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Hoeveel weet je al van RPA?




Hoe hoog zijn je
verwachtingen van RPA?




Speelveld digitale transformatie
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Waarom lichten we RPA er vandaag uit?

Bewezen

technologie
(laag technisch risico)

Nog relatief
onbekend

Uitstekende

implementeren | kosten-baten

(weken i.p.v. maanden)

We make robots so people
m Pqth don't have to be robots.




Operationele Kijk op RPA

> Operationeel perspectief <
Tactisch perspectief

Strategisch perspectief



Praktische definitie c BCE

Binnen RPA is een robot een stuk software die de functie van een
virtuele medewerker heeft. Net als een echte medewerker werkt
deze robot op de gebruikersinterface (d.w.z. alles wat je ziet op
het beeldscherm) van een computer.

RPA gaat dus
niet om dit
soort robots!




Eenvoudig voorbeeld als ‘opwarmer’

Video: Gerobotiseerde Portero-check (relevantin zorg)

Portero - robot-klantenservice@santepartners.nl - Outlook

Bestand Start Verzenden/ontvangen Map Beeld Help () Vertel wat u wilt doen

E % a ﬂ: 'l"‘ lj ‘ V 3 | - ‘ﬂi ) & %Niuuwugrof) Erlc:enscell:en A) Bi]‘{" @

g~ = = In d
Nicuwe Nicuwe | Nicuwe = Snelle Verpluatsen | Lubels o o Sprusk | Invocgtoupussingen
e-mail items~ | mecting % = : ture - stuppen ~ 2 ¥ ? E-mail filteren X downlouden
Nleuw TeamViewer Verwlderen Reageren Snelle stappen Groepen Zoeken Invoeqtoepassingen A
g <
4 Favorieten Zoeken in Partero /O Huidige map = &Bcsntwoordcn @Allcn beantwoorden Q,Dncrstur:n
Verzonden items wo 22-5-2019 13:32
Postvak IN Portero v 1 K klantenservice
Verwijderde items 122 4 Vandaaq portero check
. Aan Robot Kluntensenice A
FOSIVaKTIv klantenservice
portero check = 13:32

Concepten
Met viendelyke groet, |
Verzonden items
I Verwijderde items 122
Archief Met vriendelijke groet,
D Gesprekgeschiedenis

Ongewenste e-mail

4 Portero 1 qanté—
Verwerkt 1077 -
Wachtwoord Wijzigen
Postvak UIT T: 0900-8433
RobotSetup

RSS-abonnementen

b Zorgspoor
.
b Zorgwissel g?:M_IL VIRTAS rscrsontan sanes parrars
Zoekmappen
Om onze dienstverlening aan u nog verder te verbeteren zijn we recent overgegaan op een nieuw systeem. Hierdoor kan onze
ey [ reactietijd tijdelijk mogelijk langer zijn dan u van ons gewend bent. Wij vragen om uw begrip, hartelijk dank hiervoor. =

Items: 1 Ongelezen: 1 Alle mappen zijn bljgewerkt. Verbonden met: Microsoft Exchange W] g - ] + 100%



De gebruikersinterface 1352 BCE

Formulieren in webbrowsers zoals Chrome en Edge.

VUL DE PERSOONSGEGEVENS IN

BETALING ‘

" A & & 4
VISUMGEGEVENS PERSOONSGEGEVENS

VERZENDGEGEVENS

GEGEVENS PERSOON 1

O Nationaliteit \ Maak een keuze v (1)
\ J

Geslacht @ Man O Vrouw \’D
Voornaam (namen )z ‘ ‘
Achternaam ’ W (
Geboortedatum: ( Maak een keuze ‘ (D
Geboorteplaats: ‘ } ‘::\
Straat en huisnummer: 2 ‘ i
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De gebruikersinterface

W 00 ~ O U & W N =

10 July

{3 BCE

Applicaties op de computer zoals Excel, Word en PowerPoint.

M Ad o x

Page Layout

Formulas

Data

Review

View

R howto-delete-excel-rows

Arial 12 A~ A~ = = | g [=9 Wrap Text General
p :::at RN A = B == = +| Merge&Center ~  § * % )
. fx MONTHLY SALES
A B C D E F
| MONTHLYSALES |
Maxwell Chase Thompson Getsinger
January $4.212.64 $5,624.12 $4.321.89 $4,796.06
February $5,545.08 $7,654.00 $4,456.98 $4,765.84
March $5,465.98 $6,566.74 $3,567.92 $6,651.12
April $5,099.07 $5,543.23 $6,546.43 $7,765.34
9
May $6,609.99 $6,543.23 $4,410.12 $7,899.19
June $6,195.00 $4,565.78 $4,123.11 $9,564.21
$5,567.04 $4,567.89 $5,567.34 $4,321.75
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De gebruikersinterface

E-mailclients,

zoals Microsoft Outlook.
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@ Delete B Archive

New message

Favorites
Inbox
Drafts
Archive

Add favorite

Folders

Inbox

Junk Email
Drafts
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Deleted Items.

Archive
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Conversation History

New tolder

B & B Mail- Adele Vance - Qutlo X =

outlook live.com

Other: New conversations
Contoso Store

Lydia Bauer
Contoso Store Fri 3

We're all set for the grand opening. Please.

M

This month
The Bank
Credit card statement Tue 10:05 AM
View your statement now
Lydia Baver
Like a Friday fashion show Tue 8:08 AM
That's v you are, that's what you could

Celeste Burton

This lightning storm, this tidal Tue 8:08 AM
This avalanche / I'm not afraid, come on.
Amanda Brady

> Charades, pop skill

Water hyacinth named by a poet: imitati

4 AM

Henry Brill
> Family Picnic

1AM

These are great That camera takes great
Miguel Garcia
Menu Tasting Tue 7°5(

Sounds g I'll be there. Enjoy the sun,

Henry Brill

Nore—mmr s - mns aas

Filter -

The Bank

m 3% |

® Junk Q’ Sweep &8 Moveto v O Categorize v

2730,

Customer: Adele

. Due: Sat

Amount: §1.5

£ View in calendar 53 Pay bill

v events. Useful | Not useful

Your statement is ready.

About your account ending in 1113
Adele Vance,

Your statement is avallable. If you're ready, you can make your payment now

Statement balance: $1,58367
Minimum payment: $23.00
Payment due date: December 30,2012 by 8 p.m, ET
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Complexe webapplicaties, zoals een
ECD/EPD of ander bedrijfsapplicatie.

Mw. B. Boer - Appel (5)
Geboren 01-01-1949 te Sneek

De gebru ikersinterface e werkveld von de robor

Bolswarderbaan 3, 8601 ZK, Sneek
Geen BSN bekend *. 0515 461100

mp— ¥ ¥ Oy

Administratief overzicht | Medisch overzicht

Zorgarrangement

@ Advies, ins... ® @ @ @ @ @ @ 330
Hulp bij he... ® 3:00
@PVADL @ ® & ® & & @& 44
Open een DBC-traject

Zorglegitimaties

Declaratievorm: none vanaf instelling in locatie

[ ] WMO (Berkelland - 2 3) : StandaardenStapeling
HH1 3:00 01-01-2014 t/m

| | ZVW 2015 (192) : StandaardenStapeling

PV 4:00 24-06-2016 t/m  16-12-2016

AV 3:30 24-06-2016 t/m  16-12-2016

Aangevraagde legitimaties

Eerstelijnstraject

Notities
Geen notities

Locatie

Zorg in de wijk (Hfd.) (13-01-2011)
Wijk Noord (01-07-2014)
Zorgopname

01-01-2008

Declaraties en aanvullende diensten
Geen declaraties
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De gebruikersinterface » BCE

Allerlei systemen zoals AFAS, QlikView, TopDesk, Visma, Beaufort,
Sharepoint, Mailchimp, Salesforce, SAP, ..., enzovoort.

[=] AFAS Profit 2016 - 4149344 - EnVoi.
Algemeen CRM HRM Einancieel

Senvices B.V. - Visionplanner
Ordermanagement Aponnementen Projecten  Fiscaal Venster

Profit 2016

Algemeen
(] n
Aot @ Inrichting
M
HRM Openen Openen Wachtwoord wijzigen D Vrije tabel D Agenda
Beheer 3 Beheer Y Taalkeuze s vrij bestand ) | Afsprask toevoegen
N o = & =
ol D Afrondingsmethode B Inrichting >
Orderm
com Wl e B s
4
— i = In & OulSite
]  verzenden en ontvangen 1, Analyse [8] Autorisatie tool =]  instelingen betaingen _
Berichten verwerken T, Minbestanden E_] Management Tool D Blokkeringsn > E Site
E Commuricatiebericht O Rapport E'ﬂ Boekingslay-out D Integratie-nstelingen D Thema
Il Communicatielog | Document E] Gegevensverzameling D Landinstelingen > E Documentsjabloon
E} Communicatieprofiel E} Beheer » il Rappart Logboek D Type pagina
E} GetConnector E} Mummerinstelingsn E Sjabloan
Historie : "
E Conversiewerkzaamheden D Periode-instelingen D Profiel
D Instelingen autorisatie 3 D Invulformulier b
E} Bericht > Actualizeren >
D Signaal > B Inrichting >
= Import » D Beheer 3
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De gebruikersinterface

Zelfs ouderwetse mainframe-applicaties.

Compilers 0Options

Utilities
Fore grou nd
Batch
Command
Dialog Test
IBM Products
SCLM

Workplace

o
1
4
5
6
7
9

Materials - Property of IBM
Copyright IBM Corp. 18980, 2017.
Government Users Restricted Rights -
duplication or disclosure restricted
ADP Schedule Contract with IBM Corp.
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De gebruikersinterface

Applicaties die via VDI (bijv. Citrix) worden aangeboden.

Citrix Receiver &

£ Bce
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De gebruikersinterface

CONCLUSIE

Als jij het kan zien, ziet

een robot het ook.




Attended vs. unattended robot 1@ BCE

unattended robot attended robot
back-office robot front-office robot
independent robot buddy robot
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Attended robot in de praktijk & BCE

De gebruiker kiest zelf actief welk proces de
attended robot nu voor hem/haar moet oppakken.

&« ¢ o @ & ntipsy//www.googlenl o 9 n 0 @

Gmail Afbeeldingen 32 Inloggen




Samenvatting RPA <ive 1 van 2

Automation

Process

Robotic

Het automatiseren van
deze handelingen (zonder
menselijke tussenkomst)

Een aantal volgordelijke
handelingen die samen
een resultaat opleveren

Het na kunnen doen
van alle menselijke
handelingen

voorbeelden van handelingen:

“In normale mensentaal:
RPA gaat over alle hande-
lingen die jij achter je
beeldscherm doet aan een
softwarerobot leren.”

zoeken

klikken

i

V
db applicaties

gebruiken

xi

knippen &
plakken
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typen
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rekenen

downloaden
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internetten

Google
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0.a. hoe
inzetten en
wanneer

Tactische kijk op RPA -*“Sgus

Operationeel perspectief
> Tactisch perspectief <

Strategisch perspectief
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Hoe RPA inzetten?

RPA: Voorbeeld #1

Webformulier wordt gevuld

© e

Persoonlijke gegevens

Voorletters en naam ga

Burgerljke staat Gehuwd
Geboortenaam 11-01-1944

Straat en huisnummer carillonlaan
Postcode en woonplaats 3438 RC
Geboortedatum 11-01-1944

Burgerservicenummer (BSN) 12345678

Formulieren verwerken

Talloze voorbeelden zijn er van formulieren
(smartforms) - denk aan bestellingen,
aanmeldingen, schade-meldingen, polismutaties
enzovoort - die online worden gevuld. Het is niet
ongebruikelijk dat dergelijke data in de vorm van
een e-mail bij een organisatie binnenkomt.
Vervolgens gaat een medewerker aan de slag om
de data te verwerken in systemen, e-mails te
sturen, lijsten bij te werken... of wat er ook
allemaal moet gebeuren in dit specifieke
werkproces.

E-mail met data komt binnen

Aanmeldformulier VitrasPas

jansen M

1

nieuwegein

{3 BCE
&

Robot verwerkt de data
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Hoe RPA inzetten?

RPA: Voorbeeld #2

Administratieve lastenverlichting
in de keten ziekenhuis-thuiszorg

Ziekenhuispatiénten hebben na ontslag soms
nog thuiszorg nodig. Ziekenhuizen maken dit
'‘aanbod' kenbaar via webportalen (zoals
Zorgspoor, Zorgwissel of Point), welke meerdere
keren per dag moet worden bezocht door een
klantenservice of -als er geen klantenservice of
equivalent is- afzonderlijke teams van de
thuiszorgorganisatie.

Omdat er geen of ontoereikende
geautomatiseerde koppeling bestaat tussen
deze transferportalen en de systemen van
thuiszorgorganisaties, zijn robots ontwikkeld die
'bewaken' deze portalen en op het juiste
moment zorgen ze dat de juiste gegevens bij de
juiste persoon terecht komen.

25



Hoe RPA inzetten?

RPA: Voorbeeld #3

Datamigratie/-conversie

Het migreren van systeem A naar systeem B
gebeurt niet vaak, maar is natuurlijk geen
uitzonderlijke situatie. Voor de situaties waarin
geautomatiseerde migratiemogelijkheden
ontbreken of te gelimiteerd zijn, zijn software-
robots een mooi alternatief (of aanvulling).

27



Een RPA-robot anno nu is een doener 1} BCE

“DOEN"™ “DENKEN"

Ui|Path i Google Al
AL
® ~ -4‘
Ao
‘ ' BV Watson
& blueprism J\ Azure

... en ontzettend
veel nichespelers.

“ledereen heeft het over Al,
machine learning enzovoort,
maar de praktijk is dat veel
basale processen nog niet
eens op orde zijn. ”

40



Hoe RPA inzetten?

RPA + Al: Voorbeeld #3

Werkvoorraadbeheer & werkverdeling

Een bekend fenomeen, mailboxen die dagelijks overspoeld worden met nieuwe e-
mails van klanten. Deze dienen vaak gekoppeld te worden aan het CRM-systeem en
vervolgens dient de juiste persoon aangestuurd te worden om het verzoek op te
pakken. Een tijdrovende, saaie klus en een vaste koppeling bestaat vaak niet. Door
RPA met Al te combineren wordt dit proces gerobotiseerd. Al leest de mail uit en zorgt
ervoor dat de juiste labels worden geidentificeerd. De robot zorgt ervoor dat de mail
in het CRM-systeem aan het juiste dossier wordt gehangen en dat de juiste persoon
wordt aangestuurd het verzoek te verwerken.

43



Hoe RPA inzetten?

Talloze toepassingen

Autorisaties
(in diverse
systemen)

geven
Rapporten

genereren & (Klant)
verspreiden dossiers
automatisch

Controleren bijwerken

& verwerken
facturen

Planning &
rooster
maken

Verrijken

systemen

met inter-
netdata

Onder-
steunen
recruitment

“Labelen”
van binnen-
komende
documenten

Onboarden
nieuwe
medewerker

Verwerken
bestellingen

Verwerken
aan-/afmel-
dingen
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Het lot van RPA: nooit de 1¢ keuze... QBCE

... maar “the last mile of automation”

®

Als het niet
anders kan,

Netjes

Proces kritisch
bekijken (en
herontwerpen)

automatiseren
met bestaande
IT-middelen

dan (tijdelijk)
robotiseren

I_ ‘Weggooien’ druist in tegen de
menselijke natuur, maar toch zijn veel
robots van tijdelijke aard. De robots
die je nu hebt, zijn waarschijnlijk niet
de robots die je over 1 of 2 jaar hebt.”
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DISGRETION

Het is risicovol om RPA als 1¢ oplossing of in isolatie van de IT-architectuur te bekijken.




Waarom per se RPA in het IT-landschap?

Hier onderscheiden
we ons wel mee

API
API
®
©©
‘3 . il - ;‘
Wanneer leverancier Wanneg_r koppel- .'V.
het systeem niet mogelijkheden -—
kan/wil aanpassen ontbreken
(bijv. generieke SaaS)
;
; . we ons niet mee
Wanneer leverancier R .. €,
het systeem niet snel "4"." SyStlemS Of Records
genoeg kan aanpas- (meestal ‘Commercial Off-The-Shelf’)

sen (bijv. schaarste in
ontwikkelcapaciteit)

®

Wanneer er schaarste is @
in operationele capaciteit
(bijv. door crisis of door Wanneer de alternatieve
seizoensdrukte) oplossing te duur is

C
e
Q
+—
n
=>
(Vp)
()
C
| -
)
)
x
LLl
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Wanneer RPA inzetten?
RPA: wanneer e/, wanneer niet? QBCE

hoog

c

()

)

+ Volume 8

+ Tijd/energie

+ Aantal FTE x
+ Aantal fouten n
» Werkplezier m
S

o

S
Q.

laag

laag procescomplexiteit hoog

* ‘Human touch’

+ Doe- vs. denkwerk

+ Uitzonderingen

+ Aantal systemen

+ Veranderende systemen
* ‘Speciale’ puzzels (iv. uz-pas)



Security & privacy f} BCE

Maatwerk kwetsbaar-
hedenanalyse

B Py, T o

L ¢ X LF _....1-! m h-#i‘ﬂ.ﬁt- .
S F g o - Encrypted credentials

(sleutels, wachtwoorden, enzovoort)

b |

8 "B

Logging & audit trail

(ook voor development & deployment)

i
-&li
"

()

'1_,," ‘Verwerk & vergeet'-
beleid

. 1

| ‘q .

| / ,a Versiebeheer
7 (van robot)

Vergrendelde
schermen

Role-based access
(voor robot)




Implementatie & tijdspad QBCE

-
of
L

(7'

Definiéren ontwikkelen
ist’ “310(%

Doel: 2 a 3 weken voor 1¢ werkende robot
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Strategische kijk op RPA

Operationeel perspectief
Tactisch perspectief

> Strategisch perspectief <
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Zie softwarerobots in de
eerste plaats als virtuele,
(evt. tijdelijke) medewerkers

en niet als
bedrijfssoftware.

Kanttekening: ja er is beheer nodig en ja het is
software, maar het gaat hier nadrukkelijk om de
subtiele nuance.




Digitale transformatie is
veel meer dan RPA.

qp ~— 5 WF

RPA in isolatie zien van
andere thema'’'s is risicovol.
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Opvallend veel RPA-kansen?
Dat is een indicator van een

fundamenteel probleem in
het IT-landschap.




A

RPA is geen lelij
oplossing, maar de
doordachte (tij:

mile of auto



The last mile of automation
en end-to-end automation

zijn sterk conflicterende
begrippen.

Robots die lange processen uitvoeren zorgen voor
RPA's reputatie van “lelijke automatisering”. De vraag is
of RPA’s klassieke voordelen (snel te realiseren, relatief

goedkoop) nog wel standhouden in zo'n situatie.




met het robotiseren van

irrelevante ‘procesjes’
bewijs je niets.




Succesvolle robots kunnen
de prikkel wegnemen om

daarna de broodnodige
echte investeringen te doen.




De echte robotiserings-
ideeén ontstaan vaak op
de werkvloer, niet bij het

management.

64



Robots zijn zelfs een
veranderkundig
Instrument.

De virtuele medewerkers
creéren lucht voor de echte
medewerkers.




Van a computer in every
home naar a robot as buddy
for every person.

5 We make robots so people
" @ Pqth don't have to be robots.




Bedankt!

Succes met robotiseren!

Klaas-Jan Molendijk - klaas-jan@bce.consulting - 06 81 1413 72
Ivo Beniest - ivo@bce.consulting - 06 36 29 41 04
Wouter de Wit - wouter@bce.consulting =06 155009 17




