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Die Automatisierung ist einer der zentralen Anker einer funktionierenden Digitalisierungs-
strategie. Der Einsatz von Robotic Process Automation (RPA) gilt in der Energiewirtschaft
als Erfolgsfaktor. Indem Maschinen repetitive, zeitintensive sowie fehleranfallige Tatigkei-
ten (ibernehmen, konnen Ressourcen effizienter genutzt werden.

Wie RPA den direkten Kundenservice in der Energiewirtschaft nachhaltig optimiert und
Freiraume schafft, lesen Sie in unserer Success Story.
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Die Ausflhrung sich standig wiederholender Aufgaben oder Prozesse gilt als monoton. Hinzu
kommen Aspekte, wie fehlende Effizienz oder auch QualitatseinbuBen. Branchen(bergreifend
wird deshalb zunehmend auf Automatisierungsmaoglichkeiten gesetzt. Chatbots beispiels-
weise stehen stellvertretend flir den effektiven Einsatz von RPA. So auch in der Energiewirtschaft,
denn als Schnittstelle kdnnen sie sowohl die direkte Kundeninteraktion tibernehmen als auch im
Hintergrund die entsprechende Datenpflege vollziehen.

Exakt in diesem Bereich haben sich die Stadtwerke Troisdorf fiir eine Automatisierung
entschieden.
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VON HANDISCHER ARBEIT
ZUR SMARTEN AUTOMATISIERUNG

Der Optimierungsgedanke, den Kundenservice mit dem Einsatz robotergestUtzter Prozessauto-
matisierung zu starken, entwickelte sich bei den Stadtwerken Troisdorf aufgrund des stetig stei-
genden Aufkommens in der Kundenkommunikation. , Daseinsvorsorge bedeutet fiir uns als Ener-
gieversorger wortwortlich, flir die Menschen in unserer Region immer erreichbar zu sein. Was flr
uns auf der einen Seite ein Grundgedanke unserer Unternehmensphilosophie ist, bedeutet auf
der anderen Seite ein hoher Koordinations- und Zeiteinsatz”, erklart Sven Kéhr, Abteilungsleiter
Kunde & Markt Service bei den Stadtwerken Troisdorf. , Die Losung war der clevere Einsatz einer
Automatisierung, von der wir uns neben der Ressourceneinsparung auch eine Reduzierung der
Fehleranfalligkeit versprochen hatten.”

Vor dem Projektstart ging es im ersten Schritt darum, die zu ersetzenden Prozesse zu identifizie-
ren und zu definieren, um daraus wiederum das Pilotprojekt zu generieren. Schnell kristallisierten
sich dabei Prozesse des Kundenservices, wie zum Beispiel die Bearbeitung von Fehlertouren oder
die automatische Erfassung von Verbrauchsmengen in der Vertragsabrechnung, heraus. Auch
technisch orientierte Aufgaben im Hintergrund, wie das Anlegen von Zahlern, sollten durch den
Einsatz von RPA vereinfacht werden.



StadtwerkeTroisdorf

KOMMUNIKATION ALS SCHLUSSEL EINER
ERFOLGREICHEN RPA-PROJEKTVORBEREITUNG

,Ein enger Austausch mit den beteiligten Fachbereichen ist fir uns die Voraussetzung, um eine
termingerechte und erfolgreiche Umsetzung des Projektes fir den Kunden zu gewahrleisten”,
erklart Christian Kenter, RPA-Berater bei rku.it, den Start der Projektphase bei den Stadtwerken
Troisdorf. Grundsatzlich sind fiir die einzelnen Projektbereiche je zwei bis drei Monate bis zur
Abnahme vorgesehen. , Die Dauer der Umsetzung solcher Projekte ist immer abhangig von der
Komplexitat des Prozesses und vom jeweiligen Team sowie dessen Ressourcenlage”, fiigt Kenter
mit seiner Projekterfahrung hinzu.

Dank der sehr gut abgestimmten Kommunikation zwischen rku.it und den Stadtwerken Trois-
dorf war bereits in der Projektphase eine sukzessive Professionalisierung der RPA-Entwicklung
deutlich zu erkennen. , Das flihrte letztendlich zu einer schnelleren Durchfiihrung und brachte mit
einer Umsetzungszeitvon lediglich dreibis vierWochen schonimVorfeld erfreuliche Ergebnisse”, be-
richtet Benita Wiens, Projektleiterin RPA bei den Stadtwerken Troisdorf. , Es zeigte sich bereits in der
Projektphase, wie entscheidend der intensive fachliche Austausch ist. So konnten wir an kleinsten
Stellschrauben drehen, um das flr unseren Kunden optimale Ergebnis zu landen”, so Kenter
weiter. So wurden die implementierten Service-Roboter bereits in kurzer Zeit ein echter Erfolgsfaktor.
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SCHNELLE RESSOURCENSPARENDE WIRKUNG
IM ARBEITSALLTAG

Mit der Projektumsetzung waren friihzeitig erste Entlastungen im Tagesgeschaft der Mitarbei-
tenden im Kundenservice der Stadtwerke Troisdorf sptirbar. , Dadurch, dass die RPA-Technologie
wiederkehrende Tatigkeiten im Kundenservice Gbernimmt, erhalt unser Personal deutlich mehr
Freiraume fiir neue, wettbewerbsdifferenzierende Aufgaben. Wir sparen zahlreiche Stunden im
Monat”, erlautert Kohr.

Neben der gewonnenen Zeit erleben die Stadtwerke Troisdorf auch eine Qualitatssteigerung in
ihren Systemen. Eine verbesserte Quote der Serviceablaufe flir Kunden sowie die Vorgangsbear-
beitung mit inkonsistenten Adressdaten sind dabei nur zwei Beispiele. Dartiber hinaus minimiert
die Automatisierung Fehler in der Datenpflege.

|
\ Schuell uud eurerldisig — Aas passt iu Aoppelten Sinn. 4
)Y o hatuus rky. it bedieat uud so arbeitet uun uusere
| Autowartsierung.

Alexandra Kimpel,
Kunde & Markt Service, Stadtwerke Troisdorf
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WEITERE AUTOMATISIERUNG IN PLANUNG

Ein Blick voraus zeigt, dass sich rku.it bereits intensiv mit Erweiterungen im RPA-Umfeld beschaf-
‘ Mt Rototic Process Autowation erveichen tigt: , Auf der Verkniipfung von RPA mit weiteren bahnbrechenden Technologien, wie Process

yy uasere Kundle bereits aach Kureer et (" Mining oder KI, liegt dabei unser Hauptaugenmerk “, so Kenter abschlieBend.
einen siguifikanten Mehrwert fiir dhre Mit-
‘ arbeitendlen uud eine hinere Dateugualitdt: |

Christian Kenter, |
RPA-Berater, rku.it

RPA (ot dlie butwort auf Aie Frage, b
Mit einem perfekten Zusammenspiel zwischen Energieversorger und IT-Experte konnte die robo- ] . M . .
tergestiitzte Technologie exakt auf die BedUrfnisse abgestimmt und in den Arbeitsalltag imple- wie uan Mfﬂ ¢, Uuwr ar-
mentiert werden. Dies mindet in einer Win-Win-Situation und zeigt dariiber hinaus, dass Vor- ,’ kaZJ(ﬂ/@ 146{)‘74/'&( ﬂt{fm(ﬂﬁ:('m

behalte gegenliber Robotern oft zu Unrecht herrschen. ,Die eingesetzten Roboter storen uns

(berhaupt nicht, da sie im Hintergrund laufen. Unser Personal ist von ihrem Einsatz sogar so kdkﬂ, Ui J'OZ«({'A‘WﬂMU)‘@ ZU
liberzeugt, dass manche Kollegin bzw. mancher Kollege schon auf uns zukam und Ideen hatte, opﬁwm L{hﬂ/f&{\(’d.kw@
welche Prozesse sich noch automatisieren lieBen”, erklart Kéhr.

Kapazititen 2y Schaffea.

Sven Kohr,
Abteilungsleiter Kunde & Markt Service, Stadtwerke Troisdorf
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Autowatsierung wird tuwer elewentarer in
der Verarbeituug von Unternehuensprozesses,
i wettbewerbstang 2y Gledbea.

Deshalb gehen auj unsere Euturicklungen
Stetiy weiter — A, 2ur Hyperautoumation.
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Christian Kenter,
RPA-Berater, rku.it

rku IT

Zukunft seit 1961



