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Im Verlauf der letzten zwei Jahre hat das Thema Kiinstliche Intelligenz (KI) aufgrund der Entwicklungen rund
um Generative Kl einen signifikanten Interessensschub erfahren.

Hatten sich zuvor in erster Linie Forschende, Experimentierfreudige und Technikaffine damit
auseinandergesetzt, ist Kl inzwischen in der breiten Gesellschaft allgegenwartig.

Als eine der wohl einflussreichsten Errungenschaften der modernen Zeit eréffnet KI unzahlige Méglichkeiten
in den unterschiedlichsten Disziplinen.

Welches Potenzial bietet generative Kl
In threr aktuellen Form?

Der Markt um KI-Tools ist von einer ausserordentlich hohen Dynamik gepréagt. Schon nach wenigen
Monaten ist eine neu angebotene Technologie bereits wieder veraltet. Im Sinne einer Standortbestimmung
wollen wir deshalb evaluieren, welche Méglichkeiten generative Kl zum heutigen Zeitpunkt (Sommer 2024)
bietet.

Wir zeigen das Potenzial in diesem Fachbeitrag anhand eines fiktiven, praxisorientierten Beispiels aus dem
Prozessmanagement auf. Ausgehend von den Erkenntnissen dieses Experiments identifizieren wir
anschliessend mogliche Anwendungsfalle.
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Um die derzeitige Leistungsfahigkeit der generativen Kl zu veranschaulichen, haben wir die nachfolgend
beschriebene Fallstudie als Grundlage verwendet.

Auf technologischer Seite haben wir «GPT-40» vom Software-Unternehmen OpenAl sowie fur die

Modellierung das Plugin «Diagrams: Show Me» eingesetzt.

Fallstudie: Automatisierte
Modellierung eines Schadenfall-
Prozesses

Die korrekte Erfassung und Modellierung von Prozessen ist aus verschiedenen Griinden nicht immer
einfach. So ist es einerseits notwendig, die bendtigten Informationen von den zentralen Anspruchsgruppen
Zu gewinnen.

Meist missen dabei Inputs aus zahlreichen Interviews und Workshops konsolidiert und logische
Abhangigkeiten identifiziert werden. Andererseits ist zentral, die erhobenen Informationen in einem
angemessenen Umfang zu abstrahieren. Erst danach kann der aufgenommene Prozess modelliert werden.

Nicht zuletzt muss das abstrahierte Modell unter Einbezug der involvierten Akteure geprift werden, um
sicherzustellen, dass es den Prozess realitatsgetreu abbildet. Angesichts dieser Herausforderungen ist es
nicht verwunderlich, dass die Prozessmodellierung mit beachtlichem Aufwand verbunden sein kann.

Genau an dieser Stelle bietet es sich an, das Potenzial generativer Kl zu Uberprifen. Kl kann im Kontext des
Prozessmanagements nicht nur fir Optimierungen und Automatisierungen von Ablaufen zum Einsatz
kommen. Vielmehr zeigen sich Chancen im Bereich der Aufnahme und Modellierung von Prozessen.
Zumindest in der Theorie durfte eine generative Kl die Informationen aus der Erhebung eines Prozesses
schnell und logisch korrekt verarbeiten.

Das Potenzial generativer Kl in der Prozessmodellierung wird anhand des folgenden fiktiven Beispiels
untersucht:

Wir sind die Fachstelle fir Prozessmanagement in einer Versicherungsgesellschaft. Im Einklang mit der
Geschaftsstrategie liegt unser Kernauftrag in der Starkung einer prozessorientierten Denkweise in der
Unternehmenskultur.

Ein gangbarer Weg zu diesem Ziel ist die Dokumentation der Prozesse. Nur wenn die Prozesse allen

bekannt und klar versténdlich sind, funktioniert die Ubergeordnete Zusammenarbeit. Dariiber hinaus eignen
sich dokumentierte Prozesse als zentrale Handlungsgrundlage zur Aufdeckung von
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https://openai.com/index/gpt-4/
https://openai.com/
https://chat.openai.com/g/g-5QhhdsfDj-diagrams-show-me-charts-presentations-code

Verbesserungspotenzialen.

In einem ersten Schritt haben wir uns dazu entschieden, den Prozess «Abwicklung eines Schadenfalls» zu
modellieren. Fur die Prozessaufnahme haben wir je ein Interview mit den involvierten Fachabteilungen
geflihrt. Die Ansprechpersonen haben uns dabei den Prozess aus ihrer Sichtweise geschildert. Ausserdem
haben sie uns mitgeteilt, welche Aspekte ihnen an der aktuellen Praxis gefallen und worin sie
Verbesserungspotenzial sehen. Zur Nachvollziehbarkeit des Experiments legt die nachfolgende Auflistung
den Prozessablauf grob unterteilt nach den drei involvierten Abteilungen dar:

1. Kundenzentrale: Schadenmeldung analysieren, bei Unklarheiten Schadenfall mit der Kundin oder dem
Kunden absprechen

2. Abteilung Schaden: Schadenfall bearbeiten und Deckung prifen, bei Deckung Freigabe zur
Schadenbehebung der Kundin oder dem Kunden mitteilen, andernfalls die Kundin oder den Kunden
Uber ungedeckten Schadenfall informieren

3. Abteilung Finanzen: Rechnung zur Schadenbehebung priifen, bei Rechnung geméss Vereinbarung
Rechnung bezahlen, bei teilweise abweichender Rechnung effektiven Betrag zur Schadenbehebung
bezahlen, bei vollstdndig abweichender Rechnung Bezahlung ablehnen

Als Fachstelle Prozessmanagement missten wir die Inputs aus den Interviews selbstverstandlich zuerst
konsolidieren und abstrahieren, um eine Sicht auf einer solchen Flughthe zu erhalten. Im Sinne eines
Experiments haben wir fur diesen aufwandigen Schritt stattdessen eine generative Kl eingesetzt. Wir haben
dem Chatbot die aufgezeichneten Aussagen aus den Interviews eingebracht und ihn dazu aufgefordert,
diese in ein Prozessmodell zu abstrahieren. Die nachstehenden Abbildungen zeigen einerseits das Ergebnis
der generativen Kl und andererseits den tatsachlichen Prozess als Referenz.

3 APP Unternehmensberatung AG Bern | Zirich | Basel | Luzern | St.Gallen | Telefon +41 58 320 30 00 | www.app.ch | office@app.ch



Kundenzentrale Schadenabteilung Finanzabteilung

?

Kunde meldet Schaden

r‘£<5chadsnme Idung vollstandi /ﬂ"e o

| Schadenmeldung analysieren | | Ruckiragen an Kunde
Kunden kontaktieren zur Bestatigung Schadenmeldung vervolistiandigen

7

| Prifiung der Deckung

r‘%&haﬁenfan gedeckt? %
~

Kunden informieren und Freigabe erteilen || Kunden informieren

{ . ]

2

| Recnnungen ematten

¢—B\Rechnung Kormek®? >"E'"ﬁ

Rechnung volistandig bezahlen Rechnung teilweise oder gar nicht bezahlen

[ ]

6

Abbildung 1: Prozessmodell «Abwicklung eines Schadenfalls» (automatisiert modelliert durch generative Kl
«GPT-40» mit Plugin «Diagrams: Show Me»)
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Abbildung 2: Prozessmodell «Abwicklung eines Schadenfalls» (manuell modelliert als Referenz)
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Auf den ersten Blick hat der Chatbot das gewiinschte Ergebnis geliefert. Er hat die in Umgangssprache
formulierten Aussagen aus den Interviews konsolidiert und in ein Modell abstrahiert. Somit konnte der
Chatbot der Fachstelle Prozessmanagement den Aufwand zur Auswertung der Interviews ersparen.

Bei naherer Betrachtung zeigen sich aber verschiedene inhaltliche und formale Probleme.

Einerseits hat die Kl den Prozess nicht vollstandig korrekt abgebildet. So hat sie beispielsweise Gateways
fur Entscheidungen falsch platziert («Schadenmeldung vollsténdig?» vor anstatt nach «Schadenmeldung
analysieren»). Zudem hat sie nicht alle méglichen Entscheidungswege einzeln abgebildet («<Rechnung
korrekt?» mit Option «Rechnung teilweise oder gar nicht bezahlen»).

Andererseits verfiigt die KI noch nicht Uber die Fahigkeit, Prozessdiagramme im weit verbreiteten
Modellierungsstandard BPMN (Business Process Model and Notation) zu erstellen. Sie kann Prozesse
zumindest textlich beschreiben, optional auch nach Standards wie XML oder Mermaid (JavaScript).
Allerdings zeigte sich bei verschiedenen Versuchen, dass solche Dateien von Modellierungssoftware nicht
zuverlassig gelesen werden kdnnen. Damit eignen sich bisher zur Visualisierung von Prozessen lediglich
Chatbot-Plugins wie «Diagrams: Show Me».

Das Experiment fuhrt demnach zur Erkenntnis, dass Kl gerade zur Konsolidierung und Abstrahierung vieler
Informationen eine wertvolle Unterstiitzung sein kann. Chatbots liefern grobe Anhaltspunkte zum Prozess,
indem sie die grossen Datenmengen aus den Erhebungen schnell fir uns zusammenfassen.

Jedoch vermogen sie die Fahigkeit, einen Prozessablauf anhand eines ausgepragten Erfahrungsschatzes
und einer prozessorientierten Denkweise zu erkennen, nicht ausreichend zu ersetzen.

Ein von generativer Kl erstelltes Prozessmodell dient somit als erstes Zwischenergebnis, das jedoch einer
weiteren (manuellen) Verfeinerung bedarf.

Die Ergebnisqualitat hangt dabei massgeblich vom «Prompting», also der Formulierung des Inputs fur den
Chatbot, ab. Allerdings ist diese Abhangigkeit auch bei der Durchfiihrung von Interviews zentral: Stelle ich
den Fachpersonen die Fragen nicht richtig, erhalte ich nicht die gewiinschten Antworten. Analog verhélt es
sich mit der Auswertung: Interpretiere ich die Aussagen zum Prozess nicht richtig, modelliere ich den
Prozess falsch. Diese Limitationen gelten gleichermassen fur generative K.

Insgesamt erweist sich generative Kl somit nur bedingt als Werkzeug zur Prozessmodellierung. Ein Ausbau

der analytischen Fahigkeiten der KI sowie die Mdglichkeit, umfassendere Prozessablaufe auch in Standards
wie BPMN zu modellieren, dirfte jedoch nur eine Frage der Zeit sein.
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Mogliche Anwendungsfalle
generativer Ki

Im aktuellen Stadium I&sst sich generative Kl einsetzen, um Erhebungen zu Prozessablaufen zu
konsolidieren und zu abstrahieren. Chatbots sind fahig, Prozesse von geringer bis mittlerer Komplexitat zu
interpretieren.

Die Technologie liefert qualitativ noch keine vollstandig zufriedenstellenden Ergebnisse. Trotzdem vermag
sie den Aufwand fir die Prozessmodellierung zu reduzieren. Damit kann generative KI sowohl Experten im
Prozessmanagement als auch Personen mit weniger Erfahrung unterstitzen.

Wir méchten Sie mit diesem Fachbeitrag dazu ermutigen, bei Ihren Prozessaufnahmen ebenfalls mit
generativer Kl zu experimentieren. Die Technologie befindet sich in stetiger Weiterentwicklung, das
Fahigkeitsrepertoire von Chatbots und anderen Kl-Tools wachst schnell.

Um lhren Prozessen den nétigen Feinschliff zu verleihen, unterstiitzen wir Sie gerne mit unserer Expertise.
Dank unserer unbefangenen Sichtweise hinterfragen wir Ihre Prozesse und anhand unseres
Erfahrungsschatzes modellieren und optimieren wir sie zielorientiert. Mochten Sie mehr dazu erfahren? Wir
freuen uns auf Ihre Kontaktaufnahme.
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