Klnstliche Intelligenz
Der Bot arbeitet mit

[16.06.2021] Der Einsatz von Software-Robotern ermdglicht eine pragmatische
Automatisierung sich wiederholender Prozesse und tragt so zu mehr Effizienz
und Burgerndhe bei. Das kann Verwaltungsmitarbeitern viel Arbeit abnehmen,
wird den Menschen aber nicht ersetzen.

Die Digitalisierung der Verwaltungsarbeit hat zuletzt durch die Umsetzung des Onlinezugangsgesetzes
(OZG) breite Aufmerksamkeit gefunden. Dort, wo das OZG an seine Grenzen gelangt, beginnt fur die
Kommunen die eigentliche Herausforderung: die intelligente Automatisierung der taglichen
Verwaltungsarbeit.

Fachverfahren und Dokumenten-Management-Systeme sind wichtige Treiber der
Verwaltungsdigitalisierung und leisten bereits heute die Hauptarbeit im Amt. Die Briicke zum Birger
schlagen Online-Dienste wie die in zunehmendem Umfang entstehenden OZG-Anwendungen. Es gibt
aber (noch) kein Verwaltungsbetriebssystem, das die verschiedenen Dienste und Anwendungen im Front-
und Backoffice der Verwaltung integriert. Haufig sind heterogene Systeme im Einsatz, deren
Zusammenwirken durch Verwaltungsmitarbeiter iberhaupt erst ermoglicht wird.

Ausgangspunkt Bildschirm

Tatigkeiten wie die Vorqualifizierung von Daten, Datenibertrag oder Eintrage in Register und Datenbanken
sind nur teilweise automatisiert. Das liegt haufig daran, dass die damit verbundenen Prozesse entweder
selten auftreten — was eine automatisierte Integration nicht erforderlich macht —, oder dass die Integration
an IT-Kosten oder am Software-Hersteller scheitert. An diesem Punkt sowie bei Prozessen, die
durchschnittlich haufig auftreten, setzt die Robotic Process Automation (RPA) an. Sie ermdglicht eine
pragmatische Automatisierung.

Ausgangspunkt ist dabei der Bildschirm, wie ihn Sachbearbeiter taglich vorfinden. In diesem Arbeitsumfeld
wird der Software-Roboter angelernt. Vorbild sind exakt dieselben Handgriffe, die auch der Mensch
ausfuhrt. Kurz gesagt, der Software-Roboter imitiert das Verhalten des Menschen und klickt an denselben
Stellen auf dem Bildschirm, kopiert Texte und Zahlen und fiigt sie an anderer Stelle, in einem anderen
Programm wieder ein. In der Praxis wird unterschieden zwischen tberwachten RPA-Anwendungen, die
vom Mensch unmittelbar kontrolliert werden, und uniiberwachten RPA-Anwendungen, die nicht auf den
ersten Blick sichtbar sind.

Der Vorteil dieser pragmatischen Herangehensweise: Fir die beabsichtigte Prozessautomatisierung wird
das Engagement ohnehin knapper IT-Mitarbeiter nicht benétigt. Vielmehr Gibernehmen Fachexperten das
Anlernen des Software-Roboters. In diesem Zusammenhang spricht man auch von Citizen Developern.

24 Stunden im Einsatz

Fur dieses Vorgehen eignet sich grundsatzlich jeder repetitiv auftretende Prozess. Dabei gilt weiterhin der
Grundsatz, dass ein Software-Roboter nicht tiber die Grenzen hinausgehen kann, die auch den jeweiligen
Sachbearbeitern gesetzt sind. Er kann also nicht ohne Weiteres Datenbanken oder sonstige Datenquellen
nutzen, die dem Menschen nicht zur Verfligung stehen. Als Anwendungsgebiete kommen in erster Linie
der Birger- und Kundenservice, die Dateierstellung und -bearbeitung, die virtuelle Integration mit Legacy-
Systemen, Datentransformationen, Reporting sowie alle Formen des Screen Scrapings, also das Nutzen



von Bildschirminhalten, infrage.

Ein Software-Roboter arbeitet 24 Stunden am Tag. Er zeichnet sich durch extrem kurze
Prozessdurchlaufzeiten und eine -Fehlerquote bei angelernten Prozessen aus. Das ruft nattrlich auch die
Sorge hervor, dass kinftig nur noch Software-Roboter auf dem Birodrehstuhl sitzen. Diese Bedenken sind
Ubertrieben. Denn der Vorteil des Software-Roboters — die genaue Einhaltung der Prozessvorgaben — ist
gleichzeitig sein grofiter Nachteil: die fehlende Flexibilitat und die mangelnde Interpretationsfahigkeit.

Arbeitsteilung zwischen Mensch und Roboter

Im Ergebnis flhrt das zu einer Arbeitsteilung zwischen Verwaltungsmitarbeitern und Software-Roboter:
Prozesse werden zwischen diesen aufgeteilt. So kann ein Roboter vorlegen und etwa Graufélle auf einen
anderen virtuellen Stapel legen als Weil3falle. Der Mensch nimmt die Vorarbeit auf, schlief3t sie ab oder
erganzt sie so, dass der Roboter weitermachen kann.

Die naheliegende Frage ist, ob kinftig Methoden und Anwendungen aus der kinstlichen Intelligenz (KI)
den Roboter doch schlauer machen. Auch hier muss relativiert werden: Kl-Verfahren helfen, Daten
aufzubereiten und interpretierbar zu machen. Ein Beispiel: Eingehende Schriftstiicke werden Uber ein
OCR-Programm digitalisiert, das seinerseits auf Algorithmen der KI-Mustererkennung zurtickgreift.
Moglicherweise werden kinftig verbesserte Kl-Algorithmen die Verarbeitungsfahigkeit unstrukturierter
Rohdaten und deren Interpretation verbessern — heute unterstitzen sie lediglich.

Wenige Rahmenbedingungen

Damit der Software-Roboter die Arbeit so erledigen kann, wie skizziert, sind einige wenige
Rahmenbedingungen zu beachten. Im Vorfeld sollte man sich Klarheit Gber mégliche Risiken verschaffen.
Grundlage fur einen effizienten RPA-Einsatz ist eine gewisse Kenntnis Uber die zu automatisierenden
Arbeitsprozesse. Daher gelingt der Einsatz eines Software-Roboters besonders leicht, wenn dieser auf ein
vorgelagertes Prozess-Management aufbauen kann. Sind darin die Prozesse dokumentiert und
mdglicherweise auch schon verbessert, kann der Bot optimal arbeiten.

Die Programmierung und das Anlernen eines Bots sind nicht besonders schwierig, zahlen aber auch nicht
zur taglichen Routine. Deshalb verbessern sich die Erfolgschancen, wenn man diese spezifische Arbeit in
die Hande von Verwaltungsexperten legt, die sie als Dienstleistung dem gesamten Haus zur Verfiigung
stellen. Man spricht in diesem Zusammenhang auch von RPA Office.

Entscheidender Erfolgsfaktor und bei Nichtbeachtung auch das grof3te Risiko, ist ein Einsatz von Software-
Robotern ohne die kollektivrechtliche Verankerung und das Mitwirken des betroffenen Mitarbeiterkreises.
Dieser muss aktiv und méglichst konkret eingebunden werden, um unberechtigte Vorbehalte zu
vermeiden. Wie man die ersten Schritte mit einem Bot unternimmt und dessen Optimierung erreicht,
demonstrieren entweder Hersteller oder spezialisierte Unternehmen. Die Anstalt fuir Kommunale
Datenverarbeitung in Bayern (AKDB) etwa setzt sich intensiv mit der Thematik auseinander.

Zahlreiche Open Source Tools

Das gréRte Hindernis, die Integration der Software-Anwendungen, fallt beim anwendungsagnostischen
Konzept der RPA praktischerweise weg. Die Kombination mit vorhandenen Workflow Tools und
Dokumenten-Management-Systemen erweitert deren Fahigkeiten fachspezifisch und pragmatisch.
Mittlerweile gibt es neben den Angeboten etablierter Hersteller auch zahlreiche Open Source Tools. Bei
der Auswahl sollte man allerdings auf leichte Bedienbarkeit und Support-Mdglichkeiten achten.
Aufmerksam zu beobachten gilt es auch die jungsten Aktivitdten von Microsoft: Der Konzern wird kinftig
eine einfache Version seines Software-Roboters kostenfrei in Windows 10 integrieren.



Als Fazit lasst sich festhalten: Software-Roboter ermdglichen eine pragmatische Verwaltungsdigitalisierung
mit vorhandenen, heterogenen Systemen und helfen somit, Effizienz und Blrgerndhe zu steigern.
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