ERGO

Robotic Process Automation
In komplexen Architekturen
schnell digitalisieren

Der ERGO Ansatz - entwickelt an mehr als 350 Robotern
Mark Klein. Fabian Stolz
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Schnelle, preiswerte, langlebige

"Provisorien"

Digitalisieren auf der grinen Wiese hat einen entschei-
denden Vorteil: Man hat freie Hand beim Implementieren
von neuen Stand-Alone-L&sungen. Keine technische Alt-
last stort. Doch jenseits von Fin- und Insurtechs ist die
griine Wiese meist nicht existent.

In gewachsenen Unternehmen digitalisiert man - bildlich
gesprochen - in eine Hduserschlucht aus Altsystemen
hinein. Durch Fusionen und Aufkdufe sind bei Versicherern
zum Beispiel in den vergangenen Jahrzehnten disparate
Systemlandschaften entstanden. Innerhalb der historisch
gewachsenen IT-Kolosse managen Groftkonzerne ihren
Kundenservice und jonglieren téglich mit Massen an
Daten. Der reibungslose Ablauf ist unbedingt sicherzu-
stellen, Verzégerungen und Systemabbriiche sind nicht
akzeptabel.

Fur solch komplexe Umgebungen und Prozesse bietet

die sogenannte Robotic Process Automation, kurz RPA,
schnelle und preiswerte technische Losungen, um Kun-
denprozesse zu automatisieren und Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter zu entlasten. RPA-Roboter sind Provisorien, die
einerseits einen Return on Investment binnen kirzester
Zeit schaffen und die - andererseits - sehr lange produk-
tiv bleiben kénnen.

Wie schnell eine RPA-Transformation vonstattengeht,
héngt dabei nicht nur von der Inhouse-Expertise, von der
Technologie und vom Budget ab. Mindestens so wichtig
wie diese Faktoren sind die Soft Skills des Implementie-
rens, das passgenaue Zusammenspiel von Technologie,
Organisation und Menschen. Es geht um ein Selbstver-
sténdnis innerhalb der Fachteams beim Installieren, um
ein Mitnehmen der Kolleginnen und Kollegen sowohl auf
operativer als auch auf Technikseite. Es geht um integrie-
ren, verzahnen und - ja, auch begeistern. Erst dieser
Fokus auf die Soft Skills macht Digitalisierung mittels RPA
effizient, schnell und somit erfolgreich.

Das zumindest sind unsere Erfahrungen bei einem der
fihrenden Versicherer Europas. Aus diesen Best Practices
haben wir ein Vorgehensmodell konzipiert und tber das
Live-Setzen von inzwischen mehr als 350 Robotern stetig
fortentwickelt. Es ermdglicht uns ein hohes Produktions-
tempo bei sehr guten Effizienzquoten. Mit diesem White-
paper wollen wir den ,ERGO Ansatz“ teilen. Eine Bauanlei-
tung von Anwendern fur Anwender - und dafiir, wie man
Menschen und Organisation optimal in die RPA-Automati-
sierung einbindet.

Mark Klein & Fabian Stolz
Chief Digital Officer & Head of Robotics
Competence Center

Fabian Stolz, vorn sitzend, mit RCC-Team
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RPA Quick Start
Montageanleitung

Beim Billie-Regal von Ikea schatzen wir die
Quick Start Montageanleitung. Fur Robotic
Process Automation ist das unser Quick Start
in 10 Punkten.
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Fixes Linienteam statt Projekt

Wir haben uns als Linieneinheit aufgestellt und nicht als tempordres Projektteam.
Vornehmlich besetzt mit internen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern, die das Haus
und die Ablgufe kennen.

Wir haben ein Geschaftsziel

Wir verstehen uns als eigene Business Einheit und nicht nur als Problemléser und
Automatisierer. Unser Geschdftsauftrag besteht darin, Uberall dort Losungen zu
implementieren, wo sie gebraucht werden.

Wir sind auch Marketiers

Wir haben schnell gelernt, dass wir Marketingagentur in eigener Sache sein missen.
Wir wissen, dass ein aktives Zugehen auf die Kolleginnen und Kollegen wichtig ist,
um RPA erfolgreich im Unternehmen zu verbreiten.

Echtes Beziehungsmanagement

Wir haben einen direkten, offenen und permanenten Draht zu den relevanten
Stakeholdern. Das sind in aller erster Linie die Fachteams, fiir die wir RPA-L6sungen
bauen. Das sind aber auch das zentrale IT-Management und die Betriebsrdte.

Vorteile von RPA nicht beschneiden

Wir definieren pragmatische und schlanke Prozesse innerhalb der Security- und
Governance-Strukturen. RPA ist eine provisorische, schnell implementierbare
Technologie. Dieser Vorteil darf nicht ausgebremst werden.
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Unboxing. Roboter Naomi ist das Maskottchen des RCC-Teams

Kiimmernde IT-Ingenieure

Wir sind kimmernde IT-Ingenieure. Dass wir unser Handwerk verstehen, ist das eine.
Das andere ist, dass wir die Fachteams engmaschig betreuen. Wir geben ihnen die
Gewissheit, gemeinsam eine Losung zu installieren, von der sie profitieren.

Change Management inklusive

Wir sind im Nebenjob Change Manager. Denn die Angst vor mdglichen Nachteilen von
Automatisierung ist bei vielen immer noch tief verankert. RPA eignet sich hervorragend
fur den Beginn einer digitalen Transformation, weil sie erleb- und nachvollziehbar ist.

Nie ohne die Fachteams

Wir sind in der Lage, Roboter binnen weniger Wochen produktiv zu stellen. Daftir besetzen
wir explizite Rollen nicht nur bei uns im Competence Center, sondern auch in den Fachteams.
So kénnen wir das Fachwissen effizienter nutzbar machen und sind gemeinsam schneller.

Entwickeln im Pairing-Ansatz

Wir arbeiten mit zwei Developern zusammen an einem PC. Klinkt ineffektiv? Ist es nicht,
im Gegenteil. Der Pairing-Ansatz, bei dem zwei Programmierer den Roboter gemeinsam
bauen, ist grindlicher und trdgt zur hohen Qualit&dt der Roboter bei.

Kommunizieren lassen

Wir Gberlassen die Kommunikations-Bihne den Fachteams selbst. Denn Gutes tun und
dariber reden, ist nur der zweitbeste Ansatz. Besser ist, darlber reden zu lassen, es ist
authentischer und bringt mehr interne Kunden.
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Nutzen von RPA

Mit keiner anderen Technologie ist man in so kurzer Zeit in der Lage,
technische Losungen zu implementieren, die den Kolleginnen und
Kollegen sofort helfen konnen - und zudem Digitalisierung ,,.anfass-
bar“ machen. Aber RPA hat auch klare technische Crenzen.

Wo Roboter passen

In gewachsenen Konzernen managen Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter den tdglichen Kundenservice hdufiger
aus mehreren Informationsverarbeitungssystemen her-
aus, denen technische Schnittstellen zueinander fehlen.
Auf der Tagesordnung stehen Massengeschdftsvorfalle
wie das Regulieren von Schidden, das Uberpriifen und
Auszahlen verschiedener Leistungen und das Bearbeiten
von Vertragsénderungen. Uber diverse Fenster und Ober-
flachen werden Daten kontrolliert, kopiert, eingegeben
und in verschiedenen Systemen vervielfdltigt.

Abgesehen von der Fehleranfdlligkeit dieser manuellen
und repetitiven Arbeit, muss die gesamte Servicestrecke
und Wertschopfungskette mit erheblichem Personalein-
satz durchgefiihrt werden. In einer Zeit, in der Fach-
kraftemangel, Kosteneffizienz und Wettbewerbsdruck
fur Unternehmen zu den tdglichen Herausforderungen
z@hlen, wirken manuelle Kopier- und Eingabetdtigkeiten
wegen fehlender technischer Schnittstellen geradezu
anachronistisch.

Digitale RPA-Assistenten stellen in diesem Umfeld per-
fekte Lésungen dar, um Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

Wo Roboter nicht passen

Allerdings taugt RPA nicht in jedem Umfeld als probate
Losung. Mégliche Anwendungsbereiche werden durch
diverse Einschréinkungen limitiert.

Erstens kann der Roboter keine naturliche Sprache ver-
stehen. Auch Bilderkennung beherrscht er nicht. Die
Eingaben mdissen fiir ihn digital und - ganz wichtig -
strukturiert vorliegen. Das ist bei Programmoberfléchen
der Fall oder bei maschinell erzeugten Dokumenten
wie zum Beispiel E-Mails, Excel- oder PDF-Formularen.
Denn hier handelt es sich in aller Regel um strukturierte

von repetitiven Aufgaben zu befreien. Die Roboter imitie-
ren menschliche Tipp-, Kopier- und Schreibarbeiten. Am
Monitor kann man ihnen dabei zusehen, wie sie in rasan-
tem Tempo die einzelnen Arbeitsschritte Uber mehrere
IT-Altsysteme hinweg ausfiihren.

Auf der Oberflache verschiedener Bestandssysteme grei-
fen die Roboter Daten ab und verarbeiten diese entlang
der gestellten Aufgabe weiter. Ein Vorteil gegentber
anderen Technologien ist, dass die Bestands-IT-Systeme
bei Robotic Process Automation nicht grundlegend verdn-
dert werden mussen. Im Ubertragenden Sinn wird der
Roboter lediglich Gber mehrere verwaltende Systeme
»gelegt®. Er hilft Gberall dort, wo verschiedene - nicht
miteinander kompatible - Systeme produktiv sind.

Als weiterer Vorteil kommt hinzu, dass fur die RPA-Imple-
mentierung kein Uberdimensioniertes IT-Projekt notwen-
dig ist. Die infrastrukturellen Voraussetzungen wie Appli-
cation-Server, Database, Client-Umgebungen, Robotics-
Software mit Lizenzen sowie ein Berechtigungskonzept
fur Logging, Monitoring und Operations sind schnell und
preiswert herzustellen.

Daten. Anrufprotokollen, E-Mails, gescannten Briefen oder
Faxen dagegen fehlt diese Struktur - ohne weitere Hilfe
kann sie der Roboter weder auslesen noch verarbeiten.

Die zweite Limitierung: Alle fir den Vorgang notwendigen
Entscheidungen missen anhand der Eingabedaten oder
anhand der Informationen zu treffen sein, die sich der
Roboter aus anderen IT-Systemen verschaffen kann.
Ungenauigkeiten, Augenmaft oder Ermessensspielrdume
kennt der Roboter nicht.
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In all diesen Fdllen sind denkende Menschen oder kom-
plexere Technologien fiir Sprachverarbeitung und Ent-
scheidungsfindung aus dem Werkzeugkasten der kinstli-
chen Intelligenz erforderlich. Bei ERGO ist der Umgang mit
unstrukturierten Daten in den Competence Centern Voice
Recognition, Advanced Analytics und Process Mining zu
Hause. An Kombinationen der Technologien arbeiten wir
jedoch ldngst - mit vielversprechenden Ergebnissen.

Business-Analysten im Hauptjob - Change Manager im Nebenjob.

Drittens ist der Einsatz von Robotern aus IT-architektoni-
scher Sicht kritisch zu betrachten, wenn diese als lang-
fristige Dauerldsung fiir systematische Briiche in der
IT-Landschaft eingesetzt werden und eine Parallel-IT
entsteht. Roboter sollten nur eine zeitlich begrenzte
Ubergangslésung darstellen, auch wenn ihr erfolgreicher
Einsatz dazu verleiteten konnte, die Investition in dauer-
hafte Lésungen zu vernachldssigen.

Digitale Transformation als Nebenprodukt

Unsere Erfahrungen bei ERGO sind, dass die Roboter repe-
titive Arbeiten Ubernehmen, die weit unter den Qualifika-
tionen der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter liegen - und
auch keinen Spaft machen. Statt sich mit lastigen Tippar-
beiten befassen zu missen, mochten die Kolleginnen und
Kollegen viel lieber dort den Kundenservice managen, wo
menschliche Interaktion, Empathie und die Auflésung von
Interessenkonflikten gefragt sind.

Das ist ein wichtiges Feedback. Denn grundsdtzlich berei-
tet digitale Transformation vielen Menschen Sorgen. Fiir
Managerinnen und Manager ist es ein Teil der Arbeit,
immer wieder das Gespréch zu suchen, zu erkldren,
Angste zu nehmen und Sorgen abzubauen. Gerade vor
diesem Hintergrund erleben wir die ERGO Roboter als
Akzeptanz-Forderer fur die digitale Transformation.

Die Technologie ist im Gegensatz zu KI-Algorithmen
einfacher begreif- und dadurch schneller erlebbar.

Roboter arbeiten - wie Mitarbeitende auch - alle Prozess-
schritte regelbasiert nacheinander ab. Wir laden kom-
plette Fachbereiche zur Go-Live-Feier neuer Roboter ein,
sodass sie live miterleben kdnnen, wie ihr neuer, digitaler
Kollege seine ersten Auftrdge abarbeitet.

Diese Transparenz ist entscheidend, um Digitalisierung
nachvollziehen zu kdnnen und das Mystische, das sie
immer noch umgibt, abzuschitteln. Wahrend des RPA-
Automatisierens nehmen wir vielen so die Furcht vor der
Black-Box-Digitalisierung. Obwohl das kein Bestandteil
ihrer Tétigkeitsbeschreibung ist, sind die Kolleginnen und
Kollegen des RPA-Competence-Centers auch Change
Manager - im Nebenjob.

Auch das Projekttempo fordert Akzeptanz. Im Gegensatz
zu anderen IT-Projekten kdnnen die Roboter in kirzester
Zeit entwickelt und live gestellt werden. Kleinere Prozesse
kénnen innerhalb weniger Wochen automatisiert werden.
Grofere Prozesse nehmen mehr Zeit in Anspruch, jedoch
besteht hier die Méglichkeit, zundchst Teilschritte zu auto-
matisieren und so schnell erste sichtbare Erfolge zu erzie-
len. Das ist kein Vergleich zum Automatisieren mittels
»Sschwergewichtiger Technologien, bei denen die Projekte
bis zum Go-Live viele Monate oder gar Jahre in Anspruch
nehmen.

Wir haben es bei RPA mit einer Art einfacher Schnell-
boot-Technologie zu tun. Sie ist weniger komplex als
beispielsweise Advanced Analytics.
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6 aus 350 - Beispiele fur Roboter

bei ERGO

Unsere Roboter sind in nahezu allen Geschaftsfeldern und Service-
bereichen produktiv. Sie managen Kleinstvolumina bis hin zu
Massengeschaftsvorfallen - und sind oft langer im Einsatz, als
es der Begriff "Provisorium" vermuten lief3e.

1.

N

Gewerbe Betrieb -
Haftpflichtversicherung

Im Haftpflicht-Gewerbebereich
fragen Versicherer Bestandskundin-
nen und -kunden regelmdRig ab, ob
neue Risiken fur die ndchste Versiche-
rungsperiode hinzugekommen sind.
Versicherte haben die Maglichkeit,
die Meldungen Uber ein Onlineportal
einzugeben. Die gemeldeten Daten
mdassen in den Verwaltungssystemen
Ubertragen oder bei unverénderten
Angaben bestdtigt werden. Friher
erstellten Mitarbeiter und Mitarbeite-
rinnen auf Basis dieser Angaben die
jéhrliche Abrechnung und schickten
diese an Kundinnen und Kunden.

In einfachen Fallen Ubernimmt das
inzwischen der Roboter. Bei jeder sich
ergebenden Anderung im Vertrag
wird eine neue Police zum aktuellen
Vertragsstand veranlasst. So haben
Kundinnen und Kunden den idealen
Versicherungsschutz und die Service-
teams mehr Entlastung.

: —
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Schadenprozess -
Hagelschaden

Nach Hagelschauern gehen bei
Versicherern auf den verschiedenen
Kandlen massenweise Schadensfille
ein. Da es sich in aller Regel um
plétzliche, schwer vorherzusagende
Ereignisse handelt, fihren diese
Schaden regelmafig zu ungeplanten
Lastspitzen bei den Mitarbeitern und
Mitarbeiterinnen in den Fachabteilun-
gen. Ein dafur konzipierter Roboter
Ubernimmt das Anlegen und Bearbei-
ten dieser Vorgdnge aus den Kandlen
E-Mail und Post im Schadensystem
sowie das Beauftragen eines Gut-
achters. Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter kdnnen sich intensiver um
das telefonische Aufkommen und

die komplexeren Schadenfille
kimmern.

3.

Maklervertrieb - vertriebsnahe
Bestandsiibertragung

Der Prozess der Bestandstibertragung
besteht aus ca. 100 manuellen
Arbeitsschritten. Das fuhrt zwangs-
ldufig zu einer hohen Komplexitét
und einer hohen Fehleranfdlligkeit
beim Abarbeiten. Zudem sorgt das
umfangreiche Volumen fUr eine

hohe Arbeitsbelastung und hohe
Ruckstdnde. Dartiber hinaus setzen
regulatorische Anforderungen die
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen
unter Zeitdruck. Im definierten
Robotics-Prozess sammelt ein
Roboter viele Daten zum Vertrag

aus den Verwaltungssystemen,

pruft Zusammenhdnge und berech-
net die Abldsesummen. Anschliefend
werden mehrere Korrespondenzen
an die Beteiligten geschrieben. So
werden besonders repetitive und sehr
aufwendige Arbeiten automatisiert.
Die traditionell hohen Rickstdnde
konnten innerhalb weniger Wochen
vollstdndig abgearbeitet werden.
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Bereich Leben -
Mailingaktionen

ERGO unterbreitet Kunden und
Kundinnen regelmdfRig Angebote

zur ganzheitlichen Aufstockung des
Versicherungsschutzes. Dazu zghlen
optimierte Vorsorgeprodukte fur die
Absicherung im Alter oder im Todes-
fall. Nach Eingang der Annahme-
erkldrung hat der Kunde die Mdglich-
keit, seine fehlenden Daten (Geburts-
ort, Geburtsland, Bankdaten, Be-
zugsrecht etc.) handschriftlich zu
ergdnzen. Die Mitarbeiter und Mit-
arbeiterinnen stellen dem Roboter
die fehlenden Daten einmalig elek-
tronisch zur Verfligung. Der Roboter
Ubernimmt ab jetzt diverse Daten-
Ubertrdge und vielfdltige Prufungen.
AnschlieRend fertigt der Roboter den
Vertrag aus und legt den Vorgang ab.
Durch die schnelle Bearbeitung des
zusdtzlichen Neugeschdftes wird die
Mitarbeiter- und Kundenzufriedenheit
gestdrkt.

—_
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Vertragsservice -
Uberzahlungen

5.

Bei Versicherungsvertrdgen kann

es aus verschiedenen Grinden zu
Uberzahlungen von Beitragskonten
kommen. Vom Bereich ,,Credit- und
Cashmanagement” werden in die-
sem Fall automatisch Mitarbeiter-
vorgdnge er6ffnet. Die Mitarbeiter
und Mitarbeiterinnen mussen die
Griinde furr die Uberzahlungen
manuell und zeitaufwdandig aus
diversen Anwendungen ermitteln.
Anschliefend muss das Guthaben
je nach Grund zurlckgezahlt oder
umgebucht werden. Diese Aufgabe
Ubernimmt bei ERGO inzwischen ein
Roboter. Unklare Uberzahlungsver-
bunde werden an einen Mitarbeiter
oder eine Mitarbeiterin weitergeleitet.

e

6.

Direktversicherung -
Bankdateninderung

Selfservices setzen sich als Standard
fur Banken und Versicherer immer
mehr durch. Dahinter steckt nicht
nur ein Effizienzanspruch. Vor allem
winschen sich Versicherte, dass sie
24/7 agieren und auf ihre Daten
zugreifen kdnnen! Bei der Direkt-
versicherung kénnen Kunden ERGO
beispielsweise eine neue Bankver-
bindung einfach tber ergo.de mit-
teilen. Der Roboter prift anschlie-
Rend die Plausibilitét der neuen
Bankdaten und aktualisiert die
Datenbank entsprechend. Anschlie-
Rend versendet er automatisiert
eine Bestdtigung mit der neuen
SEPA-Mandatsreferenz.
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Projektstruktur

Je grofRer die RPA-Sparte bei ERCO wurde, desto stdarker sind wir
von einer zentralen zu einer hybriden Aufbaustruktur tiberge-
gangen. Bei den Rollenverteilung im Projektteam ist der expli-
zite Einbezug der Fachseite erfolgsentscheidend.

RPA Team installieren

Grundsdtzlich existieren drei Ansdtze fir die Organisation von Automatisierungsvorhaben mit Robotics - der
zentrale, der dezentrale und der hybride Ansatz. Beim zentralen Ansatz werden die Kompetenzen innerhalb
einer zentralen Einheit geblndelt. Der dezentrale Ansatz organisiert das Know-how in den jeweiligen Fach-
bereichen. Der hybride Ansatz vereint das zentrale und das dezentrale Modell.

Die Wahl des Organisationsansatzes fir die eigene Aufbauorganisation hdngt von diversen Faktoren ab.
Beispielsweise spielen die Grofte des Konzerns, das Vorhandensein von Digitalisierungskompetenzen in den

Fachabteilungen und die digitale Mentalitdt innerhalb der eigenen Organisation eine Rolle.

Auswahl des Operating Model

Zentraler Ansatz

Es existiert eine zentrale und unter-
nehmensiibergreifende Einheit, das
sogenannte CoE (Center of Excel-

lence) oder CC (Competence Center)

Alle RPA-Leistungen aus einer Hand:

Das CC biindelt zentral alle Kompe-
tenzen, Verantwortlichkeiten und
Aufgaben.

Vorteil:

spezialisierte Mitarbeiter im CoE,
hohes Mal’ an Standardisierung,
Synergieeffekte, hohe Skalierbarkeit

Nachteil:

Ressourcenengpdsse, da Automa-
tisierung fir gesamten Konzern
umzusetzen ist

Dezentraler Ansatz

Kompetenzen werden dezentral in
den Fachbereichen organisiert

RPA-Leistungen aus dem eigenen
Bereich heraus: Es gibt keine zent-
ralen Vorgaben, Aufgaben werden
von den Fachbereichen ausgefiihrt.

Vorteil:

grolRe Ndhe zum Fachbereich, fachli-
ches Know-How, hoher Freiheitsgrad
& Eigenverantwortung kann Mitarbei-
ter motivieren

Nachteil:
Redundanzen & Kontrollverlust

Hybrider Ansatz

Kombination des zentralen und des
dezentralen Ansatzes

Kompetenzen konnen innerhalb
eines CoE gebiindelt werden und
zusdtzlich konnen Einheiten mit
speziellen Aufgaben pro Fach-
bereich existieren.

Vorteil:

Ndhe zum Fachbereich und somit
fachliches Know-How, trotzdem
spezialisierte Mitarbeiter im CoE

Nachteil:
Redundanzen
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Zentrales vs. dezentrales Operating Model

ERGO hat 2018 in der Unternehmenszentrale in Dsseldorf ein Kompetenzzentrum, kurz RCC (Robotics
Competence Center), aufgebaut. Wir sind also mit einem stark zentralisierten Ansatz gestartet. Innerhalb
des RCC wurden s@mtliche Aktivitéten gebiindelt. Sie reichen von der Prozessauswahl Uber die Entwicklung
der Roboter bis hin zu deren Wartung und Betrieb.

Neben dem Bereitstellen von Services fur die deutschen Kolleginnen und Kollegen berét das RCC auch die
internationalen Einheiten. In den Auslandseinheiten entstanden so sukzessive eigene RPA-Teams und Kom-
petenzzentren. Mit den internationalen Teams entwickelte sich der einst zentrale Ansatz in Deutschland zu
einem hybriden Ansatz im internationalen Geschaft weiter.

Um die Vernetzung zwischen den einzelnen Kompetenzzentren sicherzustellen, wurde eine internationale
RPA Community gegrindet. Dabei liegt die Koordination und Organisation des regelmadfigen Austauschs

in der Hand des RCC in Dusseldorf. Innerhalb der Community werden Best Practices geteilt, Erfolge gefeiert
und Tools vorgestellt. Mit der kontinuierlichen Zunahme von Robotern wéchst auch die Mitgliederzahl inner-
halb der Community stetig an.

Rollen im RPA-Team

Im RCC arbeiten Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen mit umfassenden Erfahrungen aus fast allen Fach- und
Technikbereichen von ERGO. Neben ihrer Unternehmenskenntnis und ihren internen Netzwerken sollen
sie Pioniergeist und den Anspruch mitbringen, die Welt jeden Tag ein Stlick zu verbessern. Das RCC legt
Wert auf "hire for attitude - train for skills". RPA-spezifisches Wissen ist keine Muss-Anforderung. Nach nur
wenigen Wochen intensiver Ausbildung l&sst sich alles Notwendige hervorragend als Training on the job
erlernen. Klarer Ratschlag ist zudem, ein festes Linienteam fiir das Thema RPA bereitzustellen (keine
reinen Projektteams). Es braucht ein dediziertes Kernteam interner Mitarbeiter, das mit unterschiedlichen
Fachgebieten besetzt ist.

Zentraler Bestandteil des Robotics Teams sind Developer sowie Business Analysten. Kernaufgaben der
Developer sind das Programmieren der neuen Roboter und das Uberwachen des laufenden Betriebs. Die
Business Analysten bilden die Briicke zwischen der IT und dem Fachbereich. Das Zusammenspiel zwischen
dem RCC und den Fachbereichen ist fir ein erfolgreiches Projekt essenziell. Daher werden bei Automatisie-
rungsvorhaben zusdtzlich Verantwortlichkeiten im Fachbereich definiert. Bei ERGO haben sich dafur zwei
Rollen etabliert: der Process Owner und der Subject Matter Expert.

11
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In der Praxis Gbernehmen Fuhrungskréfte die Rolle des Product Owners. Sie sind dafur zustdndig, dass Mitar-
beiterkapazitdten fur das Projekt abgestellt werden und Freigaben fiir die Robotics-Prozesse rechtzeitig nach

Prifung erfolgen. Die Rolle des Subject Matter Expert wird von einem Fachexperten besetzt, der den Fachpro-
zess im Bereich detailliert kennt und diesen beschreiben kann.

Die aufgefiihrten Rollen stellen lediglich eine Minimalversion von mdéglichen Zustdndigkeiten dar. Diese kén-
nen beliebig erweitert und feiner differenziert werden. Ob das notwendig und sinnvoll ist, héingt auch von der
geplanten RPA-Ausbreitungstiefe in der Organisation ab. Je gréfter das RPA-Vorhaben, desto mehr Rollen ftir
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen werden bendétigt.

So nimmt eine ERGO Tochtergesellschaft in Griechenland eine andere Verteilung von Rollen und Verantwort-
lichkeiten vor. Die Kollegen und Kolleginnen definieren neben den Business Analysten zusétzlich Projekt
Manager. Die Business Analysten der Einheit kimmern sich speziell um die Analyse der einzelnen Prozesse,
die Projektmanager um die Koordination und Planung der jeweiligen Projekte, in denen die Prozesse auto-
matisiert werden.

©
()

Mogliche Rollen &
Verantwortlichkeiten

Robotics Competence Center Fachbereich

Product Owner
« Sicherstellen Verfligbarkeit von Fachexperten
 zu automatisierenden Prozess in Gremien

Project Manager
+ Steuern des Robotics-Teams
- zentraler Ansprechpartner fir Management

und Stabsbereiche
« Kommunikation innerhalb der Organisation
- Sicherstellen von Kapazitdten und Budgets

Business Analyst

« Identifizierung und Analyse von Prozesskandi-
daten, interne Akquise, Awareness und Beratung

+ Success-Management: planen, begleiten und
unterstitzung in allen Phasen

« Coach fur Prozessspezialisten

Entwickler

 Programmieren des Roboters

« Tests und Go-Live begleiten, Hyper-Care
 Anpassen und modifizieren bestehender Roboter
+ Betrieb laufender Roboter

vorstellen
« Verantworten des Robotics-Prozesses (fachlich)
* Risikotbernahme fiir die Arbeit des Roboters

Business Process Optimization Specialist (BPO)

« Zentraler Kontaktpunkt fur die Automatisierung
im Fachbereich

+ Unterstitzen bei der Kommunikation mit allen
Stakeholdern

« Fachexperten in allen Phasen unterstiitzen

« User-Rechte fiir den Roboter managen

* Reporting

Subject Matter Expert/ Fachexperte

* Prozessbeschreibung und -dokumentation

« Bereitstellen der Testfdlle in relevanten Test-
und Produktionsumgebungen

+ Teilnahme User-Acceptance-Test

* Rechte fur den Roboter beantragen

« fachliche und organisatorische Fragen
(Betrieb) klaren
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Projektmanagement

Roboter konnen bereits im ersten Jahr nach Produktivsetzung
profitabel sein. Dafuir sind eine effiziente Projektstruktur und eine
stetig dazulernende Einheit notig - sowie ein offensives Vermarkten

der technologischen Losung.

Agiles Arbeiten

Das ERGO Robotics Competence Center arbeitet seit
Anbeginn agil. Schlissel sind - neben einem agilen
Mindset - die Kommunikation innerhalb des RCC und
mit weiteren Stakeholdern. Agile Prinzipien und Vorge-
hensweisen wie das tégliche Stand-up-Meeting sorgen
fur Transparenz. Wichtig ist eine maximale Freiheit

fur das Team aus Business und IT. Das RCC von ERGO
kann dabei Vorgehensweisen und Prozesse individuell
definieren und weiterentwickeln.

Marketingagentur in eigener Sache

Als das RCC startete, haben wir zuerst einmal proaktiv
Automatisierungspotenziale innerhalb der ERGO ermit-
telt und sind an die Fachbereiche herangetreten. Auf das
Business zu warten oder darauf zu bauen, dass sich unser
Losungsansatz herumspricht, das funktioniert unserer
Erfahrung nach nicht. Wir haben schnell gelernt, dass
wir unsere eigene Marketing-Agentur im Haus sein mus-
sen. Mit dem Screening der Automatisierungspotenziale
wollten wir schnell und ressorttbergreifend Transparenz
Uber die Chancen und Maglichkeiten von RPA schaffen.
Daftur haben wir aus dem RCC heraus verschiedene Awa-
reness-Veranstaltungen und weitere Beratungsmdglich-
keiten fur die Fachbereiche von ERGO Deutschland orga-
nisiert.

Startet man mit der konkreten RPA-Implementierung in
einem Bereich, eignet sich ein Cocktail aus Quick Wins
und echten Pain-Point-Korrekturen innerhalb der Organi-
sation. Das heifst, die ersten Use Cases, die automatisiert

Wichtig sind zudem offen kommunizierte Priorisierungs-
kriterien der zu automatisierenden Prozesse und eine
transparente Roadmap. Anwendungsfdlle kénnen so kon-
sequent und zuverldssig umgesetzt, aber auch Absagen
und Ausschlusskriterien frih und klar kommuniziert wer-
den. Innerhalb der Organisation sorgt das fur Verstdndnis
sowohl fur die Technologie als auch fur einen offenen
Umgang miteinander.

werden, sollten sofort einen hohen Nutzen stiften, fir
splrbare Arbeitsentlastung sorgen und technologisch gut
Uber RPA Software abbildbar sein. Fachbereiche, die Mas-
sengeschdftsvorfdlle (z. B. im Kundenservice) bearbeiten,
eignen sich fur diesen Cocktail hervorragend. Aufberdem
sollte die Priorisierung des initialen Back-logs in enger
Abstimmung mit dem Top-Management erfolgen.

Beim Ressourcen- und Projektmanagement ist unbedingt
zu beachten, dass die Entwicklung des Roboters nach
dem Go-live noch nicht vollstéindig abgeschlossen ist.

In der zweiwdchigen Hypercare-Phase danach tracken
und kontrollieren wir die Arbeit des Roboters im Detail.
So kdnnen mdgliche Fehler oder auch Verbesserungsmag-
lichkeiten schnell identifiziert werden. Aufserdem hdngt
die Entwicklungszeit stark von der Verfiigbarkeit der
Fachbereichsmitarbeiterinnen und -mitarbeiter ab. Nur

in enger Zusammenarbeit ist es moglich, RPA schnell

und erfolgreich einzufuhren.
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Gemeinsam an einem Bildschirm
entwickeln - agiles "Pairing"
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Kontinuierlich verbessern - Prinzip Pairing

Das Robotics Competence Center hat seine Arbeitsweise
seit der Grindung kontinuierlich weiterentwickelt und
verbessert. So haben wir beim Entwickeln der Roboter im
Laufe der Zeit auf agiles Pair Programming umgestellt.
Paare oder Miniteams arbeiten agil am Arbeitsplatz der
Fachexperten zusammen und entwickeln an einem Moni-
tor gemeinsam den Roboter. Dieses Vorgehen garan-
tiert bei uns eine sehr hohe Grundlichkeit bei gleichzeitig
hohem Tempo.

Neben dem agilen Pairing-Ansatz haben sich auch die
Kompetenzfelder der Business Analysten stetig erweitert.
So wurden die Analysten zusdtzlich immer mehr zu Tech-
nologie- und Prozesserkldrern, sie nehmen bisher nicht
mit IT in Berlhrung stehende Kollegen kontinuierlich mit

und kldren auf. Das ist fUr uns zu einer Schlisselkompe-
tenz geworden. Beispielsweise ist es wichtig, dass der
Fachbereich versteht, warum die frihzeitige operative
Einbindung und gemeinsame Umsetzung erfolgsabhdngig
ist. Der Benefit in Form eines funktionierenden Roboters
kommt zwar leicht zeitverzégert - dann aber mit sofort
spurbaren Effekten.

Auch die Fachbereiche lernen stetig dazu. So haben sich
in einigen Bereichen tUber mehrere Roboter hinweg eigene
RPA-Kompetenzteams herausgebildet. Das hilft auch
dem Competence Center, Anwendungsflle dieser
Bereiche gut strukturiert und vorbereitet zu erhalten.
Zudem sind die Kollegen hervorragende Multiplikatoren
fUr unsere Services.

Zentrales Budget — am Geld scheitern Roboter selten

Neben der Geschwindigkeit sind die vergleichsweise gerin-
gen Kosten das Hauptargument fir die Prozessautoma-
tisierung mittels Robotics. Nach einmaliger Bereitstellung
von Infrastruktur und Software fdllt vor allem der initiale
Entwicklungsaufwand je Roboter ins Gewicht. Insbeson-
dere die erstmalige Anbindung von Fachsystemen ist her-
ausfordernd. Mit der Zeit stellen sich Effizienzgewinne aus
Wiederverwendung und eingespielter Zusammenarbeit
zwischen Fachbereich, Robotics-Team und IT-Infrastruktur
ein. So kdnnen weitere Roboter in einem bereits bekann-
ten Kontext teilweise schon in der Halfte der Zeit entwi-
ckelt werden.

Je nach Setup und Region liegen die Kosten fiir einen
Roboter mittlerer Komplexitdt tber mehrere Jahre im
funfstelligen Bereich. Dabei kann der Break-even hdufig
binnen zwélf Monaten oder schneller erreicht werden.
Auch in den meisten mittelgrofsen Unternehmen mit
verwaltenden Tgtigkeiten sollten sich ausreichend
Anwendungsfdlle fur einen positiven Business Case
finden lassen.

Die Budgetierungsprozesse fiir IT-Projekte sind jedoch

in der Regel auf deutlich gréfere Projekte ausgelegt,
sodass Robotics-Initiativen Gefahr laufen, entweder
durch unndtige Birokratie ausgebremst zu werden

oder mangels Masse nur geringe Prioritdt zu erhalten.
Das ERGO RCC umgeht Budget-Konflikte mit klassischen
IT-Projekten, indem ein dediziertes Robotics-Budget
moglichst zentral - entweder auf Ebene der Geschdfts-
bereiche oder gleich auf Unternehmensebene - bereit-
gestellt werden. Das minimiert auch das Problem, dass
die Verantwortung fur das IT-Budget eines Geschdftsbe-
reiches und die Verantwortung fur die operative Durch-
fuhrung eines bestimmten Fachprozesses oft unterschied-
lichen Managern verschiedener Hierarchiestufen obliegt.

Wie bei der personellen Ausstattung des Robotics-Teams
zahlt sich auch beim Budget eine mdglichst groRe Unab-
hdngigkeit von Standardprozessen aus, die fur grofiere
Projekte optimiert sind. Die damit einhergehenden Rei-
bungsverluste lassen sich zu einem Grol3teil vermeiden,
indem schlanke Prozesse fuir das Thema Robotics zugelas-
sen sind - optimalerweise in Verbindung mit einer zentra-
len Einheit fiir internes Consulting oder Business Process
Optimization.

Besonderes Augenmerk auf Compliance

Die besondere Herausforderung von RPA besteht darin, die
Initiative sowohl in die bestehenden Strukturen einzubin-
den als auch Steuerungs- und Freigabeprozesse schlank
zu halten. Aus diesem Spannungsfeld heraus resultiert die
spezielle Gefahr, mit dem Verschlanken administrativer
Prozesse, die auf schwergewichtigere Projekte ausgelegt
sind, die Compliance zu vernachldssigen.

Eine friihzeitige und umfassende Abstimmung mit Daten-
schutz, IT-Architektur und -Security, Risikomanagement
und Revision zahlt sich daher doppelt aus. So l@sst sich
ermitteln, welche fur Robotics relevanten Anforderungen
hinter den jeweiligen Prozessen stecken und in welchen
Féllen die etablierten Compliance-Prozesse gut erfiillbar
sind - beziehungsweise welche Optimierungsbedarfe und
-mdglichkeiten bestehen.



ERGO Robotic Process Automation | 2023

16

Fanta-Fails - unsere
Top-10-Learnings

Stark ist, wer keine Fehler macht.
Noch starker, wer aus Fehlern lernt.
Bei mehr als 350 produktiven Robotern
haben wir jede Menge gelernt.

Unsere ,,Fantastischen Fails®.

N
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RPA ist Programmierung

Am Ende ist es der Entwickler, der das Arbeitsgerdt baut. Ein Fehler aber ist, RPA als
reine Software- und Programmier-Tatigkeit zu definieren. Der wichtigere Teil ist das
enge Vernetzen zweier per se unterschiedlicher Teams: Technologie- und Fachbereich.
Und das Beziehungsmanagement!

Der Fachbereich zahlt

Allerdings hat nicht jeder Prozessverantwortliche Zugriff auf ein IT-Budget, sodass wir
nicht jeden vielversprechenden Roboter implementieren konnten. Ein zentral verwaltetes
RPA-Budget mit klaren Kriterien fiir die Auswahl der Anwendungsflle hat uns dagegen
geholfen.

Der geringste Widerstand

Wer wie wir, aktiv um Kunden wirbt, kénnte einen Bias produzieren: Vor allem Pioniere
versorgen, die eine Automatisierungsoffenheit mitbringen. Oft aber kénnen wir bei den
Skeptikern den grofiten Nutzen stiften. Das erfordert Disziplin, nicht den Weg des
geringsten Widerstands zu gehen.

Bauen ist das eine. Betreiben das andere.

Roboter sind nie fertig. Sie bendtigen immer wieder Pflege in Form von Anpassungen
und Optimierungen. Den Aufwand fur bis zu vier Anpassungen pro Roboter und Jahr
haben wir zu Beginn unterschétzt. Jetzt ist der Betrieb Bestandteil unserer Planung.
Inklusive eigenem Betriebsteam.

Dokumentation ist Verschwendung

Gerade in der agilen Roboter- und allgemeinen Software-Entwicklung wird Dokumenta-
tion, die nicht Teil des Produkts ist, gerne als Verschwendung betrachtet. In der stark
regulierten Finanzwirtschaft ist Dokumenation jedoch unverzichtbar: méglichst in hohem
Mal% automatisiert.
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Viel Erfahrung bei mehr als 350 Robotern

Jedes Problem ist ein Nagel

Auch wenn das schnelle, preiswerte Werkzeug Robotics gerne fir alle mdglichen
Automatisierungen nachgefragt wird. Wir mussten lernen, nein zu sagen. Komplexe
und vor allem asynchrone Prozesse verursachen hohen Aufwand und der erzielte
Nutzen ist manchmal minimal.

Kurzfristige, externe Unterstiitzung

Externer Support ist perfekt, um zusdtzliche Roboter zu bauen. Aber die Einarbeitungs-
zeit neuer Entwickler in unsere komplexen Systeme braucht enorm viel Zeit. Das bindet
Ressourcen und es braucht viele Monate, bis der Output des Teams tatséchlich steigt.

Fachbereiche wissen, was sie von den Robotern haben

Beim Controlling kann es schwieriger werden - wenn nur die messbare Arbeitszeit-
ersparnis im Fokus ist. Denn die quantitativen und qualitativen Vorteile des Roboters
schlagen sich teilweise verzégert oder an anderer Stelle nieder, als in den KPIs erwartet.

Traue Kkeiner Statistik auf3er der eigenen

Da der erwartete Nutzen ein wichtiges Priorisierungskriterium und Erfolgsmetrik unseres
Handelns ist, lohnt sich kritisches Hinterfragen. Wir beobachten hé&ufig geringere Fall-
zahlen als vorab angegeben. Aber auch eine hdhere Zeitersparnis pro Vorgang!

Voll Bescheid wissen

Fehler machen schmerzt manchmal enorm. Weil es ausbremst, weil es manchmal
auch verunsichert. Der groRte Fail aber wdre, gar nicht erst anzufangen. Solange wir
aus den Fanta Fails lernen und uns kontinuierlich weiterentwickeln, stimmt der Weg.
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Enge Kooperation zwischen Fachteam
und Robotics Competence Center

18 ., e




ERGO Robotic Process Automation | 2023

19

Schnittstelle zu operativen Teams

Das ist das Wichtigste! Wir bauen RPA-Losungen nicht fiir operative
Teams, sondern mit ihnen zusammen. Wir binden die Teams auf der
Fachseite vom ersten Tag an ein und machen sie zu Multiplikatoren in
den eigenen Bereichen und dariber hinaus.

Nicht zuerst Techniker, sondern Kiimmerer

Fachteams fiihlen sich bei uns im RCC gut aufgehoben.
Das héren wir nicht immer, aber doch sehr hdufig - und
dieses Feedback freut uns sehr! Sich kimmern, das
Thema l6sen wollen - das sollte zwar gelebte Normalitdt
innerhalb eines jeden Bereiches sein. Aber offenbar haben
wir das zu einer Art USP gemacht, der im Unternehmen
zu spuren ist.

Auch wenn es pathetisch klingt: Wir arbeiten nicht ein-
fach nur einen Auftrag ab, wir wollen gemeinsam etwas
zu Wege bringen. Das ist es, was jedes Teammitglied im
Robotics Competence Center antreibt und ausstrahlt. Wir
stellen Fachteams konsequent in den Mittelpunkt und
nehmen - in jedem Projekt - eine ,,gemeinsam-schaffen-
wir-das“-Haltung ein.

Teams auf der Fachseite sofort einbinden

Ist die Entscheidung fiir den Einsatz von RPA zusammen
mit dem Process Owner gefallen, binden wir umgehend
die Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeiter der Fachbe-
reiche ein. Sie kennen ihre Prozesse bis ins Detail, entwi-
ckeln mafgeblich die Prozessbeschreibung und sind einer
der wichtigsten Stakeholder Uberhaupt.

Wir mochten den Weg der Implementierung von Anfang
an gemeinsam mit den Kolleginnen und Kollegen gehen -
und keine Auftraggeber-Auftragnehmer-Beziehung ent-
stehen lassen. Durch die enge Zusammenarbeit entwi-
ckeln die Teams ein regelrechtes Verantwortungsgefiihl
fur die Roboter und das Projekt. Es ist ihr Roboter, ihr
digitaler ,Kollege“, der sie spdter unterstitzt.

So Ubernehmen die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter auch
im Nachgang Verantwortung fur ihren Roboter. Kimmern
sich um Pflege und mdgliche Erweiterungen. Dieser Bot-
tom-up-Ansatz und die enge Zusammenarbeit sind ein
wichtiger Erfolgsfaktor fur den Einsatz von RPA. Nur Top-
down zu digitalisieren halten wir fiir einen grofsen Fehler,
der Projekte wie diese scheitern lgsst.

Wir motivieren Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter auch,
eigene Anwendungsfdlle einzubringen. Sie kennen ihre
Vorgdnge und Prozesse am besten und lernen bei konse-
quenter Einbindung schnell, die Technologie einzuschat-
zen. Was kann RPA? Wie funktioniert der Roboter? Mit
diesem Wissen kénnen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
weitgehend selbstdndig erkennen, welche Prozesse
geeignet sind.

Pioniere im Management gewinnen und einbinden

Wir haben gute Erfahrungen damit gemacht, zuerst die
operativen Managerinnen und Manager im mittleren
Management fir unser Thema zu gewinnen, die generell
offen fuir Neuerungen sind und einen Pioniergeist verkor-
pern. Wir holen sie zu Veranstaltungen, schlauen sie auf
und machen sie zu Multiplikatoren in ihren eigenen
Reihen.

Innerhalb der Projekte nehmen sie meist die Rolle der
Process Owner ein. Denn auch wenn ihre Teams die Vor-
gdnge tdéglich bearbeiten, tragen sie die Verantwortung.

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter legen zudem groRen
Wert darauf, dass ihre Fihrungskréifte hinter der RPA-
Implementierung stehen. Diese Zustimmung férdert die
Akzeptanz fur die Technologie deutlich.

Eine Teilnahme der Fuhrungskraft bei den Live-Gangen
sorgt fUr zusdtzliche Wertschdtzung der Projektarbeit

und motiviert, mit groRem Engagement weiterzumachen.
Gerade zu Beginn einer Robotics-Initiative ist aber auch
mindestens ein Supporter auf Topmanagement-Ebene
ein Muss.
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Erfolgsfaktor Kommunikation

IT-Experten sind nicht zwingend geborene Kommunikatoren. Aber
wir haben schnell gelernt, dass wir mehr RPA-Losungen installieren
konnen, wenn wir uns das Handwerk der Kommunikation und des
Beziehungsmanagements zusatzlich aneignen.

Zu viel Kommunikation? Gibt es nicht.

Wie bei jeder Verdnderung in der Organisation im Rahmen der digitalen Transformation, darf der Change-
Management-Prozess nicht vernachldssigt werden. Dazu gehért auch, transparent zu sein und im Rahmen
der Verdnderung breit zu kommunizieren. Friih, multimedial, Adressaten-gerecht kommunizieren und dabei
die Fachteams in den Fokus stellen, das ist bei uns inzwischen tief verankert.

So stellen wir in der Planungsphase zu Produkteinfihrungen auch Kommunikationspldne auf. Dabei sollte
die Ansprache vielseitig gestaltet werden, um mdglichst viele Menschen im Unternehmen zu erreichen.
Zu viel Kommunikation gibt es in diesem Zusammenhang nicht. Die nachfolgend aufgefiihrten Punkte
empfehlen wir zu beachten.

Kommunikation im Projektteam: Die Kommunikation innerhalb des Teams ist erfolgs-
kritisch. Die Zusammenarbeit zwischen den Fachbereichen, den Business Analysten
und der IT muss ineinandergreifen, damit am Ende ein funktionierender Roboter steht.
Ein Bereich, der nur im Alleingang steuert, hat bei RPA keinen Erfolg. Es ist wichtig, die
Zusammenarbeit aktiv zu gestalten und den Austausch zu férdern.

)@’
B3O

Multiplikatoren zum Sprachrohr machen: Wir stellen in Fachteams immer wieder eine
»Experimente-Aversion“ fest. Weil die Zeit fehlt, weil man die spezifische Losung nicht fur
Uberzeugend hdlt, weil es eine latente Angst vor Kontrollverlust gibt oder einfach, weil
die Arbeitslast so groR ist, dass der Kopf fur Automatisierungsprojekte einfach nicht da
ist. Im Laufe der Zeit haben wir daftir Argumentationen entwickelt. Mit unseren techno-
logischen Losungen gehen wir insbesondere in Teams mit hoher Arbeitslast. Schlieflich
bieten wir mdglicherweise genau die Lsung an, die sie bendtigen. So sind wir inzwi-
schen recht erfolgreich geworden, die ,,Experimente-Aversion“ zu Uberwinden. Losen wir
am Ende die Probleme des Teams, ernten wir sogar Begeisterung. Teams werden zu Mul-
tiplikatoren fir unser Thema und wir kénnen weitere Innovations-affine, interne Kunden
gewinnen. Sind genug Pioniere gewonnen, kann innerhalb des Bereiches eine Dynamik
entstehen, mit RPA arbeiten zu wollen.

B |

Interne Kommunikation zuerst: Bevor der aktuelle Status oder auch schon die ersten
Erfolge aulRerhalb des implementierenden Bereichs komnmuniziert werden, sollte - nein
muss - zundchst Bereichs-intern kommuniziert werden. Spéter - unternehmensweit -
konnen sdmtliche Kommunikationsformate, auch Mitarbeiter- und Fihrungskréfterun-
den genutzt werden.

J
3
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Beziehungsmanagement ist Teil des Managements

W Erfolge extern feiern und teilen: Nach der internen Kommunikation sollten die Erfolge

%@ von Robotics auch extern, auRerhalb des Unternehmens, geteilt werden. Die Wirkung
zielt dabei vor allem nach innen. Wird draufsen tber uns gesprochen, macht das stolz
und das hebt bekanntlich die Motivation. Aber natirlich verdndert diese Art von
Kommunikation auch das Auftenbild des ,,alten verstaubten“ Versicherers und dient
dem Employer Branding.

Interne Messen: Eines unserer internationalen RPA Teams hat damit begonnen,

| ﬂ | regelmdldig einen ,,Tag der offenen Tur“ furr die eigene Organisation zu veranstalten.

ﬁ Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen kénnen sich Gber die Technologie RPA informieren,

o Roboter live bei ihrer Arbeit beobachten und Coding Sessions der Developer miterleben.

Durch die Transparenz fallen anféngliche Bertihrungsdngste zu RPA schnell weg.
Dartber hinaus bekommen Besucher die Mdglichkeit, Prozessideen zu verschriftlichen.
Die Vorschldge werden regelmdlsig vom Center of Excellence untersucht und - wenn
irgendwie moglich - umgesetzt.

Fachbereiche selbst sprechen lassen

Young Professionals heuern nicht bei einer Versicherung an, um Daten von einem Bildschirm auf den
anderen zu Ubertragen. Jedoch ist es immer noch Teil ihres Jobs, wenn sie bei Unternehmen arbeiten,
die Uber viele Jahrzehnte gewachsen sind, andere Unternehmen aufgekauft und mehrere IT-Netz-
werke beziehungsweise Legacy-Systeme im Einsatz haben. Deshalb hat RPA mit seiner schnellen Hilfe
per se gute Chancen, Akzeptanz zu finden.

21
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Jubeln fur den Fotografen. Tatsdchlich aber wird jeder neue Roboter gefeiert

Aber das Befreien von Verwaltungs-Standardtdtigkeiten alleine reicht nicht aus, um Identifikation auszuldsen. Bei
ERGO geben Teams ,,ihren“ Robotern Namen und haben auch schon einmal einen Go-live-Kuchen gebacken. Die
Team-Mitglieder sind auch diejenigen, die ihre Erfolgsgeschichten mit RPA kommunizieren. Durch ihre Geschichten
verbreitet sich die Technologie viel besser, als wirden wir sie aus dem RCC heraus erzéhlen.

Jeder, der die Erzghlungen von den Nutzern der Technologie hort und selbst vergleichbare Tipparbeiten in seiner
tdglichen Arbeit hat, wiinscht sich eine solche Unterstitzung. Wenn RPA bei den anderen ein Erfolg war, dann
muss da ja etwas dran sein. Durch den Austausch der Fachbereiche untereinander entsteht eine gréfiere Glaub-
wirdigkeit.

Angst vor dem Neuen nicht unterschétzen

Ein nicht unbetrdchtlicher Teil unserer kommunikativen Aufgabe ist das Abbauen von Befiirchtungen. Denn vie-
lerorts haben Kolleginnen und Kollegen Sorgen, dass der Roboter, dass die Automatisierung zum Verlust von
Arbeitsplétzen fuhrt. Auch mit positiver Kommunikation und aktiver Zusammenarbeit treten Fragen in Bezug auf
neue Technologien auf. Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die damit alleine gelassen werden, kénnen den Einsatz
von neuen Technologien wie RPA verzégern oder sogar blockieren.

Deshalb ist es besonders wichtig, alle mitzunehmen und die Auswirkung von Automatisierung mittels RPA und die
Grenzen der Roboter zu erkléren. Wir sprechen Unsicherheiten explizit an. Diese Rolle Ubernehmen in den Projek-
ten nicht selten die Business Analysten. Sie sind nicht nur das Bindeglied zwischen Fachbereich und IT. Sie Uber-
nehmen oft auch die Rolle von Change Managern, die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter kulturell auf dem Weg der
digitalen Transformation unterstiitzen und Angste abbauen.

Hilfreich sind auch die Fachbereiche, die bereits positive Erfahrungen mit RPA gemacht haben. Sie berichten

ihren Kolleginnen und Kollegen von den Erfahrungen (und den Erfolgen) mit den RPA Team. Vor allem aber sind
es die Benefits, die ihnen die Roboter gebracht haben. Wir konnten hier teilweise eine vollstéindige Umkehr der
Anspruchshaltung beobachten: Von einem ,,nein, brauchen wir nicht” zu einem ,,warum wir noch nicht?“. Wir sind
Uberzeugt, dass das mit der glaubhaften und Uberzeugenden Rolle der Multiplikatoren-Fachteams zu tun hat.
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Sonstige Erfolgsfaktoren

Ein zentrales Budget, klar definierte Kriterienkataloge und schlanke
Planungsprozesse beschleunigen das Entwicklungstempo. Vorausset-
zung dafur ist ein offenes Stakeholder-Management vor allem gegen-

uber IT und Betriebsraten.

Autonomie erfordert Stakeholder-Management

Mittels RPA lassen sich alle drei Ecken des Spannungsdrei-
ecks aus Geschwindigkeit, Qualitdt und Kosten gleicher-
mafen optimieren. Die Ziele der Initiative sollten jedoch
keinesfalls rein auf die Kostenseite bezogen sein, sondern
qualitative Faktoren wie einheitliche, zuverldssige und
schnellere Bearbeitung mit positiven Auswirkungen auf
Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit mit einbeziehen.

Finanz- und Fachvorsténde lassen sich mit diesen Argu-
menten Uberzeugen. Sie im Boot zu haben, 6ffnet Turen
und verschafft den notwendigen Riickhalt, eine neue
Technologie und bestenfalls neue Arbeits- und Herange-
hensweisen im Unternehmen zu etablieren. Auch das
strategische Alignment l&sst sich auf diese Weise
sicherstellen.

Auch CIO und IT-Management mussen RPA nicht als Kon-
kurrenz im eigenen Haus sehen. Wenn sie es als Chance
betrachten, kdnnen wir mit dem schnellen, pragmati-
schen Robotics-Ansatz gemeinsame Erfolgserlebnisse

schaffen und das Thema als Aushdngeschild fur digitale
Losungen und Turéffner fir fortgeschrittene Technologien
nutzen. Die Business Analysten bilden die Briicke zwi-
schen den Fachbereichen und der IT. Die Schnittstellen
zwischen Business-Anwender und IT-Umsetzer miissen
mdglichst klein gehalten werden. Gleichzeitig ist es wich-
tig, Verstandigungsprobleme, Interessenkonflikte und
Reibungsverluste zu minimieren.

Im optimalen Fall l@sst sich in diesem Kontext nicht nur
ein zentrales Budget fur die Einfihrung von Robotics
sichern, sondern auch ein Kriterienkatalog definieren,
nach dem die Anwendungsfdlle der verschiedenen Fach-
bereiche direkt durch das Robotics-Team priorisiert wer-
den kénnen. Kombiniert man die Faktoren zentrales Bud-
get und Kriterienkatalog mit schlanken Planungsprozes-
sen fir die Auftragspipeline, kann das Robotics-Team die
Stérken Schnelligkeit, Flexibilitdt und Pragmatismus aus-
spielen und verbindliche Liefertermine zusagen.

Abhdngigkeiten zu Vorlieferungen reduzieren

Die klare Abgrenzung zwischen Roboter-Entwicklung und
Roboter-Betrieb auf der einen und IT-Infrastruktur auf
der anderen Seite hat sich fur uns als optimaler Aufga-
ben-Splitt zwischen Robotics-Team und Unternehmens-
IT herausgestellt. Die IT ist als Partner und Lieferant von
Infrastruktur und zuverldssiger Garant von Security in
den Prozess integriert.

Das RPA-Team ist weitgehend eigensténdig handlungsfa-
hig. Die Abhéngigkeit zu IT-Vorlieferungen wird dadurch
minimiert und auf etablierte Standard-Prozesse wie das

Bereitstellen von Servern, Datenbanken und den Roll-out
der Robotics-Software beschrdnkt. Zusdtzliche Vorteile
bietet ein dediziertes Budget fiir kleinere Anpassungen
an der bestehenden IT-Landschaft, um einzelne Systeme
stabiler und performanter anzubinden.

Auch Fast-Lane-Zugdnge zu internen API-Factories helfen,
eine stabile Integration an bestehende Schnittstellen zu
gewdhrleisten, ohne dass das Robotics-eigene Tempo
gedrosselt wird.
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Einbindung der Betriebsrate

Die Einbindung der Betriebsrdte sollte frih und umfas-
send erfolgen. Auch das ist ein besonderer Erfolgsfaktor
bei ERGO. Jedes Automatisierungsvorhaben mittels
Robotics wird den jeweiligen standortanhéngigen Betriebs-
rdten in einem regelmadliig stattfindenden Arbeitskreis
vorgestellt.

Das Prdsentieren der jeweiligen Fachprozesse Ubernimmt

Nicht Probleme fiir die Losung suchen

Der Bias ist meist direkt eingebaut: Bei einem Kompetenz-
zentrum ,RPA“ ist die Technologie zuerst da, das Problem
kommt als zweites. So kann es schnell zu inkonsistenten
Losungen kommen, bei denen die Technologie in das
Problem gepresst wird. Deshalb arbeiten alle Kompetenz-
zentren bei ERGO wie Screening-Teams, die das Problem
l6sungsoffen aufnehmen. Unser Ansatz ist, mit aller
Entschlossenheit zu helfen, egal welche Technologie

Enger Draht zu Stakeholdern aus IT, Business und Betriebsrat

der Process Owner. Dieser kann sich optional von einem
Fachexperten begleiten lassen, der fachliche Detailfragen
kompetent beantwortet. Als Unterstitzung der Fachberei-
che Ubernimmt der Business Analyst die Organisation
rund um die Arbeitskreise. Beispielsweise kimmert er sich
um die Aufteilung von Zeitfenstern und den Qualitdts-
check von Dokumenten.

nachher die richtige fur das gegebene Problem ist. Wir
nehmen die Herausforderungen und Automatisierungs-
bedarfe auf, diskutieren Lésungsansdtze und Anknupfungs-
punkte. Zu Beginn gehen wir daftr vor allem auf das mitt-
lere Management zu. Es kennt die Prozesse und Heraus-
forderungen. Mit seiner Hilfe identifizieren wir erste Ein-
satzgebiete - fiir Roboter oder andere Technologien.
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"Prozessautomatisierung mittels RPA 10st in den
Fachteams fast schon Begeisterungssturme aus.
Die Bots schaffen Akzeptanz fur Digitalisierung,
aus Sorge wird Neugier, aus Ablehnung eine
Nachfrage nach den digitalen Helfern. So ist
RPA ein Turoffner fur weitere Technologien wie
Data Analytics, kunstliche Intelligenz und
Sprachassistenten geworden."

Mark Klein. Chief Digital Officer ERGO
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