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Management Summary

1) Zielsetzung & Automatisierungsstrategie

2) Umsetzung von Automatisierungsprojekten 

3) Unterstützungsbedarf

Unternehmen verfolgen klare Effizienzziele.
Automatisierung hat einen hohen 

Stellenwert innerhalb der 
Unternehmensstrategie.

Business Units („Zweite Reihe“) sind für die 
Umsetzung der Projekte verantwortlich.

Pioniere haben bereits viele Prozesse 
automatisiert, Nachzügler haben 

Nachholbedarf.

Machine Learning wird zunehmend 
wichtiger. Die Einbindung der IT ist Pflicht. 

Management-Attention und 
leistungsfähige IT-Strukturen bringen 

Automatisierung voran.

Automatisierungsprojekte werden sowohl 
mit internen Ressourcen, als auch mit 

externen Partnern gestemmt.

Implementierungs- und 
Beratungsleistungen der Dienstleister sind 

für TK-Unternehmen wichtig.

Externe Partner müssen umfangreiche 
Automatisierungskompetenzen sowie 

Referenzen vorweisen können. 



21.10.2021 Studie: Intelligent Automation in der TK-Industrie 4

Agenda

01.
Management Summary

02.
Studiendesign

03.
Zielsetzung & Automatisierungs-
strategie

04.
Umsetzung von Automati-
sierungsprojekten

05.
Unterstützungsbedarf

06.
Handlungsempfehlungen



21.10.2021 Studie: Intelligent Automation in der TK-Industrie 5

Studiendesign

1

2

3

Grundgesamtheit
− IT-Experten aus Telekommunikationsunternehmen
− Automatisierungs-Know-How vorhanden

4

Stichprobe 
− 33 Studienteilnehmer
− Fokus: TK-Unternehmen

Befragungsmethodik
− CAWI (Computer Assisted Web Interview)
− Experteninterviews durch CGI 

Befragungszeitraum
− 12. August bis 26. September 2021
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Fast 3/4 der Befragten setzen Automatisierungslösungen zur Effizienzsteigerung ihrer Prozesse ein. 
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Kernziele 

73%

42%
30% 27%

15%
6%

3% 3%
0%

25%

50%

75%

100%

Effizienzoptimierung Kosteneinsparungen Qualitätsverbesserung Erfüllung von
Digitalisierungs-
bestrebungen

Optimierung der
Customer Journey

Einsparung personeller
Ressourcen

Reaktion auf die Covid-
19-Pandemie

Sonstiges

Frage: Welche Ziele verfolgt Ihr Unternehmen mit Automation? Bitte geben Sie Ihre zwei Hauptziele an.; n=33; Mehrfachantworten möglich.

„Verbesserung der Effizienz hat 
für Unternehmen Priorität, 
Kostenziele folgen.“

Anteil
in %
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Klare Verankerung von Automatisierung in der Unternehmensstrategie der TK-Anbieter. 
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Strategische Verankerung 

73%

18% 9%
0%

25%

50%

75%

100%

Ja Nein Weiß nicht/keine Angabe

Verankerung innerhalb der Strategie

12%

42%

46%

0% 50% 100%

Neutral

Hoher
Stellenwert

Sehr hoher
Stellenwert

Stellenwert innerhalb der Strategie

Frage: Ist Automation in Ihrer Unternehmensstrategie verankert?; n=33.

88% messen 

Automation einen 
hohen, bzw. sehr 
hohen Stellenwert 
innerhalb der Unter-
nehmensstrategie 
bei. 

Frage: Welchen Stellenwert nimmt Automation innerhalb Ihrer Unternehmensstrategie ein?; n=33.



Business Units; 44%

IT/Technik; 25%

Sonstiger Bereich; 9%

Geschäftsführung; 9%

Weiß nicht / keine Angabe; 6%

Finanzen; 3%

Autonomer Bereich für 
Automatisierung; 3%
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Die „zweite Reihe“ ist für die Umsetzung der Automatisierungsprojekte verantwortlich. 
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Verantwortung 

CEO

9%

COO CIO CDO MA in der IT MA in Digitalabteilung Jeweilige BU Sonstige

13% 16% 3% 13% 6% 34% 6%

Frage: Wer ist in Ihrem Unternehmen inhaltlicher Ansprechpartner für Automatisierungsprojekte?; n=32

Frage: Auf welcher Hierarchieebene werden Automatisierungsprojekte in Ihrem Unternehmen üblicherweise ausgeführt?; n=32.

Budgets Hierachiebene

6%

Inhaltliche Ansprechpartner

Abteilungsebene; 
38%

Bereichsebene; 34%

Gruppenebene; 16%

Unternehmensebene; 13%

Frage: Welchem Verantwortungsbereich in Ihrem Unternehmen sind die Budgets für Automatisierungsprojekte zugeordnet?; n=32.
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Transparente und frühzeitige Kommunikation der Inhalte in Richtung Mitarbeiter sichert den Projekterfolg.
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Zusammenarbeit mit Arbeitnehmervertretern

Ja; 72%

Nein; 
22%

Weiß nicht/keine 
Angabe; 6%

Einbeziehung Arbeitnehmervertreter

3%

36%

39%

55%

Weiß nicht/keine Angabe

Transparente Kommunikation über von
Automatisierung betroffenen Arbeitsplätzen

Einbindung von Arbeitnehmervertretern
zu einem frühen Projektzeitpunkt

Transparente Kommunikation über Inhalte
und Ergebnisse der Automatisierungsprojekte

Erfolgsfaktoren Zusammenarbeit

Frage: Was sind in Ihrem Unternehmen wichtige Faktoren für eine erfolgreiche Zusammenarbeit mit Arbeitnehmervertretern (z.B. 
Betriebsrat, Change-Initiativen)?; n=33; Mehrfachantworten möglich.

Frage: Werden Arbeitnehmervertreter (z.B. Betriebsrat, Change-Initiativen) in Ihrem Unternehmen bei 
Automatisierungsvorhaben einbezogen?; n=33.
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Automatisierungsprojekte werden bevorzugt als CAPEX-Investitionen angegangen. 
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Investitionsarten bei Automatisierungsprojekten

Indifferent

Bevorzugt Capex-
Investitionen

Bevorzugt Opex-
Investitionen

75% 50% 25% 50% 75%25%

„Wir bevorzugen weiterhin 
CAPEX-Investitionen und 

nehmen OPEX-Investitionen nur 
in Ausnahmefällen vor.“

„Wir bevorzugen CAPEX-
Investitionen, sind aber auch 

offen für OPEX-Investitionen.“

„Wir sind indifferent bzgl. 
CAPEX/OPEX.“

„Wir bevorzugen OPEX-
Investitionen, sind aber auch 

offen für CAPEX-Investitionen.“

„Wir bevorzugen OPEX-
Investitionen und nehmen 
CAPEX-Investitionen nur in 

Ausnahmefällen vor.“

63%

17% 7% 7%

7%

Investitionsradar

Frage: Welche Art der Investition bevorzugt Ihr Unternehmen bei Automatisierungsprojekten?; n=30. 
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Hohes Risiko bei Prozessveränderungen - knapp 6 von 10 Befragten sehen sich als Follower. 
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Typologisierung

Nachzügler Follower Pioniere26% 58% 13%

Frage: Wo sehen Sie Ihr Unternehmen in Bezug auf Automation?; n=31; Hinweis: Selbsteinschätzung der befragten Unternehmen.

Pioniere versuchen durch den 
frühzeitigen Einsatz von Auto-
matisierungslösungen Vorreiter 
zu sein und Wettbewerbsvorteile 
zu realisieren.

Follwer benötigen erste 
Erfahrungsberichte hinsichtlich 
Automatisierungslösungen, um 
die Umsetzung im eigenen 
Unternehmen weiter voranzu-
bringen. 

Nachzügler beschäftigen sich mit 
der Einführung von Automati-
sierungslösungen, wenn bereits 
viele Projekte umgesetzt sind und 
dezidierte Erfahrungsberichte zur 
Verfügung stehen. 
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Pioniere haben im Vergleich zu Followern und Nachzüglern bereits viele Prozesse automatisiert. 
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Automatisierungsgrad 

100%

67%

38%

33%

62%

0%

25%

50%

75%

100%

Pionier Follower Nachzügler

Grad der Automatisierung

Hoher Automatisierungsgrad Geringer Automatisierungsgrad

Auch Follower und Nachzügler werden innerhalb der nächsten fünf Jahre die Vorteile der Automatisierung nutzen.

Frage: Wie beurteilen Sie den Automatisierungsfortschritt in Ihrem Unternehmen heute?; n=31; Hinweis: Selbsteinschätzung der befragten Unternehmen.
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Pioniere orientieren sich mehrheitlich an Best-Practice-Beispielen. Für Follower und Nachzügler spielen 
Benchmarks eine untergeordnete Rolle. 
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Benchmarks

75%

25%
14%

25%

63%

14%

13%

43%

29%

0%

25%

50%

75%

100%

Pionier Follower Nachzügler

Orientierung an Benchmarks

Ja Zum Teil Nein Weiß nicht/keine Angabe

Die Orientierung an Best-Practice-Beispielen sichert den Erfolg von Automatisierungsprojekten ab.

Frage: Orientieren Sie sich bei Ihren Automatisierungsprojekten an Benchmarks bzw. Best Practices?; n=28; Hinweis: Selbsteinschätzung der befragten Unternehmen.
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Machine Learning gewinnt in den nächsten 5 Jahren am stärksten an Bedeutung. 
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Relevanz der Automatisierungsansätze

Technologien/
Automatisierungsansätze

Kernthema heute Kernthema in 5 Jahren Delta 

Machine Learning 40%

Intelligent OCR (Optical Character 
Recognition) 29%

Automatisiertes Service-Management 26%

Workflow-Management 16%

Test-Automatisierung 16%

Automatisierte Dialogführung
(Conversational AI / Chat Bots) 9%

Robotic Process Automation (RPA) 6%

Self-Service-Prozesse 3%

Optimierung eigener Systeme -1%69%

79%

55%

62%

52%

59%

45%

21%

31%

68%

82%

61%

71%

68%

75%

71%

50%

71%

Frage: Welche Technologien und Automatisierungsansätze sind heute und in 5 Jahren Kernthema in Ihrem Unternehmen?; n=28-29.
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In der IT spiegeln sich die Automatisierungsbemühungen am stärksten wider. 
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Bereiche 

0%

25%

50%

75%

100%

IT / Technik Vertrieb Finance Human Resources (HR) Marketing / PR Kundenservice Supply Chain Weiß nicht/keine
Angabe

64%

15% 15%
6% 9%

48%

30%

12%

„Die IT ist unverzichtbarer 
Enabler bei Automatisierungs-
vorhaben in einzelnen 
Unternehmensbereichen.“

Frage: In welchen Bereichen Ihres Unternehmens finden sich die umfangreichsten Automatisierungslösungen?; n=33; Mehrfachantworten möglich. 



0%

62%

38%

52%

10%

38%

0%

40%

80%

Stellenwert von Low-Code heute und in 5 Jahren

In 5 JahrenHeute In 5 JahrenHeuteIn 5 JahrenHeute
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Der Stellenwert von Low-Code wird in den nächsten fünf Jahren deutlich zunehmen. 
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Low-Code

Hoher Stellenwert Geringer Stellenwert Indifferent

Frage: Welchen Stellenwert hat „Low Code“ in Ihrem Unternehmen heute und in 5 Jahren?; n=21-24.



21.10.2021 Studie: Intelligent Automation in der TK-Industrie

Die Vor- und Nachteile von Automatisierung werden differenziert gesehen. 
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Erfolgs- und Bremsfaktoren

77% 74%
63% 63%

54%

19% 22%
33% 29%

39%

4% 4% 4% 8% 8%

0%

50%

100%

Management-
Attention

Leistungsfähige
IT-Infrastruktur

Change-
Management

Projektvorgehens-
modelle

Partner-
schaften

Erfolgsfaktoren

Starke Auswirkungen Geringe Auswirkungen Keine Auswirkungen

Frage: Inwieweit wirken sich die folgenden Faktoren positiv auf den Erfolg Ihrer Automatisierungsprojekte aus?; n=24-27.

89% 85%
74% 74%

63% 59%
50%

11%
11%

22%
11%

26% 37%
39%

0% 4% 4% 15% 11% 4% 12%

0%

50%

100%

Fehlende
Fachkräfte

Fehlende
Verantwortlichkeit

Fehlendes
Budget

Fehlende
Bedeutung

Unzureichende
IT-Infrastruktur

Fehlendes
Change-

Management

Fehlende
Projektvorgehens-

modelle

Bremsfaktoren

Starke Auswirkungen Geringe Auswirkungen Keine Auswirkungen

Positive Treiber für Automatisierung: 
Management-Attention und leistungsfähige IT-

Infrastruktur.

Frage: Inwieweit wirken sich die folgenden Faktoren negativ auf den Erfolg Ihrer Automatisierungsprojekte aus?; n=26-27.

Bremsfaktoren für Automatisierung: 
Fehlende Fachkräfte und Verantwortung, fehlendes 

Budget.
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70%

22%
4%

4%

Umsetzungsvorgehen

48% 42%

24%
9% 3%

0%

25%

50%

75%

100%

System-
integration

Einkauf einzelner
Ressourcen

Managed
Services

Outsourcing Sonstiges

Unterstützung des Dienstleisters
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Die Umsetzung erfolgt teils teils - sowohl intern als auch mit externen Spezialisten. 
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Unterstützung durch Dienstleister

Weiß nicht/
keine Angabe

Ausschließlich mit 
eigenen Ressourcen

Ausschließlich mit 
Unterstützung durch 

Dienstleister

Teils mit eigenen 
Ressourcen, teils 

mit Unterstützung 
durch Dienstleister

Frage: Wie erfolgt die Umsetzung von Automatisierungsprojekten in Ihrem Unternehmen üblicherweise?; n=27.
Frage: Wie werden Dienstleister für Automatisierungsprojekte in Ihrem Unternehmen hauptsächlich eingesetzt?; n=33; 
Mehrfachfachantworten möglich.
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Beratungs- und Implementierungsunterstützung sind die Hauptleistungen, die bei Automatisierungsprojekten 
von Dienstleistern erbracht werden müssen. 
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Leistung der Dienstleister

70%
61%

45%
27% 27%

3%
0%

25%

50%

75%

100%

Implementierung Beratung Prozessanalyse / BPM Auswahl von Systemen Betrieb Sonstiges

Frage: Welche Form der Begleitung durch Dienstleister für Automatisierungsprojekte wird in Ihrem Unternehmen genutzt?; n=33; Mehrfachantworten möglich.

Beide Themen sind häufig interne Schwachstellen und müssen kompetent von außen besetzt werden!



Auswahlkriterium
Wichtigkeit

Herausragende Automatisierungskompetenz 

Referenzen/Breite Erfahrung in Bezug auf Automatisierung

Hoher Leistungsumfang 

Near-/Off-Shoring

Großes (Partner-)Netzwerk

Unternehmensgröße

Weiß nicht/keine Angabe 

Sonstiges
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Kompetenz und Erfahrung sind ausschlaggebend für die Auswahl eines Dienstleisters. 
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Auswahl von Dienstleistern 

Frage: Welche der folgenden Charakteristika von Dienstleistern für Automatisierungsprojekte sind oder wären Ihrem Unternehmen wichtig?; n=33; Mehrfachantworten möglich.

67%

55%

30%

21%

12%

9%

6%

3%

Gering Hoch
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Im Hinblick auf Automatisierung lassen sich für TK-Unternehmen folgende Empfehlungen ableiten:
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Handlungsempfehlungen

Automatisierungsprojekte müssen proaktiv angegangen und mithilfe von kompetenten Partnern umgesetzt werden!

Effizienzgewinne realisieren – Die Verankerung von 
Automatisierung in der Unternehmensstrategie ist Pflicht.

Umsetzung angehen – Für Automatisierungsprojekte bedarf es 
eines klaren Technologiefokus sowie Management-Attention. 

Partnerschaften anstreben – Externe Spezialisten mit 
Automatisierungskompetenzen sichern den Projekterfolg ab.  
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