DOK

FORUMIICT TRENDS

Kl in der Praxis

Zwischen Ausreden,
Angsten und echten Chancen

Hannover, 18. November 2025




GAMECHANGER KI
EVOLUTION DER TECHNOLOGIEN
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G Das Bessere ist der Feind des Guten.*

Gepréagt von den bahnbrechenden Umwaélzungen der Aufklarung im
18. Jahrhundert, erkannte Voltaire, dass selbst die kraftvollsten Ideen
und Technologien auf lange Sicht von noch wirkungsvolleren abgel6st
werden. Innovation ist der Motor der Geschichte.



, Philippe de Mazerolles




... geht mit der Zelt.




VERLUST-
AVERSION




KI-SKEPSIS
WARUM WIR NEUES OFTMALS ABLEHNEN

"lch glaube an das Pferd. Das Automobil ist R
nur eine vorubergehende Erscheinung.”

Kaiser Wilhelm Il. war, trotz einer Behinderung am linken Arm, ein
guter Reiter. Er musste das Reiten unter grolRer Anstrengung und
Disziplin lernen.



TOP 10 DER
ABLEHNUNGSGRUNDE

So weit ist die Technik noch nicht — wir
warten lieber ab,
bis Kl wirklich ausgereift ist.

Am Ende funktioniert das
bei unseren speziellen

Prozessen sowieso nicht.

Unsere Kunden wollen
personlichen Service,
nicht Automaten

Wegen Datenschutz,
und Algorithmen. :

gesetzlichen Auflagen und
Compliance durfen wir KI gar
nicht einsetzen.

Unsere Branche lebt vom personlichen Kontakt,
das kann keine Maschine ersetzen.

Fur uns lohnt sich Kl nicht,
das ist doch eher was flr die ganz
GrofRRen und Tech-Konzerne.

Wenn Fehler passieren, haftet am Ende keiner —

das Risiko wollen wir nicht tragen.

Unser Unternehmen arbeitet ganz anders als
der Rest, das passt fUr uns einfach nicht.

Unsere IT-Abteilung ist vollig
ausgelastet, wir konnen da
aktuell nichts Neues starten.

Wenn wir Kl einsetzen, sieht das nach
Stellenabbau aus — das ist ein
schlechtes Signal.



Menschen bewerten Verluste
starker als gleich gro3e Gewinne.

Menschen versuchen, Verluste zu
vermeiden - selbst, wenn das
langfristig nachteilig ist.
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Warum machen wir das”?

Gefiihlter Wert

Status-quo-Verzerrung (Bias) Gewinn

Verlustaversion (Prospect Theory)

Referenzpunkt _

Kognitive Dissonanz

Objektive Veranderung

Soziale Normen

Uberlebensmechanismus
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Was sollten wir
also anders
machen?
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Was sollten wir anders machen?

Zerrbilder erkennen und reflektieren.
Angste konstruktiv besprechen

Fehler und Scheitern als Teil des Innovationsprozesses akzeptieren.

Fortschritte feiern.
Risiken ehrlich bewerten und Mut zur Lucke haben.

Teamvielfalt gezielt einsetzen, um unterschiedliche Perspektiven zu
berucksichtigen.

Raum fur Experimente schaffen.

Vorbilder sichtbar machen und fordern.
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SPANNUNGSFELD KI

ZWISCHEN CHANCEN, ANGSTEN,
REGELN ... UND REGELBRECHERV

Die grol3te Herausforderung bei der Einfuhrung neuer -
Technologien ist nicht die Technik selbst, sondern der Umgang

mit den Angsten, den notwendigen Regeln und denjenigen,

die diese Regeln bewusst umgehen, um Innovation schneller

voranzutreiben.

Der Ersteller dieser Folie hat selbst schon die Regeln bewusst ,gebeugt*
und weil also, wovon er spricht...



Wir zogern, andere handeln

Nutzung von offenen Kl-Chatbots

Automatisierte Entscheidungen und Profilbildung

Nutzung internationaler Kl-Dienste (Datenverarbeitung aullerhalb der EU)
Verwendung von Fotos/Bilddaten fur KI-Trainings
Audio-/Videoaufzeichnungen

Eingabe sensibler oder personenbezogener Daten in KI-Systeme
Transkription

Nutzung von Kl-Tools
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Im Spannungsfeld oder am Scheideweg?

Spannungsfeld Ki

Chancen ° Angste

Regelbrecher




TECHNOLOGIESEITE

!
-2  Wasgestern noch
'LQ" Forschung war,

2 T st heute Alltag.




MENSCHLICHE SEITE

OIE Unsicherheiten

O Kompetenzlucken
(\m Angste




RECHTLICHE SEITE

PN Datenschutzvorgaben

L Urheberrecht
Haftungsfragen
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Wer frei agiert, riskiert rechtliche
Konsequenzen, aber gewinnt
Innovationsvorsprung.

Verliert, wer sich an alle Regeln
halt, an Geschwindigkeit, oder
gleich das ganze Spiel?



>>> WIE KONNEN WIR DENNOCH GEWINNEN?

NG =0
j@;@:%_.g Nutzung technischer
“ Moglichkeiten
Change- und
Akzeptanzmanagement

Agilitit
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Zeit fur einen
Perspektivwechsel
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KI-SKEPSIS IN DER PRAXIS BEGEGNEN
ANDERUNG DER PERSPEKTIVE

O/
"Um klar zu sehen, genugt oft ein Wechsel der Blickrichtung." -

Fur den Aufklarungsflieger im 2. Weltkrieg Antoine de Saint-Exupéry war
der Wechsel der Perspektive der Schitissel fiir eine erfolgreiche Mission
und mitunter der Schliissel zum Uberleben.



Projekt-
erspek-

ven

TK-Systeme
Endgerate > Hardware
Headsets

SQL
IMAP
Oracle
SAP —_
> Schnittstellen
SOAP
JS
csv
API
Datenbanken Software
CRM
PIM
_» Datenbasis
Mail -
Wikis -
Dokumente
Programmierung
Implementierung
Aufzeichnung
On Premise
Private Cloud
Shared private Cloud
DSGVO Public Cloud
Public Cloud
Transskription
Voice

Chat > Bots

Mail

» Technik — Service Center -

Kundenfokus

Anwendungen

reduzierte Komplexitat
Produktivitat
Awareness
SLA-Steigerung
Qualitat

Use Cases

X

Regulatorik <

Kanale <

Anonymisierung
Datenschutz <—— Pseudonymisierung
Verschlusselung
Redundance
- Datensicherheit =
IDS
Gesetzgebung
interne Richtlinien
Telefon
Voice < webRTC
ucc
- Chat
synchrone Textkommunikation -
IMS
- E-Mail
asynchrone Textkommunikation -

Tickets

Video




180 Grad Projektperspektivwechsel

Weg vom Problem hin zum Nutzen!

Weg von Technik hin zu Anwendungen!

Weg vom Machbaren hin zum Notwendigen!




Vom Problem

2um Nutzen

KI-PROJEKTE SIND KEINE
SAMMLUNG VON
HERAUSFORDERUNGEN,
SONDERN EINE
PLATTFORM FUR
MEHRWERT UND
CHANCEN.
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Von der Technik

zur Anwendung

KIST KEIN TECHNISCHES
THEMA, SONDERN EINE
CHANCE, KONKRETE
ANWENDUNGEN MIT
ECHTEM MEHRWERT ZU
SCHAFFEN.

ICT BLSINESS &



ey zum Notwendigen

KI-.LOSUNGEN SIND KEIN
PRODUKT DES
MACHBAREN, SONDERN
ORIENTIEREN SICH AN
DEN BETRIEBLICHEN
NOTWENDIGKEITEN.
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ECHTE KI-PROJEKTE
VOM SOLLTEN ZUM TUN

,Die beste Art, die Zukunft vorherzusagen, ist, T i
sie zu gestalten.”

Abraham Lincoln pragte diese Haltung mitten im Blirgerkrieg. Angesichts
groBer Unsicherheit machte er klar: Zukunft passiert nicht — sie entsteht,
wenn Menschen handeln und Verantwortung bernehmen.



AUS DER
PRAXIS VON

DOK

BEEESYSTEME

Krankenkasse
Kl-gestutzte Chatbots und Assistenten

Hausverwaltung
Multilinguale Bots

Stadtwerke
Kl-gestutzte Auswertung von
Zahlerstandsfotos

User Helpdesk
Intelligente Ticketpriorisierung

Offentliche Verwaltung
Kl-basierte, referatsubergreifende Prozess-
automatisierung bei der Burgerkommunikation



USER HELPDESK
AUSGANGSLAGE

Serviceerbringung uber Dienstleister auf Basis von Ticketpreisen
Sehr hohe monatliche Kosten

AusschlieRlich telefonischer Support

Schwankende bis schlechte SLAs
Aussetzen des SLAs bei Grostorungen

Veraltetes ITSM-System als Basis des UHD
Veraltetes ACD-System
Bedarf zur Erweiterung der Kanale auf Chat und Mail

Viele wiederkehrende Supportanfragen wie
Passwortrlicksendung, Inventarverlust, Freigabeanfragen

Komplexe interne Strukturen

Hochste Sicherheitsanforderungen
(Behorden mit Sicherheitsaufgaben als Kunden)
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USER HELPDESK
HERANGEHENSWEISE

Separates Projekt zur Anpassung der Dienstleistungsvereinbarung
auf ein Gainsharing-Modell zur Effizienzsteigerung

Analyse der Ticketstatistiken

TOP 10 der haufigsten Tickets
TOP 10 der Tickets mit der langsten Gesprachszeit
TOP 10 der Tickets mit den langsten

Nachbearbeitungszeiten
Identifikation von Chancen zur Dunkel- und Grauverarbeitung

Erstellung eines funktionalen Losungskonzepts
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USER HELPDESK
LOSUNG

Einsatz eines Kl gestiitzten Omnichannel ACD-Systems

Implementierung von Kl-gestutzten Automatisierungen
zur Filterung und Priorisierung der Tickets

Semantische Klassifikation
Automatische Eskalation und Severity-Analyse

Einsatz intelligenter Chat- und Servicebots

Massenandrang bei Grostorungen abfangen
Vorbereitung des Agentenkontakts

Losung von Standardanfragen

Assistent zur Entscheidungsunterstitzung beim Agenten

Datenschutzkonforme Architektur mit strengen Richtlinien

fir Zugriff und Datenverarbeitung
KI-Dienste Routing
Anonymisierung und Pseudonymisierung
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USER HELPDESK
ERGEBNIS

Reduzierung der Ticketanzahl durch Dunkelverarbeitung

Reduzierung der Ticket Bearbeitungszeiten
durch Vorqualifikation, Transkription und Entscheidungsunterstutzung
>> Signifikante Reduzierung der Dienstleisterkosten

Wiederherstellung und Sicherstellung der SLA-Einhaltung

Automatische Erstbearbeitung und Statusmeldungen
bei GroRstorungen

Automatische Vorbereitung von Serviceanfragen
Ruckrufservice

Erfullung der Datenschutzanforderungen durch

KI-Dienste Routing
Anonymisierung und Pseudonymisierung
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SYSTEME

| SINESS & D

TECHNOLOGY CONSULTING ™= I I
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findet den Weg
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