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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 Geschiftsfiihrer 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-

Robotic Process Automation
macht Unternehmen

oroduktiver — wenn sie die
Mannschatt mitnehmen”

Im Gesprach mit Ferri Abolhassan, Geschaftsfiihrer Service Telekom Deutschland GmbH

kréftigen Einheit zusammenfiithren 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 Schweifl- 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 fir
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 kénnen
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 konnen
selbstindig Rechnungen erstellen oder Auftrige
beziehungsweise Kiindigungen bearbeiten. Pro-
zesse, die hidufig 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
anfillt. RPA tibertréigt die Daten wie von Geis-
terhand. PwC schitzt, dass RPA die Produktivi-
tat von Unternehmen um bis zu 30 Prozent stei-
gern und die Kosten um bis zu 75 Prozent sen-
ken kann. Kein Wunder: Schliefilich 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.



Abbildung 1:

Auch wenn ,Pepper’ nur ein
,Social Roboter’ mit spezifi-
schen Aufgaben der Interak-
tion ist, so steht er doch sym-
bolisch daftir, dass Robotic
insgesamt zunehmend Teil
unseres Alltags wird.
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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 Produktivitétssteigerungen 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 verstindlicherweise
zunichst befiirchten. Nein, laut der Studie kon-
nen die Firmen ihr Personal dank RPA anderwei-
tig einsetzen: Mitarbeiter, die sich bisher mit ein-
tonigen, repetitiven Tatigkeiten herumschlagen
mussten, konnen sich demnéchst auf hoherwerti-
ge Aufgaben konzentrieren — beispielsweise auf
die Beratung von Kunden.
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Wenn Sie das konnen ...

FA: Richtig! Das heif8t 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 Fiihrungskrifte
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 iiber 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 grofleres Arbeitsvolumen zu bewalti-
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. Wettbewerbsfiahigkeit
sichert Arbeitsplitze.
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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 iiber 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 grofle 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 Méglichkeiten. So lassen
sich statt einer groflen 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 IT-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 Losungen fiir erwei-
terte oder andere Téatigkeitsfelder 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 héherwertige 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 missen 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
Storungsbearbeitung 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
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und IDS Scheer 2008 als Ge-
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tion zur T-Systems zum Tele-
kom Konzern. Vor seinem
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die Bereitstellung von IT-Ser-
vices fur 4.000 GroRkunden
verantwortlich. Dort fiihrte er
u. a. das Programm Zero-Ou-
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gramm zur Steigerung der
Verfligbarkeit von IT-Services
ein und baute den neuen Ge-
schaftsbereich Telekom Secu-
rity auf.



10 IM+io Das Magazin fur Innovation, Organisation und Management

Doch durch den Einsatz von Kiinstlicher Intel-
ligenz werden sie immer vielseitiger. Sie wer-
den aus den Kundendialogen der Call Center
Agents selbstdndig 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 grofien Kostenblocken der
Telekommunikationsunternehmen gehoren
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: Natiirlich 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 Griff kriegen.
Hierbei ist die Automatisierung ein ganz wich-
tiger Hebel. Sie hilft, die Ausgaben - gerade fiir
Routineaufgaben, die zigtausend Mal am Tag
durchgefiihrt werden miissen - erheblich zu
reduzieren, aber gleichzeitig das Wissen im
Unternehmen zu halten - anders als beim
Outsourcing. Wie erwédhnt, gehen Experten da-
von aus, dass die Kosten mittels RPA um bis zu
drei Viertel gesenkt werden kénnen. Die Auto-
matisierung macht’s moglich. Aber - ganz
wichtig - einen Prozess nur zu digitalisieren,
wire zu kurz gesprungen. Zunichst 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 gentigt 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-
nétigen 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 Mafistab. Wir
nennen das ,,Prinzip Zero®. Das deklinieren wir
fur alle relevanten Themen in unserem
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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. GrofSe 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 Reifsbrett, sie miissen ihn
auch umsetzen. Das ist auch bei uns so: Schlief3-
lich betreffen die Verdnderungen die komplette
Servicekette. Deshalb haben wir eine mehrjéhri-
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 Mirz 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 benotigt, 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 nédchsten 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 ndchste
Evolutionsstufe haben wir bereits eingeldutet.
Zum Beispiel in der Entstorung: Hier wollen wir
kiinftig mithilfe Kiinstlicher Intelligenz und Big
Data Analytics akute Stérungen 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 gleichermafien
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. u

Kurz und bundig

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 Einsdtze der Servicetechniker — je-
den Tag. Mit dem ,Prinzip Zero” will Geschaftsfiih-
rer Ferri Abolhassan mit seiner Mannschaft aus ei-
ner optimierten Organisation mit besseren Ablau-
fen und mit digitalen Losungen wie RPA den
besten Service fir die Kunden schaffen.



