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Hvad er det naeste? +
Kort om RPA og PwC'’s Robotics team

Implementering af Robotic Process Automation -
erfaringer fra 18 danske virksomheder

Introduktion

til undersoagelsen

Introduktion

Hele 45 % af de adspurgte erhvervsledere i en pulsmaling fra PwC mener, at
robotics er den teknologi, der vil udvikle sig til at blive mest revolutionerende
for dansk erhvervsliv*. Robotic process automation (RPA)** har potentialet til at
transformere arbejdspladser, som vi kender dem i dag, og noget af det, en virk-
somhed kan opna ved RPA, er effektivisering af processer, frigivelse af ressour-
cer, pget kvalitet og feerre fejl. Men det er dog vigtigt, at man som virksomhed er
opmerksom pa, at RPA ogséa har sine begraensninger, og at det ofte tager tid at
gennemfgre en succesfuld implementering.

PwC har gennemfgrt en rackke kvalitative interviews med 18 af de stgrste virk-
somheder i Danmark. I disse bliver det tydeligt, at netop tidsperioden for imple-
menteringen ofte ender med at blive laengere end forventet. RPA-teknologien
er nem at benytte, og virksomhederne opnar det forventede udbytte, men det
tager dem ofte leengere tid end forventet at opna dette udbytte. For at realisere
det fulde potentiale af RPA-teknologien, er det ngdvendigt at gennemfgre en
prioriteret indsats og veere klar til at investere, hvad det kraver, herunder den
processtandardisering, som ogsé er ngdvendig for RPA.

Denne rapport giver indsigt i udvalgte danske virksomheders erfaringer med
implementering af RPA, samt hvad der spiller ind, nar RPA tager laengere tid at
implementere end forventet.

Rapportens indhold er baseret pa en rakke kvalitative interviews med regn-
skabschefer, digitaliseringschefer, RPA-projektledere, RPA-forretningsanalyti-
kere og Shared Service Centre-ledere fra 18 af de stgrste danske virksomheder.
Interviewene er afholdt i Ipbet af foraret 2017, og resultaterne vil blive prasen-
teret og uddybet i denne rapport, ligesom der vil vaere konkrete anbefalinger,
som er baseret pd PwC’s erfaringer med RPA.

God laeselyst!

*) Kilde: "Danmark i veekst — erhvervslivets input.” November 2016
**) Se side 30 for en uddybende definition af RPA

I PwC’s pulsmadling* svarede 45 % af deltagerne, at de
troede robotics ville udvikle sig til at vaere den mest
revolutionerende teknologi for dansk erhvervsliv.
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Implementering af Robotic Process Automation -
erfaringer fra 18 danske virksomheder

Hvad er det naeste? +
Kort om RPA og PwC’s Robotics team

De vaesentligste resultater

Kravene til implementeringen af RPA undervurderes

Baseret pd undersggelsen lyder konklusionen, at implementeringen af RPA ofte
er mere udfordrende og kreever mere end forventet.

Stgrstedelen af de adspurgte virksomheder, der er i gang med at implementere
eller har implementeret RPA, vurderer, at RPA ikke har levet op til de forvent-
ninger, de har haft angdende korte implementeringstider. En af de adspurgte
papegede, at RPA ikke er "plug-and-play”.

Ud fra undersggelsen fremgér det tydeligt, at arsager relateret til seks emner
oftest er skyld i, at implementeringen af RPA i de enkelte virksomheder har taget
leengere tid end forventet. Nedenfor gives et overblik over emnerne, som efter-
folgende vil blive uddybet og gennemgéet i detaljer.

“Justér dine forventninger — RPA er ingen tryllestav.”

PwC erfarer...

Gennemfgrelsen af en Proof of Concept har hjulpet virksomhederne med at bevise
business casen, men ogséa nedtone deres forventninger til teknologien, saledes at
de fremadrettet har mere realistiske forventninger til implementeringen.

Succesfuld implementering af RPA tager tid

“Er I villige til at investere, hvad det kraver at fa succes?
Gennemfgr en struktureret og prioriteret indsats.”

Opstartsprojektet - se side 7

Opstartsprojekter, der oftest tager form af en Proof of Concept (PoC) eller en pi-
lot, varer ifglge de interviewede leengere, end virksomhederne forventer, inden
de gar i gang. Det skyldes i mange tilfeelde, enten at der bliver udvalgt for store
og komplicerede processer til den fgrste automatisering, eller at der er et uventet
behov for at udfgre mere end én PoC for at teste flere forskellige RPA-leverandg-
rers software.

Organisation og governance - se side 9

Virksomhederne investerer leengere tid end forventet — bade i opstartsfasen og
lpbende i implementeringen — pa at skabe det helt rette fundament og de helt
rette rammer for RPA-implementeringen. De velger sarligt at bruge laengere
tid pa forankring af RPA-enheden, strukturering og etablering af et Centre of
Excellence samt organisering af medarbejderne og pa at sgrge for, at alle disse
aspekter er tilpasset en RPA-strategi.
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Dedikerede ressourcer - se side 14

Stgrstedelen af de adspurgte virksomheder finder det ngdvendigt at have egne
interne RPA-ressourcer pa grund af RPA-teknologiens karakter. Men eftersom
der er stor mangel pd RPA-specialister i markedet, er virksomhederne tvunget
til at skabe de rette RPA-kompetencer internt gennem traeningsforlgb. Som et
resultat heraf bruger virksomhederne en del leengere tid pd medarbejderudvik-
ling, end de havde troet var ngdvendigt, for de pdbegyndte deres RPA-projekter.

Forandringsledelse og interessenthandtering - se side 17

For at sikre en bred opbakning fra organisationen er virksomhederne meget
fokuserede pa forandringsledelse og kommunikation med interessenterne. Der
er herunder to aspekter, der kan gge implementeringstiden: Stor investering i
handtering og inddragelse af medarbejdere og e&endringer i eller forvirring om
ejerskabet af RPA-projektet.

Samarbejde mellem forretningen og it-funktionen - se side 19

En af hovedarsagerne til forsinkelser i implementeringen af RPA er en uklar rol-
lefordeling mellem forretningen og it-funktionen samt problemer i forbindel-
se med opsatningen af en solid it-infrastruktur. Derudover kan der ogsa opsta
komplikationer i forlgbet, hvis enten it-funktionen eller forretningen forst bliver
inddraget senere i projektet, da de ofte vil have forskellige perspektiver pa bl.a.
valg af software.

Virksomhedernes tilgang - se side 23

F& virksomheder har valgt at hdndtere implementeringen af RPA selv, mens
flest har gjort brug af eksterne kompetencer. Nogle af de virksomheder, der har
handteret det selv, giver udtryk for, at det har taget dem leengere tid, end hvis de
havde gjort brug af eksterne kompetencer, og dette uddyber de med, at de ikke
har haft kendskab til best practice inden for omradet.

Implementering af Robotic Process Automation -
erfaringer fra 18 danske virksomheder

Hvad er det naeste? +
Kort om RPA og PwC'’s Robotics team

“RPA er en teknologi, der er nem at anvende, men ting
tager tid, og det gor en RPA-implementering ogsd. Der
skal skabes en god basis for den videre skalering, og det
krzever et solidt fundament med en defineret strategi,
planer for kommunikation og forandringsledelse,
traeenede RPA-eksperter og en stabil it-infrastruktur

— bare for at nzvne nogle elementer.”

— Zeeshan Rajan, Senior Manager i PwC

Succesfuld implementering af RPA tager tid
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Implementering af Robotic Process Automation

Hvad er det naeste? +
Kort om RPA og PwC'’s Robotics team

Opstartsprojektet

Opstartsarbejdet med PoC og pilot ender

med at tage maneder og ikke uger

Tendensen inden for RPA-implementeringer er, at virksomhederne starter blgdt
op med et mindre projekt i form af enten en Proof of Concept (PoC) eller en pi-
lot, som Igbende udvides, i takt med at der opnés gode resultater, og at accept af
teknologien bliver mere udbredt i virksomhederne. Nogle valger at starte stille
op med en PoC og videreudvikler derefter lgsningen i en pilot, hvor andre kaster
sig direkte ud i et pilotprojekt.

Sd meget undervurderer virksomhederne tids-
forbruget for at fa deres forste robot i produktion

4-6 uger

\ >/

Flere af virksomhederne gennemforte en PoC/pilot, der tog fire til seks maneder
frem for fire til seks uger, som flere af virksomhederne havde forventet, inden
de gik i gang.

Virksomhederne forklarede, at det tog dem lang tid at fa projekterne i ende-
lig produktion pa grund af forberedende aktiviteter, sdsom opsatning af infra-
struktur, etablering af governance, udvikling af medarbejdere mv. (side 9), kon-
flikt mellem it-funktionen og forretningen (side 19) eller de to felgende arsager:

1. Valg af kompleks proces til opstartsprojekt skaber forsinkelser.
2. Nogle vzlger at kgre flere Proof of Concept-projekter for at teste flere
RPA-vearktgjer.

Virkelighed

4-6 maneder

Succesfuld implementering af RPA tager tid
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- erfaringer fra 18 danske virksomheder

Valg af kompleks proces til opstartsprojekt skaber forsinkelser

Det har vist sig sveert for de adspurgte at finde den rette proces for den forste PoC
eller pilot. Oftest har de valgt en del af en proces, der har de kendetegn, der ggr en
proces sarlig egnet til RPA, sdsom mange manuelle og repetitive trin, arbejde pé
tveers af applikationer og mange fejl.

Men i nogle tilfeelde har virksomhederne vearet tvunget til at gennemfgre en PoC
eller en pilot pé en relativt stor og kompleks proces, som ikke ngdvendigvis har
egnet sig godt til et kort opstartsprojekt. Det skyldes oftest, at virksomhederne har
vaeret ngdsaget til at vaelge proces, ud fra hvor de har kunnet finde en sponsor til
projektet. Som et resultat har opstartsprojekterne i flere tilfeelde veeret svaerere og
mere tidskraevende end forventet.

Nogle vaelger at kgre flere PoC-projekter

for at teste flere RPA-varktojer

En anden arsag til, at opstartsarbejdet treekker ud, er, at en del virksomheder
valger at gennemfgre mere end én PoC for at kunne sammenligne flere RPA-le-
verandgrer og deres software uden at skulle investere i licenser. Det giver virk-
somhederne mulighed for at teste leverandgrernes software og deres funktiona-
litet med lav risiko.

Succesfuld implementering af RPA tager tid

Implementering af Robotic Process Automation
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Hvad er det naeste? +
Kort om RPA og PwC’s Robotics team

PwC anbefaler...

e Veelg en lille del af en simpel proces til at bevise potentialet for RPA og tek-
nologiens brugbarhed gennem en PoC eller pilot. Opstartsprojektet skal helst
ikke tage mange méaneder, men blot bruges til at gere virksomheden klogere pa
teknologien og softwaren.

| forhold til veerktej anbefales det, at valget baseres pa bl.a. virksomhedens
vision, anskede effektiviseringsomrader, udviklernes kompetencer, krav til arki-
tektur samt antallet af "work-arounds” i den forste PoC/pilot.

Vidste du...?

e Det er normen pa markedet, at RPA-leverandgrer stiller deres software gratis
til radighed i PoC-perioden. Det er forst, nar virksomheden veelger at saette
RPA-lgsningen i drift, at licenserne skal kabes.

e En PoC bruges typisk som en lavrisikometode til at teste RPA-teknologien. Ved
at skippe PoC’en og ga direkte til piloten kan man spare tid og penge, hvilket
kan give mening, fordi mange andre allerede har bevist, at teknologien virker.
Dog vil en pilot ikke give samme mulighed for at sammenligne softwaren, da
virksomheden her vil vaere ngdsaget til at kebe licens.

Definition

¢ RPA Proof of Concept: Et mindre projekt med det formal at bevise RPA-tek-
nologiens praktiske anvendelighed i virksomheden. Dette sker ved, at et stykke
RPA-software benyttes til at automatisere en del af en proces. Lasningen udvik-
les ikke til at veere operationel.

¢ RPA pilot: En pilot er meget lig en PoC, men vil have et storre scope. Derudover
vil en pilot-lesning veere operationel, og den kan saettes i drift for at teste den
egentlige indflydelse pa forretningen, hvilket ikke ger sig geeldende for en PoC.
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Organisation og governance

Et stort fokus pa etableringen af de rette
rammer g@r implementeringen tidskreevende

Virksomhederne har meget fokus pé at skabe de rette rammer for implemen-
teringen af RPA, herunder korrekt placering og organisering af RPA-enheden
i organisationen, opbygning og drift af et Centre of Excellence (CoE), og pa at
sorge for, at alt dette er i trdd med den strategi, der er lagt for initiativet.

Virksomhederne fgler ikke, at de altid er blevet tilstreekkeligt oplyst om, hvor
lang tid det i virkeligheden tager at skabe det helt rigtige fundament. De ad-
spurgte, som allerede har implementeret RPA, har oplevet, at investeringen,
som implementeringen kraever, har veeret undervurderet pa forhand.

Virksomhederne er dog indforstaet med, at det i opstartsfasen er vigtigt at etab-
lere den rette struktur og opbygge en base, der kan handtere en hurtig skalering
senere i forlgbet.

For at skabe dette fundament har virksomhederne serlig fokus péa:

. Forankring og placering af RPA-enheden

. Strukturering og etablering af Centre of Excellence
. Organisering af RPA-medarbejdere

. Definering af strategi.

D WN =

Succesfuld implementering af RPA tager tid 9
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Forankring og placering af RPA-enheden

Der er mange mdder, hvorpd man kan velge at organisere sig for at fa det opti- PwC anbefaler...

male udbytte af RPA. Hvor RPA forankres, og hvordan organisationen derudover * RPA bor placeres i overensstemmelse med virksomhedens storrelse og kultur,
tilpasses for at inddrage RPA, afhanger bl.a. af virksomhedens strategi, opbyg- men hvis muligt anbefales, at det placeres i forretningen, men i tat samarbejde
ning og Kkultur. med og hgj involvering af it-funktionen. Det vil age chancen for, at RPA bliver

brugt som tiltaeenkt og med en agil tilgang, samtidig med at it-funktionen kan
supportere med de it-tunge aspekter.

For de globale virksomheder med Shared Service Centre bliver RPA ofte forank-
ret i disse enten med et internt RPA-team eller gennem deres outsourcing-part-
ner. Virksomhederne ser Shared Service Centrene som et godt valg, da der typisk

er stort automatiseringspotentiale samlet pé et sted, og det er et godt udgangs- Vidste du...?

punkt for etablering af en RPA-serviceenhed, som kan assistere hele virksomhe- e * RPA-teknologien bliver normalt markedsfert som et veerktgj for forretningen.

den. | realiteten er det dog umuligt at implementere en software som RPA uden in-
volveringen af it-funktionen, da en succesfuld implementering kreever den rette

De resterende virksomheder, som ikke har Shared Service Centre, eller som it-infrastruktur, it-sikkerhedsovervejelser, it-kompetencer mv.

gnsker at have deres RPA-initiativ mere lokalt, forankrer enten RPA i en forret-

ningsenhed eller i it-funktionen. Placeringen afhanger typisk af mulighederne

for at fa en sponsor i den ene funktion frem for den anden eller af et strategisk

valg, hvad angar ejerskab. Hvorforankres RPA-enheden?

“Build to scale.”

-wr
RPA-enhed

Den typiske arsag til, at RPA ligger i en forretningsenhed, er, at virksomheden
ser RPA som en teknologi, der giver dem mulighed for at veere mere uafhangige
af it-funktionen og derved mere agile. Virksomheder, der veelger at leegge RPA i
it-funktionen, ggr dette, fordi de ser RPA som endnu et automatiseringsverktgj
blandt mange, samt at de vurderer, at det kreever en overvagt af it-ressourcer for
at kunne handtere teknologien.

12% 35% R

forankrer forankrer RPA forankrer RPA
RPAiit- iet Shared i en forretnings-
funktionen Service enhed

Centre

10 Succesfuld implementering af RPA tager tid
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Strukturering og etablering af Centre of Excellence

Normen er, at der oprettes et RPA-Centre of Excellence (CoE) i forbindelse med
skaleringen af et RPA-initiativ. I generelle termer er et CoE en enhed, der bl.a.
tilbyder best practice, ledelse, support og treening inden for et bestemt omrade.

De virksomheder, der har implementeret RPA, har allerede oprettet et CoE, og
de virksomheder, der stadig er pd PoC-/pilotstadiet, er i gang med at etablere et
CoE eller forventer at ggre det sidelgbende med implementeringen. De fa, der
har vaeret lidt for leenge om at etablere et CoE, har alle fortrudt, at de ikke fik det
gjort tidligere i forlgbet.

Virksomhederne bruger deres CoE til:

1. Atstyre drift og lede RPA-initiativet:
RPA-initiativet bliver ledet fra CoE, og det er her, det besluttes, hvordan RPA
skal driftes. Der vil ogsa jeevnligt veere RPA-medarbejdere, lokaliseret i CoE,
som driver udrulningen og implementeringen af RPA, sdsom projektledere,
forretningsanalytikere og RPA-udviklere.

2. Atsikre kvalitet:
Gennem veldefinerede standarder, procedurer og retningslinjer, ejet og ud-
viklet af CoE, sikrer virksomhederne sig en hgj kvalitet af RPA-lgsninger.

3. At prioritere:
CoE hjalper virksomhederne med at prioritere processer med automatise-
ringspotentiale. Flere af virksomhederne benytter sig af en gatekeeperfunk-
tion i CoE, som godkender alle automatiseringer, fgr de settes i produktion.
Dette gor det ogséd muligt for CoE at vurdere, hvorvidt RPA er det rette veerk-
tgj at bruge til optimering af processen, eller om andre it-lgsninger vil veere
mere brugbare.

4. Atudvikle talent:
CoE styrer treening og opleering af medarbejdere i RPA. Se mere pa side 16.

5. At kommunikere med interessenter:
En koordineret kommunikationsindsats bliver ofte drevet af CoE.

6. Atsikre compliance:
CoE sikrer, at alle robotter og processer overholder alle retningslinjer, ud-
stedt af compliance og sikkerhed.

Implementering af Robotic Process Automation

Hvad er det naeste? +
Kort om RPA og PwC'’s Robotics team

V PwC anbefaler...
o Start tidligt i forlobet med at definere standarder sdsom udviklingsstandarder
og procesdokumentationsstandarder.

¢ En af de adspurgte virksomheder havde farst forholdsvist sent i forlabet udvik-
let standarder, hvilket gjorde at de et par maneder inde i implementeringen var
tvunget til at rekonfigurere alle deres RPA-lgsninger, da de oplevede, at deres
lgsninger var for ustabile og bygget pa et uholdbart grundlag, der bl.a. gjorde
det sveert for dem at genbruge dele af lasninger samt vedligeholde af dem.

“Man skal ikke undervurdere vigtigheden af
standarder for RPA-udvikling.”

LA,

Centre of Excellence

etableres
for at...

e

v
Sikre

kvalitet

Styre
drift

Succesfuld implementering af RPA tager tid

11



Introduktion til undersggelsen Implementering afRobotic Process Automation Hvad er det naeste? +
- erfaringer fra 18 danske virksomheder el e e e sl

Organisering af RPA-medarbejderne
Virksomhederne organiserer sig pa tre forskellige méader, der hver iser har sine @ PwC anbefaler...

fordele og ulemper. Valget om, hvordan de organiserer sig, er staerkt koblet sam- * Virksomhederne ber organisere deres RPA-initiativ afhaengig af virksomhedens
men med den strategi der er for initiativet starrelse, vision og ambition. Overordnet ber mindre virksomheder ga efter en
, .

central driftsmodel, hvorimod mellemstore og staerre virksomheder ber veelge
en hybridmodel og derved opna sterre fordele pa kort tid.

Central drift af RPA:
Alt bliver styret fra CoE. Alle RPA-medarbejdere er lokaliseret det samme sted, og
alle RPA-relaterede arbejdsopgaver udfegres og styres fra CoE. Virksomhederne,

der benytter denne tilgang, oplever, at central drift sikrer en hgj kvalitet, synergi Hvordan organiserer virksomhederne

og en stram styring. Derimod er tilgangen mindre agil, hvilket bl.a. kan medfgre _ . 2
flaskehalse og forretningsenheder, der ikke fgler sig inkluderet. deres RPA medarbe] dere:

Decentral drift af RPA:

Med en decentral drift, drives stgrstedelen af RPA-initiativet ude i de forskellige
forretningsenheder. CoE’s rolle er udelukkende at stille de korrekte rammer til
radighed (RPA-software, infrastruktur, standarder mv.), hvorefter man i forret-
ningsenhederne vil have egne RPA-teams med forretningsanalytikere og udvik-
lere. Her oplever virksomhederne, at de har en agil tilgang, hvor forretningen er i
fuld kontrol og har mulighed for at implementere i deres eget tempo. Til gengeeld
falder kvaliteten af lgsningerne, og det hander, at der laves dobbeltarbejde pé
tveers af forretningsenhederne pa grund af den mindre koordinerede indsats.

Den decentrale model er den mindst anvendte model blandt de adspurgte virksom-
0% 38% QWYEL

Den centrale model er den mest anvendte model bland deltagerne i undersggelsen. :

RPA-drift

Hybriddrift af RPA: decentral hybrid- centraliseret
En hybridmodel er en model, der blander elementerne fra den centrale og decen- drift drift drift

trale model. Virksomhederne, der har denne tilgang, organiserer sig med et steerkt
centralt CoE, men med lokale RPA-enheder, der kan identificere processer, doku-
mentere og udvikle simple lgsninger. Med denne model oplever virksomhederne,
der benytter den, at den bidrager til hgj kvalitet pga. kvalitetstjek mellem CoE og
de lokale teams samt til en hgj agilitet som resultat af den lokale tilstedeverelse.

12 Succesfuld implementering af RPA tager tid
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Definering af strategi

En RPA-strategi kan defineres som en rakke retningslinjer, der guider RPA-ini- > . ° . . .
tiativet og tydeligger, hvordan RPA skal bruges i virksomheden. Undersggelsen Vaerﬁrkantoetp da strategien Or_nkrlngg RPA:
viser, at for de virksomheder, der har en RPA-strategi, er opbygningen af et CoE Veer skarp pa, hvad du gerne vil opna og
afhazngig af den. definerede strategi. Strategien vil have indflydelse p&, hvor det deﬁ'ner strategi samt end game.”

giver bedst mening at forankre RPA-enheden, hvordan CoE skal struktureres, og

hvordan virksomheden skal organisere sig.

Meget fa har nedskrevne og veldefinerede RPA-strategier: PwC anbefaler... _ .
Ft stort antal af de adspurgte virksomheder navnte, at definering og afklaring atmansom minimum gerisigiovervejelserom de fglgende spargsmail
. . .. . vedrgrende RPA-strategien:

omkring RPA-strategien er et af vigtigste punker for en succesfuld implemente-

ring af RPA. P4 trods af det, er der meget fa virksomheder, der har en defineret og * Hvad er ambitionsniveauet for initiativet i forhold til hastigheden af skalering?

nedskrevet strategi for RPA-initiativet.
¢ Hvad er formalet med at implementere RPA, og hvordan skal teknologien bruges?

De adspurgte virksomheder, som endnu ikke er gaet i gang med RPA, har ikke

gjort sig nogle serlige strategiske overvejelser. De virksomheder, der pd nuveren-

de er i PoC-/pilotfasen, har heller ikke overvejet eller formuleret en strategi for, Skal RPA bruges som en midlertidig eller permanent lasning?

hvordan de vil benytte sig af RPA.

Hvornéar skal RPA bruges, og hvornar skal andre Igsninger bruges?

Skal | have en end-2-end-tilgang eller en mere funktionsbaseret tilgang?

Derimod har virksomhederne, der er i gang med deres RPA-skalering, i hgjere
grad overvejet de strategiske aspekter i implementeringen, i takt med at de har
faet mere erfaring med teknologien. Dog falger de fleste virksomheder generelle
principper og visioner, som guider deres udvikling af initiativet. Kun meget fa af
dem har nedskrevne strategidokumenter.

Uklare strategier kan besverligggre implementeringen:

Et par af undersggelsens deltagere métte over en eller flere omgange gennemfgre
tidskreevende omstruktureringer af deres RPA-setup, i takt med at de blev klogere
pa deres egen strategi.

En af de adspurgte virksomheder startede med en decentral model for hele Nor-
den med separate CoE for hvert land, da virksomheden vurderede, at de havde
meget forskelligartede it-landskaber i de forskellige lande. Men de opdagede un-
dervejs, at de ville kunne opna visse fordele ved at ga over til hybridmodellen.
Som et resultat af at de ikke havde féet klart defineret deres strategi fra start, var
det svaert for dem at organisere sig pa den bedste made. De er pa nuverende tids-
punkt stadig i gang med skiftet fra en decentral model til en hybridmodel, og det
har sat dem veesentligt tilbage i tid.

Succesfuld implementering af RPA tager tid 13
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Hvad er det naeste? +
Kort om RPA og PwC’s Robotics team

Dedikerede ressourcer
Det tager tid at anskaffe de rigtige profiler

og udvikle deres RPA-kompetencer

De adspurgte virksomheder er i hgj grad enige om, at en investering i at anskaffe
og/eller udvikle de helt rigtige kompetencer og talenter er en essentiel del af
en succesfuld implementering af RPA. Uden dygtige medarbejdere, som forstér
teknologien, og hvordan den bedst bruges, vil virksomheden ikke kunne opné
det maksimale udbytte. Men at finde de helt rette ressourcer tager tid, seerligt i
pjeblikket hvor der er stor mangel pd RPA-specialister i markedet.

Simpliciteten af teknologien ggr, at RPA-treeningsforlgb er forholdsvis kor-
te, sammenlignet med oplering i andre teknologier, men oplering af dygtige
RPA-specialister sker ikke fra den ene dag til den anden.

Folgende sektion stiller skarpt pé virksomhedernes tilgang til allokering af res-
sourcer til RPA-implementeringen.

1. Virksomhederne foretrakker interne RPA-kompetencer.

2. Oplering af kompetencer er ngdvendigt pa grund af mangel pa specia-
lister.

3. Centrale roller i RPA-enheden.

“Hav de rigtige kompetencer, og pas pd dem.”

14 Succesfuld implementering af RPA tager tid

“Cirka 70 % af de adspurgte virksomheder, der er i
gang med skaleringen, inddrager lobende eksterne
konsulenter til sparring og opleering som support.”

Virksomhederne foretrazkker interne RPA-kompetencer

Omkring 70 % af de virksomheder, som er i gang med en PoC eller pilot, plan-
leegger at implementere og drifte RPA ved at bruge interne kompetencer. De
resterende 30 % benytter sig pd nuvearende tidspunkt af eksterne konsulenter
eller en outsourcingpartner til at implementere og drifte RPA og har endnu ikke
besluttet, om de pa laengere sigt vil udvikle kompetencerne internt.

Ser man derimod pé de virksomheder, der er i gang med at skalere RPA-initiati-
vet, benytter samtlige af de adspurgte virksomheder sig hovedsageligt af interne
kompetencer, som er specialiseret i RPA og traenet af enten eksterne konsulenter
eller via virksomhedernes eget interne treeningsforlgb.

De adspurgte virksomheder, som i gjeblikket er i gang med gennemfgrelsen af
deres PoC eller pilot, har typisk mellem en og fem fuldtidsmedarbejdere, som er
dedikeret til deres RPA-projekt. Der er kun én enkelt undtagelse, hvor virksom-
heden har hele 20 medarbejdere, som er dedikeret til RPA i PoC-fasen, eftersom
de valgte af udrulle RPA i tre afdelinger pa samme tid. Den virksomhed, der ind-
til videre har gennemgéet den stgrste skalering, har i dag cirka 120 dedikerede
RPA-medarbejdere fordelt i Norden.
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PwC anbefaler...
Virksomhederne bgr sa vidt muligt benytte egne ressourcer til RPA-udvikling pa
grund af felgende:

¢ Det opretholder teknologiens agilitet, da der bruges ressourcer, der er helt teet
pé virksomhedens processer. Lasningerne kan oftest udvikles hurtigere og med
lavere omkostninger.

e Business casen er bedre for seerligt mindre automatiseringsprojekter og mid-
lertidige lgsninger.

e Det er nemmere at vedligeholde RPA-lgsningerne lebende, hvilket er ngdven-
digt, da lgsningerne ofte vil kreeve tilpasninger, nar bl.a. processen eller it-ap-
plikationer sendrer sig.

Interne eller eksterne
RPA-krzefter?

Planlaegger | at implementere og drifte
RPA ved hjaelp af interne kompetencer
eller eksterne konsulenter/
outsourcingpartnere?

Benytter sig af eksterne
konsulenter eller
outsourcingpartnere ..o »

Benytter sig af interne
KOMPELENCEN ......coooviiiiiiiiiiiiircccc e

Kort om RPA og PwC'’s Robotics team

Oplzring af kompetencer er nodvendigt pa grund af mangel

pd specialister i markedet

Medarbejdere med erfaring inden for RPA er i hgj kurs blandt virksomhederne,
da der endnu ikke er mange pa markedet. Det er derfor sjeeldent, at virksomhe-
derne har mulighed for eksternt at hente de rette profiler og kompetencer. Som
et resultat har det vist sig ngdvendigt for virksomhederne at udvalge interne
eller eksterne personer uden erfaring med RPA, men med de rette profiler til at
blive opleert i RPA. Virksomhederne bemerker ligeledes, at de skal passe ekstra
godt pa de oplerte medarbejdere, lige sa snart de bliver garvede RPA-speciali-
ster, da de vil f& mange jobtilbud fra andre virksomheder.

Vores interview viser, at de adspurgte virksomheder typisk inddrager eksterne
kompetencer til at supportere med oplaringen. RPA-leverandgrerne stiller ofte
online treeningsprogrammer til rddighed, hvorimod konsulenterne, ifglge de
adspurgte hjalper til med praktisk sidemandsopleering i opstartsprojekterne.
Derudover assisterer konsulenterne ogsa virksomhederne med at udvikle oplee-
ringsforlgb, s& virksomhederne selv fremadrettet kan sta for den interne oplee-
ring uden involvering af konsulenter.

PwC anbefaler...

¢ P& grund af den hgje efterspergsel p4 RPA-specialister kan det vaere sveert at
hente de ressourcer, man skal bruge ude i markedet. Vi anbefaler derfor, at man
sammen med eksperter inden for omradet etablerer et effektivt og fokuseret

treeningsforleb for hver af de roller, der er behov for til RPA-enheden. P& den
made vil man ogsa hurtigt kunne opleere nye ressourcer i tilfeelde af, at tidligere
opleerte ressourcer forlader virksomheden.

PwC erfarer...

e En af virksomhederne udpegede dygtige medarbejdere fra forretningsenheder-
ne med de rette basiskompetencer til at udvide deres RPA-enhed. Dette tiltag
sikrede, at medarbejderne i RPA-enheden péa forhand kendte virksomheden og
forretningsenhedernes processer og it-applikationer. Derudover var de gode
ambassaderer og kontaktpersoner for forretningsenhederne, hvor de havde
taette relationer.

Succesfuld implementering af RPA tager tid
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Centrale roller i RPA-enheden

Virksomhederne inddeler typisk sine RPA-specialister i forretningsanalytikere, @ PwC anbefaler... .
udviklere, controllere og projektledere. Det er dog ikke altid tilfeeldet, at rollerne * Det kan give god mening at overveje, om udviklernes arbejdsopgaver, sésom
irealiteten er lige sa skarpt opdelt. Seerligt i opstartsfasen, hvor RPA-enheden sta- udvikling, overvagning, vedligeholdelse, handiering af nye softwareopdaterin-
3 N > T A N ger mv., bor rotere for at gere virksomheden mindre afhaengig af de enkelte
dig er relativt lille, vaelger virksomhederne at lade forretningsanalytikerne, ud- medarbejdere.
viklerne eller procesejerne veere controllere for Igsningen. I opstarten er det heller
ikke altid, at alle er fuldtidsallokerede Pé RPA-projektet. RPA-udviklere behgver ikke at have en baggrund inden for programmering for at
kunne arbejde i RPA-softwaren. Vi anbefaler dog, at man ser efter profiler med
. . en god intuition for it og personer, som eventuelt har erfaring med makroer, da
RPA-forretningsanalytiker: det vil skabe et bedre grundlag for, at udvikleren forstér, hvordan en Igsning
En forretningsanalytiker identificerer processer, hvor der vurderes at vaere poten- bygges bedst op ud fra gaengse programmeringsstandarder og -logik.

tiale for anvendelsen af RPA. De dokumenterer processerne, som de ser ud nu, for
derefter at re-designe og transformere processerne, sa de kan hgste stgrst muli-
ge fordele ved anvendelse af RPA. Forretningsanalytikerne arbejder teet sammen
med dem, der til hverdag udfgrer processerne og RPA-udviklerne.

Vidste du...?
RPA-udvikler: e Ifalge generelle principper inden for softwaredesign er det ikke velset, at en
udvikler tester en lgsning, som vedkommende selv har udviklet. Best practice

RPA-udviklere konfigurerer RPA-lgsningen i RPA-softwaren. Udviklingen sker pa dikterer derfor, at man ber have en anden udvikler, end den der har udviklet

basig af procesdolfumentationen, som er udarbejdet af forretningsanalytikergn. Igsningen, til at udfore testen.

Udvikleren skal, sidelsbende med at der konfigureres, dokumentere RPA-lgsnin-

gen, for at andre udviklere vil kunne forsta og vedligeholde lgsningen * Procesdokumentationen, der udarbejdes af forretningsanalytikeren, fungerer
) .

som en god backup og trin-for-trin-guide i tilfeelde af, at RPA-lgsningen bryder

ned, og det er ngdvendigt at handtere processen manuelt i en periode.
RPA-controller:

En RPA-controller har til opgave at overvége alle de RPA-lgsninger, der er i drift

via et virtuelt kontrolrum. Controllere skal sgrge for, at RPA-lgsningerne kgrer

uden problemer, at de er planlagt til de rigtige tidspunkter, 0g at der €1 NOK Kapa- oo
citet i form af aktiverede licenser til at kunne hndtere transaktionsvolumenerne. P ) N

I tilfzelde af at en RPA-lgsning gir i std, er det controllerens pligt at informere Det er ikke RPA-vaerktgjet, der sorger for

relevante interessenter. de gode lgsninger, men medarbejderne,

- 2»
RPA-projektleder: der anvender RPA-vaerktgjet.

En RPA-projektleders rolle bestar i at koordinere de andre RPA-rollers arbejdsind-
sats for at sikre en effektiv og succesfuld implementering af en RPA-lgsning. Pro-
jektlederen har det overordnede ansvar for den endelige lgsning og kan arbejde
pa en eller flere RPA-projekter ad gangen.
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Forandringsledelse og
interessenthandtering

Virksomhederne er gode til at investere det i forandrings-
ledelse, som en RPA-implementering kraever

Det fremgar tydeligt fra interviewene, at kommunikation og opnaelse af accept
og opbakning fra interessenter er essentielt for, at en RPA-implementering lyk-
kes. Relevante interessenter inkluderer bdde medarbejdere og ledelse, som alle
spiller en vigtig rolle i implementeringen.

Alle de adspurgte virksomheder er klar over vigtigheden af forandringsledelse,
nér det kommer til RPA, da der blandt medarbejderne kan eksistere stor skepsis,
usikkerhed og uvidenhed om teknologien. Det har vist sig, at virksomhederne
praeventivt investerer meget tid i forandringsledelse for at sikre en bred opbak-
ning i organisationen fra start.

Undersggelsen viser, at de tre fplgende emner kan forklare, hvorfor forandrings-
ledelse er endnu et aspekt, der gger meengden af tid, der skal investeres i en
RPA-implementering:

1. En mélrettet indsats for hadndtering af medarbejdere er essentiel for
succes.

2. ZAndringer eller uklarhed om ejerskab vil forsinke og komplicere imple-
menteringen.

3. Manglende eller for sent “buy-in” fra topledelse kan forsinke imple-
menteringen

Succesfuld implementering af RPA tager tid
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En malrettet indsats for handtering af

medarbejdere er essentiel for succes

Der opstér ofte en vis skepsis blandt medarbejdere, nar ordet “robot” bliver naevnt,
og virksomhederne oplever, at mange medarbejdere er bange for, at en implemen-
tering af RPA vil lede til fyringer. Flere af de adspurgte virksomheder er gaet ind
i RPA-projekterne med en bekymring om, at de ville opleve en negativ reaktion
fra deres medarbejdere. Virksomhederne har derfor varet gode til at investere
i forandringsledelsesinitiativer og til tidligt at saette fokus pd interessenthandte-
ring og kommunikation til alle dele af forretningen. De adspurgte, som allerede
har implementeret RPA, har derfor ikke oplevet store problemer med utilfredse
medarbejdere. Tvaertimod melder flere af de adspurgte, at RPA har gget medar-
bejdertilfredsheden, fordi medarbejderne nuihgjere grad far mulighed for at tage
sig af det interessante arbejde, imens robotten tager det kedelige.

Eksempler pa hvordan virksomhederne

har handteret RPA og forandringsledelse:

En af virksomhederne har gjort funktionsledere ude i forretningen til ambassadg-
rer for RPA ved at give dem en grundig introduktion til RPA og teknologiens po-
tentiale og pavirkning. De har derved lokalt kunnet handtere medarbejdere med
sporgsmal og eventuelle bekymringer i forhold til implementeringen.

En anden virksomhed afholder hvert kvartal ”&bent hus” i deres RPA-afdeling,
hvor resten af virksomheden har mulighed for at hgre neermere om RPA, se vide-
oer af automatiserede processer og stille alle de spgrgsmal, de har til teknologien,
og hvilken indflydelse de kan forvente, den vil have pa deres hverdag.

ZEndringer eller forvirring om ejerskab

kan forsinke implementeringen

For mange af virksomhederne er RPA-initiativet startet nedefra i organisationen
—dvs. ude i en forretningsenhed, der har faet gjnene op for RPA’s potentiale. Ved
at finde en sponsor og gennemfgre en lokal PoC/pilot har de kunnet fé ledelsens
opmarksomhed, og RPA-initiativet er derefter kommet pa topledelsens agenda.

De, der har veret firstmovers inden for RPA, har haft svarere ved at fa topledel-
sens support end dem, der kaster sig over RPA i dag. Det skyldes, at topledelsen nu
har faet en anden viden om og et andet fokus pa RPA, hvorfor det er mere normalt
nu, at RPA implementeres pa topledelsens initiativ.

18 Succesfuld implementering af RPA tager tid
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Manglende eller for sent ”buy-in” fra

topledelse kan forsinke implementeringen

En af de interviewede forklarede, at de havde udfordringer med, at topledelsen
forst involverede sig meget sent i processen. Virksomheden havde allerede imple-
menteret RPA succesfuldt og automatiseret flere processer, men da topledelsen
involverede sig, medfgrte det eendringer i strategi og prioriteringer, der satte pro-
jektet en del tilbage i tid.

En anden virksomheds RPA-initiativ gik fuldkomment i std efter gennemfgrelsen
afen PoC, da de ikke varistand til at finde en sponsor eller f topledelsens support
og derved sikre ejerskab. Et ar efter er det nu lykkes dem at saette gang i projektet
igen, da topledelsen har genovervejet deres tanker om at investere i RPA.

PwC anbefaler...

e Forandringsledelse er et vigtigt aspekt, nar en virksomhed ansker at implemen-
tere RPA. RPA vil frigere kapacitet, og det er vigtigt at have en holdning til, hvad
denne kapacitet skal bruges til, samt hvordan det kommunikeres s& medarbej-
derne ikke frygter RPA.

Alle virksomhederne i undersggelsen havde prioriteret dette aspekt, hvorfor
modstanden ogsa har veeret begreenset.

Med tidlig fokus pa forandringsledelse og god kommunikation vil medarbejder-
ne se RPA som en hjeelper i hverdagen og ikke en fiende.

Vidste du...?

¢ De fleste medarbejdere frygter for, at deres job forsvinder i forbindelse med
automatisering, men realiteten er, at de adspurgte virksomheder indtil videre ikke
har valgt at reducere deres arbejdskraft som resultat af en RPA-implementering.

“Spil med dbne kort: Hav organisationen med jer,
hold alle orienteret og skab ejerskab tidligt i forlgbet.”
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Samarbejde mellem forretningen

og it-funktionen

Modsatrettede interesser mellem forretningen
og it-funktionen kan forsinke RPA-projektet

En af hovedarsagerne, til at de adspurgte virksomheder ser en uoverensstem-
melse mellem forventet og reel implementeringstid, skyldes forsinkelser relate-
ret til samarbejdet mellem forretningen og it-funktionen.

Det er seerligt folgende tre &rsager, der skaber udfordringer for virksomhederne:

1. Uklar rollefordeling mellem forretningen og it-funktionen

2. Opsatning af en solid it-infrastruktur, herunder adgangsrettigheder
og sikkerhed

3. Forskellige perspektiver pa valg af software.

Konflikter med it?

Har | som virksomhed oplevet
konflikter mellem forretningen
og it-funktionen i forbindelse
med RPA-projekter?

Virksomheder som har haft

konflikter med it-funktionen .........

Virksomheder som ikke har haft

konflikter med it-funktionen .........

Succesfuld implementering af RPA tager tid
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Uklar rollefordeling mellem forretningen og it-funktionen
RPA bliver typisk markedsfgrt og set som en teknologi til brug i forretningsenhe- PwC anbefaler...

derne. Men selvom RPA er et relativt nemt it-veerktgj at benytte sig af, udtrykker * Hvis RPA er forankret i forretningen, ber man allerede i opstartsfasen invol-
de adspurgte et stort behov for involvering og taet samarbejde med it-funktio- ﬁ?frfnlggmfﬂ E::;i:r:i(?(lﬁirgssigna;:\r'irsor::j:;;:;’rr hhv. forretningen og
nen. I den forbindelse oplever flere af de adspurgte virksomheder udfordringer e '

med at skabe en god balance mellem forretningen og it, herunder en optimal It-funktionen skal betragtes som en vigtig samarbejdspartner og ikke kun en
rollefordeling mellem dem. underleverander.

Udfordringen udspringer af, at forretningen gnsker en nem og agil it-lgsning,
hvorimod it-funktionen har tendens til at seette RPA ind i de klassiske rammer

for et it-implementeringsprojekt. En af de adspurgte udtrykker, at det er svaert at Vidste du...?
forklare it-funktionen, at de ”"bare” skal sette en it-infrastruktur til radighed og * Forskellen mellem traditionelt fuldintegrerede it-losninger og RPA er mangear-
lade forretningen om resten. Det ses ofte, at it-funktionen har en skepsis over for iede Blansitidonecesentligsioforskellelkeniavhes (atilldintogieredeliziosRing

ger arbejder i applikationernes underliggende kode og skal programmeres, hvor
RPA-lgsninger konfigureres via et simpelt drag-and-drop-veerktej, der arbejder
oven pa it-applikationerne pa samme made, som en medarbejder vil gere. Der-
udover er udviklingen af RPA-lgsninger betydeligt kortere, men lgsningerne er
Virksomhederne har erfaret, at man bedst hdndterer it-funktionen ved at invol- ogsa mindre robuste end fuldintegrerede it-lesninger.

vere dem sa tidligt som muligt i projektet, samt at man investerer tid i at in-

formere it-funktionen om, hvad RPA kan, hvordan det adskiller sig fra andre

it-lgsninger, og hvordan det bedst anvendes.

RPA, hvilket kan skyldes, at de ser teknologien som en lappelgsning, der ikke er
néer sd stabil som en traditionel fuldintegreret it-lgsning.

“Involver it fra dag 1.”

20 Succesfuld implementering af RPA tager tid



Introduktion til undersggelsen

- erfaringer fra 18 danske virksomheder

Opsztning af en solid it-infrastruktur,

herunder adgangsrettigheder og sikkerhed

Den hyppigste arsag til store forsinkelser i projektet blandt de adspurgte var ud-
fordringer med opsetning af en professionel it-infrastruktur, som pé robust og
sikker vis kan facilitere en RPA-implementering og -drift. Virksomhederne frem-
heevede, at der skal tages hgjde for kravspecifikationer, hgje systemkrav, applika-
tionernes loading-hastighed og efterlevelse af skrappe compliance-krav.

Derudover var en stor del af virksomhederne serligt ramt af udfordringer med at
fa oprettet de ngdvendige brugernavne og brugeradgange, som softwarerobotter-
ne skulle benytte sig af. Heri har de oplevet to problematikker:

1. Udfordringer med at tildele robotterne de ngdvendige brugeradgange,
2. Udfordringer med at sikre en solid governance omkring disse bruger-
adgange, saledes at risikoen for misbrug formindskes.

En af virksomhederne brugte omkring 40 % af deres forste 10 méneder af projek-
tet pa at skabe den rette brugeradgang. En anden virksomhed maétte satte projek-
tet helt pa standby i tre til fire m&neder, indtil en passende lgsning blev fundet af
it-funktionen.

Tildele robotterne de ngdvendige brugeradgange

Alle virksomheders interne sikkerhed har gnsket kun at give robotterne praecis de
adgange, som robotten har brug for til at eksekvere en konkret proces. Dette har
vist sig at veere meget udfordrende, da disse virksomheder har haft vanskelighe-
der med at identificere adgange, som kun giver adgang til eksempelvis et enkelt
system, da medarbejderne far adgang til flere systemer.

Sikre en solid governance omkring brugeradgange

Det har vaeret udfordrende for virksomhederne at sikre en solid governance i for-
hold til brugeradgange til robotter. Brugernavne og adgangskoder bliver i forbin-
delse med robotudvikling ofte delt mellem forskellige personer, som er involveret,
hvilket kan ggre det vanskeligt at forhindre eventuelt misbrug. Oplysningerne er
ikke er direkte knyttet til en person, og derved er det svart at pege pd, hvem der
har misbrugt adgangen.

Implementering af Robotic Process Automation

Hvad er det naeste? +
Kort om RPA og PwC'’s Robotics team

“Investér tid i at fd sat en stabil og professionel
it-infrastruktur op, og sgrg for, at it- landskabet
er i god form for en RPA- implementering.”

PwC anbefaler...

¢ Det er vigtigt, at virksomhederne investerer den fornedne tid tidligt i processen for
at fa den rette infrastruktur samt en solid governance omkring brugerrettigheder,
da en negligering af denne problemstilling kun giver et starre oprydningsarbejde

pa sigt.

¢ | forhold til governance af brugernavne kan virksomheder eventuelt overveje at
gore brug af tredjepartssystemer, sdsom CyberArk.

Succesfuld implementering af RPA tager tid
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- erfaringer fra 18 danske virksomheder el e e e sl

Forskellige perspektiver pa valg af software

Det hurtigt udviklende RPA-marked og stgdt stigende antal af RPA-leverandg- e Vidste du...? _

rer har gjort det til en sveer opgave at vaelge software for mange af de adspurg- Blandt virksomhedernes evalueringspunkter for RPA-software kan naevnes:
te. Samtidigt bliver processen ikke mindre kompliceret af, at forretningen og « Funktioner og brugerflade

it-funktionen i mange tilfaelde har forskellige holdninger til, hvilke krav der skal

stilles til softwaren ¢ Modenhed og ambitionsniveau

® Pris og licensstruktur
Virksomhederne foretager deres valg af software gennem en struktureret sam-

menligning mellem et udvalg af RPA-leverandgrer eller ved gennemfgrelse af * Treening, support og samarbejdspartnere

et Proof of Concept med inddragelse af én eller flere RPA-leverandgrer. Mange « Anbefalinger og referencer

af virksomhederne har ogsé valgt at inddrage konsulenter, til at hjaelpe med at

navigere i markedet * Evne til at hndtere assisteret og ikke-assisteret RPA

e Grad af nedvendighed for inddragelse af it-kompetencer, herunder mulighed/
For stgrstedelen af de adspurgte bliver RPA-softwaren valgt i samarbejde mel- behov for programmering i softwaren

lem forretningen og it-funktionen. Virksomhederne oplever, at dette giver gode
resultater, da bade forretningens og it-funktionens ekspertise inddrages, hvilket
gor det muligt at finde et veerktgj, der lever op til alle virksomhedens krav. * Mulighed for at preve softwaren af i en preveperiode

e | everandarens evne til at bevise business casen

0 . . . . . . e Skalerbarhed af set
De fa, som valgte ikke at involvere enten forretningen eller it-funktionen i valget s

af software, er ofte rendt ind i udfordringer senere i forlgbet, nér den anden part * Rolleadministration og sikkerhed.
er blevet inddraget i projektet og har opdaget, at veesentlige funktioner mangler,

eller at softwaren fx ikke lever op til virksomhedens it-krav. Sddanne udfordrin-

ger skal der bruges meget tid pé, og i enkelte tilfaelde kan det medfere, at der

skal veelges ny software.
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- erfaringer fra 18 danske virksomheder e L

Virksomhedernes tilgang

Fravalg af eksterne kompetencer kan forsinke implementeringen

Der er ikke én rigtig made at starte et RPA-implementeringsprojekt op pa, og e Facilitering af strategidiskussioner samt definering af den endelige strategi
virksomhederne har ogsé forskellige tilgange til det. Vi har spurgt virksomhe- * Navigering i leverandgrmarkedet og valg af software
derne, hvordan de er géet til det, og undersggelsen viser, at f& har valgt at im- * Oplering af RPA-medarbejdere gennem traningsprogrammer og side-
plementere RPA helt pa egen hénd, mens stgrstedelen har valgt at ggre brug af mandsopleaering
eksterne kompetencer. e Do’sogdon’ts

* Etablering af Centre of Excellence og organisatorisk strukturering
Virksomhederne valger to forskellige tilgange: e Overlevering af standarder, templates og best practice, der kan accelerere

virksomhedernes implementering

1. Handtering af RPA-implementering pa egen hand e Facilitering af en objektiv tilgang til implementeringen, herunder proces-
2. RPA-implementering ved brug af eksterne kompetencer. standardisering og it-valg

e Bibringe "best practice” og erfaringer fra lignende implementeringer for at
PRSP accelerere processen.

“Vi spildte ca. tre til fire mdneder, fordi vi ikke kendte til
best practice indenfor robotudvikling.” SN

* Brug eksterne kompetencer - szerligt til opstarten af en RPA-implementering -
med det formal at blive selvkarende.

Hdndtering af RPA-implementering pad egen hand
Tre ud af de 18 adspurgte virksomheder har valgt at implementere RPA pé egen
hand. En af de adspurgte udtrykker, at det for dem bl.a. har betydet, at det har
taget dem lengere tid, end hvis de havde gjort brug af eksterne kompetencer, * Serg for, at der er uafheengighed mellem RPA-leverander og rédgiver, sa | er
da de ikke har haft kendskab til best practice inden for omradet. En af de andre sikre p4, at f& de rette RPA-vaerktgjer.
udtrykker, at de midt i forlgbet fandt frem til, at et tilteenkt setup ikke fungerede
alligevel, hvilket havde den konsekvens, at de undervejs matte skifte retning.

e Etablér ogsa et samarbejde med andre virksomheder, der ogsa implementerer

RPA, for erfaringsudveksling.

RPA-implementering ved brug af eksterne kompetencer

De fleste af de interviewede har gjort brug af eksterne kompetencer ved en : “Fa en ekstern partner/ konsulentfor at saette
RPA-1m[31ementer1ng, og det, som virksomhederne giver udtryk for, at de bl.a. turbo p a lmpl ementerin gen-»
har opnaet ved dette, er:
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Introduktion til undersggelsen

- erfaringer fra 18 danske virksomheder

Implementering af Robotic Process Automation

Hvad er det naeste? +
Kort om RPA og PwC’s Robotics team

Forventninger og resultater

Pa trods af leengere implementeringstid end fgrst antaget, har virksom-
hederne oplevet, at RPA-teknologien har levet op til forventningerne

Over hele linjen oplever virksomhederne, at selve RPA-teknologien lever op til
de forventninger, de har haft til den. Det er derimod implementeringstiden og
det niveau af investering (ressourcer og penge), det kreever for at opné disse re-
sultater, der overrasker virksomhederne.

Virksomhederne forventer at hgste mange fordele fra en RPA-implementering:

1.

Effektivisering:
Virksomhederne forventer, at RPA vil reducere lead time gennem automati-
sering af manuelle, repetitive og regelbaserede arbejdsopgaver.

. Frigivelse af ressourcer:

Som resultat af effektiviseringen forventes der at blive frigivet medarbejder-
ressourcer. Stgrstedelen af de adspurgte har planer om at bruge de frigivne res-
sourcer til mere veerdiskabende aktiviteter og derved beholde deres nuveerende
arbejdskraft. Et fatal af de adspurgte, typisk dem der implementerer RPA i de-
res Shared Service Centre, forventer at reducere deres medarbejderantal.
Qget kvalitet og feerre fejl:

Det forventes, at RPA vil reducere fejl i processerne betydeligt, hvilket vil gge
kvaliteten af outputtet betydeligt.

Bedre kundeservice:

Kortere lead time og et procesoutput i hgjere kvalitet forventes at kunne sik-
re en bedre og mere ensartet kundeservice, hvor kunden kommer i fokus.

Ud over de typisk forventede fordele oplever nogle af virksomhederne hgjere
medarbejdertilfredshed, eftersom medarbejderne slipper for de kedelige ar-
bejdsopgaver. En af de finansielle virksomheder neevnte ogsa, at RPA hjelper
med at eksponere brud pa compliance i processerne.
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PwC anbefaler...
* RPA er et vaerktgj, der driver standardisering, da det tvinger virksomhederne til
at g& alle processer efter i ssmmene og udarbejde detaljeret dokumentation for

dem alle. Vi anbefaler derfor, at man gar i gang med RPA — ogsa selvom alle ens
processer ikke er standardiserede.

PwC erfarer...
Storstedelen af de adspurgte virksomheder falder i én af de to falgende kategorier,
nar det kommer til arsagen til igangsaettelsen af et RPA-projekt:

e RPA (og andre automatiseringstiltag) ses som en naturlig del af standardise-
rings- og harmoniseringsprojekter og strategier, hvor RPA inddrages som end-
nu et initiativ i malet om at fa en mere lean og effektiv virksomhed.

* RPA ses som et alternativ til de dyre og tidskraevende traditionelle fuldintegre-
rede it-losninger, eller som en hurtigt implementeret midlertidig lasning, indtil
den mere robuste fuldintegrerede losning bliver udviklet. RPA betegnes derfor
ogsa til tider som et “lappel@sningsveerktej”. Adspurgte virksomheder, der har
et seerligt fragmenteret it-landskab med mange legacy-systemer, falder ofte i
denne kategori.

e Ustandardiserede processer holder virksomhederne tilbage fra at investere
i RPA: Fzlles for alle de adspurgte, som endnu ikke er gaet i gang med en
RPA-implementering, er, at de mener, deres processer ikke er klargjort og stan-
dardiserede nok til at kunne automatiseres. En af de adspurgte udtrykte en be-
kymring for, at det vil kraeve en for hgj ”indsats i forhold til udbyttet”.



Introduktion til undersagelsen Implementering afRobotic Process Automation Hvad er det naeste? +
: - erfaringer fra 18 danske virksomheder Kort om RPA og PwC'’s Robotics team

'Hvis vi kunne starte forfra med
implementeringen af RPA ville vi have...

“.. sikret “.. etableret “.. brugten “.. gdet tidligere
tidligere top et Centre of mindre og mere i gang med
management Excellence simpel proces diskussioner
buy-in.” tidligere i til Proof of vedrgrende
forlgbet.” Concept- it-infrastruktur,
arbejdet.” som fx bruger-
adgange.
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erfaringer fra 18 af de storste danske virksomheder i erfaringer fra 18 danske virksomheder

Kort om RPA og PwC’s Robotics team

Hvad er det naeste?

Overvejelser om kognitive lgsninger og kunstig intelligens ligger ikke
langt ude i fremtiden, men for nu er fokus pa RPA

Kognitive lgsninger md vente - RPA er i fokus nu

Mange af virksomhederne navnte, at deres fokus lige nu er pd RPA og gennem- @ PwC anbefaler... _ _ _

forelsen af en succesfuld og sikker implementering. De gnsker at sikre en stabil s \?vztr;?i': g::kgﬁi::t?gggb ‘;‘(’)LT;?\:’S‘;I"“';ZZC:";zesgr'czg:éfgsngls:f;'r'gnzzzfcr’]f;;
drift Ogo ‘idetabl.eret go.vernal?ce’ for de tager skridtet videre. DOg.forventer de, forskellige fokusomréder, og deres software differentierer bade i funktioner,
at de fé& dr ude i fremtiden vil begynde at udforske og teste mulighederne for setup og anvendelighed. Ved at inddrage flere veerktejer, reduceres afhaengig-
brug af mere sofistikerede it-veerktgjer med kognitive lgsninger, sdsom virtuelle heden af den enkelte leverander.

assistenter, machine learning og kunstig intelligens.

Kun fa udforsker kognitive losninger
Fa af de adspurgte virksomheder - serligt de finansielle — er sa smat pabegyndt

Vidste du...?
et Proof of Concept-arbejde med bl.a. virtuelle assistenter og machine learning. « Mange RPA-leverandorer er begyndt at integrere kognitive elementer sasom
De virksomheder, der er leengst i deres RPA-implementeringer, og som nu ud- tekst analytics, billedgenkendelse og machine learning for ogsé at kunne hand-
forsker de kognitive lgsninger, ser teknologien som det naste naturlige skridt tere processer med ustruktureret data.

til at lukke de proceshuller, som RPA ikke kan dekke. Andre virksomheder har
startet projekter med kognitive lgsninger op som selvstaendige projektenheder
sidelpbende med RPA-projektet og héber pé, at de i fremtiden vil integrere de to

lgsninger, nar de kognitive teknologier bliver mere modne og gennemprgvede. e e B
m e RPA og kognitive veerktejer og lesninger vil blive samlet under én forretnings-
Virksomhederne udvider deres RPA-softwareportefolje til at inklu- enhed, der vil arbejde med automatisering og digitalisering af processer og
dere assisteret automatisering forretningsgange. Med denne tilgang vil virksomhederne kunne opnéa synergi
Flere af virksomhederne, der allerede har implementeret RPA, har erfaret, at ved “emhmere at integrere veerktojerne og benytte dem med en end-to-end-
approach.

de forskellige RPA-vaerktgjer ikke er lige egnede til alle processer. Derfor under-
spger de fleste af dem nu mulighederne for at udvide deres kompetencer til at
daekke endnu en RPA-software ud over den, de bruger pa nuvaerende tidspunkt.
Det er serligt behovet for at kunne benytte sig af assisteret automatisering, der
treekker i dem for at udvide RPA-portefgljen. En af virksomhederne har netop
udvidet med et nyt RPA-veerktgj pga. et behov for brug af assisteret automatise-
ring, mens resten stadig er pa et udforskningsstadie.
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Implementering af Robotic Process Automation -
erfaringer fra 18 danske virksomheder

Hvad er det naeste? +

Succesfuld implementering af RPA tager tid -

erfaringer fra 18 af de storste danske virksomheder Kort om RPA og PwC’s Robotics team

Hvad er Robotic Process Automation?

Robotic Process Automation er kun ét veerktgj ud af et helt spektrum inden for
automatisering og digital arbejdskraft. RPA er stadig relativt nyt for mange virk-
somheder, men de tidlige adoptgrer er allerede begyndt at se mod det neste.

... 0g er normalt anvendt pa processer
med folgende kendetegn:

Robotic Process Automation er...

.. virtuelle ‘robotter’

... gentagelse af

E som integrerer skrivebords-
med eksisterende handlinger
software
... konfigurationer ... drevet af Pa é‘é
.@, som automatiserer simple regler og tveers Hgj
0 manuelle og repeti- forretningslogik @ af mange volumen og
tive opgaver. (stabile) hdandterings-

Robotic Process Automation er ikke...

it-systemer

JAN

tid
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v
Faste

Kende-

procedurer

. le;n megneskbe-t 1s;oftx‘évariz(derl Ofte fejli teg':)lcv:sd for processen
ignende robo an tenke selv... processen p skal folges
endnu
" llzoget dtert ?Ek blolt<entd1}u et Manuel og Standardiseret
an erstatte OmKOStINgs- regelbaseret og moden
menneskelige reducerende
medarbejdere veerktgj. Der er o250
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Implementering af Robotic Process Automation -
erfaringer fra 18 af de storste danske virksomheder

Hvad er det nzeste? +
erfaringer fra 18 danske virksomheder

Kort om RPA og PwC’s Robotics team

'Kontakt os for at here om, hvordan vi
kan hjzlpe med RPA-implementering

PwC’s Robotics team kan hjzlpe dig med...

@ @ @ @ ’
v
Foranalyse Valg af RPA-softwareleverandor Proof of Concept/pilot Implementering, skalering Modenhedsanalyse
... at afdaekke og analysere ... at navigere i et komplekst og ... at seette en lgsning op i den valgte og governance ... at vurdere, hvor der er mulighed
virksomheden og dens poten- forskelligartet RPA-leverandor- RPA-software og teste, at softwaren ... effektiv og skansom for forbedringer, hvad angar det
tiale for anvendelse af RPA. marked. Vi gor beslutningen lettere. lever op til virksomhedens krav. implementering af RPA nuvaerende RPA-setup.
i hele virksomheden.
Vil du gerne hgre mere om mulighederne for din virksomhed? I PwC’s Robotics
team hjeelper vi organisationer med alt fra den fgrste analyse af potentialet for Kontakt
anvendelse af RPA til den egentlige implementering af teknologien. Vi assisterer . . .
ogsa gerne med den organisatoriske forankring og giver organisationer de vark- For yderligere 1nformat101'1 kan du kontakte en af vores
tgjer, der er ngdvendige for at kunne ggre organisationerne og deres medarbej- konsulenter og eksperter i RPA:
dere selvkgrende.
Laes mere b .
, .
Lees mere om PwC’s ydelser indenfor Gert Andersen Zeeshan Rajan
RPA pa pwc.dk/rpa

Partner Senior Manager
eller om vores generelle ydelser

5 dk Iti T: 3945 3620 T: 2365 3627
papwe.dk/consulting E: gea@pwec.dk E: zee@pwec.dk
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