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—iNnleitung.

Noch vor wenigen Jahren war Papier eine feste, wenn
auch rucklaufige GroBe am Arbeitsplatz.

Dann kam die Corona-Pandemie: Der Papierverbrauch brach
im Mai 2020 um 40 % ein, weil die Biroangestellten zu Hause
blieben und den Unternehmensdrucker nicht mehr nutzen
konnten. Gleichzeitig wurden sie immer versierter im Umgang
mit digitaler Technologie, womit auch die Anspriiche an die
Partnerunternehmen stiegen, mit denen sie zu tun haben.
Deshalb ist ein ,Digital-first”-Ansatz inzwischen sowohl fur
die Zufriedenheit der Kundinnen und Kunden als auch der
Mitarbeitenden entscheidend.

In einer kirzlich von Forbes Insights in Zusammenarbeit mit
Adobe und Microsoft durchgefiihrten Befragungsstudie
unter 602 Flhrungskraften aus den Bereichen Digitalisierung
und Technologie gab die Halfte der Befragten an, dass
ihre Unternehmen wéhrend der Pandemie Arbeitsablaufe
umstrukturieren mussten. Gleichzeitig sagten 49 % der
befragten Fihrungskréfte (in diesem Bericht als Chief
Information Officers (ClIOs) zusammengefasst), dass die
UmstrukturierungsmaBnahmen aufgrund zeitlicher und betrie-
blicher Zwange unvollstdndig waren oder unbefriedigende
Ergebnisse erbracht haben.

In Anbetracht dieser Umstande haben knapp zwei Drittel
der befragten CIOs vor, ihre digitalen Dokumentenprozesse

weiterzuentwickeln.

Dieser Bericht fasst unsere wichtigsten Rechercheergebnisse
lber die aktuelle und kunftige Nutzung moderner
Dokumentenprozesse in den an der Studie beteiligten
Unternehmen zusammen und zeigt auf, wie Unternehmen diese
Prozesse nutzen kénnen, um in einer zunehmend papierlosen
Welt zu wachsen. Der Bericht erldutert auBerdem die wesen-

tlichen Vorteile, die Unternehmen von der Verbesserung ihrer
Arbeitsablaufe und ihrer digitalen Prozesse erwarten kénnen.
Dazu gehéren die Nutzung von Datenanalytik-Instrumenten
und datenbasierten Erkenntnissen, die Entwicklung neuer
Geschafts- und Umsatzméglichkeiten, die Senkung der
Betriebskosten und die Erhéhung der Datensicherheit und
der Regelkonformitét.
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KAPITEL It

Was sich Unternehmen
durch stagnierende
Arbeitsablaufe entgehen

lassen.

Die digitale Transformation und digitale
Dokumentenprozesse verandern unsere Arbeitsweise.

Wie Millionen anderer Unternehmen hat auch der Medien- und
Kommunikationskonzern Axel Springer wéhrend der Pandemie
auf digitale Arbeitsablaufe umgestellt — mit tiefgreifenden
Auswirkungen, so Holger Weber, Leiter des Vertrags- und
Lizenz-Managements fir die Bereiche Finanzen, IT und
Beschaffung des Konzerns.

.Die Covid-19-Pandemie hat uns alle gezwungen, neuen
Arbeitsweisen gegenliber aufgeschlossener zu sein. GroBe
Teile unseres Unternehmens haben innerhalb einer Woche
fast vollstandig auf elektronische Unterschriften umgestellt,
und viele andere Abteilungen im gesamten Konzern sind auf
den Zug aufgesprungen”, erklért er. ,Papier und manuelle

Unterschriften wird es bei uns sicher nicht mehr geben.”

Was das Tempo und den Umfang der Umstellung angeht, kénnte
Axel Springer durchaus eine Ausnahme darstellen. Das legt
zumindest eine Umfrage der International Data Corporation
(IDC) aus dem Jahr 2022 nahe, die untersucht, wie ausgereift
die Dokumentenprozesse in Unternehmen heute sind. Etwa ein
Zehntel (9 %) der Befragten gab an, dass sie weiterhin manuelle,
papierbasierte Arbeitsabléufe nutzen. Gleichzeitig arbeiten 44
% der befragten Unternehmen mit Prozessen, die die IDC als
weitestgehend digitale Versionen papierbasierter Workflows
beschreibt: ,Ein Dokument wird digital erstellt und ... einer
Person zur Unterschrift per E-Mail zugesandt. Die Person druckt
es aus, unterschreibt es, scannt es ein und sendet es per E-Mail
weiter”, erldutert Holly Muscolino, Group Vice President, Content
Strategies & Future of Work bei der IDC-Gruppe.

Laut der IDC-Umfrage hat nur etwa ein Drittel der befragten
Unternehmen eine echte Umstellung auf moderne digitale
Dokumenten-Workflows vollzogen, die sich durch eine fur
alle zugéngliche Dokumentendigitalisierung auszeichnen
und mithilfe von Kl eine datenbasierte Orchestrierung und
Entscheidungsfindung unterstiitzen.

Die Studienergebnisse von Forbes Insights bestatigen das:
Etwa die Hélfte der befragten ClOs gab an, dass ihre digi-
talen Dokumentenprozesse entweder fortschrittlich oder im
Vergleich zu anderen Abteilungen fihrend sind. Die Umfrage
ergab auch, dass etablierte Arbeitsablaufe die Produktivitat
in etwa der Hélfte der Unternehmen beeintréchtigen (51 %
im Schnitt aller Abteilungen). Dieses Ergebnis unterstreicht
sowohl die GroB3e der Herausforderung als auch das enorme

Verbesserungspotenzial.

Datensilos und unterschiedliche Datenanforderungen der
einzelnen Teams wiirden das Gesamtproblem weiter ver-
schérfen, so Conner Forrest, Senior Research Analyst bei S&P
Global Market Intelligence.

.Wie ein Dokumentenprozess heute aussieht, hdngt maBge-
blich von der Funktion ab, die mit der Technologie arbe-
itet”, meint er. ,Welcher Teil des Unternehmens mochte
das Dokument nutzen? Und was soll mit dem Dokument am
Ende erreicht werden? Meiner Ansicht nach befindet sich das

Dokument an einem Wendepunkt.”
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Ist beispielsweise ein Vertriebsteam — oder eine Person in
diesem Team - fur ein Dokument zustdndig und bewahrt
es in einem Datensilo auf, kénnen andere Abteilungen und

Mitarbeitende die darin enthaltenen Daten nicht nutzen.

.Die besten Ergebnisse fur das gesamte Unternehmen werden
dann erzielt, wenn jeder Prozess lickenlos von Anfang bis
Ende betrachtet wird”, betont Cynthia Stoddard von Adobe.

Die meisten Unternehmen haben erkannt, dass sie Datensilos
beseitigen und die abteilungsibergreifende Nutzung ihrer
Dokumente ermdglichen missen, insbesondere in Anbetracht
der zunehmenden Remote-Arbeit. In der Studie von Forbes
Insights sagten 64 % der ClOs, dass die Pandemie die
Notwendigkeit verscharft hat, digitale Dokumentenprozesse
so zu andern, dass eine abteilungslibergreifende

Zusammenarbeit méglich ist.

Eine verbesserte Zusammenarbeit, bei der alle von den vor-
handenen Daten profitieren, ist eines der zentralen Ergebnisse
der UmstrukturierungsmaBnahmen, die die operative
Leistungsfahigkeit eines Unternehmens stérken — jedoch nicht
das einzige. Organisationen, die derartige Arbeitsablaufe
nutzen, berichten auch von Kosteneinsparungen, hoherer
Datensicherheit und Regelkonformitét, besseren Geschafts-
und Wachstumschancen, groBBerer Mitarbeiterzufriedenheit,
starkerer Mitarbeiterbindung und mehr Erfolg bei der
Personalgewinnung.

51%

der befragten ClOs
gaben an, dass

sich etablierte
Arbeitsablaufe

negativ auf die
durchschnittliche
Produktivitat aller
Abteilungen in
Inrem
Unternehmen
auswirken.
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KAPITEL Il

—Ur zufriedene Kunden

braucht es zufriedene

Mitarbeitende.

Unternehmen, die ihre Customer Experience
verbessern wollen, sollten sich nach Ansicht von
Fachleuten wie Holly Muscolino (IDC) zunachst der

Employee Experience widmen.

In der IDC-Umfrage von 2022 gaben 85 % der Befragten an,
dass sich eine bessere Employee Experience direkt in einer

besseren Customer Experience und in hoheren Umséatzen

niederschlagen.

Die gemeinsame Nutzung von Daten und Dokumenten im
gesamten Unternehmen ist hdufig eine der MalBnahmen,
denen man die groB3ten Vorteile anrechnet. Das steigere
nicht nur die Effizienz, sondern habe auch enorme positive
Auswirkungen auf die Zufriedenheit der Mitarbeitenden, so

Conner Forrest.

Von vollstandig digitalisierten Arbeitsablédufen und internen
Prozessen versprechen sich die von Forbes befragten ClOs
vor allem eine hohere Effizienz (65 %) und ein besseres
Arbeitsklima (63 %). Laut Conner Forrest spiegeln diese
Daten die Erkenntnisse von S&P Global Market Intelligence
wider und bestatigen die Annahme, dass moderne digitale
Arbeitsablédufe den Mitarbeitenden das Tagesgeschaft deut-
lich erleichtern.

Wenn wir Beschéftigte fragen, wie sie sich moderne, erstklas-
sige Arbeitsablaufe vorstellen, winschen sie sich am haufig-
sten eine Reduzierung der allgemeinen Routinetatigkeiten”,
berichtet er. ,Die Menschen mochten ihre Arbeitsablaufe effi-
zienter gestalten. Sie wollen nicht dieselben Informationen in
finf verschiedene Formulare eintippen miissen. Sie méchten
weniger dieser stupiden, repetitiven Tatigkeiten ausiiben,
damit ihnen mehr Zeit fur strategische Aufgaben bleibt.”

.Wenn sich die Mitarbeitenden befahigt fihlen, mehr leisten
zu kénnen als Papierstapel von links nach rechts zu schieben,
profitiert davon auch ihr Unternehmen”, unterstreicht Cynthia
Stoddard.

.Bei Adobe setzen wir mithilfe von Technologie Kapazitdten
frei, damit unsere Mitarbeitenden an Dingen arbeiten kénnen,
die sie begeistern und befligeln, ohne von manuellen
Prozessen behindert zu werden. Das férdert Innovationen im
gesamten Unternehmen und eréffnet Geschéaftschancen, die

es sonst nicht geben wirde”, erldutert sie.

Wenn sie ihre Zeit nicht mit dem Scannen und Hochladen
von Dokumenten verbringen oder Unterschriften hinterher-
laufen missen, hatten die Beschaftigten Zeit fir héherwertige
Tatigkeiten — oft mit unmittelbaren Vorteilen fur die Kunden,
meint Andrew Wilson, Chief Digital Officer bei Microsoft.

JWir alle wollen, dass sich unsere Mitarbeitenden auf
wertschépfende Tatigkeiten, Kunden-Service und die
Entwicklung innovativer Produkte konzentrieren”, erklart er.
.Was wir alle nicht wollen — und das gilt fir jede Branche -,
sind Mitarbeitende, die aufgrund der durch etablierte Prozesse
vorgegebenen Arbeitsgeschwindigkeit zu Verhaltensmustern

gezwungen werden, die unseren Zielen zuwiderlaufen.”

Die Mitarbeitenden kénnen die gewonnene Zeit nutzen,
um sich um Kundenfragen zu kiimmern, die Reichweite zu

vergréBBern und zielgruppengerecht und kanalspezifisch
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zu kommunizieren. Das ist eine positive Entwicklung, denn
die Erflllung der digitalen Erwartungen der Kundinnen und

Kunden ist fir Unternehmen ein Wettbewerbsvorteil.

.Im Zuge der Einfihrung intelligenterer und effizienterer
Losungen in ihren eigenen Unternehmen erwarten die
Kunden, dass auch ihre Zulieferer und Dienstleister bereits
moderne Geschéftsprozesse haben”, sagt Cynthia Stoddard.
Das zeigen auch die Ergebnisse der Forbes-Insights-Studie:
63 % der befragten CIOs gaben an, dass die Digitalisierung
ihrer Arbeitsablaufe dadurch vorangetrieben wird, dass die

Kunden ihrerseits verstarkt digitale Prozesse nutzen.

So sprach Holly Muscolino beispielsweise kiirzlich mit einer
Klientin aus der Versicherungsbranche, deren Kunden
sich dariber beschwerten, dass die Bearbeitung von
Vertragskindigungen und -&nderungen zwei Wochen
dauere. Warum? Weil die Antrage per Post verschickt und
eingescannt werden mussten. Durch die Digitalisierung des
Prozesses konnte die Versicherung die Bearbeitungszeit von
zwei Wochen auf zwei Tage verkirzen und ihren Kunden damit
eine Sorge abnehmen.

Ohne moderne digitale Arbeitsabldufe leidet die Customer
Experience auch in anderer Hinsicht. Ruft ein Kunde zum
Beispiel bei Ihrem Kunden-Service an, ,wird er durch
diverse Datensilos innerhalb Ihres Unternehmens geschickt,
wenn der Prozess nicht richtig gestaltet ist”, so Anil Vijayan,
Partner, Business Process Services, Everest Group. , Es gibt
vermutlich keine einzige Person, die auf alle Daten des
Kunden zugreifen kann, die fir die Losung seines Problems

bendtigt werden.”

Laut Andrew Wilson habe sich die KI-Unterstitzung bei der
Gestaltung der Customer Experience als wichtiger Aspekt
moderner digitaler Arbeitsablaufe erwiesen, insbesondere
weil KI-Technologie fir ,reibungsarme” Prozesse sorgen
kénne. Kl-Tools kénnen zum Beispiel Dokumente scannen,
deren Import in das System koordinieren und das elek-

tronische Genehmigungsverfahren automatisieren.

Diese leistungsstarken Instrumente erfordern von Unternehmen
eine Neuausrichtung der Arbeitsabldufe ihrer Mitarbeitenden.
Anders ausgedrickt: Workflow-Transformation bedeutet nicht,
bislang von Menschen ausgefiihrte Tatigkeiten einfach an
Maschinen zu Ubertragen. Deshalb hatten Unternehmen mit
starkem Change Management bessere Erfolgsaussichten, so
Andrew Wilson.

Fast zweli
Drittel

der befragten ClOs
gaben an, dass die

Digitalisierung ihrer
Arbeitsablaufe dadurch
vorangetrieben wird,
dass die Kundinnen und
Kunden ihrerseits
verstarkt digitale
Prozesse nutzen.

.lch glaube, Technologiefachkrédfte heiBen heutzutage
Change-Management-Beraterinnen oder Change-Agents,
weil sie mit ihrer Tatigkeit Unternehmen grundlegend umge-

stalten”, erklart er.

Kyle Walker, Automatisierungs-Manager in der Finanzabteilung
bei Ryder, ist einer dieser Umgestalter. Mit der Einfihrung
einer Technologie, die eine schnellere und prazisere
Bearbeitung der Kundenvertrage gestattet, habe das
Transport- und Logistikunternehmen Ryder die Arbeitsweise
seiner Forderungsabteilung ganz neu gedacht, so Kyle Walker.
Erst die Mitarbeitenden und spéater auch die Kundinnen
und Kunden héatten die Auswirkungen des neuen digitalen

Dokumentenprozesses deutlich gespiirt.

.Durch den Einsatz von Automatisierungstechnik werden unter-
geordnete Tatigkeiten gestrafft und die Mitarbeitenden befahigt,
sich auf interessantere Aufgaben zu konzentrieren. Das férdert
ihre Zufriedenheit mit der Arbeit und verbessert den Kunden-

Service im gesamten Unternehmen”, erlautert er.
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KAPITEL Il

Arbeitsablaufe mussen neu
gedacht werden.

Kommen wir noch einmal auf das eingangs erwahnte
Phanomen zuriick: In der Forbes-Insights-Studie gab die Halfte
der Befragten an, ihr Unternehmen sei aufgrund der Pandemie
gezwungen gewesen, seine Arbeitsabldufe und internen
Prozesse umzustrukturieren, um die Betriebskontinuitat
zu gewahrleisten. Gleichzeitig berichteten 49 %, dass die
UmstrukturierungsmafBnahmen aufgrund zeitlicher und betrie-
blicher Zwange unvollstdndig waren oder unbefriedigende

Ergebnisse erbracht haben.

Das ist vor allem deshalb erstaunlich, weil veraltete
Arbeitsablaufe bei etwa der Halfte der befragten Unternehmen
(51 %) die Produktivitat schmalerten, vor allem im Finanz- und

Rechnungswesen.

Fir diese Diskrepanz gibt es Griinde. Welche sind die
groBten Herausforderungen bei der Einfihrung digitaler
Dokumentenprozesse? Die Verknlpfung mit fragmentierten
Systemen und externen Parteien sowie das vermeintliche

Sicherheitsrisiko.

ABBILDUNG 1.

Die drei gréBten Herausforderungen
bei der Einflihrung digitaler
Dokumentenprozesse

(JE EINE NENNUNG PRO CIO)

1. Komplexitat der Verkniipfung mit fragmentierten
Systemen und externen Parteien

2. Vermeintliches Sicherheitsrisiko

3. Vermeintliche regulatorische und Compliance-Risiken

Laut Conner Forrest seien jlingste Studien seines
Unternehmens zu dhnlichen Ergebnissen gekommen. Aus
seiner Sicht musste die Beseitigung von Datensilos auf
Abteilungs- und Anwendungsebene beginnen.

.Eine Méglichkeit zur Lésung des Problems besteht darin,
sich einen Uberblick Gber die verwendeten Programme und
die jeweiligen Zugriffsberechtigungen zu verschaffen”, sagt
er. ,Wenn Teams abteilungs- oder organisationstibergreifend
zusammenarbeiten wollen, missen sie sich mit diesem Bedarf
an die IT-Abteilung oder ihre Bereichsleitung wenden, sodass
er in die Technologiestrategie des Unternehmens integriert
werden kann”, so Conner Forrest. ,,Nur 17 % der von uns
befragten Personen gaben an, dass sie lber einen zuverlas-
sigen, allgemeingultigen und korrekten Datenbestand verfu-
gen, auf den alle im Unternehmen zugreifen kénnen.”

Andrew Wilson rat Fihrungskréften, bei der Optimierung
von Arbeitsablaufen daran zu denken, dass effektive

Dokumentenprozesse und Arbeitsabléufe Hand in Hand gehen.

.Sie brauchen ein klares Verstandnis tiber den Geschéftsprozess.
Sie brauchen ein klares Verstandnis Gber den Arbeitsablauf. Sie
brauchen eine Plattform, die den Arbeitsablauf ermdoglicht.
Sie brauchen Prozessverantwortliche. Sie brauchen eine
Anderungskontrolle. Sie brauchen Standards. Sie brauchen
Kenntnisse und Erfahrungen. Sie brauchen Change-
Management-Kapazitaten. Sie missen Anderungen umsetzen
kénnen. Sie missen Audits durchfiihren kénnen. Sie mussen in
der Lage sein, alle Kennzahlen zu messen, die im Zusammenhang

mit dem Einsatz von Technologie relevant sind”, erldutert er.

Software mit vorgefertigten Integrationen, deren
Implementierung geringe oder keine Programmierkenntnisse
erfordert, kann die genannten Hirden beseitigen, denn
sie erspart IT-Abteilungen und Team-Leitungen die
Neuentwicklung von Lésungen. Mit Software-Lésungen, die
fragmentierte Systeme integrieren, kénnen Unternehmen
mehr aus ihren vorhandenen Daten herausholen.
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Das ist ein entscheidender Punkt: Sobald leitende
Fihrungskrafte und Bereichsleitungen die Vorteile integrierter
Arbeitsablaufe erkennen, sind sie eher bereit, sie zu fordern

und zu unterstltzen.

Auf die Frage, welcher Faktor die Nutzung digitaler Workflows
in naher Zukunft am wirksamsten steigern wirde, bezeich-
neten die in der Forbes-Insights-Studie befragten CIOs die
Aussicht auf Produktivitéts- und Effizienzsteigerungen als den
wichtigsten. An zweiter Stelle wurde die Qualifizierung der
Beschéftigten als Voraussetzung genannt.

Diese Ergebnisse zeigen, dass die Kultur am Arbeitsplatz eine
sehr wichtige Rolle spielt. Unternehmen ziehen den gréBten
Nutzen aus Workflow-Investitionen, wenn sie gleichzeitig eine
auf digitales Arbeiten optimierte Kultur férdern. Sie mussen
dafiir sorgen, dass die Mitarbeitenden die neue Arbeitsweise,
die die modernen Workflows mit sich bringen, schatzen und

praktizieren.

Sobald die Fiihrungskrafte von den Optimierungsmal3nahmen
Uberzeugt sind, missten sie mit ihren Teams kommunizieren
und kulturelle Hinderungsgriinde fir die Umstrukturierung

angehen, ergénzt Cynthia Stoddard.

.Die Angst vor Verdnderungen und fehlende Change-
Management-Kompetenzen kénnen den Erfolg maBgeblich
behindern. Ein weiterer Faktor ist ein Mangel an definierten
KPIs und Instrumenten, um den Erfolg zu messen und die
Leistung der automatisierten Prozesse zu ermitteln”, erklart
sie. ,Insgesamt kommt es meiner Meinung nach entscheidend
darauf an, einen engen Austausch mit den Mitarbeitenden
und den Teams zu pflegen, insbesondere bei groBen
Restrukturierungen oder Verdnderungen im Unternehmen.”

L]

Sie brauchen ein klares
Verstandnis Uber den
Geschaftsprozess. Sie
brauchen ein klares
Verstandnis Uber den

Arbeitsablauf. Sie
brauchen eine Plattform,
die den Arbeitsablauf
ermodglicht.”

ANDREW WILSON
CHIEF DIGITAL OFFICER, MICROSOFT
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KAPITEL IV:

INnvestitionen In

Prozessverbesserungen
zahlen sich aus.

Die Umstellung auf moderne digitale Arbeitsablaufe
beginnt nicht bei Dokumenten oder Daten - sie

beginnt bei den Geschaftszielen.

Sobald Unternehmen ihre Arbeitsabldufe neu denken und sie auf
der Grundlage der Prozessanforderungen und -ziele optimieren,

summieren sich die Vorteile schnell.

Ein Grund daflr ist der Einfluss, den effiziente und produktive
Teams auf die anderen Teams haben kénnen. Ein zweiter Grund
sind die Daten: Sobald die Arbeitsabldufe optimiert sind, sei es
einfacher, Trends zu erkennen und Losungen zu entwickeln, meint
Anil Vijayan von der Everest Group.

.Wer Uber mehr vernetzte Daten verflgt, ist auch deutlich besser
in der Lage, diese Daten sinnvoll zu analysieren und datengesttzte

Geschéftsentscheidungen zu treffen”, erklart er.

Die Datensicherheit und die Regelkonformitat konnen ebenfalls
von Investitionen in die Verbesserung von Arbeitsablaufen profi-

tieren. Angesichts des Anstiegs der wochentlichen Cyberangriffe

um 32 % im Vorjahresvergleich und von Ransomware-Angriffen

auf jedes 40. Unternehmen steht dieses Thema ganz oben auf der
Agenda von Unternehmensleitungen. ,,Sind in einem solchen Fall
die Dokumente nicht in den richtigen Systemen gespeichert, ist
die Datenherkunft nicht richtig belegt und so weiter, kann das zu

groBen Problemen fihren”, so Anil Vijayan.

So etwas lasst sich vermeiden — durch die Einrichtung eines fir
alle geltenden sicheren Workflows, bei dem die IT-Abteilung
und die Unternehmensleitung definieren kénnen, wer digital-
isierte Dokumente und Daten einsehen und bearbeiten darf.
Zudem muss der Prozess sicherstellen, dass die Daten und
Dokumente korrekt gespeichert und die Aufbewahrungsfristen

eingehalten werden.

Unternehmen wissen, dass optimierte Workflows viele weitere
Vorteile mit sich bringen, die nicht ganz so offensichtlich sind.
Knapp zwei Fiinftel (39 %) der von Forbes Insights Befragten gaben
die bessere Nutzung analytischer Instrumente und datengestutz-
ter Erkenntnisse als den gréften Vorteil an, den sie sich von der
Verbesserung der Arbeitsabldufe versprechen. Am zweithaufig-
sten (38 %) wurden neue Geschéfts- bzw. Umsatzmoglichkeiten
genannt. Warum? Wenn Daten zur Verfigung stehen, um
beispielsweise florierende Geschéftsbereiche oder besonders
wertvolle Kundentypen zu identifizieren, kann das Unternehmen
mithilfe von Kl-Technologien neue Méglichkeiten entwickeln, um
erfolgreiche Strategien zu duplizieren und Marketing-MalBnahmen
auf die Kundinnen und Kunden sowie Interessierten auszurichten,

die sich am wahrscheinlichsten zum Kauf bewegen lassen.

Andrew Wilson bezeichnet das als den ,,unerschlossenen Wert”
der Daten und ergéanzt, dass optimierte Arbeitsablaufe ,zu
schnelleren Erkenntnissen Uber die Kundschaft sowie zu einem
schnelleren Erkenntnisgewinn der Mitarbeitenden fihren und allen

Beteiligten ein vernetztes, einheitliches Erlebnis bieten.”

.Die Verbesserung von Arbeitsabldufen ist eine strategische
Investition”, betont Cynthia Stoddard. ,Die Héhe der direkten
Investitionsrendite und der Kosteneinsparungen kann von meh-
reren Faktoren abhangen, z. B. vom Engagement der leitenden
und mittleren Fiihrungskrafte, der Implementierung, dem laufen-
den Support und der Aktualisierung der Software sowie deren
Nutzung durch die Mitarbeitenden. Die Kosteneinsparungen
werden sich nicht unbedingt von heute auf morgen einstellen,
aber bessere digitale Prozesse machen Ihr Unternehmen zukun-
ftsfahig und risten es fir Wachstum und Erfolg.”
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ABBILDUNG 2.

Die wichtigsten Vorteile, die sich fir die

befragten ClOs aus der Verbesserung der
Arbeitsablaufe und digitalen Prozesse ihres

Unternehmens ergeben:

Nutzung von Datenanalysen und 39 %

datengestitzten Erkenntnissen

Umsatzchancen

Gewahrleistung der Datensicherheit und 33
der Regelkonformitat

ErschlieBung neuer Geschafts- bzw. 38%
B

Kosteneinsparungen 33

Verbesserung der Employee Experience 32

Verbesserung der Datenqualitat und 32
Reduzierung von Fehlern

Sicherung bzw. Steigerung des
Umsatzes 32

Die Befragten sollten die drei wichtigsten Vorteile ankreuzen.

Mit der kontinuierlichen
Investition in moderne
Technologien ...
investieren wir auch in
unsere Mitarbeitenden,

iIndem wir Freiraume fur
strategische Aufgaben
und kreatives Denken
schaffen.”

CONNER FORREST
SENIOR RESEARCH ANALYST,
S&P GLOBAL MARKET INTELLIGENCE

Die NatWest Group ist sich der Vorteile einer Umstellung
auf papierlose Prozesse bewusst. Digitale Dienstleistungen
helfen dem Unternehmen, die Betriebskosten zu senken,
Geschéftsprozesse zu beschleunigen, Nachhaltigkeitsziele
umzusetzen und der Kundschaft ein einfacheres und besseres
Erlebnis zu bieten.
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Die vollstandige Digitalisierung von Arbeitsablaufen und
internen Prozessen erfordert Zeit und Ressourcen. Die von
uns befragten Fachleute sind sich jedoch einig, dass die
Vorteile - darunter zufriedene Kunden und gltcklichere
Beschaftigte - den Aufwand rechtfertigen.

Diese Ergebnisse erkléren vielleicht, warum 67 % der von
Forbes befragten CIOs sagten, ihre Unternehmen wirden
zunehmend auf den Zusammenhang zwischen Employee
Experience und Customer Experience achten — und auf die

Auswirkungen auf das Umsatzwachstum.

»Je mehr wir in die Instrumente und Technologien investieren,
die wir fur die Erfillung unserer Aufgaben nutzen, desto engagi-
erter sind unsere Mitarbeitenden”, erklart Conner Forrest. ,Mit
der kontinuierlichen Investition in moderne Technologien,
insbesondere in Dinge wie Automatisierung und kinstli-
che Intelligenz — ob in Dokumentenprozessen oder anderen
Bereichen — investieren wir auch in unsere Mitarbeitenden,
indem wir Freiraume fir strategische Tatigkeiten und kreatives
Denken schaffen.”

Informationen zur
Studie.

Forbes Insights befragte 602 Fiihrungskréfte globaler
Unternehmen aus Nordamerika (80 %) und Europa
(20 %). 83 % der Befragten waren Chief Information
Officers. Die ubrigen waren Chief Digital Officers
(5 %), Chief Technology Officers (5 %), Chief Innovation
Officers (4 %) und Chief Transformation Officers
(3 %). Die Befragten waren in verschiedenen Branchen
tatig und bei Unternehmen beschéftigt, die im letzten
Geschaftsjahr einen Jahresumsatz von mindestens
250 Millionen US-Dollar erzielt hatten.

Sobald Fiuhrungskréfte begreifen, dass sich die Zufriedenheit
der Mitarbeitenden unmittelbar auf die Zufriedenheit
der Kunden auswirkt, wird ihnen klar, dass optimierte

Arbeitsablaufe fur ihr Unternehmen unerl3sslich sind.

K.J. BANNAN
Verfasserin des Berichts
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