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Rasante technologische Entwicklungen, stetig wachsende Aufgaben und der demografische
Wandel — der 6ffentliche Sektor in Deutschland steht vor enormen Herausforderungen.
Besonders der Fachkraftemangel macht den Verwaltungen zu schaffen: Aktuell fehlen bereits
Uber eine halbe Million Vollzeitkrafte. Diese Liicke wird sich bis 2030 — unter anderem alters-
bedingt — auf etwa 840.000 Vollzeitkrafte vergréBern.!

Die angespannte Haushaltslage schrankt den Handlungsspielraum zusétzlich ein. Dazu
kommen Forderungen, etwa aus Gewerkschaftskreisen, nach mehr freien Tagen: Der jingste
Tarifabschluss fir den 6ffentlichen Dienst eréffnet Beschaftigten beispielsweise die Mog-
lichkeit, gegen Gehaltsverzicht drei zusatzliche Tage freizunehmen. Das verstarkt die Heraus-
forderungen aufgrund der Personalliicke weiter.? Eine vollstdndige Nachbesetzung aller
vakanten Stellen ist unter diesen Bedingungen schwierig.

Die Qualitat der 6ffentlichen Dienstleistungen droht angesichts dieser Entwicklungen nach-
haltig zu leiden. Deshalb ist es entscheidend, einen Teil der Arbeitslast mithilfe moderner
Technologien wie kiinstlicher Intelligenz (Kl) aufzufangen.

Um den Fachkriaftemangel zu 16sen und die Dienstleistungen fiir
Biirger:innen und Unternehmen zu verbessern, nutzen Verwaltungen
bereits jetzt punktuell KI

Generative Kl eroffnet auch dem &ffentlichen Sektor vielfaltige Moglichkeiten zur Steigerung
der Produktivitat und zur Ubernahme von Routineaufgaben. So kann generative Kl in der
offentlichen Verwaltung und in verwandten Sektoren weltweit Produktivitatseffekte von bis
zu rund 440 Mrd. EUR pro Jahr erzielen.?

In Deutschland sorgen erste Anwendungen mit generativer Kl bereits fiir Erleichterung.
Beispielsweise hat die Bundesagentur flr Arbeit im Arbeitgeberservice eine besonders
praktische Anwendung mit generativer Kl eingeflihrt.* Diese analysiert und strukturiert
Informationen aus Stellenmeldeformularen und Arbeitgeber-E-Mails, um daraus automatisch
Stellenangebote zu generieren. Die Mitarbeitenden miissen lediglich die erstellten Vorschlage
Uberprifen. Dadurch entsteht mehr Raum fiir die persénliche Beratung von Arbeitgebern.

Wahrend sich die Technologie rasend schnell weiterentwickelt, bleibt ihr Einsatz im 6ffent-
lichen Sektor hinter der im privaten Sektor zurlick. Zwar hat die Bundesregierung den
»Aktionsplan KI* vorgelegt, in dem Investitionen in Héhe von 1,5 Mrd. EUR bis 2025 geplant
sind, um den Kl-Standort Deutschland auszubauen und das mit Kl verbundene Potenzial
fir Beschaftigte und Unternehmen zu erschlieBen.> Doch laut dem Bundesministerium des
Innern und flir Heimat (BMI) sind momentan lediglich 48 von 179 geplanten KI-Anwendungen
in der Bundesverwaltung in Betrieb.® Entscheidend fir die kiinftige Leistungsfahigkeit der
offentlichen Verwaltung in Deutschland wird sein, ob die Skalierung erfolgreich ist.”
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Generative Kl bezeichnet Systeme
der kiinstlichen Intelligenz (Kl), die
neue Inhalte aus unstrukturierten
Daten wie Text, Bildern, Audio, Video
oder Code produzieren. Grundlage
dieser Systeme sind sogenannte

Foundation Models, die anhand groRer,

vielféltiger und meist unstrukturierter
Datenmengen trainiert wurden.
Generative Kl ermoglicht damit kreative
und kontextbezogene Inhalte, die auf
vorherigen Eingaben basieren.®

Kl-Agent bezeichnet eine Software-
einheit, die in der Lage ist, komplexe
Arbeitsabldufe autonom zu steuern.
Ein KI-Agent kann Aufgaben logisch
verknipfen, Teilprozesse koordi-
nieren (auch tber mehrere Teil-
prozesse hinweg),Entscheidungen
treffen, auf verénderte Kontexte
reagieren und eigene Handlungen
sowie Ergebnisse bewerten. Ziel
ist es, nicht nur einzelne Aufgaben
auszufihren, sondern ganze Pro-
zesse intelligent und adaptiv zu
orchestrieren.®

Der Einsatz von KI-Agenten wire ein mutiger Schritt mit noch
mehr Potenzial zur Bewiltigung des Fachkriaftemangels

Neben der erfolgreichen Skalierung von generativer Kl sind KI-Agenten die néchste
Evolution in der digitalen Verwaltung. Im Gegensatz zu KI-Anwendungen wie Chatbots oder
Textanalyse-Tools, die lediglich reaktiv auf Anfragen reagieren, sind KI-Agenten proaktiv.
Diese spezialisierten Helfer erkennen und bearbeiten selbststandig anstehende Aufgaben.
Sie sind jedoch so angelegt, dass z.B. ein Mensch das Arbeitsergebnis abnimmt. Mehrere
Agenten kdnnen auBerdem miteinander interagieren und so komplexere oder variablere
Aufgaben bewaltigen (Abbildung 1).

Abbildung 1
Beispiel fiir einen moglichen Einsatz von KI-Agenten
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KI-Agenten kdnnen fiir die SchlieBung der Fachkréftellcke im 6ffentlichen Sektor ent-
scheidend sein, da sie Verwaltungsmitarbeitende gezielt von Routineaufgaben entlasten.
Sie fungieren dabei stets als Werkzeuge, die unter menschlicher Fiihrung und Kontrolle
stehen. KI-Agenten ermdglichen es den Mitarbeitenden, ihre Zeit und Expertise in
komplexere Aufgaben und die personliche Interaktion mit Blrger:innen zu investieren.
Das tragt zur Starkung einer leistungsféhigen, birgernahen Verwaltung bei und somit
letztlich zur Festigung demokratischer Strukturen. Internationale Beispiele zeigen, wie
dies gelingen kann.

8 McKinsey (2024), What is generative Al?
¢ McKinsey (2024), The promise and the reality of gen Al agents in the enterprise
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Beispiel: Schottisches Kompetenzzentrum fiir 6ffentliche Beschaffung

Das Kompetenzzentrum fir 6ffentliche Beschaffung der schottischen Kommunen hat
seine Beschaffungsprozesse durch ein Datenanalysesystem grundlegend optimiert.©
In den Prozess sind mehrere KI-Agenten involviert: Zunachst sammelt die ,Procurement
Management Information Platform® die Verkaufsdaten der Lieferanten. Diese werden
anschlieBend durch eine automatisierte Datentransformations-Engine verarbeitet, die
flr konsistente und wiederholbare Ergebnisse sorgt. Die Analyse-Agenten verarbeiten
enorme Datenmengen — in einem Fall tber 31 Millionen verschiedene Produkt-
konfigurationen —, ohne zusétzliches Personal zu bendtigen. Die Vertragsmanager:innen
erhalten stundlich aktualisierte Power-Bl-Berichte mit detaillierten Einblicken in die
Vertragsperformance und Ausgaben auf Produktebene.

Beispiel: Briisseler Steuerbehérde

Fir die Brisseler Steuerbehdrde wird aktuell ein innovatives System mit KI-Service-
Agenten entwickelt, das Mitarbeitende bei der Beantwortung komplexer Biirgeranfragen
unterstitzen soll." Das geplante System setzt auf einen durchdachten Workflow mit
drei spezialisierten KI-Agenten, die nahtlos zusammenarbeiten:

Sobald ein Anruf eingeht, wird zunachst der ,Stimmungsanalyse-Agent* aktiv. Er Uber-
wacht kontinuierlich die Tonlage und emotionale Verfassung der anrufenden Person,
erkennt friihzeitig Anzeichen von Frustration oder Verargerung und passt die Gesprachs-
flihrung entsprechend an.

Wahrend des inhaltlichen Teils des Gesprachs aktiviert sich der ,Wissensabruf-Agent®,
der automatisch relevante Informationen aus umfangreichen Datenquellen zu Steuer-
vorschriften, Richtlinien und Verfahren zusammentragt. Dieser Agent formuliert prazise
und verstandliche Antworten auf Anfragen, basierend auf den aktuell verfligbaren
Informationen.

Nach Abschluss des Gesprachs Gibernimmt der ,Nachverfolgungs-Agent* die strukturierte
Weiterbearbeitung. Er plant und verwaltet automatisch alle vereinbarten FolgemaBnahmen

wie das Versenden von Bestatigungsmails oder die Terminierung von Riickrufen, erstellt
Dokumentationen und stellt sicher, dass keine Aufgaben tibersehen werden.

Nur in besonders komplexen Féllen oder wenn bestimmte Eskalationskriterien erfillt
sind — etwa bei ungewohnlich komplexen steuerlichen Situationen oder wenn der

Stimmungsanalyse-Agent eine kritische emotionale Lage erkennt — wird das Gesprach
automatisch an einen Menschen weitergeleitet.

Die erfolgreiche Implementierung von Ki-Agenten im 6ffentlichen Sektor erfordert ein
systematisches Vorgehen in mehreren Bereichen. Dazu gehdéren die klare Definition des

Anwendungsbereichs, der Aufbau von Vertrauen, eine enge Zusammenarbeit von IT und

Fachbereichen sowie die Befahigung der Mitarbeitenden durch gezielte Schulungen und

transparente Kommunikation. Bei der Definition des Anwendungsbereichs empfiehlt sich

eine strategische Priorisierung. An erster Stelle stehen Aufgaben, die eine hohe Prozess-

0" DXC Technology (2024), Al agents power the public sector
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repetition aufweisen, einen messbaren Nutzen versprechen und auf bereits zuganglichen
Daten basieren. So kann die Integration in Prozesse und Systeme gelingen.

Die Kombination aus schnell umsetzbaren Projekten mit hoher Sichtbarkeit und niedrigem
Risiko bildet die Grundlage fiir spatere, komplexere Anwendungen. Zudem sind technische
Aspekte von entscheidender Bedeutung,” etwa die Schaffung einer soliden Datenbasis sowie
die Etablierung einer Cloud-Infrastruktur, die Skalierbarkeit und flexible Ressourcennutzung
ermoglicht. Ein zentraler Aspekt ist auch die Gewéahrleistung der Cybersicherheit, beispiels-
weise durch lokale Entwicklung und Hosting, verbunden mit dem Aufbau technischer
Fahigkeitenin der IT.

Der Einsatz von KI-Agenten kann die Personalliicke um bis zu
50% verringern

Der aktuelle Bedarf an Vollzeitkraften im 6ffentlichen Sektor lieBe sich, wie eine McKinsey-
Analyse zeigt, durch den konsequenten, flachendeckenden Einsatz generativer Kl bereits
um bis zu einem Drittel senken.® Durch den Einsatz von Kl-Agenten kénnte dieses Potential
weiter gesteigert werden. Bei der Annahme, dass die Agenten durch ihre Eigensténdigkeit
fr Produktivitétssteigerungen von bis zu 50% sorgen, kdnnte der Bedarf an zusatzlichen
Vollzeitkréften bei ebenfalls flachendeckendem Einsatz von KI-Agenten um die Halfte
gesenkt werden.*

Kl-Agenten bieten dem deutschen 6ffentlichen Sektor eine enorme Chance, die Personal-
licke effizient zu verringern und dabei eine zukunftsstarke Verwaltung zu schaffen. Gelingen
kann dies durch eine enge Zusammenarbeit zwischen Verwaltungsmitarbeitenden und
KI-Agenten: Jede Fachkraft wird von einem Kl-Team aus drei bis fiinf hochspezialisierten
Agenten unterstitzt, um sie bei aufwendigen Aufgaben zu entlasten. Menschliche Mitarbeitende
sparen dadurch viel Zeit und kdnnen sich auf das Wesentliche konzentrieren. Die KI-Agenten
arbeiten kontinuierlich im Hintergrund, analysieren Prozesse in Echtzeit und entwickeln voraus-
schauend Optimierungsvorschlage. Sie bereiten komplexe Entscheidungen mit umfassenden
Datenanalysen vor und prasentieren der Fachkraft verschiedene Handlungsoptionen — die

Abbildung 2
Gegeniiberstellung von generativer KI und KI-Agenten
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2 Mehr zum Thema: McKinsey (2024), Generative kiinstliche Intelligenz in der 6ffentlichen Verwaltung — sieben
Erfolgsfaktoren fiir eine flichendeckende Nutzung
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finale Entscheidungshoheit verbleibt jedoch stets beim Menschen. Durch ihre Vernetzung
untereinander kdnnen die Agenten auch bereichsiibergreifende Verbesserungspotenziale
identifizieren und innovative Losungsansatze entwickeln, die die menschliche Expertise gezielt
ergénzen und nicht ersetzen (Abbildung 2).

Der 6ffentliche Sektor kann mit diesem innovativen Ansatz nicht nur die Herausforderungen des
demografischen Wandels bewéltigen, sondern sich zugleich zu einer modernen, effizienten und
biirgernahen Organisation weiterentwickeln. Die Kombination aus menschlicher Expertise und
KlI-Unterstiitzung schafft dabei das Beste aus beiden Welten: eine Verwaltung, die technologisch
auf der Hohe der Zeit ist — und gleichzeitig den Menschen in den Mittelpunkt stellt.
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