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Chatbots brauchen mehr
als gute Antworten

Digitalisierung Chat- und
Voicebots kdnnen den Kunden-
service entlasten. Entschei-
dend sind aber Datenqualitat,
Prozesse, Schnittstellen und
klare Verantwortung.

Stephanie Gust, Miinchen

hat-und Voicebots sollen Stadt-

werken helfen, Standardanfra-

gen schneller zu bearbeiten. Sie

kénnen Zahlerstinde entge-

gennehmen, Abschldge &ndern

oder Kundinnen und Kunden
zum richtigen Anliegen fihren. Doch die
Antworten von SAP, Wilken, Schleupen und
SIV zeigen: Ob ein Bot im Alltag mehr leistet
als FAQ und Suchhilfe, entscheidet sich
nichtim Chatfenster.

Entscheidend sind die Systeme dahin-
ter. Daten miussen aktuell und struktu-
riert vorliegen. Schnittstellen miissen
funktionieren. Und es muss klar sein, wer
Inhalte pflegt, Antworten freigibt und bei
Fehlern eingreift.

SAP: Antworten
aus gepruften Quellen

SAP versteht den Bot nicht als isoliertes
Werkzeug. Der »Customer Self Service
Agent«istin S/AHANA Utilities eingebettet
und soll auf Vertrags-, Abrechnungs- und
Messdaten zugreifen. Damit kann er nicht
nur Auskiinfte geben, sondern auch Prozes-
se unterstitzen.

Aus Sicht von SAP ist die Nahe zum ERP-
System zentral. Nur wenn ein Bot auf ver-
lassliche Daten und definierte Prozesse zu-
greifen kann, lassen sich Kundenvorgange
sicher bearbeiten. »Andernfalls gilt das
Prinzip »Garbage in, garbage out«, sagt
Anastasiia Litiagina, KI-Spezialistin bei SAP.

Fur belastbare Antworten setzt SAP
nach eigenen Angaben auf »Document
Grounding«. Antworten entstehen dabei
auf Basis definierter Dokumente und ge-
prifter Datenquellen. Bei sensiblen Vor-

<

gangen bleibt ein Mensch eingebunden.
Ein zuséatzlicher »Review & Confirm«-
Schritt soll automatisierte Prozesse kon-
trollierbar halten.

Wilken: Erst die Wissensbasis,
dann die Transaktion

Wilken néahert sich dem Thema tiber Reife-
grade. Bevor ein Bot Transaktionen auslésen
kann, muss aus Sicht des Unternehmens zu-

nachst die Wissensbasis stimmen. Kuratier-

te Quellen, geregelte Antwortlogiken und
klare Leitplanken bilden die Grundlage. Da-
rauf setzt AIVA, die Bot-Losung des Wilken-
Partners Idesia, auf.

Die Integration in die Wilken-System-
welt ist von Anfang an vorgesehen. Bis ers-
te produktive Anwendungsfalle live gehen,
rechnet Wilken mit acht bis zehn Wochen.
Der Aufwand hiangt davon ab, wie gut Da-
ten, Prozesse und Zustiandigkeiten vorbe-
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reitet sind. Wichtig ist aus Sicht von Wilken
die Governance. »Die Verantwortung ist
aus unserer Sicht geteilt«, heifdt es vom
Unternehmen. Anbieter, Integrator und
Anwenderorganisation miissten gemein-
sam kldren, wer Inhalte pflegt, Antworten
freigibt, Prozesse tiberwacht und bei Feh-
lern eingreift. Je ndher ein Bot an operative
Vorgange rickt, desto wichtiger werden
Rollen, Logging und dokumentierte Zu-
stindigkeiten.

Schleupen: Standardisierung
setzt die Grenze

Schleupen bringt die Voraussetzung fir
erfolgreiche Bot-Projekte auf eine einfache
Formel: »Die Grenzen der Standardisierung
sind auch die Grenzen des Bots.« Ein Bot
kann nur dort automatisieren, wo Prozesse
eindeutig beschrieben, Daten gepflegt und
Sonderfalle beherrschbar sind.

Wenn Ausnahmen in Excel-Listen, indi-
viduellen Arbeitsroutinen oder nicht an-
gebundenen Quellen liegen, kann ein Bot
solche Vorgange nicht zuverldssig bearbei-
ten. Dann bleibt er auf einfache Auskiinfte
oder die Weiterleitung an Mitarbeitende
beschrankt. Schleupen setzt beim Bot-Ein-
satz auf ein Partnermodell. Die Losung
CS.rotaite der ITC AG wird iiber die Schleu-
pen-eigene Datendrehscheibe CS.IT an das
ERP-System angebunden. Damit bleibt die
Integration in die bestehende Systemwelt
kontrollierbar. Die Verantwortung fur
fachliche Inhalte und die Freigabe von Ant-
worten liegt beim Stadtwerk.

SIV: Systemreife
als Voraussetzung

Auch SIV verweist auf die Voraussetzungen
im Hintergrund. Fehlende Schnittstellen,
Datenschiefstdnde oder unreife ERP- und
Billing-Systeme kénnen den Nutzen von
Bots deutlich begrenzen. Das kVASy (kauf-
mannisches Verbrauchsabrechnungs- und
Steuerungssystem) bildet die Plattform,
auf der Partnerlosungen aufsetzen konnen.

Entscheidend ist aber, ob die System-
landschaft des jeweiligen Stadtwerks be-
reits reif genug ist, um Automatisierung zu
tragen. Damit riickt ein Punkt in den Mit-
telpunkt, der in Bot-Projekten leicht unter-
schatzt wird: Die Qualitat der Ausgangs-
systeme bestimmt den moglichen Auto-
matisierungsgrad. Ein Bot kann vorhande-
ne Daten nutzen, Prozesse anstofien oder
Kundenvorgiange unterstitzen. Er kann
aber keine fehlenden Strukturen ersetzen.

Fiir Stadtwerke bedeutet das: Vor einem
Bot-Projekt steht idealerweise eine Be-
standsaufnahme. Welche Daten liegen vor?
Welche Prozesse sind standardisiert? Wel-
che Schnittstellen bestehen? Und welche
Sonderfalle missen weiterhin von Mitar-
beitenden bearbeitet werden?

Mehr als ein
zusatzlicher Kanal

Die vier Anbieter setzen unterschiedliche
Schwerpunkte. Die gemeinsame Linie ist
jedoch deutlich: Der entscheidende Teil ei-
nes guten Bots liegt nicht im Dialogfenster,
sondern steckt in Datenarchitektur, klaren
Prozessen, Systemanbindung und der Frage,
wie Verantwortung verteilt ist. Fur klar
umrissene Standardanliegen konnen Chat-
und Voicebots ein sinnvoller Baustein im
Kundenservice sein. Der eigentliche Auf-
wand liegt jedoch vor dem sichtbaren Dia-
log: Prozesse mussen gepriift, Datenquellen
geordnet, Schnittstellen geklart und Zustan-
digkeiten festgelegt werden. Erst dann wird
aus einem zusatzlichen Kanal ein Werkzeug,
dasim Alltag tragt.

WARUM KI-PROJEKTE M
PILOTSTADIUM STECKEN BLEIBEN

Kiinstliche Intelligenz Viele Stadtwerke befinden sich bei Kl in
der Testphase, doch der Regelbetrieb stockt meistens noch. Was
nun entscheidend ist, erlautert die Horizonte-Group.

Stephanie Gust, Miinchen

tadtwerke und Netzbetreiber stehen

bei kilinstlicher Intelligenz an einem

Wendepunkt. Aus Sicht der Bera-

tungsgesellschaft Horizonte Group
reicht es nicht mehr, einzelne Anwendun-
gen zu testen. Entscheidend werde, ob Un-
ternehmen Governance, Datenqualitat, IT-
Sicherheit und klare Prozesse zusammen-
bringen.

Der Druck komme aus mehreren Rich-
tungen, sagt Benedikt Girz, Leiter der neu
geschaffenen Business-Unit-Plattform KI
und Cybersecurity bei der Horizonte-Group.
Netzbetreiber miissten neue regulatorische

Anforderungen und IT-Transformationen
bewdiltigen. Zugleich wachse intern der
Wunsch, KI zu nutzen. Viele Unternehmen
gerieten dadurch in ein organisatorisches
Ungleichgewicht.

Stadtwerke hatten oftmals bereits Chat-
bots, Wissensdatenbanken oder Assistenz-
systeme ausprobiert. Die grofiere Hiirde
liege darin, solche Anwendungen dauer-
haft in den Regelbetrieb zu uberfiithren.
»Das grofite Missverstandnis ist: Alle
schauen auf die Kann-Themen und sind be-
geistert«, sagt Girz. Entscheidend sei aber
nicht, ob ein einzelnes Tool funktioniere,
sondern ob ein Unternehmen KI-Anwen-
dungen sicher, nachvollziehbar und dauer-
haft in seine Ablaufe einbinden konne.

Klare Regeln
statt Einzeltests

Ein KI-Anwendungsfall diirfe nicht beim
Testlauf enden. Er muisse fachlich bewertet,
technisch abgesichert, regulatorisch ge-
pruft und organisatorisch verantwortet
werden. Dafiir brauche es Zustandigkeiten,
Leitplanken, Sicherheitskonzepte und
Schulungen. Ohne diesen Rahmen drohten
Projekte im Pilotstadium zu verharren. Mit
dem Ubergang zum Regelbetrieb geht es
nicht mehr nur darum, was technisch
moglich ist, sondern auch, welche rechtli-
chen, sicherheitsrelevanten und organisa-
torischen Vorgaben einzuhalten sind.

Besonders relevant ist aus Sicht des Be-
ratungshauses der regulatorische Rahmen.
Girz und Horizonte-Geschéaftsfithrer Dennis
Niederhagen verweisen auf EU Al Act, NIS 2,
Data Act und DSGVO. Viele Unternehmen
kénnten davon betroffen sein, auch ohne
bewusst ein eigenes KI-Tool eingefiihrt zu
haben, sagt Niederhagen. Denn Software-
anbieter erweiterten ihre Produkte zuneh-
mend um KI-Funktionen. Unternehmen
missten festlegen, welche KI-Anwendun-
gen genutzt werden durfen, welche Daten
ausgeschlossen sind und wer die Einhal-
tung dieser Regeln kontrolliert.

»

Der grofste

blinde Fleck ist:
Eine Organisation
schaffen, die

Use Cases
durchprozessieren
kann.«

Benedikt Girz

ist Leiter der
Business-Unit-Plattform KI

und Cybersecurity
bei der Horizonte-Group.

GroBRe System-Migrationen
als Schmerzpunkt

»Die grofiten Schmerzen verursachen gro-
f3e System-Migrationen, die massive Res-
sourcen bindenk, nennt Girz einen Ansatz-
punkt. Viele stiinden vor SAP-S/AHANA-
Projekten oder vor Modulwechseln bei
anderen ERP-Systemen, das binde Personal,
wiéahrend der Alltag weiterlaufe.

KIkonne helfen, manuelle Aufwande in
einzelnen Migrationsschritten zu reduzie-
ren. Dazu zdhlen Daten- und Prozessaufga-
ben, die bisher viel personelle Kapazitat
bendtigen. Deshalb sollte KInicht erst nach
einer Migration betrachtet werden. Wer
eine neue Systemlandschaft aufbaue, miis-
se frih priifen, wo Automatisierung sinn-
voll integriert werden kénne.

Konkrete Anwendungen sieht Girz dort,
wo wiederkehrende Aufgaben auf knappe
Fachressourcen treffen, etwa beim Wis-
sensmanagement im Kundenservice, Stan-
dardanfragen wie Adressinderungen oder
zur Unterstiitzung von Monteuren. Auch
bei § 14a EnWG, Zahlern oder Fotodoku-
mentationen kénne KI entlasten. Entschei-
dend sei, solche Anwendungen eng an be-
stehende Prozesse zu koppeln und nicht als
losgeloste KI-Projekte aufzusetzen.
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