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In einer zunehmend digitalisierten
Geschiaftswelt stehen kleine und
mittelstandische Unternehmen
(KMU) vor der Herausforderung, mit
den technologischen Fortschritten
Schritt zu halten, ohne dabei den
Fokus auf Kosteneffizienz und Benut-
zerfreundlichkeit zu verlieren.

Die Integration von Agentic Al in
das ERP (Enter-
prise Resource
Planning) System
der Firma er-
offnet vollig neue
Moglichkeiten,
sowohl fur interne
Prozesse als auch fiir die Kundenin-
teraktion. Neben der Steigerung der
Effizienz konnen hier durch Prozess-
innovationen vollig neue Geschafts-
modelle entstehen.

Im Vergleich zu traditionellen ERP-
Losungen wird durch den KI-Einsatz
nicht nur die Effizienz gesteigert,
sondern auch die Benutzerfreund-
lichkeit verbessert. Besonders

fir KMU, die oft mit begrenzten
Ressourcen arbeiten, bietet Agentic
Al eine Moglichkeit, wiederkehrende
Aufgaben zu automatisieren und den
Mitarbeitern mehr Zeit fur strategi-
sche Tatigkeiten zu verschaffen.

Agentic Al:
Was steckt dahinter?

Agentic Al beschreibt KI-Systeme,
die in der Lage sind, eigenstandig
Aufgaben auszufiihren, Entschei-
dungen zu treffen und Prozesse zu
optimieren — und das in Echtzeit. Im
Kontext von ERP bedeutet dies, dass
die Kl nicht nur Daten verarbeitet,
sondern aktiv zur Wertschopfung
beitragt.

vollig neue

Geschaftsmodelle

Anstatt eine einzelne, universelle Kl
zu verwenden, konnen spezialisierte
Agenten fir verschiedene Aufgaben
eingesetzt werden. Ein KI-Agent
kann beispielsweise automatisch
Belege verarbeiten, wahrend ein
anderer Kundenanfragen im CRM
verwaltet oder Lagerbestiande
optimiert. Diese Agenten kommu-
nizieren ber eine nahtlose API-An-
bindung mit dem
ERP, analysieren
Daten in Echtzeit
und treffen intel-
ligente Entschei-
dungen, wodurch
Geschaftsprozes-
se effizienter und fehlerresistenter
werden.

Die Spezialisierung dieser Kl-Agen-
ten kann auf zwei Wegen erfolgen:
Entweder durch Retrieval-Augmen-
ted Generation (RAG), bei der die KI
gezielt mit rele-
vanten Dokumen-
ten und Informa-
tionen versorgt
wird, oder durch
das Training
eigener Modelle
mittels Fine-Tuning. Wahrend RAG-
Systeme eine schnelle Anpassung
ermoglichen, indem sie externe Wis-
sensquellen in ihre Antworten einbe-
ziehen, erlaubt das Fine-Tuning eine
tiefere Integration, indem das Modell
spezifisch auf die Geschiftsprozesse
des Unternehmens abgestimmt wird.
Diese Methoden sorgen dafiir, dass
die KI-Agenten prazise und kontext-
bezogene Entscheidungen treffen,
die optimal auf die individuellen
Anforderungen eines Unternehmens
zugeschnitten sind.

Training eigener

Modelle

Beispiel I:

Agentic Al fiir Schulungen
und Unterstiitzung interner
Nutzer

Die Einflhrung eines neuen ERP-Sys-
tems stellt viele Unternehmen vor
die Herausforderung, ihre Mit-
arbeiter schnell und effizient mit der
neuen Plattform vertraut zu machen.
Hier kommen Agentic Al-Losungen
ins Spiel, die nicht nur das Onboar-
ding, sondern auch die kontinuier-
liche Unterstiitzung der Nutzer
erheblich vereinfachen. Anstatt

Tage mit dem Lesen von Betriebs-
handbiichern oder der Teilnahme

an umfangreichen Schulungen zu
verbringen, konnen interne Nutzer
auf interaktive und Kl-gestiitz-

te Trainingsmodule zugreifen. Die
Kl-Agenten fungieren als person-
liche digitale Assistenten, die den
Nutzern Schritt-fur-Schritt-Anlei-
tungen in Echtzeit
bieten. Sie konnen
Fragen zu spezifi-
schen Funktionen
beantworten,
Prozesse erklaren
oder sogar durch
komplexe Workflows flihren — direkt
innerhalb des ERP-Systems. Wenn
ein Nutzer beispielsweise nicht weil3,
wie er eine neue Rechnung erstellt
oder bestimmte Reportings aufruft,
kann der Agent direkt Hilfe leisten,
ohne dass zusitzliche Nachfor-
schungen notwendig sind. Dariiber
hinaus ermoglichen die Kl-Agenten
personalisierte Lernpfade, die sich
an den individuellen Bedlirfnissen
und dem Wissensstand der Nutzer
orientieren. Uber die Anbindung an
Kommunikationssysteme wie E-Mail
oder Chat konnen sie auch proak-
tiv Hinweise geben, etwa zu neuen
Funktionen oder Best Practices.
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Dies reduziert die Einarbeitungszeit
erheblich und stellt sicher, dass die

Nutzer das volle Potenzial des ERP-
Systems ausschopfen konnen.

Beispiel 2:

Agentic Al im CRM-Modul -
Automatisierung von Verwal-
tungsaufgaben im Vertrieb

Ein haufiges Problem im Vertrieb

ist die mangelnde Pflege des CRM-
Systems (Customer Relationship
Management), da Vertriebsmitarbei-
ter oft stark
ausgelastet
sind und kaum
Zeit finden,
neue Kunden-
daten einzu-
pflegen oder
bestehende Informationen zu
aktualisieren. Hier konnen Agentic
Al-Losungen gezielt Abhilfe schaf-
fen, indem sie die administrativen
Tatigkeiten weitest gehend automa-
tisieren. KI-Agenten konnen bei-
spielsweise automatisch relevante
Kundendaten aus E-Mails, Meetings
oder Telefonaten extrahieren und di-
rekt in das CRM-System einpflegen.
Uber intelligente Schnittstellen, wie
die Anbindung an den E-Mail-Server,
konnen eingehende Nachrichten ana-
lysiert und wichtige Informationen
wie Kontaktdaten, Termine oder An-
gebotsanfragen eigenstandig erfasst
werden. Zusitzlich konnen die Al-
Agenten Vertriebsmitarbeiter aktiv
unterstutzen, indem sie Erinnerun-
gen an ausstehende Eingaben senden
oder automatisch Vorschlage fiir
Follow-ups generieren. Durch diese
Automatisierung wird nicht nur die
Datenqualitat im CRM verbessert,
sondern auch wertvolle Zeit fiir die
Vertriebsmitarbeiter freigesetzt, die
sich so starker auf den Aufbau von

schaffen
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gezielt Abhilfe

Kundenbeziehungen und den Ver-
kaufsprozess konzentrieren konnen.

Beipsiel 3:
Kl-gestiitzter Personalma-
nagement-Assistent

Der Kl-Assistent erleichtert Per-
sonalabteilungen die Verwaltung

von Bewerbungen, das Onboarding
neuer Mitarbeiter und die Talentent-
wicklung. Beispielsweise kann die Kl
Bewerbungsunterlagen analysieren
und automatisch geeignete Kandida-
ten fiir offene Stellen
vorschlagen, indem
sie Schlisselkompe-
tenzen, Erfahrungen
und Jobanforderungen
miteinander abgleicht.
Fir das Onboarding
erstellt die KI maBgeschneiderte
Schulungsplane, die auf den individu-
ellen Bediirfnissen des neuen Mit-
arbeiters basieren. Zudem konnen
Kl-gestltzte Empfehlungen fiir die
individuelle Karriereentwicklung
oder Schulungen
gegeben werden.
Dies spart Zeit
und steigert die
Effizienz in allen
HR-Prozessen.

Beispiel 4:
Al fiir die Finanzanalyse und
das Forecasting

Dieses Tool nutzt Machine Learning,
um historische Finanzdaten zu analy-
sieren und prazise Prognosen fiir das
Unternehmen zu erstellen, beispiels-
weise fir Umsatzentwicklungen,
Kostenstrukturen oder Liquiditats-
planung. Die Kl kann Anomalien in
den Daten erkennen, etwa unge-
wohnliche Ausgaben oder Zahlungs-
strome, und diese automatisch an

schnelle

Nachverfolgung

die zustandigen Mitarbeiter melden.
Dariber hinaus schlagt das System
OptimierungsmaBnahmen vor, wie
die Umschichtung von Budgets oder
Anpassungen bei Ausgabenplanen.
Diese Anwendung unterstutzt
Flhrungskrafte dabei, fundierte
Entscheidungen zu treffen und die
finanzielle Stabilitat zu sichern.

Beispiel 5:
Transkriptions-App fiir den
Customer Service

Die Transkriptions-App nutzt Kl, um
eingehende Telefonate im Kunden-
service in Echtzeit zu transkribieren.
Wihrend des Gesprachs analysiert
die Kl automatisch die Inhalte und
strukturiert sie in relevante Ab-
schnitte, wie Kundenanliegen,
Losungsansatze oder offene Punkte.
Nach dem Gesprach wird die Tran-
skription nahtlos in das CRM-System
integriert und der Kundenkontakt-
historie hinzugefugt. Die Kl kann da-
bei auch eine Zusammenfassung des
Gesprichs flr den
schnellen Zugriff
durch Mitarbei-
ter bereitstellen.
So stehen die
Gesprachsinhalte
sofort fiir andere
Abteilungen, wie den Vertrieb oder
Support, zur Verfiigung.

Zusitzlich kann die App wichtige
Schlusselworter (z. B. ,,Beschwerde®,
,»Rabatt", ,,Technisches Problem®)
erkennen und markieren, um eine
schnelle Nachverfolgung zu ermog-
lichen. Dies reduziert den adminis-
trativen Aufwand der Mitarbeiter
und erhoht die Transparenz sowie
die Nachvollziehbarkeit von Kun-
deninteraktionen fiir das gesamte
Unternehmen.
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Ein hierarchisches Al-Chat-
bot-System mit Generalist-
und Vertical Al Agents

Aufgrund des Umfangs an unter-
schiedlichen Applikationen (und
damit der Nutzer und deren An-
forderungen) wurde die Idee eines
hierarchischen Al-Chatbot-Systems
entwickelt, bestehend aus einem ge-
neralistischen ,,First-Level-Bot* und
spezialisierten ,,Vertical Al Agents*.
Wir kombinieren damit die Vorteile
breiter, generalistischer Fahigkeiten
mit tiefgreifendem Fachwissen und
modularer Spezialisierung. Diese
Struktur bietet eine maBgeschnei-
derte und effiziente Nutzererfahrung
fiir verschiedene Zielgruppen, wie
Kunden, interne Nutzer oder Inter-
essenten.

Vorteile und Funktionsweise
des Multi-Level-Al Ansatzes

® Generalistischer First-Level-Bot:
Der oberste Al-Chatbot dient
als universeller Einstiegspunkt fir
Nutzer und beantwortet allgemei-
ne Fragen wie ,Welche Module
bietet das ERP-System?*“ oder

,"Wie erreiche ich den Support?“.
Er leitet spezifische Anfragen naht-
los an die zustandigen Vertical Al
Agents weiter. Sein Schlisselmerk-
mal ist die Fahigkeit, die passenden
Bots zu identifizieren, basierend
auf der Frage und den verfiigbaren
spezialisierten Agenten.

Vertical Al Agents mit tiefem
Fachwissen: Diese spezialisieren
sich auf einzelne
ERP-Module (z.
B. CRM, Mar-
keting, Logistik)
und verfiigen
Uber tiefgehende Prozesskennt-
nisse, die sie mit der spezifischen
Fachsprache und dem Jargon des
jeweiligen Bereichs kombinieren.
So konnen sie nicht nur prazise

Antworten geben, sondern auch
komplexe Workflows erklaren
oder Probleme losen. Sie greifen
dabei auf Daten benachbarter
Module zu, um bereichsiibergrei-
fende Prozesse zu verstehen und
zu unterstiitzen (z. B. Integration
zwischen Logistik und Customer
Service).

unnotige Dopplungen

® Nahtlose Ubergaben: Ein zent-
raler Vorteil der Architektur ist
die nahtlose Ubergabe zwischen
dem generalistischen Bot und den
Vertical Bots. Der First-Level-Bot
identifiziert das relevante Modul
und routet die Anfrage direkt an
den passenden Vertical Agent.
Dabei werden alle bisherigen
Kommunikationsinhalte weiterge-
geben, so dass der Vertical Agent
in den Kontext
einsteigen kann,
ohne dass der
Nutzer seine
Anfrage wie-
derholen muss. Dies verhindert
unnotige Dopplungen und sorgt fir
eine fliissige Nutzererfahrung.

Datenschutz und Aufwand

B Es konnen lizenzfreie Open Source
LLMs genutzt und lokal oder im
bevorzugten Rechenzentrum
DSGVO-konform gehostet wer-
den.

® Neue Kl-optimierte Hardware
ermoglicht schon jetzt leistungs-
starke Interaktionen mit den Al-
Agents bei geringerem finanziellem
Aufwand.

Integration und Datenfluss

® Vertical Al Agents benotigen
Zugriff auf relevante Daten und
Prozesse ihrer ERP-Module.

B Eine zentrale Datenbank oder
API-Schnittstelle gewahrleistet den
Datenaustausch zwischen Bots und
ERP-Modulen.
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Kontextbewusstsein und Modularitidt und Skalierbar- Domanenspezifisches Training
Ubergabe keit
B Vertical Al Agents benotigen

B Der First-Level-Bot muss Nutzer- ® Die Architektur muss modular Training auf domanenspezifischen
anfragen prazise analysieren, um sein, um neue Vertical Al Agents Daten, um Fachsprache und Pro-
sie korrekt weiterzuleiten. einfach hinzufligen zu konnen. zesse zu verstehen.

B Ein robustes NLP-System/LLM B RegelmaBige Updates sind notwen-
ist erforderlich, um Kontext und B Der First-Level-Bot sollte regelma- dig, um Versionsanderungen und
Intention zu verstehen. Big aktualisiert werden, um verfiig- neue Features der ERP Plattform

bare Agents und deren Kompeten- abzubilden.

B Ein zentraler Kommunikations- zen zu kennen.
speicher ermoglicht es Vertical Benutzerfreundlichkeit und
Bots, auf bisherige Kommunikation Feedback
aufzubauen.

® Eine intuitive Benutzeroberflache
und die Integration von Nutzer-
feedback verbessern die Antwort-
qualitat und Relevanz der Bots.
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nehmen in Vertrieb und Beratung im
Bereich Intelligente Prozessautomati-
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26



