AGENTIC Al: Die
nachste Stufe der

Automatisierung

Agentic Al hebt die Automatisierung auf eine neue Stufe. Al Agents handeln ziel-
orientiert und passen sich an wechselnde Umgebungen an. Durch logisches
Denken und Planen |6sen sie vielschichtige Probleme. Dazu analysieren Al Agents
grof3e Datenmengen aus unterschiedlichen Quellen, entwickeln selbststandig
Strategien und flihren Aufgaben autonom aus. |hr Einsatz erfordert jedoch klare
Strategien und eine durchdachte Governance.

Think digital. Act digital. Together. [ LHIND.de ]



Autonomie

Adaptives Lernen
und Schlussfolge-
rungen

Wenn Kl eigenstandig
handelt

Kinstliche Intelligenz (KI) oder auf
Englisch Artificial Intelligence (Al)
gehort im Moment zu den meistdis-
kutierten Themen. Ein Stichwort, das
seit einiger Zeit haufiger fallt, ist
Agentic Al. Damit sind autonome
Kl-Anwendungen gemeint, die
eigenstandig Entscheidungen treffen
und Aktionen ausfihren. Zudem kon-
nen sie sich an die Vorgaben ihrer
Nutzer anpassen.

Diese Form der Kl ist der ndchste
Schritt nach simpler Prozessautoma-
tisierung und groBBen Sprachmodel-
len, die hauptséchlich auf Eingaben
reagiert haben. Agentic Al geht

Sprachverstandnis

anders vor. Ein Al Agent fihrt Aufga-
ben so aus, wie eine Person es tun
wirde - er ,denkt“ zundchst nach
und handelt anschlieBend entspre-
chend.

Ein einfaches Beispiel ware eine
Reisebuchung: ,Ilch muss vom 14. bis
zum 17. Juli dienstlich nach London.
Bitte suche einen preisglinstigen
Flug und eine bequeme, nicht Gber-
teuerte Unterkunft Ein Al Agent
wird nun Flige und Hotels suchen
und gegeneinander abwéagen (Nach-
denken), alle Buchungen erledigen
und alle Unterlagen in einer Uber-
sichtlichen digitalen Dokumenten-
mappe zusammenstellen (Handeln).

Doch Agentic Al hat viele Einsatz-
moglichkeiten. Sie kann in der Indus-

Multi-Agent- und
Systemkonversation

Workflow-Opti-
mierung

trie Produktionsprozesse optimieren,
in der Softwareentwicklung das
Coden oder Testen vereinfachen, im
Handel Einkaufsstrategien ausarbei-
ten und in der Logistik optimierte
Transportwege suchen.

Allerdings: Agentic Al gibt es
nicht ohne Aufwand. Die Vorausset-
zung ist wie bei bisher Gblichen Kil-
Modellen eine hohe Datenqualitat,
leistungsfahige Schnittstellen und
Mechanismen zur Nachvollziehbar-
keit ihrer Vorgehensweise. In diesem
Whitepaper erhalten Sie alle not-
wendigen Informationen, um Agentic
Al in Ihrem Unternehmen erfolgreich
einflhren und nutzen zu kdnnen.



Agentic Al: Von der
Reaktion zur Aktion

Agentic Al ist eine neue Phase der
Automatisierung. Die erste Phase
war gepragt von regelbasierten
Chatbots und Robotic Process Auto-
mation (RPA) mit Anwendungen wie
der automatischen Bearbeitung von
Rechnungen oder Anfragen. Alle
Prozesse sind dabei streng vordefi-
niert und erfordern keine eigenstéan-
digen Entscheidungen der Systeme.
In der zweiten Phase entstanden
Chatbots, die auf Sprachmodellen
basieren. Diese Systeme verstehen
natirliche Sprache und reagieren
darauf mit Antworten, die mensch-
lich klingen. Dariiber hinaus konnen
sie Daten durchsuchen und einfache
Aufgaben selbststandig erledigen.
In der aktuellen dritten Phase
treten Al Agents in den Vordergrund.
Sie nutzen fortgeschrittene Sprach-

Traditionelle Prozessautomatisierung vs. Agentic Al

Merkmal

modelle, um komplexe Aufgaben zu
planen und selbststandig auszufih-
ren. Das geschieht mit Hilfe des so
genannten Chain-of-Thought-Verfah-
rens, bei dem sie einen detaillierten
Plan fir die schrittweise Abarbeitung
einer Aufgabe erstellen.

Ein wesentliches Merkmal von Al
Agents ist ihr Zugriff auf eine Viel-
zahl von Werkzeugen und Daten-
quellen. Dadurch sind sie in der
Lage, nicht nur Informationen abzu-
rufen, sondern auch eigenstandig zu
entscheiden, welche nachsten
Handlungsschritte erforderlich sind.
Auf diese Weise konnen sie kom-
plexe Prozesse autonom steuern und
optimieren.

Der entscheidende Vorteil dieser
Systeme ist ihre Fahigkeit zur konti-
nuierlichen Verbesserung. Sie kon-
nen sowohl durch menschliches Ein-
greifen als auch durch automatisierte
Feedbackschleifen optimiert werden.

Diese ,Human-in-the-Loop*- oder
»Al-in-the-Loop“-Ansatze ermog-
lichen es, die Leistung der Agenten
im laufenden Betrieb zu verbessern.

Beim Human-in-the-Loop-Ansatz
greift der Mensch gezielt ein, um
Korrekturen vorzunehmen oder Ent-
scheidungen zu Uberprifen. Al-in-
the-Loop-Modelle hingegen nutzen
automatisierte Mechanismen, um
aus Fehlern zu lernen und ihre Algo-
rithmen kontinuierlich anzupassen.

In der Praxis bedeutet das, die
Systeme analysieren nicht nur Daten,
sondern nehmen auch aktiv Veran-
derungen vor. Ein Buchungsagent
kann beispielsweise bestehende
Buchungen abrufen, neue Buchun-
gen anlegen oder Termine verwalten.
Diese Flexibilitat ero6ffnet vielfaltige
Einsatzmoglichkeiten und macht
Agentic Al zu einem wichtigen Werk-
zeug flr die Automatisierung.

Traditionelle Prozessautomatisierung

Agentic Al

Autonomie

Interaktivitat

Lernfahigkeit

Planung und Problemldsung

Zielorientierung

Beispiele

Arbeitet meist auf Anweisung, folgt festen Regeln
oder Modellen

Antwortet auf Eingaben, arbeitet innerhalb
vordefinierter Grenzen

Haufig statisches Modell (z. B. trainierte neuronale
Netze) oder begrenztes Lernen

L&st spezifische Probleme basierend auf
vordefinierten Algorithmen

Reagiert auf vorgegebene Anfragen und Eingaben

Chatbots, Bilderkennung, maschinelles Ubersetzen

Kann eigenstandig Ziele setzen, Entscheidungen
treffen und adaptieren

Kann mit der Umgebung interagieren, Aufgaben
initiieren und verfolgen

Kann sich dynamisch weiterentwickeln, Strategien
anpassen und Ziele optimieren

Entwickelt Strategien, verfolgt langfristige Plane
und passt sich an neue Herausforderungen an

Kann selbststéndig Ziele definieren und darauf
hinarbeiten

Autonome Agenten, Kl-gestitzte Forschungssys-
teme, persdnliche Assistenten mit Entscheidungs-
fahigkeit



Eine ganzheitliche Kl-Strategie hilft Unternehmen dabei, Verantwortlichkeiten fr

Entwicklung, Einfihrung und Betrieb sinnvoll zu verteilen.

Julian Staub

Business Director Intelligent Process Automation bei Lufthansa Industry Solutions

Unternehmen sollten
jetzt handeln

Bei der Automatisierung von
Geschaftsprozessen sto3en her-
kommliche Systeme an Grenzen.
Agentic Al geht einen Schritt wei-
ter: Sie trifft intelligente Entschei-
dungen und passt sich flexibel an
veranderte Rahmenbedingungen
an. ,Unternehmen sollten diese
Technologie frihzeitig und umfas-
send nutzen”, empfiehlt Julian
Staub, Business Director Intelligent
Process Automation, im Interview.

Welche Unternehmen kénnen
Agentic Al nutzen?

Jede Organisation kann von Al
Agents profitieren, und zwar insbe-
sondere dann, wenn sie interne Ser-
vice-Einheiten oder wiederkehrende
Aufgaben hat. Selbst kleinere Unter-
nehmen konnen und sollten Agenten
einsetzen, um ihre internen Prozesse
zu optimieren. Im HR-Bereich lassen

sich hervorragend Anwendungen
entwickeln, die Mitarbeitende bei
administrativen Aufgaben wie dem
Onboarding unterstitzen. Auch im
Kundenservice macht diese Techno-
logie eine gute Figur. Aber heute
bearbeiten vielerorts noch mensch-
liche Agenten die Anfragen. In
Zukunft werden sie Hilfe bekommen
durch Al Agents, die sich flexibel an
jede Situation anpassen.

Welche Mdéglichkeiten bietet
Agentic Al?

Es gibt eine Menge Griinde, diese
Systeme einzusetzen. So ist es bei-
spielsweise sinnvoll, alle Prozesse zu
automatisieren, die sich Uberhaupt
automatisieren lassen. Das hilft im
betrieblichen Alltag, die Belegschaft
von lastigen, haufig blrokratischen
Aufgaben zu entlasten. Zudem ist es
ein gutes Mittel gegen den Fach-
kraftemangel infolge der demogra-
phischen Entwicklung. Unternehmen
konnen ihr Personal somit fiir hoch-

4]

wertige Aufgaben einsetzen, statt
ihre Ressourcen mit Routinetéatigkei-
ten zu blockieren. Diese Prozesse
kénnen anschlieBend als Grundlagen
fir Al Agents dienen.

Wie sollten Verantwortlichkeiten
gestaltet werden, wenn KI-Sys-
teme (teil-)autonom agieren?
Generell sollten Projektteams und
Entscheider bei IT-Entwicklungen
und -Implementierungen auf klare
Verantwortlichkeiten und eindeutige
Zurechenbarkeit achten - somit
auch bei Kl-Lésungen. Eine ganz-
heitliche Kl-Strategie hilft Unter-
nehmen dabei, Verantwortlichkeiten
fir Entwicklung, Einfihrung und
Betrieb sinnvoll zu verteilen. In der
Praxis kann dies beispielsweise
bedeuten, dass trotz automatisierter
Prozesse die Entscheidungsgewalt
bewusst beim Menschen bleibt -
ein Prinzip, das als ,Human in the
loop"” bekannt ist.



Agentic Al in der Praxis

Al Agents sind hilfreich bei der Automatisierung von
Prozessen, die von Menschen gesteuert werden und die
Fahigkeit erfordern, auf die Variationen einer Ausgangs-
situation einzugehen. Diese Form der Automatisierung
kann in zahlreichen Branchen und Bereichen nutzbrin-
gend eingesetzt werden und die Qualitat der Prozesse
steigern. Sie eignen sich fir alle Prozesse, bei denen das
Nachbilden von Varianten zu aufwendig ware.

e

Automatisierung im Kundenservice

Ein Al Agent kann Aufgaben im Service Gbernehmen,
etwa Bestellungen, Buchungen, Stornierungen oder ahn-
liches. Unternehmen entlasten damit ihre Servicekréfte
und verringern die Wartezeiten fiir Kunden. Daflr analy-
sieren die Agents Kundenanfragen, entnehmen daraus
hilfreiche Informationen und bearbeiten die Anfrage ent-
weder selbsttatig oder leiten sie an Servicekrafte weiter.
Dariiber hinaus reagieren sie flexibel auf Kundenanfragen
und fUhren nicht nur Arbeitsanweisungen aus.

Automatisierter Vertrieb

Auf ganz ahnliche Weise wie im Service konnen Al
Agents Erstgesprache ibernehmen, Leads qualifizieren
und dem Vertrieb erfolgversprechende Kontakte Uber-
geben. Darlber hinaus sind sie in der Lage, Routineauf-
gaben zu erfillen, beispielsweise Leads und Kontakte in
den genutzten CRM-System einzutragen.

Umgekehrt ist es aber nicht sinnvoll, sehr kompli-
zierte und variantenreiche Prozesse zu automatisieren,
da sie besser von Menschen ausgefihrt werden.
Zudem sind sie aus regulatorischen Grinden nur
schwer in Bereichen einzusetzen, in denen Nachvoll-
ziehbarkeit unabdingbar ist, beispielsweise im Rahmen
eines Audits.

Coding-Assistenz

Als Helfer fir Entwicklungsteams schreiben Al Agents
automatisiert Programmcode, erkennen Programmier-
fehler, durchsuchen Dokumentationen und unterstiitzen
beim Bereitstellen von Ressourcen.

Automatisierte Auswertung von Daten

Al Agents sind dazu in der Lage, selbsttéatig Daten Uber
Datenbankabfragen zu ermitteln, Analysetools auszu-
wahlen, die Daten zu analysieren und anschlieend
Dashboards und Auswertungen zu erzeugen. Dabei ist es
sogar mdoglich, dass sie Code schreiben, der eine ent-
sprechende Visualisierung anfertigt.

Reaktion auf Stérungen

Bei einem Systemausfall kann ein Al Agent die Griinde
analysieren, Dokumentationen und Wissensdatenbanken
nach Losungen durchsuchen und die Probleme beheben.
Al Agents zeigen den Weg zu selbstheilenden Systemen.
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Vorteile von Agentic Al

KI-Agenten geben Unternehmen
neue Maoglichkeiten. Die folgenden
Vorteile verdeutlichen, wie Agentic
Al Unternehmen nachhaltig unter-
stltzt.

Automatisierung komplexer Pro-
zesse: Agentic Al Gbernimmt nicht
nur einzelne Aufgaben, sondern voll-
standige Workflows, die bisher zu
variabel fur klassische Automatisie-
rung waren. Da Agentic Al zielbasiert
anstatt regelbasiert arbeitet, kann
ein Al-Agent flexibel auf sich
andernde Bedingungen reagieren,
anstatt nur vordefinierte Regeln zu
befolgen.

Autonome Entscheidungen: Agen-
tic Al trifft Entscheidungen, ohne

dass permanente menschliche Ein-
griffe erforderlich sind. Sie zieht
Schlussfolgerungen und wahlt
geeignete MalBnahmen aus.

Anpassungsfahigkeit: Die Werk-
zeuge, mit denen Al Agents arbeiten,
kénnen mit der Zeit durch User-
Feedback verbessert werden.

Skalierbarkeit und Effizienzsteige-
rung: Agentic Al kann mit nur wenig
Ressourcenaufwand skaliert werden,
rund um die Uhr arbeiten und viele
Anfragen gleichzeitig bearbeiten.

Reduktion von Routineaufgaben:
Agentic Al ibernimmt Routineauf-
gaben wie monotone oder administ-
rative Tatigkeiten, sodass Mitarbei-
tende sich auf kreative und strategi-
sche Aufgaben konzentrieren kénnen.

nicht-deterministisch

Hilfe bei Fachkraftemangel: Agen-
tic Al hilft Unternehmen dabei, Per-
sonalengpésse zu Uberbricken. Sie

Ubernimmt repetitive Aufgaben, so

dass Fachkrafte fir wertschopfende
Tatigkeiten frei werden.

Demokratisierung von Fachwissen:
Agentic Al macht Expertenwissen
leichter zuganglich und kann es bei
der Bearbeitung von Aufgaben her-
anziehen.

»,Lernen“: Al Agents kénnen auf
Informationen aus vergangenen
Transaktionen zuzugreifen, um
bereits begangene Fehler zu vermei-
den oder kritische Situationen bes-
ser zu bewaltigen.

~ Roboter, die Prozesse
sensorgestitzt oder
bestandsabhangig anpassen

Autonom
Kreislauf

Semi-autonom
geteilte Befugnis

Menschliche Imitation

= Autonomes Fahren

© Kreditgenehmigung mit
menschlicher Kontrolle
© Betrugserkennungssysteme

deterministisch

mit manueller Prifpflicht far
markierte Transaktionen

© Chatbots zur Beantwortung
von FAQs

ereignisgesteuert

Sequentielle Ablaufe
geplant
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© Dokumentenverarbeitung
mit OCR

© Mail-Weiterleitung auf Basis
des Inhalts

e = Geplante Genehmigungen

~ RegelmaBige Berichterstat-
tung




Das LHIND Technolo-
gie- und Partner-Eco-
system fur Agentic Al

Das Technologie- und Partner-Eco-
system von LHIND vereint fihrende
Unternehmen, die ihre Starken in
unterschiedlichen Bereichen ein-
bringen - von der intelligenten Pro-
zesssteuerung Uber Kl-gestUtzte
Kundenkommunikation bis hin zur
leistungsfahigen Hardware-Archi-
tektur.

Celonis

Das deutsche Technologieunterneh-
men hat sich als Weltmarktfihrer im
Bereich Process Mining und Process
Intelligence etabliert. Mit seiner Pro-
cess Intelligence Platform schafft
Celonis einen digitalen Zwilling von
Unternehmensprozessen, der kom-
plexe Prozessmuster in Echtzeit
erkennt und durch KI-Agenten opti-
miert. Mit der neuen Anwendung
AgentC konnen Celonis-Kunden
dariber hinaus eigene Kl-Agenten
entwickeln. Die Technologie zeichnet
sich durch Systemunabhéngigkeit
und objektive Analysefahigkeit aus.
Celonis’ Prozessmodelle kdnnen
auch Prozessautomatisierungen
anstoBen und lassen sich mit einer
Vielzahl von Automatisierungswerk-
zeugen integrieren. Neben Effizienz-
steigerung und Kostensenkung wird
auch die Nachhaltigkeit gestarkt.

Cognigy

Das Dusseldorfer Unternehmen
steht beispielhaft fir einen grund-
legenden Wandel in der Kunden-
interaktion: Was 2016 als Plattform
flr klassische Chatbots begann, hat
sich zum Vorreiter fir autonome Ser-
viceagenten entwickelt. Diese neue
Generation von KI-Systemen ist in
der Lage, komplexe Aufgaben
selbststandig zu I6sen, Entscheidun-
gen zu treffen und mit einer Vielzahl
von angebundenen Unternehmens-
systemen zu interagieren. Die Kl-
Agenten von Cognigy lernen mit
jeder Interaktion dazu und erweitern
so die Moglichkeiten von Contact
Centern erheblich. Dieser Sprung
von reaktiven Chatbots zu proakti-
ven, kontextbewussten Assistenten
zeigt, wohin sich die Branche entwi-
ckelt: hin zu KI-Systemen, die eigen-
standig im Sinne des Unternehmens
handeln.

Microsoft

Der Softwareriese aus Seattle hat
mit Windows und Office die PC-Ara
gepragt und definiert nun mit ,Age
of Copilots” die Interaktion zwischen
Mensch und Maschine neu. Das
Besondere ist der ganzheitliche
Ansatz. Die Kl-Integration erfolgt
nicht isoliert, sondern durchdringt
das gesamte Microsoft 365-Okosys-
tem. Die Copilot-Technologie unter-
scheidet sich von herkdmmlichen
Kl-Assistenten durch ihr kontextbe-

zogenes Verstdndnis. Sie kann das
Nutzerverhalten tber verschiedene
Anwendungen hinweg interpretieren
und intelligent unterstiitzen - sei es
in Teams, Word oder Excel. Auto-
nome Kl-Agenten in Business Cen-
tral vereinfachen und automatisieren
zudem Routineaufgaben wie die
Bestellabwicklung und die Kommu-
nikation mit Lieferanten.

NVIDIA

Vom Spezialisten fir Gaming-Grafik-
karten zum Wegbereiter der K-
Revolution: NVIDIA gilt als Pionier
auf dem Gebiet der Kl-Hardware und
-Software und treibt die Entwicklung
von Kl-Agenten kontinuierlich voran.
Kunden profitieren von flexiblen Ein-
satzmaoglichkeiten, die sowohl On-
Premise-Lésungen als auch Cloud-
Services umfassen. Insbesondere
konnen Kl-Modelle mit eigenen
Unternehmensdaten trainiert und
optimiert werden (Feintuning). Dari-
ber hinaus stellt NVIDIA mit den
Enterprise Al Blueprints vorgefer-
tigte Architekturen fir verschiedene
Anwendungsfalle zur Verfliigung -
von der Bildverarbeitung bis hin zu
Sprachmodellen. Dies ermoglicht
Unternehmen einen schnellen und
unkomplizierten Einstieg in Kl-Pro-
jekte.

Salesforce
Vom Cloud-CRM-Pionier zum Vor-
reiter fur Kl-gestitzte Kundenbezie-



hungen: Die Integration von Einstein
GPT in die Salesforce-Plattform
ermoglicht es, riesige Mengen an
Kundendaten in Echtzeit zu analysie-
ren und daraus automatisiert perso-
nalisierte Interaktionen abzuleiten.
Die KI-Agenten von Salesforce kén-
nen nicht nur Routineaufgaben Gber-
nehmen, sondern auch komplexe
Vertriebsprozesse orchestrieren und
Kundenanfragen priorisieren. Ein
Erfolgsfaktor: die nahtlose Integra-
tion von Kl-Funktionen in alle Unter-
nehmensprozesse, vom Marketing
Uber den Vertrieb bis hin zum Kun-
denservice. Auch mit seiner robusten
Governance-Architektur und dem
Fokus auf Datenschutz setzt das
bdrsennotierte US-Softwareunter-
nehmen Maf3stébe.

SAP

Das Walldorfer Unternehmen SAP ist
ein globaler Marktfthrer in Unter-
nehmenssoftware und bekannt fir
seine umfassenden ERP-L&sungen.
Gegriindet 1972, bietet SAP eine
Vielzahl an intelligenten Losungen,
die Geschaftsprozesse durch Auto-
matisierung und kinstliche Intelli-
genz verbessern. Insbesondere mit

der SAP S/4HANA-Suite hat sich
SAP in Richtung intelligente Unter-
nehmensfihrung bewegt und die
Software wird weltweit von Unter-
nehmen eingesetzt. Mit SAP Build
brachte SAP ihre eigene Low-Code-
Automatisierungslosung auf den
Markt, welche insbesondere durch
einfache Anbindung an bestehende
SAP Dienste attraktiv ist. SAP bieten
auch einen eigenen Al Copiloten an:
Joule. Die Kombination aus Automa-
tisierung und Joule stellt SAPs
Ansatz zu Agentic Al dar.

ServiceNow

Um Geschaftsprozesse zu transfor-
mieren, nutzt ServiceNow innovative
Workflow-Intelligence-Technologien
und umfassende Enterprise-Integra-
tion. Im Zentrum steht die ,Now
Platform®, die eine intelligente
Orchestrierung von Geschéftspro-
zessen durch Kl-gestitzte Automati-
sierung ermoglicht. Die Plattform
verbindet bestehende Systeme und
Datensilos ohne aufwandige Migra-
tionen. Die KI-Agenten von Service-
Now sind in der Lage, komplexe,
abteilungstbergreifende Workflows
selbststandig zu steuern und zu
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optimieren. Mit Low-Code-Tools und
intuitiven Benutzeroberflachen
macht das 2004 gegriindete kalifor-
nische Unternehmen ServiceNow die
digitale Transformation fir Unterneh-
men jeder GroBe zuganglich.

UiPath

Die klassischen Automatisierungs-
maoglichkeiten der Robotic Process
Automation (RPA) erganzt UiPath um
autonom entscheidende Kl-Agenten
und ist damit fihrend in der intelli-
genten Prozessautomatisierung. Im
Gegensatz zu ihren regelbasierten
Vorgangern kdnnen diese KI-Agen-
ten flexibel auf bestimmte Situatio-
nen reagieren und komplexe Aufga-
ben selbststandig bewéltigen. Die
Handlungsoptionen werden dadurch
erweitert, dass die KI-Agenten bei
Bedarf auf nahezu alle digitalen
Tools und Anwendungen im Unter-
nehmen zugreifen konnen. Fir spezi-
fische Anwendungsfalle entwickelt
das Unternehmen zudem eigene,
hoch spezialisierte KI-Modelle, die
auf bestehenden Sprachmodellen
aufbauen.
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Far Agentic Al empfehlen wir eine fallbasierte Use-Case-, ROI- und Risikoanalyse. Ange-

sichts der rasanten Entwicklung ist proaktives, agiles Handeln gefragt.

Sascha Poggemann
Mitgriinder und COO von Cognigy

Vom Chatbot zum
Entscheider: Wenn
Kl denkt, plant und
handelt

Im Bereich der Kinstlichen Intelli-
genz kindigt sich die nachste
Revolution an: Agentic Al. Diese
neue Technologie ermoglicht K-
Systeme, die verstehen, handeln
und Entscheidungen vorbereiten.
Sascha Poggemann, Mitgriinder
und COQO von Cognigy, und Dr. Lars
Schwabe, CTO bei Lufthansa
Industry Solutions (LHIND), erkla-
ren im Interview, wie Unternehmen
Agentic Al nutzen kdénnen.

Was genau ist Agentic Al?

Poggemann: Agentic Al erledigt
immer mehr Aufgaben selbststandig
und automatisiert Prozesse. Wah-
rend klassische Kl versteht, was
gesagt wird, erfasst Agentic Al, was
gemeint ist - und leitet daraus
Handlungen ab. Sie kombiniert Large

Language Models (LLMs) mit Pro-
zessautomatisierung. Wo LLMs bis-
her nur Inhalte generieren konnten,
fihren Agenten konkrete Aktionen
aus - sie greifen auf Datenbanken
zu, steuern Systeme, treffen Ent-
scheidungen im Rahmen vorgege-
bener Regeln.

Was wird heute schon genutzt
und welche Entwicklungsschritte
sind zu erwarten?

Poggemann: Wir verwenden LLMs,
um in Echtzeit zu verstehen, was die
User sagen, wie sie es sagen und
was sie meinen. Daraus leiten die
Kl-Agenten ab, welche Informatio-
nen noch fehlen, welche Systeme
angesprochen werden mussen, und
welche Schritte folgen. Ein Beispiel
aus der Luftfahrt: Bei einer Flug-
umbuchung tbernimmt die Kl die
Kommunikation zur Authentifizierung
per Buchungscode, erfasst die
Reisedaten und schlagt personali-
sierte Optionen vor.
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Schwabe: Bei LHIND setzen wir
Agentic Al bereits in Kundenprojek-
ten und internen Prozessen ein -
zum Beispiel fir Chatbots im Ser-
vice, automatisierte Nachbestell-
systeme in der Supply Chain oder
bei der loT-Integration, etwa zur
Echtzeitverfolgung von Paketen.
Aufgaben, die friher von Disponen-
ten Ubernommen wurden, werden
zunehmend automatisiert.

Wie stellen wir sicher, dass die
Entwicklung ethisch nicht aus
dem Ruder lauft?

Schwabe: Die Herausforderung liegt
in der richtigen Balance. Grundlagen
gibt es bereits: Governance-Regeln,
Transparenzanforderungen, ethische
Richtlinien. Technisch bieten sich
Sandbox-Umgebungen an - also
begrenzte, kontrollierte Einsatz-
gebiete, in denen Kl-Agenten sicher
agieren konnen. Ich empfehle, Al
Agents als eine neue Technologie zu
sehen. Nicht mehr. Und auch nicht
weniger. Wie bei jeder neuen Tech-



Das Ziel muss sein: Interaktionen mit Al Agents sollen intuitiv, hilfreich, selbstverstand-

lich und gerne auch unterhaltsam und bereichernd sein.

Dr. Lars Schwabe
CTO bei Lufthansa Industry Solutions

nologie sind dann Chancen und Risi-
ken abzuwéagen und die moglichen
Folgen zu bewerten.

Poggemann: Fir Agentic Al empfeh-
len wir eine fallbasierte Use-Case-,
ROI- und Risikoanalyse. Angesichts
der rasanten Entwicklung ist proakti-
ves, agiles Handeln gefragt - starre
Regelwerke werden dem nicht mehr
gerecht. Unternehmen sollten ent-
weder intern KI-Kompetenz auf-
bauen oder mit erfahrenen Partnern
zusammenarbeiten.

Wie sieht die Aufgabenverteilung
bei gemeinsamen Agentic-Al-
Projekten von Cognigy und
LHIND aus?

Poggemann: Wir fokussieren uns auf
die technologische Weiterentwick-
lung unserer Plattformen - und das
ganz nah am Kunden. Dabei setzen
wir gezielt Partner wie LHIND fir die
Implementierung oder die ganzheit-
liche Beratung des Kunden ein. Wir

sehen némlich, dass die Technolo-
gien meist nicht nur ein Baustein
einer einzelnen Anwendung, sondern
Teil einer groBeren Transformation
sind. Daher ist eine aktive Zusam-
menarbeit mit unseren Partnern
wichtig.

Schwabe: Richtig, intensive Zusam-
menarbeit und ganzheitliche Bera-
tung sind entscheidend. Denn neben
einer KI-Lésung wie etwa der von
Cognigy gibt es immer noch eine
ganze Menge anderer Systeme drum
herum, die es zu beriicksichtigen
und einzubinden gilt. Denn eine
echte Kl-Transformation ist viel mehr
als ein Software-Update, wo der
Knopf jetzt halt woanders sitzt.

Was kommt als nachstes — und
was sollte vermieden werden?

Schwabe: Die néchsten Schritte
sind Skalierung und breite Verfiig-
barkeit. Neue Qualifikationen sind
gefragt, nicht plumper Stellenabbau.

[ 10 |

Das Ziel muss sein: Interaktionen mit
Al Agents sollen intuitiv, hilfreich,
selbstversténdlich und gern auch
unterhaltsam und bereichernd sein.
Wenn wir in einigen Jahren zurlick-
blicken, wird uns die Art und Weise,
wie wir in 2025 Informationen
gesucht oder Sitzungen vorbereitet
haben, geradezu archaisch erschei-
nen. Wir werden uns wundern und
argern Uber sehr viel unnitz ver-
schenkte Lebens- und Arbeitszeit,
die wir mittels Kl-Technologie dann
zurlickerobert haben werden.

Poggemann: Die Kl-Technologie hat
die Testphase verlassen, ist nun
massentauglich und wird von allen
fihrenden Unternehmen eingefiihrt.
Das stellt neue Anforderungen an
Skalierbarkeit, System-Funktionen,
Infrastruktur, Prozesse und Sicher-
heit. Wichtig ist: Kl wird die person-
liche Beziehung zum Kunden oder
zwischen Mitarbeitenden nicht
ersetzen, sondern anders gestalten.



So nutzen Unterneh-
men die Chancen von
Agentic Al

Was bedeutet es, ,Agentic Al
ready” zu sein? Welche Schritte
sind notig, um Al Agents erfolgreich
einzufihren, und welche Rolle spielt
Governance? Um die Potenziale
von Agentic Al auszuschopfen, soll-
ten sich Unternehmen gezielt auf
die Einflhrung vorbereiten und
klare Strukturen schaffen.

Grundlagen schaffen
Zunachst missen Unternehmen , Al
ready” werden. Sie haben diesen
Reifegrad erreicht, wenn sie Kil-
Anwendungen entwickeln und nut-
zen konnen. Daflr missen sie inter-
nes Know-how aufbauen, priméar zu
generativer Kl und Agentic Al
Wichtig: Das betrifft nicht nur die
IT-Abteilung, sondern auch die
Fihrungsebene, da Kl strategische
Bedeutung hat.

Ein Unternehmen bendtigt ein
grundlegendes Verstandnis von KI.

Dazu gehort auch die Erkenntnis,
dass KI-Anwendungen auf Statistik
basieren und deshalb anfangs
ebenfalls Fehler machen - wie
menschliche Mitarbeitende. Deshalb
bendtigen die Unternehmen Vorkeh-
rungen, um mit diesen Fehlern
umzugehen.

Digitale Infrastruktur aufbauen
»Agentic Al Readiness” hat noch
eine weitere Anforderung: Die
umfassende Digitalisierung. Al
Agents konnen nur digitale Prozesse
automatisieren. Zudem muss es
Schnittstellen geben, mit denen
Daten strukturiert in die Al Agents
eingespeist werden.

Governance-Strukturen
definieren

Sehr wichtig ist Governance fir eine
Multi-Agenten-Umgebung. Ein ein-
zelner Al Agent greift auf verschie-
dene Werkzeuge zu. Daneben wird
es kinftig auch Systeme geben, in
denen mehrere spezialisierte Agen-
ten miteinander interagieren - etwa
ein Marketing-Agent, ein CFO-Agent

|1

oder ein CTO-Agent innerhalb eines
Unternehmens.

Auch hierfir missen Zugriffs-
rechte und Kommunikationswege
definiert werden. Nicht jeder Agent
darf auf alle Informationen zugreifen
oder jede Entscheidung eigenstén-
dig treffen. Daflr wird eine Gover-
nance-Ebene eingezogen. Sie steu-
ert, welcher Agent mit welchen
Daten und Agenten interagieren darf.

Geeignete Anwendungsfille
identifizieren

Ein zentraler Faktor ist die Identifi-
zierung der richtigen Anwendungs-
félle. Erfolgreiche Unternehmen
gehen dabei strukturiert vor, indem
sie systematisch alle Fachabteilun-
gen durchleuchten. Dabei sollten sie
repetitive Prozesse suchen, die sich
sehr leicht von Agentic Al automati-
sieren lassen. Wichtig ist auch eine
Berechnung des ROI (Return on
Investment) und des Zeitraums, in
dem er erreicht wird. Im Regelfall
sollte sich die Automatisierung von
Prozessen recht schnell rechnen.



10 Tipps flr den erfolgreichen Einstieg in Agentic Al

1. Ein klares Ziel definieren

Ein Al Agent bendétigt eine klare Aufgabenstellung und
ein definiertes Ziel. So konzentriert sich das System auf
relevante Prozesse.

2. Sicherheit von Anfang an

Cybersecurity muss friihzeitig in die Entwicklung inte-
griert werden: Authentifizierung, Zugriffskontrolle und
Schutz vor Manipulation oder Missbrauch.

3. Transparenz und Nachvollziehbarkeit ermdglichen
Bei Al Agents sollten die Entscheidungswege maoglichst
weitgehend nachvollziehbar sein -wichtig fiir Compli-

ance.

4, Ethische Richtlinien beachten

Der Einsatz von Al Agents sollte ethischen Standards
folgen: Fairness, Datenschutz und das Vermeiden von
Diskriminierung.

5. Fokus auf Funktionalitat
Eine gut funktionierende Losung ist besser als eine tech-
nisch beeindruckende.

6. Klare Governance aufbauen
Es muss einen Verantwortlichen fir den Al Agent geben.
Das hilft, regulatorische Anforderungen zu erftillen.

7. Datenqualitiat beachten
Saubere, aktuelle und gut strukturierte Daten senken das
Risiko falscher oder verzerrter Ergebnisse.

8. Nutzerzentriertes Design umsetzen

Al Agents sollten so entwickelt werden, dass sie intuitiv
bedienbar sind und sich an Nutzerbeddirfnissen orientie-
ren.

9. Schnittstellen und Integration beriicksichtigen
Kompatibilitat zu bestehenden Systemen ist wichtig.
Eine durchdachte API-Integration sorgt fir reibungslose
Ablaufe. Al Agents ohne bedienbare Anwendungen sind
nutzlos.

10. Rasch mit Pilotprojekten beginnen

Vor einem breiten Einsatz helfen Pilotprojekte, Schwach-
stellen friihzeitig zu erkennen und das System gezielt zu
optimieren.
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Was LHIND
fur Sie tun kann

Agentic Al ermdglicht es Unterneh-
men, komplexe Geschaftsprozesse
intelligenter, flexibler und weitgehend
autonom zu automatisieren - mit
dem Ziel, Effizienz zu steigern, Fach-
kraftemangel zu kompensieren und
Mitarbeitende von Routinetéatigkeiten
zu entlasten. Um die Chancen von
Agentic Al erfolgreich zu nutzen,
muissen Unternehmen strategisch
vorgehen: Sie brauchen KI-Kompe-
tenz, eine digitale Infrastruktur, klare
Governance-Strukturen und systema-
tisch ausgewahlte Anwendungsfalle -
nur so kdnnen Al Agents effektiv ein-
gefihrt und skaliert werden.

Lufthansa Industry Solutions bie-
tet ihren Kunden eine ganzheitliche
Begleitung bei der Einflihrung und
Umsetzung von Agentic Al-Lésun-
gen. Dabei Gbernimmt LHIND die
entscheidende Rolle, flihrende Tech-
nologien in eine umfassende, strate-
gische Enterprise-Losung fir Agen-
tic Al zu integrieren.

Lufthansa Industry Solutions | Marketing & Communications | Schitzenwall 1 | 22844 Norderstedt

Das Angebot im Einzelnen
Einbettung in die Digitalstrate-
gie: Agentic Al als Teil der lang-
fristigen Unternehmensvision.
Use-Case-Findung & Priorisie-
rung: Identifikation und Bewer-
tung der relevantesten Anwen-
dungsfalle.

Architektur & Technologieaus-
wahl: Aufbau einer skalierbaren,
robusten Infrastruktur.
Hands-on-Entwicklung: Umset-
zung mit modernsten Technolo-
gien.

Enterprise-Integration: Nahtlose
Einbindung in bestehende Sys-
teme und Prozesse.

Betrieb & Support: Sicherstellung
eines reibungslosen und effizien-
ten Betriebs.
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Kontakt

Julian Staub

Business Director Intelligent
Process Automation

+49 15158 92 88 03
julian.staub@lhind.dlh.de

Lufthansa Industry
Solutions

Lufthansa Industry Solutions

ist ein Dienstleistungsunterneh-
men fir IT-Beratung und Sys-
temintegration. Die Lufthansa-
Tochter unterstitzt ihre Kunden
bei der digitalen Transformation.
Die Kundenbasis umfasst sowohl
Gesellschaften innerhalb des
Lufthansa-Konzerns als auch
mehr als 300 Unternehmen in
unterschiedlichen Branchen. Das
Unternehmen mit Hauptsitz in
Norderstedt beschéftigt Gber
2.700 Mitarbeitende an 14
Standorten in Deutschland,
Albanien, der Schweiz und den
USA. Lufthansa Industry Solu-
tions gehort zu den 25 grofBten
IT-Beratungsunternehmen in
Deutschland.
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