DIGITALISIERUNG

Digitaler Wandel - neues Verhdltnis von
Menschen, Technologien und Prozessen

Von Sebastian Henrichs und Michael Neuberg

Im Zuge der Digitalisierung miUssen Unternehmen mit einer Flut neuver Daten
zurechtkommen. In der Finanzbranche liegen diese allerdings oftmals unstruk-
turiert vor. Der SchlUssel zur intelligenten Automatisierung liegt deshalb in deren
Erfassung. Hier kann Kunstliche Intelligenz helfen und damit die Basis for
Robotic Process Automation liefern. Doch nicht alle Prozesse sollten vollsténdig
automatisiert werden, so die Autoren. Sie plédieren fir ein hybrides Modell, bei
dem Mensch und Roboter an unterschiedlichen Stellen im Prozess eingreifen.
Auf der Grundlage einer solchen intelligenten Automatisierung lassen sich dann

neue Beratungsansdtze definieren.

Finanzinstitute steigen mit Nachdruck
in die Digitalisierung ihres Geschafts-
modells ein. So auch die Fondsdepot
Bank, deren Strategiekern die digitale
Transformation ist. FUnf strategische
Initiativen sind aktuell in der Umset-
zung und sie alle beinhalten digitale
Komponenten. Dazu gehéren  bei-
spielsweise die Automatisierung von
Backoffice-Prozessen und die Digitali-
sierung von Betriebsprozessen. In den
nachsten eineinhalb Jahren sind fur die
weitere digitale Transformation Inves-
fitionen in Hohe eines zweistelligen Mil-
lionenbetrags geplant.

Noch viel manuelle Verarbeitung
im Finanzsektor
Solche Investitionsbudgets zeigen nicht

nur die Bedeutung von Digitalisie-
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rungsinitiativen fir die Wettbewerbs-
fahigkeit, sondern besitzen das Poten-
zial, die Zukunft des Bankgeschdafts
massiv zu verdndern. Die voranschrei-
tende Digitalisierung hat auch zur Fol-
ge, dass Unternehmen mit einer Flut
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neuver Daten zurechtkommen mussen.
Diese liegen jedoch oft in unstruktu-
rierter Form vor. Solche unstrukturier-
ten Informationen sind beispielsweise
frei formulierte Texte einer E-Mail.

Strukturiert sind Informationen immer
dann, wenn Datentypen Uber jeweils
zugeordnete Eigenschaften verfiugen.
So zeigen Untersuchungen der Unter-
nehmensberatung Gartner, dass etwa
80 Prozent der in Unternehmen vor-
handenen Daten in unstrukturierter
Form vorliegen - dies gilt fir analoge
wie auch digitale Daten.

Die Struktur von Daten erkennen

Viele Banken nutzen nach wie vor ma-
nuelle Prozesse, um diese unstrukturiert
eingehenden Informationen in struktu-
rierte, digitale Daten zu verwandeln,
was gleichermaBen teuer, ineffizient
und unzuverldssig ist. Wahrend bei-
spielsweise Kreditantrdge mit struktu-
rierten Informationen automatisiert
bearbeitet und die Daten des Antrag-
stellers auf Echtheit Uberprift und mit
der gehaltskontofGhrenden Bank ab-
geglichen werden kénnen, missen bei
unstrukturierten Informationen die re-
levanten Daten zundchst identifiziert
und ausgelesen werden. Erst dann
kann die eigentliche Kreditprifung vor-
genommen werden.
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Medienbriche und einhergehende
Fehlerquellen kénnen durch intelligente
Automatisierung vermieden und Pro-
duktivitat und Qualitat der Datenver-
waltung erhéht werden. Der SchlUssel
zur intelligenten Automatisierung liegt
in der Erfassung der unstrukturierten
Daten.

Kinstliche Intelligenz (KI) liefert die
Technologie dazu. Sie kann unstruktu-
rierte Dokumente wie E-Mail-Anfragen
automatisch verarbeiten. Die Kl ermit-
telt zuerst den Inhalt der Nachricht und
erkennt die Intention. Dann sucht das
System nach SchlUsselinformationen
wie dem Namen des Absenders und
seiner Kundennummer und kombiniert
sie mit intern vorhandenen Kundenda-
ten. Je nach Datenlage und definierten
Regeln kann das System nun komplett
eigenstandig weiterarbeiten und die
gewUnschte Offerte verschicken.

KI kann somit Aufgaben erledigen, fur
die bisher der Einsatz menschlicher In-
telligenz notwendig war. Anstelle von
Schlusselwortern werden Muster er-
kannt, sodass Anliegen mit hoher Treff-
sicherheit richtig verarbeitet werden.
Kommt das System allein nicht zurecht,
leitet es die Anfrage an einen Sachbe-
arbeiter weiter. Wiederholt sich die Si-
tuation, erkennt das System den Fall
und |6st ihn selbststandig. Durch konti-
nuierliche Erfahrung im Verarbeitungs-
prozess lernt” das System. Es wird von
Tag zu Tag praziser und besser.

Kl liefert die Basis fur
Robotic Process Automation

Kinstliche Intelligenz liefert die struk-
turierten digitalen Daten fur den
ndchsten Prozessschritt und dessen
Automatisierung durch Robotic Pro-
cess Automation (RPA). RPA verbindet
schnell und kostenginstig Systeme,
zwischen denen es keine Schnittstelle
gibt und hoch repetitive und regel-
basierte Prozesse kénnen einfach und
zuverldssig automatisiert werden.

Dafir werden Roboter so konfiguriert,
dass sie alle Prozessschritte identisch
ausfihren, wie es bisher ein Mensch er-
ledigt hat —aber schneller und ausdau-
ernder. Die Software-Roboter arbeiten
dabei mit vorhandenen Systemen auf
der Basis des Benutzer-Interfaces oder
existierenden Schnittstellen. Sie kénnen
zum Beispiel Informationen aus einer
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Excel-Datei extrahieren, in eine SAP-
Maske auf dem Bildschirm Ubertragen,
auf Ergebnisse warten und diese dann
in eine weitere Software-Applikation
Ubertragen.

Intelligente Automatisierung
optimiert Bankenprozesse

Intelligente  Automatisierungstechno-
logien sind gerade im Bankensektor
von Vorteil, da sich viele Prozesse durch
ein hohes Mal3 an Standardisierung
auszeichnen. Vor allem administrative
Prozesse, Serviceprozesse, Ubermitt-
lung von Informationen vom Front-
zum Backend, Beratungsprozesse oder
regulatorische Prozesse - alles kosten-
und zeitintensive Standardprozesse -
bieten ein hohes Potenzial zur intel-
ligenten Automatisierung. So sind
KUnstliche Intelligenz und Robotic
Process Automation heute schon in der
Lage, rund drei Viertel aller manuellen
Prozesse bei Banken zu automatisie-
ren.

Durch intelligente Automatisierung
kénnen Prozesse 24 Stunden am Tag
ausgefUhrt und manuelle Arbeitsschrit-
te auf ein MindestmalB reduziert wer-
den. Dadurch lassen sich Arbeits-
kapazitdten sinnvoller verteilen und
notwendige Bearbeitungszeiten ver-
kirzen. Die gesteigerte Effizienz fUhrt
schlieBlich auch zu einem besseren
Kundenerlebnis und zu hoherer Kun-
denzufriedenheit. Denn Kunden er-
warten heute auch bei komplexen Pro-
zessen, bruchfreie Transaktions- und
schnelle Abschlussmaéglichkeiten.

Nicht alle Prozesse vollstandig
automatisieren

Jedoch wird nicht immer fur alle Pro-
zesse eine vollstdndige Automati-
sierung angestrebt. So spielt fir die
Fondsdepot Bank die menschliche
Komponente weiterhin eine wichtige
Rolle. Partiell manuelle Eingriffe blei-
ben erforderlich und auch winschens-
wert. Die Fondsdepot Bank baute des-
halb mit einem Vertriebspartner einen
Roboter, der ganz bewusst kein reiner
Roboter ist.

Bei dem hybriden Modell spielen
Mensch, Prozess und Technologie per-
fekt zusammen. Der Berater startet
den Prozess manuell und der Roboter

fihrt den Kunden hindurch. Sollte die
menschliche Komponente wieder er-
forderlich werden, kann sich der Bera-
ter aktiv in die Beratung zuschalten.
Solche Modelle, in denen der Roboter
Standardprozesse Gbernimmt und der
Mensch fur komplexe Aufgaben oder
ungewohnlichen Situationen persénlich
fUr den Kunden da ist, werden in Zu-
kunft sehr wichtig.

Individualisierung durch
Datenanalyse

Die intelligente Automatisierung von
Prozessen ist nicht das Ende der Ent-
wicklung: Was schnelle Effizienz-Vor-
teile verspricht und heute im harten
Wettbewerb Uberleben sichern kann,
ist die Grundlage fur zukUnftige Opti-
mierung. Sind alle Daten digital vor-
handen und intelligente Algorithmen
im Einsatz, die diese Daten verstehen,
lassen sich neue Beratungsansdatze de-
finieren, die eine bessere und individu-
ellere Kundenansprache erlauben. So
kénnen Stammdatendnderungen wie
eine neue Adresse zum Beispiel dazu
genutzt werden, automatisiert lebens-
lagenbezogene Angebote zu unter-
breiten.

— Auf der einen Seite profitiert der Kun-
de von Angeboten, die auf seine Le-
benssituation zugeschnitten sind.

— Auf der anderen Seite kann die Bank
zusatzliches Geschdaft generieren und
Risiken besser bewerten.

Der erste Schritt bei der Auswertung
solcher Kundendaten und -interaktio-
nen ist die inhaltliche Datenanalyse.
Wenn Kl bei der Klassifizierung von
Dokumenten nicht nur die Intention des
Kunden erkennt, sondern auch die To-
nalitat des Dokuments verl@sslich be-
wertet, konnen Vorgdnge beispielswei-
se schneller und zielgerichteter skaliert
werden.

Strategische Partnerschaften
gefragt

Angesichts fehlender interner Ressour-
cen und Erfahrungen ist oftmals der
Aufbau strategischer Partnerschaften
mit externen Dienstleistern fur Banken
wichtig. Um die heutigen Anforderun-
gen an Mitarbeiter, Systeme und Pro-
zesse erfillen zu kénnen, setzt auch die
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Fondsdepot Bank auf externe Experti-
se, wenn es um Digitalisierungsprojekte
geht, bei denen groBe Umsetzungs-
erfahrung, ein unvoreingenommener
Blick von auBen sowie externes Know-
how gefragt ist.

IT-Outsourcing  betreiben  Banken
schon seit langerem, um Skaleneffekte
zu nutzen und Kosten zu senken. Laut
einer Studie von Sopra Steria zur digi-
talen Transformation der Bankenwelt
sieht ein Drittel der befragten Bank-
entscheider Outsourcing als eine gute
Méglichkeit zur Kosteneinsparung for
die eigene Bank.

Abhéngig von der Verdnderungsge-
schwindigkeit rechnen Experten in den
ndchsten 10 bis 15 Jahren mit einer
starken Konsolidierung am Banken-
markt. Ob diese Entwicklung tatséch-
lich eintritt, bleibt abzuwarten. Fakt ist
allerdings, dass die Herausforderun-
gen der Banken im digitalen Zeitalter
gewaltig sind und die Institute sich die-
sen stellen missen, um auch zukinftig
wettbewerbsfahig bleiben zu kénnen.
Es gilt, ein nachhaltiges Geschafts-
modell und eine klare Digitalisierungs-
strategie zu erarbeiten. Konkret geht es
fUr Banken darum,

—das Kundenerlebnis zu verbessern,
—die Prozesse zu beschleunigen,

—das Omni-Channel-Geschaft voran-
zutreiben und neue Okosysteme zu
entwickeln, die Kosten reduzieren,

—die Prozesse durchgdngig (End-to-
End) zu digitalisieren,

—die IT zu vereinfachen und die Com-
pliance sicherzustellen.

Dafir sind der Einsatz und die Kom-
bination von Menschen, Prozessen und
Technologien entscheidend. In der Ver-
bindung von Technologien wie Kinst-
licher Intelligenz oder Robotik auf der
einen und Mitarbeitenden auf der an-
deren Seite kénnen Prozesse wie bei-
spielsweise das Kunden-Onboarding
oder die Stammdatenpflege schnell,
effizient und fehlerfrei laufen.

Die menschliche Komponente bleibt
dabei nach wie vor wichtig. Sie greift
ein, wenn es um kritische Entschei-
dungen oder komplexe Aufgaben
geht. [ ]
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