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Editorial 3

Nie wieder Rechnungs-
ablage!

Wie die Automatisierung im Buro voranschreitet

»Kollege Roboter” unterstiitzt seit Jahren bereits
die Produktion auf industriellen Fertigungsstra-
Ben. Er ibernimmt Routinejobs, liefert, schraubt,
schweiflt oder 16tet. Prozesse der Industriepro-
duktion, die als ,,dull, dirty and dangerous® gel-
ten, werden bereits heute zunehmend durch das
Internet of Things und andere Komponenten der
4.0-Industrie automatisiert, 2015 waren 1,6 Milli-
onen Roboter weltweit im Einsatz. Aber im Biiro?

Softwareroboter sind auch hier auf dem
Vormarsch. Sie tibernehmen die gleichen repe-
titiven Prozesse wie ein Industrieroboter, ent-
lasten dadurch die Mitarbeiter, die nun mehr
Zeit fiir wichtigere Aufgaben haben. Die immer
gleichen Rechnungen ausfiillen und aussenden,
die immer gleichen Erinnerungsmails zum
Zeitpunkt X verschicken, Dokumente in der
Cloud ablegen - all dies konnte mittels Robotic
Process Automation (RPA) erledigt werden.
Denn auch viele Verwaltungsablaufe im Unter-
nehmen sind oft starren Regeln unterworfen.
Software-Roboter setzen hier an und iiberneh-
men bislang insbesondere jene Aufgaben, die,
weil klar regelbasiert, standardisierbar, struktu-
riert und wenig komplex sind. Damit der Soft-
wareroboter aber weifl, was er wie tun soll,
muss er mit den entsprechenden Handgriffen
gefiittert werden. Das konnte durch Desktop
Activity Mining geschehen, einem Verfahren,
das an unserem Institut entwickelt wurde.
Hiermit konnen biirointerne Routine-Hand-
griffe wie Tastatureingaben, Mausbewegungen
und Klicks aufzeichnet und in Prozesse umge-
wandelt werden. Diese bilden die Grundlage fiir
die Konfiguration eines Softwareroboters. Auf
diese Weise konnen Unternehmen nicht nur
Kosten, sondern die Mitarbeiter auch jede Men-
ge Zeit sparen.

Kritiker mégen dem entgegenhalten, dass mitei-
nander vernetzte und kommunizierende IT-Sys-
teme innerhalb eines Unternehmens Softwarer-
oboter tiberfliissig machen. Doch sieht die Pra-
xis oft anders aus. Legacy-Systeme, die eine {iber
Jahre oder Jahrzehnte gewachsene IT-Infra-
struktur bilden, sind oft nur schwer miteinander
kombinierbar. Das Entwickeln und Ausrollen ei-
ner entsprechenden API kostet viel Geld und
vor allem viel Zeit. Softwareroboter tibersprin-
gen diese APIs, weil sie menschliche Arbeitsab-
laufe nachahmen und die komplexe Applikati-
onsentwicklung einer Schnittstelle iiberfliissig
machen. Dabei helfen Roboter nicht nur in der
Biiroverwaltung, sondern auch bei der Kommu-
nikation. Klassisches Beispiel: die Chatbots. Sie
konnen einfache Kunden- oder Lieferantenan-
fragen, die buchstéblichen ,Frequently Asked
Questions, ohne Personalaufwand beantwor-
ten. Die Moglichkeiten sind vielfiltig - RPA
kann, glaubt man den Auguren der weltweit
agierenden Consultingfirmen, schon 2020 ein
Marktvolumen von fiinf Milliarden US-Dollar
erreichen.

Wie die Wissenschaft die Softwareroboter
bewertet und welche Erfahrungen Unterneh-
men mit dem Einsatz von Robotic Process Au-
tomation gemacht hat, erfahren Sie nun im vor-
liegenden Sonderheft anldsslich der Hannover
Messe Industrie 2019. Das Team der IM+io
winscht Thnen beim Lesen zahlreiche Erkennt-
nisse und neue Ideen.

Thr Dirk Werth, Chefredakteur IM+io
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Robotic Process
Automation (RPA

Revolution der Unternehmenssoftware

August-Wilhelm Scheer, AWS-Institut fiir digitale Produkte und Prozesse und Scheer GmbH, Saarbriicken

Roboter dominieren in der Fertigung bereits ganze Pro-
duktionsstraien: Sie arbeiten selbststindig rund um die
Uhr, zeigen keine Ermiidung, arbeiten fehlerfrei in gleich-
bleibender Qualitit, konnen ihre Arbeit vollstandig doku-
mentieren und sind im Rahmen ihrer Funktionalitat flexi-
bel auf neue Tatigkeiten zu trainieren (Abb. 1). Diese
Eigenschaften sind auch fiir den Biirobereich attraktiv.

Was bedeutet Robotic Process Automation
(RPA)?

Mit dem Konzept Robotic Process Automation
(RPA) werden nun auch fiir Verwaltungsfunkti-
onen Roboteransitze entwickelt. Zwar sind in
den betrieblichen Funktionen Logistik, Einkauf,
Vertrieb, Produktentwicklung, Rechnungswesen
und Personal in den letzten drei Jahrzehnten
durch IT erhebliche Rationalisierungserfolge er-
zielt worden. Méglich wurde dies durch den Ein-
satz von ERP-Standardsoftware, Business Pro-
cess-Plattformen und Office-Systemen sowie der
damit einhergehenden Geschiftsprozessorgani-
sation. Aber diese Anwendungen benétigen trotz
der vielen Bearbeitungsschritte, die sie automati-
siert haben, immer noch fiir die Bearbeitung von
Sonderfillen, das Treffen von Entscheidungen,
die Verkniipfung von Daten aus unterschiedli-
chen Medien (z. B. Papier und digitalen) sowie
die Klarung von Fehlern usw. den menschlichen
Sacharbeiter. (Abb. 2)

Um die Kosten der menschlichen Arbeit
weiter zu senken, wurden in den letzten zwei
Jahrzehnten viele einfache, aber arbeitsintensive
Tatigkeiten der Benutzung dieser Systeme in so-
genannte Billiglohnlander ,outgesourced®. Ge-
eignete Anwendungen hierfiir sind z. B. die Steu-
erung von IT-Infrastruktur, Lohnabrechnung,
Finanzbuchfiihrung oder Einkauf. Sie sind stark
durch Regeln definiert und Mitarbeiter kdnnen
leicht eingewiesen werden.

Bei diesen Anwendungen setzt auch das
Prinzip von RPA an. Die Bedienung der Systeme
soll nun von Software-Robotern iibernommen
werden. (Abb. 3 zeigt zwar anschaulich maschi-
nelle Roboter, aber tatsdchlich sind es ,,unsicht-
bare® Softwareprogramme.) Der Markt fiir RPA
wird bis zum Jahr 2024 auf vier bis funf Mrd.
US $ geschitzt ™2,

Einfache Anwendungsfalle, die sich haufig
wiederholen, in grofier Zahl anfallen, durch ge-
setzliche oder Geschiftsregeln gesteuert werden
und nur wenige, unbedingt von Menschen zu be-
arbeitende Ausnahmen enthalten, kdnnen dann
einer weiteren automatischen Bearbeitung zuge-
fithrt werden. Der menschliche Bearbeiter wird
dann, wie in der Fertigung, durch einen Roboter,
hier allerdings einen Software-Roboter, ersetzt.

Die bisher eingesetzten IT-Systeme bleiben
unangetastet. Es wird lediglich die Bedienung,
die bisher von Sachbearbeitern ausgefithrt wur-
de, von Software abgeldst. Der Software-Roboter
verhalt sich wie der Sachbearbeiter. Er bedient
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sich dabei z. B. einer virtuellen Tastatur oder ei-
ner virtuellen Maus. Da die Anwendungssysteme
nicht (oder kaum) veriandert werden, wird die
strategische Softwarearchitektur des Unterneh-
mens nicht beriihrt und fiihrt zu keinem Auf-
wand und Entscheidungsbedarf des CIO des Un-
ternehmens. Der Roboter dockt sich an die Be-
nutzerschnittstellen und Oberfldchen der Syste-
me an und fithrt die Arbeitsschritte so aus, wie
sie bisher der menschliche Sachbearbeiter ausge-
fiithrt hat. Es handelt sich quasi um eine weitere
Automatisierung der bestehenden IT-Anwen-
dungen - sozusagen eine weitere Automation der
Automation.

Neben der weiteren Automatisierung bereits be-
stehender IT-Anwendungen wie ERP gibt es
auch einen anderen anschaulichen Zugang zu
RPA. Die klassischen IT-Anwendungssysteme
wie ERP, Workflow und Office bilden zwar das
Riickgrat der IT-Architektur in einer Organisati-
on. Dariiber hinaus gibt es aber eine Vielzahl
spezieller fachbezogener Anwendungen, die sich
bisher aus Kostengriinden oder wegen ihrer sehr
speziellen Ausrichtung einer vertieften Automa-
tisierung entzogen haben. Die Sachbearbeiter be-
nutzen dann zwar IT-Tools, aber ihre Sacharbeit
bleibt iiberwiegend manuell. Aufgrund der ge-
ringen Kosten, geringen erforderlichen IT-Spezi-
alkenntnisse und geringen Implementierungs-
zeiten sind nun aber auch diese Anwendungen
automatisierbar. Man spricht hier vom ,long
tail“ der betrieblichen Anwendungen gegentiber
dem Hauptteil der ERP-Systeme.

Bisher ist nur wenig wissenschaftliche
Literatur zu RPA zu finden. Die tiberwiegende
Zahl von Veroffentlichungen sind Fallstudien,
Systembeschreibungen und Uberblicksartikel

Abbildung 1:

Roboter dominieren in der
Fertigung bereits ganze Pro-
duktionsstralRen.
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Abbildung 2:

In vielen betrieblichen Funkti-
onen sind durch moderne
Softwareanwendungen Ar-
beitsschritte automatisiert
worden, fur die Sachbearbei-
tung benétigen sie jedoch
nach wie vor den menschli-
chen Einsatz.

Abbildung 3:

Mit Hilfe von Software-Robo-
tern kénnen weitere Arbeits-
schritte automatisiert werden.

von IT-Analysten und Beratungsunternehmen.
Ebenso fehlt eine allgemeine wissenschaftliche
Definition. *

Ahnliche Begriffe wie RPA sind ®! Infor-
mation Technology Process Automation (ITPA)
oder Intelligent Robotic Process Automation
(IRPA), wenn der Einsatz von Artificial Intelli-
gence (AI) betont werden soll ?. Fiir den Begriff
Software-Roboter werden auch die Bezeichnun-
gen ,.clients” oder ,,agents“ verwendet.

Durch neue Softwarearchitekturen wer-
den RPA-Tools bereitgestellt, die es dem Fach-
bereich in relativ kurzer Zeit ermoglichen,
RPA-Projekte selbst zu definieren, zu steuern
und mit Hilfe von Beratern und IT-Experten
ohne Programmieraufwand selbst umzusetzen.
Die oben genannten Vorteile eines Roboterein-
satzes in der Fertigung, wie 24/7 Verfiigbarkeit,

© NDR
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gleichbleibende Qualitdt und liickenlose Doku-
mentation, sind dann auch hier nutzbar. Der
letzte Punkt ist fiir Compliance-Fragen und
auch fiir das Process Mining, das hier sinnvoll
eingesetzt werden kann, von besonderer Bedeu-
tung. Der zu erzielende Rationalisierungsge-
winn durch RPA wird bei outgesourcten An-
wendungen auf weitere 50 % geschitzt. Entspre-
chend viel hoher fillt er gegentiber einer In-
house-Bearbeitung aus.

Zunehmend werden Methoden der kiinst-
lichen Intelligenz im RPA erprobt und erfolg-
reich angewendet. Der Roboter kann dann na-
turliche Sprachen verstehen, erkennt und inter-
pretiert strukturierte und unstrukturierte Da-
ten (z. B. E-Mails) und verfigt iiber kognitive
Lernfahigkeiten. Mit diesem intelligenten RPA
(IRPA) konnen dann auch komplexere Ge-
schiftsprozesse automatisiert werden. Hier ist
dann nicht nur das Ziel, die Kosten einer beste-
henden Anwendung zu reduzieren, sondern
auch zusdtzlichen Nutzen zu erzeugen, indem
zusitzliche Leistungen tibernommen werden.
Beispiele sind einfache Kundendialoge (chat-
bots) zur Vereinbarung von Serviceterminen
oder Identifizierung von Kundenwiinschen.

*Ein guter Ansatz ist die Definition von Slaby, J. R. (2012) in: Ro-
botic Automation Emerges as a Threat to Traditional Low-Cost
Outsourcing, HfS Research, Ltd. ', “RPA is the technological re-
placement of human worker to achieve efficiency through low
cost software that runs as a web service, a scheduled task on a
virtual machine on cloud services infrastructure, or a dynamically
trigger based process using existing workflows or messaging
systems”.

Werden mehrere Roboter in einem Anwendungs-
feld eingesetzt, dieses konnen leicht 10 bis 100 Ro-
boter sein, kann ein Robot Controller die einzelnen
Bearbeitungsfille den entsprechenden Robotern
zuteilen. Er analysiert dann die einzelnen Fille
nach inhaltlichen Kriterien, z.B. bei eingehenden
E-Mails nach Anhaltspunkten fiir Beschwerden,
Bestellungen, Anderung von Wartungsterminen
oder Nutzungshilfen, und weist die Mails dann zur
Bearbeitung den zustdndigen Robotern zu.

Die Anwendung von RPA ist derzeit noch
nicht generell im Unternehmensalltag angekom-
men. Immer mehr erfolgreiche Projekte weisen je-
doch den Weg und machen deutlich, dass ein neu-
es Softwarekonzept zur Unternehmenssteuerung
entsteht, das die Digitalisierungsstrategien der Un-
ternehmen stark bestimmen wird.

Anwendungsgebiete und —falle

Veroffentlichte Anwendungsfille zeigen, dass
RPA einerseits als Erginzung bestehender Stan-
dardsoftware, aber auch bei bisher stark von
Sachbearbeitertitigkeiten dominierten speziellen
Anwendungen erfolgreich eingesetzt werden
kann. RPA iibernimmt dann Funktionen, die bis-
her von Sachbearbeitern mit Hunderten oder so-
gar Tausenden Spreadsheet- und Datenbankan-
fragen ausgefithrt wurden. Diese Anwendungen
werden zur Abgrenzung der mehr strategischen
IT-Systeme wie ERP, SCM oder BPM-Plattfor-
men als ,,long tail“-Anwendungen oder Arbeits-
platz-Anwendungen bezeichnet ™ & 7.

Rechnungs-
prifung ERP

Sach-
Freigabe?

Zahlung
ERP

bearbeitung
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Zunichst wird ein Beispiel gezeigt, in dem eine
ERP-Anwendung um RPA erginzt wird (Abb.
4a, b) und anschlieflend eine von Sachbearbei-
tung dominierte Anwendung (Abb. 5 a,b).

Eine wichtige Anwendung innerhalb der
Einkaufsfunktion eines ERP-Systems ist die
Prifung der eingehenden Lieferantenrechnun-
gen (Abb. 4a). Hier muss auf vielfiltige Daten
der Bestellung, des Wareneingangs, der Quali-
tatspriifung usw. zugegriffen werden, um die
Berechtigung des Rechnungsbetrages zu erken-
nen. Beispielsweise miissen Bestellangaben tiber
Preiskonditionen, erfasste Mengen des Ware-
neingangs sowie Ergebnisse der Qualitétsprii-
fung mit den Rechnungsdaten iibereinstim-
men. Die vom ERP-System erkannten berech-
tigten Félle konnen dann gleich an die automa-
tisierte Funktion Zahlung weitergegeben wer-
den. Stimmen die Daten dagegen nicht tiberein,
miissen Sachbearbeiter diese Fille durch Nach-
fragen beim Lieferanten und/oder bei den inter-
nen Funktionen kldren. Die Anzahl dieser Son-
derfille hidngt davon ab, wie fein im ERP-Sys-
tem die Akzeptanzgrenzen gesetzt sind und wie
ausfithrlich komplexe Entscheidungsregeln im
ERP formuliert werden kénnen.

In der Regel bleibt aber ein erheblicher
Klarungsbedarf zuriick, sodass die Rechnungen
erst nach Sachbearbeitung zur Bezahlung frei-
gegeben werden.

Ein Software-Roboter kann diese Klarung
iibernehmen, wenn die Sacharbeit weitgehend
durch Regeln definiert ist. Dazu dienen

Bearbeitung aller
vom ERP ausgegebenen
Sonderfalle

August-Wilhelm Scheer
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Abbildung 4a:

Prifung der eingehenden
Lieferantenrechnungen —
manuell.
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Abbildung 4b:

Priifung der eingehenden
Lieferantenrechnungen —
RPA unterst(itzt.

Abbildung 5a:
Fallbeispiel polizeiliche Perso-
nenprifung — manuell e
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Rechnungs-
prufung ERP

Freigabe?

oK?
(Freigabe)

Bearbeitung der
vom RPA ausgegebenen
Sonderfalle

Sach- 1 1 1
bearbeitung

Zahlung

ERP

dokumentierte oder auf Erfahrung beruhende
Ablaufe. Durch Beobachtung der Sachbearbei-
ter konnen der Priifablauf erfasst, die Regeln er-
kannt und dem Roboter iibergeben werden; er
wird dann quasi von dem Best-Practice-Vorge-
hen des Sachbearbeiters trainiert. Die vom Ro-
boter nicht zu bearbeitenden extremen Sonder-
falle miissen dann weiter von Sachbearbeitern
behandelt werden (Abb. 4b), aber es sind dann
weitaus weniger als in Abb. 4a.

In Abb. 5a ist der Fall eines weitgehend von
Sachbearbeitung dominierten Arbeitsablaufs

angegeben (leicht verfremdeter praktischer Fall,
der mit der Integrationsplattform ,,Bridge” des
Softwareanbieters ,,Scheer E2E“ gelost wurde) .

Es handelt sich dabei um eine polizeiliche
Uberpriifung von Personen im Rahmen einer
Antragsbearbeitung.

Die Priifauftrage konnen von unterschied-
lichen Stellen eingehen. Bei dem Antrag auf
Fliichtlingsanerkennung oder Ausstellung eines
Walffenscheins muss dann gepriift werden, ob
der Antragsteller kriminaltechnisch unbedenk-
lich ist.

Zu prifende
Falle

unbedenklich?

95% der Falle

ELELELELELE
sach- EmEmSmEmSmE
bearbeitung ExEnEnEnEnsE
EgEpERERERE

Intensive
Sachbearbeitung

Befund
schreiben
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Zu prifende
Falle

Abbildung 5b:
Fallbeispiel polizeiliche
Personenpriifung —
RPA unterstitzt [,

nein Intensive

unbedenklich?

95% der Falle

Nacharbeit

Befund
schreiben

Dazu werden Daten aus verschiedenen Daten-
banken (z. B. Landes-, Bundes-, und internatio-
nalen Datenbanken) aus unterschiedlichen Sys-
temen abgefragt und vom Sachbearbeiter ausge-
wertet. In der Regel ist das Ergebnis negativ,
also der Antragsteller unbedenklich. Trotzdem
wird jeder Fall manuell bearbeitet. Nur wenige
Fille miissen dann bei positivem Befund sorg-
faltig weiterbearbeitet werden.

In Abb. 5b tibernimmt der Roboter die An-
fragen an die Datenbanken, fiihrt regelgesteuert
die Angaben zusammen und filtert damit die un-
bedenklichen Fille aus, sodass nur fiir die weni-
gen intensiv zu iberpriifenden Fille Sacharbeit
erforderlich ist.

Menschen und Roboter arbeiten in den Bei-
spielen kollaborativ zusammen. Ist eine Aufgabe
vollstindig durch Regeln zu beschreiben, kann sie
auch vollig ohne Eingriff von Menschen durch
RPA automatisiert werden.

In Abb. 6 ist eine nahezu automatische Rei-
sekostenabrechnung durch RPA dargestellt. Der
Roboter verfiigt dabei neben Speicher- und Ab-
rechnungsfahigkeiten auch iiber einige Funktio-
nen der kiinstlichen Intelligenz. Er sammelt und
speichert alle anfallenden Dokumente, die der
Reisende per Smartphone fotografiert. Er erkennt
die unterschiedlichen Belegarten, erkennt die
Zahlungsbetrige und Zahlungsformen, berechnet
die dem Reisenden zu erstattenden Betrige geméf3
der Reisekostenrichtlinie und veranlasst den
Uberweisungsvorgang. Am Ende der Reise befin-
det sich das Geld bereits ohne eine manuelle

Reisekostenrechnung auf dem Konto des Reisen-
den. Das System begleitet den Reisenden, verfolgt
alle Reiseschritte, versteht Schriften, die natiirli-
che Sprache des Reisenden und fordert selbststin-
dig erwartete Belege an. Dieses Beispiel zeigt, dass
selbst bei einer so alltiglichen Anwendung wie ei-
ner Reisekostenabrechnung schon intelligente
Funktionen vom RPA verlangt werden konnen.
Vom Arbeitgeber braucht es dann nur noch in ex-
tremen Ausnahmefillen oder zur stichprobenar-
tigen Kontrolle manuell eingegriffen zu werden.

Durch Beobachtung der Sachbear-
beiter konnen der Prufablauf erfasst,
die Regeln erkannt und dem Robo-
ter Ubergeben werden.

Da ein Software-Roboter in der Regel nur auf
ein kleines Aufgabenspektrum ausgerichtet ist,
besteht eine komplexe RPA-Aufgabe dann aus
der Verkniipfung mehrerer Roboter, wie dies
auch in einer Fertigungsstraf3e der Fall ist.

In Fallstudien werden eindrucksvolle Er-
gebnisse von RPA dargestellt, von denen einige
hier aufgelistet werden.

1) In einer Bank in Grofbritanien ! wurden
taglich von elf Mitarbeitern 2.500 Konten
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Abbildung 6:
Automatische Reisekosten-
abrechnung mit RPA.
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RPA

manuell dahingehend iiberwacht, ob bestimmte
Uberweisungen wegen des geringen Kontostan-
des ausgefiihrt oder abgelehnt werden sollen. In
wenigen Monaten wurde diese Aufgabe an zwan-
zig Roboter iibertragen und die Arbeit, die vorher
erst nachmittags um 15 Uhr erledigt war, konnte
nun bereits um 11 Uhr abgeschlossen werden.
Die Kosten wurden um 80 % gesenkt und die
Mitarbeiter konnten fiir hherwertige Arbeiten
in der Kundenbetreuung eingesetzt werden.

st eine Aufgabe vollstandig durch
Regeln zu beschreiben, kann sie auch
vollig ohne Eingriff von Menschen
durch RPA automatisiert werden.

2) In einer Einkaufsabteilung ! einer Auto-
hindlerkette in Grofibritanien wurde das Ein-
kaufssystem um Roboter zur automatischen Be-
darfserkennung, Verfiigbarkeitspriifung der Liefe-
ranten und zur Bestellauslosung erganzt.

3) In den USA © " wurde in einer Versicherung das
Management einer privaten Cloud-Umgebung,

insbesondere die flexible Skalierung der virtuellen
Maschinen, an Roboter iibertragen. Das System
wurde in 120 Tagen entwickelt und garantiert eine
Verfiigbarkeit von 99,99 %.

4) In Grofibritanien hat ein Outsourcing-Unter-
nehmen durch ein Team von 20 Mitarbeitern mit
groflem Erfolg seine Angebote fiir Versicherungs-
kunden weitgehend durch Roboter ersetzt ['".

5) Bei einem europidischen Energieversorger
werden 300 Roboter eingesetzt, die die Arbeit
von 600 Mitarbeitern verrichten 2. Dabei
wurden in grofiem Umfang Arbeiten, die nach
Indien outgesourced waren, durch Roboter er-
setzt. Die Roboter wurden auch nach der Ein-
fithrung eines neuen ERP-Systems zu dessen
Erganzung eingesetzt, z. B. fiir die Plausibili-
tatspriifung bei Energieverbrauchsmessungen.

6) Auch die Steuerung von IT-Systemen liefert
Anwendungsfelder fiir den Einsatz von Robo-
tern. Beispielsweise die Steuerung von Servern,
Speichersystemen, Netzwerken, Security, Pass-
wortverwaltung und job scheduling .

7) In Deutschland hat die DATEV eG ange-
kiindigt, die Kontierung von Belegen durch
ein KI-System zu automatisieren 1'%,

8) Die Deutsche Telekom setzt Software-Roboter
erfolgreich fiir Kundendienstleistungen ein .

Insgesamt sind solche Anwendungen fiir RPA
geeignet, die strukturiert sind, in grofler Zahl an-
fallen und durch Regeln gut gesteuert werden
kénnen. Besonders geeignete Branchen mit derar-
tigen Anwendungen sind Banken, Versicherun-
gen, Telekommunikationsanbieter, Energieversor-
ger und Internetshops insbesondere bei kunden-
bezogenen Anwendungen. Bei den branchenun-
abhingigen betrieblichen Funktionen sind Ver-
trieb, Einkauf, Finanzen, Service und Personalan-
wendungen geeignet. Damit ergibt sich ein breites
Anwendungsspektrum fiir RPA, so dass es schon
als Nachfolger des ERP-Erfolges angesehen wird.

Softwarefunktionen einfacher
RPA-Anwendungen

Als einfache RPA-Anwendungen werden hier Ro-
boter ohne intensive AI-Funktionalitdten bezeich-
net. Den Software-Robotern sind wie Menschen
Passworter zugeordnet, mit denen sie berechtigt
sind, auf Anwendungen zuzugreifen. Typische
Funktionen, die sie dann ausfithren, sind I'* "°!:

» Anmelden, Abmelden,
» Masken ausfiillen,

Scheer Innovation Review

» Lesen und Schreiben in Datenbanken,

» Daten extrahieren,

» Erstellen von Reports,

» Einloggen in ERP-Systeme und Zugrift {iber
APT’s auf deren Daten,

» Integrieren von Daten aus unterschiedlichen
Systemen,

» If-Then-Regeln analysieren und befolgen,

» Auf soziale Medien zugreifen,

» Berechnungen ausfiihren,

» E-Mails 6ffnen und Verarbeiten.

Fiir diese Funktionen werden von RPA-Anbie-
tern Softwarebausteine entwickelt und dem An-
wender zur Konfiguration und Customizing
des RPA zur Verfiigung gestellt.

Bei einem prozessgetriebenen Ansatz kennt
der Roboter das Prozessmodell seiner Aufgabe
und wird dadurch gefiithrt. Durch die Dokumen-
tation der Bearbeitungsschritte kann ein detail-
liertes Process Mining unterstiitzt werden.

Beim Einsatz mehrerer Roboter kann ein
Controller die Zuteilung der zu bearbeitenden
Fille zu unterschiedlichen Bearbeitungsrobo-
tern {ibernehmen. Der Controller kann dabei
selbst ein Roboter sein. In seinem Repository
sind die von den Bearbeitungsrobotern auszu-
fithrenden Tétigkeiten einschliefllich der Versi-
onsverwaltung beschrieben.

13
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Abbildung 7:
Mehrstufige Kinstliche Neu-
ronale Netze.

Abgeleitete Lage 1 Lage 2

Eingabe
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Ausgabe Ergebnismenge

{nicht erkannt, Person A, Person B, ...}

nicht erkannt

Alle Wahrscheinlichkeiten der
Einzelzuordnungen <70%

Person erkannt
Wahrscheinlichkeit einer
Einzelzuordnung >70% & Maximal

Bild => Person A = 72%,
Bild => Person B = 93%, (Max.)

Riickpropagierung

Intelligentes oder kognitives RPA

Das einfache RPA hat bereits einen professionel-
len Entwicklungsstand erreicht und kann seinen
Erfolg durch Kosteneinsparung, Zeitverkiirzung
und Qualitatsverbesserung von Geschaftsprozes-
sen nachweisen. Freigesetzten Mitarbeitern kon-
nen hoherwertige Aufgaben zugeteilt werden und

Im Kundendienst konnen naturlich-
sprachliche Dialoge zwischen Robo-
ter und Mensch gefuhrt werden, um
das Kundenproblem zu identifizie-
ren, Hilfestellungen zu geben oder
an den zustandigen menschlichen
Bearbeiter weiterzuleiten.

damit kann die Kundenbearbeitung verbessert
werden. Dabei handelt es sich aber um relativ ein-
fache, durch Regeln bestimmte Titigkeiten.
Regelbasierte Ansitze wurden bereits in
den 70er Jahren als sogenannte Expertensysteme
innerhalb von KI entwickelt und haben somit
Eingang in das RPA gefunden. Insgesamt ist der
Ubergang von RPA und einem kognitiven RPA
fliefend und eine Unterscheidung wird in

Bild => Person C = 33%,

=> Person B erkannt

Zukunft wohl eher verschwinden, indem der Ein-
satz von KI-Techniken zum Standard gehort.

Durch Einsatz von KI-Methoden kdnnen
auch solche Tatigkeiten unterstiitzt oder sogar
automatisiert werden, die Fihigkeiten erfordern,
die bisher dem Menschen vorbehalten waren.
Hier sind erste beeindruckende Ergebnisse vor-
handen, die in der nachsten Zeit durch die mit
hohem Ressourceneinsatz unterstiitzte Entwick-
lung von KI-Methoden sprunghafte Steigerungen
erwarten lassen.

So hat Google angekiindigt, spezielle Hard-
ware mit enormer Leistungsfahigkeit (TPU =
Tensor Processing Units mit 180 Teraflops) zu
entwickeln. Akzeptanzschiibe haben die spekta-
kuldren Erfolge des IBM-Systems Deep Blue im
Schachspiel, der Erfolg des IBM-Systems Watson
beim Jeopardy-Spiel und das Google System Al-
phaGo im Go-Spiel gegeben, die nun auch auf ge-
schéftliche Anwendungen ausstrahlen. Das glei-
che gilt fiir natiirlichsprachliche Systeme wie Siri
von Apple oder Alexa von Amazon.

Sicher werden auch kognitive RPA-Systeme
den Sachbearbeiter nicht véllig ersetzen. Verfiigt
er neben der kognitiven Intelligenz doch auch
noch iiber emotionale und soziale Intelligenz. So
hat man fuflballspielenden technischen Robotern
erst mit grofien Mithen das Doppelpass-Spielen
trainieren konnen, da sie zundchst trainiert wa-
ren, selbst den Torschuss zu suchen. Den Ball an
einen anderen Roboter abzugeben erfordert dage-
gen soziale Intelligenz.

Der Mensch hat in seinen Fihigkeiten
zur Kreativitdt, zum Erkennen komplexer

Situationen, zur Fithrung komplexer Konversati-
on und zur Bewiltigung vieler Alltagshandlun-
gen immer noch einen groflen Vorsprung. Die
kiinstliche Intelligenz riickt aber der natiirlichen
naher. Funktionen wie automatisches Erkennen
von Handschriften und Bildern, Prognosen er-
stellen, Muster in groflen Datenmengen erken-
nen, Ergebnisse visualisieren sowie natiirliche
Sprache verstehen und {ibersetzen sind bereits
stark fortgeschritten.

Das Gebiet KI besteht aus einer Vielzahl
von Methoden. Als Schlagworte werden héufig
Maschinenlernen und deep learning genannt.
Unter Maschinenlernen als Oberbegriff wird
»Lernen aus Erfahrung® verstanden. Durch das
Erleben vieler Eingabe-Ergebnis (Ausgabe)-Falle
wird ein System trainiert, den Zusammenhang
zwischen Eingabe- und Ausgabedaten zu lernen,
um dann bei einer neuen unbekannten Eingabe
die entsprechende Ausgabe zu nennen. Das Sys-
tem soll somit aus Daten lernen, um Voraussagen
zu treffen. Methoden kénnen dazu u. a. die statis-
tische Regressionsanalyse oder kiinstliche neu-
ronale Netze sein (vgl. Abb. 7). Kiinstliche Neu-
ronale Netze (=KNN) sind dem menschlichen
Gehirn nachempfunden. Durch Eingabe von vie-
len Eingabe-Ausgabe-Fillen werden die Gewichte
Wi,j gelernt, die zur zugehorenden Ausgabe fith-
ren. Ob dabei eine Ausgabe zur Eingabe passt,
wird in der Trainingsphase vom Menschen beur-
teilt oder anhand von Vergangenheitsdaten iber-
priift. Wird ein Netz mit mehreren Lagen (hid-
den layer) zur fortlaufenden Verfeinerung gebil-
det, so spricht man von deep learning.

In Abb. 7 wird einem KNN als Eingabe ein
Pixelmuster von einer Kamera gegeben, welches
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Zur Steuerung von Fabriken und
Rechenzentren lassen sich mit intelli-
gentem RPA Szenarien bis zur vollstan-
digen Automatisierung entwickeln.

das System dahingehend untersucht, ob es einer
Person zugeordnet werden kann, d. h. ob eine be-
stimmte Person erkannt wird.

Das richtige Ergebnis wird dann von dem
System wieder zur Anpassung der Gewichte ver-
wendet (unter Nutzung der Bayes-Statistik), so
dass das Netz weiter lernt und deshalb als selbst-
lernendes System bezeichnet werden kann.

Gegeniiber Ansdtzen, die auf einem Kausal-
modell basieren, konnen Methoden des maschi-
nellen Lernens heute héufig keine inhaltliche Er-
klarung fiir ihre Ergebnisse zeigen.

Das hypothesenfreie Suchen von Mustern
ist ein Kennzeichen vieler Methoden des data
analytics oder big data.

Auch bei der maschinellen Ubersetzung
wird in der KI keine Grammatik oder Syntax an-
gewendet, sondern bei einer Texteingabe wird in
der Datenbank nach statistisch gebrauchlichen
Ubersetzungen dieser Eingabe gesucht.

Es wird aber angestrebt, in der KI eine
Verbindung von Lernen durch kausales Verste-
hen und durch Erfahrung zu finden.

Intelligente RPA-Systeme werden bereits bei
der Portfolioverwaltung von Wertpapieren von
GrofSbanken eingesetzt oder zur Unterstiitzung
von Compliance-Prozessen .

Customer Type 'Consumer’ with greatest growth of average order
size between last year and this year at 189.6%

A B ® D E F G H

OrderDate|Country Rep

1
2

3 1/5/10 Polar

4 1/6/10 Poland  Jones  Pencil
5 1/6/10 Poland  Jones  Pencil 1
6 1/6/10 Poland  Jones  Penci
7

]
]
]
]
17710 Poland  Jones  Pencil 146  199€ 290,54
17/10 Poland  Jones  Pencil
9 1/8/10 Poland  Jones  Pencil
10 1/8/10 Poland  Jones  Pencil
11 111/10 Poland  Jones  Pencil
12 1722110 Ger i
13 1723110 Ger
14 1723110 Ger
15 1723110 Ger
16 1124110 Ger
17 1724110 Ger
18 1/25/10 Ger
19 112510 Ger

inder 121 1999€ 241879€

o 140 to99€ 279880€ A |-

o 140 reme 27c0e. Al-driven data analysis
o 16 t999€ 23526

o 21 tos9€ 241879€

inder 128 1999€ 2558,72€

o 10 1999€ 27960

inder 118 1999€ 2.35882€

20 1126110 Germany Kivell

Average Order Size (thousands)

ERCE inspirient RPA

Example: Inspirient automatically
. identifies growth pockets with YoY1
analysis per customer segment

Consumer Consumer Home Office Home Office Business. Business

eeeeeeeeeee

Example: Sales data
in Excel format
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Abbildung 8:
Automatische Datenanalyse
mit RPA 171,
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Abbildung 9:
Predictive Maintenance mit
RPA [18],

In Versicherungen konnen eingehende elek-
tronische Kundenanfragen automatisch analy-
siert und in natiirlicher Sprache beantwortet
werden.

Ein groler Einzelhdndler hat einen Stau
von 150.000 unbearbeiteten Rechnungen durch
ein in 3 Wochen erstelltes System geldst ..

Im Kundendienst koénnen natiirlich-
sprachliche Dialoge zwischen Roboter und
Mensch gefiihrt werden, um das Kundenprob-
lem zu identifizieren, Hilfestellungen zu geben
oder an den zustdndigen menschlichen Bear-
beiter weiterzuleiten.

In statistischen Auswertungen einer Datei
(z. B. einer Vertriebsdatei) konnen automatisch
alle moglichen Korrelationen zwischen den
Merkmalen wie Umsatz, Artikelgruppe, Ver-
kaufsgebiet, Vertreter, Preis, Menge untersucht
werden, um dann wesentliche Zusammenhinge
und Ausreifler auszusondern. Dieses ersetzt
dann die Arbeit eines Junior Consultants. In
Abb. 8 ist das Ergebnis einer vom System inspi-
rient " ausgewerteten Vertriebsdatenbank dar-
gestellt. Das System hat selbststdndig erkannt,
dass im Jahresvergleich das grofite Wachstum
im Consumer-Kundensegment bei ,treuen®
Kunden, die also in den beiden letzten Jahren
gekauft haben, zu verzeichnen ist.

In Abb. 9 ist ein praktischer Fall einer
vorbeugenden (predictive) Wartung angege-
ben ""?. Die Kennlinien bezeichnen Indikato-
ren, die das Laufverhalten von vier Motoren

07-07-13 00:00:00 140713 0f:00:00 200713 00:00:00 260713 00:00:00
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einer Lokomotive kennzeichnen. Jeder Indika-
tor komprimiert bereits die Messdaten von
mehreren Sensoren. Das selbstlernende System
erkennt, wann sich die Indikatoren so veran-
dern, dass eine genauere Beobachtung ange-
bracht ist oder eine sofortige Mafinahme erfor-
derlich wird. In den Beispielfillen der ausge-
werteten Vergangenheitsdaten wurde nicht
eingegriffen und der Motor fiel anschlieflend
mit erheblichen Folgeschédden aus.

Zur Steuerung von Fabriken und Rechen-
zentren lassen sich mit intelligentem RPA Sze-
narien bis zur vollstindigen Automatisierung
entwickeln.

Die realen Beispiele der Abb. 8 und 9 wur-
den von Start-up-Unternehmen, die der Verfas-
ser als Business Angel begleitet, erstellt, ohne
dass diese ihre Systeme als RPA bezeichnen. Da
sie aber die grundsitzlichen Eigenschaften ei-
nes intelligenten RPA erfiillen, also selbststin-
dig eine abgeschlossene Aufgabe bearbeiten, die
vorher von Menschen ausgefithrt wurde, zeigen
sie anschauliche Anwendungsfille des RPA.

In Abb. 10 aus "¢ sind zusammenfassend
die Unterschiede zwischen dem ,einfachen®
RPA und dem intelligenten RPA dargestellt. Es
wird aber noch einmal darauf hingewiesen,
dass die Unterscheidung immer weniger wich-
tig wird, da mit fortschreitender Entwicklung
der KI zunehmend Intelligenz in RPA einbezo-
gen wird und sich damit die Unterscheidung
auflost.

@
PREDICT

INTELLICENT SOLUTIONS

M1 —FM2— M3

040813 00:00:00 110813 00:00:00 18,0813 00:00:00 250813 00:00:00 04.09.13 00:00:00

e

Basic operating ‘

Immediate action required

‘ Special attention

_ ~einfache” RPA Intelligente RPA

Automatisiert Aufgaben,
die ...

In der Lage ...

Anwendbarkeit ist ...

Methodische, repetitive,
regelbasierte Routine-
aufgaben sind

Anweisungen zu befolgen
Breiter: Kann jeden

passenden Prozess
automatisieren
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Nicht-Routineaufgaben sind
und welche eine detaillierte
Betrachtung bendtigen

Zu Schlussfolgerungen zu
gelangen

Begrenzter: Die Anwendung
sollte darauf abzielen,
aussagekraftige und

Marktangebote sind ...

Implementierung und Kleiner
laufende Kosten sind
typischerweise ...

Implementierungszeit- Wochen
spannen sind typischerweise

mehrere ...

Steuerung von RPA-Projekten

In der anwendungsorientierten Literatur sind
detaillierte Projektabldufe beschrieben und viel-
filtige Ratschldge zur Steuerung von RPA-Pro-
jekten angegeben * " 7,

Hier sollen nur einige Kernaussagen genannt
werden:

» Einfache RPA-Projekte sind wenig zeitaufwen-
dig (haufig benétigen sie nur wenige Wochen),

» Intelligente RPA-Projekte sind zeitaufwendiger,
» RPA-Projekte werden halftig von Mitarbeitern
der Fachabteilung und halftig von IT-Experten
bearbeitet,

» Ein RPA-Projekt soll von einem Mitglied der
Fachabteilung geleitet werden,

» Neben internen Mitarbeitern sollen erfahrene
externe Experten eingesetzt werden,

» Zur Systementwicklung soll Standardsoftware,
insbesondere sollen Plattformen eingesetzt
werden.

Fazit

Durch RPA-Tools lassen sich bereits heute er-
folgreich einfache und sich wiederholende Pro-
zesse professionell automatisieren. Zudem wer-
den RPA-Tools zukiinftig auch zunehmend
komplexe intelligente Prozesse ausfithren sowie

Sich am etablieren

erkenntnisreiche Ausgaben
zu erzeugen

Gerade im Entstehen

Hoher

Monate

selbststandige Entscheidungen treffen. Dabei ist
es duflerst wichtig, dass realisiert wird, dass der
Einsatz von Software-Robotern, d.h. maschinel-
ler Arbeitskrifte, ein strategischer ist. Es gilt da-
her, gerade das Management mit den Potenzia-
len der RPA zu konfrontieren. Wie hoch ist der
Anteil der betroffenen Prozesse im Unterneh-
men? Kann RPA ein wertschopfender Treiber im
Geschiaftsmodell sein? Wie verdndert sich die ei-
gene Branche unter Einsatz von RPA? Welche
Mitarbeiter sind fiir diese Projekte einzusetzen?
RPA verspricht einer der wesentlichen In-
novationstreiber des nichsten Jahrzehnts zu
werden. Das Potenzial gilt es zu nutzen. L

Kurz und biindig

Mit dem Konzept der Robotic Process Automation
(RPA) werden insbesondere flir Verwaltungsfunktio-
nen und die intensive Sachbearbeitung neuartige
[T-Systeme entwickelt, die die Tatigkeiten der mensch-
lichen Bearbeiter, wie in der Fertigung, durch einen
Roboter, hier allerdings einen Software-Roboter, auto-
matisiert und somit ersetzt. Der Software-Roboter be-
einflusst dabei nicht die existierenden Systeme, son-
dern wirkt als effizienterer Intermediér, der ahnlich ei-
nem Mensch auf den Anwendungsoberfldchen agiert.
Zahlreiche Praxisbeispiele im Artikel belegen deren zu-
kunftspragende Einsatzmaéglichkeiten.

AUS HEFT H3/17
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Abbildung 10:

Merkmale des ,,einfachen”
RPA und des intelligenten
RpA [16].

O[O0
[=]

Die Literaturangaben
finden Sie unter folgendem
Link: bit.ly/2wrH2ac
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Robotic Process Automation
macht Unternehmen
oroduktiver —wenn sie die
Mannschatt mithehmen”

Im Gesprach mit Ferri Abolhassan, Geschaftsfiihrer Service Telekom Deutschland GmbH

INTERVIEW

Scheer Innovation Review
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Marktanalysten gehen davon aus, dass gerade die Tele-
kommunikationsbranche in ihrem Bemiihen um best-
moglichen Service und innovative Produkte verstarkt auf
intelligente Automation wie RPA setzen wird. Wie aber
bereitet man Mitarbeiter auf die neue Technologie vor?
Das ist eine Kernfrage fiir Dr. Ferri Abolhassan, der seit
Oktober 2016 Geschiftsfiithrer bei Telekom Deutschland
ist. Dort verantwortet er den neu geschaffenen Bereich
Service, der die Sparten Kundenservice, Technischer Ser-
vice, Prozesse und Auftragsmanagement zu einer schlag-
kraftigen Einheit zusammenfiihren soll.

Herr Dr. Abolhassan, Sie haben als In-
formatiker in mehreren IT- und Telekommu-
nikationsunternehmen innovative Ansitze
sich durchsetzen oder auch scheitern sehen.
Handelt es sich bei RPA lediglich um einen
Hype oder entsteht hier ein neues Soft-
warekonzept zur Unternehmenssteuerung?

FA: Robotic Process Automation ist mehr als
ein kurzfristiger Hype. Davon bin ich fest
tiberzeugt. McKinsey hat die zwolf wichtigsten
Zukunftstechnologien untersucht. Die Robo-
tertechnik ist dabei auf Platz 5 gelandet - hin-
ter dem mobilen Internet, der kiinstlichen In-
telligenz, dem Internet der Dinge und der
Cloud. Aus den Produktionshallen sind Robo-
ter langst nicht mehr wegzudenken. Wir alle
kennen die Schweif3- und Montageroboter, die
die Autohersteller schon seit Jahren nutzen.
2015 waren weltweit 1,6 Millionen von diesen
Industrierobotern im Einsatz. In zwei Jahren
sollen es bereits eine Million mehr sein. Und
mit RPA halten die Roboter nun Einzug ins
Biiro. Auch hier werden sie eng mit den Men-
schen zusammenarbeiten. Sie konnen die Un-
ternehmen dabei unterstiitzen, noch produkti-
ver und effizienter zu werden, mehr Zeit fiir
das Wichtigste zu haben: den Kunden. Daher
wird sich der RPA-Markt rasant entwickeln:
Laut PricewaterhouseCoopers (PwC)-Progno-
se von zuletzt 183 Millionen US-Dollar auf
rund finf Milliarden Dollar in 2020.

Software-Roboter werden unsere Arbeitswelt
in den kommenden Jahren grundlegend
verandern.

Wie profitieren die Firmen vom
RPA-Einsatz?

FA: Mit Hilfe der Software-Roboter konnen
Unternehmen langweilige und lastige Routi-
neaufgaben agil automatisieren. Denn RPA
ahmt manuelle Biirotdtigkeiten nach - also
etwa Tastatureingaben und Mausklicks. Uber-
all, wo Briiche zwischen IT-Systemen {iiber-
briickt werden miissen, kann die Technologie
sehr gut genutzt werden. Die Roboter kénnen
selbstdndig Rechnungen erstellen oder Auftrage
beziehungsweise Kiindigungen bearbeiten. Pro-
zesse, die hdufig anfallen und klaren Regeln fol-
gen, bieten sich besonders an. Ich nenne Thnen
ein Beispiel: Andern sich die Stammdaten eines
Kunden, miissen sie hdufig in mehreren Daten-
banken manuell gepflegt werden. Ein stumpfer
Copy-and-Paste-Prozess, der jeden Tag x-mal
anfallt. RPA tbertragt die Daten wie von Geis-
terhand. PwC schitzt, dass RPA die Produktivi-
tdt von Unternehmen um bis zu 30 Prozent stei-
gern und die Kosten um bis zu 75 Prozent sen-
ken kann. Kein Wunder: Schlief3lich ist ein Ro-
boter theoretisch in der Lage, 365 Tage im Jahr,
24 Stunden am Tag zu arbeiten. Und wenn der
Workflow sauber definiert ist, tut er das ermii-
dungs- und fehlerfrei.



20 IM+io Best & Next Practices aus Digitalisierung | Management | Wissenschaft

Abbildung 1:

Auch wenn ,Pepper’ nur ein
,Social Roboter’ mit spezifi-
schen Aufgaben der Interak-
tion ist, so steht er doch sym-
bolisch dafir, dass Robotic
insgesamt zunehmend Teil
unseres Alltags wird.

.

™

Wie gehen Sie mit etwaigen Vorbehal-
ten der Mitarbeiter um?

FA: Mit Respekt. Entscheidend ist die Frage: Wie
bereite ich sie auf ihre ,,neuen, virtuellen Kolle-
gen” vor? Wie gehe ich mit ihren Sorgen um? Wie
qualifiziere ich sie fiir neue, spannendere Aufga-
ben? Denn die Produktivititssteigerungen fithren
einer Studie der Information Services Group

Software-Roboter werden unsere
Arbeitswelt in den kommenden
Jahren grundlegend verandern.

(ISG) zufolge nicht zu massenhaften Jobverlus-
ten, was viele Arbeitnehmer verstandlicherweise
zunachst befiirchten. Nein, laut der Studie kon-
nen die Firmen ihr Personal dank RPA anderwei-
tig einsetzen: Mitarbeiter, die sich bisher mit ein-
tonigen, repetitiven Tétigkeiten herumschlagen
mussten, konnen sich demnachst auf hoherwerti-
ge Aufgaben konzentrieren - beispielsweise auf
die Beratung von Kunden.
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Wenn Sie das konnen ...

FA: Richtig! Das heif3t auch, dass Mitarbeiter
bereit sein sollten, sich weiterzuentwickeln.
Und um ehrlich zu sein, ist das nichts Neues in
der Wirtschaftswelt. Weiterentwicklung ist ein
permanenter Prozess. Wir als Fithrungskrifte
miissen sie dabei unterstiitzen. Hier haben wir
bei der Telekom iibrigens auch im Service
schon gute Ansitze: Wir haben beispielsweise
einen eigenen Bereich Qualifizierung bei HR
geschaffen.

Doch die betriebliche Weiterbildung al-
lein gentigt nicht. Deshalb wollen wir auf Kon-
zernebene mit der Politik tiber das Modell der
»Bildungsteilzeit” sprechen. Mitarbeiter, deren
Job durch die Digitalisierung bedroht ist, qua-
lifizieren sich mit staatlicher Unterstiitzung
weiter. Aber bei RPA geht es nicht nur um Un-
terstiitzung und Arbeitserleichterung fiir den
einzelnen Mitarbeiter. Firmen sind auch in der
Lage, ein groleres Arbeitsvolumen zu bewdlti-
gen, indem Mensch und Maschine eng zusam-
menarbeiten. Da der Robotereinsatz leicht ska-
lierbar ist, lassen sich Lastspitzen mit RPA
leichter abfedern. Auch das kommt den Mitar-
beitern wieder zugute. Wettbewerbsfahigkeit
sichert Arbeitsplitze.

INTERVIEW

Trotz aller Vorziige der RPA-Technolo-
gie - Kritiker halten sie nur fiir einen besseren
Workaround. Hitten die Unternehmen
IT-Systeme, die miteinander kommunizieren
konnten, brauchten sie keine Software-Robo-
ter. Was entgegnen Sie?

FA: In der Theorie ist es so. In der Praxis sind
durchgingige, perfekt vernetzte IT-Systeme in
der Regel ein Wunschdenken. Die meisten
Unternehmen haben eine tiber Jahrzehnte ge-
wachsene Struktur und in Folge auch eine he-
terogene IT-Landschaft - Legacy-Systeme
eben. Daher lassen sich Briiche zwischen den
einzelnen IT-Systemen gar nicht vermeiden.
Das kenne ich nur allzu gut aus 30 Jahren Pra-
xiserfahrung in der Industrie und auch aus
dem eigenen Haus. Auflerdem sind grundle-
gende Anderungen aufwendig und langwie-
rig. Die IT-Architektur ist entsprechend der
Organisation meist sehr komplex. Bis die
IT-Abteilung eine grofie Losung entwickelt
und ausgerollt hat, dauert es. Das kostet nicht
nur viel Zeit, die Unternehmen im Digitalzeit-
alter mit ihren schnellen Angreifern ohnehin
nicht haben, sondern auch viel Geld.

Mit RPA geht’s schneller und billiger?
FA: Ja, mit RPA konnen die IT-Systeme mit Un-
terstiitzung der Fachabteilungen relativ schnell -
bei Entwicklungszeiten von 8 - 16 Wochen - iiber-
briickt werden. Aber nicht nur das. Eine intelli-
gente Kombination aus RPA und klassischer IT
bietet auch vollig neue Moglichkeiten. So lassen
sich statt einer grofien Transformation sehr agil
kleine Verbesserungen bauen, so genannte Micro-
services. Ich nenne Thnen ein Beispiel: Unser
RPA-Team baut aktuell eine neue App fiir unse-
ren Field Service - gemeinsam mit unserer I'T-Ab-
teilung. Die IT stellt die Schnittstelle, das RPA-
Team baut die App im agilen Modus. Und was
mit klassischer IT nicht geht, erledigen wir mit ei-
nem Software-Roboter. Aber wie gesagt, all das
klappt nur, wenn man die Mannschaft mitnimmt,
ihre Sorgen ernst nimmt und Lsungen fiir erwei-
terte oder andere Tatigkeitsfelder findet!

Telekommunikationsunternehmen ste-
hen weltweit im Wettbewerb, besondere und
zuverlissige Serviceangebote fiir Kunden sol-
len hier den Unterschied machen. Gleichzeitig
gilt es, eine Vielzahl operativer Prozesse zu
managen. Ist hier die Automatisierung von
Prozessen und Aufgaben iiber RPA eine
Losung?
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Mitarbeiter, die sich bisher mit ein-
tonigen repetitiven Tatigkeiten her-
umschlagen mussten, konnen sich
demnachst auf hoherwertige Auf-

gaben konzentrieren.

FA: Auf jeden Fall!l RPA kann dabei helfen, den
Kunden noch mehr in den Mittelpunkt zu riicken.
Wenn Software-Roboter Seite an Seite mit Ser-
vicemitarbeitern arbeiten, konnen TK-Unterneh-
men, aber auch Firmen anderer Branchen, Anfra-
gen schneller und zielgerichteter beantworten —
vielleicht schon beim ersten Kontakt. Sie konnen
zudem mehr Anrufe annehmen, mehr E-Mails
beantworten und mehr Auftrige bearbeiten.
Durch den Einsatz von Software-Robotern steigen
also nicht nur die Ressourcen im Kundenservice.
Auch die Qualitat wird besser, weil die Wartezeit
sinkt und die Erstlosungsquote steigt. Auflerdem
entlasten sie die Kundenbetreuer von einfachen,
administrativen Routineaufgaben. Sie konnen
sich wieder voll und ganz auf den Kunden und
seine individuellen Anliegen konzentrieren. Das
miissen die Mitarbeiter im Arbeitsalltag aber erst
erfahren und erleben, sprich diese Erleichterung
selbst spiiren. Sonst konnen wir keinen Nutzen
daraus ziehen.

Was halten Sie von Chatbots?

FA: Auch Chatbots haben das Potenzial, uns
kiinftig bei Routineaufgaben zu unterstiitzen. Sie
konnen immer wiederkehrende, einfache Kun-
denfragen automatisiert beantworten und den
Kollegen aus Fleisch und Blut so den Riicken fiir
komplexere Anliegen freihalten. Aber auch hier
brauchen wir eine positive Erfahrung - intern wie
extern. Die Kunden selbst miissen erleben, dass
ihnen ein Chatbot wirklich weiterhelfen kann.
Das braucht seine Zeit. Unsere Schwester
T-Mobile Austria und unsere Zweitmarke
Congstar setzen bereits solche virtuellen Assisten-
ten ein. Auch bei uns laufen erste Tests mit dieser
neuen Technologie. So experimentieren wir in der
Stérungsbearbeitung schon mit einem Chatbot.

Wie weit sind die Chatbots schon?
FA: Noch stoflen diese Kommunikationsrobo-
ter bei komplizierteren Fragen an ihre Grenzen.

Ferri Abolhassan
Dr. Ferri Abolhassan verant-

wortet den Geschaftsbereich
Service Telekom Deutschland
mit 36.000 Mitarbeitern. Der
promovierte Informatiker
kam nach beruflichen Statio-
nen bei Siemens, IBM, SAP
und IDS Scheer 2008 als Ge-
schaftsflhrer Systemintegra-
tion zur T-Systems zum Tele-
kom Konzern. Vor seinem
Wechsel zur Telekom
Deutschland war er fur die
IT-Division der T-Systems und
die Bereitstellung von IT-Ser-
vices fur 4.000 GrofSkunden
verantwortlich. Dort fihrte er
u. a. das Programm Zero-Ou-
tage als Null-Fehlerpro-
gramm zur Steigerung der
Verfuigbarkeit von IT-Services
ein und baute den neuen Ge-
schéftsbereich Telekom Secu-
rity auf.
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Doch durch den Einsatz von Kinstlicher Intel-
ligenz werden sie immer vielseitiger. Sie wer-
den aus den Kundendialogen der Call Center
Agents selbstandig lernen und sich kontinuier-
lich verbessern. Auch diese Technologie sorgt
dafiir, dass Kundenanliegen demnéchst schnel-
ler und besser gelost werden konnen. Denn die
Erfahrungen des selbstlernenden Systems wer-
den letztlich dem gesamten Serviceteam zur

Naturlich kann RPA Prozesse im
Office nicht nur schneller und besser,
sondern auch gunstiger machen.

Verfiigung stehen. Ich glaube an den Mehrwert
solcher Losungen, wenn man sie mit Sinn und
Verstand einfithrt und allen Beteiligten die
Vorziige aufzeigen kann.

Zu den groflen Kostenblocken der
Telekommunikationsunternehmen gehoéren
u. a. jene, die die Datensicherheit und
-integritit sicherstellen, Kosten fiir die Ser-
vicemitarbeiter, Marketing und auch
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Hard- und Software. Wie kann hier die neue
Technologie helfen?

FA: Natirlich kann RPA Prozesse im Office
nicht nur schneller und besser, sondern auch
glinstiger machen. Deutsche Unternehmen ge-
ben in vielen Industrien den Ton an, und das
soll auch so bleiben. Darum miissen wir schau-
en, wie wir unsere Kosten in den Grift kriegen.
Hierbei ist die Automatisierung ein ganz wich-
tiger Hebel. Sie hilft, die Ausgaben - gerade fiir
Routineaufgaben, die zigtausend Mal am Tag
durchgefithrt werden miissen — erheblich zu
reduzieren, aber gleichzeitig das Wissen im
Unternehmen zu halten - anders als beim
Outsourcing. Wie erwihnt, gehen Experten da-
von aus, dass die Kosten mittels RPA um bis zu
drei Viertel gesenkt werden konnen. Die Auto-
matisierung macht’s moglich. Aber - ganz
wichtig - einen Prozess nur zu digitalisieren,
wire zu kurz gesprungen. Zunédchst muss er
optimiert bzw. standardisiert werden. Sonst
machen sie aus einem schlechten analogen, nur
einen schlechten digitalen Prozess.

Bei der Telekom bearbeiten 36.000 Mit-
arbeiter die Serviceanfragen von 42 Millionen
Mobilfunk- und 20 Millionen Festnetzkun-
den. Was ist Ihr Plan fiir die Zukunft, damit
die Telekom, wie von Thnen gefordert, ,,nicht
nur die deutsche Meisterschaft, sondern auch
die Champions League gewinnt“?

FA: Es geniigt heute nicht mehr, als Kommuni-
kationsanbieter das beste Netz und die besten
Produkte zu haben. Hier haben wir unsere
Hausaufgaben schon gemacht. Um sich heute
im Markt von der Konkurrenz abzuheben, miis-
sen sie ihren Kunden auch den besten Service
bieten ...

Und was ist fiir Sie bester Service?

FA: Wenn wir die Erwartung unserer Kunden
nicht nur erfiillen, sondern tibertreffen - nicht
nur manchmal, sondern immer. Zwar sind wir
heute schon gut, aber noch deutlich davon ent-
fernt, unsere Kunden jedes Mal zu begeistern.
Darum haben wir uns ehrgeizige Ziele gesteckt:
Wir wollen null Beschwerden, null geplatzte
Termine bei den Servicetechnikern, keine un-
notigen Weiterleitungen an der Hotline. Ich
weif3, das klingt unerreichbar. Aber wenn man
besser werden will, muss man die Latte nun
einmal hochlegen. Die Null als Maf3stab. Wir
nennen das ,,Prinzip Zero“. Das deklinieren wir
fur alle relevanten Themen in unserem

Kundenservice durch. Denn Service ist nicht
nur eine Frage von Prozessen und Systemen,
sondern vor allem auch eine Frage der Hal-
tung. Nur begeisterte Mitarbeiter schaffen be-
geisterte Kunden. Und gleichzeitig wollen wir
mit Serviceprodukten auch weiter wachsen —
mit individuellen Lésungen und innovativen
Produkten.

Wie wollen Sie diese Herkulesaufgabe
meistern?

FA: Erstmal braucht man ein gemeinsames
Ziel und einen Masterplan. Beides haben wir.
Das Wichtigste aber ist, und deswegen betone
ich es nochmal: Man muss die Mannschaft mit-
nehmen. Grofle Aufgaben wie die Champions
League zu gewinnen kann man nur gemeinsam
mit seiner Mannschaft und deren Know-how.
Fiir den italienischen Erfolgscoach Carlo Ance-
lotti ist eine weitere Sache ganz entscheidend:
Dafiir sorgen, dass die notwendigen Dinge auch
erledigt werden. Sie brauchen nicht nur einen
Masterplan auf dem Reif3brett, sie miissen ihn
auch umsetzen. Das ist auch bei uns so: Schlief3-
lich betreffen die Verdnderungen die komplette
Servicekette. Deshalb haben wir eine mehrjahri-
ge Umsetzungsphase eingeplant. Aber das Ziel
ist klar: erstklassiger Service — nicht meistens,
sondern immer.

Wie hilft Thnen die Robotic Process Au-
tomation konkret dabei, den Service der Tele-
kom zu verbessern?

FA: Wir beschiftigen uns bei der Telekom
schon seit drei Jahren mit der RPA-Technologie.
Im Mairz 2015 haben wir dann die ersten Soft-
ware-Roboter installiert. Inzwischen betreiben
wir eine der grofiten Roboter-Farmen Europas.
Unser Servicebereich hat diese Entwicklung
mafigeblich vorangetrieben, bereits iiber 100
Prozesse haben wir erfolgreich automatisiert.
Und fast nochmal so viele sind derzeit in Ent-
wicklung. Die Frontend Assistenten unterstiit-
zen unsere Mitarbeiter bei 1,8 Millionen Ge-
schiftsfillen — nicht im Jahr, sondern jeden Mo-
nat. Konkretes Beispiel: Wenn ein Kunde anruft
und neue Zugangsdaten bendtigt, haben unsere
Service-Mitarbeiter diese bislang selbst ver-
schickt. Jetzt konnen sie per Mausklick den ent-
sprechenden ServiceBot starten, der diese Auf-
gabe iibernimmt. Und schon kann sich der Mit-
arbeiter um das Anliegen des nachsten Kunden
kiitmmern. Selbst Faxe miissen dank Soft-
ware-Robotern mit Texterkennung nicht mehr
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Sie brauchen nicht nur einen
Masterplan auf dem ReilSbrett,
sie mussen ihn auch umsetzen.

manuell bearbeitet werden. Sogar bei der Uber-
priifung der korrekten Anschaltung nach Mas-
senumschaltungen oder der Information des
Kunden bei Stérungen (siehe Artikel ,,Frontend
Assistenten entlasten bei Routineaufgaben im
Telekom Service, S. 42) unterstiitzen Assisten-
ten unsere Servicemitarbeiter. Und die néchste
Evolutionsstufe haben wir bereits eingeldutet.
Zum Beispiel in der Entstorung: Hier wollen wir
kiinftig mithilfe Kiinstlicher Intelligenz und Big
Data Analytics akute Storungen gezielter
beseitigen.

Was braucht es fiir einen erfolgreichen
RPA-Einsatz?

FA: Ich wiederhole mich: Ganz wichtig ist es,
die Mitarbeiter auf diese Reise mitzunehmen.
Die Digitalisierung gelingt nur mit vereinten
Kriften. Wenn jeder seine Rolle kennt und aus-
filllen kann. Dafiir haben wir im Service unter
anderem das Programm ,,Fit@Digitization" ge-
startet. Damit entwickeln wir unsere Mitarbei-
ter weiter und bauen uns neue Digitalisie-
rungsexperten auf. So profitieren am Ende des
Tages Mitarbeiter und Kunden gleichermaflen
von der Digitalisierung im Allgemeinen und
den Software-Robotern im Speziellen. Wenn
wir die Dinge einfach anders machen, gewin-
nen wir auch mit unserem Service die Cham-
pions League. [

Kurz und biindig

Bei Telekom Deutschland kiimmern sich aktuell
36.000 Mitarbeiter um Service-Anfragen von 42
Millionen Mobilfunk- und 20 Millionen Festnetz-
kunden. Aus vier Bereichen und Kulturen wird der-
zeit eine schlagkraftige Einheit geformt. 270.000
Mal am Tag nehmen Kunden Kontakt auf. Hinzu
kommen 18.000 Einsatze der Servicetechniker — je-
den Tag. Mit dem ,,Prinzip Zero” will Geschaftsfuh-
rer Ferri Abolhassan mit seiner Mannschaft aus ei-
ner optimierten Organisation mit besseren Ablau-
fen und mit digitalen Lésungen wie RPA den
besten Service fur die Kunden schaffen.

AUS HEFT H3/2017
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Der ERP-Monolith muss
N kleinere Servicebausteine
autgebrochen werden”

Im Gesprach mit Frank Termer, Bereichsleiter Software beim Digitalverband Bitkom
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Die Relevanz der digitalen Plattformen fiir Unternehmen
steigt immer weiter. Dies wirkt sich auch auf den Markt
von Enterprise-Ressource-Management (ERP) aus. Wir
fragten Dr. Frank Termer, Bereichsleiter Software vom Di-
gitalverband Bitkom, welche Bedeutung die digitalen
Plattformen fiir Anbieter und Nutzer von ERP-Losungen

haben.

Herr Dr. Termer, der Digitalverband
Bitkom hat ein Positionspapier zur Bedeutung
von Digitalen Plattformen fiir den ERP-Markt
vorgelegt. Wird hier nur ein aktuelles Buzz-
Wort in Verbindung mit ERP gebracht oder
handelt es sich vielmehr um eine Weiterent-
wicklung der bestehenden ERP-Systeme durch
digitale Plattformen?

FT: Digitale Plattformen werden fiir Unterneh-
men immer relevanter und damit haben sie auch
direkte Auswirkungen auf ERP-Systeme und
den Markt der ERP-Anbieter. Zum einen wan-
delt sich die Architektur von ERP-Systemen
grundlegend. Zum anderen geht es jetzt fiir viele
ERP-Anbieter auch um den Wechsel im Ge-
schiftsmodell. Die Art und Weise, wie
ERP-Software zukiinftig bereitgestellt und ge-
nutzt wird, unterscheidet sich signifikant von
der guten alten Zeit, wo Standard-Anwendungs-
systeme von der Stange gekauft wurden.

Ko6nnen Sie kurz erkliren, wie die beste-
henden ERP-Systeme aufgebaut sind?

FT: Als vor beinahe einem halben Jahrhundert
die ersten Softwarehduser mit der Idee fiir die
Entwicklung von standardisierten Unterneh-
mensanwendungen entstanden, da war die Vor-
stellung revolutiondr, Geschéftsprozesse in ihren
Basisfunktionen so zu verallgemeinern, dass sie
fiir viele Unternehmen niitzlich sein konnten. Das
gelang vor allem in der Buchhaltung und der Pro-
duktionsplanung. Um die Software gruppierten
sich nach und nach standardisierte Losungen fiir
Einkauf, Verkauf, Logistik, so dass praktisch die
gesamten Unternehmensressourcen Gegenstand
einer integrierten Komplettlosung wurden. Diese
- meist grofrechnerorientierten — Losungen fiir

das Enterprise-Resource-Planning haben nach
und nach jede Abteilung im Unternehmen in ei-
nen Gesamtzusammenhang gebracht. Sie hatten -
und haben - nur einen Nachteil: sie sind vollkom-
men monolithisch aufgebaut. Das heifit, sie verei-
nen Datenhaltung, Business Logik und Visuali-
sierung in einem Gesamtsystem. Und sie sind fiir
Anwender in der Regel eine Entscheidung auf Le-
benszeit. Wer sich fiir ein ERP-System entschei-
det, entscheidet sich damit auch fiir den Entwick-
lungspfad des Anbieters.

Und was indert sich nun durch digitale
Plattformen?

FT: Mit der Digitalisierung steigt die Notwendig-
keit, dass Unternehmen mit anderen zusammen-
arbeiten und Daten austauschen. IT-Systeme wer-
den zwar nach wie vor intern eingesetzt, doch sie
erhalten Schnittstellen nach auflen, um Daten
iiber Unternehmensgrenzen hinweg auszutau-
schen. Damit lassen sich aber neue I'T-Systeme in
die eigenen Geschiftsprozesse auch viel einfacher
als noch vor wenigen Jahren einbinden. Digitale
Plattformen iibernehmen in diesem Fall die Inte-
gration dieser Systeme und sorgen fiir ein rei-
bungsloses Zusammenspiel. Ein grofler Enabler
fiir diese Entwicklung ist das Cloud Computing,
wodurch eine ungeahnte Dynamik entsteht.

Cloud Computing gibt es ja bereits lin-
ger, wodurch entsteht heute diese Dynamik, von
der Sie sprechen?

FT: In dem Mafle, in dem Funktionen als Ser-
vices oder Apps iiber die Cloud angeboten wer-
den, erhalten Anwender die Freiheit, zusatzliche
Fach- oder Branchenfunktionen iiber Schnittstel-
len zur bestehenden Unternehmenslosung

Dr. Frank Termer
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hinzuzufiigen. Ja mehr noch: die Unternehmens-
16sungen selbst bewegen sich aus der Installation
vor Ort in die Cloud und werden dort als kombi-
nierbare Cloud-Services ,,defragmentiert®. Digita-
le, cloudbasierte Plattformen sind danach die Lo6-
sungs-Mall der Zukunft, die es Anwendern er-
laubt, unterschiedliche Funktionsbausteine mitei-
nander zu kombinieren. In den App-Stores fiir
Smartphones sehen wir, wie das funktioniert. An-
wender laden sich dabei unterschiedlichste Funk-
tionen als App herunter, die sie auf mehr oder we-
niger komfortable Weise miteinander integrieren.

Smartphones sind aber nicht unbedingt
mit klassischen I'T-Systemen vergleichbar...

FT: Richtig. Allerdings sind die Nutzer von be-
trieblichen Anwendungssystemen so an den Um-
gang mit Smartphones und Apps gewohnt, dass
Sie diese Erfahrungen als neue Erwartungshal-
tung auch auf betriebliche IT-Systeme {ibertragen.
Insofern sind Smartphone und klassische IT-Sys-
teme nun doch wieder vergleichbar, da sich die
Anforderungen und Erwartungshaltung in der
User Experience dhneln. Damit betriebliche
IT-Systeme entsprechend genutzt werden konnen,
stellen digitale Plattformen eine notwendige Vor-
aussetzung dar. Sie erfordern aber IT-Systeme, die
modular aufgebaut sind und deren kleinsten Bau-
steine iiber Schnittstellen ansprechbar sind. Da-
mit sind sie das exakte Gegenmodell zu monolit-
hischen Systemen, wie sie heute existieren. Modu-
lare IT-Systeme sind offen fiir Entwicklungen
Dritter und fiir die Integration bei Dritten. Sie las-
sen sich frei kombinieren und einbetten.
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Und was hat der Kunde eines ERP-Sys-
tems von dieser Entwicklung?

FT: Digitale Plattformen er6ffnen neue Freiheits-
grade fiir Unternehmen. Sie kénnen sich endlich
nach optimalen Losungsansitzen umschauen und
sind nicht mehr auf das Angebot eines Anbieters
angewiesen. Zukiinftig werden immer mehr
Funktionalititen fiir Systeme durch Services von
Drittanbietern bereitgestellt. Denken Sie etwa an
Services fiir Kiinstliche Intelligenz oder Machine
Learning. Diese miissen sich in die bestehende
Systemlandschaft iiber eine Plattform anbinden
lassen. Die Integrationsmoglichkeiten spielen
auch im Kontext des Internet of Things (IoT) oder
der Industrie 4.0 eine entscheidende Rolle.

Wenn die Anwender kiinftig auch bei
ERP-Systemen auf die Cloud und auf Plattfor-
men setzen, welche Weichen miissen die Anbie-
ter dieser Software dann heute stellen?

FT: Es lauft heute mehr und mehr Geschift iiber
Plattformen. ERP-Systeme miissen daher zum ei-
nen modularisiert werden, das heif$t der Monolith
muss in kleinere Servicebausteine aufgebrochen
werden. Zum anderen brauchen diese Bausteine
»Standard-Stecker®, um eine Anbindung an Platt-
formen zu erméglichen. Einige Plattformen stel-
len ergénzende Services fiir ERP-Anwenderunter-
nehmen bereit, wie Dienste rund um Kinstliche
Intelligenz oder Schnittstellen zu IoT-Geriten.
Diese miissen sich in die ERP-Prozesse einbinden
lassen.

Empfehlen Sie also jedem ERP-Anbieter,
eine eigene Plattform zu entwickeln? Und wenn
ja, wiirde das dem Plattform-Gedanken, bei
dem ja an einer Stelle Anbieter und Kunden zu-
sammenkommen sollen, nicht widersprechen?
FT: Die Plattformstrategie eines ERP-Anbieters
ist stark abhdngig von den Féhigkeiten, Ressour-
cen und finanziellen Moglichkeiten, selbst als
Plattformanbieter agieren zu konnen. Alternativ
kénnen ERP-Unternehmen die eigenen Losungen
in unterschiedlichen Konstellationen auf fremden
Plattformen anbieten. Vor dem Hintergrund der
unterschiedlichen Plattformtypen und -betreiber
sowie der Anforderungen des Marktes sind multi-
ple Strategien notwendig.

Das klingt eigentlich ganz einfach. Wo
sind die Herausforderungen auf diesem Weg hin
zu einem Plattform-Markt bei ERP-Systemen?

FT: Es geht um nicht weniger, als dass sich die
bestehenden Geschiftsmodelle der ERP-Anbieter

komplett verdndern. Gartner prognostiziert,
dass sich das Geschdftsmodell fiir Softwarean-
bieter bis zum Jahr 2020 deutlich dndern wird:
Mehr als 80 Prozent der Anbieter werden dann
das Modell ,Lizenz plus Wartung“ zugunsten
von Subskriptionsmodellen abgeschafft haben.
Anwender suchen nach einer Vereinfachung und
Flexibilisierung der gédngigen Lizenzmodelle und
finden dabei Vorbilder in anderen Branchen, bei-
spielsweise die verbrauchsabhiangige Abrech-
nung von Wasser und Energie, Abo-Modelle im
Mobilfunk oder Rabattstaffeln nach Laufzeit bei
Medienabonnements.

Ist es fiir ERP-Anbieter nicht unerheb-
lich, auf welche Weise sie ihr Geld verdienen?
FT: Das ist nicht so einfach, wie es vielleicht
klingt. An erster Stelle steht dabei sicherlich der
direkte Einfluss auf Umsatz und Gewinn. Darii-
ber hinaus miissen der Kundenservice ausgebaut
und die Vergiitung des Vertriebs angepasst wer-
den. Zudem gilt es, den Spagat zwischen Neu-
kundenumsatz und Ausbau des Bestandskun-
dengeschifts zu schaffen. Und nicht zuletzt sind
Fragen zur Umstellung der Bestandskunden auf
das neue Modell zu klaren und Preisfindungs-
strategien zu dndern.

Was empfehlen Sie einem ERP-Anbieter
konkret, der vor der Entscheidung steht, auf di-
gitale Plattformen zu setzen?

FT: ERP-Anbieter sollten vor dieser Entwick-
lung nicht die Augen verschlieflen und sich frith-
zeitig Gedanken dariiber machen, welche Rolle
sie in diesem Okosystem spielen méchten - ob
als Betreiber einer eigenen Plattform oder als Teil
einer bestehenden. Grundsatzlich bieten sich
drei Vorgehensweisen an, die Lizensierung um-
zustellen: Erstens: Bei einem vollstindigen
Wechsel auf Subskriptionsabrechnung werden
auch die Bestandskunden auf einen Schlag um-
gestellt. Das hinterldsst einmalig deutliche Spu-
ren in der Umsatz- und Gewinnrechnung, dafiir
vermeidet der ERP-Anbieter den Betrieb unter-
schiedlicher Geschiftsmodelle. Zweitens: Bei ei-
nem schrittweisen Ansatz werden dagegen zuerst
die neuen, gefragtesten und sich am schnellsten
dndernden Produkte umgestellt. Erst danach fol-
gen die iibrigen Produkte, in der Regel im Rah-
men des nichsten Releasewechsels. Schliefllich
besteht drittens auch die Moglichkeit, das Sub-
skriptionsmodell nur Neukunden anzubieten.
Bestandskunden werden erst im letzten Jahr ih-
res Wartungsvertrages umgestellt.
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ERP-Anbieter sollten vor dieser Ent-
wicklung nicht die Augen verschlie-
[Sen und sich fruhzeitig Gedanken
dartber machen, welche Rolle sie in
diesem Okosystem spielen mochten
— ob als Betreiber einer eigenen Platt-
form oder als Teil einer bestehenden.

Was glauben Sie, wie wird der ERP-
Markt in zehn Jahren aussehen? Und werden
wir dann noch von digitalen Plattformen
sprechen?

FT: Der ERP-Markt wird sich durch die Digita-
lisierung und durch Digitale Plattformen mas-
siv verandern. Klar ist, dass nicht alle ERP-An-
bieter den Weg gehen konnen, eine eigene Platt-
form aufzubauen und zu betreiben. Und es ist
gut moglich, dass Digitale Plattformen in eini-
gen Segmenten bestehende ERP-Anbieter be-
dringen oder sogar verdringen werden. Dann
bleibt dem Anbieter vielleicht nur noch tbrig,
sein ERP als eine App unter vielen anderen auf
Plattformen anzubieten. Damit werden sich
ERP-Anbieter massiv verdndern und eher als
Branchenexperten oder als Systemintegratoren
auftreten. Das Konzept der digitalen Plattfor-
men wird dann nach wie vor préisent sein. Al-
lerdings werden wir hier eine Konsolidierung
im Markt erleben und es wird spannend zu be-
obachten sein, wie ERP nach der Digitalen
Transformation aussehen wird. n

Kurz und biindig

Die steigende Bedeutung digitaler Plattformen
wirkt sich direkt auf den ERP-Markt aus. Zum einen
wandelt sich die Architektur von ERP-Systemen
grundlegend. Zum anderen stehen viele ERP-Anbie-
ter nun vor tiefgreifenden Anpassungen ihrer Ge-
schaftsmodelle. Wichtig fur alle ist, vor dieser Ent-
wicklung nicht die Augen zu verschlief3en und sich
frihzeitig Gedanken darlber machen, welche Rolle
sie in dem neuen Okosystem spielen machten.
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,Lebenslanges Lernen muss
zur Leitidee unserer Arbeits-
gesellschaft werden”

Im Gesprach mit Dieter Spath, Prasident acatech

»-1n Deutschland werden in naher Zukunft aus demografischen Griinden
zehn Millionen Beschiftigte fehlen. Die Digitalisierung wird helfen miis-
sen, die Liicke zu fiillen®, so Prof. Dr. Dieter Spath bei einer Veranstaltung
der Deutschen Handelskammer in Wien zum Thema Digitalisierung in
der Arbeitswelt. Von ihm als Prasident der Deutschen Akademie der
Technikwissenschaften und Leiter des Instituts fiir Arbeitswissenschaft
und Technologiemanagement der Universitit Stuttgart wollte IM+io
mehr dariiber erfahren, welche Voraussetzungen erfiillt werden miissen,
um eben diese Liicke zu fiillen und auch, wie sich die Arbeitswelt der Zu-
kunft durch disruptive Geschiftsmodelle verandern wird.

INTERVIEW

Herr Prof. Spath, einerseits sucht man
in Deutschland angesichts des Fachkriifte-
mangels das Heil in der Digitalisierung, ande-
rerseits haben viele Beschiftigte grofie Angste
vor den Auswirkungen der Digitalisierung
auf ihren Arbeitsplatz. Wie lisst sich diese
Schere zwischen Hoffnung und Angst wieder
schlieflen?

DS: Auf den Punkt gebracht: Indem wir die Zu-
kunft der Arbeit gemeinsam in die Hand nehmen
- mit den Beschaftigten. Wir miissen die Beschaf-
tigten dabei unterstiitzen, sich weiterzubilden und
neue Arbeitsformen zu erproben. Insgesamt tiber-
wiegen - davon bin ich fest iiberzeugt - die positi-
ven Entwicklungsmoglichkeiten fiir uns als inno-
vatives, erfolgreiches Land und zugleich fiir unse-
re individuelle berufliche Perspektive.
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Viele Tatigkeiten, die wir in Deutsch-
land unter dem Wort , Sacharbeit”
fassen, konnen kunftig durch digitale
Helfer Ubernommen werden.

Es ist zwar richtig, dass viele Tétigkeiten kiinf-
tig von intelligenten, lernenden Assistenzsyste-
men, Robotern und Maschinen tibernommen
werden. Zum einen wird uns das aber ein pro-
duktiveres Arbeiten erméglichen - was mit
Blick auf die demografische Entwicklung ziem-
lich wichtig ist. Und zum anderen entstehen da-
durch qualifiziertere und besser bezahlte Jobs:
Beschiftigte orchestrieren mit Hilfe dieser Hel-
fer immer komplexere Prozesse.

Wenn wir es dann noch schaffen, margen-
starke Produkte und innovative Geschéftsmo-
delle fiir die Plattformodkonomie zu entwickeln,
werden die nachsten Jahre eher von einem Ar-
beitskrdftemangel denn von Arbeitslosigkeit ge-
kennzeichnet sein.

Wenn Menschen gemeinsam mit Robo-
tern in der Produktion arbeiten, ist es im bes-
ten Sinne des Wortes offensichtlich, wie sich
die Arbeitswelt verindert. Wie aber verindert
sich die Arbeit im Dienstleistungssektor, wo
B2C-Plattformunternehmen zunehmend das
Geschiiftsleben bestimmen aber auch ur-
spriinglich rein produzierende Unternehmen
Smart Services auf Plattformen anbieten?

DS: Ganz allgemein gilt, dass natiirlich auch
im Dienstleistungssektor Aufgaben durch die
Automatisierung verdandert werden. Viele Té-
tigkeiten, die wir in Deutschland unter dem
Wort ,,Sacharbeit® fassen, konnen kiinftig
durch digitale Helfer iibernommen werden. Wo
heute Formulare noch héiufig per Hand ausge-
fiillt, digitalisiert, wieder ausgedruckt und wei-
terbearbeitet werden, tibernehmen kiinftig in-
telligente vernetzte Systeme viele dieser Ar-
beitsschritte. Im Bereich der Pflege wird so vie-
les einfacher: Zum Beispiel, wenn die Doku-
mentation von Arbeitsschritten tiber eine

Prof. Dr. Dieter Spath

Der Arbeitswissenschaftler
Dieter Spath ist seit Februar
2017 Prasident von acatech.
Er leitet unter anderem das
Fraunhofer Institut fur Ar-
beitswirtschaft und Organi-
sation (IAO) und erforscht die
Auswirkungen digitaler
Transformationsprozesse auf
Arbeit. Als ehemaliger Vor-
standsvorsitzender der Wit-
tenstein SE hat er Erfahrun-
gen in der digitalen
Transformation im Mittel-
stand gesammelt.

Kontakt
spath@acatch.de
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Der Beschaftigte der Zukunft wird
also viel mehr als frher in die Rolle
des Managers schlUpfen.

miindliche Uberlieferung des Pflegenden an
eine intelligente Spracherkennungssoftware er-
folgt. Zusatzlich konnen Roboter korperlich an-
spruchsvolle Aufgaben erleichtern. In der Sum-
me bleibt so mehr Raum fiir das, worum es in
der Pflege wirklich geht: Menschliche Zuwen-
dung und ein moglichst selbstbestimmtes Le-
ben im Alter.

Im Projekt ,,Smart Service Welt“ hat sich
acatech zudem genauer mit den von Thnen ange-
sprochenen Plattformen beschiftigt und ge-
zeigt, welche enormen Mehrwerte diese aus den
Daten ihrer Nutzer ziehen. Kiinstliche Intelli-
genz hebt die Auswertung dieser Daten sogar
auf ein noch hoheres Niveau. KI und Plattform-
okonomie verstirken sich gewissermaflen ge-
genseitig — mitunter deshalb investieren die gro-
Ben IT-Konzerne so massiv in KI. Am Beispiel
Facebook wird deutlich, dass sich das lohnt: Die
Plattform ist schliefllich nicht nur so erfolgreich,
weil sie Menschen miteinander verbindet, son-
dern weil sie unser Nutzerverhalten - auch mit
Hilfe von KI - analysiert und daher weif3, wofiir
wir uns interessieren.

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter miissen
in der Plattformoékonomie, also im Umgang mit
Daten, geschult sein. Im Zentrum der Fort- und
Weiterbildungen in diesem Bereich sollten ne-
ben IT-Kompetenzen deswegen auch die Daten-
auswertung und -analyse oder das bereichs-
ubergreifende Prozess-Know-how und -ma-
nagement stehen. Mit diesen Kompetenzen las-
sen sich neue und funktionierende Geschéfts-
modelle entwickeln.

Noch sind viele Arbeitsplitze von der
neuen, KI-getriecbenen Welle der Digitalisie-
rung nicht betroffen, aber das ist nur eine Frage
der Zeit. Was muss sich verindern, damit unse-
re Arbeitsgesellschaft tatsichlich fit fiir die di-
gitale Welt ist?

DS: Menschen sind das Wertvollste, das wir in
der Arbeits- und Wirtschaftswelt haben. Das
wird auch so bleiben. Tatigkeiten wie Abgleichen,
Auswerten, Datentibertragen und vieles mehr
konnen automatisiert oder von selbstlernenden
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Systemen iibernommen werden. Doch in die Zu-
sammenhénge und Abhéngigkeiten von Syste-
men und Prozessen wird weiterhin nur der
Mensch durchdringen. Deshalb sind Uberblicks-
und Kontextwissen stirker denn je gefragt. Der
Beschiftigte der Zukunft wird also viel mehr als
frither in die Rolle des Managers schliipfen — und
das hat wiederum Auswirkungen auf die Funkti-
on der Fihrungskraft: Sie muss in stirkerem
Mafle Orientierung geben, Netzwerke bilden,
Kreativitat fordern und Prozesse gemeinsam mit
Mitarbeitenden gestalten.

Letztlich wird die Digitalisierung das
Menschliche in den Arbeitswelten stirken, wih-
rend die eher mechanischen Tétigkeiten, die es in
jedem Beruf gibt, abnehmen. Aber wir miissen
die Menschen in die Lage versetzen, den digitalen
Wandel selbst zu gestalten — und dafiir ist Weiter-
bildung der Schliissel. Lebenslanges Lernen muss
zur Leitidee unserer Arbeitsgesellschaft werden.

In einem Diskussionspapier haben der von
acatech koordinierte HR-Kreis und die Hans-
Bockler-Stiftung kiirzlich Empfehlungen abgege-
ben, wie wir diese Idee in Deutschland - im Zu-
sammenspiel von Politik, Wirtschaft, Wissen-
schaft, Arbeitnehmerorganisationen und den Be-
rufstitigen — vorantreiben konnen. So sollten Un-
ternehmen dem Thema beispielsweise eine gro-
3ere Wertschitzung entgegenbringen. Qualifizie-
rung, die Gestaltung lernforderlicher Arbeitsbe-
dingungen und die Einrichtung von Experimen-
tierzonen sind fiir mich Kernbausteine jeder
langfristigen Unternehmensstrategie. Die Politik
sollte iiber ein Weiterbildungs-Bafog oder die
steuerliche Forderung von Weiterbildungsmaf3-
nahmen nachdenken, um nur einige wenige
Empfehlungen herauszugreifen. Wenn wir das
Thema Weiterbildung ernst nehmen, werden wir
nicht mehr oder weniger, sondern produktiver
und besser arbeiten. |

Kurz und biindig

Aus demografischen Grinden werden in Deutsch-
land auf lange Sicht zehn Millionen Beschaftigte
fehlen. Die Digitalisierung kann helfen, dieses Delta
zu schliefSen. Viele der verwaltenden Tatigkeiten,
die heute in jedem Beruf dazugehoren, kénnen in
Zukunft von intelligenten Maschinen bernommen
werden. Menschen werden so selbstbestimmter,
flexibler, kreativer und zwischenmenschlicher arbei-
ten. Voraussetzung dafUr ist eine gezielte Weiterbil-
dungsstrategie.
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Kunstliche Intelligenz:
Henne oder Ei?

Wie eine Implementierung im Unternehmen gelingen kann

Ein Kommentar von Heinrich Arnold, Detecon
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Derzeit durchliuft die Informations- und Telekommunika-
tionsindustrie eine ganze Reihe technologischer Verande-
rungen, von denen die Kiinstliche Intelligenz eine der mafi-
geblichen ist. Doch wie implementiert ein Unternehmen
diese Technologie? Prof. Dr. Heinrich Arnold, CEO von De-
tecon, sieht darin eine Henne-Ei-Problemstellung wie zu
den Anfingen des Cloud Computings und pléddiert fiir be-
reichsiibergreifende Teams, fiir die bestimmte Standard-

abldufe im Unternehmen nicht gelten.

Keine andere Branche durchlebt in so kurzer
Zeit so viele Hypes und angebliche Megatrends
wie die Informations- und Telekommunikati-
onsindustrie. Aktuell zeigt der bekannte Hype
Cycle von Gartner mehr als 30 Technologiethe-
men in unterschiedlichen Umsetzungsstadien.
Angefangen von Smart Dust im Anfangsstadi-
um bis hin zu Virtual Reality, das auf dem bes-
ten Weg ist, in den Alltag einzuziehen. Eine
ganze Reihe dieser Hype-Losungen verschwin-
det allerdings wieder, bevor sie wirklich in die
produktive Phase kommen. Ein Thema aber
wird ganz sicher unsere Zukunft maf3geblich
beeinflussen: Kiinstliche Intelligenz, kurz KI -
jedoch nur, wenn Unternehmen lernen, wie sie
KI-Lésungen sinnvoll in ihre Prozesse und In-
novationszyklen integrieren koénnen.

KI oder im erweiterten Sinne die Kiinstli-
che Intelligenz der Dinge (AIoT, Artificial Intel-
ligence of Things) 16sen gemeinsam mit Tech-
nologien wie AS (Autonomous Systems) und
AR (Augmented Reality) regelrechte Technolo-
gieschocks aus, da sie Echtzeiteffekte und Prog-
nosemechanismen in gewaltigen Groflenord-
nungen verdndern werden. Damit stellen sie na-
tiirlich auch die wesentlichen Herausforderun-
gen fiir Forschung und Kompetenzentwicklung
dar, um die entscheidenden, unternehmenskri-
tischen Anforderungen fiir das zukiinftige digi-
tale Geschift in Deutschland und Europa be-
herrschen zu kénnen.

Nutzen von Kl steht auf3er Frage

Ob Automobilindustrie, Gesundheits- oder Fi-
nanzbranche oder der Logistiksektor: Sie alle

versprechen sich grofe Dinge durch KI. Einige
Branchen erkldren KI mittlerweile sogar als ele-
mentar fiir die Umsetzung der eigenen Strategie
oder sehen kiinstliche Intelligenz als unabding-
bar fiir die Transformation ihres Unterneh-
mens. Den Nutzen von KI-Systemen jedenfalls
stellt bereits heute kaum ein Unternehmen
mehr in Frage - was KI von manch anderem
Hype-Thema unterscheidet.

In der Praxis jedoch steckt die Umsetzung
von KI-Projekten in vielen Firmen noch in den
Kinderschuhen. Sie fragen sich: Wie kommt KI
in mein Unternehmen? Wie und in welchen
Unternehmensbereichen gehe ich KI-Projekte
an? Es fehlt schlichtweg an praxisnahem Know-
how, geschweige denn, dass Strategien existie-
ren. Dies ist ein Grund, warum sich Unterneh-
men beim konkreten Einsatz von KI-Systemen
zuriickhalten. Vieles, was als KI deklariert
wird, bekommt nur den KI-Stempel. In Wahr-
heit sind es klassische Big-Data- oder Business
Intelligence-Losungen.

KI krankt also noch an dem Huhn-oder-
Ei-Phdnomen, was ein wenig an die Anfinge
des Cloud Computings erinnert. Bis zu dessen
Start lag die IT weitgehend in den Hdnden der
IT-Abteilung. Sie gab vor, welche Software an-
geschafft wird und wer sie betreibt. Die Fachsei-
ten mussten oftmals die ,,Krote schlucken®, die
ihnen die IT-Experten vorlegten. Und die be-
trachteten Cloud Computing zunichst als rein
technisches Thema: das Teilen von Rechen-
und Speicherkapazitaten oder die Verarbeitung
von Echtzeitdaten in Echtzeit. Dies allein griff
aber zu kurz. Was die IT-Abteilungen dann zu
spiiren bekamen. Denn die Fachbereiche holten
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sich Software aus der Cloud ins Haus, die ihre
Prozesse besser abbildeten und einfach bedien-
bar war. Bekannt als ,,Schatten-IT*.

KI-Projekte sind Teamarbeit

Der KI droht ein dhnliches Schicksal. Es sei
denn, die Unternehmen verstehen, dass die Ein-
fithrung von KI-Lésungen keinesfalls eine Frage
allein von IT-Spezialisten, Programmiercodes
und Algorithmen ist. Die Unternehmen miissen
sich vielmehr fragen, fiir welche Zwecke sie Al-
gorithmen tiberhaupt anwenden wollen und wie
sie die dazugehorige Wertschopfung auch in die
Praxis tibertragen konnen. Die innerbetriebliche
Initiative fiir KI-Projekte muss von der Heraus-
forderung eines Fachbereichs ausgehen. Denn
hier stecken die konkreten Use Cases. Der Fach-
bereich sollte dafiir seinen ersten Anlaufpunkt
nicht nur in der IT haben, sondern bei einem KI-
Experten. Die sind jedoch lingst Mangelware.
Laut dem Markforschungsunternehmen IDC
wollten rund 70 Prozent der deutschen Firmen
in 2018 KI-Projekte umsetzen. Der KI-Forscher
Sven Korner schitzt aber, dass es zwar weltweit
rund 10.000 KI-Experten gibe, der Bedarf aber
etwa eine Million betrage.

Wie kaum eine andere Technologie zuvor,
brauchen die auf das eigene Unternehmen
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abgestimmten KI-Losungen ein Team unter-
schiedlicher Experten aus verschiedenen Berei-
chen eines Unternehmens - sowie sinnvollerwei-
se auch die Kompetenz externer Forschungs- und
Innovationslaboratorien. Denn meist verfiigen
weder Fachbereiche noch IT-Abteilungen allein
tiber das komplette Know-how, KI-Projekte sinn-
voll anzustofien. Zu hoffen auf die Existenz eines
Einzelgenies mit Statistikstudium und tiefen Er-
fahrungen bei Kinstlicher Intelligenz, das die
neuesten Methoden des Design Thinking be-
herrscht, die aktuelle Lambda-Architektur konfi-
guriert und das Doménen-Wissen und Erfahrun-
gen mitbringt, ist eher unrealistisch.

Entscheidend ist vielmehr die Beteiligung
an globalen Allianzen und innovativen Okosyste-
men, welche gerade auch aus europdischer Sicht
einen sinnvollen Weg darstellen, um nicht nur ei-
nen Gegenpol zu amerikanischen und chinesi-
schen Aktivitdten zu setzen, sondern die Digitali-
sierung ganzer Wertschopfungsketten durch die
Verzahnung von Forschung und Innovation bis
hin zur Implementierung praxisgerecht und
rechtskonform sicherzustellen.

Was zéhlt, ist die Praxisndhe: In einem Use
Case zum Beispiel hat Detecon gemeinsam mit
dem Kundenservicebereich eines Unternehmens
die Effizienz des Kundenservice gesteigert. Dazu
haben wir eine KI-Losung in ein bestehendes
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Auf die Existenz eines Einzelgenies mit Statistik-
studium und tiefen Erfahrungen bei Kunstlicher
Intelligenz zu hoffen, ist eher unrealistisch.

Kundenservice-System integriert. Dies hilft den
Mitarbeitern, gezielter auf Kundenanfragen zu
reagieren. Wenn eine Frage per E-Mail, Social
Media oder Live Chat eingeht, wird diese Frage
vom KI-System analysiert und an den zustindi-
gen Mitarbeiter weitergeleitet. Gleichzeitig erhalt
der Mitarbeiter wertvolle Meta-Daten der Anfra-
ge — wie Prioritdt, Art oder Sentiment - und ba-
sierend darauf eine KI-Empfehlung zur Beant-
wortung der Frage.

Vorhandene Strukturen in Frage stellen

Auch wenn manche Berater empfehlen, einfach
mit KI zu experimentieren und sich im ersten
Schritt auf schnelle Erfolge zu konzentrieren, geht
bei KI der Schuss schnell nach hinten los. Daher
brauchen KI-Projekte agile Teams, die ihre Kopfe
zusammenstecken, Ideen und Losungen entwi-
ckeln und nach Umsetzung wieder in neuer Kon-
stellation zusammenkommen. Der beste Ansatz
ist es, interessierte Mitarbeiter eines Fachbereichs
aus dem Kerngeschift abzustellen, die sich dann
vorgabefrei den innovativen Themen widmen
kénnen. Sie miissen alte Strukturen in Frage stel-
len und gegebenenfalls aufbrechen diirfen.

Diese Teams konnen zum Beispiel wie ein
Lab aufgebaut sein. Detecon selbst hat entspre-
chende Engineering Center aufgebaut, in denen
Experten fiir Cybersecurity, Design Thinking,
Analytical Intelligence und Internet of Things
Use Cases fiir den Einsatz von KI entwickeln.
Diese Teams diirfen an den Standardablaufen des
Unternehmens vorbeiarbeiten und kénnen beste-
hende Regeln auch kurzfristig auf8er Kraft setzen.
Nur so kann Erneuerung gelingen beziehungs-
weise besteht eine echte Chance auf Erweiterung
des Portfolios.

Ein geeigneter Anwendungsfall der Fachsei-
te ist allerdings die Voraussetzung dafiir, dass ein
KI-Projekt gelingt. Beispiel Versicherungsbetrug:
In diesem Fall hat ein grof3er Versicherer nach ei-
ner KI-Losung gesucht, die aus den vorhandenen
Daten, wie Zahlungsstromen, typische Struktu-
ren erkennt, die auf Betrugsfalle schlieflen lassen.

Der KI-Experte definiert dann zusammen mit
dem Fachbereich, welche Daten fiir die Losung
dieses Anwendungsfalls benotigt werden und wie
diese Daten im Regelbetrieb zu bekommen wi-
ren, wobei diese Daten gleichermaflen aus dem
Unternehmen selbst kommen kénnen oder durch
Daten aus externen Quellen angereichert werden
miissen. Dafiir wiederum muss das Team die IT-
Abteilung einbeziehen, die weif, wo welche Da-
ten liegen, sowie ob und wie sie sich mit vorhan-
denen Kapazititen verarbeiten lassen. Zudem
brauchen solche Teams einen erhohten Grad an
Experimentierfreiheit und die Mdglichkeit, sich
ohne vordefinierte Ertragskennzahlen zu bewdh-
ren. Sie miissen auch mal ohne Sanktionen zu
fiirchten, scheitern diirfen. Letztlich steht jeder
Erfolg auch auf der Schulter von zwischenzeitli-
chen Misserfolgen — auch im wahren Leben.

In allen Fillen konnte man beobachten,
dass die Wirkung von KI in den beobachteten
Zielparametern Groflenordnungsianderungen
bewirkt, z.B. bzgl. Effizienz, Reichweite, Auf-
wand pro Vorgang usw. Teilweise Verdnderun-
gen um den Faktor 1000. Solche Groéflenord-
nungsinderungen sind nicht aufzuhalten. Sie
werden die Wirtschaftswelt prigen. L

Kurz und biindig

Die technologischen Veranderungen, die die Infor-
mations- und Telekommunikationsindustrie derzeit
durchlauft, ist gepragt von Verunsicherung und der
Frage, wie Kl in einem Unternehmen implemen-
tiert werden kann. Dr. Heinrich Arnold, CEO von
Detecon, pladiert fir agile bereichstibergreifende
Teams, aufgebaut wie ein Lab, die konkrete Use
Cases in einem Unternehmen identifizieren und
alte Strukturen aufbrechen dirfen — ohne Sanktio-
nen oder Kennzahlen.
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Prof. Dr. Heinrich Arnold

Prof. Dr. Heinrich Arnold ist
CEO der Management- und
Technologieberatung Detecon

International. Zuvor steuerte
er die Konzernforschung und
-innovation der Deutschen Te-
lekom und leitete die T-Labs
mit ihren Standorten in Silicon
Valley, Berlin und Israel. Ar-
nold halt einen Master of Sci-
ence in Engineering der Stan-
ford University, ist in
Innovations- und Technologie-
management promoviert und
steht der Innovations-Com-
munity in Deutschland als
Vorstands- und Beiratsmit-
glied (u.a. Connected Living
eV., Fraunhofer FOKUS, Labs
Network Industrie 4.0, Max-
Planck-Institut fUr Innovation,
MUnchener Kreis, Technolo-
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KI und das Primat
des Wahrscheinlichen

Dirk Werth, Chefredakteur IM+io

(= ¢
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Kiinstliche Intelligenz ist zweifelsohne einer der grofiten Megatrends der
letzten Dekaden. Unbestritten sind die Erfolge, die in den letzten Jahren er-
zielt worden sind, ebenso wie die Erkenntnis, dass wir zukiinftig Anwen-
dungen begegnen werden, die heute noch jenseits unserer Vorstellungswelt
liegen. Basis all dieser Entwicklungen ist, dass KI die Wirklichkeit in ma-

thematischen, probabilistischen Modellen abbildet. Die Welt wird so zur
Wabhrscheinlichkeitsformel. Das er6ffnet bedenkenswerte Zukunftsbilder.

»

Im Grunde gibt es Kiinstliche Intelligenz schon
seit Jahrzehnten. Aber erst in den letzten Jahren
hat sich die Informationstechnik soweit entwi-
ckelt, dass sie grofie Datenmengen erfassen und
verarbeiten kann. Das war der Durchbruch zur
»neuen® Kiinstlichen Intelligenz, die aktuell die
Welt verandert. Wir erleben es jeden Tag, im-
mer neue Erfolgsmeldungen erreichen uns.
Nachrichten tiber das niachste Problem, das KI
besser als der Mensch l6sen kann. Und tber
den néchsten Arbeitsplatz, der dank KI in

Gefahr ist. Eine genauere Betrachtung zeigt
aber ein anderes, differenzierteres Bild: Eine so-
genannte ,,starke KI* die die menschliche Intel-
ligenz nachbilden soll, ist nach aktuellem Stand
von Wissenschaft und Technik eine Utopie.
Vielmehr sind die Durchbriiche, die uns errei-
chen, Beispiele fiir eine ,,schwache KI deren
Ziel es ist, spezifische Aufgaben zu losen, sei es
das Erkennen von Gesichtern, das Steuern von
Fahrzeugen oder das Buchen von Geschiftsbe-
legen. Hier gibt es wunbestreitbar grofle
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Fortschritte, die es erlauben, bestimmte Ar-
beitsbereiche durch KI Systeme zu ersetzen und
damit letztendlich zu automatisieren. Ist das
eine radikale Verdnderung? Historisch gesehen
sicher nicht. Mit dem Aufkommen des Auto-
mobils ist die gesamte Pferde- und Kutschenin-
dustrie buchstiblich unter die Rader gekom-
men. Mit Einzug der mechanischen Roboter
haben sich die Fabriken grundlegend
gewandelt.

Statt fundamentaler Umbriiche werden wir
neue Arbeitsformen erleben. Berufsbilder, bei
dem Mensch und KI gemeinsam und kooperativ
arbeiten werden. Betriebsorganisationen, in de-
nen Mitarbeiter und KI ihre jeweiligen Starken
ausspielen konnen. Ist das die Zukunft? Nein, das
ist bereits die Gegenwart, schon heute arbeiten
wir in solchen Modellen, sie werden sich nur
noch stirker herausbilden. Das ist ein arbeitsor-
ganisatorisch ein Evolutionsprozess, den ich
nicht kritisieren mochte.

Meine Kritik an den kiinstlich intelligen-
ten Zukunftsbildern zielt in eine génzlich ande-
re Richtung: Die Methoden der KI arbeiten mit
mathematischen Modellen zur Wahrscheinlich-
keitsbildung. KI Anwendungen bilden die reale
Wirklichkeit in probabilistischen Modellen ab
und berechnen Wahrscheinlichkeitsverteilun-
gen. Vereinfacht gesagt, lenkt ein autonomes
Fahrzeug also genau dann nach rechts, wenn
der Algorithmus ermittelt, dass ,rechts® sehr
viel wahrscheinlicher ist als ,links“ und ,,gera-
deaus” zusammen. Die zahlreichen erfolgrei-
chen KI Anwendungen belegen eindrucksvoll
die Wirksamkeit dieser Methodik. Dies geht so-
gar so weit, dass mittels KI Modellen die Zu-
kunft prazise vorhergesagt wird und diese Vor-
hersagen genutzt werden, um die Zukunft zu
beeinflussen. Ein schones Beispiel sind Versuche
von Amazon, die Bedarfe von Konsumenten
vorherzusagen und den Kunden bereits zu belie-
fern, noch bevor er den Artikel iiberhaupt be-
stellt hat.

Das Zukunftsbild stellt demnach den
Menschen in den Fokus, dessen Bediirfnisse au-
tomatisiert gedeckt werden, ohne dass eigenes
Zutun erforderlich ist. Quasi das digitale Schla-
raffenland, in dem die Trauben schon vor dem
ersten Gedanken daran gereicht werden. Eine
erfilllende und - zumindest technisch - nicht
unrealistische Vision. Aber auch eine wiin-
schenswerte? Denken wir dieses Modell einmal
zu Ende: KI sagt die Zukunft voraus und beein-
flusst die Welt sogar dahingehend, dass die

Vorhersage auch eintrifft (Praskription). Auch
wenn ich einmal annehme, dass dies im besten
Sinne und mit den hehrsten Absichten erfolgt,
gibt es doch  einige  entscheidende
Implikationen:

Zum einen bedeutet es eine Entmiindi-
gung des Menschen. Er entscheidet nicht mehr
frei, sondern nur in dem Rahmen, den die KI
ihm setzt. Dabei ist es nicht entscheidend, ob die
Maschine die endgiiltige Entscheidung trifft
oder nur die Vorselektion bietet: Sei es, dass er
nur noch die Fernsehkanile angezeigt be-
kommt, die am besten zu ihm passen, sei es,
dass er nur noch die vorselektierten Produkte
einkaufen kann bis zu dem Punkt, an dem er
nur noch die Berufe ergreifen kann, fiir die er
aus Sicht der KI am geeignetsten ist. Hand aufs
Herz: Wer von Thnen schaut schon auf Seite
zwei, drei oder gar zehn bei der Google Suche?

Zum anderen gibt es einen kleinen aber
entscheidenden Unterschied zwischen unwahr-
scheinlich und unméglich. Auch wenn es denk-
bar unwahrscheinlich ist, einen 6er im Lotto zu
gewinnen, ist es nicht unmoglich. Tatsachlich
trifft es fast jeden Samstag einen Gliicklichen.
Das gleiche gilt fiir viele Settings: Bewerbungen,
Sales Pitches, Startup-Griindungen, Studien-
wahl und viele, viele mehr. Wenn eine KI diese
Wahl fir uns trifft, wird sie prinzipbedingt
nach der Wahrscheinlichkeit entscheiden. Da-
mit wird das Wahrscheinlichste zum unaus-
weichlichen Schicksal, schon allein, weil keine
Alternativen mehr angeboten werden.

Kiinstliche Intelligenz ist eine Glaubens-
frage: Glaubt man an all die moglichen Schre-
ckensszenarien, oder glaubt man, dass wir am
Rand einer neuen Evolutionsstufe stehen, in der
sich die Natur der menschlichen Arbeit signifi-
kant verandern wird, in der neue Berufsbilder
geschaffen und in der sich auch neue Gesell-
schaftsstrukturen herausbilden werden. Ich
glaube unerschiitterlich an den Fortschritt und
an das Gute im Menschen. Mit Stahl kann man
Panzer bauen, aber auch Briicken. Ich mochte
nicht zu den Kutschenfahrern gehoren, die sich
wie zu Zeiten von Carl Benz tiber dieses un-
heimliche ,,Automobil“ auslassen und dariiber
klagen, wie gefdhrlich es denn sein mag. Daher
steige ich von meiner Kutsche und arbeite dar-
an, dass sich die Wundertechnologie Kiinstliche
Intelligenz zum Wohl der Menschen entwickelt,
hin zu einer superintelligenten Gesellschaft. Ar-
beiten Sie mit? n
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Was RPA leistet

Robotic Process Automation (RPA) heifst, dass
wiederkehrende Aufgaben, die heute noch von
Mitarbeitern ausgefithrt werden, durch einen
Softwareroboter emuliert werden. Der Vorteil:
der Roboter arbeitet drei bis zehn Mal so
schnell wie ein Mitarbeiter, 24 Stunden und 365
Tage. Ein weiterer Vorteil ist die schnelle Um-
setzungszeit, die aus unserer Erfahrung zwi-
schen zwei und sechs Wochen pro Prozess von
Konzeption bis Wirkbetrieb in Anspruch
nimmt. Ein Beispiel eines unserer Kunden ist
die vollstindige Automatisierung eines Rech-
nungsstellungsprozesses: Ein globaler Personal-
dienstleiter verleiht mehrere hundert Mitarbei-
ter an einen globalen Chemiekonzern. Der Ein-
kauf des Chemiekonzerns legte fest, dass alle
Zulieferer ihre Rechnungen nicht mehr per Post
und auch nicht per E-Mail schicken konnen,
sondern nur noch direkt in ein Einkaufsportal
hochladen kdnnen. Dies stellte unseren Kunden
vor eine grofe Herausforderung, die bis durch
den Einsatz von RPA hindisch erledigt wurde
und mehrere Mitarbeiter benétigte. Heute lauft

Schwerpunkte

2. Design: In der Design-Phase wird fiir die
Implementierung das technische Design und
der damit verbundene Umsetzungsplan erstellt.
In dieser Phase werden mogliche Fehler- und
Testfalle bereits durch die Kundenseite
vorbereitet.

3. Develop: In der Entwicklungsphase wird der
Prozess mit RPA automatisiert. Die Automati-
sierung findet auf Basis eines in einem Prozess-
workshop erstellten Prozessdefinitionsdoku-
ments (PDD) statt.

4. Test: Die Testphase dient dazu, den mit RPA
automatisierten Prozess auf die aus dem Fach-
bereich vorgegebenen Spezifikationen und
Funktionen zu testen. Entsprechend ist dies aus
Sicht des Riskmanagements eines Unterneh-
mens eine kritische Phase, um sicherzustellen,
dass der Prozess wie aus dem Fachbereich vor-
gegeben funktioniert, aber auch nur das Defi-
nierte ausgefithrt wird, zum Beispiel nur die
vorgegebenen Debitorenkonten werden in SAP
gebucht.
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\Was von RPA zu erwarten Ist —
und was nicht

Nicolas Hess, Roboyo GmbH

Robotic Process Automation weckt viele Erwartungen,
birgt aber oft falsche Interpretationen: Es ist keine Kiinstli-
che Intelligenz, keine intransparente Blackbox. Deshalb ist
es unerldsslich, bereits im Vorfeld einer moglichen
RPA-Implementierung falsche Perspektiven auf dieses
Thema geradezuriicken.

schiedenen Buchungskontingente vom Kunden
auf freie Budgets und lidt die Timesheets und
Rechnungen hoch. Dieser Medienbruch war
vorher nicht durch eine Schnittstelle automati-
sierbar und wurde nun mit RPA in drei Wo-
chen umgesetzt. Die Einsparung fiir allein die-
sen Prozess liegt bei einer niedrigen sechsstelli-
gen Summe.

Herangehensweise an RPA

Den Lebenszyklus von RPA kann man prinzipi-
ell in sechs Phasen einteilen. Der Zyklus lehnt
sich an die agile Softwareentwicklung und
SCRUM an. Der Entwicklungsprozess von RPA
ist sehr strukturiert.

1. Analysieren: Diese Phase beinhaltet die
Analyse und Definition der zu automatisieren-
den Prozesse mit RPA. Das Ziel dieser Phase ist,
die Prozesse aufgrund vorher definierter Krite-
rien zu bewerten, die Tauglichkeit festzustellen
und den Prozess fir die Entwicklung fest zu
definieren.

5. Release: In dieser Phase wird der Ubergang
von der Test- in die Produktionsumgebung
durchgefiihrt. Entsprechend ist hier sicherzu-
stellen, dass nur vorher vom Fachbereich defi-
nierte und nach Tests abgenommene RPA-Pro-
zesse dort eingefithrt werden diirfen.

6. Run: Nach erfolgreichem Release geht es da-
rum, sicherzustellen, dass der Prozess und der
Roboter stabil und sicher laufen. Insbesondere
ist darauf zu achten, dass der Roboter im Wirk-
betrieb funktioniert, die Prozesse wie definiert
durchfithrt und der Prozess nach Vorgabe
ausfiihrt.

Warum ist RPA dann manchmal trotzdem
so schwierig zu implementieren?

Da die Vorteile von RPA auf der Hand liegen,
wollen wir von Roboyo einige unserer ,,Lessons
Learned® teilen.
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Der Unterschied zwischen den Erwartungen und
der Realitit liegt in verschiedenen Griinden. Der
erste (und wohl hdufigste) ist der Hype auf dem
Markt, der fortwahrend RPA als technologische
Losung darstellt, die alle Krankheiten heilen
kann. Der Austausch mit anderen Unternehmen,
die bereits RPA fiir ihre Geschéftsprozesse er-
folgreich implementiert haben, ist extrem wich-
tig. Daraus folgt immer eine Anpassung der
Erwartungen.

Viele der RPA-Implementierungen werden
heutzutage ebenfalls Webportale und Work-
flow-Systeme  beinhalten. Manche nutzen
AI-Werkzeuge, um ihre RPA-Fihigkeiten aufzu-
werten. Falls der Workflow komplex ist, dann ist
es deutlich besser, einem angemessenen Work-
flow-System das Management und den Robotern
das Ausfithren der Aktionen zu iiberlassen.
Wenn strukturierte Daten in die Systeme imple-
mentiert werden sollen, damit Roboter sie nut-
zen, dann wird das Bauen eines allgemeinen Por-
tals strukturierte und korrekt formatierte Daten
gewihrleisten. Gegebenenfalls kann es sinnvoll
sein, eine Al-Lésung zu nutzen, um die Daten
von unstrukturierten Dokumenten zu extrahie-
ren. Gerade erst zeigte sich ein Kunde sehr

Der Austausch mit anderen Unter-
nehmen, die bereits RPA fur ihre
Geschaftsprozesse erfolgreich imple-
mentiert haben, ist extrem wichtig.

verwundert, warum in der Testphase auf dem
Produktivsystem weiterhin Fehlerfille auftau-
chen. Daher ist es hochst wichtig, zu betonen,
dass RPA keine kiinstliche Intelligenz ist. Der
Kunde ging fest davon aus, dass der Roboter auto-
matisch alle moglichen Fehlerfille abarbeiten
kann, die vorher nicht im Prozessdefinitionsdo-
kument festgehalten wurden. Das Prozessdefiniti-
onsdokument ist gerade deshalb von zentraler Be-
deutung, weil RPA eben keine denkende Maschi-
ne ist, sondern nur Aufgaben ausfiihrt. In jenen
Dokumenten muss jedes Detail des Prozesses fest-
gehalten werden.

Ein weiterer Grund ist die falsche
RPA-Software. Grundsitzlich wird jede RPA-
Software die Prozesse automatisieren konnen,
aber das Wihlen falscher RPA-Software kann
ihre Vorziige negativ beeinflussen. Wichtig sind
etwa die Unterschiede zwischen assistierter und
nicht assistierter Automatisierung (,,Front-
office“- versus ,,Backoffice“-Roboter).

Ein Kunde hatte vor unserem Engagement
bereits eine RPA-Software ausgewdhlt. Die Soft-
ware wurde aber, auch auf Grund der fehlenden
Erfahrung mit dem Thema RPA, nicht gegen alle
wichtigen Kriterien und softe Faktoren, wie zum
Beispiel Kundenservice des Anbieters oder Ver-
figbarkeit von technischen Ansprechpartnern,
getestet. Dies hat sich im Nachhinein als grofler
Fehler erwiesen und in diesem konkreten Fall
auch einen monetéren Verlust bedeutet, da Lizen-
zen bereits gekauft worden waren. Gerade
deutschsprachige Kunden sollten sehr genau hin-
sehen, ob der Kundenservice den europdischen
Standards entspricht und kulturelle Unterschiede
die RPA aus eigener Sicht gefdhrden konnten.
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Ein offensichtlicher Grund, warum RPA kom-
pliziert in seiner Implementierung sein kann,
ist ihre Komplexitdt. Die Automatisierung des
»Happy Paths® (der Teil des Prozesses, bei dem
nichts schiefgeht) kann einfach sein, wenn die
darunterliegenden Systeme gut analysiert wur-
den. Jedoch kann das Erfassen aller Ausnahme-
fille Zeit kosten und spezielle Fahigkeiten in
der richtigen Analyse der Prozesse benétigen.

Auch Change-Management und die IT-
Infrastruktur sind wichtige Eckpfeiler. Diese
sollten nicht ignoriert werden. Einer unserer
Kunden hat bereits im ersten Prozessworkshop
einen Mitarbeiter aus der internen Kommunika-
tionsabteilung teilnehmen lassen. Dies hat sich
im Nachhinein als extrem wertvoll erwiesen, da
eine Strategie entworfen wurde, wie das Projekt
den eigenen Mitarbeitern kommuniziert werden
soll. Diese Herangehensweise hat den Mitarbei-
tern viele Angste genommen und gleichzeitig
eine gute Basis gebildet, um RPA als Tool im Un-
ternehmen durch Roadshows und Eintrdgen im
Intranet weiter zu bewerben.

RPA und IT - Fluch oder Segen?

RPA wird oft angepriesen als ein Tool, das man
ohne Hilfe der hausinternen IT einfiihren, ent-
wickeln und warten kann. Doch die IT ist natiir-
lich ein wichtiger Partner, auch wenn es ein sehr
,business-nahes“ Tool ist.

Derzeit existieren fiir RPA, auch im Umfeld
der IT, keine definierten Standards oder Regeln,
da die Technik noch zu frisch im Markt ist. Pro-
zesse, die mit RPA automatisiert wurden, haben
allerdings Zugriff auf kritische Systeme und
Kerndatenbanken des Unternehmens. In diesem
Zusammenhang wird von der IT oft die berech-
tigte Frage gestellt, ob RPA durch die Biindelung
von Zugriffsrechten und weitreichenden Berech-
tigungen nicht ein Risiko fiir das Unternehmen
darstellen kann.

Aus unserer Sicht stellt RPA nicht nur kein
Risiko fiir ein Unternehmen dar, sondern kann,
wenn es sinnvoll betrieben wird, die Sicherheit
sogar erhohen. Die Prinzipien des ,least privile-
ge“ oder auch ,,need to know* sind allgemein be-
kannte Standards, wenn es darum geht, Zugriffs-
berechtigungen zu verwalten. Dabei geht es dar-
um, dass ein Mitarbeiter in einem Prozess nur
genau die Berechtigungen in Systemen und Ein-
sicht in jene Informationen erhalt, die er benétigt,
um seine Aufgabe erfolgreich zu erfiillen. Wih-
rend allerdings ein menschlicher Mitarbeiter den

Schwerpunkte

Zugang zu allen Systemen, die an einem Prozess
beteiligt sind, erhalten muss, ist es bei RPA mog-
lich, diese Zugriffe zu separieren.

Weiterreichende Berechtigungen werden
speziellen Prozess-Accounts zugeordnet, welche
genau auf den Prozess abgestimmt Rechte nach
dem ,least privilege Prinzip erhalten. Diese Ac-
counts werden zentral und verschliisselt im
RPA-Server abgelegt und werden dem Robot nur
zur Laufzeit des eigentlichen Prozesses zur Ver-
figung gestellt. Sollte ein Robot kompromittiert
werden, sind Zugriffsberechtigungen der Prozes-
se weiterhin geschiitzt. Wire die Datenbank des
RPA-Server kompromittiert, sind die Zugangs-
daten durch die Verschliisselung geschiitzt. Die
Idee des ,,need to know*“-Prinzips kann in die-
sem Zusammenhang auch weiter ausgebaut wer-
den, so dass in dem Prozess-Account kein Pass-
wort hinterlegt wird und dieses jeweils zur Lauf-
zeit, zum Beispiel in einem Self-Service Portal,
generiert werden muss.

Der zweite grofie Punkt ist die Annahme,
dass RPA eine Art Blackbox sei. Ein Roboter
fihrt unbeobachtet Tédtigkeiten aus und nie-
mand kann genau nachvollziehen, was wann mit
welchen Daten geschehen ist, so die Vorstellung.

Auch hier bietet RPA Mechanismen, um
genau diese Situation nicht entstehen zu lassen.
Zum einen werden alle Anderungen, die zum
Beispiel an den angesprochenen Prozess-Ac-
counts oder Prozessen durchgefithrt werden,
im zentralen RPA-Server protokolliert. Zum
anderen werden alle Schritte und Interaktio-
nen, die von einem Robot ausgefithrt werden,
detailliert geloggt, so dass sowohl auf der admi-
nistrativen Seite als auch auf der operativen Sei-
te vollige Transparenz in Sachen RPA herrscht.

Durch diese Transparenz wird es sogar
moglich, fir die Revision relevante Prozesse
von einem Robot priifen zu lassen und die Er-
gebnisse in einem fachlichen Protokoll nach re-
gulatorischen Vorgaben festzuhalten. L]

Kurz und biindig

Robotic Process Automation erfordert nicht nur
grundliches Analysieren und passgenaues Imple-
mentieren. Schon im Vorfeld mussen oft falsche
Annahmen in den Unternehmen Uber die Automa-
tisierung von Prozessen ausgeraumt werden —
RPA-Software ist keine Kiinstliche Intelligenz. Au-
serdem kann sie die Sicherheit und Transparenz im
Unternehmen erhohen.
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Schon seit Beginn der industriellen Revolution
fiirchtet die Menschheit eines Tages von Maschi-
nen und humanoiden Robotern ginzlich ersetzt
zu werden. Es heifit, Roboter konnten demnéchst
auch Binker, Arzte, Rechtsanwilte, Forscher und
Wissenschaftler tiberfliissig machen. Aber viel-
leicht sagt dieses Geriicht viel mehr tiber den
Menschen aus als iiber die Zukunft der Compu-
ter und Roboter?

Automatisierung befreit

Im Lauf der menschlichen Zivilisationsentwick-
lung hat die Automatisierung menschlicher Ta-
tigkeit immer zu einer ,, Drift“ in héhere Komple-
xitét gefithrt. Maschineneinsatz hat vielen Men-
schen ermdglicht, ihre Bildung zu erhéhen, ihre
Lebensweisen zu differenzieren und ihre Bezie-
hungen vielfiltiger zu leben. Die Kultur der Ar-
beitswelt wandelte sich von den alten Komman-
do-Hierarchien in Richtung einer dezentraleren,
kreativeren, selbstbestimmteren Arbeit.

Grund fiir diese Entwicklung ist das Gesetz
der systemischen Komplexitt. In allen komplexen
Systemen existiert ein bestimmtes Verhaltnis zwi-
schen Simplizitdt und Vernetzung. Wéhrend im
Inneren der Zellen die Nukleotide ,,automatisch
ihre Arbeit verrichten — neue Eiweif3e produzieren,
alte abtransportieren — kénnen sich in den tiberge-
ordneten Schichten komplexere Steuerungsformen
etablieren. Entropie wird zuriickgedrangt durch

Schwerpunkte

die Spannung zwischen Routine und Differenz.
Je mehr Automatismen — oder ,,Autonomien® -
ablaufen, desto hohere Vernetzungs- und Frei-
heitsgrade sind am oberen Ende der Komplexi-
tatspyramide moglich. Diese Nischen werden
stets von evolutiondren Prozessen erschlossen. So
ist das menschliche Hirn entstanden, und so eva-
luieren Okonomien in die Zukunft. Die Entwick-
lung von der Jager- und Sammler-Okonomie bis
zur Hightech-Wirtschaft ist nichts anderes als
eine Entfaltung von Differenzen, die durch im-
mer mehr automatisierte Prozesse moglich wer-
den. Jede Komplexititsschicht erzeugt die nichs-
te, auch durch negativen Bedarf: Wenn wir in ei-
ner Spat-Industriegesellschaft alle an Schreibti-
schen sitzen, verstarken sich Riickenkrankheiten,
was wiederum eine Kaskade von Heilkiinsten
nach sich zieht.

Maschinen fehlt die Fahigkeit zu fiihlen

Der US-amerikanische Philosoph und Informa-
tiker David Gelernter, der sich sein Leben lang
mit dem Mythos der KI auseinandergesetzt hat,
formulierte in einem Interview der Siiddeut-
schen Zeitung: ,Die zerstorerischste Analogie
der vergangenen Jahre ist es, das Gehirn als
eine Art organischen Computer und den Geist
als seine Software aufzufassen. I

Gelernter ist der Uberzeugung, dass wir in
der Frage der

KI einem fundamentalen

Das Komplexitatsnetzwerk

menschlicher Tatigkeiten !
Caring

KOGNITION/WISSEN

Erforschen
Erkennen

Narration
Bevorraten

Primare Okonomie:

JAGER UND SAMMLER Kultivieren

Bearbeiten

Zichten

Extrahieren

Ernten

Sammeln

Sekundare Okonnomie:
LANDWIRTSCHAFT

Erbeuten

MENSCHEN

Empathisieren Kuratieren
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Abbildung 2:
Uncanny Valley nach Masa-
hiro Mori 1970 1.
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Uncanny Valley
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Missverstindnis aufgesessen sind. Eigentlich sei
der Begriff ein Paradox, denn Intelligenz ist im-
mer nur durch das Menschliche definierbar.
Wir verwechseln Simulation mit Vitalitit und
Intelligenz mit logischem Prozessieren. Mensch-
liche Intelligenz ist nichts als eine Unscharfere-
lation, eine stindige Ausverhandlung zwischen
Korper, Affekten, Stimmungen, Musterbildun-
gen, Vermutungen, Angsten. All dies miisste
man in eine Maschine hineinsimulieren - und
das ginge nur, wenn diese Maschine organisch
wire. Denn die Chemie der Gefiihle lisst sich
nur erleben, nie simulieren. Sie bedarf hochster
Grade der Diffusitdt, letztlich von Zustdnden,
die mit dem Null-Eins-Zustand einer Silikon-
zelle nicht kompatibel sind.

In der Praxis ist es deshalb wichtig zwi-
schen ,,Harter KI“ und ,Weicher KI“ zu unter-
scheiden. In der Theorie der ,Harten KI“ nach
Ray Kurzweil, Autor, Erfinder, Futurist und ,,Di-
rector of Engineering® bei Google, verschmilzt
die kommende Superintelligenz mit dem Men-
schen und wird diesen von Sterblichkeit und al-
len humanen Grenzen 1osen. Eine Definition, die
wir eher aus Science-Fiction-Filmen kennen und
von der Mehrheit der Wissenschaftler bezweifelt
wird. ,,Weiche KI* hingegen kennen wir aus un-
serem heutigen Alltag. Sie befindet sich in
Schachcomputern, in Waschmaschinen mit Do-
siersystem oder Autopiloten von Flugzeugen. All
das sind im Grunde Wissensgeneratoren, die eine

bestimmte Form der Lernfahigkeit besitzen. Diese
Lernfahigkeit bezieht sich jedoch immer wieder
auf ein System, das beschreibbar und konsistent ist
und das sich auf Informationen reduzieren lasst.
Und genau das ist der Mensch - der geliebt, ge-
hasst oder gehofft hat - nicht.

Je menschenahnlicher die Roboter, desto
hoher die Abneigung

Auch die vielfach gefiirchtete Humanisierung
von Roboter-Interfaces wird sich als Sackgasse
herausstellen. Gegeniiber menschendhnlichen
Kunstwesen empfinden wir einen angeborenen
Ekeleffekt, eine Art Wiirgereiz. Wenn etwas wie
ein Mensch aussieht, aber garantiert kein Mensch
ist, erzeugt dies ein Gefiihl von Angst und Be-
drohung. Das sogenannte Uncanny Valley liegt
zwischen einer animierten 3-D-Comicfigur oder
einem Stofftier und einem echten Menschen &',
Etwas in uns hat ein legitimes, tiefes Bediirf-
nis zu wissen, ob wir es bei einer ,,Entitit“ mit ei-
nem Toten oder einem Lebendigen zu tun haben,
mit einem Menschen oder einer Tarnung. Die Kul-
turgeschichte wimmelt nur so von Versuchen, die-
se Unterscheidung zu treffen, insbesondere wenn
es schwierig wird. Die Hexenverbrennung, die
Pfiahlung von Vampiren, der Kampf gegen Zombi-
es, Untote und Besessene: Wir quilen uns offen-
sichtlich schrecklich mit der Frage, wer zu unse-
rem menschlichen Kosmos gehort und wer nicht.

Uber das Uncanny Valley selektieren wir das
menschliche Kommunikationssystem und halten
uns morderische Missverstdndnisse vom Hals.

Menschen und Roboter arbeiten
Hand in Hand

Alles, was in einen sich wiederholenden, stupiden,
nicht-komplexen, nicht-spontanen Ablauf ge-
bracht werden kann, wird frither oder spéter auto-
matisiert. Das treibt die Arbeit weiter aus den Rou-
tinen hinaus - hinauf in die Kreativitat, ins Schop-
ferische. Kevin Kelly, Griinder des Wired Maga-
zine, unterteilt diese in seinem Buch ,The
Inevitable“ in die folgenden vier Kategorien: !

1. Jobs, die Menschen konnen, aber Roboter
(in Zusammenarbeit mit Menschen) noch bes-
ser: Ein Autopilot kann ein Flugzeug zu 97 Pro-
zent selbstfliegen. Trotzdem wird es auf abseh-
bare Zeit menschliche Piloten im Flugverkehr
geben, weil Fliegen einen hohen psychologi-
schen Uberwindungsfaktor aufweist. Ohne Pi-
lot wiirden sich Passagiere weigern ins Flugzeug
einzusteigen.

2.Jobs, die Menschen nicht konnen, Roboter aber
schon: Menschen konnen keine Computerchips
bauen. Selbst mit den besten Lupen oder feinglied-
rigsten Fingern wiirde das nicht funktionieren.
Hier haben die Maschinen bereits einen ganzen
Produktionszweig iibernommen. Aber sie haben
Menschen keineswegs arbeitslos gemacht, sondern
Jobs erzeugt, die es ohne sie nicht geben wiirde.

3. Jobs, von denen wir nicht wussten, dass sie ge-
tan werden sollten oder konnten: Eine nichtinva-
sive Operation durch den Nabel ist nur mithilfe
von bildgebenden Computern mdglich. Solche
Eingriffe substituieren zwar manchen Chirurgen
der alten Schule, aber gleichzeitig werden mehr
Operationen gemacht, und der Personalbedarf
sinkt nicht unbedingt - allenfalls der Personalbe-
darfbei der Nachsorge.

4. Jobs, die (bisher) nur von Menschen gemacht
werden konnen - aber vielleicht nicht mehr lan-
ge: Das Gesetz der ,komparativen Billigkeit der
menschlichen Arbeitskraft® besagt: Im globalen
Raum existiert eine schier unendliche Menge von
Menschen, die fiir geringe Lohne einfache Arbei-
ten ausiiben. Mit anderen Worten: Viele Roboter
rechnen sich fiir Tétigkeiten, wie z.B. das Ndhen
von Kleidung, einfach nicht.

Schwerpunkte

Menschennahe Berufe erleben
eine Renaissance

Je mehr Prozesse und Kommunikationen hinter
den Pixelwinden der Digitalisierung verschwin-
den, je mehr simulierte Kommunikation im Netz
uns in Angst und Hass treibt, desto wichtiger wer-
den die physischen Riickkopplungen des realen
Korpers auf unser Befinden. Wir suchen nach au-
thentischen Menschen, die sich mit uns beschafti-
gen — mit Schweify, Empathie und Engagement.
Deshalb werden zahlreiche Titigkeitsprofile, die
vorwiegend nur von Menschen ausgefithrt werden
konnen, einen renaissancehaften Boom erleben.
Darunter fallen zum Beispiel die Intermediére, die
zwischen Menschen und Dingen vermitteln, die
Beriihrer, die jede Art der Korperarbeit leisten so-
wie Kunst und Literatur erschaffen, und die Co-
naisseure, die Wissen zu Erlebnissen und Erfah-
rungen machen, statt diese lediglich zu verwalten.

Evolutionarer Drift erfordert Selbstreflexion

Die evolutionire Drift in eine Welt, in der Robo-
ter den Menschen nicht ersetzen, sondern ergan-
zen, hat eine Bedingung: Die ganze Gesellschaft
muss sich auf das Spiel und den Weg der Komple-
xitdt einlassen. Damit durch Automatisierung die
»hichste Gesellschaft” entsteht, miissen sich die
kognitiven Fahigkeiten verbessern, die Bildungs-
potenziale vermehrt werden und die Vernetzun-
gen differenzierter sein. Kommunikationsfahig-
keiten werden entscheidend, Fleif3 verliert an Be-
deutung. Das Win-win-Spiel der Arbeit erfordert
ein anderes gesellschaftliches Mindset. Der Mut
und die Bereitschaft zur Selbstverainderung und
Selbstreflexion werden entscheidend. m

Kurz und biindig

Die Idee der Uberflussigkeit des Menschen ist Teil
des ewigen humanen Minderwertigkeitskomplexes:
Wir trauen uns im Grunde nichts zu, was nicht ma-
schinisiert werden kann. Dabei vergessen wir, was
uns flr immer von den Robotern unterscheiden
wird: Schmerz, Sterblichkeit, Liebe, Kreativitat und
wahre Empathie. Der Trend- und Zukunftsforscher
Matthias Horx zeigt, dass die Automatisierung die
Komplexitat aller Berufe nach oben &ffnet, zum Re-
arrangieren von Wertschépfung fihrt und unsere
Arbeitswelt im Fluss bleiben lasst, indem sie neue
Produktivitaten in den Raum der Prozesse stellt.

AUS HEFT H3/17
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Hand in Hand mit dem
Roboter

Wie Desktop Activity Mining den Weg zur Prozessautomation erleichtert

Falk Enderle, Redakteur IM+io
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Robotic Process Automation - fiir viele mittelstindische
Unternehmen ist dieser Begriff ein Buch mit sieben Sie-
geln. Der Einstieg in die Automation repetitiver Prozesse
im Biiroalltag fallt oft schwer. Das vom August-Wilhelm-
Scheer-Institut fiir digitale Produkte und Prozesse entwi-
ckelte ,,Desktop Acitivity Mining" stellt einen leichteren
Zugang dar - indem wiederkehrende Handgriffe im Biiro
aufgezeichnet und begriindet werden.

Immer dieselben Rechnungen pro Monat aus-
fiilllen und verschicken, Lieferscheine in die
Supply Chain tbergeben, Ablage elektroni-
scher Dokumente. Kaum ein Biiro kommt
ohne immer wiederkehrende Prozesse aus. Sie
sind mithsame Routine und fressen Arbeits-
zeit, die meist woanders gebraucht wird. Diese
AKktivitaten zu automatisieren verschafft den
Angestellten Freiraum fiir Wichtigeres. Dr.
Christian Linn, Senior Digitization Professio-
nal, leitet ein Team, das am August-Wilhelm-
Scheer-Institut fiir digitale Produkte und Pro-
zesse (AWSi) digitale Losungen fiir Alltagspro-
bleme der Arbeitswelt entwickelt. Die For-
schungsprojekte des Scheer-Institutes sind
kein Selbstzweck im akademischen Elfenbein-
turm. Im Austausch mit Unternehmen identi-
fizieren die fachiibergreifenden Teams Stolper-
steine in Geschéftsprozessen. Fiir sie lassen
sich digitale Lésungen finden. So entdecken
viele Unternehmen und Organisationen jeder
Grofle aktuell die Potenziale robotergesteuer-
ter Prozessautomatisierung (RPA) fiir sich.
Die Automatisierung von Biiroprozessen
durch Softwareroboter verspricht Unternehmen
Effizienzsteigerungen und Kosteneinsparun-
gen: Wihrend fiir den Einsatz klassischer Auto-
matisierungssysteme tiefgreifende Anderungen
an den verwendeten Softwareprodukten not-
wendig sind, ahmen Softwareroboter eine
menschliche Interaktion mit den grafischen Be-
nutzeroberflichen der Anwendungen nach. So
konnen  diese  automatisiert  beliebige

Funktionen der Software ansteuern, ohne tiber
gesonderte Programmierschnittstellen auf die
zugrunde liegenden Implementierungen zu-
greifen zu miissen. Jene Simulierung menschli-
cher Interaktion mit Softwarerobotern erforde-
re ein tiefes Verstdndnis der Prozesse eines Un-
ternehmens, so Linn. Dies sei auf einer sehr
konkreten Mikro-Ebene des Arbeitsalltages
durch ein Verfahren gewéhrleistet, das am
AWSi entwickelt wurde. Denn bevor ein solcher
Softwareroboter implementiert werden und ef-
fizient wirken kann, miissen die Prozesse klar
sein. Linn hat mit seinem Team eine Methode
entwickelt, um Geschiftsprozesse exakt zu do-
kumentieren, Arbeitsschritte auf Detailebene
zu verstehen und sichtbar zu machen: Desktop
Activity Mining.

Die Grundidee von Desktop Activity Mi-
ning ist, die Bildschirmaktionen aller beteilig-
ten Mitarbeiter digital zu erfassen, diese zu
konsolidieren und zu einem Geschéftsprozess
zusammenzufithren (Abb. 1). Dabei kommen
Techniken aus dem Data und Process Mining
zum Einsatz. Im Detail werden, tiber ein im
Hintergrund laufendes Aufnahmeprogramm,
die relevanten Prozessaktionen der Mitarbeiter
wie Texteingaben, Mausklicks oder Programm-
aufrufe, identifiziert und anonymisiert erfasst.
Aus diesen werden dann mit Process Mining
Algorithmen Prozessmodelle generiert, um eine
umfangreiche Darstellung des realen Arbeits-
prozesses zu erhalten.

Im Gegensatz zu klassischen Process
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Abbildung 1: Desktop
Activity Mining erfasst
menschliche Interaktio-
nen mit grafischen Be-
nutzeroberflachen, kon-
solidiert die Daten und
erstellt mithilfe von Pro-
cess Mining Methoden
automatisiert eine de-
taillierte Prozessdoku-
mentation, zum Beispiel
fur einen Softwarerobo-
ter.
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Mining Ansitzen, bei denen nur Transaktions-
daten aus IT-Systemen zur Beschreibung eines
Geschiftsprozesses genutzt werden, setzt Desk-
top Activity Mining auf der direkten Arbeitse-
bene der Mitarbeiter an. Es werden also auch
solche Aktionen erfasst, die trotz ihrer Prozess-
relevanz bisher nicht durch vorhandene I'T-Sys-
teme dokumentiert werden kénnen - beispiels-
weise das Schreiben einer E-Mail. Desktop Ac-
tivity Mining ist somit der erste Ansatz, der
Prozesse ganzheitlich auf der tatsachlichen Ar-
beitsebene der Mitarbeiter abbilden kann.

»Jedes Unternehmen sollte seine Prozesse
kennen - egal ob KMU oder Weltkonzern. Erst
dann kann ein Softwareroboter zum Einsatz
kommen®, erklart der Forscher. Wenn der Sta-
tus Quo dokumentiert ist, kann die Analyse be-
ginnen, ob und wenn ja, an welcher Stelle der
Prozess optimiert werden kann. Jedes Unter-
nehmen muss selbst entscheiden, ob danach
einzelne Schritte oder ganze Prozesse, zum Bei-
spiel durch einen Softwareroboter,automatisiert
werden.

Was bedeutet das konkret? Linn erklart,
dass sich in jedem Unternehmen viele Arbeits-
prozesse finden lassen, die immer gleich oder
ahnlich ablaufen. ,,Klassische Routine-Téatigkei-
ten wie Rechnungsbearbeitung, monatliches
Reporting, Kunden- oder Personaldatenverwal-
tung fallen in jeder Organisation an. Mit Desk-
top Activity Mining dokumentieren wir alle
ganz kleinen Arbeitsschritte bereits auf

Configuration of
Software Robot

-
=

==

)

Klick-Ebene und verbinden diese mit dem iiber-
geordneten Arbeitsprozess. Das heifdt, wir se-
hen nicht nur, da hat jemand 20 Mal in Excel
geklickt, sondern wir sehen auch warum.”

Das Zauberwort heiflft in diesem Falle
Skalierbarkeit: Desktop Activity Mining entfal-
tet sein Potenzial besonders dann, wenn damit
grofle Mengen an Daten zusammengefithrt
werden. Die Methode garantiert eine verein-
heitlichte Darstellung in einem User-Interface —
Grundlage fiir eine intelligente Auswertung. Ef-
fizienz und Kostenreduktion bei der Vorberei-
tung einer robotergesteuerten Prozess-Automa-
tisierung seien besonders in grofiem Mafistab
tiberzeugende Argumente fiir die Anwendung
von Desktop Activity Mining, so Linn.

Auflerdem erlaubt diese Methode Unter-
nehmen, auf dieser Ebene in die Automatisie-
rung ihrer repetitiven Prozesse einzusteigen.
»Viele Mittelstdndler scheuen den Einstieg des-
halb, weil sie die Kosten und den Aufwand der
Implementierung von Prozessrobotern nicht
kennen®, erklart Institutsdirektor Dr. Dirk
Werth. ,,Mit Desktop Activity Mining spart der
Mittelstand aber nicht nur Zeit, sondern auch
Geld: Um das Verstidndnis fiir diese Prozesse zu
generieren, waren vorher tiefgreifende Untersu-
chungen und Dokumentationen auf Arbeitse-
bene und der Einsatz externer Prozessberater
notwendig. Wir automatisieren dies nun.”

Hier begegnet Linn einer weiteren Schre-
ckensvision: Die Arbeitnehmer fiirchten die

Schwerpunkte

Die Grundidee von Desktop Activity Mining ist,
die Bildschirmaktionen aller beteiligten Mitarbei-
ter digital zu erfassen, diese zu konsolidieren und
zuU einem Geschaftsprozess zusammenzufthren

totale Uberwachung. Der Forscher betont, die
konkrete Zustimmung der jeweiligen Mitarbei-
ter sei absolute Grundvoraussetzung fiir die
Einfithrung seines Desktop Activity Mining
Tools. Die Dokumentation erfolge auflerdem
anonym. Die Nutzer starten und beenden das
Recording ihrer Arbeitsschritte selbst. So wiir-
den ausschliefilich prozessrelevante Daten er-
fasst. ,,Alles andere ist sogar kontraproduktiv,
denn sonst erhalt man zu viele unniitze Daten,
die nicht zielfithrend sind“, erklart Linn. Ange-
sprochen auf die Angste von Mitarbeitern,
durch das Tool zu viel von ihrer Arbeitsweise
preiszugeben, sagt Christian Linn: ,,Durch die
Anonymisierung ist es dem Arbeitgeber nicht
moglich, von den Daten Riickschliisse auf die
Arbeitsweise einzelner Mitarbeiter zu ziehen.”

Desktop Activity Mining, so Linn, sei viel
mehr auch eine Antwort auf die Frage, wie sich
Wissen in einer Organisation halten lasst. Er
nennt Beispiele wie Urlaubsiibergabe, Krank-
heitsausfall oder das Ausscheiden eines Mitar-
beiters: ,,In solchen Momenten weils vielleicht
nicht jeder Mitarbeiter genau, was zu tun ist. In
welchem Programm wird der Task bearbeitet?
Wo muss ich klicken? Wo schreibe ich das rein?
Desktop Activity Mining dokumentiert all das
mit leicht verstindlichen Screenshots. Damit ist
die Organisation weniger personenabhingig
und es werden weniger Ressourcen in Uberga-
ben gebunden.” Damit sei dann wieder mehr
Raum fiir individuelle, nicht standardisierte
Tétigkeiten, so der Forscher des AWSI. Er sieht
fur die Zukunft im Biroalltag dhnliche Ent-
wicklungen, wie sie die Erfahrungen mit Robo-
tern in der Produktion gezeigt haben: die repe-
titiven Tatigkeiten tibernimmt eine kiinstliche
Intelligenz und die Menschen kénnen dadurch
andere Aufgaben iibernehmen. ,Die Art der
Arbeit wird in eine andere Richtung gehen - ich
glaube, im Endeffekt wird es davon dann sogar
mehr geben®, prognostiziert Linn.

Den allgemeinen Bedenken gegentiber der
»Robotisierung® der Arbeit begegnet der Physi-
ker diplomatisch: SWie alle

Verianderungsprozesse wird auch die Digitali-
sierung erst einmal ambivalent aufgenommen,
das ist verstdndlich. Aber Roboter nehmen kei-
ne Arbeitsplitze weg — egal ob Software-Robo-
ter oder physischer Roboter. Sie fithren automa-
tisiert die Tétigkeiten aus, die vielen Menschen
lastig sind und sie unnétig lange aufhalten. In
diesem Sinne machen Roboter unseren Ar-
beitsalltag besser und geben uns Raum, unsere
Potenziale anderweitig einzubringen.” n

Wie funktioniert Desktop Acti-

vity Mining konkret?

Eine monatlich wiederkehrende Rechnung an einen
Lieferanten soll erstellt und verschickt werden, die
dazugehdrigen Arbeitsschritte sollen mit Desktop
Activity Mining (DAM) erfasst werden. Das DAM-
Tool wird gestartet, bevor der Sachbearbeiter mit
seiner Routinearbeit beginnt. Im ersten Prozessschritt
wahlt er die Lieferantenadresse aus einer Datenbank
aus. Die dafur notwendigen Aktionen auf dem Desk-
top, Mausklicks und Mausbewegungen, werden
vom DAM-Tool aufgezeichnet. Ebenfalls anonymi-
siert aufgezeichnet werden alle weiteren Prozess-
schritte auf dem Desktop: das Auswahlen des Rech-
nungsbetrages aus einem anderen Programm, das
hierfir geodffnet wird, das Einfugen in das Rech-
nungsdokument, das Versenden der Rechnung, die
Ablage der Mail oder des Rechnungsdokumentes.
Die so generierten Daten kdnnen zur Konfiguration
eines Softwareroboters verwendet werden, der die-
se Routinetatigkeit kinftig selbststandig Ubernimmt.
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RPA Im Service

Frontend Assistenten entlasten bei
Routineaufgaben im Telekom Service

Sebastian Zeiss, Leiter Bereichsentwicklung & Automatisierung, Deutsche Telekom Service GmbH
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Die Telekom Deutschland setzt im Service mittlerweile auf
Multi-Skill-Frontend- Assistenten — Software-Roboter, die
vor allem repetitive Tatigkeiten automatisieren. Zum Bei-
spiel die Kontrolle, ob ein Anschluss gestort ist: Musste
dies zuvor ein Experte mit einem komplexen Analyse-Tool
priifen, ibernimmt mittlerweile ein Software-Roboter die-
se Aufgabe und gibt Handlungsempfehlungen.

18.000 Mal am Tag sind unsere Auflendienst-
mitarbeiter im Einsatz und tber 270.000 Mal
nehmen unsere Kunden tédglich Kontakt mit
uns auf - mit steigender Erwartungshaltung
an den Service der Telekom Deutschland (sie-
he Interview Ferri Abolhassan, Seite 6-11). Di-
gitale Moglichkeiten zu nutzen, ist fiir uns also
nicht ,,Nice-to-have®, sondern Voraussetzung,
um unseren Kunden auch kiinftig den besten
Service bieten zu konnen.

Deshalb nutzen wir im Telekom Kunden-
service auch Robotic Process Automation
(RPA), um unsere Mitarbeiter zu entlasten und
ihnen mehr Zeit fiir die Kunden zu geben.
Software-Roboter oder ,Frontend Assisten-
ten®, wie sie bei der Telekom heiflen, helfen
uns nicht nur bei der Automatisierung von
repetitiven Tétigkeiten. RPA macht auch be-
stimmte Service-Innovationen tiberhaupt erst
moglich, wie etwa unsere neue Field Service
App, auf die wir spater noch zuriickkommen.

Aktuell setzen wir im Service der Tele-
kom iiber 1.500 sogenannte ,,Multi-Skill-Fron-
tend-Assistenten“ von Partnern wie Almato
und Another Monday ein. Gesteuert werden
diese Roboter Uber zwei Standardserver, die
redundant und somit maximal ausfallsicher
aufgebaut sind. Diese Server weisen den Fron-
tend Assistenten jeweils individuell die Tatig-
keiten zu, sodass jeder Rechner fiir verschiede-
ne Aufgaben genutzt werden kann. Bis auf we-
nige Stunden in der Nacht, in denen Updates
geladen und Wartungen durchgefithrt werden,
laufen die Frontend Assistenten ununterbro-
chen. Uber ein zentrales Dashboard ist nicht
nur in Echtzeit zu erkennen, ob die einzelnen
Clients ordnungsgeméf laufen, sondern auch,
welche Service-Prozesse gerade bearbeitet wer-
den. So lassen sich der Automatisierungsgrad,

die Arbeitsvorrite und die Bearbeitungsdauer
der einzelnen Prozesse jederzeit ablesen.

Eine professionell betriebene RPA-Infra-
struktur ist absolut erfolgskritisch. Nur so las-
sen sich neben reinen Stapelverarbeitungspro-
zessen auch kundennahe Echtzeit-Aufgaben
sicher und zuverlissig ausfithren.

110 Prozessablaufe erfolgreich
automatisiert

Seit dem ersten Einsatz im Jahr 2015 haben
wir heute bereits tiber 110 Abldufe mit Hilfe
von RPA erfolgreich digitalisiert. Schliissel
zum Erfolg ist, die bestehenden Prozesse nicht
stumpf durch einen Roboter abarbeiten zu las-
sen, sondern bei Bedarf auch komplett neu zu
denken und verschiedene Technologien wie

Bis auf wenige Stunden in der
Nacht, in denen Updates geladen
und Wartungen durchgefuhrt
werden, laufen die Frontend
Assistenten ununterbrochen.

Machine Learning, Apps und Big Data je nach
Anforderung miteinander zu kombinieren.
Damit nutzen wir die Chancen der Digitalisie-
rung, um Dinge - insbesondere fiir unsere
Kunden - einfacher und besser zu machen.



51 IM+io Best & Next Practices aus Digitalisierung | Management | Wissenschaft

Sebastian Zeiss

Sebastian Zeiss begann seine
Karriere bei der Deutschen
Telekom im , Start Up!”-
Trainee-Programm. Er war

in unterschiedlichen Positi-
onen u. a. bei der Deutsche
Telekom Technischer Service
GmbH, der Deutsche Tele-
kom Kundenservice GmbH
und bei der T-Mobile US
tatig. Zeiss ist heute verant-
wortlich fir die Implemen-
tierung der , Robotic Process
Automation” sowie flr Digi-
talisierungsprojekte im Ser-
vice der Deutschen Telekom.

Kontakt
s.zeiss@telekom.de

Tel.: + 49 228 181 36410
www.telekom.com

Sonderausgabe 2019

Schlussel zum Erfolg ist, die bestehenden Prozes-
se nicht stumpf durch einen Roboter abarbeiten

zu lassen, sondern bei Bedarf auch komplett neu
zu denken und verschiedene Technologien mitei-

nander zu kombinieren.

Wichtig ist dabei eine realistische Erwartungs-
haltung, denn haufig kann ein Frontend Assis-
tent einen Prozess nicht vollstindig erledigen.
Es geniigt jedoch bereits, wenn der Roboter
den nicht-wertschopfenden Teil einer Tatigkeit
iibernimmt. Dann kann sich der Servicemitar-
beiter auf den wertschopfenden Part konzent-
rieren, sich individuell um die Sorgen der
Kunden kiitmmern.

Ein Beispiel fiir eine erfolgreiche Auto-
matisierung ist die Priifung komplexer Netz-
storungen. Bislang musste der Servicecen-
ter-Mitarbeiter an der Line immer einen Ex-
perten kontaktieren, der dann mit Hilfe eines
komplexen Analyse-Tools feststellen konnte,
ob das Problem am Anschluss oder am Endge-
rat des Kunden liegt. Durch die Kombination
von Machine Learning und RPA haben wir das
Know-how inzwischen erfolgreich auf einen

© istockphoto | 689343574 | gmast3r

Frontend Assistenten iibertragen, der jetzt die
Daten des Analyse-Tools in Sekundenschnelle
auswertet und dem Mitarbeiter an der Hotline
das Ergebnis seiner Priifung mitteilt. Aus einem
komplexen Graphen, der nur von Spezialisten
ausgewertet werden konnte, wurde mittels RPA
eine einfache Ampel, die dem Hotline-Mitar-
beiter die gewiinschte Information direkt an-
zeigt und somit eine Handlungsempfehlung
gibt. Somit kann der Kollege den Kunden in der
Leitung bereits beim ersten Kontakt schneller
und umfassender beraten. Umstédndliche telefo-
nische Riickfragen eriibrigen sich in der Regel.

Proaktiver Service dank RPA

Der Einsatz von Roboter-Technik hilft aber
auch bei der Einfithrung von Innovationen im
Service. Ein Beispiel hierfiir ist der proaktive
Gewitterservice, den wir gerade pilotieren.
Hierbei nutzen wir Predictive Analytics, um
zu erkennen, in welchen Anschlussbereichen
Gewitter aufziehen konnten. Auf dieser Basis
informieren Frontend Assistenten die Kunden
im gefihrdeten Bereich rechtzeitig und bitten
sie per SMS den Netzstecker zu ziehen. Damit
vermeiden wir Storungen und Ausfille, zu de-
nen es durch Uberspannungen immer wieder
kommt. Durch die Auswertung der Koordina-
ten von Blitzeinschldgen und eine Korrelation
mit unseren Anschlussbereichen kénnen mit-
unter Stérungen erkannt und idealerweise so-
gar schon beseitigt werden, bevor der betroffe-
ne Kunde die Storung bemerkt. Heute muss
der Techniker einzelne Stérungen abarbeiten.
In Zukunft wollen wir die Multifunktionsge-
hiuse, Kabelverzweiger oder andere Einrich-
tungen, in die ein Blitz eingeschlagen hat,
komplett priifen und alle betroffenen An-
schliisse wiederherstellen.

Ein weiteres Anwendungsgebiet fiir RPA
sind Massenumschaltungen, wie sie zum

Beispiel bei der Umstellung auf die Internet
Plattform (IP) anfallen. Hierbei muss der Tech-
niker gleichzeitig sehr viele Teilnehmer-An-
schliisse manuell auf die neue Technik um-
schwenken und dazu viele Leitungen neu schal-
ten. Ist das erledigt, priifen anschlieflend Fron-
tend Assistenten alle Umschaltungen vollstin-
dig durch. Sollte es an einer Stelle einen Fehler
gegeben haben, erstellt der Frontend Assistent
automatisch ein Ticket und sendet dies an den
Servicetechniker. Gleichzeitig informiert der
Frontend Assistent den Kunden.

Roboter als Personal Assistent

Ein letztes Beispiel: Auf den ersten Blick er-
scheint es wenig naheliegend, RPA Technolo-
gie in einer dezentralen Field Service Organi-
sation wie dem Auflendienst einzusetzen. Die-
se Mitarbeiter arbeiten nicht an der Hotline,
sondern beim Kunden oder in den technischen
Einrichtungen vor Ort. Verbindet man aller-
dings den Frontend Assistenten mit dem
Smartphone der Techniker, wird daraus ein
personlicher Assistent. Eine solche Mess-App
setzen wir im Telekom Kundenservice seit
September 2016 ein. Miissen unsere Kollegen
eine Leitung durchmessen, geben sie dafiir die
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Nummer des Kundenanschlusses in die App
ihres Smartphones ein. Ein digitaler Assistent
erledigt die Priiffung des Anschlusses im Hin-
tergrund und meldet die Messergebnisse auf
das Smartphone zuriick. So entlastet der Fron-
tend Assistent den Techniker, die Bereitstel-
lungszeit sinkt und das wiederum kommt
nicht zuletzt dem Kunden zugute. L]

Kurz und biindig

Durch die Automatisierung vieler Serviceprozesse
senkt die Telekom Deutschland nicht nur die Kos-
ten und die Fehlerquote. Viel entscheidender: Die
RPA-Technologie wird genutzt, um Dinge einfa-
cher zu machen und neue Serviceideen zu entwi-
ckeln — etwa durch eine Field Service App oder
die proaktive Gewitterwarnung. Entscheidend da-
bei ist, RPA nicht als isolierte Technologie zu be-
trachten, sondern die Chancen in Kombination
mit anderen Technologien wie Big Data oder Ma-
chine Learning zu sehen.

AUS HEFT 03/2017
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Einbindung von Legacy-Systemen
mit Robotic Process Automation

Peter GiBmann, Griinder & Geschaftsfithrer Almato GmbH

Getreu dem Motto ,,Never change a running system” nut-
zen viele Unternehmen noch Software aus den 90ern. Tief
integriert in die IT-Architektur und essentiell fiir die Un-
ternehmensprozesse, funktionieren sie zwar tadellos, las-
sen sich jedoch nur schwer mit modernen ERP-Systemen
und anderen IT-Applikationen verkniipfen und wenn
dann oft nur zu dem Preis hoher Integrationskosten und
einer fehleranfilligen Performance. Robotic Process Auto-
mation (RPA) bietet hier auf eine einfach umzusetzende
Weise einen risiko- und kostenarmen Weg, Altsysteme
(sog. Legacy Systeme) mit modernen Anwendungen zu
verbinden.
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In vielen Unternehmen sind Software-Systeme
im Einsatz, deren Ursprung im letzten Jahrhun-
dert liegen. Programmiert in den 90ern von
Leuten, die lingst in Rente sind, erfordern sie
komplizierte Tastenkombinationen, damit sie
die Informationen auswerfen, die benotigt wer-
den. Typischerweise handelt es sich um essenti-
elle Anwendungen, die tief in die Geschéftspro-
zesse integriert und eng mit dem Unternehmen
verwachsen sind, wie etwa Systeme fiir den Fi-
nanz- und Buchhaltungsbereich, Buchungssys-
teme der Reise- und Touristikindustrie und
Warenwirtschaftssysteme. Immer mal wieder
leicht angepasst, erfiillen sie nach wie vor ganz-
lich die Anforderungen des Unternehmens. Sie
sind verldsslich und wirtschaftlich. Damit
punkten sie, und darum sind sie immer noch
im Einsatz. Aus gutem Grund heif3t es schlief3-
lich: Never change a running system. Der Ha-
ken: Immer wieder erfordern neue Prozesse I'T-
Unterstiitzung. Um heutzutage konkurrenzfa-
hig zu agieren, muss z.B. der Vertrieb {iber mo-
bile Endgerite direkt auf Daten aus den Kern-
anwendungen der IT zugreifen kénnen. Doch
die Realisierung gednderter oder zusitzlicher
Prozesse ist mit den Uraltsystemen in der Regel
zu umstindlich, zu teuer und bisweilen sogar
gar nicht mehr moéglich.

Der Aufwand, um Altsysteme mit neuerer
Software, zum Beispiel modernen ERP-Syste-
men von SAP oder Oracle zu integrieren, ist
deswegen oft astronomisch. Bisher war die ein-
zige Moglichkeit zur Integration in Prozesse oft
eine manuelle - mit einem Mitarbeiter als
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RPA ist sozusagen ein Teil der
Industrie 4.0, nur eben fur das Buro
und nicht fur eine Fertigungshalle.

»biometrische” Schnittstelle, der Daten von ei-
nem System ins andere kopiert. Zudem sind die
Oberflachen solcher traditionellen Systeme we-
nig benutzerfreundlich. Die Altsysteme sind
schwerfillig und schwierig in der Handhabung.

Prinzipien der Industrie 4.0
fiir die Legacy-Integration

Sehr viel effizienter wiirde das Verkniipfen zwi-
schen Alt und Neu laufen, bliebe der Prozess di-
gital. Eine Moglichkeit bietet hier Robotic Pro-
cess Automation, kurz RPA. Die Technologie
bietet eine innovative Alternative fiir die Ein-
bindung von Altsoftware an neue Systeme oder
Komponenten, indem sie verschiedene Soft-
wareanwendungen intelligent miteinander ver-
netzt. RPA ist sozusagen ein Teil der Industrie
4.0, deren Wesenskern die Vernetzung von phy-
sischen Produkten, Anlagen und Prozessen
iber Internettechnologien ist, nur eben fiir das
Biiro und nicht fiir eine Fertigungshalle. Wih-
rend Roboter aus der Industrie schon lange
nicht mehr wegzudenken sind, erobern sie in-
zwischen mehr und mehr die Tatigkeitsfelder
ganz normaler Biiro-Mitarbeiter.
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Abbildung 1:
Fir RPA geeignete Prozesse.
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RPA bezeichnet die vollautomatisierte Bearbei-
tung von strukturierten Arbeitsprozessen
durch Software, die digitalen Roboter. Die Me-
tapher von den Industie-4.0-Robotern ldsst sich
iibertragen: Das, was die Roboter in den Fabri-
ken ubernehmen, das tibernimmt RPA im
Backoffice. Die Menschen miissen nicht mehr
die immer gleichen Handgriffe titigen, ob mit
dem Schraubenzieher oder mit Exceltabellen,
stattdessen iibernehmen die Roboter diesen
Teil. Der Einsatz der digitalen Roboter entlastet

Auch Prufroutinen, Prufprozesse und
Entscheidungslogiken konnen dem
Roboter einprogrammiert werden.

Mitarbeiter damit von monotoner Arbeit, so
dass sie sich auf wirklich wertschopfende Arbeit
konzentrieren konnen. Den selbstandig mitein-
ander kommunizierenden Werkstiicken in einer
Fertigungsstrafle stehen also die digitalen Robo-
ter im Backoffice gegeniiber, die selbstttig struk-
turierte Geschiftsprozesse auf administrativer
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Ebene wie z.B. Kiindigungen, Adressdnderun-
gen oder Tarifwechsel durchfithren, Versenden
der Bestitigungsmail inklusive. Schon heute
verhelfen digitale Roboter grofien namhaften
Unternehmen zu erheblichen Ressourcenein-
sparungen, einer hoheren Servicequalitit und
einer gesteigerten Kundenzufriedenheit.

Intelligente Systeme: Hohere Benutzer-
freundlichkeit, schnellere Prozesse

Im Gegensatz zu den Industrie-4.0-Robotern
handelt es sich bei den RPA-Robotern jedoch
nicht um physische Roboter, sondern um digi-
tale. RPA ist Software, die andere Anwendun-
gen bedienen kann. Das erfolgt iiber das User
Interface mit eigenen Login Codes. Eine Ba-
ckend-Integration der Roboter mit entspre-
chend hohem Aufwand ist nicht nétig. Die ein-
zige Voraussetzung: Der Prozess, der mit RPA
abgebildet werden soll, muss strukturiert sein
und klare Handlungswege aufweisen. Ist der
Prozessablauf definiert und programmiert,
konnen die digitalen Roboter dieselben Tatig-
keiten mit den fiir einen Standardprozess not-
wendigen Anwendungen durchfiihren, so wie
es ein Mensch aus Fleisch und Blut macht. Sie
konnen Daten kopieren, einfiigen, vergleichen
oder auf Buttons klicken, in Anwendungen na-
vigieren und weitere Anwendungen o6ffnen.
Eben aufgrund dieser Ahnlichkeit zum Men-
schen werden sie als Roboter bezeichnet. Bei be-
nétigter Hilfestellung oder bei Sonderfillen
gibt der Roboter die Aufgabe einfach an einen
Mitarbeiter weiter. In Zusammenarbeit mit
dem Menschen sind die Roboter also so etwas
wie digitale Assistenten. Wenn das alte System
also iiber spezielle Tastenkombinationen be-
dient wird, um bestimmte Daten auszuwerfen,
programmiert man dem Roboter diese Tasten-
kombination ein, so dass er selbsttitig an die
Informationen kommt. Dem Nutzer bleibt da-
mit die schwierige Navigation dieser Systeme
erspart, denn RPA zieht sich automatisch die
Daten aus Altsystemen, iibertragt sie in neue
Systeme und umgekehrt. Die Usability wird da-
mit bedeutend erhoht, gleichzeitig werden Pro-
zesse effizienter: Wéahrend die Legacy-Integrati-
on mit herkdémmlichen Methoden bislang sehr
aufwendig war und grofie Kosten verursachte,
erledigen die digitalen Roboter schnell und kos-
tengiinstig ihren Job beim Auslesen und Copy
& Paste der Daten zwischen Alt- und Neu-Sys-
temen. Der Prozess bleibt digital, ohne
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Compliance Regeln konnen mithilfe dieser
|Uckenlos protokollierten Prozessinformationen

eingehalten werden.

menschliche Schnittstelle, die aus Versehen Feh-
ler einbaut. Die Roboter sind dabei weitaus mehr
als eine reine Datenschnittstelle. Auch Priifrouti-
nen, Priifprozesse und Entscheidungslogiken
koénnen dem Roboter einprogrammiert werden,
die er dann mit den Alt- wie auch mit den Neu-
Systemen erledigen kann.

Risiko- und Kostenreduktion mit RPA

Doch nicht nur damit punktet RPA bei der Lega-
cy-Integration. Schon allein, um Risiko und Kos-
ten moglichst gering zu halten, gilt schlieSlich als
eine der obersten Maximen bei der Integration
von Altsystemen mit neuer Software, so wenig
wie moglich in die bestehenden Systeme einzu-
greifen. Und genau das schaffen die digitalen Ro-
boter, indem sie als Interface zwischen Alt und
Neu fungieren und damit bestehende Software
ohne Integration mit modernen Anwendungen
verkniipfen.

Last but not least ein weiterer Vorteil der
Technologie: So wie bei den Industrie-4.0-Robo-
tern fallen auch mit Robotic Process Automation
— Stichwort Big Data - eine Menge niitzlicher

Daten an: alles wird genauestens vom Roboter
dokumentiert. Compliance Regeln kénnen mit-
hilfe dieser liickenlos protokollierten Prozessin-
formationen eingehalten werden.

RPA: Anwendungsbeispiel

Bei einem Callcenter-Kunden sollte ALMATO
die Abldufe im Backoffice mit Hilfe von RPA ef-
fizienter gestalten. Die Mitarbeiter miissen nach
dem Call ihre Aktivitidten erfassen und doku-
mentieren, was Zeit kostet. Da in einem Call-
center jede Minute Geld kostet, versucht man
solche administrativen Tatigkeiten zu minimie-
ren, um mehr Zeit fiir Kundengesprache zu ge-
winnen und mit den vorhandenen Ressourcen
mehr Kunden betreuen zu kénnen.

Im Falle des Kunden konnte das bestehen-
de SAP-System nicht erweitert werden, da so-
wohl der technische, als auch der Verwaltungs-
aufwand zu grof3 gewesen wiren. Hier kommt
RPA ins Spiel.

ALMATO hat fir deren Einsatz als Lo-
sung ein Frontend-Tool entwickelt. Es erfasst
zum einen Daten, die Mitarbeiter erfassen und
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PDF
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Abbildung 2:
Was Software-Roboter kén-
nen.
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die nicht automatisch ausgelesen werden kon-
nen. Zum anderen trackt es alle auslesbaren Ein-
gaben automatisch im Hintergrund. Die Roboter
arbeiten bei diesem Kunden mit Daten aus zwei
Quellen: solchen, die direkt aus der Interaktion
bei Anrufen entstehen und von Mitarbeitern
héndisch eingegeben werden und jenen, die sie
aus den Prozessen selbst auslesen. Aus den dar-
aus entstehenden Arbeitslisten (Work Queue)
ziehen sich die Roboter alle Informationen, die
sie fiir ihre Aufgabe, die gewiinschte Dokumen-
tation der Aktivititen, benétigen und arbeiten
alle Items der Reihe nach ab. Da sie 24 Stunden
pro Tag und sieben Tage in der Woche eingesetzt
werden konnen, ldsst sich ihr Einsatz optimal
skalieren.

Mit Frontend-Tool und RPA wurde ein
SAP-Umriisten umgangen, ohne das Rad mit ei-
ner neuen Backend-Integration neu erfinden zu
miissen. AufSerdem werden alle in SAP vorgese-
henen Priifungen mitgenommen.

Sonderausgabe 2019

Tiefe Frontendintegration, Emulation und
OCR: So dockt RPA an (Alt-)Systeme an

Es gibt zwei Stufen, wie ein Roboter mit der
Zielapplikation frontendseitig interagieren
und andocken kann. Basiert die Applikation
auf Standardkomponenten etwa von Win32,
Java oder .NET, lassen sich Roboter auf einer
tiefen Ebene gut integrieren: Kann die Appli-
kation mit den Robotern kooperieren, docken
die Konnektoren an ihre Hooks an, um Infor-
mationen auszulesen und zuriickzuschreiben.
Direkt im Code fiithren die Roboter Abfragen
oder virtuelle Klicks aus. Aus dieser Integrati-
on, die weit ins Laufzeitverhalten der Anwen-
dung eingreift, resultieren neben der techni-
schen auch die prozessuale Robustheit. Der
Roboter kann in grofien Teilen selbst tiberprii-
fen, dass Klicks korrekt abgesetzt, Felder rich-
tig ausgelesen und Anwendungen erkannt
werden.
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RPA kann um Altsysteme, die nicht mehr
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erweitert werden konnen, eine Systemlandschaft

bauen und eine moderne Schnittstelle nach

aulSen schaffen.

Das ist die Ideallosung, sie funktioniert aber
nicht immer, da die Konnektoren auf den ge-
nannten Standardkomponenten wie Swing
(Java), Win32 (Windows) oder Xampp wpf
(NET) aufbauen, auf denen aber nicht alle Be-
triebssysteme und Frameworks basieren. Viele
Zielsysteme sind alter als die Technologie der
Standardkomponenten.

RPA kann um Altsysteme, die nicht mehr
erweitert werden konnen, eine Systemlandschaft
bauen und eine moderne Schnittstelle nach au-
Ben schaffen. Diese lésst sich leicht in ein neues
System integrieren. Der Roboter erledigt die In-
teraktion und den Austausch mit dem alten Sys-
tem, ohne dass der User davon beeinflusst wird.
Fiir ihn entsteht der Eindruck, als hitte er auf
eine Datenbank oder einen Webservice
zugegriffen.

Fir manche, weit verbreitete Altsysteme
wie das AS/400 Terminalsystem wurden Kon-
nektoren in Teilen nachentwickelt. Research und
Development dafiir sind allerdings aufwindig:
Die Entwicklung der Konnektoren geht oft mit
viel Reverse Engineering einher, denn oft fehlen
der Quellcode der Applikationen oder schlicht
die Entwickler-Rechte.

Ist das direkte Auslesen der Informationen
durch eine tiefe Frontendintegration und tiber
Konnektoren nicht moglich, gibt es mehrere
Moglichkeiten fiir den Roboter. Zum einen die
Emulation von Mausklicks und Tastaturanschla-
gen. Dazu gehoren der Vorgang des Markierens
und Kopierens von Text oder Zahlen in die Zwi-
schenablage, wo alle Roboter die Daten auslesen
konnen. Weitere Option ist der Einsatz von Opti-
cal Character Recognition (OCR), der optischen
Zeichenerkennung. Roboter erkennen die Stan-
dard-Fonts auf Oberfldchen, kénnen das korrek-
te Lesen aber auch anhand von Soll/Ist-Masken
nachtrainieren, falls es noch zu Fehlerraten
kommt. AufSerdem gibt es die Moglichkeit iiber
Filter Masken und Bilder nachzubearbeiten, um
sie fiir OCR aufzubereiten, indem etwa Text ver-
grofert oder Kanten geschérft werden.

RPA kommt auch bei Virtualisierungen
wie Citrix zum Einsatz

Robotic Process Automation kann auch bei
Virtualisierungen wie Citrix zum Einsatz kom-
men, auf die mittlerweile rund 99 Prozent der
Top 500 Unternehmen setzen. Dabei lauft die
Applikation, in der der Anwender arbeitet,
nicht mehr lokal auf dem Rechner des Users,
sondern auf einer Serverfarm, wo sie virtuali-
siert wird. Der Client registriert Klicks und
Mausbewegungen, schickt sie an den Server, der
Server verarbeitet diese in einer Session im
Hintergrund und schickt ein Bild an den Nut-
zer zuriick: Der Benutzer sieht auf seinem
Desktop nur ein Streaming, einen interaktiven
Film.

So kann man auf dem Citrix-Server selbst
eine RPA-Komponente installieren, um eine
starke Integration zu erhalten, da dort die Ap-
plikationen wie auf einem normalen Desktop
laufen. Allerdings ist das manchmal nicht mog-
lich, da Citrix-Daten hdufig outgesourct sind
oder die interne IT keine Intervention mit kriti-
schen Systemen erlaubt.

Ist das der Fall, docken die Roboter ans
Streaming an. n

Kurz und biindig

Digitale Roboter sind ein kosten- und risikoeffizi-
enter Boost fur eine effektive und moderne Soft-
ware-Architektur und bringen mit Automatisie-
rung, Vernetzung und Informationstransparenz
die Parameter einer Industrie 4.0 ins Backoffice.
Dies geschieht bei nahezu keinerlei Veranderung
der bewahrten Altsysteme eines Unternehmens,
um die herum eine RPA-Softwarelandschaft auf-
gebaut werden kann, ohne den menschlichen
User zu beeinflussen.

AUS HEFT 03/2017
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Transparenz, Datensicher-
heit und Automatisierung

Potenziale und Risiken der Blockchain in der Finanzindustrie

Robert Bosch, Kai Baumann, Adriaan Gussmann, BearingPoint

Vertrauen ist im Finanzsektor ein hoher Wert, der eine
Vielzahl von Geschiftsprozessen und vor allem die Bezie-
hung zum Kunden prégt. Die Blockchain-Technologie ist
in besonderem Mafle dafiir geeignet, dieses Vertrauen zu
starken, wie Use Cases fiir Finanzinstrumente und Versi-
cherungen zeigen. Doch es gibt auch Schwachstellen, so
herrscht noch immer grof8e Unsicherheit iiber Anforde-
rungen und Standards.
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Die Blockchain-Technologie schafft Vertrauen in
einem digitalen und anonymen Netzwerk voller
sich gegenseitig misstrauender Parteien. Durch ein
cleveres Zusammenspiel von technischen und 6ko-
nomischen Einfliissen (,,cryptoeconomics®) bietet
die Blockchain eine innovative Datenbanklosung
zur dezentralen Speicherung und Abwicklung von
Informationsfliissen. Die Rolle von bestehenden
Intermedidren wird ausgehebelt und potentiell
durch verteilte Strukturen ersetzt.

Die sich er6ffnenden Potenziale einer solchen
Technologie, bzw. eines Wirtschafssystems ohne
intermedidre Organisationen sind zweifelsfrei
enorm. Doch haben Blockchain-Anwendungen,
angesichts der exorbitanten Wertsteigerungen und
den kiirzlichen Riickgingen von Kryptowahrun-
gen, wirklich bereits Marktreife erlangt?

Die Funktionalitit einer Blockchain ist klar
definiert: Sie ist eine transparent einsehbare und
robuste Datenbank, die verteilt auf den Rechnern
einer Vielzahl von Netzwerkteilnehmer lauft. Die
vorherrschende Datenredundanz schiitzt gegen
Systemausfille und der hohe Dezentralisierungs-
grad verspricht Transparenz {iber vergangene
Zahlungsstrome. Gleichermaflen ist eine Block-
chain ein duflerst robustes Konstrukt, da jegliche
Verdnderungen in der Transaktionshistorie un-
mittelbar fiir andere Teilnehmer sichtbar darge-
stellt werden. Eine nachtragliche Modifizierung
der Datenbank ist somit nur technisch umsetzbar,
wenn ein Angreifer mehr als 51 % der Netz-
werk-Teilnehmer gleichzeitig befdllt und deren
Datenbasis verfalscht. Der hierfiir notige Ressour-
cenaufwand steht jedoch in keinem Verhiltnis zu
den zu erwartenden Profiten und schliefSt somit
erfolgreiche Angriffe auf das Netzwerk praktisch
aus.

Das Potential der Blockchain-Technologie
in der Finanzindustrie

Die Stiarken der Blockchain-Technologie in
puncto Transparenz, Datensicherheit und Au-
tomatisierung sind insbesondere in der Finan-
zindustrie von Bedeutung. Aktuell leiden beste-
hende IT-Infrastrukturen unter der Altlast von
Legacy-Systemen, manuellen Prozessen und In-
formationssilos. Dariiber hinaus steigen die
Kosten durch regulatorische Komplexitdt und
durch die Einbindung verschiedenster Instituti-
onen in einfache Prozessketten (Clearinghéu-
ser, Depotstellen etc.). All dies fiithrt zu enor-
men Aufwidnden und Ineffizienzen: Server
miissen gemietet und gewartet, Informationen
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standig tbermittelt und aufgearbeitet sowie
Probleme durch aufwendige multilaterale Ab-
stimmungen behoben werden. Die bestehende
Infrastruktur ist grafisch in Abbildung 1
darstellt.

Eine zentrale Datenbank wiirde viele der
oben beschriebenen Probleme losen. Sie ist
schnell, flexibel skalierbar und anonym. Die
Einsatzmoglichkeiten einer solchen Losung
sind dennoch begrenzt. Es fehlt nicht nur am
noétigen Vertrauen, sondern auch an Sicherheit
gegeniiber Cyber-Attacken sowie an einer ein-
heitlichen internationalen Gesetzgebung zum
Thema ,,Data Residency“. Dies miindete meist
in einer Pattsituation, in welcher sich die be-
troffenen Parteien nicht tiber den Ort und den
Verwahrer der Datenbank einigen konnten. In
der Folge erweckte die Blockchain-Technologie
das Interesse von Grof3banken und Versiche-
rungsunternehmen. Junge Unternehmen nah-
men dies zum Anlass und entwickelten private
Blockchain-Architekturen, die die Vorteile von
physisch getrennten Datenbanken (Anonymitat
und Skalierbarkeit) mit den Stidrken einer of-
fentlichen Blockchain (Sicherheit) verbinden.

Blockchain in der Abwicklung von
Finanzinstrumenten

Abbildung 2 beschreibt eine mogliche, auf Block-
chain-Technologie basierende Architektur fiir
Abwicklungsprozesse im Kapitalmarkt. Anders
als in offentlichen Blockchains wie Bitcoin oder
Ethereum tblich, speichert jeder Marktteilneh-
mer individuell seine vertraulichen Daten, wie z.
B. Kontraktspezifikation, lokal ab und teilt diese
lediglich dem Marktbetreiber, Regulator und sei-
ner Gegenpartei mit. An das gesamte Netzwerk
kommuniziert und in der Blockchain abgespei-
chert, werden lediglich kryptografische Signatu-
ren (Hashes) der jeweils eingegangenen Vertrige.
Diese ermdglichen es anderen Marktteilnehmern
eigene Vertrige zu validieren, lassen jedoch kei-
nen Rickschluss auf die zuvor verschliisselten
Kontraktspezifikationen zu.

All dies ermoglicht einen sehr einfachen Weg
die Abwicklung von Derivaten oder anderen Finan-
zinstrumenten zu betreiben. Die gesamte Transak-
tionshistorie wird unverdnderbar abgespeichert
und Forderungen zwischen Parteien an Hand der
kodierten Vertragsspezifikationen in der Kontrakt-
datenbank automatisch durch die jeweilige Engine
ausgefiihrt. Dies minimiert schlussendlich Opera-
tionelle- und Gegenparteiausfallrisiken durch
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Abbildung 1:

Aktuelle IT-Architektur im Be-
reich Capital Markets (Quelle:
Digital Asset Holding).

Abbildung 2:
Blockchain-basierte IT-Archi-
tektur (Quelle: Digital Asset
Holding).

IM+io Best & Next Practices aus Digitalisierung | Management | Wissenschaft

Sonderausgabe 2019

Marktteilnehmer

Marktbetreiber

Marktteilnehmer

technischer
Abgleich

]
Message Adapter Message Adapter Message Adapter
individuelle IT- individuelle IT- individuelle IT-
Systeme Systeme Systeme
Datenbank Datenbank Datenbank

technischer
Abgleich

Automatismen, Disintermediation und unum-
kehrbare treuhidnderische Funktionen innerhalb
der Computersprache der Plattform.

Parametrische Versicherung

Auslosendes Ereignis fiir Schadenzahlungen bei
parametrischen Versicherungen sind objektiv
messbare physikalische Ereignisse. Solche Ereig-
nisse konnen Windgeschwindigkeiten, Nieder-
schlage oder Erdbeben ab einer bestimmten Stirke
sein. Diese objektive Eigenschaft ermdglicht die
vollkommen automatisierte Abwicklung in einem

verteilten Netzwerk. Neben Wetterversicherungen
haben sich Versicherungen gegen Flugverspatun-
gen wie ,fizzy“ als populdrer Use Case in der
Blockchain Community etabliert.

Der Kunde schlief3t die Versicherung fiir ei-
nen bestimmten Flug tiber das Web-Interface
ab!. Samtliche Vertragsdaten (Pramie, Auszah-
lungshohe, Flugnummer, geplante Ankunftszeit
etc.) werden Teil eines Smart Contracts und in der
Blockchain gespeichert ¥/, Smart Contracts sind
von Computern lesbare Bedingungen, die bei Er-
fillung automatisch ausgefithrt werden konnen.
Mit Abschluss der Versicherung konnen die
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Daten von keiner Partei mehr gedndert werden.
Im Falle einer Flugverspatung wird diese Infor-
mation vom Oracle (einer Datenquelle) an den
Smart Contract tibermittelt ” und die Auszahlung
wird automatisch veranlasst “.. Findet die Auszah-
lung in einer Fiat-Wahrung statt, ist ein ,off-
chain“ Settlement notwendig ®. Ein dhnliches
Modell ist fiir jede andere parametrische Versi-
cherung denkbar, siche Abbildung 3.

Riickversicherung

Riickversicherungen tibernehmen Risiko von Erst-
versicherungen und sorgen so fiir eine berechenba-
rere Verteilung von Grofschadensereignissen. Fa-
kultative Riickversicherungen werden zwischen
Zedent (Erstversicherer) und Riickversicherer oft-
mals individuell verhandelt und unterzeichnet. In
der Regel unterzeichnet der Erstversicherer die Po-
lice des Kunden und sucht erst danach den passen-
den Riickversicherer. Bei grofieren Versicherungs-
summen muss zwischen Zedent, Broker und meh-
reren Riickversicherungen kommuniziert werden.
Dabei deckt der Zedent bis zur Unterzeichnung die
volle Risikosumme. Vor Abschluss weif$ Riickver-
sicherung A nicht zwingend, ob und wie viel Risi-
ko Riickversicherung B zeichnet. Das Konsortium
B3i, dem 15 der weltweit grofiten Versicherer und
Riickversicherer angehdren, arbeitet an einem de-
zentral verwalteten Marktplatz, der genau dieses
Problem 16sen soll.

Ziel des Konsortiums ist die Entwicklung ei-
ner Blockchain-basierten Losung, auf die alle betei-
ligen Parteien Zugriff haben. Der Zedent stellt sein
Gesuch tiber eine Riickversicherung auf die Platt-
form und Riickversicherer meldet sich zur Risiko-
tibernahme. Zedenten, Broker und Riickversiche-
rer koénnen auf der Plattform verhandeln und di-
rekt dort den Vertrag digital unterzeichnen. Eben-
so kann auf der Plattform Claim Handling und
Settlement abgebildet werden. B3i’s Blockchain
baut auf dem Hyperledger-Framework auf. Seit
Ende 2017 wird eine Beta-Version von den teilneh-
menden Unternehmen getestet.

Zusammenfassung

Die Use Cases fiir Banking und Insurance zei-
gen, dass die Blockchain-Technologie eine Viel-
zahl von Vorteilen, wie z. B. erhdhte Datensi-
cherheit, Transparenz und Risikominimierung
im Bereich Gegenparteiausfallrisiko beinhaltet.

Wie jede Technologie hat jedoch auch die
Blockchain Nachteile. Zu nennen sind u. a. die
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. Nicht vom Smart Contract beeinflusst

Abbildung 3: Logik eines “Smart Contract” auf der Blockchain.

geringe individuelle Skalierbarkeit bei 6ffentlichen
Blockchains. Ohne eine bessere IT-Infrastruktur
kann die Blockchain nicht rentabel implementiert
werden. Durch fehlende Standards und nicht vor-
handene regulatorischen Anforderungen herrscht
Unsicherheit bzgl. einer Umsetzung dieser Techno-
logie in den Bereichen Banking und Insurance.
Der hohe finanzielle Aufwand - der derzeit not-
wendig wire, um die IT umzustrukturieren — ist
gegenwirtig ebenso ein klares Hindernis.

Ein weiter gravierender Nachteil der Block-
chain ist — anders als gemeinhin angenommen -
eine mangelnde Anonymitat. Sender und Empfin-
ger von Transaktion in einem verteilten System
sind zwar kryptografisch verschliisselt, dennoch
konnen Teilnehmer Zahlungsstrome zwischen
kryptografischen Adressen beobachten und auf
deren Identitdt riickschlieflen. Dadurch kann das
Signal entstehen, dass die Daten nicht wirklich ge-
schiitzt sind. Diesem Sachverhalt kann man nur
entgegenwirken, in dem sich ein Konsortium ein
klares Regelwerk vorgibt, dass den Umgang mit
den Daten beschreibt. L

Kurz und biindig

Verschiedene Anwendungsszenarien in der Finan-
zindustrie lassen fir die Einfllhrung einer Block-
chain-Technologie Potenzial vermuten. Aktuell lei-
den bestehende IT-Infrastrukturen unter der Altlast
von Legacy-Systemen, manuellen Prozessen und In-
formationssilos. Die Starken der Blockchain-Techno-
logie in puncto Transparenz, Datensicherheit und
Automatisierung sind evident. Dennoch bleiben Un-
sicherheiten und ein hoher finanzieller Aufwand zur
Neustrukturierung der IT-Landschaft.
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Digitale Geschaftsmodelle
durch Blockchain-Technologie

René Peinl, Hochschule fiir angewandte Wissenschaften Hof

Manchmal hat man eine vielversprechende Technologie und findet keine
passenden Anwendungsfille und Probleme, die durch diese gelost werden
konnen. Bei Blockchain kann man den Eindruck gewinnen, dass es hier
so ist. Bisher ist in den in Frage kommenden Branchen keine funktionie-
rende Blockchain Plattform vorgestellt worden, die die Versprechen ein-
16st und tatsiachlich die Intermedidre tiberfliissig macht. Und dennoch
werden Geschéftsmodelle auf Basis der Blockchain zu erwarten sein.

Die Grundidee ist bestechend einfach: in allen
Fillen, in denen bisher ein menschlicher oder or-
ganisatorischer Intermedidr bendtigt wurde,
oder ein Vertrauensvorschuss fiir den Geschafts-
partner notwendig war, sollen in Zukunft Block-
chain-basierte Anwendungen die Losung dar-
stellen. Dies betrifft neben Banken auch Versi-
cherungen ™, Notare, das Katasterwesen ! und
die Logistik ®!. Um herauszufinden warum und
wie eigene Geschéfte und Geschiftsmodelle auf
Blockchain-Basis funktionieren konnen, miissen
zundchst die grundlegenden gewiinschten und
unerwiinschten Eigenschaften der Blockchain
analysiert und deren Wichtigkeit fiir die jeweili-
gen Anwendungsfille untersucht werden.

Dezentralitat

Im Grunde kann Blockchain als eine verteilte,
dezentrale NoSQL Datenbank betrachtet wer-
den, die einige Besonderheiten aufweist. Aus der
technischen Dezentralitit folgt jedoch nicht not-
wendigerweise auch eine fehlende zentrale Kont-
rolle. In einigen Fallen haben Blockchain-Platt-
formen trotzdem einen zentralen Betreiber, der
sich iiber Mechanismen in der Software zum
Beispiel fiir jede durchgefiihrte Transaktion eine
Transaktionsgebiihr sichert. Die Zentralisierung
kann sich auf den einzelnen Dienstanbieter be-
ziehen, oder auf einen Verifizierer, der den Zu-
gang zur Plattform regelt . Oft kontrolliert auch
der zentrale Betreiber der Blockchain-Plattform
deren Source-Code, wodurch dieser grof3en Ein-
fluss hat.

Unveranderbarkeit

Diese technische Eigenschaft wird in der Block-
chain rein iiber Software, Kryptografie und die
redundante Datenhaltung garantiert, wahrend
herkdmmliche Losungen zum Beispiel fiir die
Archivierung auf entsprechende Hardware mit
Loschschutz angewiesen sind, um Unverdnder-
barkeit zu garantieren. Unveranderbarkeit kann
aber auch eine nachteilige Eigenschaft sein, wenn
personenbezogene Daten aus juristischen Griin-
den geldscht werden miissen, was in der Block-
chain schwierig ist !,

Transparenz
Jeder Teilnehmer an der Blockchain kann

grundsétzlich alle Transaktionen sehen. Es gibt
jedoch auch Varianten, die mit Zugriffsrechten',
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Sidechains ™ oder ahnlichem arbeiten, um diese
universelle Transparenz einzuschrianken.

Pseudonymisierung

Ahnlich wie bei Kontonummern verzeichnen
Transaktionen in der Blockchain keine Klartext-
namen, sondern Adressen. Diese konnen wie bei
IP-Adressen mal einfacher, mal schwieriger einer
realen Person zugeordnet werden. Anders als bei
Bankkonten, ist es bei vielen Blockchain-Losun-
gen problemlos moglich, dutzende oder hunder-
te Adressen zu benutzen, um nicht iiber die His-
torie der Transaktionen einer Adresse leichter
identifiziert werden zu konnen.

Unveranderbarkeit kann auch
eine nachteilige Eigenschaft sein.

Konsensfindung

Jedes verteilte System braucht einen Mechanis-
mus zur Konsensfindung und Vermeidung des
Split-Brain-Problems ®.. Der gebrauchlichste
Mechanismus fiir 6ffentliche Blockchain-Lo-
sungen heifit Proof of Work. Ein nur durch
Ausprobieren vieler Moglichkeiten zu l6sendes
mathematisches Problem, das aber mit der rich-
tigen Losung leicht iiberpriift werden kann,
dient zur Absicherung, dass nur giiltige Trans-
aktionen in der Blockchain verzeichnet werden.
Dadurch wird aber auch viel Energie benotigt,
was sich wiederum in hohen Transaktionsge-
bithren auswirkt. Andere Verfahren wie ,,Proof
of Stake® oder ,Federated Byzantine Agree-
ment“ haben dieses Problem nicht und sind fiir
Unternehmenslosungen besser geeignet /. Ten-
dermint kombiniert die beiden letztgenannten
geschickt .

Redundanz

Im Grundmodell der Blockchain hat jeder Teil-
nehmer eine vollstindige Kopie der gesamten
Datenbasis. Dies ist im Gegensatz zu kontrollier-
ter Redundanz, wo man typischerweise zwi-
schen zwei und fiinf Kopien der Daten vorhilt,
eine pure Verschwendung von Speicherplatz, da
(hundert-) tausende Kopien vorgehalten werden.
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Dadurch steigt auch die Netzwerklast und Clients
mit wenig Speicherplatz bleiben auflen vor, weil
sie die schnell Dutzende von Gigabyte grofle Da-
tenbasis nicht lokal speichern kénnen.

Anwendungsfalle

In der Literatur werden sieben Klassen von An-
wendungsfallen diskutiert "

(1) Bezahlung durch Transaktion von Wéh-
rungs-Tokens (Ripple),

(2) Individuelle Informationsverwaltung, mittels
derer Informationen aggregiert, gespeichert und
durch den Besitzer verwaltet werden und der die
Blockchain als Verzeichnis dient (Patientenakte),

(3) Transaktionshistorie mit Informationen tiber
Objekte oder deren Referenzen, etwa bzgl. Exis-
tenz, Eigentum oder Transaktionsdatum (Katas-
ter, Car Sharing, Supply Chain),

(4) Kommunikation, bei welcher Inhalte dezen-
tral verwaltet werden, was Datenschutz befor-
dert und die Macht des Kommunikationsinter-
mediirs beschrankt,

Sonderausgabe 2019

(5) Ergebnisbasierte, automatisierte Transakti-
onen, die Ereignissen folgend als Smart Con-
tracts durch die Blockchain abgewickelt werden
(Versicherung),

(6) Transaktionsmedidr, zur Vermittlung von
Partnern, der Erfassung, Uberwachung und Ab-
wicklung von Vereinbarungen sowie moglicher
Schlichtung bei Riickabwicklungen (Strom-
markt) und

(7) Communitymanager, bei welchem Algorith-
men die Koordination gleichgestellter Akteure so
regeln, dass Kooperationsregeln erfasst, aber nur
gemeinschaftlich gedndert werden konnen
(DAO, decentral autonomous organization).

Im Folgenden werden ausgewéhlte Beispiele in-
tensiver diskutiert.

Katasterwesen

Ein zentrales Register der Eigentumsrechte von
(juristischen) Personen kann sinnvoll mit Block-
chain-Technologie abgebildet werden. Bisher da-
fiir vorgeschlagene Losungen haben aber noch
Probleme . Transparenz ist in diesem Fall nur

bedingt hilfreich. Einerseits regelt die Grundbu-
chordnung §12 ein Auskunftsrecht bei berechtig-
tem Interesse. Andererseits ist es gerade nicht ge-
wiinscht, dass simtliche Eigentumsverhiltnisse
und Hypotheken von Grundstiicken offentlich
einsehbar sind. Auch Pseudonymisierung ist
nicht gewollt. Vorausgesetzt nur Berechtigte diir-
fen die Transaktionen sehen, soll es einfach mog-
lich sein, die wahre Identitit zu ermitteln. Die
Dezentralitét ist nicht notig, da der Staat als zent-
rale Vertrauensstelle hinter der Losung steht. In
Landern, in denen man dieses Vertrauen in den
Staat nicht als durchgingig gegeben ansehen
kann, wire eine technische Losung wiinschens-
wert. Die Unverdnderbarkeit getétigter Transak-
tionen ist hier sinnvoll. Eine sichere Losung fiir
die gesamte Abwicklung von Eigentumsiibertra-
gungen wire nur dann gewéhrleistet, wenn auch
die Bezahlung iiber die Blockchain lduft oder es
verldssliche Schnittstellen zu den Zahlungsnetz-
werken gibt. Ansonsten konnten Eigentiimer
leicht erpresst werden das Eigentum ohne ent-
sprechende Gegenleistungen zu iibertragen. Die-
ses Problem gilt bei allen Blockchain-Losungen.
Die garantierte Ausfithrung von Smart Contracts
unter bestimmten Bedingungen kann durch Be-
trug an den Schnittstellen ausgehebelt werden.
Der Einsatz von Blockchain im Katasterwesen
birgt weniger Potenzial fiir neue Geschiftsmodel-
le denn als Gefahr fiir etablierte Berufsgruppen
wie Notare.

Versicherungswirtschaft

Smart Contracts sind ein Code, der analog einem
Datenbanktrigger ausgefiihrt wird, wenn ein be-
stimmtes Ereignis eintritt und der in der Block-
chain hinterlegt ist. Dariiber kénnen Versiche-
rungsbedingungen transparent hinterlegt und
zum Beispiel die Zahlung von Entschiddigungen
bei Flugausfall automatisiert abgehandelt werden,
wie das bei InsurETH auf Ethereum-Basis pas-
siert 'l. Wichtig ist dafiir, dass verldssliche Infor-
mationsquellen vorliegen, auf deren Grundlage
die Anspriiche automatisiert entschieden werden
kénnen. Wiahrend die Blockchain-Technologie
selbst als weitgehend filschungssicher eingestuft
wird, konnte ein Flugauskunftssystem, das statt-
gefundene oder ausgefallene Fliige meldet even-
tuell leichter zu falschen sein, zum Beispiel iiber
Man-in-the-Middle-Attacken. Im Gegensatz zu
diesem endkunden-orientierten Szenario hat sich
die Blockchain-Insurance-Industrie Initiative
zum Ziel gesetzt, den Austausch zwischen
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Erst- und Riickversicherern tiber Blockchain ab-
zubilden . In beiden Fillen stehen Effizienzver-
besserungen bei der Abwicklung bestehender Ge-
schéftsmodelle im Vordergrund.

Elektronische Patientenakte

Erfolgte drztliche Behandlungen eines Patienten,
verschriebene Medikamente und ermittelte Be-
funde sind unverdnderlich in ihrer Natur. Ver-
schiedene Parteien, wie der Patient selbst, die be-
handelnden Arzte, Pflegedienste und die Kran-
kenkasse sind involviert und wiirden von einem
einheitlichen System profitieren . Da das Ge-
sundheitswesen in vielen Landern staatlich orga-
nisiert oder zumindest beaufsichtigt wird,
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Der Einsatz von Blockchain im Kata-

sterwesen birgt weniger Potenzial

fur neue Geschaftsmodelle denn als
Gefahr fur etablierte Berufsgruppen

wie Notare.

konnte der Staat auch ohne Blockchain ein zent-
rales System aufbauen. Ein dezentrales System,
das von Krankenkassen oder grofien Kranken-
hausern betrieben wird, hitte aber durchaus sei-
nen Charme. Problematisch ist das Thema
Transparenz, da die Gesundheitsdaten eines
Menschen sehr personlich sind ' und eine Of-
fenlegung gegeniiber Dritten wie dem Arbeitge-
ber sehr heikel wire. Abweichend von dem iibli-
chen Blockchain-Modell brauchte es also eine
vollstindig verschliisselte Datenhaltung und
feingranulare Zugriffsberechtigungen, die zeit-
lich befristet werden kénnen und in einer zwei-
ten Blockchain verwaltet werden konnten. Grofie
Daten wie Rontgenaufnahmen miissten geson-
dert gespeichert werden (off-chain). Anonymitét
ist aus Patientensicht sicherlich wiinschenswert,
fiir die anderen Beteiligten aber kontraproduktiv
und unter der Voraussetzung des Zugriffsschut-
zes auch unnotig. Pseudonymisierung, die durch
gesonderten Identitdtsnachweis und den Besitz
des privaten Schliissels der Patientenakte ergédnzt
wird ist jedoch denkbar. Trotz dieser
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Herausforderungen wurden entsprechende Lo-
sungen vorgeschlagen ",

Car Sharing

Die dezentrale Blockchain-Technologie mit ih-
rem Versprechen, Vertrauen in unbekannte
Transaktionspartner durch unbestechliche Tech-
nik zu ersetzen, scheint fiir alle auf Sharing ba-
sierende Geschiftsmodelle geradezu ideal geeig-
net. Diese sind im 21. Jahrhundert stark im
Kommen wie der Erfolg von Uber und AirBnB
zeigen. Car Sharing wird als Beispiel in der Lite-
ratur mehrfach genannt "+ . Konkret umge-
setzt werden solche Projekte aber gerade erst "¢,
meist von Start-ups wie der Firma Darenta. Auf
Youtube finden sich auch Videos von Demonst-
ratoren '\ Die Schwierigkeit besteht in der Absi-
cherung der Schnittstellen zwischen Blockchain
und Auto, sowie den regulatorischen Aspekten.
Dem Autor ist keine in Deutschland zugelassene
Losung bekannt, die eine Weiterfahrt nach Ver-
brauch des tiberwiesenen Geldes durch eine au-
tomatische Abschalteinrichtung im Auto verhin-
dert. Davon abgesehen erscheint das Szenario
tatsdchlich gut geeignet. Transparenz ist fiir den
Autonutzer kein Problem, solange die Pseudony-
misierung hinreichend gut ist. Fiir den Autoan-
bieter ist wiederum Anonymitit des Kunden
kein Problem, solange die Zahlung sicher erfolgt
und eventuelle Schiaden am Fahrzeug durch eine
Versicherung abgedeckt sind. Allerdings ist es
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juristisch gesehen zumindest eine Grauzone, ei-
nen nicht illegalen Vertrag mit Unbekannten ab-
zuschlieffen und eine Versicherung fiir diese Fal-
le diirfte sehr teuer sein, so dass sich die Frage
nach der Rentabilitdt des Geschéaftsmodells stellt.

Softwarelizenzmanagement

Bei Softwarelizenzen muss der Lizenzgeber da-
rauf vertrauen, dass der Lizenznehmer genii-
gend Lizenzen erworben hat und nicht unter-li-
zensiert ist. Auch der legale Weiterverkauf von
Lizenzen ist derzeit schwierig und durch enge
juristische Regeln eingeschrankt . Weiterhin
brauchen sowohl Softwarehersteller als auch
Unternehmen, die viele Lizenzen kaufen eine
eigene Software, die hilft den Uberblick zu be-
halten. Lizenzaudits werden zusitzlich einge-
setzt, um die korrekte Lizensierung sicherzu-
stellen. Eine Blockchain-Losung dafiir konnte
allen Beteiligten die erwiinschte Transparenz
bieten, den Weiterverkauf vereinfachen und
eine automatische Uberpriifung der Lizenz
beim Start der Software ermoglichen. Die
Hochschule Hof entwickelt gerade zusammen
mit SBB Software eine solche Losung. Im Ge-
gensatz zum Ansatz von Blocher et al. ! soll
dabei aber die Energieeffizienz beriicksichtigt
werden, so dass Proof-of-Work-basierte Block-
chains als Grundlage ausscheiden. Auch das
Thema Transparenz bzw. Anonymitét soll be-
riicksichtigt werden, so dass nicht jeder alle
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Die dezentrale Blockchain-Technologie mit ihrem Versprechen,
Vertrauen in unbekannte Transaktionspartner durch unbe-
stechliche Technik zu ersetzen, scheint fur alle auf Sharing
basierende Geschaftsmodelle geradezu ideal geeignet.

Lizenztransaktionen einsehen kann. Um die
gewiinschten Eigenschaften zu erreichen, wird
eine zugriffsbeschrankte Konsortiallosung ent-
wickelt (permissioned), die nur verifizierte Teil-
nehmer zuldsst und die Anzahl an ,validating
Peers® beschrankt. Hyperledger Fabric und
Burrow wurden als geeignete Basistechnologien
identifiziert, miissen jedoch beide aufwindig
angepasst werden. Bei Fabric fehlt ein Coin-Me-
chanismus, der jedoch wichtig ist, um die Ab-
hiangigkeit nach auflen zu verringern. Bei Bur-
row muss dagegen ein Token-Konzept (Colored
Coins ) implementiert werden, um Geld-
Uberweisungen von Softwareiibertragungen zu
unterscheiden, sowie die Ubertragung von Li-
zenzen von Software A von solchen von Soft-
ware B zu unterscheiden. Entwickler so einer
Loésung konnen Einnahmen tiber Transaktions-
gebithren generieren, die zwischen den Betrei-
bern der validating Peers aufgeteilt werden soll-
ten, um Anreize fiir die Teilnahme zu schaffen.
Eine weitere Moglichkeit wire die Monetarisie-
rung von Identititsiiberpriifungen oder der
Uberpriifung der Rechtmifligkeit eines Lizen-
zerwerbs auflerhalb der Blockchain, der zum
Weiterverkauf in der Blockchain berechtigt.

Blockchain-basierte Geschaftsmodelle

Auflerhalb fachlicher Anwendungsfille gibt es
eine Reihe neuer Technologieanbieter und ein
ganzes C)kosystem an Integratoren und Bera-
tern darum. Riickeshauser et al. 2! identifizie-
ren fiinf Typen von Geschéftsmodellen:

1. Infrastrukturanbieter wie BigChainDB, die
Cloud-basiert die Nutzung einer Blockchain
anbieten, ohne dass der Kunde sich um Instal-
lation und Betrieb kiimmern muss.

2. Plattformanbieter wie IBMs Blockchain Platt-
form, die ahnlich wie Infrastruktur-Anbieter
eine Blockchain Losung in der Cloud anbieten,
aber dartiber hinaus die Entwicklung eigener
Applikationen auf der Plattform ermdglichen.

3. Applikationsanbieter wie Kodak mit der Foto-
Blockchain, die fertig entwickelte Applikationen
anbieten, die einen speziellen Anwendungsfall
unterstiitzen. Die ersten drei Typen konnen ana-
log zu den Cloud Betreibermodellen IaaS, PaaS
und Saa$S gesehen werden.

4. Integratoren wie Factom, die Unternehmen
helfen eigene, mafigeschneiderte Blockchain-Lo-
sungen auf Basis verfiigbarer Implementierungen
zu erstellen.

5. Anbieter komplementérer Dienste wie Block-
chain University, die Schulungen, Trainings oder
andere Dienstleistungen und Informationen
rund um Blockchain anbieten.

Die Anzahl der Méglichkeiten zum Gene-
rieren von Einnahmen mit diesen Geschaftsmo-
dellen sind noch hoher. Abonnements wie bei
Cloudanbietern sind gingig. Eine Blockchain-
spezifische Moglichkeit der Finanzierung ist das
Initial Coin Offering. Dabei wird dhnlich wie bei
der Aktienausgabe eine Anzahl an plattformspe-
zifischen Coins ausgegeben. Die Nachfrage be-
stimmt den Preis. Dies kann auch als eine Art
Crowdfunding gesehen werden. Einmalige Ge-
bithren pro Benutzer sind weitere Einnahmequel-
len. Durch das verbreitete Erheben von Transak-
tionsgebithren 16sen Blockchain-Anwendungen
das Versprechen der Cloudanbieter ein, dass Nut-
zungsabhéngig gezahlt wird, was bei SaaS Diens-
ten selten der Fall ist. L]

Kurz und biindig

Blockchain ist derzeit ein Hype. Bekanntlich folgt
nach dem Gipfel der Uberzogenen Erwartungen
der Absturz in das Tal der Enttduschungen. Das
liegt unter anderem daran, dass bisher nur weni-
ge der sinnvollen Anwendungsfalle auch tatsach-
lich praktisch umgesetzt werden konnten und vie-
le existierende Szenarien auch mit herkdmmlichen
Technologien ohne Blockchain funktionieren wir-
den. Und dennoch kann Blockchain sinnvoll ein-
gesetzt werden, beispielsweise auf dem Kataster-
amt oder in einer elektronischen Patientenakte.
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Blockchain fur die Koordination und
Auditierung kooperierender Prozesse

Thomas Rose, Thomas Osterland, Wolfgang Prinz, Fraunhofer FIT

Ein Alleinstellungsmerkmal der Blockchain ist die Abstim-
mung zwischen kooperierenden Geschiftspartnern. Statt
Kooperationen iiber Rahmenvereinbarungen zu etablieren,
konnen flexible Netzwerke von Partnern und Prozessen auf
Basis der Konsensbildung koordiniert und die Korrektheit
der Ausfithrung auditiert werden. Diese Koordination im
Netz ist insbesondere in Lieferketten (Nachverfolgung von
Produkten) von grofem Wert und erlaubt deren Flexibili-
sierung. Prozessbeispiele hierfiir sind die qualititsgesicherte
Zulieferung von Batteriezellen fiir Antriebsakku oder Ak-
kreditive fiir den Warenimport.

© istockphoto | 497066016 | ikryannikovgmailcom

Die digitale Wéhrung Bitcoin wird oftmals als
Ursprung der Blockchain-Technologie (kurz
Blockchain) gesehen. Grundmerkmal ist die Ver-
teilung des Transaktionsmanagements in einem
Netzwerk von Knoten verbunden mit Algorith-
men zur Konsensbildung, damit die Knoten im
Netz stets die gleiche Transaktionsmenge als giil-
tig erachtet. Diese Technologie ist nicht fiir Bit-
coin entwickelt worden ", sondern geht auf friihe-
re Grundlagenarbeiten zuriick, die sich mit der
Abstimmung kooperierender Agenten in einem
Netzwerk befassen, wie beispielsweise die Koordi-
nation der Byzantinischen Generile /.

Die Verwaltung der Transaktionen wird
iiber ein Netzwerk von Geschiftspartnern ver-
teilt, die im Netz die Rolle der klassischen Inter-
medidre tibernehmen. Der Abschluss von Kolla-
borationsprotokollen, wie fiir die Business-to-
Business Kooperation am Beispiel von Electronic
Business using XML (ebXML), wird somit durch
die Konsensbildung zwischen Parteien ersetzt.
Durch die Substitution der Intermedidre entsteht
eine geénderte Governance, die neue Geschifts-
modelle und ein radikales Re-Engineering der
Prozesse ermoglicht ®l. Die Umgestaltung der
Governance zusammen mit verschiedenen Vari-
anten der Konsensfindung macht die Blockchain
attraktiv fiir eine Vielzahl von Anwendungsberei-
chen, die eine Koordination und Auditierung der
Beitrége verschiedener Parteien erfordert ..

Als typische Klassen von Anwendungen ha-
ben sich bisher herauskristallisiert:

» Nachverfolgbarkeit und Eigentumsnachweis
(Provenance)

> Identitdtsmanagement

» Prozesskoordination und Management

» Kleinvolumige Transaktionen

» Shareconomy

Fiir die Umsetzung dieser Kooperationsformen
bietet sich sowohl die Nutzung verschiedener For-
men der Konsensbildung als auch die Differenzie-
rung in private und 6ffentliche Blockchains an.

lllustration der Mehrwerte einer Blockchain

Anhand der Verwaltung und Verfolgung von La-
dungstragern lassen sich einige Grundprinzipien
der Blockchain illustrieren. Wiederverwendbare
Ladungstréger werden fiir den Transport von Wa-
ren vom Produzenten tiber einen Distributor zum
Einzelhdndler genutzt.

An dem Prozess sind vier Parteien beteiligt:
der Systembetreiber mit den Ladungstrigern, der
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Produzent als Nutzer der Ladungstréger fiir den
Produktvertrieb, der Distributor zur Verteilung
der Ladungstréger an die Einzelhdndler und die
Einzelhandler als Nutzer der Ladungstréiger zur
Anlieferung und Prasentation der Waren. Der
Produzent entrichtet eine Gebiihr fiir die (Wie-
der-) Bestiickung an den Systembetreiber und
iibergibt die beladenen Ladungstriger an den
Distributor, der dem Produzenten das Pfand fiir
die tibernommenen Ladungstrager erstattet. Der
Distributor transportiert diese zum Einzelhdnd-
ler und erhélt wiederum Pfand fiir die tibergebe-
nen Ladungstrager. Nach Verkauf der Waren re-
tourniert der Einzelhdndler die Ladungstriger
zum Systembetreiber zu Reinigungs- und
Instandhaltungsarbeiten.

Etwaige Unregelmifligkeiten im Ladungs-
tragerkreislauf konnen durch die Nutzung einer
Blockchain fiir Monitoring- und Abrechnungs-
zwecke erschwert werden. Durch Diebstahl kén-
nen Ladungstréager z. B. unkontrolliert die Besit-
zer wechseln, da der Besitz nicht iberwacht und
Pfand nicht personengebunden erstattet wird.
Félschungen koénnen in den Umlauf gegeben
werden, um Pfandgebithren zu erschleichen.
Ebenso koénnen Ladungstrager mit fehlenden
Qualitatseigenschaften oder Zertifikaten in den
Kreislauf eingebracht werden. Produzenten kon-
nen zu Spitzenzeiten Ladungstrager horten, um
zukiinftig zu erwartende Lieferungen abzusi-
chern. Systembetreiber sind hingegen an einem
kontinuierlichen Fluss interessiert, um die An-
zahl der im Kreislauf benétigten Ladungstrager
zu verringern. Weiterhin sollen Produzenten in
ihrem Vertrieb nicht dadurch benachteiligt wer-
den, dass der Systembetreiber keine ausreichende
Anzahl von Ladungstragern zur Verfiigung stel-
len kann. Im Kern wird der Prozess durch den
Systembetreiber bestimmt und im Falle unzu-
langlicher Bereitstellung kann der Produzent
keine Forderungen an ihn stellen.

Eine Blockchain zur Nachverfolgung der
Prozesse und Pfandfliisse ist in der Lage, die
Fairness zwischen den Parteien zu verbessern. In
der bisherigen Governance dominieren der Sys-
tembetreiber und der Distributor. Werden dem
Produzenten die angeforderten Ladungstrager
nicht zur Verfiigung gestellt, ist er in einer
schwachen Position. Fiir den Produzenten wire
demzufolge eine Teilnahme attraktiv, wenn er
Entschadigungen fiir nicht bereit gestellte La-
dungstrager durch automatisierte Prozesse
(Smart Contracts) erhalt. In diesem Falle muss
der Systembetreiber Strafgebithren an den
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Produzenten entrichten. Weiterhin kénnte der
Systembetreiber die Produzenten fiir gehortete
Ladungstrager bestrafen, wenn diese nicht in
einem vereinbarten Zeitfenster fiir die Ausliefe-
rung genutzt werden. Durch eine derartige Au-
tomation der Prozesse wird die Dominanz des
Systembetreibers verringert.

Durch die Nachverfolgung der Ladungstré-
ger mittels einer Blockchain kénnen Verfiigbarkei-
ten analysiert und Vorhersagen iiber zukiinftige
Nutzung getroffen werden. Zudem wird die Nach-
verfolgung von Transaktionen den Diebstahl er-
schweren, da Pfand nur personengebunden ausge-
zahlt wird.

Die Blockchain fungiert hier als glaub-
wiirdiger Intermedidr zwischen den Parteien
und transferiert die Governance auf die Ge-
meinschaft der Teilnehmer. Der Distributor
trifft immer noch die Entscheidungen iiber den
Systembetreiber und die Ladungstragertypen.
Die Blockchain agiert hier als neuer Intermedi-
ar, der die Fairness im Prozess verbessern wird.

Eine Offnung des Kreislaufs fiir verschie-
dene Systembetreiber, fiir unterschiedliche La-
dungstrager oder Distributoren wird die Domi-
nanz dieser beiden Parteien weiter verringern.
Selbst kleinere Inhaber von Ladungstragern
konnten in der Losung von Versorgungseng-
péassen helfen, was auch die Motivation von
Héndlern an einer Teilnahme starken konnte.

Letztendlich kann der Kreislauf der Verwal-
tung und Verfolgung von Ladungstriagern auf die
Basis einer DAO (Decentralized Autonomous Or-
ganization) gestellt werden, an der jeder Stake-
holder teilnimmt und deren Organisation und
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Arbeitsweise durch automatisierte Prozesse
(Smart Contracts) bestimmt ist. In diesem Falle
wiirde der Systembetreiber als Intermedidr
komplett durch einen automatisierten Prozess
ersetzt und fiir alle Parteien wiirde sich ein Op-
timum an vorhandenen Ladungstrigern ein-
stellen, da Missbrauch durch die héheren Be-
triebskosten ponalisiert wiirde.

Industrielle Skalierung

Die einzige bisher kommerziell genutzte Block-
chain Anwendung ist das im April 2015 von Lean-
ne Kemp gegriindete System Everledger . Ever-
ledger nutzt die Blockchain zur Verwaltung der
Transaktionen mit Diamanten, d. h. es verwaltet
alle Transaktionen von der Schiirfung eines Dia-
manten, iiber die Bearbeitung und den Verkauf in-
klusive einer Versicherung gegen Verluste. Hier
macht sich Everledger eine Eigenschaft von Dia-
manten zunutze, die eine eindeutige Identifizie-
rung durch eine optische Analyse ermoglicht.

Durch die vielfaltigen Rollen in diesem
Geschift wird eine Kernvoraussetzung der
Blockchain verdeutlicht: jede 6ffentliche (public)
Blockchain benétigt eine Vielzahl von Partnern,
um vor potentiellen Angriffen geschiitzt zu sein.
Nur die Vielfalt der aktiv beteiligten Partner-
knoten kann hier die Nachhaltigkeit der Block-
chain sicherstellen. Ist diese Vielfalt nicht ge-
wihrleistet, scheidet eine 6ffentliche Losung aus
und es muss eine private (permissioned) Block-
chain gestaltet werden.

Weitere Anwendungsberichte zur Nutzung
von Blockchain kommen meistens iiber ein
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Proof-of-Concept nicht hinaus. Offen erscheint
zudem die Kopplung verschiedener Anwendun-
gen iber unterschiedliche Blockchain-Plattfor-
men hinweg. Zusammen gefasst sind fiir eine in-
dustrielle Skalierung der Blockchain verschiede-
ne Herausforderungen zu beherrschen:

» Entwicklungsmethode - Die Entwicklung
neuer Anwendungsbeispiele fiir Blockchain ist
stark technologiegetrieben. Wiinschenswert
ist eine umfassende Methode, die zunichst
neue Geschiftsmodelle aufgrund gednderter
Governance betrachtet, um anschliefend die
Geschiftsmodelle in Leistungsprozesse zu
tiberfithren.

> Skalierung der Konsensfindung - Es sind wei-
tere Methoden fiir die Konsensbildung zu ent-
wickeln, mit denen sich unterschiedliche Wer-
tigkeiten und Sicherheiten in der Zusammen-
arbeit unterstiitzen lassen.

> Interoperabilitit - Analog zu Enterprise Infor-
mation System in heutigen Systemlandschaf-
ten muss die Interoperabilitit zwischen Block-
chains und ihren Anwendungen unterstiitzt
werden.

» Standardisierung von Blockchain Plattformen
- Zum Austausch von Plattformen und zur
Migration von Anwendungen zwischen Platt-
formen bedarf es einer Standardisierung der
Blockchain Funktionalititen, d.h. konnen An-
wendungen iiber API-dhnliche Schnittstellen
mit einer Blockchain kommunizieren.

> Bibliotheken fiir Smart Contracts — Smart
Contracts ermoglichen die Automation von
Prozessen in einer Blockchain. Ahnlich zu
Funktionsbibliotheken fiir ERP-Systeme sind
Bibliotheken zur Nutzung und Wiederver-
wendung automatisierter Standardprozesse zu
entwickeln. Die Korrektheitsanforderung an
Smart Contracts verstirkt noch die Motivati-
on zur Bereitstellung von Referenzprozessen
in Bibliotheken.

» Sichtbarkeiten der Transaktionen — Generell
sind in einer offenen Blockchain die Transak-
tionen fiir alle sichtbar. Hier sind Abstufun-
gen zu entwickeln zwischen Kunden,
Dienstanbietern und Aufsichtsbehorden, da
jede Partei unterschiedliche Verdichtungen
und Aggregationen sehen muss.

> Aufgabenverteilung zwischen Datenbanken
und Blockchain - Die Blockchain ist nicht fiir
eine Massenverwaltung entworfen worden,
sondern auf die Verwaltung von Transaktio-
nen mit Auditinformationen spezialisiert. Fiir
Prozesse ist jeweils zu untersuchen, welche

Schwerpunkte

72

Offen sind noch Probleme der
Datenhoheit in der Blockchain und
wie Information jemals vergessen

werden kann.

Koordinations- oder Managementinformation
in einer Blockchain fiir die Auditierung abzu-
legen ist.

Offen sind noch Probleme der Datenhoheit in der
Blockchain und wie Information jemals vergessen
werden kann.

Das Fazit: Die Form der Konsensfindung
macht die Blockchain fiir zwei grofle Anwen-
dungsbereiche interessant: die Koordination und
Auditierung kooperierender Geschiftspartner
und die Herkunftsnachweise, wobei Herkunfts-
nachweise nicht nur auf die reine Produktverfol-
gung beschrinkt sein muss, sondern beispielswei-
se auch auf Testate in der Wirtschaftspriifung oder
die Dokumentation von Mikrotransaktionen aus-
gedehnt werden kann.

Kernaufgabe bei der Anwendung einer
Blockchain ist die Aufgabenverteilung zwischen
der Verwaltung von Prozessdaten in klassischen
Enterprise Management Systemen und der Koor-
dination von Prozessnetzwerken und ihrer Audi-
tierung in einer Blockchain.
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Kurz und biindig

Die Blockchain erméglicht eine Umgestaltung ko-
operierender Prozesse zwischen Unternehmen. Ko-
ordinationsinstanzen (Intermediare) werden durch
Algorithmen der Konsensbildung substituiert. Es las-
sen sich somit flexiblere Prozessnetzwerke bilden.
Obwohl die Blockchain immer mit einem verteilten
Transaktionsmanagement assoziiert wird, liegt ihr
Schwerpunkt nicht auf der Massenverwaltung von
Daten, sondern auf der Auditierung der Prozesskoor-
dination, i. e. Blockchain auditiert die Korrektheit der
Prozesskoordination und legt diese Information per-
sistent im Netz ihrer Partnerknoten ab.
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Archivierung neu gedacht

Die Blockchain als Erfolgsfaktor fur die Unternehmens-IT

Falk Borgmann, Deepshore
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Technische Systemlosungen auf Blockchain-Basis erleben derzeit einen un-
geahnten Hype. Dabei scheint die halbe Welt an dem Versuch zu arbeiten,
den Erfolg der Kryptowdahrung Bitcoin zu wiederholen. Der Mehrwert und
die Sinnhaftigkeit vieler Ansétze darf deshalb durchaus in Frage gestellt wer-
den. Nach der Bitcoin-Spekulationsblase droht nun der grofie Knall. Im
schlimmsten Fall wird eine vielversprechende Technologie aufgrund unaus-
gereifter Implementierungen diskreditiert. Dabei sind nachhaltige Systemlo-
sungen auf Basis einer Blockchain moglich und Fehler beim Systemdesign
leicht vermeidbar.
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Vor einer Implementierung auf Basis der
Blockchain sollte man in jedem Fall zuerst
einmal kritisch hinterfragen, ob eine Dezent-
ralisierung von zu beglaubigenden Informatio-
nen im speziellen Anwendungsfall iiberhaupt
notwendig ist. Der strategische Verzicht auf
die bisher tibliche Masterinstanz innerhalb ei-
nes verteilten Systems sollte nur dann erfol-
gen, wenn dieser tatsdchlich einen Mehrwert
bietet. Bei Bitcoin war diese Voraussetzung ge-
geben: Dank der dezentralen Blockchain-Tech-
nologie konnen Finanztransaktionen ohne
eine Bank als Intermedidr direkt zwischen den
Teilnehmern eines Netzwerks abgewickelt
werden.

Ein weiterer wichtiger, strategischer As-
pekt ist die Frage nach der Zugénglichkeit des
Systems. Soll es als Public Ledger fiir jeder-
mann einsehbar sein, wie es bei Bitcoin der
Fall ist, oder soll die Blockchain exklusiv, also
als Private Ledger aufgesetzt werden?

Der Consensus macht den Unterschied -
Aber was ist das tiberhaupt?

Im Falle einer Kryptowdhrung, die den An-
spruch erhebt, als allgemeines Zahlungsmittel
verwendet zu werden, ist natiirlich klar, dass
sich ein Public Ledger als Losung anbietet. Der
Unterschied zwischen einem Private Ledger
und einem Public Ledger liegt vor allem im
Aspekt der Sicherheit. Generell ist das Prob-
lem eines offentlichen Systems, dass bei die-
sem Angriffe aus dem Systeminneren méglich
sind, da die iiblichen Mechanismen - wie bei-
spielsweise eine Firewall - zur Absicherung
von abgeschlossenen IT-Systemen nicht nutz-
bar sind. Um Manipulationen entgegenzuwir-
ken, wird ein sogenannter Consensus-Mecha-
nismus wie der Proof of Work (Berechnung ei-
nes besonderen Hashwertes) bei Bitcoin ver-
wendet, um Transaktionen zu validieren. Ein
Consensus wird in einem verteilten System be-
noétigt, um es den Instanzen eines Clusters zu
ermoglichen, Einigkeit dartiber zu erlangen,
ob eine Information im Netzwerk - und wenn
ja, welche - richtig oder falsch ist. Bei Bitcoin
wird - vereinfacht gesagt — durch komplexe
Rechenoperationen ein Betrug unattraktiv.
Der Nachteil an dieser Consensus-Sicherheits-
hiirde ist die systemisch inhdrent langsame
Verarbeitungsgeschwindigkeit und der grofle
Energiebedarf fiir die Rechenleistung zum Lo-
sen der aufwindigen Kalkulationen. Unter
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anderem wegen dieses Nachteils gibt es mitt-
lerweile eine ganze Reihe von Blockchain-
oder Blockchain-nahen Technologien mit un-
terschiedlichem Fokus. Das Konzept des Proof
of Work wird dabei durch eine Reihe alternati-
ver Ansitze erginzt. Bei allen Consensus-
Konzepten spielen neben der Rechenleistung
zum Beispiel auch Relevanz/Reputation, das
Zufallsprinzip oder Kombinationen verschie-
dener Mechanismen eine Rolle. Im Kontext
der Blockchain tauchen viele Routinen auf, die
sich aber deutlich in ihrer technischen Aus-
pragung differenzieren. Eine genaue Evaluie-
rung der unterschiedlichen Technologien ist
deshalb fir den jeweiligen Anwendungsfall
obligatorisch. Eine zentrale Frage ist hier: Ge-
gen welche Art von Angriff muss das System
gewappnet sein?

Sicherheit im Ledger —
Private versus Public

Die Diskussion iiber ein Blockchain-System
geht fast immer einher mit der Diskussion um
Sicherheit. Kernfrage: Ab wann gilt ein IT-Sys-
tem als sicher oder als unsicher? Gegenfrage:
Welches Computersystem ist sicherer vor ei-
nem erfolgreichen Angriff? Das der NSA oder
eher die Bitcoin-Blockchain? Hier wird klar,
dass es keine einfache Antwort gibt und bei
dieser Frage in Wirklichkeit Apfel mit Birnen
verglichen werden, da sich die Grundphiloso-
phien, namlich ein abgeschlossenes System auf
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Im Kontext der Blockchain tauchen
viele Routinen auf, die sich aber deut-
lich in ihrer technischen Auspragung

differenzieren.

der einen Seite und ein offenes System auf der
anderen, grundlegend voneinander unter-
scheiden. Welches der beiden Konzepte gene-
rell als "sicherer vor einem Angriftf" bezeich-
net werden kann, ist in der Realitét also nicht
allgemeingiiltig und vor allem nicht allein auf
Basis einer Technologie zu beantworten.
Selbst unter der Voraussetzung, dass dieser
Erkenntnis nicht ginzlich gefolgt werden
kann, liefert folgendes Gedankenexperiment
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Abbildung 1:
Die Blockchain-Technologie
als Teil einer IT-Infrastruktur.

eine spannende Perspektive: Wie sicher konnte
ein System sein, bei dem beide Paradigmen,
ndmlich die Abschottung nach auflen und die
Diversifizierung von Daten und Befugnissen
in einem verteilten System, gekoppelt werden?
Natiirlich hangt die Antwort von vielen Varia-
blen, wie der Organisation, der Anzahl von
Knoten, dem Consensus und vielem mehr ab.
Aber wiirde man hypothetisch die Bitcoin-
Blockchain in die NSA-Infrastruktur

Big-Data-Datenbank und Block-
chain sind also technisch miteinan-
der verbunden und bilden zusam-
men ein neues System.

integrieren und den Zugang zum Ledger da-
mit beschrinken, wire dieses System definitiv
sicherer gegen Angriffe als der heutige Bitcoin
Ledger oder das heutige NSA-System fiir sich
genommen. Ergo: Die Diskussion um
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Sicherheit darf nicht automatisch darin miin-
den, ein Blockchain-System ausschlieflich als
Public Ledger zu betrachten.

Einen weiteren Aspekt der Sicherheit bil-
det auch die Nachhaltigkeit einer Losung. Aus
der Perspektive des Nutzers stellt sich bei eini-
gen Anwendungsfillen die Frage nach langfris-
tigem Vertrauen. Unter welchen Umstidnden
mochte eine Person einem System seine Daten,
Transaktionen oder auch Kontostinde anver-
trauen? Wer garantiert in einem verteilten Sys-
tem fiir die zukiinftige Verfiigbarkeit? Sicher-
heit in einem offenen System liefert ausschlief3-
lich der Glaube, dass sich immer geniigend Teil-
nehmer finden werden, die das Gefiige am Le-
ben erhalten. Dieser Mechanismus kann selbst-
verstandlich ldngerfristig funktionieren, was
die Tatsache illustriert, dass Geld als Zahlungs-
mittel in der Gesellschaft schon lange akzep-
tiert wird und heutzutage nur deshalb einen
Wert hat, weil jeder Teilnehmer des Wirt-
schaftssystems daran glaubt. Eine solche Repu-
tation muss sich ein o6ffentliches und verteiltes
System jedoch erst erarbeiten. Es gibt diesbe-
ziiglich viele Ansitze, eine Blockchain-Imple-
mentierung zwar als 6ffentlich zu bezeichnen,
sie aber in Wirklichkeit so zu beschranken, dass
der eigentliche Sinn, ndmlich die vollstdndige
Unabhiéngigkeit von dedizierten Instanzen, ver-
loren geht. Generell spricht nichts gegen dieses
Vorgehen, nur sollte der Nutzer solcher Modelle
dringend reflektieren, wo genau der Vorteil ei-
nes Systems liegt, das "quasi" 6ffentlich, aber in
Wirklichkeit doch beschriankt ist. Solche Be-
schrinkungen kénnen zum Beispiel dann ent-
stehen, wenn ein Unternehmen wichtige Infra-
strukturkomponenten einer Gesamtlosung al-
leine kontrolliert.

Ist ein System Offentlich, dann sollte der
Zugang fiir alle Nutzer frei und fiir jeden
Teilnehmer potenziell gleich sein. Es gibt in
diesem Fall also keine Instanz, die allein iiber
die Teilnahme oder die Infrastruktur ent-
scheiden kann. Die Conclusio ist jedoch
nicht, dass ein geschlossenes System intern
nicht ohne Masterinstanz auskommen kann.
Wichtig bei dieser Frage ist das Abstraktions-
level. Sofern bei einem geschlossenen System
nicht die Teilnahme von Dritten im Fokus
steht, kann ein solches durchaus wertvolle
Vorteile mit sich bringen. Ein Beispiel dafiir
konnte ein unternehmensinternes IT-System
sein, das seine Daten intern verteilen und va-
lidieren mochte.

© DATEV

Das Archiv wird vom gesetzlich verordneten
Kostenblock innerhalb der IT zum lebendigen

Kapital.

Blockchain als Teil der Infrastruktur

Abgesehen von Kryptowdhrungen und Token-L6-
sungen bietet die Blockchain tatsédchlich Potenzia-
le als Teil einer Unternehmensinfrastruktur.

Bei der Langzeitarchivierung von Infor-
mationen handelt es sich um eine rechtliche
Kernanforderung in vielen Bereichen der Da-
tenverarbeitung. Dies betrifft nahezu alle Un-
ternehmen und in dem Kontext erscheinen die
Eigenschaften einer Blockchain durchaus niitz-
lich. Klassische Enterprise-Content-Manage-
ment-Losungen (ECM), die bisher in diesem
Bereich eingesetzt wurden, fokussieren sich auf
eine sichere Ablage und Verwaltung von Index-
kopfdaten wie zum Beispiel dem Datum einer
Rechnung. Herkdmmliche Back-End-Technolo-
gien unterhalb der ECM-Applikationen, nim-
lich relationale Datenbanken und ,,Write once
read multiple“-Storage-Losungen (auch als "Ma-
gnetic WORM" bezeichnet), verursachen dabei
immense Kostenblocke und sind mit den Da-
tenvolumen grof3er Konzerne iiberfordert.

Losungen und Systeme neu zu denken,
heiflt ausgetretene Pfade zu verlassen. Wird
beispielsweise eine Big-Data-Datenbank als
leistungsfihiger Indexing-Service mit einer
Blockchain zur Beglaubigung der Rohdaten
kombiniert, entsteht ein revisionssicherer
Langzeitspeicher. So ein Datenservice kann
iiber eine definierte technische Schnittstelle
auch andere Systeme, wie zum Beispiel ein
Data Warehouse (DWH) oder ein Enterprise-
Recource-Planning-System (ERP), mit Infor-
mationen in hochster Archiv-Qualitat versor-
gen. Eine Big-Data-Datenbank als Teil eines
Datenservices dient anderen Systemen dabei
als Indexschicht fiir deren Zugriffe auf die
Rohdaten. Eine Blockchain wiederum kiim-
mert sich darum, den Nachweis der Unverdn-
derbarkeit von Informationen in dem Daten-
service sicherzustellen. Big-Data-Datenbank
und Blockchain sind also technisch miteinan-
der verbunden und bilden zusammen ein neu-
es System.

Schwerpunkte

Die Vorteile einer solchen Losung liegen auf der
Hand, denn entgegen heutiger Technologien ist
die Nutzung einer verteilten Infrastruktur auch
im Archivkontext méglich (Cloud und On Pre-
mises). Dabei wird zusitzlich die Abhingigkeit
von einzelnen Losungs- oder Storage-Anbietern
iiberfliissig und komplexe Migrationsprojekte
gehoren der Vergangenheit an, da die Datenrep-
lizierung eine Kernfunktion des verteilten Sys-
tems ist. Ferner lassen sich redundante Daten-
versorgungen und die Datenhaltung in unter-
schiedlichen Systemen verringern, was zu einer
Kosteneinsparungen fithrt. Schlussendlich ist
es denkbar, Teile dieser Losung als Shared Inf-
rastructure von mehreren Unternehmen in ei-
nem halboffenen System zu betreiben, um tech-
nische Ressourcen optimal auszulasten. Das
Archiv wird vom gesetzlich verordneten Kos-
tenblock innerhalb der IT zum lebendigen
Kapital.

Der Handel arbeitet bereits in der Praxis
an diesem vielversprechenden Anwendungsfall.
Die Zukunft und der Erfolg dieser noch jungen
Technologie hdngt von der Kombination aus
Phantasie und Sachverstand derjenigen ab, die
sich in das Abenteuer stiirzen, neue Systeme zu
konzipieren und zu entwickeln. [

Kurz und biindig

Der hier geschilderte Blockchain-Ansatz illustriert
eine spannende Perspektive, abseits der Ublichen
in der Offentlichkeit diskutierten Krypto- oder To-
ken-Anwendungen, die sich haufig auf Bezahlsys-
teme oder Finanzinvestitionsmodelle konzentrie-
ren. Was ware, wenn die Blockchain nicht allein,
sondern im Verbund mit bereits vorhandener Servi-
ces oder Softwareldésungen arbeiten wuirde? Mit-
hilfe eines konkreten Anwendungsfalls, der die
Blockchain als Teil einer IT-Infrastruktur begreift,
zeigt Falk Borgmann, wie sich die Speicherung und
Archivierung von Daten in Unternehmen veran-
dern konnte.

AUS HEFT H2/18
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Von der Programmierung zur
Prozessautomatisierung 4.0

Modellgetriebene Plattformen als Multiplikator der Digitalisierung

Ulrich Storck, CTO Scheer GmbH

Die Entwicklung von Softwareapplikationen hat sich in den
letzten Jahrzehnten zunehmend von der klassischen Pro-
grammierung hin zu modellgetriebenen Ansdtzen gewan-
delt. Die verschiedenen Ansitze der modellgetriebenen
Softwareentwicklung haben zum Ziel, dass immer weniger
Teile der Anwendungen programmiert werden miissen und
immer groflere Teile davon durch Personen ohne Program-
mierkenntnisse modelliert werden kdnnen.

In der klassischen Softwareentwicklung wurden
Anwendungen durch Programmierung in einer
Entwicklungsumgebung umgesetzt. Eine der
Schwichen dieser Vorgehensweise war die Kom-
munikation mit den Fachanwendern, was durch
entsprechende Analyse- und Konzeptionstechni-
ken auszugleichen versucht wurde. Bei den ers-
ten Ansétzen der modellgetriebenen Umsetzung
von Anwendungen wurden Modelle erstellt, aus
denen Programmcodes generiert wurde (Code
Generation). Hierdurch konnten die Fachabtei-
lungen erstmals in die Umsetzung einbezogen
werden. Durch diese direkte Kommunikation
lieflen sich die Durchlaufzeit und die Innovati-
onsgeschwindigkeit um ein Vielfaches beschleu-
nigen. Der Ansatz der modellgetriebenen
Code-Generierung stellt die Unternehmen je-
doch auch vor Herausforderungen:

» Die nachtréglichen Veranderungen oder Er-
weiterungen im Code, miissen in den Model-
len hinzugefiigt werden oder durch ein
Roundtrip-Verfahren gepriift werden. Dieses
Vorgehen ist aufwéindig und fehleranfillig.

» Wird aus den Modellen ein Code fiir ver-
schiedene Plattformen erzeugt und/oder wer-
den verschiedene Programmiersprachen ver-
wendet, kann es zu Unterschieden bei der
Ausfithrung kommen, die zahlreiche Fehler-
quellen eroffnen.

Aus den Erfahrungen der ersten Ansitze zur
modellgetriebenen Entwicklung sind in der Fol-
ge Systeme entstanden, die keine Code-Generie-
rung mehr benétigen. Solche Systeme werden als
Low-Code-Plattformen bezeichnet. Die oben ge-
nannten Probleme werden dadurch vermieden:

» Nach dem Model Execution-Ansatz wird ge-
nau das ausgefiithrt, was modelliert wird: Das
Modell wird in einer technischen Reprisen-
tation abgelegt, die dann durch eine Engine
in allen Umgebungen ausgefithrt werden
kann.

» Anderungen wirken sofort und kénnen
schnell und ohne zusitzliche Fehlerquellen
umgesetzt werden.

» Da dieses Modell immer der Ausfithrung
entspricht, besteht jederzeit Transparenz und
Kontrolle iiber den Prozess. Programmati-
sche  Erweiterungen sind auch bei
Low-Code-Plattformen mdglich, erfolgen
aber im Rahmen definierter APIs (Schnitt-
stellen) und Erweiterungspunkte. Hierdurch
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wird sichergestellt, dass auch Anpassungen
transparent erfolgen und diese nicht die Sta-
bilitdt der modellierten Anwendung gefihr-
den kénnen.

Im weiteren Verlauf dieses Beitrags wird gezeigt,
wie sich der modellgetriebene Ansatz auf die
Prozessautomatisierung tibertragen lasst und so
neue Potenziale der Digitalisierung erschlief3t.

Die Evolution der Geschaftsprozesse

In Zeiten rasanter Innovationszyklen reichen
standardisierte Softwareldsungen heute nicht
mehr aus, um Mitarbeiter optimal bei der Um-
setzung von neuen Ideen und Strategien zu un-
terstiitzen. Software-Architekturen miissen fle-
xibler und agiler ausgestaltet sein, um zeitnah
auf individuelle Kundenwiinsche oder sich 4n-
dernde Geschéftsmodelle reagieren zu kénnen.
Dies gilt insbesondere auch fiir die Prozessauto-
matisierung, bei der zunehmend die schnelle
Anderung von Prozessen zum entscheidenden
Faktor wird.

Wihrend Prozesse frither meist papierba-
siert abliefen sind Abldufe heutzutage weitestge-
hend digitalisiert. 2016 haben die CIOs durch-
schnittlich bis zu 33% ihres IT-Budgets in Digita-
lisierungsprojekte investiert (33% in der Privat-
wirtschaft und 21% in der 6ffentlichen Verwal-
tung) .

Bei der Evolution der Geschiftsprozesse
stand zunidchst die Digitalisierung analoger Pro-
zessschritte im Fokus. Hierbei wurden analoge
Abléaufe durch Technologien unterstiitzt, die vom
Menschen verwendet wurden. Demnach ging es
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Abbildung 1:
Von der Programmierung zur
Modellausfiihrung.
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Abbildung 2:
Modellgetriebene Geschafts-
prozessausfiihrung mit der
Scheer PAS Produkt Suite
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bei der Digitalisierung zunéchst darum, dass der
Mensch weiterhin das ausfithrende Element die-
ser Prozessschritte bleibt (Human Workflows).

Prozessautomatisierung (BPA, Business
Process Automation) geht einen Schritt weiter
und fiithrt Prozessschritte aus, ohne dass eine
menschliche Interaktion erforderlich ist.

Mit der Prozessautomatisierung 4.0 wird
nun die nichste Stufe von BPA eingeleitet: die
vollstindige Automatisierung der Prozesse.
Hierbei soll die menschliche Interaktion mit
dem Prozess auf die Uberwachung und Behand-
lung von Fehlern beschrankt werden. Eines der
aktuell wichtigsten Themen der Prozessautoma-
tisierung 4.0 ist Robotic Process Automation
(RPA). Das zentrale Paradigma von RPA ist der
Einsatz von Softwarerobotern, um vorhandene
Liicken der Prozessautomatisierung zu schlie-
fen. Der Softwareroboter interagiert mit den
vorhandenen Anwendungen, analog zu Men-
schen, liber Benutzerschnittstellen. Neben regel-
basierten Softwarerobotern ist der Einsatz von
Kiinstlicher Intelligenz (KI) ein Kernaspekt von
RPA. Gerade der Einsatz von KI und die damit
verbundenen Méglichkeiten sorgen dafiir, dass
sich das Thema RPA in den nichsten Jahren
auch in der Prozessautomatisierung durchsetzen
wird. Damit werden Voraussagen, wie zum Bei-
spiel von Forrester, realistisch, die besagen, dass
2019 bis zu 25% der aktuellen Arbeiten im Biiro
automatisiert ablaufen werden.

Automatisieren Sie lhre

'
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'
'
'
'
'
+ Unser agiles Vorgehen
Prozesse modellgetrieben '
'
'
'
'
'
'
'
'
'

ermoglicht kurze
ROI-Zyklen, da der
Prozess jederzeit
ausfihrbar ist.

auf Basis unseres
Low-Code-Ansatzes.

Kijlnstliche'lntelligenz

W Scheer |PAS

Process Automation Sute
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Business Process Automation 4.0 by Scheer

Scheer verfolgt einen ganzheitlichen Ansatz, der
alle Funktionen zur Digitalisierung sowie Auto-
matisierung von Geschéftsprozessen ermoglicht.
Der Ansatz von Scheer vereint die Automatisie-
rung von Human Workflows mit der Integration
der beteiligten Systeme zu einem integrierten
Vorgehensmodell. Die Business Process Automa-
tion 4.0 von Scheer vereint die notwendigen
Funktionen: Strategie, Methodik, Implementie-
rung und Betrieb (Cloud oder On Premise).

Am Beispiel der Produktsuite Scheer PAS
(Process Automation Suite) kann nachvollzieh-
bar aufgezeigt werden, worauf es bei der Unter-
stiitzung der Prozessautomatisierung 4.0 durch
Software ankommt. Scheer PAS ist als Low-
Code-Plattform modellgetrieben und vollstindig
webbasiert. Die Schwerpunkte der Suite liegen in
den Bereichen Prozessmodellierung, Prozessaus-
fithrung, Prozessintegration und Robotic Pro-
cess Automation (RPA). Alle Elemente der Suite
sind nahtlos integriert und auf flexible Anderun-
gen der automatisierten Prozesse ausgelegt. Mit
Scheer PAS werden modellgetriebene Business
Process Applications (prozessbasierte Anwen-
dungen) ohne Programmierung erstellt.

Scheer PAS ermoglicht es Prozessverant-
wortlichen, orts- und zeitunabhéngig Prozesse
selbst zu gestalten und ohne Programmierkennt-
Prozessanwendungen
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Automatisierung von Visualisieren,
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Routineaufgaben Analysieren und verwalten, online wie offline mit EDI-Software ohne
mittels Robotic Process Optimieren lhrer kontrollieren und automatischer Transaktionskosten
Automation Prozesse steuern Datensynchronisation

umzusetzen. Es konnen sowohl Human Work-
flows als auch Prozesse ohne Nutzerinteraktion
(Systemintegration/Enterprise Service Bus, Mas-
sentransaktionen) umgesetzt werden.

Scheer PAS bietet mit den Scheer Process
Applications (Process Apps) einen Weg, Prozesse
flexibel zur Ausfithrung zu bringen. Hierzu wer-
den sowohl der Prozess als auch Formulare und
Systemanbindungen modelliert. Hier gilt der
Leitsatz ,Modellierung = Ausfithrung®, das
heiflt, es wird die technische Reprisentation der
Modelle ausgefiihrt, wodurch eine schnelle An-
derbarkeit der Prozesse sichergestellt wird.
Scheer Process Applications kdnnen auch offline
verwendet werden, wobei eine automatische Da-
tensynchronisation erfolgt.

Robotic Process Automation
mit Scheer PAS

Mit Robotic Process Automation (RPA) hat sich
eine neue Moglichkeit zur Automatisierung von
Aufgaben und Prozessschritten etabliert. Die Ro-
boter arbeiten nach Regeln oder nutzen kiinstli-
che Intelligenz zur Verarbeitung von unstruktu-
rierten Daten und automatisierter Entschei-
dungsfindung. Die Integration vorhandener Sys-
teme geschieht nichtinvasiv, das bedeutet statt
Schnittstellen zu programmieren, werden vor-
handene Benutzeroberflachen genutzt, um Da-
ten zu entnehmen, zu erzeugen oder Anwendun-
gen zu steuern.

Mit Scheer RPA werden einzelne Rollen
oder einzelne Prozessschritte durch den Einsatz
von Softwarerobotern automatisiert. Das Ziel da-
bei ist es mit RPA ein Maximum an Flexibilitat
zu bieten. Der Software Roboter wird mit den
Moglichkeiten der klassischen Prozessautomati-
sierung kombiniert. Daraus ergeben sich neue
Moglichkeiten der Digitalisierung von Ge-
schiftsprozessen in Unternehmen.

Die Softwareroboter werden in einer ent-
sprechenden Umgebung modellgetrieben entwi-
ckelt, konfiguriert und verwaltet. In Scheer PAS
stellt die Modellierung eines Softwareroboters le-
diglich einen neuen Diagrammtyp dar. Der er-
stellte Softwareroboter wird per Drag & Drop
nahtlos in den Prozess integriert. Methodisch
gesehen ersetzt der Softwareroboter eine Rolle
im Prozess, die bisher durch einen Menschen
ausgefiillt werden musste.

Zu einem Prozessschritt, der durch einen
oder mehrere Softwareroboter ausgefithrt wer-
den soll, wird ein Integrationsmodell erstellt. Im

Schwerpunkte

Design your Forms

Design your Process

Design your Robot

einfachsten Fall werden in diesem Modell ein
einzelner Softwareroboter und dessen Einsatzlo-
gik eingebunden. In komplexeren Fillen konnen
auch mehrere Softwareroboter oder eine Kombi-
nation aus Softwarerobotern und anderen Integ-
rationstechnologien zum Einsatz kommen.

Fazit

In den letzten zehn Jahren hat sich der Fokus im
Business Process Management (BPM) von der
Modellierung und Dokumentation hin zur Digi-
talisierung und Ausfithrung von Prozessen ver-
schoben. Nun steht uns durch die verstiarkte
Nutzung neuer Technologien der nichste grofie
Umbruch bevor. Dabei werden Techniken wie
RPA unter Einsatz von KI-Techniken eine ent-
scheidende Rolle spielen. Die hierdurch entste-
henden neuen Moglichkeiten werden grofien
Einfluss auf die Prozessautomatisierung haben
und die Prozesse nicht nur weiter beschleunigen,
sondern sich auch in einer deutlich verbesserten
Transparenz und Qualitdt duf8ern. m

Kurz und biindig

In den kommenden Jahren wird die Automatisie-
rung der Prozesse im Vergleich zu heute deutlich
voranschreiten. Dieser Artikel zeigt, wie sich die
Verdnderungen bei der Entwicklung von Software-
applikation der letzten Jahrzehnte auf die Prozes-
sautomatisierung ausgewirkt haben und wie sich
diese Erfahrungen auf die Plattformen zur Prozes-
sautomatisierung 4.0 Ubertragen lassen, um neue
Potenziale der Digitalisierung zu erschlief3en.
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Abbildung 3:
RPA im Zusammenspiel mit

klassischer Prozessautomati-
sierung.
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Wettbewerbsvorteile durch datengetriebene Entscheidun-
gen sind ein Kernversprechen der Digitalisierung. Er-
staunlich, dass bei Datenanalysen zumeist ein inzwischen
jahrzehntealter Prozess zum Einsatz kommt: Der Mensch
fragt, der Computer antwortet ...

Die Mitarbeiter der Supersmart Society

An diesem etablierten Frage-Antwort-Spiel zwi-
schen Mensch und Maschine gab es bisher wenig
auszusetzen. Bei genauerem Hinsehen fallt je-
doch schnell folgende Eigenheit auf: Woher weif3
der Mensch, z.B. konkret ein/e Abteilungsleiter/
in, welche Frage zielfithrend an seine/ihre Daten
zu stellen wire? Wenn aus den Daten ein Wettbe-
werbsvorteil resultieren soll, dann miisste ja auch
eine bessere Frage an die Daten gestellt werden
als bei der Konkurrenz. Aber wie stellt man eine
bessere — oder gar die aus geschéftlicher Sicht al-
lerbeste — Frage an die Geschiftsdaten eines Un-
ternehmens? Fragt man nach Umsatzregionen,
Preisentwicklung, Verkauferincentivierung oder
Produktionsausschuss?

Tatséchlich ist es fiir Menschen schwierig
bis unmaoglich, gezielt nach bisher unbekannten
Mustern in ihren Daten zu fragen. Das Resultat
ist, dass leicht geschiftsrelevante Zusammen-
hidnge tibersehen werden konnen. Was aber,
wenn man die Maschine, den Computer, die
Fragen stellen lasst?

Mittels Automatischer Datenanalyse (,automa-
ted data analysis®) fithrt ein Computer die Ana-
lyse beispielsweise eines Geschéftsdatensatzes
vollautomatisch durch. Technisch kommen
hierbei unterschiedliche Methoden aus der
Kiinstlichen Intelligenz (KI) zum Einsatz. Statt
auf Fragen des Benutzers zu warten, macht das
System dem Anwender Vorschldge, welche au-
tomatisch identifizierten Auffilligkeiten in den
Daten besonders interessant sein konnten. Der
Prozess der Datenanalyse, der iiblicherweise
Analysten und Data Scientists beschaftigt, wird
somit durch einen automatisierten ,Soft-
ware-Roboter” erledigt. Dies spart im Vergleich
zur bisherigen manuellen, werkzeuglastigen
Analysetdtigkeit einerseits Zeit und Geld. An-
dererseits fordert es aber auch Muster zutage,
nach denen schlicht nie ein Mensch gefragt
hatte!

Beispiel: Die 21-Milliarden-Dollar-Analyse

21 Milliarden US-Dollar, das ist laut Pressebe-
richten von Anfang 2017 die Hohe der von der
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Abbildung 1:

Automatische Datenanalyse
findet die Ausreifer in den
PKW-Abgasmesswerten der
US-amerikanischen Umwelt-
behorde EPA.
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Maschinelle Arbeit Tatigkeiten von Mitarbeitern

Abbildung 2:

Dreistufiger, teilautomatisier-
ter Prozess zur Gewinnung
von Erkenntnissen aus Ge-
schaftsdaten.

Volkswagen Gruppe gebildeten Riickstellungen
zur Bewiltigung des Abgas-Skandals. Aufgeflo-
gen war der Skandal unter anderen durch die
Abgaspriifungen der US-amerikanischen Um-
weltbehorde EPA.

Die Daten der EPA-Abgaspriifung sind
inzwischen offentlich zugdnglich. Abbildung 1
zeigt beispielhaft ein Resultat aus der automati-
schen Analyse dieser Daten, ndmlich eine Kor-
relation zwischen den Messwerten fiir Kohlen-
stoffdioxid und Stickoxid zusammen mit den

Zeit- und Kostenersparnis sind wieder-
kehrende Vorteile — das Brot- und But-

tergeschaft —

von Automatisierung.

identifizierten Ausreiflern aus der Korrelation.
Man muss nun weder Data Scientist noch Che-
miker/in sein, um zu erkennen, dass die eigene
Firma hier besser nicht unter den Ausreiflern
sein sollte. Genau dieser Einsatz von geschiftli-
chem, gesundem Menschenverstand wird durch
die Automatische Datenanalyse verstarkt
moglich.

Zusammenarbeit von Mensch
und Maschine in drei Schritten

Durch die Zusammenarbeit mit Software-Ro-
botern, wie beispielsweise einem automatischen
Analysten, dndern sich die Prozesse in Unter-
nehmen. Einfache, wiederkehrende Aufgaben

konnen effizient von Algorithmen erledigt wer-
den, wodurch dem Menschen mehr Zeit fiir
tatsdchlich wertschopfende Tétigkeiten bleibt.

Wichtig ist es hierbei zu verstehen, dass
»einfach® fiir Mensch und Maschine sehr un-
terschiedlich sein kann: Die Suche nach allen
Ausreiflern in einem Datensatz ist beispiels-
weise fiir einen Software-Roboter bei entspre-
chender Programmierung leicht, fiir einen
Analysten aber manuell kaum in angemesse-
ner Zeit durchfithrbar. Dem gegeniiber ist es
fuir einen Software-Roboter extrem schwierig,
ein mogliches geschiftliches Risiko in einem
Analyseresultat zu erfassen und daraufhin die
richtigen Kollegen mit passender Dringlich-
keit anzusprechen - hier hat der Mensch klar
seine Starken!

Aus diesen unterschiedlichen Stidrken
von Mensch und Maschine ergibt sich fiir die
Analyse von Geschiftsdaten eine optimale
Arbeitsteilung in drei Schritten, wie in Abbil-
dung 2 dargestellt:

1. Discover — Der automatische Analyst er-
kennt selbststindig bemerkenswerte Muster
und Zusammenhénge im Eingabedatensatz

2. Prioritize - KI und Benutzer/in priorisie-
ren mittels lernender Algorithmen gemein-
sam Analyseergebnisse beziiglich geschaftli-
cher Relevanz

3. Decide - Basierend auf relevantesten Er-
gebnissen entscheidet der/die Benutzer/in,
welche ndchsten Schritte sinnvoll und zielfiih-
rend sind

Dank Automatisierung der Analysetétigkeit
lassen sich mit diesen drei Schritten

reproduzierbar und mit iiberschaubarem Zeit-
aufwand datengetriebene Entscheidungen
treffen und néchste Schritte priorisiert ange-
hen. Zum Einsatz kam dieses Vorgehen bei-
spielsweise schon bei der Deutschen Bahn, die
basierend auf Wartungsdaten die Instandhal-
tungsprozesse ihrer Bahnhofe besser verste-
hen konnte.

Why Data Science Should Eat Its Children

Zeit- und Kostenersparnis sind wiederkehren-
de Vorteile - das Brot- und Buttergeschéft -
von Automatisierung. Dies gilt unabhingig da-
von, ob diese Vorteile wie bisher durch Indus-
trie- oder nun auch durch neuartige Soft-
ware-Roboter erreicht werden. Besonders
interessant wird eine Automatisierungstechno-
logie jedoch, wenn sie jenseits der Effizienz-
steigerung grundsatzlich neue Herangehens-
weisen erméglicht.

Bei der Automatischen Datenanalyse ist
dies der Fall: Ein menschlicher Analyst analy-
siert Daten basierend auf Ausbildung und Er-
fahrung, fallspezifischen Hypothesen und im
Kontext der (mittelbaren) Erwartungshaltung
an die Analyseergebnisse. Im geschiftlichen
Kontext geschieht dies zumeist unter Zeit-
druck. Ein Software-Roboter zeigt hingegen
die nach einstellbaren Kriterien objektiv rele-
vantesten Muster in einem Datensatz auf,
ohne Riicksicht auf Erwartungshaltung oder
Zeitdruck. Insbesondere kann ein Soft-
ware-Roboter aufgrund giinstig einkaufbarer
Rechenleistung einen Datensatz effizient jen-
seits gangiger Hypothesen analysieren.

Die einfache Schlussfolgerung, dass man
angesichts dieser Vorteile Datenanalysen
komplett einem Algorithmus iiberlassen soll-
te, ist jedoch ein Trugschluss. Tatsdchlich ist
es vielmehr die in Abbildung 3 dargestellte
Zusammenarbeit, die zu einem optimalen Er-
gebnis fihrt: Zur Gewinnung von neuem
Wissen macht hier der menschliche Analyst
nach wie vor den Schritt von Hypothesen zu
Wissen mittels etablierten Analysewerkzeu-
gen und -prozessen. Erginzend hierzu erlaubt
jedoch der Einsatz von Automatischer Daten-
analyse bisher unbekannte Muster in den Da-
ten zur Grundlage fiir bisher unbekannte Hy-
pothesen zu machen. Dadurch werden Ergeb-
nisse jenseits der menschlichen Intuition er-
reichbar. Es kommt hierbei erstmalig nicht
mehr auf einen genialen Moment bei der

Schwerpunkte

Wissen

Intuition
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Fakten

Reports, KPIs, ..{ Hypothesen { Muster in Daten

Datenanalysen

Formulierung einer Hypothese oder der rich-
tigen Frage an, es reicht vielmehr, sich als
Mensch von einem computergenerierten Er-
gebnis inspirieren zu lassen.

Als Data Scientist, oder als der/die zu-
stindige Entscheidungstrédger/in, gilt es also
festzuhalten, dass ein Team aus Mensch und
Maschine gemeinsam eine werthaltigere Da-
tenanalyse durchfithren kann als jeder fiir
sich allein. Algorithmen und Kiinstliche In-
telligenz sollten daher nicht nur zur Analyse
der Daten eingesetzt werden, sondern auch
zur Automatisierung des Analyseprozesses
selbst. Mit einem solchen teilautomatisierten
Analytik-Setup werden Daten fiir Unterneh-
men mehr als je zuvor Quelle fiir neue Wett-
bewerbsvorteile. L]

Kurz und biindig

Flr Menschen ist es schwierig bis unmaglich, ge-
zielt nach bisher unbekannten Mustern in ihren
Daten zu fragen. Eine erfolgsversprechende Alter-
native besteht darin, einen Computer die Fragen
stellen zu lassen. Mittels Automatischer Datenana-
lyse (,automated data analysis”) fihrt ein Compu-
ter die Analyse beispielsweise eines Geschaftsda-
tensatzes vollautomatisch durch. Technisch kom-
men hierbei unterschiedliche Methoden aus der
Kunstlichen Intelligenz (KI) zum Einsatz. Das Sys-
tem macht dem Anwender Vorschlage, welche au-
tomatisch identifizierten Auffalligkeiten in den Da-
ten besonders interessant sein konnten.
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Schwerpunkt Wertschopfung
manueller durch automatisierte

Datenanalysen

Abbildung 3:

Gewinnung von Wissen aus
Daten durch menschliche In-
tuition und maschinelle Mus-
tererkennung.
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Schwerpunkte

Wissensdienste auf der Basis von smarten Daten sind es-
sentiell fiir wissensintensive Entscheidungen an allen Stel-
len eines Unternehmens. Unternehmensgedachtnisse mit
Wissenstechnologien bieten ideale Voraussetzungen smar-
te Daten zu erzeugen, in die Unternehmensprozesse einzu-
betten und innovative Dienste zu realisieren. Neue Tech-
nologien ermoglichen es, automatisierte personliche
Wissensassistenten im Sinne eines ,,Informationsbutlers”

zu entwickeln, die den Kontext des Nutzers erkennen und
proaktiv relevante Informationen eingebettet in das Ar-

beitsumfeld bereitstellen.

Stellen Sie sich vor, Sie hitten einen digitalen
Wissensassistenten, oder — mal etwas plakativ,
einen ,Informationsbutler” - der Thnen nicht
lediglich einen Tisch im nédchsten Restaurant
buchen kann, sondern vielmehr - als antizipie-
render personlicher Assistent (oder Assistentin)
- Thnen bei Problemlésungen in IThrem Arbeits-
umfeld zur Seite steht. Dies kann er, weil in Th-
rer taglichen Arbeit eingebettet ist und dabei
sowohl Thren personlichen Wissensraum als
auch den des Unternehmens kennt, Thren aktu-
ellen Tatigkeitskontext erkennt und begreift,
Thre Aufgaben versteht und bei deren Erledi-
gung assistiert, wenn nicht sogar Teile fiir Sie
bereits erledigt.

Um diese Vision Realitdt werden zu las-
sen, miissen verschiedenste Bausteine ineinan-
dergreifen, welche zunichst aus den unter-
schiedlichsten Datenquellen ,,smarte Daten® er-
zeugen konnen ", die wiederum die Grundlage
bilden, um spezialisierte Wissensdienste im Zu-
sammenspiel mit dem Nutzer zu erméichtigen,
einen solchen Informationsbutler zu realisieren.
Diese Metapher impliziert aber auch den Bedarf
an einer personalisierten Sicht: Um solche But-
ler zu realisieren, miissen Technologien entwi-
ckelt werden, die die mentalen Modelle, Kon-
texte, Rollen und Aufgaben von Nutzern im
Unternehmensumfeld kennen, aufbauen, wei-
terentwickeln und diese miteinander in Bezie-
hung setzen, um daraus addquate Aktionen ab-
leiten zu konnen, wie etwa proaktiv zum

erkannten Kontext Informationen zusammen-
zustellen oder eine gezielte Handlungsempfeh-
lung fiir einen Prozessschritt zu geben. Dazu
benétigt der ,,Informationsbutler Zugang zu
umfangreichem Wissen iiber Daten und Infor-
mationsrdume, Aufgaben und Prozesse, sowie
gemachte Erfahrungen und Entscheidungen des
Nutzers sowie des Unternehmens in dhnlichen
Situationen. Ein solches ,Unternehmensge-
déchtnis“ dient, eingebettet im Arbeitsumfeld
des Nutzers, als mehrperspektivischer Informa-
tions- und Assoziationsraum, weswegen die
Metapher ,,Informationsbutler hier sehr pas-
send ist.

Um dies im heterogenen Unternehmens-
umfeld zu realisieren, ist die gesamte Bandbrei-
te der Methoden und Technologien der Kiinstli-
chen Intelligenz gefragt, welche je nach Szena-
rio und Datenlage auszuwidhlen ist. Das beginnt
mit der Hebung von Potenzialen aus Datensilos
durch Ansétze des Maschinellen Lernens wie
etwa wissensbasierter Mustererkennung, Deep
Learning oder dem Einsatz semantischer Tech-
nologien ®! zum Aufbau von organisationalen
Wissensgraphen und dem Reasoning darauf
und fihrt hin zu in sozio-technischen
Mensch-Maschine-Umgebungen agierenden
Wissensdiensten. Um in der Metapher zu blei-
ben, agiert der ,,Informationsbutler” eingebettet
in der Arbeitswelt als umfassenden Vermittler
zwischen hochspezialisierten Diensten und
dem Nutzer. Die Ermichtigung des Duos

Prof. Dr. Andreas Dengel

Andreas Dengel ist Mitglied
der Unternehmensleitung
und Standortleiter des DFKI
in Kaiserslautern. Er leitet
den Forschungsbereich Smart
Data & Knowledge Services
am DFKI. Seit 1993 ist er Pro-
fessor am Fachbereich Infor-
matik der TU Kaiserslautern.
Seit 2009 hat er auBerdem
eine Professur (kiyakuin) an
der Graduate School of En-
gineering der Osaka Prefec-
ture University. Er ist Griin-
der, Initiator und Mentor
erfolgreicher Start-up-Unter-
nehmen, von denen zwei mit
dem , Pioneer Spirit Award”
sowie dem ,Cebit Innovation
Award"” ausgezeichnet wur-
den.

Kontakt
Andreas.Dengel@dfki.de
Tel.: +49 631 20575 1000
https:/agd.informatik.uni-kl.de/
team/lehre/prof-dr-prof-hc-
andreas-dengel/




87

Abbildung 1:
Prototypisches Dashboard ei-

nes Flurstlicks, welches Infor-

mationen aus dem Wissens-
graphen der Liegenschaften
zusammenstellt (auf Basis
von 11,
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Bestandsakte Mandant

m Lennewitz [H2029] Mandant:
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Hinweis: H2020
Status: aktuell intern: bn

Mensch-Butler, eigenstidndig personliche und or-
ganisationale Informations- und Wissensraume
tiir die Erledigung von Aufgaben zu nutzen, wird
viele Mitarbeiter entlasten, etwa von der Be-
schaffung und Aufbereitung bereits vorhande-
ner Informationen sowie verfiigbarer Einsichten.
Damit bleibt mehr Zeit fiir die harten Problem-
l6sungen mit hohem zwischenmenschlichem In-
teraktions- und Kommunikationsbedarf.

Der Informationsbutler passt das
mentale Modell, das er sich vom
Nutzer macht, durch Beobachtung
der Benutzerinteraktion an.

Auf dem Weg zu solch einer Losung sind einige
Hiirden zu nehmen. Betrachten wir das Szena-
rio einer Liegenschaftsabteilung des Energie-
dienstleisters enviaM, welche wir aktuell in ei-
ner Machbarkeitsstudie analysieren. So oder so
ahnlich sieht es bei diesem und anderen Unter-
nehmen mit gewachsener Infrastruktur aus:

Wichtige Zahlen Notizen und Aufgaben

i}

GroBe: 2369 m: Anfrage Lennewitz Sichtschutz

Buchwert: EUR

LIS Dokumente

_;‘ Fortfiihrung_Kataster_130318.pdf

Zeige Details
e sz _103_5_130311.doc
Zeige Details

Neueste Doku Bilder

_090730.doc
Zeige Details

. 150511 Rippachtal - Amtsgericht Frankfurt ar ! o
Main Eintragung ins HR.pdf 18-
Zeige Details 1. ¢

| esMv_38_2015_ 103216022
Zeige Details

heterogene Dokument- und Dateisammlungen,
Datenbanken und Bestandssysteme fiir dedi-
zierte Aufgaben, die aus verschiedensten Griin-
den nicht durch eine umfassende Neustruktu-
rierung vereinheitlicht zu werden (nicht Teil
von Primérprozessen, potenziell zu hohe Kom-
plexitdt, keine mafigeschneiderte Losung am
Markt, vermeintlich hohen Investitionen). Es
bleibt oft nur, dass sich Mitarbeiter und Abtei-
lungen mit der Situation arrangieren oder gege-
benenfalls punktuell ansetzen, wie etwa in un-
serem Szenario durch die Einfithrung eines
DMS.

Fiir die Erledigung ihrer tiglichen Arbeit
benétigen die Mitarbeiter unterschiedlichste
Quellen: Ein iiber mehrere Jahre gewachsenes
Netzlaufwerk als Dokumentablageort, ein Be-
standssystem zur Pflege der Grundstiicke, Flur-
sticke, und Besitzverhaltnisse unterschiedli-
cher Mandanten, diverse Dateien bevorzugt als
Excel mit spezialisierten Informationen, welche
in verschiedenen Aufgaben immer wieder be-
notigt werden, wie etwa Buchwerte aus SAP,
Standard-Biiroanwendungen, wie etwa E-Mail
und natiirlich das Intranet. Nicht zu vergessen
Kollegen aus anderen Abteilungen zur Informa-
tionsbeschaffung oder als Entscheidungstréger.
Die Arbeit in dieser Ansammlung von Datensi-
los gestaltet sich teilweise langwierig,

Schwerpunkte

Der Informationsbutler ist eingebet-
tet in das Unternehmensgedachtnis
und das individuelle Arbeitsumfeld.

insbesondere wenn Datensilo-iibergreifende In-
formationen benotigt werden. Unsere Aufgabe
war, davon ausgehend ein Unternehmensge-
déchtnis zu entwickeln, das aus den heteroge-
nen Datenquellen einen organisationalen Wis-
sensgraphen mittels semantischer Technologien
aufbaut und gepflegt wird sowie Wissensdiens-
te zur Verfiigung stellen kann, ohne die Aus-
gangssysteme selbst abzulosen.

Aus Sicht der Mitarbeiter sollte ein Infor-
mationsbutler nun bei einer Anfrage per E-Mail
deren inhaltlichen Kontext erkennen, den je-
weiligen Prozess, respektive die Aufgabe ablei-
ten — etwa die Kldrung von Details zu einem
Flurstiick — sowie relevante Informationen aus
entsprechenden Quellen bereitstellen, die zur
Bearbeitung einer Anfrage bendtigt werden —
wie im Dashboard fiir ein Flurstiick in Abbil-
dung 1 dargestellt.

Dass der Inhalt einer E-Mail verstanden
und ein Assistent entsprechend einen Kontext
zur Bearbeitung aufbauen kann, erfordert in
diesem Szenario den Wissensraum des Liegen-
schaften-Mitarbeiters zu kennen. Dazu wurden
zunichst Struktur und Inhalte des Team-Lauf-
werks analysiert, um einen Wissensgraphen der
Liegenschaften aufzubauen mit ihrem spezifi-
schen Vokabular wie Mandanten und Standor-
te, Grundstiicke und Flurstiicke, Themen und
Strukturierungen, Prozesse und Dokumente,
Dokumentklassen und Informationsbedarfe.
Zur Vervollstindigung des Unternehmensge-
déchtnisses werden in diesen organisationalen
Wissensgraphen weitere Daten oder Quellen
wie Pline, Luftbilder, Finanzdaten, detaillierte
Informationen zu Standorten, wie Geokoordi-
naten, etc. eingebunden. Dies erfordert fiir jede
Quelle, eine Interpretation und Projektion der
dort vorhandenen Daten in das zugrundelie-
gende semantische Netzwerk ¥ sowie eine Be-
stimmung der elektronischen Identitat im Sin-
ne des ,Web of Things", etwa welches Flurstiick
gemeint ist. Damit ausgestattet konnen nun
verschiedenste Wissensdienste ineinandergrei-
fen und die Assistenz an den Tétigkeitskontext
anpassen.

Der Informationsbutler passt dabei das mentale
Modell, das er sich vom Nutzer macht, durch
Beobachtung der Benutzerinteraktion stindig
an. Dafr tiberfiihrt er die verschiedensten per-
sonlichen Informationsquellen wie etwa Kalen-
derdaten, Kontakte, Aufgaben, Dokumente, (lo-
kales) Dateisystem und deren Strukturierung in
ein personalisiertes semantisches Netzwerk
das als Mittler zum Unternehmensgedéchtnis
fungiert. Damit versteht der Informationsbutler
die Denkweise des Benutzers und kann Lo-
sungswege assoziativ und proaktiv unterstiit-
zen, indem er selbststindig Schliisse zieht und
so Freirdume fiir die kreative Arbeit mit den Er-
gebnissen zu schaffen.

Der Informationsbutler wird somit in die
Lage versetzt, Datensilos aufzubrechen, Inhalte
zu analysieren, zu kombinieren, zu assoziieren
und vorzuschlagen oder gar das Arbeitsumfeld
auf den Kontext anzupassen .. Er iibernimmt
so die Rolle eines personlichen Assistenten, der
eingebettet in das Unternehmensgedichtnis
und das individuelle Arbeitsumfeld, aus der In-
teraktion mit dem Nutzer lernt. Er entlastet ihn
von Routinetitigkeiten (etwa aufwindige Re-
cherchen, Routine-Tétigkeiten in Prozessen,
dem Verfassen von Standardantworten oder
dem Zusammenstellen relevanter Unterlagen)
und stellt dabei den Nutzer, dessen Produktivi-
tiat und Wohlbefinden im Sinne von ,,KI fiir den
Menschen® in den Mittelpunkt. n

Kurz und biindig

Um Unternehmensgedachtnisse erfolgreich umzu-
setzen, mussen aus heterogenen Datenquellen
,Smarte Daten” generiert und darauf aufbauende
Wissensdienste realisiert werden. Um das Potenzial
vollstandig realisieren zu kdnnen bendtigt man aber
personalisierte Wissensassistenten als Mittler fir die
Mitarbeiter. Die Assistenten lernen die subjektive
Sicht des Mitarbeiters und sind in die tagliche Arbeit
eingebettet, um den Nutzern bei ihren Aufgaben zu
assistieren.
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Selt Publishing Platforms —
ein steiniger Weq fur Autoren

Nessa Altura, Schriftstellerin

Das Netz hat die Biicherwelt verdandert. Fiir Autoren wach-
sen dadurch die Chancen auch ohne Verlige zu pubizieren.
Es schrumpft aber auch die 6ffentliche Wahrnehmung. In
der Fiille der Angebote wird man als Urheber schwer sicht-
bar. Da finden die Plattformen ihre Rolle: Sie fungieren als
Vermittler von Dienstleitungen, als Ratgeber und Professio-
nalisierer, als Interessensverband und schlussendlich auch als
Gate-Keeper. Das klingt gut. Wahr ist aber auch: das Buch -
in all seinen Erscheinungsformen - wird vielféltiger. Und -
dem Netz sei Dank - immer kleinteiliger und innovativer.

© istockphoto | 913475032 | Mykyta Dolmatov

Selfpublishing — der neue Hype fiir Kultur-
schaffende? Autoren auf Plattformen.

Mit den Moglichkeiten des Selfpublishings, die
in Deutschland seit 1998 angeboten wurden und
mit anderen nutzerfreundlichen Angeboten,
konnten sich auch neue online-Plattformen etab-
lieren. Allen voran Amazon, das immer wieder
tiberrascht und den Bekanntsheitsgrad und den
Verkauf der selbstverlegten Biicher - nicht nur
im E-Book Format, sondern auch als gedruckte
und bebilderte Biicher — befordert. Die deut-
schen Buchédndler und Verlage haben nach an-
fanglichem Zogern nachgezogen: IThre 2013 ent-
wickelte Marke Tolino fiir E-Book-Reader und
Tablets hat sich gut auf dem Markt etabliert.
Noch immer bleibt der E-Book Absatz in
Deutschland weit hinter dem amerikanischen,
aber er wichst. Langsam, sehr langsam, aber
stetig.

Das Hauptproblem ist und bleibt die 6f-
fentliche Sichtbarkeit. Biicher, die in den klassi-
schen Printmedien nicht besprochen werden
und in den Buchhandlungen nicht ausliegen, ha-
ben es schwerer das Publikum zu erreichen. Das
gelingt eigentlich nur iiber ein eindrucksvolles
Cover, einen sensationellen Titel oder iiber den
Namen des Autors. Wenn dessen Stil einmal ge-
fallen hat, kann er weitere Nachfrage generieren.
Letzeres kann zu hochst erfolgreichen Seri-
en-Produktionen fithren.

So fangt alles an:
Schreiben muss man kénnen

In der Regel kann der Autor oder die Autorin
zwar schreiben, ist aber in allen verlegerischen
und marketingtechnischen Belangen unerfahren.
Hier braucht es die Hilfe von externen Dienstleis-
tern, die infolge dieser Entwicklung zuhauf auf
dem Markt erschienen sind. Am riihrigsten ist
der Journalist Matthis Matting, dessen online-
Angebote unter dem Schlagwort ,,Die Self-Pub-
lisher-Bibel“ Autoren mit allem Wissenwerten
rund um das Thema Selfpublishing versorgen. Er
hat mit fortschreiben.de eine Plattform erfunden,
die beim Verfassen eines Werkes begleitet und
berdt. Thm ist es auch zu verdanken, dass sich vor
Kurzem ein Selfpublisher Verband mit eigenem
Selfpublisher Preis gegriindet hat.

Wer sich beim Schreiben noch unsicher
tithlt, dem kann online auf vierlei Arten geholfen
werden. Was in den USA die Creative Wrtiting
Courses sind, die jede seriose Universitat
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anbietet, gibt es bei uns allenfalls beim Deut-
schen Literaturinstitut in Leipzig. Hieraus sind
schon ernsthafte Literaten erwachsen, wie zum
Beispiel Juli Zeh, Franziska Gerstenberg, Roman
Graf. Es gibt auch private Schulen, die sich um
das Schreiben kiitmmern, stellvetretend fiir viele
sei die Textmanufaktur von André Hille, eben-
falls in Leipzig, genannt. Alle anderen, die es
nicht nach Leipzig schaffen, bedienen sich im
Netz. Plot, Erzahlperspektive, Romanpersonal,
Aufbau, Rickblenden, Cliff Hanger, Anfang und
Ende, alles unklar? Webinare und Kollegentipps
gibt es da zuhauf, am bekanntesten ist wohl das
Autorenforum Montségur, das seit 2005 mit den
vielen kompetenten Beitrdgen seiner Mitglieder
eine Schreib-Akademie gegriindet hat.

Eine lebhafte Forums-Kultur
beantwortet alle Sachfragen

Selbstverstidndlich haben die unterschiedlichen
Genres auch ihre eigenen Foren, auf denen sich
Historiker iiber Kostiime und Tischsitten, Kri-
miautoren iiber Todesarten oder Gefangnisrou-
tinen und Liebesromanschreiber tiber die ge-
schmackssichere Darstellung erotischer Fantasi-
en unterhalten kénnen.

Internationale Schreibprojekte machen Mut

Aus Amerika hertibergeschwappt sind viele Be-
gleitprogramme, die Menschen, die schreiben
wollen, ermutigen, auch dabei zu bleiben. Es
braucht ja schon eine gehorige Menge Disziplin,
um tatsichlich einen Mehrere-Hundert-Sei-
ten-Opus auch zu Ende zu bringen. Ein solches
Beispiel ist der nanowrimo, der Novel Writing
Month November, in dem sich Tausende Schrei-
berlinge aus aller Welt vernetzen, um - jeder fiir
sich - innerhalb eines Monats einen Roman von
mindestens 50.000 Woértern zu verfassen. Es ist
ein im Jahr 1999 privat iniziiertes kreatives
Schreibprojekt, das jarhlich mehr Anhénger
findet.

Rezension gesucht?

Auch das seit 1996 bestehende Literaturcafé im
Netz hilft mit Seminaren zum Thema Selfpublis-
hing und bringt News zum literarischen Leben.
Eine weitere niitzliche Initiative kommt von
Lovely Books, einem sozialen Netzwerk der
Holtzbrinck Gruppe. Hier werden Leserunden
gebildet, die sich zu einzelnen Titeln
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zusammenfinden, debattieren und kommentie-
ren. Auf diese Weise erhélt der Autor Rezensio-
nen, die er dann bei seinem eigenen online-Auf-
tritt — ohne den kaum ein Autor auskommt - ein-
stellen kann. Im Netz hat sich ja eine eigene Be-
wertungskultur herausgebildet, ohne die kaum
ein internetaffiner Kunde Entscheidungen trifft.

Social Media ist anstrengend

Die eigenen Autorenseiten miissen natiirlich
ebenfalls beworben werden, damit man von ih-
nen Notiz nimmt. Hier hilft ein Blog, der die
Entwicklung des eigenen Werkes beschreibt,
oder eine Facebook Seite, Twitter, Instagram und
andere soziale Netzwerke. Nahezu alle Autoren
betreiben solche Social Media Anstrengungen,
um auf ihre Angebote hinzuweisen. Nessa Altu-
ra zum Beispiel hat hier alles in einer Hand ver-
einigt: den kreativen Prozess des Schreibens, die
verlegerische Betreuung und die Vermarktung.
Der Autorenexpress von Nessa Altura ist ein
Versandhaus fiir literarische Texte, die in Form
von Briefen zu den Kunden nach Hause kom-
men. Das Internet macht es moglich.

Andere Autoren wie zum Beispiel Silke
Baecker entwickeln und drucken ein eigenes Ma-
gazin. Ingrid Schmitz mochte den Besucher in
ihre Fotostorys und anderen experimentelle Ide-
en hineinziehen. Mancher versucht auch, eine ei-
gene Community aufzubauen - aber die tagliche

© istockphoto | 1066286852 | Irina Griskova
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Prasenz, die Pflege des Besucherstamms, die
Jagd nach verwertbaren News und die
Troll-Kontrolle der Kommentare verlangen oft
mehr Kraft und Zeit als ein einzelner zur Verfii-
gung hat. Geschrieben werden soll ja schliefllich
auch noch!

Und am Ende muss auch verkauft werden

Schon lange gibt es im Netz das (klassische
Print-) Handbuch fiir Autoren von Sandra Usch-
trin. Nun hat sich dazu der Autorenwelt ,,Shop“
gesellt, der ebenso schnell und einfach liefert wie
das immer wieder MafSstibe setzende Vorbild
Amazon, aber einen entscheidenden Vorteil fur
die Autoren hat: Sie werden mit einem bestimm-
ten Prozentsatz an den Erlosen ihrer Werke be-
teiligt. Auch die klassischen Verlage und die neu-
en Internet-Verleger beteiligen natiirlich ihre Ur-
heberinnen und Urheber, aber eben nicht so
grofiziigig und nicht so unmittelbar.

Erganzung oder Konkurrenz: Verlag contra
Self Publishing

Natiirlich gibt es auch Kombinationen und man-
che Autorin, mancher Autor hofft darauf: Zuerst
wird ein Buch selbst verlegt, dann findet es Leser
und im Anschluss wird ein Verlag aufmerksam
und verdffentlicht das Buch auf klassische, pro-
fessionelle Weise: eingebettet in eine Reihe viel-
leicht, mit Verlagsvorinformation, Verlagsvertre-
terwerbung, Anzeigen und Lesereisen. Das sind
dann die Biicher, die Bestseller werden, weil Ma-
gazine auf sie hinweisen und hohe Stapel in den
Buchhandlungen Kéuferinnen und Kéufer lo-
cken. Das kann passieren und ist schon passiert.
Umgekehrt geht es leider auch: Die Verlage nut-
zen den kostengiinstigen E-Book-Markt als Amu-
se-Gueule. Sie bieten E-Book only-Reihen fiir Ne-
wcomer an. Erst, wenn sich ein Autor da durch-
setzen konnte, bekommt er einen Verlagsvertrag
fiir ein Printbuch. Das bedeutet viel Vorlage fiir
den Autor, wenig Risiko fiir den Verleger.

Ein weiterer Nachteil der Biicher-Inter-
net-Szene ist, dass die kleineren Verlage, die zu-
gegebenermaflen am meisten unter den riicklau-
tigen Zahlen des Buchgeschifts leiden, still und
leise dazu tibergagangen sind, den Marke-
ting-Anteil ihres Geschiftes auf die Autoren zu
verlagern. Wozu haben die eigene Internetseiten?
Wer erfolgreich werden will, muss also auf eigene
Kosten trommeln, Werbeprodukte erstellen oder
Lesungen organisieren.

Interessensverbande

Neben anderen Interessensverbdnden helfen
zum Beispiel die beiden grofien deutschsprachi-
gen Organisationen auf dem Krimi-Sektor, das
Syndikat und die Morderischen Schwestern, un-
terstiitzend mit. So veranstaltet das Syndikat an
jedem 8. Dezember des Jahres einen Krimitag in
vielen deutschen, osterreichischen und Schwei-
zer Stadten. In Memoriam Friedrich Glauser, des
ersten ,,echten Kriminalschriftstellers, wird an
dessen Todestag gelesen und verkauft — gerade
rechtzeitig vor Weihnachten! -, was moglich ist.
Und die Morderischen Schwestern haben eigene
Auftritts-Formate entwickelt, die grofie Beliebt-
heit bei Veranstaltern erfahren.

Offline und Online - beides ist wichtig

Der Verlagskaufmann Leander Wattig hat sich
vorgenommen, online und offline in der Ver-
lagswelt zu versohnen. Auf seine Initiative ge-
hen diverse neue Formate zuriick, die einen
vielversprechenden Anfang genommen haben.
Da ist zum Beispiel die Meet-up Reihe pubnpub
- hier treffen sich junge Buchprofessionelle zum
Kennenlernen in 16 Stidten und 7 Landern in
einer Kneipe vor Ort. Davon erfahren wird man
hochstwahrscheinlich online.

Oder die Leipziger Autorenrunde - eine
Autorenkonferenz, die die Buchmesse Leipzig
bereits zum 7. Mal begleitet. Dort werden an
runden Tischen die neuesten Trends auf dem
Buchmarkt aufgegriffen und diskutiert - von
Autoren und Referenten, die ja der Messe wegen
schon angereist sind.

Im Netz findet man die Reihe ,,Ich mach
was mit Biichern®, in der Biichermenschen sich
vorstellen, Jobs angeboten oder Vernetzungen
angestoflen werden. Der ORBANISM AWARD,
der vorher unter dem (weit weniger ansprechen-
den) Titel ,Virenschleuderpreis ausgelobt wor-
den war, ist ein Preis fiir Live-Marketing in den
Social Media und offline sowie fiir Veranstal-
tungen und Eventformate aller Art. Auf diese
vielfaltige Weise will Leander Wattig die Buch-
welt verjiingen und revitalisieren.

Ausblick

Natiirlich wird das Netz das Buch nicht ver-
dridngen - online lassen sich ldngere Texte ein-
fach schwer bewiltigen. Literatur will ja weni-
ger den schnellen Uberblick, als viel mehr das
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genussvolle Sich-Hineinvertiefen in Sprache.
Und das Buch ist eine nahezu perfekte Erschei-
nungungsform fiir Texte — handlich, kosten-
giinstig, transportabel. Fast so gelungen wie das
Ei!

Die Papierwelt ist eine alte Kulturwelt, die
Bestand haben wird. Aber sie wird nicht mehr
von wenigen elitdren Produzenten befiillt, son-
dern von einer Vielzahl von Urheberinnen und
Urhebern, tiber deren Qualitit das Lesepubli-
kum ein Urteil féllen wird. Weil die Produkti-
onsmittel via E-Book erschwinglich geworden
sind, wird es viel mehr Produzenten geben, die
sich immer mehr vernetzen werden, damit nicht
jedes Mal das (verlegerische) Rad neu erfunden
werden muss. Er wird stets neue Dienstleister ge-
ben: Lesereisen-Organisierer, Buchladen-Event-
manager, Buchprisentationsveranstalter, Buch-
trailer-Produzenten, Buchverpacker. Kurztexte
werden — wie beim Autorenexpress — auch ande-
re Formen annehmen als die Buchform: Es gibt
bereits Automaten, die Textstreifen fiir eilige Le-
ser in S- und U-Bahnen ausspucken und die sich
tiber Werbung finazieren. Nach und nach wird
sich via Plattformen auch wieder ein Filter her-
ausschdlen - so wie es lange Zeit die Rezensi-
onsseiten der Feuilletons gewesen sind.

Es gilt eben in der Biicherwelt dasselbe
wie tiberall: Das Netz senkt zuerst die Hemm-
schwelle fiir Konsument und Produzent. Da-
nach ordnen die Plattformen das kreative Cha-
os und die Einzelkdmpfer schlieflen sich mit de-
ren Hilfe zusammen. Und am Ende bleibt, was
Qualitit hat. Alles andere wird vergessen — und
was beim schnellen E-Book das Allerbeste ist:
Es verbraucht beim Entstehen zwar auch Res-
sourcen, aber es kann auf Knopfdruck entsorgt
werden. L]

Kurz und biindig

Plattformen bieten Kulturschaffenden vielseitige
neue Moglichkeiten unabhéngiger von vielleicht eli-
taren Produzenten zu werden. Die neuen Chancen
bedeuten fur Autoren, sich selbst und standig auf
allen Kanélen zu vermarkten, und dabei noch, fast
nebenbei, die Kultur selbst zu erschaffen. Kultur
Uber eigene oder fremde Portale zu vermitteln
senkt die Eintrittsbarrieren flr Einsteiger und die
Kulturschaffenden erreichen ihr Publikum direkt.
Viele Initiativen von Autoren, Plattformen zu nut-
zen, bereichern die Kulturlandschaft.
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Nessa Altura

2001 veroffentlichte Nes-

sa Altura ihre erste Kurzge-
schichte und gewann damit
den Friedrich-Glauser-Preis
des Syndikats fiir den besten
deutschsprachigen Kurzkrimi
des Jahres. Seither hat sie fiir
viele Verlage zahlreiche Storys
fur Anthologien geschrieben:
Kriminalgeschichten und Lie-
besgeschichten, Humoriges
und Historisches. Heute be-
treibt sie unter www.autore-
nexpress.de Blog und Web
Shop und verkauft Literatur-
geschenke flr Menschen, die
das Besondere lieben. Sie lebt
in Béblingen.

Kontakt

avogelgsang@online.de
Tel.: +49 178 55 07 891
www.autorenexpress.de
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A Pioneering Technology
for the Future Economy

How does RPA affect the corporate’s value chain

Interview with Frank Casale, Founder and Chairman Emeritus of the
Institute for Robotic Process Automation & Artificial Intelligence, New York
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Four years ago Frank Casale founded the Institute for
Robotic Process Automation & Artificial Intelligence
(IRPA AI) as an independent professional association
and knowledge forum for the buyers, sellers, influencers
and analysts of robotic process automation, cognitive
computing and artificial intelligence. For Casale, Robotic
Process Automation creates a necessity of new jobs for I'T
professionals in data science, cyber security and artificial

intelligence.

Mr. Casale, what are the basic charac-
teristics of RPA?

FC: Robotic process automation (RPA) is the
application of technology that allows emplo-
yees in a company to configure computer soft-
ware or a “robot” to capture and interpret exis-
ting applications for processing a transaction,
manipulating data, triggering responses and
communicating with other digital systems.
Any company that uses labor on a large scale
for general knowledge process work, where
people are performing high-volume, highly
transactional process functions, will boost
their capabilities and save money and time
with robotic process automation software.

And how does RPA influence IT Jobs?
FC: In general RPA can replace IT jobs involv-
ing processes that are definable repeatable and
rule based. So these jobs will decrease extreme-
ly or will become extinct eventually. But RPA
also creates a necessity of new jobs: the topics
around data science, cyber security and A.IL
will explode.

What is the difference between cogni-
tive and traditional RPA?

FC: Basic RPA replaces processes which are
comparable to a physical interaction. In gener-
al it imitates the hand movement of a worker; if
this, then that. Cognitive RPA provides a
self-learning system which allows it to become
smarter, better and faster over time. With every
case processed the system gains new data

which leads in an evaluated form to an im-
provement of the program.

In my opinion cognitive RPA is the real
power and therefore the future is in Al based
systems.

In which cases does it make sense to
use cognitive RPA and in which traditional
RPA?

FC: That is a good question. For those who de-
cide to buy a RPA system and integrate it in an
existing surrounding, it is likely better to start
with traditional RPA. If automation as a service is
planned, it makes sense to benefit immediately
from the power and scalability of cognitive RPA.

Any company that uses labor on a
large scale for general knowledge
process work, where people are
performing high-volume, highly

transactional process functions, will
boost their capabilities and save mo-

ney and time with robotic process

automation software.
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Frank Casale

Frank Casale is the founder
and partner of Casale Ma-
nagement Services. Further-
more he set up two institu-
tes: The Outsourcing
Institute and the Institute for
Robotic Process Automation
& Avrtificial Intelligence. Since
2016 he is the CEO of Auto-
mation Accelerator, a divisi-
on of the IRPA Al, and leads
a team of experts to help

company’s fast-track their as-

sessment, integration and
implementation of RPA, Al
and cognitive computing
technologies.

Kontakt
WwWWw.irpaai.com

What is the best case in which RPA can
be used and what is the worst?

FC: IT operations and Help Desks for example
are clearly defined and repetitive but on the
same time very labor intensive. Such tasks can
easily and very successfully be replaced by RPA
and therefore can be labeled as a best-case-sce-
nario. Planning projects or sales are very indi-
vidual processes which include many

RPA can serve as an alternative to
outsourcing. Various tasks which are
labor- and therefore cost-intensive
can be substituted by a faster and
less cost-intensive RPA system.

unpredictable inputs. Even a very detailed RPA
system will not be able to comply all tasks linked
with these work processes.

In which situations outsourcing is a
better option than RPA?

Sonderausgabe 2019

FC: Outsourcing provides a solution if expertise
and resource bandwidth is an issue. It is difficult
to solve these problems with a RPA system so it
in these cases outsourcing may be the better op-
tion. Those issues also intensify if they built up
over a long period of time and outsourcing
could mitigate the risks.

Does RPA eliminate outsourcing?

FC: RPA can serve as an alternative to outsourc-
ing. Various tasks which are labor- and therefore
cost-intensive can be substituted by a faster and
less cost-intensive RPA system. But both ways,
RPA and outsourcing, contain pros and cons
that need to be counterbalanced.

Which strategic steps are necessary for
businesses to implement RPA successfully?

FC: Unfortunately there is no strategic plan
guaranteeing a 100 % success rate for an imple-
mentation. But these are my tips: 1. Hire an ex-
perienced advisor who is acquainted with the
matter. 2. Walk before you run; get familiar with
the technology before replacing large fields of
tasks. 3. Make sure to have the support of the se-
nior management. 4. Consider top and bottom
line benefits. 5. Be ready to build a bullet proof
business case. [

AUS HEFT 03/2017
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Artificial Intelligence
made in Europe

Christian Sckerl, Director EIT Digital Germany
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The European Commission recognized AI's importance as
a driving force in business, industry and society. Now it
pursues an acceleration of European leadership and com-
petitiveness in that area. Therefore, organizations like EIT
Digital have been founded: a digital innovation and entre-
preneurial education organization that drives the digital
transformation on a European level.

New technological advancements that may
have a strong influence on the society de-
mand an open debate as well as clear and rati-
onal arguments, so people can properly deve-
lop a perspective on benefits and effects. One
of the key advancements is Artificial Intelli-
gence (AI) that has frequently appeared in
science fiction films and stories in the past
decades. Nowadays, Al is no fiction anymore.
It continues to have a significant effect and
improves people’s lives on nearly all levels,
such as: industry, mobility, education or
healthcare. By functioning as an assistant and
automation vehicle it takes over more and
more activities and tasks that used to be done
by human beings but currently mostly sup-
ports existing jobs by automating repetitive
tasks.

Artificial intelligence is a technology
that actually refers to machine learning,
which is, learning from data. There are many
business pains that can be solved and solu-
tions that can be built by providing the right
training data to the right training algorithms,
with the algorithms subsequently appearing
“intelligent”. Many of these algorithms are
available today in open source. Computing
infrastructure, especially in the cloud, which
is vastly available, is an important comple-
ment. Therefore, it is the data that is the real
differentiator in Al

Al is a technology approach to problem solving.
More important than the technology itself are
the applications of AI, the domains and activi-
ties that can be positively impacted by artificial
intelligence. AI is not dealt with as a separate
effort, but as a rapidly maturing technology
that enables major market and societal impact.

Al as a driver of European innovation

The European Commission has recognized
the importance of Al and strongly pursues an
acceleration of European leadership in that
area. According to the EU, the “economic

Artificial intelligence is a technology
that actually refers to machine lear-

ning, which is, learning from data.

impact of automation of knowledge work, ro-
bots and autonomous vehicles will reach bet-
ween €6.5 and €12 trillion annually”. At the
same time, Europe seems to fall behind other
economic hotspots in the world when it comes
to private Al investments. In 2016 about €2.4
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- €3.2 billion were invested compared to other
regions like Asia (€6.5 - 9.7 billion) or North
America (€12.1 — €18.6 billion). Nevertheless,
the importance of Al should not be neglected
in Europe. Strong initiatives and world lea-
ding Al institutes are based in Europe and are

The European Commission has reco-
gnized the importance of Al and
strongly pursues an acceleration of
European leadership in that area.

already developing innovations that have the
potential to disrupt industries and economies.
One of the key players is the DFKI (German
Research Center for Artificial Intelligence).
Based in Germany, it develops product func-
tions, prototypes and patentable solutions in
the field of information and communication
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technology. In 2018, the worldwide renown ins-
titute celebrates its 30th anniversary while loo-
king back on a history in which the DFKI was
at the forefront of Al innovation, steadily dri-
ven by its founder, Prof. Wolfgang Wahlster.

While the European Union looks at incre-
asing the European AI-competitiveness, it crea-
ted pan-European organisations that boost the
digital technology development, such as the
European Institute for Innovation and Techno-
logy (EIT). The DFKI is a partner and one of
the key drivers of Al technologies at EIT Digi-
tal — a knowledge and innovation community
of the EIT. Being a digital innovation and ent-
repreneurial education organization that drives
the digital transformation on an European le-
vel, EIT Digitals goal is to bring the continental
innovation scene together to improve the EU’s
role in AL. As Europe has many talents and hid-
den champions in their respective field of ac-
tion, it is often best to combine those resources
for the best possible outcome.

Artificial Intelligence at EIT Digital

EIT Digital invests in strategic areas to accele-
rate the market uptake of research-based

© istockphoto | 860341756 | uzenzen
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digital technologies and to bring entrepreneu-
rial talent and leadership to Europe. These
areas are Digital Infrastructure, Digital In-
dustry, Digital Cities, Digital Wellbeing and
Digital Finance. They were carefully chosen
based on the EU’s key technology trends, such
as Internet of Things, Robotics, Blockchains
and Artificial Intelligence.

The Digital Infrastructure innovation
area comprises of three domains: data science,
networking and cyber security. Data science
focusses on developing domain-specific com-
putational models that will make the machi-
nes context-aware and intelligent. In networ-
king, AI dominates the creation of value-ad-
ded services, like in the domain of Internet of
Things where a very large number of devices
share vast amounts of information that can be
interpreted in a larger context. In cyber secu-
rity, Al is a central technology in spotting the
suspicious status within a system. Some ex-
amples of current Digital Infrastructure inno-
vation activities include Deep-Augur. Its pur-
pose is to replace the current Deep Packet Ins-
pection in telecom networks that is used to
identify the type of application data in order
to route in public telecom networks. The cur-
rently used packet inspection standard is slow
and will reach its limits of effectiveness when
data is encrypted. The idea is to use AI for
pattern recognition of the type of data, even if
it is encrypted, in order to route the packets
effectively and also attending a higher de-
mand for Quality of Service. The innovation
activity Security Operations Center for Criti-
cal Infrastructures protects critical infra-
structures such as utilities from advanced per-
sistent threats by applying Deep learning to
identify threats in near real-time (<30 minu-
tes). Such incidents have inflicted massive
costs of up to €20 million/hour. It is planned
to extend to new segments like vehicular plat-
forms for example in trains. The supported
scaleup SecurityMatters provides critical inf-
rastructure and industrial automation compa-
nies with best-of-class industrial cyber resili-
ence technology. It enables quick identifica-
tion and recovery from threats to operational
continuity.

In Digital Industry, the typical applica-
tions of AT in products and services have ana-
lytics solutions that measure the “health” of
machines and predict the need for mainte-
nance. The applications areas are increasing

In cyber security, Al is a central
technology in spotting the suspicious

status within a system.

as access to various kinds of sensors produ-
cing data is developing fast and new algo-
rithms are developed for specific purposes.
Through EIT Digital Al is being further ap-
plied in autonomous systems, such as autono-
mous guided vehicles for factory floor or
warehouse logistics. Another important area
is the deep analysis of production process, use
of materials and supply chain optimization.
Other applications are in consumer behaviour
and pattern analytics, and analysis co-con-
nected products for optimization and redesign
on new products.

In Digital Cities, AI approaches are suc-
cessfully applied to areas such as mobility, cri-
sis management and city optimization. Cur-
rent supported activities include personalized
recommendations for citizens, autonomous
drones for emergency situations and a soluti-
on for parking optimization.

In Digital Wellbeing, AI is mostly about
personalization of health and wellbeing
through data science and learning. Applica-
tions include staying healthy (through preven-
tion and early detection) and coping with
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Through EIT Digital Al is being further
applied in autonomous systems, such
as autonomous guided vehicles for
factory floor or warehouse logistics.

chronical conditions. Current supported acti-
vities include personalized recommendations
for citizens, autonomous drones for emergen-
cy situations, early disease detection and a so-
lution for parking optimization.

The innovation activity ELEMENT al-
ready created a spin-off startup in 2017 which
is called KI elements. Its app DELTA helps
with early detection of cognitive disorders
such as dementia on the basis of speech analy-
sis. A more social focus has the innovation ac-
tivity CREEP. Its purpose is to provide a set of
tools to support the detection and prevention
of psychological/behavioural problems of cy-
berbullying teenage victims. This objective
will be achieved combining social media mo-
nitoring and motivational technologies (virtu-
al coaches integrating chatbots). Some impor-
tant outputs are based on Al technologies: se-
mantic technology (text mining, argumentati-
on and sentiment analysis), chatbot acting as a
personal counsellor for (potentially) bullied
persons.

Two EIT Digital Accelerator supported
scaleups combine AI with heartbeat sensorics.
Firstbeat transforms heartbeat data into per-
sonalized information on exercise, stress and
recovery. Their unique Al-based heart rate va-
riability analysis reveals how the body reacts
to each moment of the daily life. Their soft-
ware is already well spread in the fitness and
wellbeing sector and is used in combination
with advanced smart watches like Garmin.
Checkpoint Cardio combines advanced medi-
cal devices with software in order to follow
the patient’s vital parameters in real time.
This reduces visits to the doctor and can pre-
vent sudden cardiac arrest.

In Digital Finance, AI has a strong po-
tential, by guaranteeing the security of tran-
sactions through early identification of mali-
cious activities. Other applications include ro-
bot advisors for asset management and

investment banking applications going bey-
ond traditional statistical analysis. The inno-
vation activity IOX (Identity Onboarding eX-
pert) provides compliant customer identifica-
tion to the customer onboarding process ap-
plying eIDAS (electronic IDentification, Au-
thentication and trust Services) through a
standardized Saa$S (Software as a Service) sys-
tem. Conversational Banking Front-end (CBF)
is an Al-powered transaction assistant that
supports at the banking front-end and lets
customers interact with natural language dia-
logues with their bank.

While we see all these developments and
innovations, it still will take time that humans
will be superseded completely by AI and its
machines. AI will develop and change many
fields of activities as we know them today.
And of course, we will see the misuse of AL as
it has happened with most other technological
developments. The challenge will be to keep
these misuses under control. L]

Kurz und biindig

EIT Digital ist eine Partnerschaft von Uber 150
fUhrenden europaischen Unternehmen, KMU,
Start-ups, Universitaten und Forschungsinstituten.
In Deutschland gehéren neben dem DFKI auch
SAP Siemens, Deutsche Telekom, TU Berlin,
Fraunhofer oder Huawei zu den fihrenden Tech-
nologieanbietern und -entwicklern. Aus Sicht der
Europaischen Kommission sind die wichtigsten
Bereiche der digitalen Transformation digitale Inf-
rastruktur, digitale Industrie, digitale Stadte, digi-
tales Wohlergehen und digitale Finanzen.
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The Evolution of

the Digital Twin

A visionary product concept brings big changes for the future

Michael Grieves, Florida Institute of Technology Center for Advanced Manufacturing and Innovative Design (CAMID)

The Digital Twin is a product manufacturing concept that is receiving
much current attention. While the concept originated over a decade ago,
the advances in information technology have now made the Digital Twin
feasible to implement. The attractiveness of the Digital Twin is that it pro-
mises to provide value for both manufacturers and customers throughout
a product’s creation and life. There are several types of the Digital Twin.
Digital Twins will increase in intelligence, which will be critical as Artifi-
cial Intelligence (AI) moves into products.

IM+io INTERNATIONAL

The Digital Twin model made its public debut
in December 2002 at the University of Michi-
gan. It was part of a presentation at the forma-
tion meeting of the proposed Product Lifecycle
Management Center. The attendees included
executives from the Big Three Detroit automo-
tive companies (General Motors, Ford, and
Chrysler), Tier 1 automotive suppliers, and
Product Lifecycle Management (PLM) soft-
ware providers. The model did not have a
name at that time. The slide was simply en-
titled, ,Conceptual Ideal for PLM®“. However,
the label was meant to convey that PLM was
all about capturing, maintaining, and using
information about a product. It was the idea
that all the information about a product could
be mirrored with information in PLM.

The idea that there is an informational
“twin” of physical products, had been an area
that was explored during a doctoral program
at Case Western Reserve University. Informa-
tional Twins have existed as long as humans
have had things that they made or what we call
“products.” Informational twins first existed
as ephemeral thoughts in people’s minds and
then progressed to a tangible permanence as
people began to capture their thoughts on pa-
per and physical scale models. The rise of
computers in the last half of the 20th century
and their exponential advancement as descri-
bed by Moore‘s Law meant that we were rapid-
ly reaching the point where a Digital Twin that
could fully mirror a physical product was not
too far off.

The value of the Digital Twin (and infor-
mational twins) is that information is a repla-
cement for wasted physical resources: time,
energy, and material. While physical resources
have to be expended in activities in order to
accomplish desired results in our physical
world, knowing exactly what activities will
produce those results can dramatically reduce
physical resource usage. Using digital bits that
get cheaper every day is usually far more effici-
ent and effective than using physical atoms
that get more expensive every day.

Admittedly the Digital Twin was ahead
of its time when it was introduced. The Digital
Twin’s real usefulness also required that PLM
move from the create phase in engineering
into the build phase of manufacturing and the
usage/support phase when the product is
placed into service. By around 2015 both the
technology of modeling and simulation, and
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the usage of the digital tools throughout the
product lifecycle made the Digital Twin a
reality.

In the past year, there has been acceleration of
the usage of the Digital Twin as both manufac-
turers and users have recognized its value in
mirroring a product’s creation, manufacturing,
and performance. Gartner, Inc. aleading infor-
mation technology research firm, named the
Digital Twin as one of the Top 10 Strategic
Technology Trends for 2018.

Information is a replacement
for wasted physical resources.

The Digital Twin and Its Types

The Digital Twin model is made up of three
parts, the physical product (which can also be
thought of as the Physical Twin), the Digital
Twin, and the communications of data and in-
formation between the two. The Digital Twin
model requires all three of these components in
order to be useful. What would be helpful are
some definitions to rely on when referring to
the Digital Twin itself and its different manifes-
tations in different phases of the product’s life-
cycle. The following definitions are proposed:
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Figure 1:
Picture of the Digital Twin.
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Physical Space

Digital Twin Model

Information
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Virtual Space

Digital Twin (DT): the Digital Twin is a set of
virtual information constructs that fully descri-
bes a potential or actual physical manufactured
product from the micro atomic level to the mac-
ro geometrical level. At its optimum, any infor-
mation that could be obtained from inspecting
a physical manufactured product can be

Digital Twins are of three types:
Digital Twin Prototype (DTP), Digital
Twin Instance (DTI), and Digital Twin
Aggregate (DTA).

obtained from its Digital Twin. Digital Twins
are of three types: Digital Twin Prototype
(DTP), Digital Twin Instance (DTI), and Digital
Twin Aggregate (DTA).

Digital Twin Prototype (DTP): this type
of Digital Twin describes the prototypical
physical product. It contains the informatio-
nal sets necessary to describe and produce a
physical version that duplicates or twins the
virtual version. While the Digital Twin is
thought to be the “twin” of an existing pro-
duct, the reality is that the Digital Twin is

created before there is a physical product. The
ideal is that wwwe would like to develop the
Digital Twin, test it to ensure that it produces
the behaviors we desire, manufacture it digi-
tally to make it as lean as possible, then use
and support it digitally, simulating it throug-
hout its life cycle. Only when we are con-
vinced that the product design meets all our
requirements, we would then make the physi-
cal product. Again, if we are seeking the ideal,
we would print it using Additive or 3D Manu-
facturing! Clearly the complexity of the pro-
duct drives the amount and types of data and
information needed. A paper clip doesn’t need
a DTP. A 21st century fighter jet needs a subs-
tantial and complex DTP.

Digital Twin Instance (DTI): this type of
Digital Twin describes a specific correspon-
ding physical product that an individual Digi-
tal Twin remains linked to throughout the life
of that physical product. Depending on the
use cases required for it, this type of Digital
Twin may contain many different types of in-
formation: geometrical information, service
information, part changes, etc.

Digital Twin Aggregate (DTA): this type
of Digital Twin is the aggregation of all the
DTIs. Unlike the DT, the DTA may not be an
independent data structure. It may be a com-
puting construct that has access to all DTIs
and queries them either ad-hoc or proactively.

IM+io INTERNATIONAL

The idea of an active or intelligent
Digital Twin was always a part of
the concept from the beginning.

What are the major uses of Digital Twins?

The two major uses are predictive and inter-
rogative. Predictive - the Digital Twin would
be used for predicting future behavior and
performance of the physical product. At the
Prototype phase, the prediction would be of
the behavior of the designed product. In the
Instance phase, the prediction would be of
potential component failures of an individual
product: an airplane, pacemaker, turbine.

Interrogative - Digital Twin Instances
could be interrogated for the current and past
histories. Irrespective of where their physical
counterpart reside in the world, individual
instances could be interrogated for their cur-
rent system state: turbine blade speed, geo-
graphical location, structure stress, or any
other characteristic that was instrumented.
Multiple instances of products would provide
data that would be correlated for predicting
future states. For example, correlating com-
ponent sensor readings with subsequent fai-
lures of that component in a population of
products would result in an alert of possible
component failure being generated when that
sensor pattern was reported.

Intelligent Digital Twin (IDT)

The initial discussions of the Digital Twin fo-
cused on it as being a passive repository of the
physical product information that was able to
be interrogated. However, the idea of an acti-
ve or intelligent Digital Twin was always a
part of the concept from the beginning. One
of the key characteristics of PLM that was ar-
ticulated initially was called “cued availabili-
ty.” While not a particularly elegant term,
cued availability meant that the Digital Twin
would present appropriate information based
on the contextual cues of the product status
in the environment that it was operating in.
With the current rapid advancements in Arti-
ficial Intelligence (AI), combining the Digital

Twin with AT leads to the Intelligent Digital
Twin.

One of the major opportunities for an
IDT is to do Front Running Simulation (FRS).
What FRS does is to take the current state of
the product and, based on its modeling and
simulation of behavior, predict the product’s
state into the future, in minutes, hours, or
days. This would be useful in predicting pro-
duct degradation or failure, bottlenecks in
factories that would occur, or actions with the
operation of equipment that could lead to un-
safe or catastrophic conditions. With the rise
of IoT, there is much discussion about putting
Al in the equipment itself to modify equip-
ment behavior and responses, i.e., “learn”, as
time goes on. This sounds reasonable until
one realizes that there is a real possibility of
unintended behavior cascading out of control
in a disastrous fashion. Having an IDT to
provide overwatch and FRS capabilities, in-
tervening and bringing a product back under
control needs to be a precondition before put-
ting Al in products. L

Kurz und biindig

Obwohl das Konzept des Digitalen Zwillings
schon seit Uber einer Dekade bekannt ist, kann es
erst durch moderne Informationstechnologien re-
alisiert werden. Der Digitale Zwilling hat die Mog-
lichkeit das Produktdesign zu optimieren und da-
mit neue Anspruche zu erfillen. Die Entwicklung
zu einem Intelligenten Digitalen Zwilling, ermdg-
licht es Aussagen Uber den Lebenszyklus von Pro-
dukten, welche mit KI ausgestattet sind, zu tref-
fen, deren Kosten zu reduzieren, ihre Verlasslich-
keit zu steigern und ihre Kontrolle zu erleichtern.
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