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Robotic Process Automation
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Business Intelligence und Content Management

diurften demnachst als ein Team arbeiten

Content Management macht Daten schnell verfiigbar. Die nachste Ausbaustu-
fe zeigt auf, in welchen Prozessen welche Daten wann nétig sind. Im Endaus-

bau laufen Geschiftsprozesse vollautomatisch ab

BElI DIGITALEN Prozessen mit
Enterprise Content Management
ergeben sich unterschiedliche Sze-
narien. Geht es um unstrukturierte
Informationen dann zielen die Use
Cases meist darauf ab, Informatio-
nen beziehungsweise Dokumente zu
einem Geschéftsvorgang zusammen-
zufiihren und dem Anwender pas-
send zum Status eines Geschéftspro-
zesses zur Verfiigung zu stellen. Geht
es hingegen um strukturierte Daten,
so stehen neben dem klassischen
Reporting zunehmend die Analyse
grofler Datenmengen, Vorhersagen
sowie selbstlernende Algorithmen im
Fokus.

Eine Verbindung der Technologien
erscheintin vielen Bereichen sinnvoll
und erdffnet Unternehmen neue Mog-
lichkeiten zur ganzheitlichen Nut-
zung von Informationen. Die Consul-
ter Maximilian Gantner und Steffen
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Vierkorn von der Qunis GmbH zeigen
anhand von fiinf Fragen auf, wie sich
im Rahmen von Robotic Process Au-
tomation die beiden Welten einander
anndhern.

Was ist das Besondere an Business In-
telligence (Bl) und Enterprise Content
Management (ECM, und wo liegen die
Gemeinsamkeiten beider Disziplinen?

Das klassische Einsatzgebiet von Bl-
Systemen liegt im Reporting und der
Analyse (OLAP/Online Analytical Pro-
cessing) in Fachbereichen wie Finan-
zen, Vertrieb, Personal, Marketing, I'T
oder Einkauf sowie der Unterneh-
mensplanung. In solchen Szenarien
geht es vor allem um das Beladen
uberschaubarer und historisierter
Datenmengen in solche Systeme so-
wie um die Abfrage auf neuen trans-
aktionalen beziehungsweise struk-
turierten oder modellierten) Daten.
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Eine wachsende Rolle spielt zudem
die Erfassung, Integration und Aus-
wertung groffer Mengen semi-, poly-
und unstrukturierter Daten. Treiber
dieser Entwicklung sind die Digita-
lisierung und Themen wie Industrie
4.0 und Internet of Things (IoT). In
diesen Prozessen und den damit ver-
kniipften Geriten entstehen Daten in
hoher Frequenz und Menge in den
unterschiedlichsten Formaten. Un-
ternehmen miissen in der Lage sein
mit diesem rasant steigenden Daten-
volumen umzugehen.

ECM hingegen umfasst Methoden,
Techniken und Werkzeuge zur Er-
fassung, Verwaltung, Speicherung,
Bewahrung und Bereitstellung von
Inhalten (,,Content“) und Dokumen-
ten. Im Fokus stehen der jeweilige
Geschiftsprozess sowie die Entwick-
lung von transparenten Informations-
fliissen. Der Anspruch von ECM ist es,
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den Lebenszyklus eines Dokuments
ganzheitlich abzudecken. Dies reicht
von der Analyse eingehender Doku-
mente (Input Management) iiber die
Ablage beziehungsweise Archivie-
rung, Aktenverwaltung, Collaboration
und Vorgangssteuerung (Workflow)
bis hin zur Steuerung unterschied-
licher Ausgangskanile (Output Ma-
nagement). Dabei spielt die bedarfs-
gerechte Informationsbereitstellung
im jeweiligen Kontext eine grolie
Rolle. Es geht hierbei nicht um die
reine Vielzahl an Informationen, son-
dern um diejenigen Information, die
in einem bestimmten Anwendungsfall
relevant sind.

Genau damit beginnen die Gemein-
samkeiten beider Disziplinen, fiir die
sich verschiedenste Anwendungs-
falle definieren lassen. Ein erster
Briickenschlag zwischen ECM und
Datenanalyse waren Medien- und
Publishingsysteme (einschlielich
Suchmaschinen), die Text Analytics
einsetzten, um Metadaten zu erzeu-
gen, zu erginzen oder zu indizieren,
um eine Content-Veroffentlichung
und Suche zu unterstiitzen. Bei der
inhaltlichen Analyse von Dokumen-
ten kommen heute verstarkt Analy-
semethoden zum Einsatz, mit denen
sich Zusammenhinge zwischen Ge-
schiftsvorgingen oder auch Auffil-
ligkeiten sowie thematische Uberein-
stimmungen ermitteln lassen. Bei der
Nutzung von Big Data mit dem Ziel
einer datengetriebenen Organisation
finden beide Welten endgiiltig zuein-
ander als wichtige Datenlieferanten
beispielsweise fiir die strategische
Planung, die operative Steuerung der
Unternehmensprozesse oder die Ent-
wicklung neuer Produkte und Servi-
ces.

Business Intelligence analysiert meist
strukturierte Daten, wahrend Enter-
prise Content Management Informati-

onen ablegt, sortiert und wiederfindet.

Wie profitieren beide Disziplinen von-
einander?

Wihrend bei Business Intelligence
und Advanced Analytics die Analyse
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strukturierter Daten dominiert, die
idealerweise in einem Data Ware-
house liegen, ist Enterprise Content
Management stdarker auf das Erfas-
sen, die Verwaltung, Verarbeitung
und Verteilung von Dokumenten
beziehungsweise unstrukturierten
Daten spezialisiert. Content Manage-
ment kann eine Datenquelle fiir Big-
Data-Analytics sein, und zwar dann,
wenn relevante Daten nicht direkt
in einen sinnvollen Kontext zu ande-
ren Inhalten gebracht werden kon-
nen. Umgekehrt kann das Content
Management auch ein Abnehmer
der Ergebnisse von Business Intelli-
gence- und Big-Data-Analysen sein.
Durch diese Informationen kénnen
Prozesse angestoflen, Personen in-
formiert, Berichte geschrieben und
Nachrichten verteilt werden. Gerade
im Kontext der zunehmenden Auto-
matisierung, konnen Ergebnisse aus
Datenanalysen zu wichtigen Informa-
tionen und Impulsen fiir Geschifts-
prozesse sein.

Mit Hilfe etablierter Texterken-
nungsverfahren lassen sich aus Doku-
menten und Belegen Informationen
und Metadaten erfassen und nutz-
bar machen. Elektronische Ablagen
und Archive bieten ein gigantisches
Datenvolumen an teilweise struktu-
rierten Daten (Metadaten oder elekt-
ronische Akten), semi-strukturierten
und unstrukturierten Informationen,
welche sich fiir die Analyse und Re-
porting verwenden lassen. All diese
Daten bergen Informationen, die
bei der Optimierung, Automatisie-
rung und Kontrolle von Abldufen,
der Unternehmenssteuerung sowie
der Entwicklung neuer Produkte und
Dienstleistungen wertvoll sein kon-
nen. Das Schlagwort hierbei lautet
,Smart Data‘.

Wie lassen sich diese Bereiche Pro-
zesssteuerung und Analytik miteinan-
der verkniipfen?

Bringt man digitale Prozesse und
Analytik beziehungsweise Artificial
Intelligence zusammen, eréffnet sich
ein weites Feld an Einsatzmoglichkei-
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ten. Die durch Systemunterstiitzung
gesteuerten Prozesse laufen meist in
einer dafiir vorgesehenen Struktur
ab. Bereits mit den verfiigharen Tech-
niken liefen sich weiterfithrende Da-
ten entsprechend dem Kontext eines
Geschiftsprozesses zusteuern. Da-
durch konnte der Prozess beeinflusst
und moglicherweise sogar vollstindig
automatisiert werden. Zu den ersten
Anwendern dieser Art der intelligen-
ten Automatisierung gehort die Versi-
cherungsbranche.

Ein Beispiel hierfiir ist die Scha-
denregulierung. Eingehende Antrige
und Schadenfalldokumente werden
in einer digitalen Schadenakte ge-
speichert und je nach Schadenart
und -klasse iiber einen fest vorge-
hebenen Ablauf erfasst, bearbeitet
und gepriift. Das Auslesen von For-
mularen und die Datenerfassung ist
iiber etablierte Verfahren abgebildet,
ebenfalls die automatisierte Ubertra-
gung und Verteilung von Daten in die
oft komplexen Bestandssysteme. Die
eigentliche Sachbearbeitung erfolgt
entsprechend einer vorhergehenden
Analyse.

In den Pilotszenarien wurde die
Analyse durch kiinstliche Intelligenz
automatisiert. Das System tibernimmt
hier die Arbeit des Sachbearbeiters.
Der Mensch muss nur noch in Aus-
nahmefédllen eingreifen. Je nach
Ergebnis der automatischen Sach-
bearbeitung wird diese entweder voll-
standig abgeschlossen oder es starten
weitere Qualitdtssicherungsprozesse.
Samtliche Informationen des Prozes-
ses, dessen Abldufe und die erhalte-
nen beziehungsweise entstandenen
Dokumente, werden zentral in der
dafiir vorgesehen Akte gespeichert.

Weitere Anwendungsfille aus der
Verbindung von Dokumenten und
Daten betreffen beispielsweise die
Betrugserkennung oder den Dialog
mit Kunden. Im Kundenkontakt kom-
men neben intelligenten Chatbots
auch Mechanismen zu Erkennung
von Emotionen zum Einsatz. So ldsst
sich die Kundenkommunikation indi-
viduell ausgestalten.
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Welche Schwierigkeiten treten bei der
Koppelung von Analytics und Content
Management auf, wie lassen sie sich
tiberwinden?

Geht es um die Koppelung von Ana-
Iytics und Content Management im
Rahmen von Big-Data-Vorhaben,
sollte man zunéchst im Rahmen der
Strategieplanung geklirt werden,
welche Einsatzgebiete aktuell und
kiinftig durch welches Wissen aus
welchen Quellen unterstiitzt werden
sollen. Das Ziel kann zum Beispiel
eine ganzheitliche Sicht auf Kunden,
Projekte, Partner, Produkte sein. Um
die polystrukturierten Daten aus di-
versen Quellsystemen schnell erfas-
sen und verarbeiten zu kénnen, sind
technische Anpassungen im Daten-
management notig.

Das Ziel muss eine agile, erweiterte
und harmonisierte Datenarchitektur
sein, die hochstrukturierte sowie
semi- und polystrukturiere Daten
harmonisch zusammenzufiihrt. Um
Daten aus dem Content Management
zu uberfithren, braucht es Schnitt-
stellen. Dieser Schritt kann durchaus
aufwindig sein. Vorbereitende Ver-
fahren wie Text Mining helfen dabei,
unstrukturierte Inhalte fiir die Ana-
lyse und Klassifikation in eine Form
zu bringen, welche die Auswertung
auf Basis von Standardwerkzeugen
ermoglicht. Die Metadaten bieten da-
bei eine semantische Schicht fiir die
Nutzung der Informationen.

Dartiiber hinaus hat das Zusam-
mengehen von Analytics-Welt mit
dem Content Management auch eine
organisatorische Seite. Fiir den Zu-
griff miissen die Berechtigungen und
wirtschaftliche Aspekte geklart sein.
Die Fragen hierbei lauten, welche
Inhalte frei herangezogen werden
konnen, und welche bezahlt werden
miissen. Ein ganzheitlicher Ansatz
bei der Nutzung von Informationen
verlangt ein Umdenken: Mitarbeiter
nutzen verschiedene Anwendungen
und haben verschiedene Arbeitswei-
sen. Um die Informationswelten zu
verbinden, muss sich der Fokus weg
von einem bestimmten Bereich oder
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Maximilian Gantner ist bei der QUNIS GmbH zusténdig fiir Business
Development. Er arbeitete tiber zehn Jahren als Analyst im Enterprise
Content Management sowie in der Beratung in Fragen zur Strategieent-
wicklung und -umsetzung. Seine Schwerpunkte liegen in der Konzeption
von digitalen Geschiftsprozessen und der dazugehérigen Organisationen.
Steffen Vierkorn ist Geschiftsfiihrer der QUINIS GmbH. Er arbeitete
viele Jahre als Head of Business Intelligence & Data Warehouse beim
Business Application Research Center (BARC). Seine Schwerpunkte
liegen in der Konzeption von Business-Intelligence-, Advanced-Analytics-
und Big-Data-Systemen sowie Strategien und Organisationen.

System hin zur jeweiligen Aufgaben-
stellung wandeln. Diese Bereitschaft
zum Teilen von Informationen und
zur Zusammenarbeit muss vorgelebt
werden. Dem stehen allerdings héufig
organisatorische Hiirden entgegen.

Welche Entwicklungen erwarten Sie in
der Zukunft?

Ein lohnendes Anwendungsfeld fiir
Analytics, kiinstliche Intelligenz und
Content Management findet sich zu-
allererst im Kundenbeziehungsma-
nagement. Viele Unternehmen ver-
suchen aktuell, eine ganzheitliche
Sicht auf Kunden, Projekte, Partner,
Produkte zu schaffen. Wiahrend die
ECM-Systeme hierzu etwa Vertrags-
daten und Kundenstammdaten oder
Dokumente aus dem Service beisteu-
ern, liefern die Analytics-Systeme In-
formationen zum Kaufverhalten oder
zur Liquiditdt des Kunden.

Auf Basis der Analyse des Nutzer-
verhaltens auf der Website lassen
sich Angebote auf den Besucher in-
dividuell zuschneiden. Spannend ist
auch der Einsatz von Chatbots. Die
fortschrittlichen Versionen dieser
Programme kénnen die menschliche
Sprache mit Hilfe von kiinstlicher In-
telligenz analysieren (Natural Lan-
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guage Processing) und ihre Modelle
dabei trainieren. Um ein gutes Er-
gebnis zu liefern, miissen die Systeme
die Daten aus verschiedenen Quellen
miteinander in Beziehung setzen.
Dies konnen neben den Stamm- und
Bewegungsdaten eines Kunden auch
Informationen aus der E-Mail-Kor-
respondenz oder aus fritheren Kun-
dengespriachen sein. Ziel ist es, einen
Kunden an allen Kontaktpunkten zu
erkennen und ihn mit den optimalen
Informationen zu versorgen.

Die Digitalisierung 6ffnet immense
Moglichkeiten fiir die Kombination
von Technologien. Digitale Prozesse,
die dafiir notigen Informationen so-
wie eine intelligente Automatisierung
unter Einbeziehung und Analyse un-
terschiedlichster Datenquellen bieten
ein hohes Potenzial, welches Unter-
nehmen zunehmend erkennen und
umsetzen. Die Anwendungsfille rei-
chen von der Diagnostik und Vorsorge
im medizinischen Bereich iiber die
Optimierung von Verwaltungsprozes-
sen jeglicher Art bis hin zu automati-
sierten Serviceprozess und die damit
verbundene Kundenkommunikation.
Entscheidend fiir den Erfolg ist im-
mer der Mehrwert den ein Verfahren
oder eine Losung erzielt. if
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