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Newsroom / Customer Service and Support / Press Release

Gartner Predicts Agentic Al Will
Autonomously Resolve 80% of Common
Customer Service Issues Without Human
Intervention by 2029

STAMFORD, Conn., March 5, 2025

Agentic Al Set to Transform Customer Service &
Support Landscape, Reshaping Inbound Interactions
and Forcing Service Teams to Embrace Automation

By 2029, agentic Al will autonomously resolve 80% of common customer service issues without

human intervention, leading to a 30% reduction in operational costs, according to Gartner, Inc.
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Wie Menschen und Maschinen
in Service und Back Office
erfolgreich zusammenarbeiten

KI AM ARBEITSPLATZ: DIE ZUKUNFT DER MENSCH-
MASCHINE-ZUSAMMENARBEIT

Digitalisierung & kunstliche Intelligenz § 04.02.2019 ) = 0 Kommentare

In den nachsten fiinf bis sieben Jahren werden wir uns alle mit epochalen Veranderungen an den Computer-
Arbeitsplatzen in Kundenservice und Back Office auseinandersetzen. Wenn wir in 2025 zurilickblicken,
werden wir 2019 als eine Art Meilenstein der Industrialisierung menschlicher Produktivitat in Erinnerung
behalten. Denn dieses Jahr markiert den Wandel unserer traditionellen Vorstellung vom Menschen als
.Wissensarbeiter hin zur optimalen Zusammenarbeit von Mensch und Maschine.

‘ ‘ Das Fehlen geeigneter Fachkréafte wird schon bald

zur gréBten 6konomischen Herausforderung.
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Kl verandert
die Grundlagen
der Wissensarbeit.



Fl..:lhrung NEUER JOB

Prézision 335.000 Dollar fur ,KI-Flusterer”:
Sind Prompt Engineers so viel wert?

Prompt Engineers konnen dank ihrer Fahigkeiten prazise Anweisungen fur Chatbots
erstellen und Spitzengehalter von bis zu 300.000 Euro verdienen. Aber was macht

eigentlich ein Prompt Engineer bzw. ein ,KI-Flusterer*?
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Urheber: dm-drogerie markt GmbH + Co. KG

NEWS - 14. AUG U“ 3

Klinstliche Intelligenz bei dm: Start von
dmGPT als TN E G E N ETEEEENE A E
hatbot fiur Mitarbeiterinnen und

ODO v

Nach einer erfolgreichen Testphase im Tochterunternehmen dmTECH, ist dmGPT

(dm Generative Pre-trained Transformer) seit Freitag, 11. August, fur alle
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des dialogicums zuganglich. Mit der
unternehmenseigenen Version des Kl-Sprachmodells GPT-3.5 konnen die rund
3.300 dm-Kolleginnen und Kollegen am Unternehmenssitz in einem sicheren
Umfeld diese Kl-Technologie anwenden. Aktuell befindet sich die schrittweise

Bereitstellung von dmGPT in der gesamten Arbeitsgemeinschaft in Planung.




3 Laurin Zaugg
Deutschland, 13.04.2026 - 15:58

Ki-Chatbot anstatt Anwalt: David Hinz aus Leipzig umging dank ChatGPT hohe Anwaltskosten, eine 500-Euro-
Strafe und einen Eintrag ins Fuhrungszeugnis.




5+ GROSSKANZLEI CMS

LEine KI wird den Anwalt nicht
ersetzen’

Von Marcus Jung, Anna Pfister 13.08.2025, 10:53 Lesezeit: 7 Min.

ny
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Prompt:
A stylish woman walks

down a Tokyo street filled with
warm glowing neon and animated
city sighage. She wears a black
leather jacket, a long red dress,
and black boots, and carries

a black purse. She wears sungla ses
and|red lipstick. She walks confidently
and|casually. The street is damp gnd
refléctive, creating a mirror effect of
the tolorful lights. Many pedestrians
walk about.


../../../../Downloads/tokyo-walk.mp4
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www.andreasklug.com

klug@trendradar-ki.de
www.trendradar-ki.de

Al Evangelist

Former Head of Al WG Bitkom
Author of ,,Trendradar KI*



Relevante = S
KI-Anhwendun gsfe lder \ndreas Klug / Jorg Besie e

Extras

aus Sicht von
Unternehmen

Andreas Klug | Jorg Besier
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TEIL 1: KUNSTLICHE INTELLIGE

You ain
nothi

Bachman-Tur
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(D @ ChatGPT4o0 v

S
i

® db Q

Suggest a recipe Create a chart Content calendar Write a story in
based on a photo based on 8 data for TikTok my favorite genre
of my fridge FLOPs benotigten

MONATE IN 2022

O Message ChatGPT

ChatGPT can make mistakes. Check important info.
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Die Dekade der KI

Ist gekommen
20208 Al @
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Warum erst heute?

Erst seit kurzem kommen drei Effekte zusammen
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MEHR DATEN

2023 wurden global ca 120 zettabyte and

Daten generiert (102%), mehr als in der
gesamten Menschheitsgeschichte davor

MEHR RECHENLEISTUNG

Die neusten Rechenzentren fiir KI-Training

leisten mehrere hundert PetaFLOP/s (1029)
und machen damit Supercomputern
Konkurrenz
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BESSERE ALGORITHMEN

Deep Learning und der Transformer
verbessern die KI-Leistung erheblich. Der
Transformer entwickelt sich zudem extrem
rasch weiter
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4 Elemente, die diese Entwicklung treiben

Rechen-

- Methoden Akzeptanz
leistung

Daten




DIE WAHRUNG DER DIGITALEN OKONOMIE

Akzeptanz

Akzeptiert

Kompliziert
s —

Einfach

ZEigerIich
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Al writes emails
based of bullet points

L N N
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E-Mails auf Autopilot
Bulletpoints rein —
smarte Mails raus.

Oder auch umgekehrt.

Al-Lifehacks fur Buro und Privat (1)

= — e . SW W },’,.,.f’ - — —_— - — — ""\:
Al Records ‘ Alrecordsand |

meelings@ E summonize meetings |
o} i |
— - i \ il _ |
et |8 : |

| . \

Meeting-
Zusammenfassungen
Otter.ai schreibt mit,
merkt To-Dos —
du musst nur noch nicken.

Notion mit Kl

Aufgaben, Ideen, Gedanken -

geordnet und Kl-unterstutzt.



Al-Lifehacks fur Buro und Privat (2)

KOMPLICEETE TEXTE
VERDIEMZEN MIT KI
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Sprechtraining mit K Sprachanalyse PDFs befragen
Replika oder Speak helfen dir, Poised zeigt dir Fullworter, Dokument hochladen,
souveraner zu reden. Tonlage und Frage stellen —

Verbesserungspotenzial. Antwort kommt sofort.



Al-Lifehacks fur Buro und Privat (3)
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Helpful respome:
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Texte vereinfachen Pflanzen & Orte erkennen Reiseplanung per Ki
Kompliziertes verstandlich machen Foto machen, Lens oder Bing Wunsch nennen — Route & Tipps
— sagen dir, was es ist. kommen direkt zuruck.

fur AGBs & Co.



KI-Nutzung am Arbeitsplatz (USA)

Anteil an Beschaftigten in Prozent

Ki-Nutzer
gesamt
46

45
40
35

30

Regelmallige

= Nutzer”
26

20

15
Tagliche
Nutzer
12

Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4
2023 2024 2025

* (Taglich oder mehrfach in der Woche) / Diese Grafik stammt aus dem F.A.Z. PRO Digitalwirtschaft Briefing; www.faz.net/pro/digitalwirtschaft / Quelle:
Gallup / FA.Z.-Grafik: saco.

28. INTERNATIONALER ALTPAPIERTAG | BVSE | © Andreas Klug | 14 APRIL 2026



Fuhrungskrafte nutzen Ki
haufiger und sind schneller

B Haufig
Bl Gelegentlich

Wer sinnvolles Feedback erhalt und
der Unternehmensleitung vertraut,
nutzt Kunstliche Intelligenz mit
hoherer Wahrscheinlichkeit haufig.

Quelle: ,Organizational Transmission of Al“ | Makridis-Gallup 09/2025
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KI-Nutzung nach Einkommen

Einkommen in Dollar

Weniger als 12.000
12.000-24.000
24.000-36.000
36.000-48.000
48.000-60.000
60.000-90.000

90.000-120.000
120.000-180.000
180.000-240.000

Mehr als 240.000

o
—

2 3 4
Anteil der KI-Nutzung in Prozent

W 2024 2025

Diese Grafik stammt aus dem F.A.Z. PRO Digitalwirtschaft Briefing; www.faz.net/pro/digitalwirtschaft / Quelle: Makridis 2025 /
F.A.Z.-Grafik: uen.
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Ersetzt durch KI? In welchen
Branchen Stellenabbau droht

Anteil der Unternehmen in Deutschland, die mit
Stellenaufbau/-abbau durch Kl rechnen, Mai 2025 (in %)

B Aufbau von Stellen Keine Veranderung M Abbau von Stellen

57,6 37,3

Verarbeitendes m
Gewerbe

63,4 31,3
65,6 29,8
69,1 275
Gesamtwirtschaft E’ 67,7
Dienstleistungen m 72,5

Bauhauptgewerbe m 83,9

* in den kommenden 5 Jahren

Quelle: ifo Konjunkturumfrage

statista %a
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Ki-Betroffenheit vs. Anderung der Stellenanzeigen seit Januar 2023

Stellenanzeigen (1. Januar 2023 - 31.Dezember 2025 in Prozent); Anteil der Fahigkeiten, die von generativer Kl voll
oder teilweise transformiert wird, in Prozent

0 Stellenanzeigen

“Von generativer K

transformierte

Fihigkeiten
30 40 50 60 70 80 90 100 110

Diese Grafik stammt aus dem F.A.Z. PRO Digitalwirtschaft Briefing; www.faz.net/pro/digitalwirtschaft / Quelle: Indeed 2026 / F.A.Z.-Grafik: saco.
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Anteil der Aufgaben mit mindestens 10 Prozent Zeitersparnis durch Ki

Anteil der Aufgaben in Prozent

IT & Mathematik

w

Kaufmannische Berufe

Management

Recht

Natur- & Sozialwissenschaften

Architektur & Ingenieurwesen

Soziale Dienste

o
—

Bildung & Bibliothek

co
[

Buro & Verwaltung

-J
-J

Vertrieb & Handel

Kunst, Design & Medien

-
[

Gesundheitsfachkrafte

Sicherheit & Schutz

n
w

Personliche Betreuung & Service

2

Transport & Materialumschlag

www.faz.net/digitalwirtschaft / Quelle: Mertens, Thompson et al. (2026), MIT FutureTech Lab, arXiv:2604.01363 / F.A.Z.-Grafik: saco.




KI

-

Machine Learning, neuronale Netze, Transformer

Transformer

NEXT-TOKEN-PREDICTION

Erfasst einen Text und erzeugt das
am besten passende nachste Wort

DEEP LEARNING

Sehr groRes neuronales Netz mit
sehr vielen Schichten

SELF-ATTENTION

Kann komplexe Beziehungen
zwischen Worten erkennen

PARALLEL PROCESSING

Kann sehr viele Rechenoperationen
gleichzeitg ausfithren

Informatik




Kl wird besser als wir...

.kann langer an Aufgaben arbeiten -.ist in immer mehr Fahigkeiten uiberlegen

1 Std

100% = = = = =
45 min

80%

30 min
60%

40%

15 min

20%

2020 2022 2024 2026 2012 2015 2018 2021 2024
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Something Big Is Happening

ﬂ, Matt Shumer @ @ @
u GP at Shumer Capital, CEO and Co-Founder of OthersideAl

11. Februar 2026
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Kl ist nicht irgendein Tool.
KI wird zu einem
Betriebssystem.



#1Kl als Werkzeug

Mensch bedient Tool
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Kl gibt eine Antwort

#2 Kl als Mitarbeiter

Mensch delegiert & Uiberwacht

Kl fihrt aus

aE XX 4 oo

#3 Kl als System

Mensch definiert Ziele

eifes

K;ﬁtext Tools Skills Agents

Kl delegiert, Uberwacht
und verbessert sich selbst

3JI9|yosuia]

Niedrig

Skalierung




Wir haben Implizites
explit gemacht.

er lauﬂ‘ der Prozessgenau ?

TR
o

Wer entsc/zezdet hier wzrklzc/z was?

Warum mac/zen wzr das sound nzc/zt anders?

.’\

Was sagen wir K unden, wenn sie X fragen?

N 'F\r '\ '-"-,-{\'\'
caa BN b

Wie priorisieren wir, wenn alles wichtig ist?

S




Alle Daten Alle Ablaufe Alle Datenbanken und Tools
maschinenlesbar gemacht ~ im Detail dokumentiert ~ fir Kl zuganglich gemacht |

Governance-Handbuch 7244804¢329241192a86bc31c7aacde7. md — Be

# Governance-Handbuch Vg Kontext-Datenbank

» saSplelregeln fir die Mensch-Agent-Zusammenarbeit im AI FIRST Operating Systemes
&3 Nach Familie

v Community
#% Prinzipien

#8% Agent-First

Bevor wir eine Aufgabe manuell machen, prifen wir: s«Kann ein Agent das?ss X -
uh Feedback-Datenbank Aktuelle Learnings und Feedb C
Wenn ja < Agent macht es (mit Mensch-Review)
- Wenn nein - Dokumentieren wir es trotzdem als Skill fir spiter Community Sessions 2an } y (Framew
#22 Husan-in-the-Loop
Collective Zentrale Dokumentation des /
Der Mensch bleibt verantwortlich:

- Agent ssexekutiertss und bereitet vor N ter Nettot . ok Feedback Community Sess Teilnehmer-Feedback zu verg
Mensch sevalidiert, entscheidet, trigt Verantwortunges
- Bei kritischen Touchpoints: Mensch hat finales Wort Py TR "
RUSIRAARA Al FIRST Wissensbasis-2.0 Gesamme Fach- und Bera
#8% Vertraven, aber verifizieren

- KI arbeitet autonom im definierten Rahmen
Output wird geprift, bevor er nach auBen geht
- Feedback flie8t zurick ins System (Learning Loop)
Content

#% Aspel-System: Was darf der Agent?
Jtze desen Skl wenn User erwahnt
#22 @ GRIN: Agent vollsténdig autonom oI ' # Tone of Voice Guide - Felix Guideline fir Tonalitat, Stil unv  Cor
wsDer Agent darf ohne Mensch-Review ausfihren:ss c
v 9 4 . B LinkedIn-Post fiir Benedikt Voice e, Anti-Patterns, C
Offentliche Daten verarbeiten (Website, Marketing-Content)
Interne Prozess-Dokumentation erstellen/aktualisieren
Automatisierte Berichte ohne Personenbezug
Recherche & Daten-Aggregation
Routine-Tasks mit niedrigea Risiko . d ’ : . ¥ ) " » Website Artikel Datenbank fur publizierte Wel

x School Zentrale Dokumentation des /

wsfeispieless pon N | -
y» Content Plan Bene Benedikts Linkedin-Content nn
- Podcast-Episoden in DB eintrage
Meeting-Notizen asus Transkripten extrahieren Kein Zugllﬂ Pipeline und Arch
- Social Media Posts vorformulieren (Draft)

» DB - Content Felix Felix' Content-Planung. Fur tt
23z GELB: Agent bereitet vor, Mensch entscheidet
wsDer Agent erstellt Output, aber Mensch muss freigeben:ss

- Externe Kommsunikation (E-Mails, LinkedIn Posts, Gast-Briefings) v  Core/System
-~ Content mit Markenwirkung X y
- Entscheidungsvorlagen & Analysen
Finanzielle Transaktionen (Vo
- Neue Prozesse/Skills (Review vor Aktivierung)

4, Al FIRST Framework Kern-Methodik und Positionie
wBeispiele:

- Podcast-Brief ing-Dokument (Felix reviewed) » Skill Blueprint (Referenz-Te Qualitits-Standard und Temp
LinkedIn Posts (Akps/Felix genchmigen) '

- Client-E-Mails (Review vor Versand)

@ Governance-Handbuch Spielregeln fir Mensch-Agent Core/Sy
esdiensch-Tauchpoints definieren

- An welchen Punkten stoppt der Agent?




Wir haben unsere Arbeit von “ich mache das” zu
“Ich baue das System, das das macht” verschoben.

Priifen, was Kl iiber Nacht erledigt hat
Agent-Outputs reviewen und Feedback geben |
Strategie-Meeting — nur Entscheidungen
Wissensbasis aktualisieren: Lessons Learned
Sparring mit KI: Szenarien fiir neues Produkt

Templates und SOPs verbessern
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Top S KI-Anwendungsfelder in
der Entsorgungswirtschaft

=

Intelligente Routen- und Predictive =~ Automatisierung Materialfluss-
Sortierung & Logistik- Maintenance in der analyse &
Bilderkennung optimierungg Verwaltung Mengenprognose



MEINE MAMA HAT IMMER GESAGT, DAS LEBEN IST WIE
Intent Recogn ition EINE SCHACHTEL PRALINEN.
MAN WEISS NIE, WAS MAN KRIEGT.

Authentifikation (u.a. 2-Faktor)

Fachdatenextraktion

Personalisierte Antwort oder Angebot

Erledigung und Speichern in SAP




Beispielprozess: Tonnentausch

z.B. vom VoiceBot zur unterschriebenen Online-Antragsstrecke —Kompakte End-to-
End-Journeys statt Medienbriche. mit = 90 % Biirgerakzeptanz und vollstandiger
Prozessautomatisierung.

1:25 08:58 & 11:23
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VoiceBot erfasst Daten = Nahtlose Fortsetzung des Antrags mit Smartphone

Auch komplexe Prozesse ganz einfach

digital und mobil abbilden:

- AbFall-ABC
VoiceBot erteil 7/24 Auskinfte Gber
Termine, Gebihren, Sondermdill ...

- Tonnentausch und Elektroschrott
Mail-/Voicebot fiihrt den Kunden in eine
Online-Antragsstrecke. Geringe
Hemmschwelle (Browser des
Smartphones).

- Dokumente & Unterschrift
Mobile-Scan, und rechtssichere eSignatur
direkt im Browser.

- Abholkarte und Kalenderversand
Kundendaten werden vom Kl Agenten
gleich zum Druckdienstleister
weitergegeben.



zDas Ist das letzte Jahr, in dem
wir Powerpoints als Produkt

liefern. Kunftig liefern wir Bots.*

Weniger Statusbericht, mehr Entscheidung. Folien werden zur Randnotiz. Kunden verlangen
weniger Informationsarbitrage, dafiir mehr umsetzbare Systeme.



%o “ ouo-oocnu"”

{ ummt

Firatd

ot
Yook

.oo
l..‘

e

3

>




Nicht die eingesetzten Tools,
sondern das Management
entscheidet uber den Erfolg

der Transformation im Unternehmen.

Wo Fuhrung Orientierung gibt und Vertrauen schafft, probieren
Mitarbeitende neue Werkzeuge eher aus und integrieren sie in Workflows.



Best Practice Kl Transformation

Von der Werkstatt in die Workshops

Impulsvortrag vor Fuhrungskraften

Bereichsubergreifende Kl Werkstatt

Use-Case-Canvas etablieren

Sonderbudgets ausloben

Management Attention
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KI TRANSFORMATION ROADMAP

VU -
Al Kl TECHNOLOGIE- OUALI- ANWENDUNGS SKALIERUNG

GOVERNANCE WERKSTATT STACK FIZIERUNG FALLE & MONITORING



Die neue Geometrie der Arbeit
Was Sie jetzt tun sollten ...

Aufgaben-Inventur auf Tatigkeitsebene
Kompetenzlicken schlie3en, kognitive vs. emotional-soziale Wertbeitrage

Digital-Kompetenzen fordern
Rollen, Karrierepfade, Weiterbildung und Vergutung an agentische Arbeit koppeln

2-Geschwindigkeiten-Portfolio
Alltags-Automatisierungen fordern, aber auch ,,Leuchttirme” (Wertschopfung)

Strategie: Transformation gestalten
80 % Mindset |1 20 % Technologie

ORORONO

Vendor-Briefing 13FEB 2026 Il confidential
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“““BABEL FISH

TELEPATHICALLY AMATRIX FORMED FROM THE
LONSCIOUS FREQUENCIFS AND NERVE SIGNALS



Innovationen benotigen
haufig viel Zeit.

Vorausschauende
Unternehmen verfolgen
und pragen sie.
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Wer Innovationen nicht ernst nimmt,
droht den Anschluss zu verpassen.
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daniisk MicroSD card
.‘ (e

»

5 Megahytes $1,265,753 1Terabyte $133
$253,153 per MB 1.3¢ per MB






PRICE OF A LI-ION BATTERY PACK, VOLUME-WEIGHTED AVERAGE
Real 2020 dollars per kilowatt hour

1,181
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181 167

2010 211 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Source- BloombergNEF =



Nokia und

Kodak sind
(prominente)
Beispiele

fur epochale
Fehlentscheidungen
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brand eins

Schwerpunkt
Kunstliche Intelligenz



WEBSEITE
andreasklug.com

E-MAIL

klug@trendradar-ki.de
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