auf Verande-
rungen reagiert werden kann.

Zudem ist denkbar, dass die Erstellung von
RPA-Workflows einfacher wird, da Kil-

10
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Komponenten Prozessabldufe erkennen
konnen und somit nicht jeden Schritt im
Detail vorgegeben bekommen mussen.

5 Fazit

Im Bereich der IT-Operations stehen die
Unternehmen zunehmend unter Druck, die
durch die Digitalisierung steigende Anzahl
und Komplexitat digitaler Prozesse zu be-
waltigen. Hierflr ist es notwendig die Effi-
zienz in der Bearbeitung von Prozessen zu
steigern. Eine geeignete Mdoglichkeit hier-
fur ist die Automatisierung dieser Prozesse
mittels RPA. Eine grolte Schwache dieser
Technologie ist jedoch die Fehleranfallig-
keit. Sie benotigt eine sorgfaltige Prozess-
auswahl und Dokumentation als auch die
Identifikation von Prozessausnahmen.

Um den Schwachen der RPA-Technologie
entgegenzuwirken, konnen Kl-Komponen-
ten erganzt werden. Hierbei ist es wichtig,
sich auf die relevanten Teilbereiche der K
zu konzentrieren, die RPA-Technologie un-
terstitzen konnen, insbesondere beim
Sammeln und Verarbeiten von Informatio-
nen und Daten. In dieser Studie wurden
CV, OCR, ML und LLM betrachtet.

CV und OCR koénnen genutzt werden, um
Informationen aus Bild- und Videodateien
zu extrahieren.

Bei der Datenverarbeitung kann ML zur Er-
kennung von Mustern und Korrelationen in
vorhandenen Daten verwendet werden.

LLMs sind Anwendungen, die natirliche
Sprache verstehen und interpretieren, und
Antworten auf Anfragen liefern konnen.
Sie werden anhand umfangreicher Textda-
tensatze trainiert.

All diese Komponenten ermoglichen die
Verarbeitung komplexer Daten und tragen
dazu bei, zukinftig komplexere Prozesse
zu automatisieren.

© consulting4drive GmbH

In der vorgestellten Fallstudie wurden die
Grenzen der RPA-Technologie und ent-
sprechende Kl-Losungsansatze unter-
sucht. Der Anwendungsfall zeigt die Not-
wendigkeit von Kl-Komponenten auf, um
die Beschrankungen von RPA zu tUberwin-
den, bspw. bei der Verarbeitung unter-
schiedlich strukturierter Dokumente.

Die Ergebnisse der Studie zeigen, dass
RPA in naher Zukunft durch Kl-Ansatze
verbessert wird und in mittelfristiger Zu-
kunft eine tiefgreifendere Integration von
RPA und KI erwartet werden kann.

Die in dieser Studie dargestellten Erkennt-
nisse und Aussagen haben nicht den An-
spruch auf Vollstandigkeit. Sie bilden aus-
schlieBlich die Informationen ab, die im
Rahmen der Case Study und in dem be-
grenzten Zeitraum erarbeitet werden
konnten.
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