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Automatisiertes Input Management erfahrt gerade
jetzt eine Renaissance. Vor zehn Jahren war die
Posteingangsverarbeitung Uberwiegend papierbe-
zogen. Dokumente wurden gedffnet, gescannt, oft
in eine Imagedatei umgewandelt, anschlieffend per
OCR wieder lesbar gemacht und mittels Workflow
an die zustandigen Sachbearbeiter weitergeleitet.
Das lief und lauft heute noch in den meisten Unter-
nehmen sehr effizient, da haben sich die Abldufe
und Technologien Uber die Jahre bewahrt. Inzwi-
schen hat sich aber bei Kunden die E-Mail als Kom-
munikationsweg der Wahl durchgesetzt. Papier ist
auf dem Ruckzug, auch wenn es nicht ganz ver-
schwinden wird, aber der elektronische Input
nimmt zu - in unterschiedlichen Formen und auf di-
versen Kanalen.

Und genau das ist der Knackpunkt: Wie umgehen
mit diesem Wirrwarr an ankommenden Nachrich-
ten, die sich in Struktur, Umfang und Komplexitat
oft sehr unterscheiden? Und wie sorge ich dafir,
dass, egal, wie das Dokument reinkommt, kein Con-
tent vernichtet wird?

Tatsache ist: Ohne kunstliche Intelligenz werden die
hohen Erwartungen und Anforderungen beispiels-
weise an das Service Management von Unterneh-
men kinftig kaum noch zu erflllen sein. Die Verar-
beitung menschlicher Sprache sowie Technologien
wie Machine Learning und virtuelle Support-Agen-
ten (Bots) kénnen die Automatisierung auf ein neu-
es Level heben. Unbestritten sind jedenfalls die fol-
genden grundlegenden Vorteile von Kl

1. Konsistente Datenbasis

Kinstliche Intelligenz liefert Flhrungskraften die
Grundlagen fir schnelle und rationale Entscheidun-
gen. Darlber hinaus gewahrt die Technologie Echt-
zeiteinblicke in komplexe IT-Infrastrukturen, kann
die Servicequalitat Gberwachen
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und bietet in punkto Informationssicherheit ent-
scheidende Vorteile: Kritische Systeme lassen sich
anhand vieler einzelner Parameter rund um die Uhr
auf Einbruchsversuche analysieren. Werden be-
stimmte Schwellwerte Uberschritten, konnen Si-
cherheitsmechanismen aktiviert oder automatische
Gegenmalénahmen eingeleitet werden.

2. Schnellere Problembehebung

Nutzer werden dank Kl in der Lage sein, ihre eige-
nen Fragen und Probleme schneller und effektiver
zu beantworten und zu 6sen. Kl kann ihnen dabei
helfen, bendtigte Informationen zu finden und auch
komplexe Problemldsungen eigenstandig anzu-
wenden - und zwar ohne, dass sie den Grund fur
ein auftretendes Problem exakt kennen mussen.
Gute Beispiele sind die schnelle Recherche nach In-
formationen und Best Practices in einer Wissensda-
tenbank. AulRerdem profitieren sie von einer auto-
matischen Weiterleitung eines Support-Anrufs oder
-Chats an die richtige Person.

3. Entlastung von Routineaufgaben

In der Praxis verbringen Sachbearbeiter die meiste
Zeit mit der Bearbeitung von regelmélig wieder-
kehrenden Fragen und Problemen. Die Folge ist
Routine, denn kaum jemand erledigt diese Art von
Aufgaben wirklich gerne. Kinstliche Intelligenz wird
mit hoher Wahrscheinlichkeit zu einer interessante-
ren Arbeit fir alle Mitarbeiter im Bereich Service
und Support fihren. Durch Kl-basierte Automatisie-
rung gewinnen Teams mehr zeitliche Flexibilitat
und konnen sich verstarkt auf strategische Aufga-
ben und die Verbesserung der Serviceprozesse kon-
zentrieren. Fur Organisationen sind mit der Auto-
matisierung von Support-Aufgaben auch finanzielle
Vorteile verbunden: Sie mussen zur Sicherstellung
der Servicequalitat keine zusatzlichen Dienstleister
mehr beauftragen.
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4. Schaffung einer robusten IT-

Umgebung

Kinstliche Intelligenz kann auch das Incident Ma-
nagement erheblich verbessern. Die Anwendun-
gen reichen von der Erkennung und Protokollie-
rung von Problemen bis hin zur Beseitigung dafir
verantwortlicher Ursachen. Anhand fest definier-
ter Key Performance Indikatoren (KPI) werden Un-
regelmaligkeiten frihzeitig erkannt und kénnen
effektiv behoben werden. Automatisierung tragt
also auch zur Stabilisierung der IT-Umgebung bei
und hilft Organisationen eine bessere Grundlag

Kiinstliche Intelligenz auf der To-do-Liste

Firmen haben das Potenzial erkannt und starten erste KI-Projekte
KI ist notwendig 1.7%
flr unser ’
Geschaftsmodell 3,0%
Wir haben 8,9%
erste Projekte
gestartet 3,0%
Wir experimen- 8,1%
tieren damit 10,3%
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fur die digitale Transformation zur schaffen. Doch
ist die Technologie wirklich schon so weit, wie rei-
Rerische Schlagzeilen teilweise vermuten lassen?
Schweizer Unternehmen setzen sich jedenfalls zu-
nehmend mit dem Hype-Thema Kl auseinander,
wie die Auswertung der Swiss-IT-Studie zeigt. Im
Vergleich zum Vorjahr beobachten insgesamt
mehr Firmen die Entwicklung in diesem Bereich
(siehe Grafik). Die Anwender sind jedoch nach wie
vor deutlich in der Minderheit. Wahrend momen-
tan weniger Unternehmen Kl-Experimente durch-
fihren als noch im Vorjahr, nahm dafir der Anteil
jener deutlich zu, die bereits erste Projekte gestar-
tet haben.

W 2019
W 2018

Wir beobachten 51,5%
die Entwicklung 44,3%

KI spielt far 29,8%
unsere Firma
keine Rolle 39,3%

Computerworld Swiss IT/2019

Quelle: IDC/Computerworld, n = 235



Dass die verheifsungsvolle Technologie gerade bei
Grolsbetrieben durchaus bereits eine Rolle spielt,
zeigt eine Untersuchung von Microsoft und EY.
Das Beraterhaus klopfte im Auftrag des Herstel-
lers europaweit bei insgesamt 277 Konzernen an
und fragte nach, wie sie bereits von Kl profitieren.
Auch 20 GroRunternehmen aus der Schweiz liefer-
ten Antworten. Zwar setzen erst die Arbeitgeber
von vier Prozent der befragten Geschaftsleitungs-
mitglieder sowie Vertreter des oberen und mittle-
ren Managements Kl in einer groferen Zahl von
Prozessen und anspruchsvolleren Tatigkeiten ein.
Aber deren Startvorsprung ist wertvoll: «Firmen
kommen heute zwar noch ohne Kl aus, werden es
mittelfristig aber schwieriger haben, sich gegen
die Frihanwender zu behaupten», sagt Marc Ho-
litscher, National Technology Officer von Micro-
soft. «Eine wichtige Rolle spielt die Erfahrung,
denn die Lernkurve ist steil», figt er hinzu.

Geht es um den Fortschritt in der Arbeit mit der
Technologie, gehort die Finanzbranche zu den
fihrenden Sektoren, wie die Daten von Microsoft
und EY aufzeigen. Computerworld hat deshalb
der Credit Suisse den KI-Puls gefiihlt und nachge-
fragt, wie es in dieser Hinsicht um die Grolsbank
steht. Mario Crameri, Head Swiss Universal Bank
IT & Operations, erklart: «Banken sind pradesti-
niert daflr, KI einzusetzen. Sie verflgen tber Un-
mengen digitaler Daten. Im Moment ist es aber
noch nicht so, dass Kl unseren Geschaftsalltag be-
stimmt.
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Zurzeit setzen wir Kl sehr selektiv ein und gewin-
nen Erfahrungen zum konkreten Potenzial.» Die
GrolRbank wende in der Schweiz heute KI-Losun-
gen in Form selbstlernender, sprachgesteuerter
Assistenzsysteme ein, sagt Crameri. «Die Techno-
logie ermdglicht uns, wiederkehrende Muster bei
Kundenanfragen zu erkennen und unsere Kunden
aktiver zu betreuen, indem wir ihnen auf sie zuge-
schnittene Informationen automatisiert tber un-
sere Kanale bereitstellen und auch auRerhalb re-
gularer Offnungszeiten Anfragen beantworten
konnen.»

KI hat die Kundenkommunikation
langst erreicht

Auch bei deutschen Unternehmen steht Kl inzwi-
schen ganz oben auf der Agenda - das zumindest
stellten die Analysten von IDC in der Studie
,Kunstliche Intelligenz und Machine Learning in
Deutschland 2018“ vom April vergangenen Jahres
fest (siehe Grafiken). Wie die Marktforscher berich-
ten, ist kinstliche Intelligenz (KI) fir die meisten
Firmen noch ein junges Thema, das aber mit gro-
fem Schwung angegangen wird: Innerhalb der
nachsten zwolf Monate planen 69 Prozent der Be-
fragten die Umsetzung eines neuen Projekts. Trei-
bende Kréfte sind dabei die Fachbereiche, nicht
die IT-Abteilungen. Bremsend wirkt der Mangel an
Fachkraften, den vier von finf Unternehmen be-
klagen.

Ist kinstliche Intelligenz in Deutschland angekommen?
52 Prozent der Unternehmen, die sich mit KI beschaftigen, befinden

sich in der Pilotierungs- und Umsetzungsphase

Kinstliche Intelligenz hat Gberraschend schnell den Weg aus den Laboren in vielfltige

Lésungsansatze und Services gefunden. Projekte sind fest abgegrenzt und umfassen Teilprozesse.

IDCls



Laut IDC haben die Einsatzszenarien derzeit we-
nig mit Science-Fiction zu tun. Am haufigsten ar-
beiten die Unternehmen daran, Wissen aus ihrem
Datenschatz zu gewinnen (37 Prozent), Projekte
rund um Sprach- und Bilderkennung

Studien-Methodik

*  Erfwsbung im Agril 2018
» 350 Untemehmen in Deutschiand wurden befragt
* Gesprachspariner. [T-Entscheider. 54 % Fachentscheider: 46 %

* Alix Bafragien haben sich mil Kl auseinandergesetzi
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Digitale Assistenten zur Unterstltzung interner
und externer Kunden nutzen vier von fiinf Befrag-
te, jeweils ebenso viele Chatbots in der Kunden-
kommunikation sowie KI- oder Machine-Learning-
basierte Cloud-Dienste, um die eigenen Anwen-
dungen anzureichern. Kl werde in der ganzen
Breite evaluiert, pilotiert und genutzt. Die Markt-
forscher beziehen sich auf die Aussagen von IT-
und Fachentscheidern aus 350 Unternehmen
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voranzutreiben (32 beziehungsweise 23 Prozent),
Uberwachtes Lernen einzufiihren (25 Prozent) und
eine automatisierte Content-Aggregation auf die
Beine zu stellen (23 Prozent).

Stichprobervertsilung nach Branchen

und Organisationen in Deutschland, die jeweils
mehr als 50 Mitarbeiter beschaftigen. Ziel war es,
Einblicke in die Umsetzungsplane, Herausforde-
rungen und Erfolgsfaktoren bezlglich Kl und Ma-
chine Learning zu erhalten. Es habe sich gezeigt,
dass diese Technologien als "sinnvoller und prak-
tikabler Ansatz sowie starken Enabler zur Verbes-
serung der Geschaftsprozesse" gesehen wirden.

Kunstliche Intelligenz und Machine Learning
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"Neben den Projekten, die die Firmen gezielt an-
stolben, kommt KI Gber Apps, moderne Anwen-
dungen und Cloud Services in Form von Updates
und neuen Releases automatisch in die Fach- und
IT-Abteilungen", beobachtet der Projektleiter der
Studie, Matthias Zacher, Manager Research und
Consulting bei IDC.

Jede Organisation solle sich gezielt mit K| be-
schaftigen, um "schnellstmoglich einen Mehrwert
aus den bereits am Markt verfugbaren Losungen
zu ziehen." In skandinavischen Léandern und Grof3-
britannien werde Kl bereits breiter eingesetzt und
pilotiert als hierzulande. Auch misse Deutschland
den Fachkraftemangel mit hochster Prioritat an-
gehen, um nicht den Anschluss zu verlieren.?
Wichtigstes Anwendungsfeld von Kl ist laut IDC-
Studie die Extraktion von Wissen aus Daten - ein
Aspekt, der auch und gerade in der Kundenkom-
munikation von Unternehmen eine entscheiden-
de Rolle spielt. So analysiert Kl-Software bei-
spielsweise Dokumente wesentlich schneller und
praziser als der Mensch und prognostiziert Trends
im Kundenverhalten.
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Viele Firmen setzen genau aus diesen Grinden
entsprechende Losungen bereits ein und profitie-
ren besonders von einer hoheren Effizienz und
Qualitat im Kundenservices ein. Trotzdem gibt es
in der Dokumentenlogistik vieler Unternehmen
noch erheblichen Nachholbedarf, was die Auto-
matisierung von Prozessen angeht: zu viele Medi-
enbriche in der Posteingangsverarbeitung, Ver-
lust bzw. Vernichtung von Content sowie ein ho-
hes Malk an Routineaufgaben, die langst von
selbstlernenden Systemen Ubernommen werden
konnten.

Es wird daher Zeit, die Prozesse in der Kunden-
kommunikation zu straffen, zu standardisieren
und durchgéangig zu digitalisieren - auf der Basis
von aussagekraftigen, konsistenten Informationen
(Daten) als Grundlage fur die Automatisierung des
Input-Managements. Dieses White Paper zeigt die
Chancen und Moglichkeiten von kinstlicher Intel-
ligenz in der Dokumentenlogistik, erldutert die da-
fir notwendigen Voraussetzungen und gibt Emp-
fehlungen fir die Umsetzung von Kl-Strategien,
die zu den Unternehmen passen.
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Die smarte Poststelle

Kiinstliche Intelligenz (KI) hat langst die Fabrikhallen verlassen und durchdringt immer mehr Be-
reiche unseres Lebens. In der Posteingangsverarbeitung allerdings steht sie erst am Anfang - vor
allem, wenn es um die durchgangige Automatisierung geht. Hier liegen immer noch ungenutzte
Potenziale.




Alle Welt redet von Digitalisierung in der Dokumen-
tenlogistik, doch die Poststellen in den Unterneh-
men scheint man dabei vergessen zu haben. Wie
sonst sind die dort herrschenden Zustéande zu er-
kldren? Manuelle Tatigkeiten, Medienbriche und
Redundanzen geben im Input-Management immer
noch den Ton an. Die Verarbeitung von Geschafts-
korrespondenz ist in vielen Firmen eine teure Ange-
legenheit. Typisch sind:
- Dokumente werden mehrfach gelesen, sortiert
und weitergeleitet.

Sachbearbeiter prifen Geschéaftsvorgange
(Kundenkommunikation) umstandlich auf
Vollstandigkeit und bessern nach.

Dateien werden ,verschlampt® oder falsch
zugeordnet.

Anwendungen sind nur unzureichend
miteinander verkntpft und Informationen in
Drittsystemen gespeichert.

Kurz: Routineaufgaben, die sich heutzutage langst
automatisieren lielben, werden immer noch per
Hand erledigt, und das mitunter doppelt oder drei-
fach. Das bindet Ressourcen und schafft mehr Ver-
wirrung als Klarheit; denn wer hat angesichts dieser
fehlenden Transparenz und Stringenz in den Ablau-
fen noch den Uberblick Uber das tatsachliche Volu-
men an Vorgangen, Uber die Bearbeitungszeiten
etc.?

Die Praxis zeigt: Die meiste Zeit wenden Poststellen
fur die Analyse und Zuordnung von Dokumenten
auf. Viele Unternehmen haben das Problem er-
kannt und setzen bereits Softwarelosungen fur die
Klassifizierung ein.

Nur: Die meisten dieser Applikationen basieren auf
einem starren und strikten Regelprinzip. Will sagen:
Die Software sucht nach festgelegten Schlisselwor-
tern, auch in Kombination miteinander, stoft aber
bei unstrukturierten Inhalten (formloser Brief, E-
Mail etc.) schnell an seine Grenzen. Was, wenn die
definierten Keywords im Dokument nicht auftau-
chen? Regelbasiertes Input Management ist kom-
plex und muss standig Uberprift und gegebenen-
falls angepasst werden.
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Intelligenz einhauchen

Besser, weil flexibler und dynamischer sind selbst-
regulierende Klassifikationsmethoden, die bei-
spielsweise auf Algorithmen der kinstlichen Intelli-
genz (KI) beruhen (siehe dazu auch Kapitel 2 sowie
Boxen 1 und 2). Sie erkennen Muster in Texten und
Textzusammenhangen, vergleichen in Bruchteilen
von Sekunden Inhalte mit Prazedenzfallen und ent-
scheiden auf der Basis von ,dynamisch gewichte-
ten Wahrscheinlichkeiten® Gber Art, Besonderheiten
und Personenbezug eines Vorgangs. Sie helfen da-
bei, die Fehlerquote in der Eingangsverarbeitung
auf ein Minimum zu reduzieren. Solche Technologi-
en und Methoden sind nicht neu. Man setzt sie bei-
spielsweise in Softwareanwendungen flr das Re-
sponse Management schon seit etwa zehn Jahren
ein. Warum also nicht auch bei der Klassifizierung
und Extraktion von Dokumenten darauf zurlickgrei-
fen? Man konnte auch fragen: Warum nicht die ge-
samte (digitale) Posteingangsverarbeitung auf die-
se Art und Weise automatisieren und dabei von
weiteren Vorteilen profitieren.

Aktuelle Erhebungen belegen, dass Poststellen, die
mit solchen KI-Losungen arbeiten, eine Genauig-
keitsquote von mehr als 95 Prozent bei der Inhalts-
erkennung erzielen. Das ist mehr als bei herkommli-
chen regelbasierten Analyseverfahren, geschweige
denn bei rein manueller Begutachtung ohne Soft-
wareunterstitzung.

Schneller sind diese Systeme ohnehin, denn die
Sortierung und Zuordnung lauft nahezu vollstandig
automatisiert. Manuelle Eingriffe und Anpassungen
erlibrigen sich beiihnen, denn diese Losungen opti-
mieren sich von selbst. Praktisch ,spielend” erken-
nen und Ubernehmen sie das Verhalten von Mitar-
beitern bei der Bewertung von Informationen.
Schritt fur Schritt werden somit wiederkehrende
Verarbeitungsmuster von der Software kopiert bzw.
Ltechnisiert”.



Das folgende Beispiel macht den Nutzen deutlich.
Einer der drei grofiten europdischen Energieversor-
ger (EVU) stand nach einem massiven Unterneh-
menswachstum vor der Aufgabe, die Bearbeitung
von jahrlich mehr als vier Millionen Dokumenten
bei verschiedenen Serviceteams in ganz Deutsch-
land so zu steuern, dass Qualitat und Effizienz auf
hohem Niveau gewahrleistet sind. Durch den Ein-
satz einer selbstlernenden Kl-Applikation werden
beim EVU heute 80 Prozent aller Vorgange mit einer
Genauigkeit von 97 Prozent erkannt und automa-
tisch verarbeitet. Dabei wurden die Erwartungen
hinsichtlich Kundenzufriedenheit und Kostenredu-
zierung durch dieses Projekt sogar Uibertroffen.

Das Thema besitzt noch einen anderen Aspekt: Im
Rahmen eines organisationsiibergreifenden ECM
(Enterprise Content Management) lassen sich nam-
lich mittels grafisch steuerbarer Workflows aus den
zuverldssig klassifizierten Dokumenten wichtige In-
formationen extrahieren und an Drittsysteme
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(Rechnungswesen, Marketing, Vertrieb etc.) zwecks
Weiterverarbeitung Uibergeben - natdrlich auch al-
les automatisiert und ohne manuelle Eingriffe. Da-
bei spielt es keine Rolle, ob die Dokumente struktu-
riert vorliegen oder nicht.

Aus strategischer Sicht stellen lernfahige System-
umgebungen das Fundament der modernen Input-
und Response-Verarbeitung einer ECM-Plattform
dar. Sie sollte am Anfang eines Transforma tions-
prozesses von der klassischen Eingangspost-Bear-
beitung zum digitalen Input-Management aller ein-
gehenden Schriftgliter stehen.

Qualitat versus Effizienz: Fehlerquoten
selbst beeinflussen

Bleibt die Frage nach der Herangehensweise. Fest
steht: Der Spagat zwischen Effizienz und Qualitat
bleibt auch in der Zukunft eine Herausforderung im
Input-Management. Intelligente Analysemethoden
spielen sicher eine entscheidende Rolle, um einen
hochstmoglichen Wirkungsgrad zu erreichen.




Dazu mussen diese KI-Losungen aber in der Lage
sein, auf der Basis von kognitiven Verfahren (Busi-
ness Intelligence), Entscheidungs-Wahrscheinlich-
keiten abzubilden, nach denen Arbeitsschritte au-
tomatisiert ausgefihrt werden. Aulberdem muss die
Analyse-Applikation die Moglichkeit bieten, Berech-
nungen anhand exemplarischer Lernmengen
durchzuftihren, um valide Aussagen zu Fehlerquo-
ten zu ermitteln.

In der Regel stellt das System daflr eine sogenann-
te Berechnungsmatrix zur Verfigung, die kontinu-
ierlich ,gefuttert” wird. Anhand dieses Wissens er-
mittelt sie, wie viele Fehler bei der automatisierten
Klassifizierung von Dokumenten auftreten werden,
wenn die Relevanz des Klassifizierungs-Kriteriums
heruntergesetzt wird.

| f\/ Abbildung 6:
Unsere Prozesse sind eine Mischung aus manuell
und automatisiert ...

An welcher Stelle einer Skala von vollstandig manuell

bis 100%ig automatisiert ordnen Sie die Prozesse
durchschnittlich ein, an denen Sie beteiligt sind?

=

Vollstindig  Grafuenteils Eine Mischung ~ Mestly  Vollstandig
manuell  Vollstindig aus manuellund automated  automatisiert
automatisiert

manuell

Ein Durchschnitt von 5,8 auf einer Skala von 0 bis 10

Quelle: Abbildung 6 Bild: Kofax/Forbes Insightes3)

Vollstindig  Graftenteils Eine Mischung
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Der Vorteil: Flr jeden Prozess kann das Manage-
ment entscheiden, wie hoch die Fehlerquote maxi-
mal sein darf, um einen hochst moglichen Automa-
tisierungsgrad und damit so viel wie moglich Ein-
sparungen zu erzielen. Vergleichbar ist dieses Prin-
zip mit Erfahrungen aus der industriellen Fertigung:
Erhoht man die Geschwindigkeit des FlieRbandes,
wird dies zwangslaufig zu einer spurbaren Ver-
schlechterung der Fertigungsqualitat fihren. Mittels
des ,optimalen Wirkungsgrades* kann man aber fir
jede Fertigungsreihe ad hoc entscheiden, wie hoch
die Rucklauferquote an mangelhaften Produkten
sein darf, um immer noch von deutlichen Effizienz-
effekten zu profitieren.

« und wir mochten, dass mehr manuelle Prozesse automa-

tisiert werden

Wie sehr automatisiert sollten sie sein?

Vellstindig aus manuellund autemated automatisiert

manuell  automatisiert

Ein Durchschnitt ven 6,6 auf einer Skala von O bis 10
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Q Kapitel 2

Digitaler Posteingang: Standardisierte Dokumenten-
aufbereitung mit zentraler Konvertierung

In der digitalen Posteingangsverarbeitung von heute ist es nicht damit getan, Dokumente entge-
genzunehmen, auszulesen und an den zustandigen Sachbearbeiter weiterzuleiten. Vielmehr geht
es darum, den Content von Beginn an komplett zu erhalten und daraus wichtige Daten zu extra-

hieren und zentral mitzufiihren.




Geteilte Welt: Wahrend im Output-Management vie-
ler Unternehmen Papier immer noch den Ton an-
gibt (man denke nur an Versicherungspolicen oder
Vertragsunterlagen, flr die qua Gesetz die Papier-
form vorgeschrieben ist), hat im Dokumentenein-
gang die Digitalisierung langst Einzug gehalten. Ex-
perten schatzen, dass etwa 80 Prozent der Korre-
spondenz inzwischen auf elektronischem Weg den
Versicherer, die Bank oder den Energieversorger er-
reichen. Dabei ist, allen Unkenrufen zum Trotz, der
,gute, alte” E-Mail-Versand nach wie vor eine der
wichtigsten Kanale. Zur Illustration: 80.000 E-Mails
taglich sind bei einem Grolbunternehmen keine Sel-
tenheit. Schadensmeldungen, Unfall-/Reparaturbe-
richte, Kindigungen, Policen, Zeugnisse, Beglaubi-
gungen, Adressanderungen - die Vielfalt an Doku-
menten, die elektronisch verschickt werden, kennt
keine Grenzen. Auch das Einstellen von Dokumen-
ten auf Webportale erfreut sich immer groferer Be-
liebtheit.

Das Problem dabei: Die Palette an Formaten, in de-
nen Dokumente ankommen, ist sehr grol%; mitunter
handelt es sich um sehr spezielle Formate, so dass
der Empfanger Schwierigkeiten hat, den E-Mail-An-
hang oder die Download-Datei tberhaupt zu 6ffnen
und zu lesen. Richtig kompliziert wird es, wenn es
innerhalb einer E-Mail beispielsweise sehr unter-
schiedliche Dateien gibt (zum Beispiel Bildformate
wie TIFF, JPG, PNG, kombiniert mit Office-Doku-
menten oder PDF-Dateien). Das heilst, das Erfassen,
Konvertieren und Zusammenstellen dieser ver-
schiedenen E-Mail-Anhange zu einem einzigen kon-
sistenten Vorgang ist aufwandig und fehleranfallig.
Oft besitzen die E-Mail-Anhdnge sehr proprietare
Formate, so dass sie erst einmal lesbar gemacht
werden mussen. Mitunter wird mit Systemen gear-
beitet, die E-Mails gar nicht oder nur beschrankt fur
die Weiterverarbeitung aufbereiten kénnen. Immer
noch drucken in vielen Unternehmen die Sachbear-
beiter die E-Mail-Anhange aus, um sie anschliefend
wie bei der klassischen und papiergebundenen Ein-
gangsverarbeitung zu scannen und anschlielbend
aufwandig wieder lesbar zu machen. Das ist ,tiefs-
tes Dokumenten-Mittelalter. Es verschleilst unnotig
Ressourcen, vor allem, wenn man bedenkt,
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dass heutzutage E-Mail-Anhange recht komplexe
Dokumente mit zig Seiten sein konnen.

Vor allem aber kommt dieser Medienbruch einem
,Daten-Gau“ gleich: Da werden elektronische Doku-
mente (E-Mails), die an sich von IT-Systemen gele-
sen und verarbeitet werden kdnnten, erst in eine
analoge Form (Drucken) gebracht und anschlie-
fend in TIFF-, PNG oder JPG-Dateien umgewandelt
(Scannen). Aus Content entstehen also ,Pixelwol-
ken“. Mit anderen Worten: Der eigentliche Inhalt
wird erst verschlisselt (Rasterbilder) und dann wie-
der mittels Optical Character Recognition (OCR)
muhsam ,lesbar® gemacht. Das geht mit dem Ver-
lust von semantischen Strukturinformationen ein-
her, die fur eine spatere Verwendung notwendig
sind.
Wie schon ware es doch, wenn man E-Mail-Anhan-
ge gleich welchen Typs beispielsweise sofort nach
Eingang in hochauflésende Farb-PDF konvertieren
konnte? Damit ware die Grundlage fur eine langfris-
tige, revisionssichere Archivierung gelegt; schlief-
lich ist die Umwandlung von PDF nach PDF/A nur
ein kleiner Schritt.
Dazu folgendes Beispiel: Ein flihrender deutscher
Versicherungskonzern bekommt Uber ein zentrales
elektronisches Postfach taglich zig Tausende E-
Mails, sowohl von Endkunden als auch von Ver-
triebspartnern. Sofort nach Empfang werden vom
System automatisch die folgenden Prozesse ,ange-
stolken
Konvertierung der E-Mail nach PDF/A
Individuelle Konvertierung des Anhangs (z. B.
verschiedene Office-Formate, Bilddateien wie
TIFF, JPG etc.) nach PDF/A
Zusammenfuhrung der E-Mail mit den
entsprechenden Anhangen und Generierung
einer einzelnen PDF/A-Datei pro Geschafts-
vorgang
Gleichzeitig werden aus der Datei alle wichtigen
Informationen extrahiert und zentral fur
nachgelagerte Prozesse vorgehalten
(Generierung von Antwortschreiben auf K-
Basis, fallabschlieRende Sachbearbeitung,
Archivierung).



Alles lauft automatisiert und ohne Medienbruch.
Der Sachbearbeiter bekommt das Dokument in ei-
nem standardisierten Format, ohne dass er sich um
die Aufbereitung (klassifizieren, lesbar machen)
kiimmern muss.

Dabei konnte der Versicherer den Workflow noch
,splitten® in die Dunkel- und die interaktive Verar-
beitung. Bei der Dunkelverarbeitung wird grund-
satzlich jede ankommende E-Mail plus Anhang au-
tomatisch in ein PDF/A umgewandelt, an die Sach-
bearbeitung Ubergeben und abschliefend archi-
viert.

Bei der interaktiven Verarbeitung dagegen geht es
um das ,intelligente” Zusammenstellen von E-Mail-
Dokumenten unterschiedlichen Formats zu einem
elektronischen Dossier (Kundenakte/-vorgang).
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Der Sachbearbeiter 6ffnet zunachst auf seinem
Mail-Client (Outlook, Lotus Notes etc.) die E-Mail
und den Anhang und entscheidet, was bearbeitet
werden muss. Danach greift der normale Workflow
wie bei der Dunkelverarbeitung: Konvertierung -
Weiterleitung - Bearbeitung - Archivierung.

Die interaktive Variante ist vor allem dann sinnvoll,
wenn nicht alle Dokumente archiviert werden mis-
sen. Moderne Input-Management-Systeme sind in-
zwischen in der Lage, alle gangigen Formate von E-
Mail-Anhdngen automatisch zu erkennen und in ein
vorgegebenes Standardformat (zum Beispiel PDF/A
oder PDF/UA) zu konvertieren. Und: Sie extrahieren
aus den Dokumenten alle notwendigen Daten
gleich mit und legen sie zentral ab.
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Doch die Forderung nach Erhaltung wichtiger Da-
ten als Grundlage fur die Automatisierung von
Prozessen des digitalen Posteingangs (Input Ma-
nagement) ist nur ein Aspekt. Es geht hier tatsach-
lich um mehr. So ist eine standardisierte Doku-
mentenaufbereitung mit einer zentralen Konver-
tierungsinstanz als Kernsttck noch aus anderen
Grinden ein zentrales Anliegen modernen Input
Management. Stichwort intelligente Dokumenten-
recherche. Schnell und gezielt nach Informatio-
nen zu suchen, ist ein Grundbedirfnis moderner
Kommunikation. Was aber, wenn die existieren-
den Strukturen in der Archivierung von Unterneh-
men die Recherche erschweren, weil beispielswei-
se viele Dokumente Uberhaupt nicht durchsuch-
barsind.

Diese Situation ist vor allem Unternehmen, die
stark expandieren, zu beobachten. Denn als Folge
von Fusionen oder Ubernahmen sind bei vielen
Firmen aufRerst heterogene Archivierungsstruktu-
ren entstanden. Teilweise sind die eingesetzten
Archivsysteme zwanzig Jahre und alter. Oft gibt es
keine definierten Regeln (In welchem Format und
wo soll archiviert werden? Wer darf das Dokument
bearbeiten? Welche Metadaten und Suchkriterien
sollen hinterlegt werden? Welche Einschrankun-
gen gelten fir welche Dokumenttypen?) und na-
turlich auch keine zentrale Konvertierungsinstanz.
Das fuhrt unter anderem dazu, dass die Qualitat
der gespeicherten Unterlagen sehr unterschied-
lich ist und nicht immer den geforderten Archivie-
rungsstandards entspricht.

Hinzu kommt ein anderes Problem: Was, wenn
man nur eine ganz bestimmte Seite oder Informa-
tion innerhalb eines Dokuments bendtigt?
SchlieBlich sind Akten mit zig oder manchmal
auch mehreren hundert Seiten keine Seltenheit.
Das betrifft Gbrigens nicht nur Versicherer. Auch
Behorden und Gerichte sind nicht selten mit ei-
nem sehr umfangreichen Schriftverkehr konfron-
tiert.
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Will man beispielsweise den Streitwert eines Zivil-
prozesses wissen, misste man in diesem Fall die
komplette Korrespondenz ,durchforsten. Wie
umstandlich! Hatte man die Dokumente dagegen
von vornherein in einem durchsuchbaren Format
gespeichert und entsprechende Metadaten hinter-
legt, ware die Recherche auch nach zehn oder 15
Jahren kein Problem.

Wie schon waére es aullerdem, wenn man fur lau-
fende Gerichtsverfahren nach fritheren Prazedenz-
fallen recherchieren kénnte, um auch diese Infor-
mationen fur die Urteilsfindung zu bertcksichti-
gen. Man erinnert sich: Da gab es mal einen ahnli-
chen Fall, weil aber das Aktenzeichen nicht. Uber
eine intelligente Suche lieRen sich die betreffen-
den Unterlagen auch nach Jahren muhelos fin-
den. Wie wurde damals entschieden? Unter wel-
chem Aktenzeichen und bei welcher Instanz wird
das Urteil gefuhrt? Wer waren die Prozesspartei-
en?

Deutlich wird: Heute muss jedes Unternehmen
und jede Organisation mit einem hohen Doku-
mentenvolumen in der Lage sein, schnell und ge-
zielt nach Informationen suchen und diese extra-
hieren zu kdnnen; und am besten noch in der ent-
sprechenden Fachanwendung. Heute reicht es
nicht mehr, ein Schriftstlick einfach nur zu scan-
nen und als Imagedatei in einem beliebigen For-
mat zu speichern. Worum es geht, sind ,sprechen-
de” Dokumente, die mit intelligenten Strukturin-
formationen ,gefuttert” sind und jede noch so de-
taillierte Information auf Knopfdruck liefern.

Deshalb hat sich PDF inzwischen als Archi-vie-
rungsstandard durchgesetzt. Es ist heute das be-
liebteste Format fir das Speichern von Dokumen-
ten in der Cloud, das Verdffentlichen im Internet
und natdrlich auch flr die Anzeige. Kein Wunder,
denn PDF lasst sich nahezu in jeder Anwendung
und jedem Betriebssystem ver- wenden.



Doch Vorsicht! PDF ist nicht gleich PDF. Heute
gibt es eine Vielzahl unterschiedlicher Konverter
und nicht jedes Werkzeug liefert die gewlnschte
Qualitat.

Aus diesem Grund wurden die Standards PDF/A
und PDF/UA entwickelt, die auf klar definierten
Qualitatsregeln basieren. Nur mit diesen beiden
Formaten ist eine intelligente Archivierung im
oben beschriebenen Sinne méglich. Zudem sind
Dokumente, die in PDF/UA archiviert werden,
auch noch barrierefrei und somit auch fir Men-
schen mit korperlicher und kognitiver Behinde-
rung zuganglich. Fur den offentlichen Sektor
sind allgemein zugéngliche Dokumente ohnehin
vorgeschrieben, in der Privatwirtschaft sind sie
nur eine Frage der Zeit.

Warum also nicht von Anfang an auf eine mo-
derne, zentrale Archivierung mit standardisierter
Dokumentenaufbereitung setzen? Mit anderen
Worten: Die Etablierung einer zentralen ,Konver-
tierungsinstanz® ist die technologische Grundla-
ge fur eine gleichbleibend hohe Dokumenten-
qualitat. Statt zahlloser, dezentral aufgesetzter
und zum Teil Uberalterter PDF-Konverter eta-
bliert man eine zentrale Plattform, die die kom-
plette PDF-Erstellung fir alle Fachanwendungen
und IT-Systeme Gbernimmt.

Das hat nicht nur den Charme der Konsolidie-
rung, sondern schafft die Voraussetzung fir die
konsequente Umsetzung von Compliance-An-
forderungen, die in vielen Branchen sehr kom-
plex sind und einem standigen Wandel unterlie-
gen. Nichts ist drgerlicher als festzustellen, dass
die bisher gespeicherten Dokumente den ge-
setzlichen Anforderungen an Revisionssicherheit
nicht mehr genligen.

Kurz und gut: Konvertierung erfolgt also nicht
mehr ,irgendwo, irgendwie und irgendwann®,
sondern systematisch auf einem hochleistungs-
fahigen Rendition Server, der grolbe Dokumen-
tenmengen verarbeitet. Nitzlicher Nebeneffekt:
Etliche Tools bedienen auch aktuelle Standards
wie ZUGFeRD und XRechnung (elektronische
Rechnungsver- arbeitung).
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Inzwischen laufen in vielen Unternehmen und
Organisationen Migrationsprojekte. Bei einem
der grofsten Allroundversicherer Deutschlands
beispielsweise archivierten bis vor kurzem die
einzelnen Gesellschaften ihre Dokumente bei
sich und das auch noch in unterschiedlichen
Formaten (AFP, PDF, PDF/UA etc.) Entstanden
war die Situation durch die Ubernahme von Mit-
bewerbern aus diversen Sparten.

Heute dagegen existiert eine unternehmens-
weite Konvertierungsinstanz. Das bedeutet: Aus-
nahmslos alle im Versicherungskonzern erzeug-
ten und empfangenen Dokumente werden in ei-
nem durchsuchbaren und einheitlichen Format
zentral archiviert. Bei Bedarf ladt sich der Kunde
das gewinschte Dokument auf seinen PC, dabei
erfolgt gegebenenfalls eine Re-Konvertierung
(,on the fly) in ein fir den Kunden passendes
Format.

Ahnlich die Situation bei einem anderen renom-
mierten Versicherungsunternehmen. Auch hier
arbeiteten die Niederlassungen mit unterschied-
lichen Systemen. So archivierte die Tochterge-
sellschaft in Luxemburg ihre Dokumente aus-
schlieblich im AFP-Format, da hier der Druck fur
die gesamte Unter- nehmensgruppe erfolgt. Im
Zuge der Modernisierung kam von der Mutterge-
sellschaft in Hamburg die Idee, ein Kundenportal
zu etablieren. Fir den Versicherer war das der
Anlass, die Archivsysteme zu konsolidieren und
einen zentralen Konvertierungsserver zu etablie-
ren. Heute ist PDF/A das Standardformat fUr die
Archivierung im Konzern. Die technologische Ba-
sis bilden in beiden Féllen diverse Softwarelo-
sungen von Compart, einem erfahrenen Spezia-
listen fur die Konvertierung hochvolumiger Da-
teien in alle marktgangigen Formate.



Die Beispiele zeigen: Wer sich mit der Schaffung
von modernen Webportalen beschaftigt, die
stringent und mit einem hohen Komfort den
Endkunden bedienen sollen, muss sich vor al-
lem mit der Standardisierung der Konvertierung
beschaftigen, die logischerweise mit der Harmo-
nisierung bzw. Zentralisierung der Archivierung
einhergeht. Erst wenn grundlegende Fragen (u.a.
welches Archivierungsformat? welche Work-
flows? welche Berech- tigungen?) geklart sind,
ist die Wahl der passenden IT-Technologie sinn-
voll.

Vielfaltige KI-Technologien im Einsatz - Wissensextraktion und
Spracherkennung am haufigsten sichtbar

Q. Welche Ki-Technologien nutzt thr Unternehmen.
Uberwachtes Lernen || -+

Auf Machine Learning
basierende Technologien

stehen im Fokus der

comparty
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Q Kapitel 3

Kunstliche Intelligenz in der Inbound-Kommunikation

Zunehmend erobert kiinstliche Intelligenz auch die Kundenkommunikation. KI-Lésungen analy-
sieren beispielsweise Dokumente wesentlich schneller und praziser als der Mensch und prognosti-
zieren Trends im Kundenverhalten. Das bleibt nicht ohne Auswirkungen auf die Arbeitswelt.




Zehntausende Sachbearbeiter beschéftigt die deut-
sche Versicherungsbranche allein fir die Prifung
und Regulierung von Schadensfallen. In ein paar
Jahren werden laut Experten nur noch zehn bis 20
Prozent der Mitarbeiter fir diese Aufgaben bené-
tigt. Denn Maschinen und IT-Systeme kénnen heute
mit 99,9 Prozent Genauigkeit die Falle herausfiltern,
die genauer angeschaut werden sollten. Selbst die
Entscheidung, ob es sich um einen guten Kunden
handelt, der kulant behandelt werden sollte, kann
eine intelligente Software inzwischen selbststandig
treffen.

Was in der industriellen Produktion langst gang
und gebe ist und zunehmend auch den privaten All-
tag durchdringt - Stichwort selbstfahrende Autos
und humanoide Maschinen, die in Fabriken wieder-
kehrende Aufgaben Gbernehmen - wird nun auch
ein Thema flrs Blro. Denn monotone FlieRbandar-
beit findet auch an Schreibtischen statt. Man denke
nur an die Erfassung und Kategorisierung von Do-
kumenten. Glaubt man Wissenschaftlern, werden
Blroarbeiten, die sich wiederholen und nur aus der
Verarbeitung von Daten bestehen, in ein paar Jah-
ren von Computern erledigt. Ubrig bleiben komple-
xe Aufgaben bzw. solche, die fur die Strukturierung
von Daten erforderlich sind. Das eingangs geschil-
derte Szenario ist also keine Fiktion, sondern be-
reits Realitat.

Fakt ist: Die Automatisierung von Routineaufgaben
auf der Basis von kinstlicher Intelligenz (Kl) schrei-
tet voran. Muss sie auch - denn der digitale Wandel
beeinflusst die Kundenkommunikation. Verbrau-
cher sind langst digital aufgeklart und organisiert.
Sie haben grolée Teile ihres Alltags mittels Smart-
phone & Co. vereinfacht und erwarten dies auch,
wenn sie es mit Unternehmen zu tun haben. Sie
wahlen Marken und Dienstleister danach aus, wie
komfortabel der Austausch mit ihnen ist. Kurz: Ver-
z6gerungen und Unbeweglichkeit bei der Beant-
wortung von Anfragen werden nicht toleriert.
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Etliche Firmen arbeiten deshalb bereits mit kogniti-
ven IT-Losungen, die Nachrichten textlich analysie-
ren, priorisieren und - falls sie nicht sofort beant-
wortet werden kénnen - an den zustandigen Fach-
bereich weiterleiten. Sie machen Antwort- vorschla-
ge auf der Basis von Textbausteinen. Fir viele sind
diese Moglichkeiten zur automatisierten Klassifizie-
rung und Beantwortung von Dokumenten essenzi-
ell, auch und gerade in der Finanzwirtschaft: Versi-
cherte und Bankkunden kommunizieren heute auf
mehreren Kandlen gleichzeitig. Diesem Umstand
muss man als moderner Versicherer Rechnung tra-
gen und daher jederzeit erreichbar sein und schnell
reagieren.

Mehr noch: Sie blindeln Informationen ein- und
desselben Vorganges zu einer konsistenten Histo-
rie, so dass Anfragen nicht nur schnell, sondern
auch zufriedenstellend beantwortet werden. Denn
wie oft schickt der Kunde einen Teil seiner Fragen
als E-Mail, ruft kurze Zeit spater nochmals im Call
Center an oder hinterlasst im Web-Portal eine
Nachricht, weil ihm noch etwas eingefallen ist? Ziel
muss es sein, die unterschiedlichen Kanale mitein-
ander zu vernetzen - so dass eine einheitliche Sicht
auf die komplette Kundenkommunikation entsteht.
Diese Vernetzung lasst sich mit Kl-basierten Losun-
gen erzielen.

Die Fachwelt ist sich einig, dass die Bedeutung von
kUnstlicher Intelligenz steigt. Sie steckt in intelligen-
ten Robotern und lernenden Maschinen der ,0ld
Economy* genauso wie in Software, die riesige Da-
tenmengen miteinander verknlpft und somit Ge-
schaftsprozesse automatisiert. Moglich wird das
Ganze durch lernende Algorithmen und sogenann-
te neuronale Netzwerke, die strukturierte und un-
strukturierte Informationen schneller, praziser und
kostenglnstiger verarbeiten als der Mensch.



Kl-basierte Systeme werden mit riesigen Daten-
mengen derart trainiert, bis sie beherrschen, was
sie kénnen sollen. Das kann beispielsweise die Ver-
arbeitung von Anderungsmitteilungen zu Adressen
und Bankdaten oder der Versand von Kindigungs-
bestatigungen sein. Dadurch verandern sie die Ar-
beitswelt, denn sie stellen den ,Wissensarbeiter in
den Mittelpunkt. Er wird von zeitraubenden Routi-
neaufgaben entlastet und hat dadurch mehr Res-
sourcen frei fir komplexe Aufgaben.

Kl-Losungen sortieren und klassifizieren den digita-
len und analogen Posteingang, beantworten Stan-
dardanfragen, flihren fragmentierte Informationen
aus verschiedenen Kommunikationskanalen zu ver-
wertbaren Informationen zusammen, prognostizie-
ren Trends im Kundenverhalten und erledigen vie-
les mehr. Letztlich werden sie die Arbeitswelt signi-
fikant verandern, denn sie machen viele Routine-
jobs von ,Blroarbeitern® Uberflissig. Besonders
stark werden das Sachbearbeiter, Versicherungs-
makler und Buchhalter zu sptren bekommen. Doch
mit dem Wegfall ,alter” Jobs entstehen gleichzeitig
neue, sind sich Marktforscher einig.

Tatsachlich hat es schon immer disruptive Techno-
logien gegeben, die althergebrachte Produkte und
Dienstleistungen verdrangten. Aufhalten lielsen sie
sich nicht, und so ist es auch im Fall der kiinstlichen
Intelligenz. Doch muss man hier differenzieren.
Dass Kl in Sekundenbruchteilen komplexe Daten
analysiert und darauf basierend autonom Entschei-
dungen trifft, ist zundchst kein Nachteil. Entschei-
dend ist vielmehr die Frage, woflir die gewonnenen
Informationen eingesetzt werden.
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Im Dokumentenmanagement beispielsweise ent-
lastet sie Mitarbeiter nicht nur von lastigen Routine-
aufgaben. Software, die auf KI-Methoden basiert,
erreicht nachweisbar eine hdhere Korrektheitsquo-
te bei der Klassifizierung und Sortierung von einge-
henden Nachrichten als bei Menschen. Viele Unter-
nehmen setzen ja bereits kognitive Systeme ein, um
die Wiinsche und Absichten ihrer Kunden automa-
tisch zu erkennen und Folgeaktivitdten daraus ab-
zuleiten. Richtig angewendet helfen diese Losun-
gen Firmen dabei, den rasant wachsenden Erwar-
tungen ihrer Klienten gerecht zu werden.

Dazu folgendes Beispiel: KI-Software erkennt auto-
matisch die bei einer Versicherung per E-Mail einge-
reichte Schadensmeldung und prift im Hinter-
grund die Kundendaten. Kann der Versicherte ein-
deutig identifiziert werden? Ist er Uberhaupt an-
spruchsberechtigt? Welchem Team oder Sachbear-
beiter ist der Vorgang zur Bearbeitung vorzulegen?
Nach inhaltlicher Prifung l6st der zustandige Mitar-
beiter mit einem simplen ,Klick“ die Endverarbei-
tung aus - also nachgelagerte Prozesse wie die sta-
tistische Erfassung, die Vorgangsarchivierung, den
Eintrag in die Kundenhistorie (elektronische Akte),
die Generierung eines Schadensfalles im Bestands-
system sowie den automatischen Versand einer ab-
schliellenden Mitteilung an den Versicherten. Mit
anderen Worten: Kl-Losungen im Input Manage-
ment sind heute in der Lage, triviale und haufig wie-
derkehrende Geschéftsprozesse im digitalen Post-
eingang ,dunkel” zu verarbeiten, also komplett au-
tomatisiert.
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Smarte Losungen erhohen
die Produktivitat

Arbeitswissenschaftler wie Jochen Deuse erwarten
fur die nachsten Jahre eine Koexistenz von Mensch
und Maschine. ,In der Produktion und Verwaltung
verbleiben viele Aufgaben mit geringen oder mittle-
ren Anforderungen, die zunehmend von Robotern
und intelligenten IT-Systemen Gbernommen wer-
den.” In anderen Bereichen wiederum steigt die
Zahl der Tatigkeiten, die sich tatsachlich nur mittels
kognitiver Fahigkeiten des Menschen bewaltigen
lassen, so Deuse weiter. Man denke nur an die Er-
stellung komplexer Vertragsunterlagen beispiels-
weise bei Firmenversicherungen oder Leasing- bzw.
Lizenzgeschéften.
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Die Boston Consulting Group (BCG) erwartet vom
Einsatz moderner IT in klassischen Industrien zwei-
stellige Produktivitadtsgewinne, ahnliche Potenziale
gibt es auch die Dokumentenverarbeitung. So tber-
trifft die neue Generation Kl-basierter Tools uns
Menschen an Geschwindigkeit und Prazision um
ein Vielfaches, was die Textanalyse angeht. In der
Praxis erzielt ein intelligentes Posteingangssystem
leicht Quoten von Uber 95 Prozent bei der korrekten
Verteilung eingehender Briefe und E-Mails. Diese
Fahigkeiten kommen insbesondere bei der Verar-
beitung wiederkehrender Anfragen im Servicema-
nagement zum Tragen. Profitieren werden im Prin-
zip alle Branchen, denn Routineaufgaben gibt es
Uberall. Besonders aber Unternehmen, in denen die
Kundenkommunikation eine zentrale Rolle spielt
bei der Positionierung gegenliber dem Wettbewerb,

-
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ist es unerldsslich, moglichst viele Prozesse zu
automatisieren. Nur so lassen sich die Bearbei-
tungszeiten und die Qualitat im Kundenservice
signifikant erhohen.

Mittlerweile existieren Kl-Losungen, die dabei
unterstitzen, sowohl schriftbasierte Mitteilun-
gen (E-Mail, E-Mail-Anhang, Chats, klassische
Briefe, Fax, Social Media) als auch sprachgebun-
dene Informationen (Telefonat, Messenger-
Dienste) kanallbergreifend auf einer Kommuni-
kationsplattform zu steuern, zu verteilen und
automatisiert abzuwickeln. Neueste Methoden
der kunstlichen Intelligenz bilden dafur die
Grundlage.

Kinstliche Intelligenz (KI) befasst sich als Teilge-
biet der Informatik mit der Untersuchung von
mentalen Fahigkeiten durch Berechnungsmo-
delle. Kl will intelligentes Verhalten automatisie-
ren und in technischen Anwendungen verwer-
ten. Grundprinzip der Kl ist es, menschliche Fa-
hig- und Fertigkeiten sowie Denkmuster auf Ma-
schinen und Computer zu Ubertragen und den
Menschen dadurch von Routineaufgaben zu
entlasten. So ist es beispielsweise im ECM-Um-
feld ein Ziel von Kl-basierter Software, mittels Al-
gorithmen Dokumente automatisch und schnell
zu analysieren und relevante Daten zu extrahie-
ren.

Inzwischen sprechen Experten schon von der
"neuen kinstlichen Intelligenz". Sie ist eine
hocheffiziente Weiterentwicklung und basiert
auf einer modernen Form der Simulation. Sie ist
lernfahig (lernfahige Software) und versucht das
Verhalten menschlicher Experten bei der Bewer-
tung und Verarbeitung von Daten und Doku-
mentinhalten zu simulieren. Wird das Mitarbei-
terverhalten ausreichend nachgeahmt, entsteht
durch die Automatisierung wiederkehrender,
ahnlicher Geschaftsvorfalle ein wirtschaftlich
nutzbarer Effizienzvorteil.
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Rund 10.000 Anrufe gehen taglich beim Konzern
ein, der zu den groldten seiner Branche zahlt.
Tendenz leicht steigend. Dabei rechnete man
2009 bei der Einflihrung des neuen CRM-Systems
noch mit einem erheblichen Rickgang des An-
rufvolumens - einer der Grinde, weshalb man
die Telefonie auch nicht in die neue Losung fir
das Kundenbeziehungsmanagement (Customer
Relationship Management = CRM) integrierte. Ein
Trugschluss, wie die Entwicklung der letzten
Jahre zeigt. Als Konsequenz entschloss man sich
drei Jahre spéter, beide Systeme miteinander zu
verbinden, denn die bisherige Entkopplung hat-
te einen Nachteil: Es war kein qualifiziertes bzw.
zielgerichtetes Routing moglich. Mit anderen
Worten: Jeder Anruf wurde zum nachsten verflig-
baren Call-Center-Agenten durchgestellt, und
der musste durch Fragen erst einmal die Identi-
tat und das Anliegen des Anrufers ermitteln. Die
Folge: unnotige lange Bearbeitungszeiten, zumal
mindestens die Halfte aller Anrufe Routinesa-
chen wie Adress- und Kontoanderungen oder
Fragen zu Rechnungen sind. Was fehlte, war eine
automatisierte Vorqualifizierung der Calls, um
die Wartezeiten fir die Kunden zu verkUrzen.

Ziel war es deshalb, die Inbound-Kommunikati-
on des Konzerns weitgehend zu automatisieren.
Das betraf nicht nur die Telefonie, sondern auch
die anderen, fir den EVU wichtigen analogen
und digitalen Kommunikationskanale. Zur Ver-
deutlichung: AuRer den 2.500 Call-Center-Agen-
ten, von denen bis zu 1.500 gleichzeitig im Ge-
sprach oder dessen Nachbearbeitung sind, gibt
es wochentlich rund 20.000 schriftliche Anfragen
- grolitenteils als klassischer Brief (60%), als E-
Mail (30%) und als Fax (10%).



Mehr noch: Der Konzern will seine Verbraucher
dazu ermutigen, starker als bisher das Web als
Kontaktweg zu nutzen, beispielsweise fir die
Ubermittlung von Zahlerstanden und das Her-
unterladen von Rechnungen.

Kurz: Gesucht wurde eine unternehmensweite
Kommunikationsplattform fir die prazise Analy-
se, Klassifizierung und Zuordnung von struktu-
rierten und nichtstrukturierten Nachrichten, und
zwar fir alle Kanale, Uber die Verbraucher und
Geschaftspartner mit dem Energieversorger
kommunizieren.

Nach intensiver Marktsichtung entschied sich
das Unternehmen fir die Etablierung einer Ki-
Losung zur automatisierten und vernetzten Ab-
wicklung von Geschaftsprozessen im digitalen
Posteingang. Die flir die Bearbeitung notwendi-
gen Fachdaten aus der Kundenkorrespondenz
werden anhand von patentierten Verfahren er-
mittelt und automatisch in bestandsfihrende
Systeme Ubertragen. Die Software ist selbstler-
nend und kann fir wiederkehrende Routinefra-
gen sogar automatisch die passenden Antwort-
vorschlage generieren.

Dank der Genauigkeit bei der Analyse konnten
die Reaktionszeiten entscheidend verkirzt wer-
den: 90 Prozent aller Anrufe werden heute inner-
halb einer Minute angenommen. Moglich ist das
auch deshalb, weil mit der Implementierung der
neuen Losungen segmentierte und zeitlich ver-
setzte Informationen zu einem konsistenten Ge-
schaftsvorgang automatisch zusammengefihrt
werden (asynchrone Kommunikation). Mit ande-
ren Worten: Jeder Kundenkontakt - ob nun tele-
fonisch, per E-Mail, Ubers Web (Online-Chat)
oder klassisch als Brief — wird im CRM-System
als ,Aktivitat* hinterlegt, abgeglichen und quasi
als ,Kundendossier” zu- sammengefasst.
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Mit anderen Worten: Bei jeder neuen Anfrage ist
der zustandige Sachbearbeiter sofort ,im Bilde®
und auskunftsfahig: Ein Mausklick - und er hat
den gesamten Vorgang auf seinem Bildschirm.
Dabei spielt es keine Rolle, tiber welchen Kanal
er gerade mit dem Kunden oder Geschaftspart-
ner kommuniziert. Der Sachbearbeiter sieht,
welcher Kollege dem Klienten was und wann ge-
schrieben oder gesagt hat. Gerade die Omnich-
annel-Fahigkeit der neuen Losungen —in Verbin-
dung mit der Kopplung von Telefonie und CRM-
System - war ein wesentliches Auswahlkriteri-
um. Denn auch das Volumen an schriftlichen An-
fragen steigt, und die Bedeutung von Internet
und mobilen Endgeraten als Kommunikations-
kanéale wachst.

Tatsache ist: Signifikante Verbesserungen wur-
den nicht nur in der mundlichen Kommunikati-
on (Telefonie) erreicht. Auch in der Schriftkorre-
spondenz erzielte das EVU eine deutlich hohere
Qualitat. So werden nahezu alle E-Mails in weni-
ger als 24 Stunden bearbeitet — was nicht nur die
Kunden erfreut: Auch die Zufriedenheit der eige-
nen Mitarbeiter hat deutlich zugenommen. Ver-
standlich - werden sie doch von Routineaufga-
ben weitgehend entlastet und konnen sich auf
anspruchsvolle Vorgange wie Tarifberatung oder
Vertragsanderungen konzentrieren. Und wer im
Kundenservice hat es nicht gern, wenn er jeder-
zeit Uber den aktuellen Status eines Vorganges
informiert ist. Auch in der schriftlichen Kommu-
nikation des Konzerns spielen die Vorzlige einer
Kl-basierten Anwendung eine entscheidende
Rolle. Die Losung klassifiziert die Mitteilungen,
ordnet sie mittels ,Fuzzy Matching® automatisch
dem richtigen Kunden zu, priorisiert sie in der
Bearbeitung und bietet dank der ausgefeilten
Funktionen fur eine Nachverfolgung die Garantie
einer zlgigen fallabschliefenden Bearbeitung.



Der Nutzen im Uberblick:

Kurze Wartezeiten

Kaum noch manuelle Vorqualifizierung

notwendig

Steigerung der Kunden- und

Mitarbeiterzufriedenheit

Fehlerquote weniger als finf Prozent

90% Erkennungsquote beztglich Anliegen

75% Erkennungsquote bezliglich

Geschéftspartner
Angesichts dieses Erfolgs hat das EVU noch eini-
ges vor in Sachen automatisierte Eingangsverar-
beitung. So sollen demnachst Web-Chat und
Short Message Services (SMS) als Kommunikati-
onskanéle eingebunden und deren Inhalte zu-
verldssig und automatisiert analysiert, klassifi-
ziert und zugeordnet werden. Last but not least
will man auch die Abschlagsanderung mittels
der neuen Infrastruktur automatisieren. Prak-
tisch heilt das: Die KI-Software berechnet an-
hand der vom Kunden Ubermittelten Zahler-
stande automatisch den neuen Betrag an Vor-
auszahlung fur Strom, Gas oder Wasser und
Ubermittelt ihn an das CRM-System, von wo erin
das Abrechnungssystem geht. Flr den telefoni-
schen Kontakt ist dieses Prozedere bereits heute
Realitat. Kunftig soll es auch fur die anderen
analogen und digitalen Kandle zum Einsatz
kommen. Zur Plausibilitatsprifung und Durch-
fihrung des Abschlages im SAP-System wird die
bereits vorhandene Schnittstelle genutzt.
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Bei Deutschlands Autoversicherern hapert es mit
dem Service. Zu diesem Ergebnis kam eine 2015
veroffentlichte Studie des Deutschen Instituts fir
Servicequalitat (DISQ) im Auftrag des Nachrich-
tensenders n-tv. Laut der bei insgesamt 31 Filial-
und Direktversicherern durchgefiihrten Erhe-
bung liegen die grolkten Schwachen im E-Mail-
Management: zu lange Bearbeitungszeiten und
ungenligende Kompetenz bei der Beantwor-
tung. So vergab das DISQ bei den Filialversiche-
rern im Schnitt nur ein ,ausreichend®. Mit durch-
schnittlich 46 Stunden brauchten sie fir die Be-
antwortung der E-Mails fast dreimal so lange wie
Direktversicherer mit etwa 17 Stunden. Auch hin-
sichtlich der Qualitat der Auskinfte hat das Insti-
tut deutliche Schwachen ausgemacht. Danach
ging nur rund die Halfte der Antwortschreiben
vollstandig und verstandlich auf die Kundenan-
liegen ein. In diesem Punkt unterschieden sich
klassische und Direktversicherer kaum vonein-
ander.

Angesichts einer steigenden Anzahl wechselwilli-
ger Versicherter Uberrascht dieses Ergebnis -
schlieBlich ist das Geschaft mit Kfz-Versicherun-
gen seit jeher ein umkampfter Markt: Die Bran-
che steht vor einem Umbruch, denn etliche aus-
landische Anbieter drangen mit neuen Tarifop-
tionen und Car-Metering-Modellen auf den deut-
schen Markt. Umso mehr sind Schnelligkeit und
Qualitdt im Kundendienst gefragt. Was aber
zeichnet einen guten Service aus? Und vor allem
- wie lassen sich beide Faktoren unter einen Hut
bringen?

Der Testsieger unter den Filialversicherern, die
DEVK, setzt beispielsweise auf erstklassig ausge-
bildetes Personal. Fir das Unternehmen ist die
standige Qualifizierung ein wichtiger Garant flr
hohe Servicequalitat: Alle Sachbearbeiter sind
gelernte Versicherungskaufleute und werden re-
gelmaRig geschult.



Und: Sie bringen den flr diesen Beruf so wichti-
gen ,Servicewillen® mit. Doch Ausbildung und
Motivation allein reichen nicht aus, um jeden
Tag gute Qualitat zu liefern. Mindestens genauso
wichtig sind eine gute Organisation und ein ho-
her Automatisierungsgrad im Servicemanage-
ment.

Bei der DEVK mit ihren bundesweit 19 Standor-
ten heilt das: Alle E-Mail-Anfragen mit Adresse
info@devk.de landen in einem zentralen Post-
fach, auf das die Mitarbeiter der Gruppe ,Online-
Dialoge* am Koélner Hauptsitz zugreifen. Da-
durch ist gewahrleistet, dass auch bei Urlaub
oder Krankheit eines bestimmten Sachbearbei-
ters jede Mail noch am selben Tag gelesen wird.
Die Mitarbeiter dort prifen, welche Mails sofort
von ihnen beantwortet werden kénnen und wel-
che an andere Fachbereiche oder Standorte
weitergeleitet werden mussen. Diese Vorsortie-
rung ist, wie Markus Kalkowski es nennt, eine
der wichtigsten ,Weichen® innerhalb der Pro-
zesskette. Sie sei das A und O fir die schnelle
und kompetente Bearbeitung, denn eine falsche
Zuordnung - gerade bei komplexen Anfragen -
wirke sich fatal aus.

Rund 8.500 E-Mail-Vorgange werden monatlich
auf diese Art und Weise bearbeitet: Kindigun-
gen, Anderungsantrage fir Tarif- wechsel, Scha-
densmeldungen, allgemeine Anfragen etc. In
»Spitzenmonaten® wie Oktober und November,
wenn turnusmalig die Kindigungsfristen enden
oder Tarifwechsel anstehen, verdoppelt oder
verdreifacht sich das Aufkommen auch schon
mal. Jahrlich sind es etwa 120.000 Mails. Rund
die Halfte aller in Koln ankommenden Nachrich-
ten wird noch am selben Tag beantwortet, der
Rest spatestens am dritten Werktag nach Ein-
gang. Nur ein geringer Teil wird an die Regional-
direktionen zwecks Bearbeitung weitergeleitet
werden. Doch lénger als drei Tage warten auch
in diesem Fall die Kunden nicht auf eine Ant-
wort.

compart:lJ

Das Ende der Fahnenstange ist damit noch lan-
ge nicht erreicht. Da gibt es laut Unternehmen
noch Reserven, was die Automatisierung der Ab-
ldufe angehe. Erschlossen werden sollen sie
durch den verstarkten Einsatz von IT-Technolo-
gien, damit die Mitarbeiter mehr Zeit fir die qua-
lifizierte Kundenbetreuung haben. Seit einigen
Jahren setzt die DEVK hierfur auf Softwarelésun-
gen flr den E-Mail- und Chat-Dialog - und ist
seitdem bei entsprechenden Benchmarks stan-
dig top platziert. Kinftig wird sie alle DEVK E-
Mails textlich analysieren, priorisieren und - falls
sie nicht sofort beantwortet werden kénnen - an
den zustandigen Bereich weiterleiten. Dabei
schlagt sie bereits Antworten in Form von Text-
bausteinen vor und ermoglicht zudem auch ei-
nen Zugriff auf verschiedene Wissensdatenban-
ken. Fur die DEVK sind diese Mdglichkeiten zur
automatisierten Klassifizierung und Beantwor-
tung von elektronischen Dokumenten essenziell
- will man doch die digitalen Kommunikations-
kanale weiter fokussieren.

Auch die HUK-COBURG, laut Studie im Service-
Ranking auf Platz Vier bei den Filialversicherern,
lasst sich im E-Mail-Management von KI-Soft-
ware unterstitzen. Rund dreieinhalb Millionen
elektronische Kundenanfragen muss Deutsch-
lands grofster Privatversicherer jahrlich bearbei-
ten. Gemeint sind damit sdmtliche E-Mails, die
Uber die Adressen info@huk.de und in-
fo@huk24.de eintreffen und nicht personlich an
einen bestimmten Mitarbeiter gerichtet sind. Je
nach Anliegen werden die Nachrichten gezielt
erfasst, analysiert, kategorisiert und nach Uber-
tragung in das HUK-eigenen DMS an die zustan-
digen Fachbereiche weitergeleitet.
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Dabei habe man bei den strukturierten Nachrichten
- in der Regel Formulare wie Antrage, Kiindigungen
etc., die ein vorgegebenes Layout besitzen - einen
Automatisierungsgrad von nahezu 100 Prozent, das
heiltt, Erfassung, Vorqualifizierung und Weiterlei-
tung an die Sachbearbeiter werden komplett von
einem E-Mail Response Management System
(ERMS) Uber Schnittstellen zum DMS gesteuert.
Aber auch bei den unstrukturierten Nachrichten
liegt die Quote der ,Dunkelverarbeitung” bereits bei
ca. 50 Prozent. In den ndchsten Jahren soll sie kon-
tinuierlich erhoht werden - nicht zuletzt deshalb,
weil das generelle E-Mail-Aufkommen sowohl bei
der HUK-Muttergesellschaft als auch bei deren ,On-
line-Tochter HUK24 in den nachsten Jahren um
durchschnittlich 20 Prozent steigen wird.

Spatestens nach zwolf Stunden eine
qualifizierte Antwort

Nachrichten, die sich nicht automatisiert erfassen
und weiterleiten lassen, werden manuell klassifi-
ziert und geroutet. Jedes Dokument erhalt automa-
tisch eine Vorgangsnummer, die in der gesamten
Verarbeitung mitgeftihrt wird. Beim Eingang der
Kunden-Mail generiert das System auch eine Ant-
wort an den Kunden mit der erzeugten Vorgangs-
nummer, die dem Kunden den Eingang der Nach-
richt bestatigt und die Vorgangsnummer fir etwai-
ge spatere Ruckfragen mitteilt.
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Anschliekend erfolgt die Ubergabe an das DMS und
die Zuordnung zu einem bereits bestehenden Vor-
gang inklusive aller Nachrichten, die per Telefon,
Web, Fax und E-Mail dazu bisher eingegangen sind
und bearbeitet wurden. Fir Wolfgang Bayer ist die-
se Zusammenflhrung samtlicher Nachrichten zu ei-
nem konsistenten Datenbestand (,Elektronische
Kundenakte®) ein wesentlicher Vorteil. Der Sachbe-
arbeiter im zustandigen Fachbereich sehe dadurch
entsprechend seiner Zugriffsrechte die komplette
Kommunikationshistorie.

Die Reaktionszeiten sind angesichts des Mail-Volu-
mens sportlich: So erhéalt bei HUK24 der Kunde spa-
testens nach zwolf Stunden die erste qualifizierte
Antwort, bei der Muttergesellschaft innerhalb eines
Werktages. Flr Vorgange, die einfach abzuwickeln
oder besonders dringlich sind, wie die Ausstellung
einer eVB-Nummer fir die Kfz-Zulassung, liegt der
Service-Level bei maximal drei Stunden (bei
HUK24). Lediglich bei duléerst komplexen Sachver-
halten wie Schadens- regulierung, bei denen viele
Dokumente und Anlagen geprift werden mussen,
kann es schon mal langer dauern.

Aufkommen an E-Mails steigt und macht
jetzt schon ein Drittel aller Vorgange aus

Vier bis finf Mitarbeiter sind in der Poststelle mit
der Erfassung, Klassifizierung und Weiterleitung der
elektronischen Nachrichten an die zusténdigen
Sachbearbeiter beschaftigt. Dabei erfolgt die Vor-
qualifizierung manuell und nicht mittels Soft-

ware. Denkbar, dass man sich beim Direktversiche-
rer zu mehr IT-Unterstitzung im E-Mail-Manage-
ment entschlielt, wenn elektronische Nachrichten
eine kritische Masse erreicht haben. Ausschlielten
wollen Achim Stricker und seine Kollegen es nicht
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Datenqualitat als entscheidende Kl-Erfolgsfaktoren

Ohne aussagekraftige Informationen bleibt das beste KI-Szenario Makulatur - auch im Input Ma-
nagement. Ziel der digitalen Posteingangsverarbeitung muss es deshalb sein, den Content kom-
plett von Beginn an zu erhalten, daraus wichtige Daten zu extrahieren und diese zentral vorzuhal-

ten bzw. mitzufihren.



Viele Branchen setzen grolée Hoffnungen in das
Thema ,Kunstliche Intelligenz®. Doch oft werden K-
Systeme nicht oder nur ungenliigend mit relevanten
Informationen ,gefuttert”. Tatsache ist: Ohne gut
strukturierte und qualitativ wie quantitativ bestens
aufbereitete Daten kann kein Machine-Learning-Al-
gorithmus trainiert, kein Vorhersage-System pro-
duktiv betrieben und auch keine qualifizierte
Sprach- und Textanalyse etabliert werden. Was die
meisten Unternehmen nicht erkennen, ist, dass die-
jenigen Daten, die Kl-Software trainieren und die
Ergebnisse von Kl bestimmen sollen, wirklich aus-
gezeichnet sein mussen. Damit ist die Wirkung von
kunstlicher Intelligenz direkt mit der Verflgbarkeit
von exzellenten Daten und einem guten Uberblick
Uber die Datenlandschaft verknipft. In etlichen Fir-
men lagert hingegen eine Masse an Informationen,
die teilweise veraltet, von Dubletten durchsetzt
oder komplett unstrukturiert ist. Bevor diese Infor-
mationen die Basis fur eine KI-Anwendung bilden
konnen, missen sie entsprechend kategorisiert
und strukturiert werden. Nur dann ist das KI-Sys-
tem in der Lage, diese Daten entsprechend zu ana-
lysieren und Handlungsempfehlungen zu entwi-
ckeln.

Auch in der digitalen Posteingangsverarbeitung ist
die Erhaltung von Inhalten, Strukturinformationen
und Metadaten die grundlegende Voraussetzung
fir die Etablierung wirkungsvoller KI-Mechanismen
einschlieBlich einer gezielten und schnellen Doku-
mentenrecherche. Kein leichtes Unterfangen ange-
sichts des heute géangigen ,Input-Wirrwarrs“! Wie
schén ware es doch, wenn sich jede Art von elektro-
nischem Input so aufbereiten lieRe, dass er sofort
nach Eingang zur automatisierten Weiterverarbei-
tung zur Verfigung stiinde und die Sachbearbeiter
von lastigen Routineaufgaben entlastet - unabhan-
gig davon, auf welchem Kanal und in welchem For-
mat und Umfang dieser ankommt. Gesucht wird
quasi ein , Trichter®, der jede eingehende Nachricht
entgegennimmt, nach definierten Kriterien les-, ar-
chivier- und durchsuchbar ,macht“ und anhand der
extrahierten Daten nachgelagerte Prozesse auto-
matisch ,anstolst”, beispielsweise auf der Basis von
Machine-Learning- oder Smart-Robotics-Losungen.
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Die moderne elektronische Eingangsverarbeitung
bedarf einer zentralen Plattform, die folgende Krite-
rien erfullt:

Professionelles Handling mit ankommenden
Nachrichten jedes Typs, jeder Struktur und jedes
Eingangskanals (E-Mail, Webportal, Faxe,
Messenger-Dienste, Office-Dokumente, Images)

Standardisierte und automatisierte Aufbereitung
des Inputs in les-, archivier- und durchsuchbare
Formate
Erhaltung von Inhalten, Strukturinformationen
und Metadaten

Automatisiertes Extrahieren, Vorhalten und
Mitflhren von Daten
Moglichkeit zur Etablierung einer stringenten
Verarbeitungslogik (Was soll mit dem Dokument
geschehen? Wie soll es verarbeitet werden
(interaktiv oder ,dunkel“? In welches Format soll
konvertiert werden? Wer ist fur die
fallabschlieRende Sachbearbeitung zustandig?
Welche Dokumente bedrfen einer gesonderten
Genehmigung? Soll ein spezieller
Freigabeworkflow installiert werden / Vier-
Augen-Prinzip? Welche Daten sind fir die
automatisierte Weiterverarbeitung relevant und
mussen daher extrahiert und zentral
vorgehalten werden?)

Analyse/Klassifizierung (Ermitteln der
Dokumentenart: Worum geht es in der
Korrespondenz/Anliegen? Um welchen
Geschaftsvorgang handelt es sich?) und
automatisierte Weiterleitung an den
Fachbereich

Automatisierte Zuordnung zu einem
bestehenden Geschaftsvorgang/Zusammen-
fihrung des neu angekommenen Dokuments
mit Unterlagen anderer Eingangskanale -
Bundelung zu einer elektronischen Akte)

Fahigkeit, nachgelagerte Prozesse anzustofien

Abbildung unterschiedlicher Konvertierungs-
und Verarbeitungsablaufe

Professionelles Handling mit kurzfristigen Peaks
und Lastspitzen



Dreh- und Angelpunkt solch einer Plattform kdnnte
beispielsweise eine zentrale ,Konvertierungsin-
stanz® sein, die den Input analysiert und zu einem
standardisierten Format aufbereitet, das sich ge-
zielt nach Informationen durchsuchen I[adsst.
Schliellich ist die gezielte Dokumentenrecherche
ein Grundbedirfnis moderner Kommunikation.
Doch genau das ist oft der neuralgische Punkt. Als
Folge von Fusionen oder Ubernahmen existieren
oft mehrere Archivsysteme gleichzeitig in einem
Konzern und sind teilweise 30 Jahre alt. Oftmals
fehlen auch klar definierte Regeln fur die Archivie-
rung (In welchem Format und wo soll archiviert
werden? Wer darf das Dokument bearbeiten? Wel-
che Metadaten und Suchkriterien sollen hinterlegt
werden?). Alles keine guten Bedingungen flr eine
schnelle und gezielte
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Dokumentenrecherche. Zweifellos schafft deshalb
eine standardisierte, zentrale Konvertierung die
Grundlage jeder modernen Archivierung. Warum al-
so die Automatisierung des digitalen Posteingangs
nicht auch fir die Konsolidierung heterogener Ar-
chivsysteme nutzen?

Die Kur ware dann, die Prozesse des Input-Manage-
ments mit denen der Outbound-Kommunikation zu
verkniipfen und in einem einzigen IT-System abzu-
bilden - schliellich weisen beide viele Gemeinsam-
keiten auf. Hier wie dort ist jedenfalls eine zentrale
Datenhaltung das A und O. Es gibt keinen plausi-
blen Grund, sie nach wie vor organisatorisch und
technologisch getrennt voneinander zu betreiben.




Content erhalten und fiir Kl nutzen

Interview mit Stefan Wagner, Managing Director bei
Compart Deutschland.

Automatisiertes Input Management ist ja nicht
neu. Warum erfahrt das Thema gerade jetzt eine
Renaissance?

Stefan Wagner: Ganz einfach, weil sich die Situati-
on geandert hat. Vor zehn Jahren war die Postein-
gangsverarbeitung Uberwiegend papierbezogen.
Dokumente wurden geoffnet, gescannt, oft in eine
Imagedatei umgewandelt, anschliefend per OCR
wieder lesbar gemacht und mittels Workflow an die
zustandigen Sach- bearbeiter weitergeleitet. Das
lief und lauft heute noch in den meisten Unterneh-
men sehr effizient, da haben sich die Abldufe und
Technologien Uber die Jahre bewahrt - auch wenn
damit immer noch Nachteile verbunden sind. Stich-
wort Rastern, wodurch wichtiger Content verloren-
geht.

Inzwischen hat sich aber bei Kunden die E-Mail als
Kommunikationsweg der Wahl durchgesetzt, noch
vor Portalen. Sie wird es zumindest im deutsch-
sprachigen Raum auch in den ndchsten Jahren
bleiben. Fest steht, dass der Posteingang generell
immer digitaler wird. Papier ist auf dem Rickzug,
auch wenn es nicht ganz verschwinden wird, aber
der elektronische Input nimmt zu - in unterschiedli-
chen Formen und auf diversen Kanalen.

Und genau das ist der Knackpunkt: Wie umgehen
mit diesem Wirrwarr an ankommenden Nachrich-
ten, die sich in Struktur, Umfang und Komplexitat
oft sehr unterscheiden? Und wie sorge ich dafur,
dass, egal, wie das Dokument reinkommt, eben
nicht Content vernichtet wird wie bei der klassi-
schen Papierverarbeitung?
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Die Herausforderung besteht also darin, jede Art
von Input mit allen enthaltenen Informationen zu
erhalten, in ein standardisiertes, durchsuchbares
Format zu Uberfihren und dann an nachgelagerte
Prozesse einschlielblich Archivierung zu Ubergeben;
alles automatisiert und ohne Medienbruch. Das
sind wir dann sehr schnell beim Thema kunstliche
Intelligenz, die immer mehr die Biros erobert. K-
Losungen analysieren beispielsweise Dokumente
wesentlich schneller und praziser als der Mensch
und prognostizieren friihzeitig Trends im Kunden-
verhalten. So basieren also auch in der Sachbear-
beitung von Versicherern etc. immer mehr Prozesse
auf KI-Methoden. Man denke nur an das automati-
sche Generieren von Antwortschreiben mittels
selbstlernender KI-Software.

Die Chance also, mit einem durchgangig digitalen
Posteingang die Grundlagen fiir eine wei- tergehen-
de Automatisierung in der Inbound-Kommunikati-
on zu legen, wollen und kénnen sich viele Unter-
nehmen nicht entgehen lassen.

Laut dem Digital Office Index 2016 des Bran-
chenverbandes Bitkom sieht die Mehrheit der
deutschen Unternehmen im Inves- titionsbedarf
die grofte Hiirde bei der Etablierung einer strin-
gent automatisierten Eingangsverarbeitung.
Wie sind lhre Erfahrungen?

Stefan Wagner: Ich glaube nicht, dass die Moderni-
sierung des digitalen Posteingangs teurer ist als die
Nutzung der bereits vorhandenen Strukturen klassi-
scher Posteingangsverarbeitung. Im Gegenteil:
Langfristig gesehen Uberwiegen die Vorteile und
machen die anfanglichen Investitionen mehr als
wett. Schliellich ist die Datenqualitat ja hier viel ho-
her und somit sind die Voraussetzungen fir Kl-ba-
sierende Folgeprozesse wesentlich glinstiger als bei
der klassischen OCR-Verarbeitung, wo nur mihsam
und nur teilweise der Datenschatz gehoben werden
kann. An den Kosten jedenfalls liegt es nicht, dass
manche Unternehmen bei diesem Thema immer
noch zurtickhaltend sind.



Sondern?

Stefan Wagner: Ich denke, dass den meisten Fir-
men die Vorteile des digitalen Posteingangs be-
wusst sind. Wir stellen fest, dass die Nachfrage nach
Losungen zur Automatisierung und standardisier-
ten Aufbereitung der elektronischen Eingangspost
vor allem bei Versicherern und Banken steigt.
Entscheidend ist, dass die Unternehmen noch kla-
rer und pragnanter ihre generelle Digitalisierungs-
strategie definieren mussen, die natdrlich Auswir-
kungen auf die Kundenkommunikation hat. Vor
diesem Hintergrund ist beispielsweise zu klaren,
welche Eingangskanale Uberhaupt relevant sind,
welche Daten flr die automatisierte Weiterverarbei-
tung extrahiert und zentral vorgehalten werden
mussen und natdrlich auch die Archivierungsstrate-
gie, also, welche Dokumente in welchem Standard-
format wo gespeichert werden. Oft ergeben sich in
diesem Zusammenhang noch andere Fragen, bei-
spielsweise, ob sich die Etablierung einer zentralen
Input-Konvertierungsinstanz nicht auch fir Archiv-
migrationen nutzen lasst. Das ist besonders fur Un-
ternehmen interessant, die entweder sehr alte oder
viele unterschiedliche Archivsysteme im Einsatz ha-
ben. Digitales, automatisiertes Input-Management
schliefdt letztlich eine einheitliche Archivierung ein,
sonst wird jede Dokumentenrecherche sinnlos.

Welche Risiken bzw. Fallstricke gibt es bei der
Evaluierung bzw. Implementierung eines Sys-
tems fiir den digitalen Posteingang?

Stefan Wagner: Wichtig ist, vor der Umsetzung ei-
nen moglichst detaillierten ,Proof of Concept” zu
fahren mit moglichst vielen unterschiedlichen Test-
fallen. Ziel muss es sein, herauszufinden, wie gut
oder wie schlecht die Qualitat der extrahierten Da-
ten, wie hoch die Performance bei der Aufbereitung
und Konvertierung und was Uberhaupt technisch
moglich ist. Die Devise muss daher lauten: Testen,
testen und nochmals testen.
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Macht Compart den Einstieg in das Thema leich-
ter?

Wagner: Auf Grund unserer hohen Expertise im
Umgang mit allen im In- und Output-Management
heute gangigen Formaten helfen wir Unternehmen,
relativ schnell stabile und komfortable Prozesse fir
die Entgegennahme, Klassifizierung und Konvertie-
rung von Input jeder Art zu etablieren. Wir schaffen
quasi die ,digitale Bodenplatte® und damit die
Grundlage fur intelligente und automatisierte Fol-
geprozesse bis hin zum Output-Management.

Die von Compart entwickelte Losung
DocBridge® Conversion Hub ermoglicht unter
anderem die Abbildung unterschiedlicher Kon-
vertierungsstrecken. Was bedeutet das genau?

Stefan Wagner: Hintergrund ist, dass es komplexe
und weniger komplexe Dokumente gibt. Ein Office-
Dokument nur mit Text beispielsweise ist relativ
einfach strukturiert und lieRe sich Uber eine native
Konvertierungsstrecke sofort und direkt nach PDF/
A oder PDF/UA konvertieren.

Dagegen ist eine WORD-Datei mit Grafiken, Bildern
oder Screenshots schon komplexer, denn hier
musste man noch eine OCR-Erkennung zum Ausle-
sen der Daten aus den Image-Elementen einschal-
ten. Die Kunst besteht nun darin, vorab alle mogli-
chen Konvertierungsszenarien zu definieren und im
System zu hinterlegen.

Dazu ist DocBridge® Conversion Hub in der Lage.
Das heilst, die Losung analysiert jedes ankommen-
de Dokument auf seine Struktur, seine Besonder-
heiten und sein Format hin und entscheidet auto-
matisch, auf welche ,Kon- vertierungsstrecke® es
hier geschickt werden soll. Und das Ganze passiert
in Bruchteilen von Sekunden, denn es geht hier um
Masse. Zur lllustration: Ein Versicherungskonzern
bekommt heute taglich durchschnittlich 90.000 E-
Mails. Die Anhange besitzen oftmals eine solche
Komplexitat, die ohne eine automatisierte Klassifi-
zierung gar nicht zu meistern wadre. Rechtsschutz-
und Firmenversicherungen sind daflr ein gutes Bei-
spiel.



Wenn es darum geht, relevante Zusammenhange in sehr grofsen Mengen von Informationen zu finden,
sind KI-Systeme dem Menschen sicherlich tiberlegen. Big Data, Business Intelligence (Bl) und Kl: Sie wer-
den nicht zufallig in einem Atemzug genannt. Es ist daher absehbar, dass kinstliche Intelligenz auch in
der Kundenkommunikation von Unternehmen Einzug halt. Dabei geht es zunachst darum, aus einer gro-
fen Menge von Dokumenten neue Zusammenhange herauszufiltern (Korrelation). Schon jetzt wird ent-
sprechende Software dazu eingesetzt, eingehende Dokumente zu verstehen und zuzuordnen - wie etwa
Rechnungen oder Lieferscheine - und mithilfe von Daten aus dem ERP-System Plausibili- tatsschecks
durchzufihren. Der ndchste Schritt wird darin bestehen, nicht mehr nur in Formularform, sondern in frei-
er Textform erstellte Dokumente zu erfassen - und sie semantisch zu verstehen. Damit auch ein Schrei-
ben wie dieses korrekt zugeordnet wird: ,Sehr geehrter Energieversorger, ich kiindige hiermit ... an, dass
ich mehr Strom bendtige.”

Die Strukturen, die KI-Losungen aufbauen, und die Vorgange, die sie erfassen, sind durchaus einem ma-
schinellen Verstehen und einer automatisierten Bearbeitung zuganglich, von der Angebotserstellung bis
zur Auftragsbestatigung. Sogar im HR-Bereich kdnnte kinstliche Intelligenz Nutzen stiften. Etwa indem
sie die digitalen Personalakten auswertet und eine Ubersicht Uber die Skill-Sets erstellt, die bei den Mit-
arbeitern im Unternehmen vorhanden sind. So erfahrt der Arbeitgeber, ob seine Organisation den Her-
ausforderungen der Zukunft gewachsen ist. Prinzipiell kann eine KI, die die Anforderungen im HR-Bereich
versteht, naturlich auch eine (Vor-Jauswahl unter Bewerbern treffen. Nur: Was passiert, wenn der abge-
lehnte Kandidat klagt? Wen trifft die Schuld fir etwaige Fehlentscheidungen? Und wie kam es Giberhaupt
zu der Entscheidung?

Damit solche Szenarien aber Wirklichkeit werden, missen die Informationen, die Inhalte einer Kunden-
kommunikation Uberhaupt erst einmal konsistent vorliegen. Hier gibt es, wie im vorliegenden White Pa-
per geschildert, in der digitalen Eingangsverarbeitung noch erhebliche Mangel (Medienbruch, Datenver-
nichtung). Ziel muss es sein, jede Art von elektronischem und analogem Input einschliellich Sprach-
nachrichten so aufzubereiten und zusammenzufiihren, dass eine automatisierte Weiterverarbeitung auf
der Basis von KI, Machine Learning etc. tberhaupt moglich ist. Die Etablierung einer technologischen
Plattform mit einer zentralen Konvertierungsinstanz als Kernsttck konnte der erste Schritt auf dem Weg
zu einem ,intelligenten Input-Management generell sein.
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