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VORWORT

Vorwort von Bundesminister

Hubertus Heil

Hubertus Heil
Bundesminister
fir Arbeit und
Soziales, MdB

Es gibt Zeiten, in denen technischer und wissenschaftlicher Fortschritt gerade-
zu herbeigesehnt werden. In der aktuellen Corona-Pandemie beispielsweise
wiinschen wir uns die schnelle Entwicklung eines Impfstoffs gegen das Virus
SARS-CoV2. Aber gerade der technologische Fortschritt erzeugt bisweilen auch
Unsicherheit. Wenn die Entwicklung neuer Produkte, Maschinen und Anwendungen
immer schneller voranschreitet, wachst auch die Sorge vor méglichen negativen
Auswirkungen dieses Fortschritts auf jeden von uns als Individuum und auf die
Gesellschaft. Um Sorgen zu nehmen und Potenziale auszuschopfen, muss es daher
immer darum gehen, aus technologischem Wandel auch sozialen Fortschritt zu
machen. Das fordert unser aller Engagement — wissenschaftlich, gesellschaftlich
und auch politisch.

Das Thema Kiinstliche Intelligenz (KI) ist ein gutes Beispiel dafiir. Der Einsatz

von KI verandert schon heute grundlegend unsere Welt. Wir kommunizieren mit
Chatbots, Algorithmen steuern den Warenverkehr, in der Medizin werden weltweit
Daten zusammengefihrt, um daraus neue Ansatze fiir die Behandlung von Krank-
heiten zu entwickeln. Der Einsatz von KI, also die umfassende Automatisierung
von intelligentem Verhalten und die Weiterentwicklung des maschinellen Lernens,
weckt aber auch Sorge vor Arbeitsplatzverlust, Fremdbestimmtheit und Diskrimi-
nierung. Und genau hier mussen wir als Bundesministerium fur Arbeit und Soziales
hinschauen, neue Entwicklungen und den Einsatz der Technik zunachst verstehen
und die Umsetzung von KI in Arbeitswelt und Gesellschaft gestalten. Daftir brau-
chen wir Expertise und Partner. Nur wenn Politik im Austausch mit Wirtschaft und
Sozialpartnerschaft, Wissenschaft und Gesellschaft steht, konnen wir Rahmen-
bedingungen und Leitlinien fiir den Einsatz von KI am Arbeitsplatz definieren und
stetig weiterentwickeln.

Die Grundlage dafiir sind Informationen, welche ganz konkreten
Auswirkungen KI am Arbeitsplatz hat. Wie wird die neue Technik
eingesetzt? Wie verdndern sich die Arbeitsplatze der Menschen
und die Arbeitsqualitdt? Welche Kompetenzen bendtigen wir heute
und in der Zukunft, um mit den komplexen KI-Systemen zu arbeiten
und sie so einzusetzen, dass die Gesellschaft davon profitiert?



Mit dieser Publikation und den Ergebnissen des Forschungsprojekts von IBM und
ver.di erhalten wir konkrete Antworten auf diese Fragen. Sie helfen uns, nicht nur
die verschiedenen Einsatzbereiche von KI besser zu verstehen, sondern auch die
Auswirkungen von KI auf die Arbeitswelt insgesamt.

Die Kooperation mit diesem Forschungsprojekt ist ein Teil der zahlreichen Aktivi-
taten, die wir als Bundesministerium flr Arbeit und Soziales angestofsen haben.
Mit den betrieblichen Lern- und Experimentierraumen im Rahmen der Initiative
Neue Qualitat der Arbeit sowie dem bei der Denkfabrik Digitale Arbeitsgesellschaft
eingebundenen KI-Observatorium beobachten wir die Entwicklungen rund um
den Einsatz von KI. Wir begleiten Forschungsprojekte und fungieren als Mittler
zwischen Wissenschaft, Wirtschaft und Politik in Deutschland und in der Euro-
paischen Union.

Die vorliegende Broschiire leistet einen wichtigen Beitrag zu einer

gesellschaftlich notwendigen, breiten Debatte zum Einsatz von KI in
der Arbeitswelt. Ich wiinsche Ihnen eine spannende Lektiire!

" Hnt
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VORWORT

Vorwort von Norbert Janzen (IBM) und
Christoph Schmitz (ver.di)

Norbert Janzen
(Arbeitsdirektor
der IBM)

Erfolgsmodell Kiinstliche Intelligenz?! Geht es um den Einsatz von Kiinstlicher
Intelligenz (KI) in unserer Arbeitswelt, so ist das Echo zumeist geteilt. Wie wird sie
unseren Arbeitsalltag verandern? Wie lasst sie sich sinnvoll in die Unternehmens-
prozesse integrieren und wie wird es Arbeitnehmer*innen damit ergehen? Fragen,
die wir noch nicht alle beantworten kénnen. Aber: Wir wissen, dass wir den Einsatz
von KI selbst in der Hand haben. Wir gestalten die Arbeitswelt der Zukunft. Das ist
eine Herausforderung und Chance zugleich, die im Zuge der Sozialpartnerschaft
gemeinsam angegangen werden muss. Denn das gestaltende Miteinander zwischen
Arbeitgebenden und Arbeitnehmenden, Arbeitgeberverbanden und Gewerkschaften
bildet die Grundlage fiir einen konstruktiven Dialog tiber den Umgang mit neuen
technologischen Entwicklungen. Nur so lassen sich gemeinsame Rahmenbedin-
gungen fiir den Einsatz von KI ableiten, die sowohl politisch und wirtschaftlich als
auch gesellschaftlich verankert sind. Der Blick nach vorne und die geteilte Vision,
dass KI stets dem Menschen dienen soll, haben IBM und die Vereinte Dienstleis-
tungsgewerkschaft ver.di in Kooperation mit dem Bundesministerium fiir Arbeit
und Soziales zu einem gemeinsamen Forschungsprojekt inspiriert.

Fir mich bedeutet der Einsatz von Kiinstlicher Intelligenz

in Unternehmen vor allem Freiheit. Die Maschine kann uns
zeitintensive Routinearbeiten abnehmen, so dass wir uns auf
kreative Problemldsungen konzentrieren kénnen. Bei allen
Potenzialen und Hoffnungen ist aber klar, dass KI fundamentale
Verdnderungsdynamiken auslost. Fir Arbeitnehmende kann der
technologische Fortschritt nur dann eine Chance sein, wenn sie
frihzeitig die Moglichkeit haben, dem Wandel aktiv zu begegnen
und ihn mitzugestalten. Die digitale Transformation verandert
damit auch das sozialpartnerschaftliche Zusammenspiel. Um
den Wandel gemeinsam zu meistern, miissen alle Beteiligten
tber die eigenen Systemgrenzen hinweg zusammenarbeiten.
Unser Forschungsprojekt mit ver.di zeigt, wie das erfolgreich
gelingen kann.
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Der Einsatz Kiinstlicher Intelligenz 16st bei vielen Arbeitneh-
menden derzeit noch Sorgen und Angste aus. Selbststeuernde
Prozesse filhren zu einer neuen Arbeitsteilung zwischen Mensch
und Maschine, ohne dass diese bisher ausreichend erforscht ist.
Wer hat die Kontrolle? Sorgt die Unterstiitzung durch KI fir Ent-
lastung oder steigt der Arbeitsdruck? Was ist meine berufliche
Erfahrung in Zukunft noch wert? Wird KI Arbeitsplatze vernich-
ten? Als Gewerkschaft wollen wir mit den Arbeithehmenden die
Prozesse so gestalten, dass es auch in Zukunft fiir alle Gute Arbeit Christoph Schmitz
gibt. Nur wenn die Technik den Menschen nicht steuert, sondern (Bundesvorstands-
ihn in seiner Arbeit unterstiitzt, wird KI zum nachhaltigen Erfolgs- mitglied von ver.di
modell fiir Beschéftigte und Unternehmen. Dazu miissen wir die

Effekte des KI-Einsatzes verstehen. Und dazu leisten die Feld-

studien des Forschungsprojekts einen sehr wichtigen Beitrag.

Den Wandel aktiv zu gestalten und die Akzeptanz von KI-Anwendungen zu starken
ist eine gemeinsame Aufgabe im Zuge der Sozialpartnerschaft. Dazu zahlen Trans-
parenz Uber die Wirkungsweise von KI im betrieblichen Kontext, Verstandnis flr die
gesamtgesellschaftliche Relevanz des Themas sowie gemeinsame Aushandlungs-
prozesse und eine konstruktive Zusammenarbeit zwischen Wirtschaft, Gewerk-
schaften, Politik und Wissenschaft. Die Feldforschung im Rahmen dieses Projekts
hat einen wichtigen Teil dazu beigetragen. Unser besonderer Dank gilt der INPUT
Consulting gGmbH und dem Research Centre for Education and the Labour Market
der Universitat Maastricht fiir die Durchflihrung der Studie. Wir danken zudem der
Siemens AG und der Deutschen Telekom Service GmbH fiir die Méglichkeit, die
Auswirkungen ihrer KI-Implementierungen vor Ort zu erforschen.
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1. EINLEITUNG

1.1. Kinstliche Intelligenz (KI): Impuls fiir den
Dialog zwischen IBM und ver.di

von Wolfgang Braun (IBM), Norbert Janzen (IBM), Christoph Schmitz (ver.di), Bert Stach (ver.di)

Regelmafsig fiihren ver.di und IBM Tarifverhandlungen zu klassischen Themen-
feldern, die sich aus den IBM-Haustarifvertragen ergeben: Anhebung der Tarif-
gehalter, Gehaltserh6hungsprogramme, betriebliches Gesundheitsmanagement,
Vereinbarkeit von Beruf und Familie, Qualifizierung und Nachwuchsférderung,
Altersteilzeitmodelle und vieles andere mehr. Meist stehen dabei Verteilungs-
fragen und die damit verbundenen Konflikte im Vordergrund. Sie werden unter
Beriicksichtigung der Interessen der Mitarbeiter*innen und des Unternehmens
gelost. Diese Konfliktpartnerschaft ist Bestandteil unserer Wirtschaftsverfassung
in Deutschland und spielt auch kiinftig eine wichtige Rolle.

Digitalisierung und Kinstliche Intelligenz (KI?) fiihren zu Umbriichen und Ver-
anderungen in den Geschaftsmodellen und in der Arbeitswelt, die auch Einfluss
auf die Tarifpolitik haben. Wie weit diese Auswirkungen gehen werden und welche
konkreten Handlungsnotwendigkeiten sie auslosen, ist zum jetzigen Zeitpunkt
kaum zu beantworten. In einem von IBM und ver.di veranlassten, gemeinsam
aufgesetzten und beauftragten Forschungsprojekt wird diese Problematik auf
die Agenda gesetzt. Dabei war klar, dass viele Fragen tiberhaupt erst formuliert
werden missen, dass keine Patentlésungen erwartet werden kdnnen und es nicht
unbedingt sinnvoll ist, nur kurzfristige tarifvertragliche Regelungen anzustreben.
Vielmehr wollen wir diesem tbergreifenden Thema kiinftig permanent starke
Aufmerksamkeit widmen. KI wird eine Querschnittsaufgabe bei quasi allen
Tarifthemen und eine Grundlage flr betriebliche Regelungen sein.

Voraussetzung fiir ein sinnvolles tarif- und betriebspolitisches Handeln im Zu-
sammenhang mit KI ist es, erst einmal eine fundierte Grundlage auf Basis wissen-
schaftlicher Analysen und empirischer Untersuchungen zu schaffen. ver.di und IBM
haben deshalb vereinbart, aufserhalb des sogenannten Tagesgeschafts in eine Pilot-
studie zu KI und deren Auswirkungen auf Beschaftigte zu investieren und dazu
externe Wissenschaftler*innen zu beauftragen und andere Unternehmen und das
Bundesministerium fiir Arbeit und Soziales einzubeziehen.

Im Hinblick auf die Interessen und Erwartungen der Mitarbeiter*innen ebenso wie
des Unternehmens standen die konkreten Auswirkungen im betrieblichen Arbeits-
leben und nicht die Substitutionseffekte von KI auf dem Arbeitsmarkt im Fokus.

1 Im Englischen spricht man von Artificial Intelligence, abgekirzt AL
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An den Beginn des Projekts wurden zuerst folgende Fragen gestellt:

e Was kénnen KI-Systeme heute leisten?

e Welchen Einfluss wird KI auf unsere Arbeit im Unternehmen haben?

e  Wie verandern sich Rollen und Tatigkeiten von Fach- und Flihrungskraften?

e  Welche Qualifikationen miissen wir erwerben, welche Fahigkeiten miissen
wir starken?

e  Wie konnen die notwendigen Veranderungsprozesse unterstiitzt werden?

Auf Basis der gewonnenen Erkenntnisse und Denkansatze wollen die Tarifparteien
den Wandel mitgestalten und auch dazu beitragen, dass den Mitarbeiter*innen
ihre Angste genommen und Chancen genutzt werden kénnen. Dies bedeutet eine
kontinuierliche und auch als Lernprozess angelegte Arbeit. IBM und ver.di wagen
gemeinsam mit diesem Projekt eine neue, diesem Thema angemessene Form der
Kooperation und des Dialogs.

1.2. KI als Herausforderung in Wirtschaft
und Gesellschaft

von Marie-Christine Fregin, Mark Levels, Andries de Grip (Maastricht University), Sven Semet (ASSIMA/IBM),
Markus Dahm (IBM), Claus Zanker (INPUT Consulting)

Kinstliche Intelligenz (KI) ist keine Zukunftsmusik. Sie ist langst Teil unseres
Privat- und Berufslebens und sie entwickelt sich schnell. Welche Folgen das hat,
ist eine der zentralen Debatten unserer Zeit. Das gilt fiir die Sozialpartnerschaft
ebenso wie fir Politik, Wissenschaft und Offentlichkeit. Kein anderes Technolo-
gie-Thema regt derzeit Fantasie und Sorgen so sehr an wie lernende Algorithmen
und kluge Computer. Innovative Technologien — KI steht hier stellvertretend im
Vordergrund — werden die Welt grundlegend verandern. Sie verfligen tiber immer
mehr Funktionen, lernen aus Feedback und kénnen heute schon Aufgaben aus-
fihren, von denen wir bisher dachten, sie wiirden stets menschliche Intelligenz
erfordern. Von cleverer Unterstiitzung in der Kundenberatung (iber die visuelle
Inspektion von Fertigungsteilen in der Produktion bis hin zu CIMON, dem frei-
fliegenden Roboter auf der Internationalen Raumstation ISS: Es gibt kaum einen
Bereich, der nicht heute oder schon bald von smarten Systemen gepragt werden
konnte, die Menschen unterstiitzen und von ihnen lernen. Die aktuelle, durch
die Corona-Pandemie ausgeldste Wirtschaftskrise lenkt derzeit den Blick auf
eher kurzfristige Entwicklungen. Gleichzeitig verlieren die langerfristigen Trends
in Wirtschafts- und Arbeitswelt jedoch nicht an Bedeutung. Im Gegenteil: Die
Themen technischer Wandel, Digitalisierung, demografische Entwicklung und
okologische Transformation gewinnen im Zuge der Wirtschaftskrise an Bedeutung.
Wenn wir als Gesellschaft die aktuellen Herausforderungen — auch im Rahmen der

1. EINLEITUNG
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Sozialpartnerschaft — nutzen, kann die Corona-Pandemie eine historische Chance
bieten, Wirtschaft und Wertschépfung teilweise neu zu gestalten und Entwicklun-
gen anzustofden, die technologischen ebenso wie sozialen Innovationen Antrieb
verleihen. Der Einsatz innovativer Technologien kann einen starken Wachstums-
und Produktivitatsschub beférdern, durch den vielfaltige neue Arbeitsaufgaben
und Jobs entstehen.? Gleichzeitig sinkt der Anteil der Wertschopfung, der durch
menschliche Arbeit erbracht wird.® Immer mehr — teils hochspezialisierte — Tatig-
keitsprofile werden durch KI unterstitzt. Und diese Entwicklung kommt gerade
erst richtig in Schwung.

Gerade fiir die sogenannte ,,schwache KI“4 zeichnen sich vielfaltige, in ihren
Funktionen oft noch beschrankte, aber in den Wirkungen durchaus disruptive
Anwendungsmaglichkeiten ab.

Zuverlassige wissenschaftliche Prognosen zu den langfristigen Beschaftigungs-
wirkungen des KI-Einsatzes in Deutschland und anderen européischen Landern
sind derzeit noch kaum méglich (@ Kapitel 2.2.). Wir wissen noch nicht genau,
auf welche Weise, an welchen Stellen, wie schnell und mit welchen Funktionen
sich KI-Systeme in der Arbeitswelt verbreiten werden. Die Sorge vor Massen-
arbeitslosigkeit — so viel allerdings ist wissenschaftlich gesichert — ist zumindest
fir die nachste Dekade hierzulande wohl nicht begriindet.® Trotzdem stehen
Gesellschaften und Volkswirtschaften vor grofsen Herausforderungen. Viele
bestehende Jobs werden sich verdndern, manche Tatigkeiten wegfallen, neue
Berufsbilder entstehen und andersartige oder erweiterte, teils heute noch weit-
gehend unbekannte Kompetenzen gefragt sein. Menschen missen auf neue
Aufgaben vorbereitet werden und Erwachsene miissen (wieder) lernen zu lernen.®
Parallele Entwicklungen wie die globale Verflechtung, struktureller Wandel und
eine alternde Erwerbsbevoélkerung machen die Gestaltungsaufgabe nicht leichter.”
Gesellschaftlicher und technologischer Wandel erfordert zukunftsorientiertes
Denken, frische Ideen, aktives Handeln — und Entscheidungen unter Unsicherheit,
denn noch wissen wir alle nur schemenhaft, was kommt.

KI braucht Debatten und Transparenz, gemeinsame Neugier und offenen
Dialog. Denn die Zukunft der Arbeit geht uns alle an.

KL in der Arbeitswelt ist eine gesellschaftliche Verantwortung und eine Gestal-
tungsaufgabe, die Politik, Wissenschaft, Unternehmen, Gewerkschaften und
Betriebsrate gemeinsam fordert. Im Fokus des von IBM und ver.di gemeinsam

Oxford Economics, 2019; Graetz und Michaelis, 2018; Agrawal, Gans, Goldfarb, 2018; Ng, 2016
Karabarbounis, Neiman, 2013

Mehr dazu in Kapitel 3

Flir Deutschland wird erwartet, dass bis zum Jahr 2035 rund 3,3 Millionen Arbeitspldtze neu entstehen,
gleichzeitig aber rund 4,0 Millionen Arbeitspldtze wegfallen (BMAS, 2019). Insgesamt betrifft das also
mehr als 7 Millionen Arbeitspldtze, so dass sich die Arbeitswelt des Jahres 2035 grundlegend von der
heutigen Arbeitswelt unterscheiden wird. Nicht zuletzt durch die Umstrukturierung des Arbeitsmarkts im
Zuge der Digitalisierung ist zu erwarten, dass in einigen Bereichen ein Mangel an Fachkréften auftritt,
wdhrend bei anderen Qualifikationen ein Uberangebot erwartet wird (BMAS, 2019). Mehr Arbeitsplétze
wird es vor allem in Bereichen geben, die digitale Technologien entwickeln oder die durch ihren Einsatz
neue Geschdftsmodelle generieren bzw. ihre Geschdftstdtigkeit ausweiten kénnen (z. B. IKT-Sektor,
Beratung). Riickldufig ist die Arbeitsplatzentwicklung in Sektoren, in denen digitale Technologien zur
Rationalisierung und Automatisierung von Prozessen eingesetzt werden (z. B. Finanzverwaltung). Da sich
Berufsbilder, Téitigkeiten und zum Beispiel auch Automatisierungspotenziale von Tdtigkeiten wandeln,
sind mit der Zeit Neubeurteilungen erforderlich (Dengler und Matthes, 2018).

6 Saar, Roosmaa, Martma, 2019

7 BMAS, 2018
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beauftragten und in Kooperation mit dem Bundesministerium fiir Arbeit und
Soziales (BMAS) von 2018 bis 2020 durchgefiihrten Projekts stand nicht die
Technologie, sondern ihr Effekt auf Menschen und Arbeit. Okonom*innen und
Soziolog*innen des Research Center for Education and the Labour Market (ROA)
der Universitat Maastricht und die INPUT Consulting gGmbH in Stuttgart haben
gemeinsam Auswirkungen von KI am Arbeitsplatz in zwei Unternehmensfall-
studien untersucht.

Die Idee des Projekts ist ein sozialpartnerschaftlich getragener Aufbruch in
einer Zeit des Wandels, in der Gestalter*innen gemeinsam lernen und alle
ihren Teil dazu beitragen, dass der technologische und gesellschaftliche
Wandel gut gelingt.

In grofden Zusammenhangen denken, im Kleinen handeln: , Lasst uns anfangen
und schauen, wie weit wir kommen.“ Mit dieser Devise startete das Team aus
Wissenschaftler*innen, KI-Expert*innen, Gewerkschafter*innen, Beschaftigten
und Fihrungskraften bei IBM im Sommer 2018. Mit der Siemens AG und der
Deutschen Telekom Service GmbH kamen zwei Konzerne hinzu, die Fallstudien
im eigenen Haus durchfiihren lieféen und das Projekt unterstiitzten. In den Unter-
nehmen wurde nicht nur geforscht, vielmehr wurden Studiendesigns und Dialog-
formate gemeinsam in Workshops entwickelt. Das Ergebnis des Projekts ist

ein sozialpartnerschaftlich getragener Beitrag zur Debatte um KI, der sich durch
empirische Forschung mit teils experimentellen Methoden auszeichnet. Die Experi-
mentierfreude des Verbunds zeigt sich auch in sozialpartnerschaftlichen Initiativen,
wie dem ,,Dialogforum KI — Co-Creating the Future of Work®, die sich im Lauf der
Zeit aus dem Projekt heraus entwickelt haben.

In den folgenden Kapiteln prasentiert das Team seine Forschungsergebnisse.
Und mehr noch: Ausgewiesene Expert*innen zeigen, was KI wie IBM Watson
heute schon kann und wie sie eingesetzt wird. Konzerne geben Einblick, welche
Rolle KI in ihren Unternehmensstrategien spielt. Und Politik, Arbeitgeber*innen und
Betriebsrate formulieren gemeinsam Antworten auf die Frage, welche Chancen,
Herausforderungen und Notwendigkeiten sich aus KI am Arbeitsplatz ergeben.
Eines machen alle deutlich: Die Zukunft der Arbeit ist, was wir gemeinsam
daraus machen.

1. EINLEITUNG
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2. PROJEKTVORSTELLUNG

2.1. Das sozialpartnerschaftliche
Forschungsprojekt stellt sich vor

von Marie-Christine Fregin, Mark Levels, Andries de Grip (Maastricht University)

—@

Als Chathots werden Systeme bezeichnet, die mit Menschen lber natiirliche Sprache in Dialog treten kdnnen.
Dabei sind diese Anwendungen sehr haufig auf ausgewahlte Themen trainiert, zu denen sie Menschen Auskunft
geben. Zumeist kommt KI zum Einsatz, damit das IT-System die Vielfalt unserer natiirlichen Sprache zuverlassig
verstehen und damit arbeiten kann. Chatbots kommen in zahlreichen Varianten vor, vor allem in Kombination mit
physischen Systemen (z. B. Serviceroboter) oder digitalen Erscheinungsformen (z. B. Avatar). Sobald nicht nur ge-
schrieben (,gechattet”), sondern auch bzw. ausschliefilich liber gesprochene Sprache kommuniziert wird, ist von
Voicebots die Rede (vgl. https.//wirtschaftslexikon.gabler.de/definition/chatbot-54248).

Cognitive Advisors (kognitive Assistenzsysteme) konnen eigenstandig Zusammenhange in grofsen Datenmengen
erkennen und dadurch Aufgaben unterstiitzen oder ibernehmen, zu deren Erfiillung geistige Wahrnehmung und
Fahigkeiten (Kognition) benotigt werden. Die Technologie wird insbesondere in der Informationsbeschaffung und
-bewertung eingesetzt.

Durch Robotic Desktop Automation werden Tatigkeiten an eine KI {ibergeben und von dieser automatisch durch-
geflihrt, zum Beispiel im Bereich der Informationsverarbeitung. Die Bandbreite reicht von der standardisierten
Prozessausfiihrung durch die Maschine Gber die Automatisierung umfangreicher Geschaftsprozesse bis hin zur
Automatisierung komplexerer kognitiver Aufgaben.

Machine Vision ist ein KI-Einsatzfeld, das Systeme umfasst, die Bildzusammenhéange erkennen und klassifizieren

kénnen. Diese KI-Anwendungen konnen z. B. fehlerhafte Fertigungsteile eigenstandig erkennen und anhand der
automatisierten Inspektion selbsttatig aussortieren.

Mehr Informationen zu KI-Technologie? @ Kapitel 3

Chatbots, Voicebots, Cognitive Advisors, Robotic Desktop Automation und Machine
Vision: Was nach Science-Fiction klingt, ist an vielen Arbeitsplatzen langst Realitat
(@ Infobox 1). Diese Anwendungen Kiinstlicher Intelligenz (KI) erméglichen
zunehmend selbststeuernde Prozesse und verandern, was und wie Menschen
arbeiten. Obwohl die quantitativen Beschaftigungseffekte durch KI und Robotik
bislang iberschaubar geblieben sind, ist die qualitative Transformation von Arbeit
schon heute weitreichend und unumkehrbar. Aus dem Einsatz innovativer Tech-
nologien — KI steht hier stellvertretend im Vordergrund - folgt eine neue Arbeits-
teilung zwischen Mensch und Maschine, die langst nicht hinreichend erforscht ist.

Das Forschungsprojekt, tiber das wir hier berichten, nahm die Auswirkungen des
Einsatzes von KI am Arbeitsplatz in den Blick. Wir erforschten, wie sich Arbeit
durch KI-Assistenz verandert und wie Arbeitnehmer*innen diese Veranderungen
wahrnehmen. Dazu fliihrten wir zwei Fallstudien bei und mit den IBM-Kunden
Siemens AG (Einsatz von KI in der Personalsachbearbeitung) und Deutsche
Telekom Service GmbH (Einsatz von KI im Kundenservice) durch. Es war ein

16



(sozial-)partnerschaftlicher Verbund (@ siehe Abbildung 1) aus Wissenschaft,
Wirtschaft, Gewerkschaft und Politik, der das Projekt zum Fliegen brachte.

IBM BMAS

ROA Maastricht
INPUT Consulting

Deutsche
Telekom
Service
GmbH

Siemens AG

Abbildung 1: Projektnetzwerk und beteiligte Organisationen (Quelle: Eigene Darstellung)

Motivation, Projektziele, Forschungsfragen

Das gemeinsame Anliegen aller Beteiligten waren Erkenntnisfortschritt und ge-
lebte Sozialpartnerschaft. Es ging darum, zusammen ausgetretene Pfade zu ver-
lassen und eine neue Form der Kooperation zu wagen. Im Zentrum stand die Idee
des gemeinsamen Lernens, Ausprobierens, Experimentierens mit einem diversen
Team: Okonom*innen und Soziolog*innen aus Deutschland und den Niederlanden,
KI-Expert*innen von IBM, Gewerkschafter*innen und Betriebsrate der ver.di, Inno-
vationsverantwortliche von der Siemens AG und der Deutschen Telekom Service
GmbH und nicht zuletzt das Bundesministerium fiir Arbeit und Soziales (BMAS) mit
seiner Denkfabrik. Ein kleines, agiles Projekt, das Raum bekam, um zu wachsen, und
seine urspriinglichen, rein auf Forschung orientierten Projektziele bald um sozial-
partnerschaftliche Initiativen erganzte (@ Kapitel 7). Aus co-kreativen Workshops
zur Gestaltung von Fragebdgen wurde ein transdisziplinarer Dialog, aus dem
Projektbericht diese Publikation.

Fiir dieses Projekt kam zusammen, was zusammenkommen musste: die Stake-
holder*innen des technologischen und gesellschaftlichen Wandels und ihre
Bereitschaft zum offenen Dialog; Tarifparteien jenseits der Verhandlungstische,
Forscher*innen in Unternehmen, Sozialwissenschaftler*innen und Technologie-
Expert*innen in einem Boot: ein (sozial-)PARTNERSCHAFTLICHES Projekt.

Andere wissenschaftliche Studien haben zum Beispiel auf Basis statistischer
Modelle vorausgesagt, wie viele Arbeitsplatze durch KI-Einsatz in Zukunft wegfallen
werden und welche Effekte KI fiir die Volkswirtschaft hat (warum solche Vorhersagen
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schwierig sind, wenn auch notwendig, erklaren wir in @ Kapitel 2.2.). Wenig
erforscht sind dagegen die konkreten Auswirkungen des KI-Einsatzes an Arbeits-
platzen und in betrieblichen Kontexten. Eine Forschungsliicke liegt in der Identifi-
kation und Quantifizierung kausaler Effekte des KI-Einsatzes auf Produktivitat und
Arbeitsqualitat. Mit unserem sozialpartnerschaftlichen Projekt tragen wir dazu bei,
diese Forschungsliicken zu verringern. Wir erganzen den Stand der Forschung
durch die Untersuchung konkreter KI-Anwendungen in betrieblichen Fallstudien
direkt an Arbeitsplatzen, in Unternehmen. Welche Effekte hat der Einsatz von KI
am Arbeitsplatz auf Arbeitnehmer*innen und Arbeit? Wie wirkt KI auf Arbeits-
qualitdt und -zufriedenheit? Wie dndern sich Leistung und Produktivitat, sprich:
Macht KI-Assistenz menschliche Arbeit besser und schneller? Welche neuen
Tatigkeiten entstehen, was fallt weg? Und wie andern sich Kompetenzprofile be-
stehender Jobs? Zu diesen Forschungsfragen machten wir Grundlagenforschung
mit Anwendungsbezug, die eine Basis fiir Business Cases und menschenzentrierte
Gestaltung von Arbeitswelten von heute und morgen liefern kann.

Was bedeutet hier ,,KI“? Technologie, Potenziale, Anwendung

Diese Arbeitswelten werden immer starker durch innovative Technik wie KI ge-

pragt. Was verstehen wir im Projekt darunter? Nun, es geht hier vor allem, aber

nicht nur, um die KI von IBM Watson @ Kapitel 3. Watson kommt heute schon in
ganz unterschiedlichen Anwendungsfeldern zum Einsatz, zum Beispiel als Chatbot-
Anwendung oder als interaktives Assistenzsystem (@ Kapitel 4).

Es geht hier nicht um Superintelligenzen, sondern um sogenannte schwache
KI, die viele Jobs schon heute grundlegend verandert: Chatbots, KI-Assistenz,
Robotic Desktop Automation.

Diese schwachen KI-Systeme kdnnen auf Basis von Daten in Echtzeit Informatio-
nen generieren und so Aufgaben ausfiihren, zum Beispiel in der Beantwortung von
Kundenfragen. Diese Systeme sind weit davon entfernt, die Fahigkeiten des mensch-
lichen Gehirns zu erlangen oder gar die Fantasie einer Superintelligenz zu erfiillen.
Je nach konkretem Anwendungskontext und bei ausreichender Verfiigharkeit von
Trainingsdaten kann schwache KI heute schon einfache und komplexere Tatigkeiten
automatisieren. Dadurch verandert sich grundlegend, wie und was Menschen arbeiten.
Im Gegensatz zu klassischen Computersystemen, die Menschen im Alltag und Beruf
langst gewohnt sind, zeichnen sich KI-Systeme durch Interaktivitat und Adaptivitat
aus — das heifst: Im Gegensatz zum klassischen Computersystem arbeiten Menschen
und KI-Assistenz gemeinsam. Wie das System dabei zu seinen Folgerungen, Rat-
schlagen oder Hinweisen kommt und wie es lernt, ist fiir Beschaftigte weitgehend
intransparent. Im Vergleich zu ,,normaler“ IT und gangigen Computersystemen
bedarf KI einer differenzierten Betrachtung, auch — und gerade — weil das System
wie ein*e Kolleg*in wahrgenommen werden kann.

Forschungsmethoden und Auswahl der Untersuchungsfelder

Um die Auswirkungen des KI-Einsatzes auf Menschen und Arbeit zu untersuchen,
kombinierten wir verschiedene Methoden und brachten wissenschaftliche Feld-
experimente (was das ist, erklaren wir in @ Kapitel 5) und statistische Daten-
analysen ebenso zum Einsatz wie Interviews und Beschaftigtenbefragungen. Die



Forschungsdesigns fiir die Fallstudien entwickelten wir in co-kreativen Prozessen
gemeinsam mit den untersuchten Unternehmen und ihren Betriebsraten.

Unser Forschungsprojekt nahm Berufe und Tatigkeiten in den Fokus, denen viele
Beschaftigte nachgehen: Sachbearbeitung, Personalwesen, Kundenberatung.

) "

Verinderungen Auswirkungen
aufdecken erkliren

/ (v

KI verstehen Wissen teilen

Abbildung 2 (Quelle: Eigene Darstellung)

Diese Felder wurden fiir unser Forschungsprojekt auch deshalb ausgewabhlt, weil
die Ergebnisse eine hohe Ubertragbarkeit auf verwandte Berufsfelder aufweisen.
Zudem werden diese Berufe heute schon durch den Einsatz KI-basierter Techno-
logien verandert. Sie umfassen ein hohes Mafs an kognitiven Tatigkeiten, die mit
schwacher KI automatisierbar sind.

Fallstudie 1: Der Chatbot CARL

Die erste Fallstudie untersucht den Chatbot CARL, der seit 2017 in der Personal-
abteilung der Siemens AG im Einsatz ist und mit dem der Konzern sein Personal-
wesen derzeit global neu aufstellt (@ Kapitel 5.1). CARL ist ein Chatbot, der
auf IBM Watson basiert und zu sehr vielen Personalthemen auskunftsfahig ist.
Gemeinsam mit der Siemens AG haben wir untersucht, wie CARL die Arbeit von
Human Resources (HR)-Expert*innen im HR Shared Service verandert und wie die
Beschaftigten des HR Shared Service Contact Centers den KI-Einsatz wahrnehmen.

Fallstudie 2: Der Personliche Interaktive Assistent PIA

Fir die zweite Fallstudie begleiteten wir die Implementierung einer sogenannten
Attended oder Robotic Desktop Automation in einem Servicecenter der Deutschen
Telekom Service GmbH ( @ Kapitel 5.2). Die Durchfiihrung eines randomisierten
Feldexperiments erlaubte uns — ahnlich wie in der Medizin — den Vergleich einer
Experimentgruppe, die im Verlauf der Untersuchung mit Technologie-Assistenz zu
arbeiten begann, und einer Kontrollgruppe ohne KI. Die Durchfiihrung solch experi-
menteller Forschung mit KI am Arbeitsplatz ist einzigartig — und war nur durch die
besondere Konstellation unserer Auftraggeber*innen méglich.

Nun steigen wir ein: In @ Kapitel 3 stellen wir die Potenziale der KI von IBM
Watson vor, in @ Kapitel 4 KI-Anwendungsfelder. @ Kapitel 5 ist den Fallstudien bei
der Siemens AG und der Deutschen Telekom Service GmbH gewidmet. Vorher werfen
wir noch einen kurzen Blick darauf, was die Wissenschaft zu Beschaftigungseffekten
von KI heute schon weif — und was sie noch nicht weif3 (@ Kapitel 2.2.).
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2.2. Hintergrundwissen aus Wissenschaft

und Forschung

von Marie-Christine Fregin, Mark Levels, Andries de Grip (Maastricht University)

20

KI und Beschiftigungsentwicklung: Was die Wissenschaft dariiber weif3 ...

Vor einigen Jahren erregte eine Studie der Oxford University viel Aufsehen,

weil sie prognostizierte, dass in den USA fast die Halfte der Arbeitsplatze durch
Automatisierung verloren gehen kénnte.* Andere Studien ermittelten seitdem
einen dhnlichen Trend, allerdings mit deutlich moderateren Ergebnissen, auch
fir Deutschland.? Eine wichtige Erkenntnis ist, dass sich der aktuelle technologi-
sche Wandel bislang kaum auf die Gesamtzahl der Arbeitspldtze ausgewirkt hat.
Inzwischen gilt als sehr wahrscheinlich, dass die prognostizierte Massenarbeits-
losigkeit nicht eintreten wird — jedenfalls nicht in den kommenden Jahren.* Aus
friiheren industriellen Revolutionen wissen wir, dass in ihrer Folge in der Summe
mehr Jobs entstanden als verloren gingen.® Doch Trends aus der Vergangenheit
kdnnen nicht einfach in die Zukunft Gibertragen werden. Wissenschaftliche Studien
zu KI zeigen, dass im Unterschied zu friiheren Automatisierungswellen ganz
andere Tatigkeiten betroffen sind. KI und Robotik erfassen auch hochqualifizierte
Berufe, Expert*innen wie Radiolog*innen, Anwalt*innen, Journalist*innen,
Architekt*innen und weitere Kopfarbeiter*innen mit hohem Spezialwissen.®

Mismatch statt Massenarbeitslosigkeit

Sozial und gesellschaftlich gesehen ist nicht nur die Frage relevant, ,,ob“ sondern
auch ,was und wie“ wir morgen arbeiten werden. Arbeitsmarkten steht eine grund-
legende Umstrukturierung der Arbeitsplatze in vielen Bereichen bevor. Millionen
von Erwachsenen arbeiten in Jobs, die sich dndern und kiinftig neue und vielleicht
grundlegend andere Kompetenzen erfordern als bisher. Diesen Prozess gilt es
aktiv zu gestalten. Eine der grofsten Herausforderungen, vor denen wir dabei als
Gesellschaft und Volkswirtschaft stehen, ist Mismatch — also eine mangelnde
Ubereinstimmung zwischen den Kompetenzen, die auf dem Arbeitsmarkt benétigt
werden, und denen, lGber die Menschen im Erwerbsalter verfligen.” So kbnnte es zu
einer Gleichzeitigkeit von Stellenverlusten auf der einen und Fachkraftemangel auf
der anderen Seite kommen, die eine steigende Ungleichheit von Einkommen, Ver-
mogen und Lebenschancen nach sich zieht.® Die Herausforderung besteht darin,

Frey und Osborne, 2017

Bonin, Gregory, Zierahn, 2015

Goos et al., 2019

BMAS, 2019; siehe auch BMAS 2015, 2018

Gregory et al., 2019, fiir Europa

Susskind und Susskind, 2017

Fregin, 2019; Nedelkoska, Quintini, 2018; Allen, Levels, van der Velden, 2013
Levels, Somers, Fregin, 2019a+b
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Beschaftigte mithilfe von Aus- und Weiterbildung und lebensbegleitenden Formen
des Lernens schnell, flexibel und kontinuierlich auf veranderte Berufsprofile
vorzubereiten — ohne heute schon genau zu wissen, wie die Veranderungen im
Einzelnen konkret aussehen werden. Sozial- und Wirtschaftswissenschaftler*innen
haben daher heute die Aufgabe, Verdnderungen in Vergangenheit und Gegenwart
empirisch zu erforschen, um Prognosen zur Entwicklung und Zukunft der Arbeits-
markte liefern zu kénnen.

... und warum zuverlissige Vorhersagen so schwierig sind

Zuverlassige Zahlen zu den langfristigen Beschaftigungseffekten des aktuellen
technologischen Wandels gibt es noch nicht. Das hat mehrere Griinde: KI und
maschinelles Lernen sind sogenannte ,,generische Technologien®, deren Einsatz-
felder und Potenziale nicht umfassend beschreibbar sind. Wie schnell Technik
weiterentwickelt wird und was KI in Zukunft leisten kann, wissen wir heute noch
nicht genau. Es handelt sich um hochkomplexe und dynamische Prozesse. Die
Technologien, die derzeit im Einsatz sind, haben begrenzte Funktionalitaten.

Potente Systeme entstehen in der Regel auch nicht aus einer KI allein, sondern aus
der Verknipfung verschiedener Technologien, zum Beispiel maschinelles Lernen
und Robotik. KI-basierte Anwendungen, die heute im Einsatz sind, kdnnen die
Grundlage fiir solche integrativen Systeme bilden. Nicht zuletzt, weil eine optimale
Anwendung der KI haufig auch Anderungen in der Arbeitsorganisation erfordert,
die schwer umzusetzen sind, gilt: Nicht alles, was technisch méglich ist, wird
auch im Betrieb eingefiihrt. Deshalb dirfen Automatisierungsrisiken nicht mit
Beschaftigungseffekten gleichgesetzt werden. In der Realitat sind Arbeitssitua-
tionen oft hochst variabel. Berufe wandeln sich, Menschen passen sich an. Auch
ist der Zuwachs an Beschaftigung schwierig zu messen. Neue Jobs entstehen
oft mit zeitlicher Verzdgerung und/oder an anderer Stelle. Fiir Volkswirtschaften
lasst sich nicht exakt vorhersagen, wann, in welchen Bereichen und wie viele neue
Jobs entstehen werden.® Die Zukunft der Arbeit wird zudem entscheidend davon
bestimmt, welche demografische Entwicklung Gesellschaften nehmen, welche
Kompetenzen auf dem Arbeitsmarkt verflighar sind, wie viel in die Forschung und
Entwicklung neuer Technologien investiert wird*® und welche Mafinahmen das
politische System umsetzt, zum Beispiel in der Bildungs- und Arbeitsmarktpolitik.
Nicht zuletzt ist die Geschwindigkeit, mit der andere Lander KI implementieren, fiir
die Innovationsentwicklung Deutschlands von Relevanz.

Hierzulande kommen KI-Anwendungen nicht in der Breite zum Einsatz. Erst ein
kleiner Teil der Unternehmen in Deutschland setzt heute tiberhaupt schon KI
ein.’* Die Datenlage ist allerdings sehr unlbersichtlich, was die Arbeit von Wissen-
schaftler*innen erheblich erschwert: Verschiedene Aspekte der Digitalisierung sind
in den Untersuchungen oft nicht klar getrennt, zum Beispiel bei der Abgrenzung

von KI und ,,normaler” IT oder Automatisierungstechnik. Daten sind zudem oft nur

auf der Ebene von Industrien oder Sektoren verfligbar, weshalb sich Anpassungs-
prozesse auf der betrieblichen Ebene nur eingeschrankt bewerten lassen. Fir die

9 Healdetal., 2019
10 Bundesregierung Deutschland, 2018, 2019a
11 BMWi, 2020
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Identifikation von Ursache-(Neben-)Wirkungs-Mechanismen waren Daten auf der
Ebene von Betrieben oder Beschaftigten (sogenannte Mikrodaten) notwendig,
zu denen Wissenschaftler*innen oftmals keinen Zugang haben. Doch nur wenn
Wissenschaftler*innen KI und die Auswirkungen ihres Einsatzes besser verstehen
und systematisch tber langere Zeitrdume hinweg beobachten kdnnen, wenn die
Datenlage verbessert und kausale KI-Wirkungsforschung geférdert wird, lasst sich
die Beschaftigungswirkung von KI empirisch noch fundierter erforschen.

Weitere Literatur:
Acemoglu und Restrepo, 2018, 2019; Arntz et al., 2016a+b; Arntz et al., 2018; Brynjolfsson et al., 2018; 2013;
Mitchell and Brynjolfsson, 2017; Brynjolfsson und McAfee, 2014; Autor und Salomons, 2018
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3. WAS IST KI?

3. Ab wann wird Intelligenz kiinstlich?

Definitionen, Hintergriinde und Fachwissen zu KI

von Andrea Martin, Tom Niklas Pohlmann (IBM)

»Man is still the Das Phanomen der Digitalisierung durchdringt alle Lebensbereiche. Dabei ist eine
most extraordinary ihrer prominentesten Begleiterinnen, die Kiinstliche Intelligenz (KI), aus unserem
computer of all.*? Alltag und der Wirtschaft kaum noch wegzudenken. Seit der Begriindung der KI-
John F. Kennedy Forschung zur Mitte des letzten Jahrhunderts hat das Feld sowohl Hypes als auch
sogenannte (KI-)Winter? durchgemacht und steht seit Beginn der 2010er Jahre
mehr denn je im Fokus der Wissenschaft. Doch Erforschung, Entwicklung und
Einsatz von KI begrenzen sich langst nicht mehr nur auf die Laborumgebung.

Die Idee einer ,denkenden Maschine“ wirft unzahlige Fragen auf — von der
Verherrlichung dieser neuen Technologie (iber eine realistische Einschatzung
und blankes Unverstandnis bis hin zu bedrohlichen Science-Fiction-Szenarien.?
Dieser Artikel hat zum Ziel, die Grundlage fir ein gemeinsames Verstandnis der
elementaren Begriffe rund um KI und ihrer méglichen Einsatzgebiete zu schaffen
und so zu einer sachlichen Auseinandersetzung mit KI beizutragen.

Was steckt hinter dem Begriff der KI?

Um sich dem abstrakten Begriff der Kiinstlichen Intelligenz zu n&hern, erscheint
es sinnvoll, zuerst beide Wortbestandteile getrennt voneinander zu betrachten.

Zum einen handelt es sich um den Aspekt des Kiinstlichen, was im technologischen
Umfeld bedeutet, dass hier kein Mensch, sondern ein vom Menschen geschaffenes,
maschinelles System tatig wird. Schon friith hat der Mensch Werkzeuge, spater
dann Maschinen fiir seinen taglichen Gebrauch erfunden, um sich das Leben zu
erleichtern oder Leistungen vollbringen zu kénnen, die seine begrenzten Krafte
Ubersteigen, z. B. Hammer, Dampfmaschine und Computer.

Zum anderen geht es um den Begriff der Intelligenz. Erneut ausgehend vom Wesen
des Menschen zeigen sich verschiedene Facetten intelligenten Handelns, die
sich beispielsweise in der Kommunikation, Logik oder Kreativitat manifestieren.
Somit kann die Fahigkeit, Probleme effektiv zu begreifen und effizient zu l6sen,
als intelligent bezeichnet werden. Allerdings ist Intelligenz ein multidimensionaler
Begriff, der bei jedem Menschen einzigartig ausgepragt ist.®

Kennedy, (0. J.)

Walch, 2019a

Schnabel, 2018

Kreutzer, Sirrenberg, 2019
Williams, Myerson, Hale, 2008

GOHWNER
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Wenn nun von KI die Rede ist, kommt es zu einer Kombination dieser beiden
Begriffe. Die High-Level Expert Group on Artificial Intelligence der Europaischen
Union definiert deshalb KI als ,,ein System, das intelligentes Verhalten darstellt,
indem es die Umgebung analysiert und Handlungen ableitet, um ein bestimmtes
Ziel zu erreichen — mit einem gewissen Grad von Autonomie®.®

Unter das Feld der KI fallen somit informationstechnologische Methoden, die
maschinell Aktionen abbilden, welche normalerweise menschlichen Intellekt
voraussetzen. Beispielsweise kann eine Anwendung, die KI-Funktionalitaten
nutzt, bei einem Unternehmen eingehende Kundenriickmeldungen daraufhin
untersuchen, ob es sich um ein Lob oder eine Beschwerde handelt, und sogar den
Grad des Unmuts bei einer Beschwerde ermitteln. Im Gegensatz zu klassischen
Informationssystemen liegt ihre Starke in der Verarbeitung von unstrukturierten
Daten (also z. B. Fliefstexte, Bilder) und im kognitiven Potenzial — also genau in der
menschenahnlichen Herangehensweise.”

Worin unterscheidet sich menschliche von kiinstlicher Intelligenz?

Zwar ist die KI in der Optimierung von datenbasierten Sachverhalten sehr leis-
tungsfahig, allerdings besitzt der Mensch immanente Vorteile in Fahigkeiten wie
Empathie, Kreativitat und Strategiebildung.® Der Mensch als soziales Wesen unter-
scheidet sich mafdgeblich von einer Maschine. Eine Maschine kann emotionale
oder soziale Bedrfnisse in gewissem Umfang zwar analysieren und auch teilweise
Emotionen imitieren, doch nicht selbst spiiren.® Die heutige KI ist auf Spezialauf-
gaben trainiert und spiegelt nicht das Menschsein als Ganzes wider.*°

Bei KI wird zwischen mehreren Entwicklungsstufen bzw. Intelligenzstarken
unterschieden:

e Schwache KI (engl. weak/narrow AI) bezieht sich auf KI-Lésungen, die auf ein
Aufgaben- oder Tatigkeitsfeld spezialisiert sind. Dementsprechend greifen
solche Systeme nur auf eine Teilintelligenz zurtick.

e Starke KI (engl. strong/general/broad Al) bezieht sich auf Fahigkeiten, die von
Aufgabe zu Aufgabe bzw. Doméane zu Domane libertragbar sind.**

High-Level Expert Group on Artificial Intelligence, 2019
IBM, 2018

Lee, 2018

Wolfangel, 2018

10 Kreutzer, Sirrenberg, 2019

11 Kreutzer, Sirrenberg, 2019
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Abbildung 1: Mensch und Maschine mit verschiedenen Intelligenzstdrken (Quelle: Eigene Darstellung)

Heutige Systeme sind fast allesamt der schwachen KI zuzuordnen.? Ein Chatbot,
der wie CARL (@ Kapitel 5.1) auf Fragen des Personalwesens trainiert ist, kann
keine Fragen zu Politik oder Sport beantworten. Ein Chatbot reprasentiert auch
insofern eine schwache K1, als er zwar die menschliche Sprache versteht und den
Nutzer*innen wie trainiert antwortet, er aber in einem anderen Kontext, z. B. der
visuellen Unterscheidung von verschiedenen Objekten im Verkehr, weitgehend
nutzlos und damit nicht universell einsetzbar ware.

Zum Thema starke KI wird intensiv geforscht und entwickelt, aber es ist noch nicht
gelungen — und aus unserer Sicht auch auf absehbare Zeit nicht méglich —, eine
Maschine zu konstruieren, die sich auf intellektueller Ebene vollstandig mit dem
Menschen messen kann bzw. die menschliche Intelligenz sogar tibersteigt und
somit zu einer Super-KI wird.

12 Walch, 2019b
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Abbildung 2: Lernende Maschinen im Zeitverlauf (Quelle: Ceron, 2019)

Wie lernen Maschinen?

Der Schliissel zum Verstandnis von KI liegt in der Ubertragung eines eigentlich
menschlichen Prozesses auf Technologie — des Lernens. Auf operativer Ebene
geschieht der Lernvorgang entweder regelbasiert oder erfahrungsbasiert. Beim
regelbasierten Ansatz werden starre Regeln und Vorschriften definiert, die

von der Maschine konsequent auf die zu prozessierenden Daten angewendet
werden. Allerdings kann dieser Ansatz in komplexeren Umgebungen schnell an
seine Grenzen stofsen, da fiir die verschiedenen Falle unzahlige Regeln definiert
werden muissten. Hingegen wird beim erfahrungsbasierten Ansatz umgekehrt
vorgegangen, indem auf Basis von Beispielen ein Modell kreiert und trainiert wird.
Die Grundlage stellen Daten dar.*® Diese treten im digitalen Zeitalter insbesondere
in Form von Big Data, also grofsen Datenmengen, auf.**

13 IBM, 2019
14 Kersting, Meyer, 2018
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Abbildung 3: Ein Beispiel fiir ML — Chihuahua oder Blaubeermuffin? (Quelle: Sharma, 2019)

30

Maschinelles Lernen (ML) basiert auf dem Grundgedanken, dass Maschinen durch
Erfahrung lernen und ihre Leistung dadurch kontinuierlich verbessern.*® Auf Basis
von Daten zu einem bestimmten Themengebiet, die die Maschine zum Lernen
erhalt, werden Muster erkannt und in ein Modell tGberfiihrt, mit dessen Hilfe die
Maschine nach dem Training auch mit anderen Daten arbeiten kann. Als Beispiel
sei eine Maschine genannt, die herausfinden soll, ob auf Bildern Chihuahuas oder
Muffins abgebildet sind. Die Maschine ordnet den Input (Foto) ein, ohne dass vor-
her feste Regeln definiert werden mussten. Dadurch kann die Maschine Erfahrung
aufbauen und lernt, welche Punkte ausschlaggebend fiir einen Hund sind und
welche fiir einen Muffin sprechen. Man kann der Maschine also auch ein ihr un-
bekanntes Foto zeigen und durch ihr maschinell angeeignetes Wissen ist sie in der
Lage, es — unter Angabe einer bestimmten Wahrscheinlichkeit — in die Kategorien
,Chihuahua“ oder ,,Muffin“ einzuordnen. Es wird zwischen verschiedenen Lern-
varianten ohne und mit (punktueller oder dauerhafter) menschlicher Uberwachung
unterschieden.¢

15 IBM, 2019
16 Kreutzer, Sirrenberg, 2019
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Abbildung 4: Darstellung eines DL-Netzes zur Erkennung von Hunden und Katzen (Quelle: Greenewald, Melnyk, Kingsbury, 2019)

Ein fortgeschrittenes ML-Verfahren ist Deep Learning (DL). Anhand von neuronalen
Netzen wird tiefgehend und menschenahnlich gelernt.” Die Maschine bildet nach
menschlichem Vorbild Neuronen und deren Vernetzung im Gehirn nach. Dabei
wird ein Input in mehreren Stufen, in sogenannten Schichten verarbeitet, bis die
Maschine den gewlinschten Output erzielt. Der Lernvorgang findet dabei tiber die
Htiefen® Schichten des neuronalen Netzes statt, die jeweils die Ergebnisse der
dariberliegenden Schichten verwenden, weiter detaillieren und abstrahieren.®
Im obigen Beispiel werden Fotos darauf tiberprift, ob sie Katze oder Hund
abbilden. Je nach Schicht des neuronalen Netzes wird das Ergebnis immer
weiter eingegrenzt.

17 Kreutzer, Sirrenberg, 2019
18 IBM, 2018
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Was bedeutet der immer umfangreichere Einsatz von KI fiir den
Menschen, die Gesellschaft und die Wirtschaft?

In der Arbeitswelt werden KI-Systeme in der Regel eingesetzt, um menschliche
Intelligenz in bestimmten Bereichen zu erweitern und zu verbessern. Deshalb wird
im Englischen oft auch von ,,Augmented Intelligence” statt ,, Artificial Intelligence®
gesprochen. Damit wird einerseits die Unterschiedlichkeit zwischen Mensch und
Maschine, andererseits die daraus resultierende Komplementaritat thematisiert:
Mensch und KI-System erganzen einander.?® Dadurch, dass bestimmte Routine-
Aufgaben durch KI-Systeme (ibernommen — automatisiert — werden kénnen oder
die Maschine bei komplexen Tatigkeiten unterstitzt, ergeben sich neue Freiraume
fir die anspruchsvolleren, interessanteren und kreativen Aspekte unserer Arbeit.2°

Es entsteht aber auch der Bedarf an Weiterbildung oder gegebenenfalls Um-
schulungen von Beschaftigten. Deshalb ist es wichtig, dass der Mensch bei der Ein-
fihrung und beim Einsatz von KI-Losungen weiterhin eine zentrale Rolle spielt.?*
Zum Beispiel gilt es, die Interaktion zwischen Mensch und Maschine akzeptanz-
getrieben zu gestalten und den Menschen nicht nur zu entlasten, sondern auch
neue Aufgabenfelder zu erschliefsen. So hat die Expertengruppe der EU — wie auch
zahlreiche Unternehmen, darunter IBM mit den ,,Principles for Trust and Trans-
parency“?? — Prinzipien und Anforderungen zu vertrauenswiirdiger KI definiert.
Dabei behélt der Mensch die Kontrolle liber die Maschine und ihr Agieren.?

Insgesamt wird der Aufbau von neuen Fahigkeiten eine elementare Rolle spielen.
Dies betrifft Design und Entwicklung von KI-Lésungen wie auch deren Anwendung.
Aufserdem riicken menschliche Soft Skills wie Empathie, Entscheidungskompetenz
oder kritisches und abstraktes Denken in den Fokus — denn auf diesen Feldern
ist und bleibt der Mensch der KI iberlegen. Und nicht zuletzt geht es um lebens-
begleitendes Lernen und gezielte Weiterbildung fiir alle Bevélkerungsgruppen.2*
Wir kénnen und miissen entscheiden, welche Berufe zukiinftig an Bedeutung
gewinnen, welche vorrangig durch den Menschen, eher durch die Maschine oder
gemeinsam von beiden ausgefiihrt werden. Hier waren zum Beispiel Jobs in der
Bildung, Pflege oder Kunst zu erwahnen, bei denen die Maschine zwar auch unter-
stlitzen kann, aber die zwischenmenschlichen und kreativen Aspekte unersetzbar
bleiben - solche, die uns eben einzigartig machen.®

Es liegt also letztlich an uns Menschen — wie Kennedy sagen wiirde — als aufer-
gewohnlichsten Computern und damit Verarbeiter*innen von Daten, den Umgang
mit dieser neuen Art von Intelligenz zu gestalten.

19 Kirste, 2019

20 Daugherty, Wilson, 2018

21 Memminger, 2019

22 IBM, 2017

23 Europdische Kommission, 2019
24 Eberl, 2016

25 Lee, 2018
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4. IBM Watson — Werkzeuge auf Basis von KI vom
Menschen fiir den Menschen

Services, Funktionsweise und Beispielprojekte von

IBM Watson

von Wolfgang Hildesheim (IBM), Sven Semet (ASSIMA, IBM Business Partner)
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Kiinstliche Intelligenz (KI), wie IBM sie mit dem KI-System Watson entwickelt,
dient dazu, Menschen zu helfen, ihre taglichen Aufgaben besser zu bewiltigen.
IBM Watson ist darauf ausgelegt, zu verstehen, Schliisse zu ziehen und zu
lernen. Was bedeutet das? Die Watson-KI wurde so konzipiert, dass sie einer-
seits die Interaktion zwischen Mensch und Maschine grundlegend vereinfacht
und andererseits hilft, zusatzliche Erkenntnisse aus Daten zu gewinnen sowie
bereits vorhandenes Wissen fiir Millionen von Menschen nutzbar zu machen.
Damit lost sich die Watson-KI gleichzeitig von der Idee der klassischen Al
(Artificial Intelligence), deren noch sehr visionares Ziel es ist, menschliches
Denken komplett digital abzubilden. Die Watson-KI hingegen ist Realitét

und ihre Einsatzmoglichkeiten sind quasi unbegrenzt: in Forschung und Ent-
wicklung ebenso wie in der Lehre, bei der Unterstiitzung von Expert*innen
sowie bei der Optimierung von Prozessen, Produkten und Services. In diesem
Sinne bedeutet AI bei Watson ,,Augmented Intelligence®, also die Erweiterung
menschlicher Intelligenz.

Die Arbeit mit der Watson-KI findet im Dialog statt: Der Mensch fragt, die Maschine
antwortet in natlrlicher Sprache. Wie funktioniert das? Zum einen durch die
Nutzung einer Reihe verbesserter oder neu entwickelter Technologien, wie zum
Beispiel Natural Language Processing zur Spracherkennung, neuen Ubersetzungs-
diensten sowie Anwendungen zur Bilderkennung. Zum anderen ist das System

in der Lage, sich neue Inhalte zu erschliefsen sowie sich Fahigkeiten und Wissen
im Training mit Menschen anzueignen. Damit wird Watson auch nicht mehr wie
ein herkdmmlicher Computer programmiert. Stattdessen verwendet das lernen-
de System eine Kombination aus verschiedenen Machine-Learning- und Deep-
Learning-Ansatzen.

Was heifst das? Beim Machine Learning werden die Algorithmen mit der nétigen
Menge und Qualitat an Daten versorgt und lernen im Training, wie sie diese Daten
zu interpretieren haben, um eine bestimmte Aufgabe zu l6sen oder Antworten

zu finden. Doch das alleine reicht nicht. Denn eine enorme Hiirde war bisher die
Unfahigkeit von Computern, unstrukturierte Daten, also etwa Texte, Bilder oder
Audio-Aufnahmen aus unterschiedlichen Quellen, zu verarbeiten. In solchen bisher
nicht computerlesbaren Formaten werden aber rund 80 Prozent der weltweiten
Daten erzeugt und abgelegt. Hier wiederum schlagt die Stunde von Deep Learning.
Unter Deep Learning versteht man die Nutzung kiinstlicher neuronaler Netzwerke,
mit denen auch unstrukturierte Daten wie Sprache oder Bilder ausgewertet werden
konnen. Damit diese Daten ihren Weg in das System finden und ausgewertet
werden kénnen, sind Schnittstellen-Technologien, sogenannte APIs (Application
Programming Interface) notwendig, unter anderem zur Sprach-, Text- und Bild-



erkennung. Erst die Kombination dieser beiden Methoden gibt den Nutzer*innen
auch ohne mathematisch-statistisches Hintergrundwissen die Moglichkeit, mit
dem Computer zu interagieren und Erkenntnisse aus seinen Daten zu gewinnen.
Damit demokratisiert Watson Wissen, Expertise und den Umgang mit Kiinstlicher
Intelligenz.

Die eigenen Daten sind der Schliissel

Damit Watson jenseits der zugrunde liegenden Algorithmen und Technologien
brauchbare Erkenntnisse liefern kann, braucht das System zwei Dinge: Daten

und Training. Je mehr von beidem, desto bessere Resultate liefert das System —
wobei die Watson-KI speziell fir den Einsatz im professionellen Umfeld konzipiert
wurde. Ihre wichtigste Quelle sind daher Daten, die in einem Unternehmen oder
einer Organisation bereits vorhanden sind: Produkt-, Maschinen-, Prozess- und
Finanzdaten ebenso wie Kunden- und Callcenter-Daten oder — ganz banal — Be-
schwerdebriefe. Dieser enorme Datenschatz, der die Einzigartigkeit einer jeden
Organisation ausmacht, kann von Watson aus verschiedenen Perspektiven neu
bewertet und analysiert werden. Zudem ist es moglich, diese internen Daten

bei Bedarf mit weiteren externen Daten wie beispielsweise Wetterinformationen
oder frei zuganglichen Wissensdatenbanken zu verkniipfen, um noch mehr Fragen
noch besser beantworten zu kénnen. Daflir muss Watson zunachst systematisch
auf Inhalte und Sprachformen trainiert werden. Denn das System kann nur vom
Menschen lernen, die Bedeutung eines Satzes zu verstehen. Das klingt zunachst
miihsam, doch das System lernt sehr schnell. Hinzu kommt: Watson kann mit
branchenspezifischen Grundkenntnissen bereits vor seinem ersten Einsatz aus-
gestattet werden: etwa mit spezifischen Funktionalitaten und Wissen im Gesund-
heits- und Finanzwesen, im Handel oder Maschinenbau. Ein wichtiger Erfolgsfaktor
einer KI-Strategie eines Unternehmens, eines Landes — wie Deutschland — oder
auch von Europa ist eine adaquate Datensammel- und -verwaltungsstrategie.

Red Hat und IBM - Steighilfe fiir die Leiter zur KI

Im Juli 2019 hat IBM die Akquisition von Red Hat abgeschlossen. Basierend auf
offenen Standards und Open-Source-Technologien wie Linux und Kubernetes
bieten IBM und Red Hat eine Hybrid-Cloud-Plattform an, die es Unternehmen
ermoglicht, Daten und Anwendungen on-premises — z. B.im eigenen Rechen-
zentrum — und in Private und multiplen Public Clouds sicher auszurollen, laufen
zu lassen und zu managen. Unternehmen kénnen jetzt auf der Basis von Open-
Source-SW ihre Daten verwalten, geschaftskritische Anwendungen erstellen und in
allen fihrenden privaten und 6ffentlichen Clouds sicher betreiben. Open-Source-
Software verhindert hierbei, dass eine zu hohe Abhangigkeit von einem Lieferanten,
Hersteller oder Land entsteht.

Um Barrieren bei der Nutzung von KI- und Machine-Learning-Funktionen aus dem
Weg zu raumen, hat IBM ihre Watson-Software daher fiir andere Cloud-Plattformen
geoffnet, so ist sie auch on-premises auf der Basis von Open-Source-SW verflig-
bar (,Watson Anywhere®). Der Vendor-Lock-in ist ein massives Problem fiir viele
Unternehmen, die KI tiber die gesamte Organisation hinweg skalieren wollen. Dies
entfallt hierdurch.

4. IBM WATSON
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Volle Datenkontrolle

Mit dem Ansatz, die eigenen Daten zum Ausgangspunkt flr detailliertere Analysen
und Bewertungen zu machen, verkniipft IBM eine weitere Verpflichtung: Daten wie
Erkenntnisse bleiben in den Unternehmen, denn sie selbst entscheiden, welche
Daten liberhaupt genutzt werden. Das schafft Transparenz. Zudem wird der indi-
viduelle Wissenszugewinn nicht geteilt oder nur dann, wenn das gewUlnscht ist. Mit
dem IBM-Modell fiir Daten und Datenschutz stellt IBM sicher, dass alle Kunden-
daten sowie die daraus gewonnenen Erkenntnisse als Intellectual Property im
jeweiligen Unternehmen verbleiben. Damit behalt die jeweilige Organisation immer
die volle Kontrolle Giber ihre Daten und kennt zudem die Qualitat der Datenbasis —
zwei zentrale Kriterien, die Manipulationen nahezu unmdoglich und die Lésungs-
vorschlage des Systems immer auch nachvollziehbar machen. Natdirlich kbnnen
Watson-Services auch voll kompatibel mit der Europaischen Datenschutzgrund-
verordnung aus dem IBM-Rechenzentrum in Frankfurt betrieben werden.

Geburtsstunde von Watson

Watson startete 2011 bei der Quizshow Jeopardy! und hat dort den Beweis an-
getreten, im Verstandnis natirlicher Sprache gegen menschliche Gegner*innen
(die damaligen Top-Champions der Show) bestehen zu kdnnen. Dieses Ereignis
bildet einen wichtigen Meilenstein von IBM und gilt bis heute als Aushangeschild
des Begriffs Watson und Kinstlicher Intelligenz im 21. Jahrhundert. Schauen Sie
sich diesen historischen Moment gern auf YouTube an! Im Jahr 2014 griindete
IBM dann einen eigenen Gesprachsbereich fur Kiinstliche Intelligenz, der den
Namen Watson tragt. Die Watson-KI-Plattform wurde kontinuierlich weiterent-
wickelt: Heute arbeitet das System mit einer Vielzahl verschiedener kognitiver
Technologien, um Bilder, Texte und andere Datenformate verarbeiten zu kénnen.
Watson ist heute in einer Vielzahl von Branchen im Einsatz (siehe die An-
wendungsbeispiele weiter unten).

Watson-Services im Uberblick, Betrieb in ihrem RZ oder im IBM-RZ

Applications, Fi "
solutions & services Compliance | Customer | Expert Vo:ﬁl: of | watson erlfgarrr;g?\ce

Targeted solutions for gssie Care | ASSist | ougiomey | MaTketing management
enterprise businesses

Predictive Predictive
Analytics Maintenance

AI - Watson APIs

Coghnitive building blocks
for developers

Al - OpenScale Language

Understanding

Data -

i Connect and e Search and e Prepare data e Build and train e Deploy AI Monitor,
Watson Studio access Data find relevant (ingest, curate AI models mopdeé analyze and

Tools to prepare data data and enrich) manage

for cognitive Watson Machine Learning and Deep Learning as a Service

infrastructure virtual Object

A highly scalable, security Servers Storage
enabled infrastructure

Networking Compute

Public Hybrid Private

Abbildung 1: Katalog der Watson-Tools (erweiterte Darstellung via IBM Cloud) (Quelle: IBM)



Grundsatzlich konnen die Watson-Services in drei Kategorien eingeteilt werden:

1. Verstehen von natirlicher Sprache (Text und verschiedene Sprachen)
2. Erkennen von Bildern, Bildinhalten und Analysen von Videodaten
3. Erkennen von Zusammenhéangen in grofsen Datenmengen (Big Data)

Beispiel zu Kategorie 1: Watson Assistant

Der Watson Assistant-Service ist ein Werkzeug, welches es ermdglicht, einen
Chat-Roboter bzw. eine virtuelle Assistenz zu erstellen. Diese Simulation einer
Konversation, die einem echten Dialog zwischen zwei Personen nachempfunden
ist, macht sich dabei Kiinstliche Intelligenz in Form von maschinellem Lernen
zunutze, um die Fragen und Antworten optimal zu verstehen. Dies kommt heute
haufig zum Einsatz, was die folgenden Beispiele zeigen.

Anwendungsbeispiel: CIMON (DLR und Airbus)

CIMON (Crew Interactive MObile companioN) war neben dem deutschen
Kommandanten Alexander Gerst vor knapp zwei Jahren der Star auf der ISS.
CIMON und Gerst haben am 15. November 2018 rund 90 Minuten im Columbus-
Modul der Internationalen Raumstation ISS miteinander gearbeitet. Die erste mit
KI ausgestattete Roboterassistenz im All hatte verschiedene Aufgaben. Sie sollte
bei Anleitungen zu wissenschaftlichen Experimenten und Reparaturen unterstitzen.
Dabei hatte der Astronaut beide Hande frei, da der Zugriff auf Dokumente und
Medien per Sprachsteuerung erfolgte. Vor allem Routineaufgaben konnten durch
CIMON erledigt werden, wie die Dokumentierung von Experimenten, die Suche
nach Objekten und deren Inventarisierung.

Schon in der ersten Fassung konnte CIMON auf der Basis von Watson-Services
sehen, horen, verstehen und sprechen. Details hierzu findet man auf der Website
des Deutschen Zentrums flr Luft- und Raumfahrt (DLR). Im August 2019 kehrte
CIMON zur Erde zurtick.

Abbildung 2: Astronaut Luca Parmitano mit seiner KI-Assistenz CIMON-2 an Bord der Internationalen
Raumstation. (Quelle: ESA, NASA, DLR)

4. IBM WATSON
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Nur wenige Monate spater startete die Nachfolgeversion — CIMON-2 — zur ISS,

wo sie rund drei Jahre verweilen und den Astronaut*innen assistieren soll. Aktuell

hat sie bei dieser Mission mit dem ESA-Astronauten Luca Parmitano gearbeitet.

Die neue Version verfligt Giber sensiblere Mikrofone und einen noch besseren
Orientierungssinn als ihr Vorgangermodell. Auch die KI-Fahigkeiten und die Stabilitat
der komplexen Softwareanwendungen wurden bei CIMON-2 erheblich verbessert.

Als Unterstiitzung und Begleitung kénnte CIMON-2 Astronaut*innen bei ihrem hohen
Pensum an Experimenten, Instandhaltungs- und Reparaturarbeiten unterstitzen.
Wie dies optimal moglich ist, wird erforscht. Mit CIMON, da sind sich die Projektver-
antwortlichen einig, ist eine mdégliche Basis fir soziale Assistenzsysteme im All ge-
legt, die bei zukinftigen Langzeitmissionen eine noch gréfsere Rolle spielen werden.

Entwicklung und Bau der interaktiven Astronauten-Assistenz wurden vom Deut-
schen Zentrum fur Luft- und Raumfahrt (DLR) mit Mitteln des Bundesministeriums
fiir Wirtschaft und Energie (BMWi) in Auftrag gegeben und von Airbus umgesetzt.

Anwendungsbeispiel: Virtuelle Assistenz fiir COVID-19-Fragen (KBV)

Der arztliche Bereitschaftsdienst 116 117 der Kassenarztlichen Bundes-
vereinigung (KBV) ist bei gesundheitlichen Beschwerden an sieben Tagen der
Woche 24 Stunden telefonisch zu erreichen und berat Patient*innen, organisiert
Hausbesuche oder vermittelt Termine. Wahrend des bisherigen Héhepunkts der
COVID-19-Pandemie erlebten die medizinisch geschulten Mitarbeiter*innen im
Callcenter einen deutlichen Anstieg der Anfragen rund um die neue Lungenkrank-
heit. Blirger*innen nutzen das Beratungsangebot, um sich beispielsweise tiber die
typischen Symptome, Quarantane oder Behandlungsmaglichkeiten zu informieren.
Um sie schnell mit tagesaktuellen und verlasslichen Informationen versorgen zu
kdnnen, hat die Kassenérztliche Bundesvereinigung (KBV) die Kontaktmdoglich-
keiten ihres arztlichen Bereitschaftsdiensts 116 117 um eine virtuelle Assistenz
erweitert. Auf Basis von IBM Watson Assistant und IBM Watson Discovery aus der
IBM-Cloud automatisiert die 116-117-Assistenz Antworten auf haufig gestellte Fragen
zu COVID-19. Probieren Sie es aus: https://www.116117.de/de/coronavirus.php
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Anwendungsbeispiel: IBM Watson Digital Coach

Der Digital Coach nutzt mehre Watson-Services zur Verarbeitung von Sprache und
Texten. So ermdglicht er, den Umgang von Arzt*innen mit dem Krankenhaus-IT-
System zu verbessern und seine Informationen durch interne und externe Zusatz-
informationen anzureichern und zu validieren.

il

ASSIST Overlay welches in der Lage ist, den Benutzer, den
Bildschirmkontext des Benutzers und die Live-Daten von
diesem Bildschirm zu erkennen, um perscnalisierte Nachrichten
E und Empfehlungen, die aus mehreren Quellen und Systemen

Benutzer- System daten stammen, in ihren Bildschirm zu (ibertragen.
fragen in Echtzeit

* Push Analyse *T

Ergebnisse Watson Assistant APl , welches es dem Benutzer ermdglicht,
Fragen einzugeben, Antworten, Anweisungen oder Empfehlungen
durch die persdnliche und intuitive Chatbot-Schnittstelle des
Watson-Assistent im Assist Overlay zu erhalten.

Ebene-1
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Ebene-2

Watson NLU API (Natural Language Understanding)

Live-Daten des Bildschirms werden zusammen mit den Fragen, die
vom Chatbot-Overlay empfangen werden, von der Watson NLU-API
verarbeitet, um dem Benutzer eine weitere Stufe der Intelligenz
direkt auf seinem Bildschirm fUrseine Situation zu bieten.

Ebene-3

WATSON NLU API

Abbildung 4: IBM Watson Digital Coach (Quelle: ASSIMA)

Das bedeutet eine hohere Genauigkeit bei der Verarbeitung von Patientendaten
und dadurch bessere und schnellere arztliche Entscheidungen, was wiederum
mehr Zeit flr die Patientenversorgung ermdglicht. Der Digital Coach funktioniert
hier auf Basis der in den Krankenhaussystemen befindlichen Daten — diese kénnen
auch in mehreren unterschiedlichen Systemen abgelegt sein — und kann durch das
Training in der Implementierungsphase dem Krankenhauspersonal quasi als Assis-
tenz Empfehlungen geben. Beispielsweise ist so die Unvertraglichkeit von Medika-
menten leicht nachvollziehbar und es wird automatisch ein Alarm ausgeldst, falls
es hier zu bekannten Komplikationen kommen sollte.

Beispiel zu Kategorie 2: Watson — Visuelle Erkennung

Die ,Visuelle Erkennung®, im Englischen ,,Visual Recognition®, ist ein Service von
IBM Watson, der Bilder auf bestimmte Merkmale hin untersucht und anschlief3end
Gber verschiedene Schliisselworter klassifiziert. Dabei werden Deep-Learning-
Algorithmen verwendet, d. h. kiinstliche, neuronale Netzwerke zum Einsatz
gebracht, die dem menschlichen Gehirn @hneln und sich mit der fortwahrenden
Ansammlung an Daten und Erfahrungen stetig verbessern.

Konkret werden zunachst Trainingsdaten in Form von Bildern gesammelt, die sich
in ,,positiv und ,,negativ” einteilen lassen, wobei die positiven Bilder anschliefsend
wiederum in verschiedene Klassen unterteilt werden kdnnen. Beispielsweise kdnnte
man so die positive Klasse mit Katzenbildern fiillen, diese in verschiedene Gattungen
unterteilen und als negative Bilder Hunde oder andere Tiere inkludieren. Anschlie-
f3end wird daraus ein Modell erstellt, welches durch KI-Algorithmen trainiert und
fertiggestellt wird.

4. IBM WATSON
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Im trainierten Zustand kénnen nun vorbereitete Bilder zur Analyse hochgeladen
werden und der Service bestimmt die Wahrscheinlichkeit fir die Gattung der Katze.
Handelt es sich um einen Hund, kann der Service auch dies durch die negativ
definierten Trainingsdaten erkennen und entsprechend ausgeben.

Anwendungsbeispiel: Das Smartphone kann lesen — auch schwarz auf
schwarz (Anyline)

Das osterreichische Start-up Anyline hat mithilfe der KI-Technologie IBM Watson
(Bilderkennung und Machine Learning) eine Losung entwickelt, mit der das
Smartphone lesen kann, und zwar nicht nur schwarz auf weif3, sondern z. B. auch
schwarz auf schwarz gepragte Nummern auf Autoreifen oder die Daten von ver-
schmutzten KfZ-Kennzeichen bei schlechten Lichtverhaltnissen — eine Lésung fiir
alle Situationen, in denen Zahlen- und Buchstabenkombinationen noch manuell
abgelesen werden, z. B. auch Zahlerstande an Strom- und Gaszahlern. Zu den
Kund*innen zahlen heute neben Behdrden und iber 50 Stadtwerken allein in
Deutschland auch viele namhafte private Unternehmen aus dem DACH-Raum
wie Canon, Porsche oder Swisscom.* Weitere Informationen finden Sie auf
https://anyline.com.

Beispiel Kategorie 3: Machine Learning via Watson Studio

Beim als Machine Learning betitelten Lernverfahren handelt es sich allgemein
um ein Erkennen von Mustern und Zusammenhéangen in grofsen Datenmengen,
was wiederum mithilfe von Computerprogrammen im Bereich der angewandten
Mathematik und Informatik eingesetzt wird. Zur konkreten Umsetzung in der IBM
Cloud wird hierbei, vereinfacht erklart, ein neues Projekt iber die Data-Science-
Plattform Watson Studio erstellt und der ,,Machine Learning“-Service mit diesem
Projekt verbunden. Anschliefsend lasst sich ein Modell erstellen, welches mithilfe
von Trainingsdaten Aussagen Uber die Wahrscheinlichkeit des Zutreffens eines
bestimmten Sachverhalts geben kann.

Anwendungsbeispiel: Wie die Lufthansa mit IBM Watson ihre Servicequalitit
weiter verbessert

Die Kundenzufriedenheit spielt fir den Erfolg von Luftfahrtgesellschaften eine entschei-
dende Rolle. Komplizierte Ablaufe am Boden und in der Luft miissen genauso nahtlos
koordiniert werden wie unvorhergesehene Ereignisse, die die Kundenerfahrung beein-
trachtigen konnen. Um dieses hochkomplexe System auszutarieren und ihren Gasten
immer den besten Service zu bieten, setzt die Lufthansa auf Kiinstliche Intelligenz.

IBM Watson unterstiitzt z. B. das Lufthansa Service Help Center (SHC) dabei, Flug-
gasten schnell die passenden Antworten auf ihre Serviceanfragen zu geben. Dies
sind Gber 100.000 Anfragen pro Jahr, die schnell beantwortet werden missen,
um z. B. einen reibungslosen Check-in zu ermdglichen. Um weitere Bereiche mit
KI zu unterstiitzen, entwickelte das Unternehmen eine neue, konzernweite Data-
Science-Plattform mithilfe von Watson Studio und rollte diese sowie einen neuen
Workflow innerhalb von nur zehn Wochen aus.?

1  https://www.ibm.com/de-de/blogs/think/2019/08/08/anyline/
2 https://www.ibm.com/de-de/blogs/think/2020/06/02/servicequalitaet-bei-lufthansa/



4. IBM WATSON

43






5. KI am
Arbeitsplatz



5. KI AM ARBEITSPLATZ

5.0. Einleitung

KI am Arbeitsplatz und ihre Auswirkungen auf Arbeit-
nehmer*innen und Arbeit — Betriebliche Fallstudien

von Marie-Christine Fregin, Mark Levels, Andries de Grip (Maastricht University)

Fiir das KI-Forschungsprojekt von IBM, ver.di und BMAS flihrten wir zwei Fall-
studien durch, die zwei verschiedene KI-Anwendungen mit unterschiedlichen
wissenschaftlichen Methoden untersuchten. Im Zentrum der Forschungsarbeiten
standen jedoch keine Maschinen — sondern die Menschen, deren Arbeit durch

den Einsatz smarter Technologien verandert wird: Sachbearbeiter*innen, HR-Ex-
pert*innen und Kundenberater*innen. Diese Berufe wurden fiir unser Forschungs-
projekt auch deshalb ausgewihlt, weil die Ergebnisse eine hohe Ubertragbarkeit
auf verwandte Arbeitsfelder aufweisen. Zudem werden diese Berufe heute schon
durch den Einsatz KI-basierter Technologien verandert und umfassen ein hohes
Mafs an kognitiven Tatigkeiten, die mit schwacher KI automatisiert werden kénnen.
Fiir das Forschungsprojekt wurde empirisch untersucht, wie sich Arbeit durch den
Einsatz smarter Technologien verandert und wie Arbeitnehmer*innen diese Ver-
anderung wahrnehmen. Um die Auswirkungen des KI-Einsatzes auf Menschen und
Arbeit zu untersuchen, kombinierten wir verschiedene Methoden und brachten ein
wissenschaftliches Feldexperiment (was das ist, erklaren wir in @ Kapitel 5.2.2)
und statistische Datenanalysen ebenso zum Einsatz wie Interviews und Beschaf-
tigtenbefragungen. Die Forschungsdesigns fiir die Fallstudien entwickelten wir in
co-kreativen Prozessen gemeinsam mit den untersuchten Unternehmen und ihren
Betriebsraten. Unsere Studien liefern Antworten auf folgende Forschungsfragen:

1. Wie verandert der KI-Einsatz Tatigkeiten, die Menschen am Arbeitsplatz
ausfiihren — welche Arbeitsaufgaben entstehen neu, was fallt weg?

2. Welchen Effekt hat KI am Arbeitsplatz

a. auf Produktivitat und Arbeitsleistung — erzielen Beschaftigte
durch KI-Assistenz hohere und bessere Leistungen bei der Arbeit?
auf Arbeitsqualitat und Arbeitszufriedenheit?

c. auf Kompetenzprofile von Jobs?

Eine wichtige Forschungslicke liegt in der Quantifizierung kausaler Effekte des KI-
Einsatzes, wie sie nur durch wissenschaftliche Feldexperimente gemessen werden
kdnnen. In den folgenden Kapiteln beschreiben wir unsere empirische Forschung
bei der Siemens AG und das Feldexperiment bei der Deutschen Telekom Service
GmbH, mit dem wir den kausalen Effekt der Einflihrung einer Robotic Desktop
Automation gemessen haben. Bevor wir ausgewahlte Ergebnisse aufzeigen, stellen
Expert*innen der beiden beteiligten Konzerne die jeweilige KI-Technologie und ihr
Potenzial fir heute und morgen vor.
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5.1. Fallstudie Siemens AG
5.1.1. Wer oder was ist CARL?

von Sabine Rinser-Willuhn (Siemens AG)

Als HR (Human Resources) und IT HR der Siemens AG im November 2016 die
CARL-Journey antraten, entwickelten wir — gemeinsam mit IBM —in einem
dreitdagigen Design Thinking Workshop die Vision eines SPoC (Single Point of
Contact) fiir rund 380.000 Mitarbeiter*innen der Siemens AG.

CARL (benannt nach einem Sohn von Werner von Siemens; die Abkiirzung steht
zugleich fir ,,Cognitive Advisor for interactive User Relationship & continuous
Learning®) soll dem Anspruch gerecht werden, jede Frage der Mitarbeiter*innen
zu HR-Themen, -Applikationen, -Prozessen usw. in der jeweiligen Landessprache
24/7 — also rund um die Uhr — auf jeglichem Endgerat beantworten zu konnen.
Zudem verfolgte das CARL-Team von Anfang an die Devise, die technische Losung
so zu konfigurieren, dass die Pflege der HR-Inhalte durch HR-Mitarbeiter*innen
schnell und einfach — ohne zusatzliche Unterstiitzung von IT-Seite — sichergestellt
werden kann.

Der SPoC CARL ist technisch betrachtet eine Java-basierte Intra-/Internet-
l6sung, die verschiedene Funktionalitaten miteinander verbindet. Neben der
reinen Stichwort-Suche, die Links zu Informationen (z. B. Richtlinien, Prozessen,
Formularen, Videos etc.) und HR IT-Tools zur Verfligung stellt, wurden auch
bestehende technische Komponenten, wie z. B. ein Case & Order-Tool fiir die
Anwender*innen, scheinbar nahtlos angebunden. Als zukunftsweisende, inno-
vative Komponente wurde ein Chatbot integriert. Siemens nutzt hierfiir zwei APIs
von IBM Watson: Watson Assistant und Watson Discovery. Dieser Losung liegen
jeweils (auf der Siemens-Landingpage und der IBM-Chatbot-Seite) eigene Ad-
ministrations-Panels zugrunde, die im Rahmen des Projekts entwickelt wurden
und es der HR im jeweiligen Land einfach und schnell ermdglichen, die Pflege der
fachlichen Inhalte ohne tiefergehendes technisches Know-how sicherzustellen.
Ein komplettes HR-Thema, wie z. B. der Kinderbetreuungszuschuss, kann somit —
inklusive Aufbau eines Chatbot-Themas — innerhalb von wenigen Tagen aufbereitet
und den Mitarbeiter*innen als umfangreiches Informationsmedium zur Verfligung
gestellt werden.

Mittlerweile wurde der — vom zentralen CARL-Projektteam — zur Verfligung
gestellte Baukasten von den jeweiligen HR-Expert*innen in 30 Landern ausgerollt.
Er kann zu mehr als 400 Chatbot-Themen Antworten in flinf Sprachen geben.
CARL wird mindestens eine Million Mal im Monat von Siemens-Mitarbeiter*innen
genutzt, um Antworten auf Fragen zu HR-Content zu erhalten.

5. KI AM ARBEITSPLATZ
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Welche Auswirkungen hat der Einsatz von KI auf die Arbeitsplitze der
HR-Expert*innen?

Selbstverstandlich waren wir uns von Anfang an bewusst, dass wir mit der
Inkludierung eines Chatbots eines der Tatigkeitsgebiete unseres globalen HR
Shared Services tangieren, da viele Anfragen telefonisch oder per Mail eingehen
und von HR-Expert*innen eines Teams des Shared Service beantwortet werden.

Tatsachlich ist es jedoch auch so, dass die Content-Aufbereitung auf der Landing-
page und im Chatbot — also die Pflege des lokalen CARLs im jeweiligen Land —auch
neue Tatigkeiten/Aufgaben entstehen liefs.

Umso wichtiger und interessanter war es daher fiir uns, im Rahmen der Studie
qualifizierte Antworten auf die Frage zu erhalten, ob und wie der Einsatz von KI
die Arbeitsgebiete der Mitarbeiter*innen des Shared Service beeinflusst.

In unserem Anwendungsfall lag die Idee nahe, die inhaltliche Aufbereitung der
Themen eng mit dem Team zu verkniipfen, das auch die Fragen der Anrufer*innen
beantwortet. Wer sonst sollte besser wissen, welche Fragen Mitarbeiter*innen
haben, was eine Information beinhalten und wie diese bestmdéglich im Sinne
positiver User Experience aufbereitet sein sollte, als das Team, das persénlichen
Kontakt zu den Mitarbeiter*innen und deren Fragen hat?

Auf diese Weise profitieren beide Seiten von der neuen Technologie — die HR-
Expert*innen des Shared Service werden von einfachen, redundanten Fragen
entlastet, nachdem sie selbst die entsprechenden Grundlagen in der neuen Tech-
nologie geschaffen haben, und kénnen so Zeit gewinnen, sich den komplexeren
Fragestellungen der Mitarbeiter*innen anzunehmen. Zudem wird das eigene Tatig-
keitsfeld erweitert. Neue Technologien bieten neue Chancen, neue Fahigkeiten
kénnen erworben und anschliefsend angewendet werden.

Abschliefsend bleibt — aus meiner personlichen Sicht — zu sagen, dass die Auto-
matisierung im HR-Umfeld seit rund 20 Jahren enorm Fahrt aufgenommen und
diese zunehmende Prozessautomatisierung immer schon Verdanderungen in der
HR-Arbeitswelt mit sich gebracht hat. Das Phanomen, dass sich die Inhalte der
Arbeitsplatze andern, ist daher nicht neu. KI bietet neue Herausforderungen und
Chancen und wird in Zukunft sicherlich Antworten auf Problemstellungen geben,
die bisher noch keiner technischen Losungsmaoglichkeit zugefiihrt werden konnten —
und dies viel schneller, als wir das bisher von IT-Entwicklungszyklen gewohnt sind.
Der verantwortungsvolle Umgang mit Digitalisierung ist heute schon unabdingbar:
Nie ist die Technologie allein eine Gefahr —immer ist der Mensch hierbei entschei-
dend und die Art und Weise, wie Technologie genutzt wird.

Als wir uns 2017 entschieden, gemeinsam mit IBM den Versuch zu wagen, KI
einzusetzen, war dies definitiv ein grofser innovativer Schritt, gab es doch damals
keine ahnlichen Projekte dieses Umfangs in Deutschland, von welchen wir hatten
profitieren/lernen kénnen. KI operativ einzusetzen und diese End-to-End im Unter-
nehmen, bei den Mitarbeiter*innen sowie in der HR-Organisation (strategisch und
administrativ) zu etablieren, war eine herausfordernde, aber fiir alle Projektbetei-
ligten unglaublich erfiillende Aufgabe. Wir alle — als Menschen, als Gesellschaft,
als Unternehmen — stehen am Anfang dieser nachsten Generation einer Digi-



talisierungsreise, die wir in Deutschland antreten mussen, wenn wir wettbewerbs-
fahig bleiben wollen. Noch stehen wir am Anfang — aber ein Anfang bedeutet auch
immer die grofse Chance, die Art und Weise der Umsetzung mafdgeblich gestalten
zu kénnen und vielleicht auch andere Wege zu gehen als andere Lander, andere
Unternehmen. Das war es, was uns bei unserem Projekt so sehr motiviert hat und
was uns auch als Gesellschaft motivieren sollte.

5.1.2. KI-Einsatz in der Personalverwaltung:
Der HR-Chatbot CARL und sein Einfluss auf
Arbeitnehmer#*innen und Arbeit

von Marie-Christine Fregin, Mark Levels, Andries de Grip, Julia Kensbock (Maastricht University)

Seit 2017 stellt die HR Shared Service von Siemens (Human Resources, HR) den
Mitarbeiter*innen ein personliches Assistenzsystem als Single Point of Contact
(SPoC) zur Verfligung, also als zentrale Kontaktstelle fiir Fragen und Anliegen zu
Personalthemen. Dieses Assistenzsystem beinhaltet eine KI-basierte Chatbot-
Komponente. Das internationale HR-IT-Projekt nutzt die Watson-KI von IBM und
verzeichnet aktuell pro Monat rund eine Million Interaktionen zwischen Mensch
und Maschine. Mit dem Einsatz des ersten HR-Chatbots dieser Grofsenordnung in
der Personalverwaltung eines Industriekonzerns leistet die Siemens AG Pionier-
arbeit. Im Rahmen einer Feldstudie® haben wir die Auswirkungen des KI-Einsatzes
auf die HR Shared Service Experts? und Mitarbeiter*innen aus anderen Bereichen
untersucht, die am KI-Projekt beteiligt oder davon betroffen waren. Im Fokus der
Analysen standen die Arbeit und die Qualitat des Arbeitslebens der Beschaftigten.

KI-Einsatz aus der Perspektive von Arbeitnehmer*innen

Im Bereich der Managementforschung hat KI bislang nur wenig Beachtung ge-
funden.® Dies ist liberraschend, denn Expert*innen sind sich einig, dass KI das
Potenzial hat, die Zukunft der Arbeit in Organisationen radikal umzugestalten.*
Die Einflihrung einer KI kdnnte unmittelbare Auswirkungen auf die in Unternehmen
tatigen Mitarbeiter*innen haben. Dabei werden vor allem zwei M&glichkeiten
diskutiert, wie diese Auswirkungen aussehen kénnten, namlich (1.) KI ersetzt

1  Wir bedanken uns bei Max Klinger fiir seine Unterstlitzung bei der qualitativen Studie.
Die vollumfiingliche Feldstudie wird als begutachteter Fachartikel verdffentlicht.

2 HR Shared Service Experts sind fiir die Administration aller Personalprozesse fiir Mitarbeiter*innen und
Pensiondr*innen zustdndig, inklusive Personalabrechnung. Die herkémmliche Berufsbezeichnung im
Deutschen ist Personalsachbearbeiter*in.

3 Raisch und Krakowski, 2020

4  Webberetal., 2019; Mercer, 2019
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Beschaftigte (zumindest teilweise) durch die Automatisierung von Prozessen; und
(2.) KI erweitert menschliche Fahigkeiten®, zum Beispiel indem KI und Mensch
gemeinsam Aufgaben bearbeiten oder Menschen mithilfe einer KI-Assistenz
Tatigkeiten ausfiihren. Obwohl Wissenschaftler*innen damit begonnen haben,
die wirtschaftlichen Vor- und Nachteile beider Optionen zu diskutieren®, wurde
die Perspektive der Mitarbeiter*innen bislang weitgehend vernachlassigt.”

Die bisherige Forschung iibersieht inshesondere diejenigen, die in
Organisationen am unmittelbarsten vom Technikeinsatz betroffen sind —
die Mitarbeiter*innen, die mit neuen Technologien arbeiten oder an der
Implementierung von KI und dem Training von Algorithmen beteiligt sind.®

Mit unserer Feldstudie bei der Siemens AG werfen wir ein Licht darauf, wie Mitar-
beiter*innen die Einfliihrung eines KI-basierten Assistenzsystems in ihrer Arbeits-
einheit wahrnehmen und wie sich die Arbeit von HR Shared Service Experts durch
den KI-Einsatz verandert. Flir unsere empirische Untersuchung bauen wir auf dem
von den Organisationspsychologen J. Richard Hackman und Greg R. Oldham ur-
spriinglich im Jahr 1975 entwickelten Modell der Arbeitsplatzmerkmale auf. Das
sogenannte Job-Characteristics-Modell hat sich als eines der einflussreichsten
und hilfreichsten theoretischen Rahmenwerke in der Forschung zu Arbeitsplatz-
gestaltung etabliert (€ Infobox 1). Die zentrale Annahme ist, dass Arbeitsplatze
finf Kernmerkmale erfiillen miissen, um von Beschaftigten als motivierend und
zufriedenstellend wahrgenommen zu werden. Diese Annahme ist bis heute aktuell.
Die flinf Kernmerkmale sind: Anforderungsvielfalt, klarer Aufbau und Umfang der
Aufgaben, Sinn der Arbeit, Autonomie/Selbstbestimmtheit und Feedback. Wir
gehen davon aus, dass die Einfiihrung eines KI-basierten Assistenzsystems einen
signifikanten Einfluss auf die Art und Qualitat dieser Arbeitsplatzmerkmale hat,
indem KI verandert, wie Menschen arbeiten und was sie tun.

Unsere Studie orientiert sich an zwei zentralen Forschungsfragen: (1.) Wie
verandert KI die Arbeitsplatzmerkmale und die Tatigkeiten der Beschaftigten?
Und (2.) wie nehmen Beschiftigte diese Veranderung wahr?

Beim HR-Chatbot der Siemens AG handelt es sich um ein innovatives und
komplexes IT-Projekt mit Pioniercharakter im HR-Bereich, das in Deutschland
noch immer seinesgleichen sucht. Deshalb leistet unsere Studie einen Beitrag zu
einem neu entstehenden Forschungsfeld, das sich mit den Auswirkungen inno-
vativer Technologien auf Organisationen und ihre Beschéftigten befasst.” Zudem
tragen wir zum Erkenntnisfortschritt im Bereich der Arbeitsplatzgestaltung bei,
indem wir die Reaktionen der Beschaftigten auf KI als eine der Kerntechnologien
untersuchen, die Arbeitsplatze in Zukunft weitreichend verandern werden. Unsere
Forschung kann zudem Impulse fiir die Literatur liefern, die sich mit der Einflihrung
neuer Technologien in Organisationen befasst.2® Letzteres ist auch fiir Unter-

Im Englischen wird deshalb auch von AI als ,,Augmented Intelligence” gesprochen.

Daugherty und Wilson, 2018a+b

Venkatesh et al., 2007; Cascio und Montealegre, 2016

Dougherty und Dunne, 2012

Vgl. Colbert et al., 2016. Viele Studien, die es in diesem Feld gibt, stammen aus den friihen Tagen der Di-
gitalisierung und untersuchten die Auswirkungen von Technologien wie E-Mail, die , heute als Standard
betrachtet werden” (Schwarzmdiller et al., 2018, S. 116).

10 Z. B. Lanzolla und Suarez, 2012
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nehmen von Relevanz, denn die Implementierung von KI-basierter Technologie ist
aufseiten der Beschaftigten zum Teil mit verschiedenen Bedenken und Angsten
(z. B. davor, durch die KI ersetzt zu werden) verbunden und kann dadurch
erschwert werden. Die Implementierung von IT-Projekten in Unternehmen geht
mit hohen Misserfolgsraten einher.** Haufig ist der Widerstand der Beschaftigten
gegen die Nutzung neuer Technologien ein Hindernis fiir eine erfolgreiche Techno-
logieeinflihrung. Auch deshalb ist es wichtig, nicht nur den wirtschaftlichen Effekt
von KI, sondern auch ihre subjektive Wirkung auf die mit KI arbeitenden Personen
genau zu prifen und zu beobachten.

—@

Veranderung von Arbeitsaufgaben und Technologieakzeptanz: Das Job-Characteristics-Modell der
Organisationspsychologen Hackman und Oldham (1975)

Was Menschen bei der Arbeit tun und wie sie arbeiten, beeinflusst ihre Motivation und ihr Interesse an ihrem Job
und an den zu erledigenden Arbeitsaufgaben. Beschaftigte, die Tatigkeiten ausfiihren, die ihnen Freude bereiten
und die sie als bedeutsam empfinden, sind zufriedener und motivierter als Beschaftigte, die ihre Arbeit zum Beispiel
als zu monoton empfinden.” Sich wiederholende Aufgaben fiihren tendenziell eher zu Demotivation als abwechs-
lungsreiche und anspruchsvollere Tatigkeiten, die die Beschaftigten zwar fordern, aber nicht Gberfordern.” Mit
solchen Beobachtungen beschaftigt sich die Organisationspsychologie schon seit Jahrzehnten. Bereits im Jahr
1975 entwickelten J. Richard Hackman und Greg R. Oldham die Grundlagen des sogenannten Job-Characteristics-
Modell. Dieses Modell wird bis heute eingesetzt, wenn es darum geht, Zufriedenheit, Mitarbeiter-Engagement oder
Arbeitsqualitat zu messen. Das Modell identifiziert zentrale Merkmale von Arbeit, die erfiillt sein miissen, damit
Beschaftigte ihre Arbeit als motivierend und befriedigend wahrnehmen. In den letzten Jahren haben die Autoren
ihr Modell weiterentwickelt, weil die Kontexte, in denen Arbeit geleistet wird, sich durch Technikeinsatz verandert
haben, wobei die relevanten Kernmerkmale motivierender Jobs bestehen blieben.”” Da KI-Einsatz Tatigkeiten und
Arbeitsablaufe und damit die Kernmerkmale von Arbeitsplatzen verandert, ist zu erwarten, dass KI-Einsatz auch
die Arbeitszufriedenheit, Qualitat des Arbeitslebens sowie Produktivitat und Leistung(-sbereitschaft) beeinflusst.
Deshalb flossen die zentralen Elemente des Modells in die Interviewleitfaden ein, die fiir die Feldforschung bei der
Siemens AG verwendet wurden.

* Hackman und Oldham, 1975; 1980
**van der Velden und Verhaest, 2017
*** Hackman und Oldham, 2010; Oldham und Da Silva, 2015

14 Xin und Choudhary, 2019
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Der Chatbot CARL und sein Einsatz in HR

Der HR-Chatbot? CARL, der Cognitive Advisor for Interactive User Relationship
and Continuous Learning, den die Siemens AG seit dem Jahr 2017 im Personal-
wesen einsetzt, tragt einen vertrauenswiirdigen Namen (ist er doch nach Werner
von Siemens’ jlingstem Sohn Carl Friedrich benannt). Dennoch kann ein solches
innovatives, KI-basiertes Assistenzsystem bei Beschaftigten Bedenken auslosen,
vor allem wenn im Rahmen von Automatisierung Tatigkeiten an die KI tGibergeben
werden (sollen). Mit CARL hat die Siemens AG den ersten Chatbot in der Personal-
verwaltung eines Industriekonzerns im Einsatz und leistet damit Pionierarbeit auf
einem sich rasch entwickelnden Feld. Der Chatbot basiert auf KI-Technologie von
IBM Watson und ahmt menschliche Konversation nach. Die Technologie kann ge-
schriebene Sprache verarbeiten, jedoch keine gesprochene Sprache: Mit CARL sind
Gesprache in Form von Chats mdglich, er kann aber zum Beispiel nicht direkt in der
Telefonie eingesetzt werden.*®* Der Chatbot kann jedoch Anrufe unnétig machen
und Uber kurz oder lang die Zahl der eingehenden Anrufe reduzieren, wenn die
CARL-Nutzer*innen benétigte Informationen im Chat erhalten, statt sie, wie bisher,
telefonisch zu erfragen.

Die Kernkompetenz des Systems liegt im Verstehen und Beantworten von ein-
fachen sowie komplexeren Fragen. Die ,Endnutzer*innen” des Chatbots sind alle
Konzernbeschaftigten. Die HR Shared Service Experts, deren Arbeit wir hier in den
Blick nehmen, verwenden den Chatbot aber auch selbst als Informationsquelle in
ihrer Arbeit. In der absehbaren Zukunft soll CARL zu fast allen Themen rund um

HR und Personalwesen auskunftsfahig sein. Ziel des Technologieeinsatzes ist die
Ubertragung vor allem von repetitiven Tatigkeiten und Anfragen auf die KI. Auch
wenn die Zahl der Themen und Funktionen wachst, ist es heute noch nicht so

weit: Verstehen, Beraten und Anleiten sind heute die wichtigsten Funktionen des
Siemens-Chatbots CARL. Obwohl erste Stufen der Prozessautomatisierung hinter-
legt sind, ist das Assistenzsystem bislang weitgehend beschrankt auf die Erteilung
nichtpersonalisierter Auskinfte (fiir mehr Informationen siehe @ Kapitel 5.1.1).
CARL bietet rund um die Uhr eine zentrale Anlaufstelle fir Fragen im Personal-
wesen flr alle Siemens-Beschaftigten und wird von diesen auch rege genutzt. In
unserer Forschung geht es jedoch nicht um diese Endnutzer*innen des Chatbots.
Im Fokus stehen die HR Shared Service Experts, deren Arbeit verandert wird, wenn
die lGbrigen Beschaftigten des Konzerns zu Personalfragen mit CARL kommunizie-
ren — statt mit den Menschen, die fiir Verwaltungs- und Sachbearbeitungsaufgaben
im Personalbereich zustandig sind.

Studiendesign und Feldforschung bei und mit der Siemens AG

Im April 2019, rund eineinhalb Jahre nach Einfiihrung des Chatbots, haben wir
untersucht, wie sich Personalverwaltung und -sachbearbeitung durch den Einsatz
von KI quantitativ und qualitativ verandert haben, seit CARL im Oktober 2017 live
ging. Ein besonderes Augenmerk richteten wir darauf, wie Mitarbeiter*innen des

12 Der Begriff ,Chatbot” bezieht sich auf automatisierte Anwendungen zur selbststdndigen Kommunikation
tber natiirliche Sprache in Schriftform (;
13 Fir die Unterschiede zwischen Chatbots und Voicebots siehe @ Infobox in @ Kapitel 2.
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HR Shared Service Contact Centers die Veranderung wahrnahmen.** In leitfaden-
gestutzten Interviews befragten wir 21 Beschaftigte, die die Einfihrung des KI-
basierten Chatbots CARL erlebt, teilweise selbst mitgestaltet und die Auswirkungen
der KI auf die eigene Arbeitssituation unmittelbar erfahren haben. Von diesen
Beschaftigten sind 18 HR Shared Service Experts, die ibrigen drei haben andere
Tatigkeiten im Umfeld des KI-Projekts. Mit Letzteren haben wir auch Gber das
Potenzial der KI fiir Kosteneinsparung und Produktivitatssteigerung gesprochen.

—0

Daten & Methoden

Die Studie basiert auf 21 leitfadengestiitzten Interviews mit Beschaftigten und Flihrungskraften, die an der
Einflihrung der KI beteiligt oder davon betroffen waren. Diese Studie basiert auf der Methode der kritischen Er-
eignisse (englisch Critical Incident Technique, kurz CIT), die von John C. Flanagan im Jahr 1954 entwickelt wurde.
Die Methode umfasst ,,eine Reihe von Verfahren zur Sammlung direkter Beobachtungen menschlichen Verhaltens
in einer Weise, die ihren potentiellen Nutzen fiir die Losung praktischer Probleme und die Entwicklung umfassender
psychologischer Prinzipien erleichtert” (Flanagan, 1954, S. 273). Die Datenerhebung fiir die CIT-Analyse erfolgte
Uiber das Fiihren von semistrukturierten Interviews durch geschultes Personal. Weil wir uns mit unserer Fallstudie
in einem weitgehend unerforschten und innovativen Feld bewegen, mussten wir offen erkunden, was vor sich
geht. Es ging hier deshalb nicht primar darum, Auswirkungen zu messen. Ziel der Studie war vielmehr, umfang-
reiche Einblicke zu gewinnen, wie KI die Arbeit verandert und wie die Mitarbeiter*innen KI-Einsatz erleben. Dafiir
sind qualitative Tiefeninterviews die beste Methode. Fiir die Auswertung und die Identifikation von Mustern in den
Interviews nutzten wir die Software ATLAS.ti.

Erganzend zu dieser qualitativen Studie wurde eine Beschaftigtenbefragung im Shared Service Contact Center
durchgeflhrt, an der 18 von insgesamt 20 Beschaftigten teilnahmen. Statistische Analysen administrativer Daten
und kleine ,,Experimente” zum KI-Einsatz untermauern die qualitativen Daten. Dabei haben wir gemessen, wie sich
die anfallende Arbeitsmenge fiir einzelne Themen verandert, wenn die Mitarbeiter*innen innerhalb einer Testphase
vermehrt den Chatbot nutzen. Gemessen wurden zum Beispiel die Anzahl der eingehenden sogenannten HR-Tickets
(also schriftliche Anfragen via Case & Order-System, Mail oder Post) sowie die Anzahl der eingehenden Anrufe. Die
vollumfangliche Studie wird als wissenschaftlicher Fachartikel veroffentlicht.

Die HR Shared Service Experts, die im Fokus unserer Analysen stehen, erbringen
auf der Grundlage ihres Fachwissens und ihrer Erfahrung im Personalbereich
unternehmensinterne und -externe Dienstleistungen fir alle Beschaftigten des
eigenen Konzerns und fiir externe Kund*innen sowie fiir Bewerber*innen und
Pensionar*innen. Die 18 HR Shared Service Experts leisten First-Level-Support,
das heifst, sie bilden die erste Anlaufstelle fiir alle Anfragen, die entweder als
Anrufe oder in schriftlicher Form als Post, E-Mails oder tiber den Webservice
eingehen, und sind fiir die Erfassung und Bearbeitung aller Anfragen im System
zustandig. In halbstrukturierten Tiefeninterviews haben wir mit den Beschaftigten
dartiber gesprochen, wie sie arbeiten, wie CARL ihre Arbeit verandert hat und wie
sie die KI-Assistenz in ihrer taglichen Arbeit selbst nutzen. Dabei ging es uns (1.)
darum, zu verstehen, wie der Dienstleistungsprozess grundsatzlich funktioniert,
(2.) wie der Prozess durch CARL verandert wird und (3.) wie die Beschaftigten die

14 Das Studiendesign wurde von den Wissenschaftler*innen und den Verantwortlichen der Siemens AG
gemeinsam entwickelt. In Meetings wurde diskutiert, welche Daten zur Verfligung stehen oder erhoben
werden kénnen, um die Forschungsfragen zu bearbeiten. Fiir die Feldphase und Datenerhebung waren
die Wissenschaftler*innen im April 2019 mehrere Tage bei der Siemens AG vor Ort.
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Veranderungen wahrnehmen. Zudem haben wir umfassende Informationen zum
beruflichen Hintergrund dieser Beschaftigten sowie zur Arbeitsqualitat erhoben.
Dabei haben wir nicht zuletzt erfahren, wie wichtig es ihnen ist, dass CARL auch
mal einen Witz erzéhlen kann oder aufmunternde Worte findet. Zunachst allerdings
richten wir das Augenmerk auf die quantitativen Veranderungen in der anfallenden
Arbeitsmenge, die der Chatbot-Einsatz mit sich bringt.

Ergebnisse der Feldstudie

Wir beginnen mit der Frage, ob der KI-Einsatz zu einer Ersetzung menschlicher
Arbeit geflihrt hat. Zum Untersuchungszeitpunkt im April 2019 — rund eineinhalb
Jahre nach der Einfiihrung der KI — hat keine Substitution von Arbeitsplatzen bzw.
Menschen durch KI-Einsatz stattgefunden, wohl aber eine gewisse Substitution
menschlicher Arbeit. Dies ist der Fall, wenn Konzernbeschaftigte den Chatbot
nutzen, anstatt eine Auskunft telefonisch, per HR-Ticket oder E-Mail im Shared
Service Contact Center zu erfragen. Zum Untersuchungszeitpunkt hat dies nicht zu
einer Ersetzung von Menschen gefiihrt — es kann in Zukunft aber dazu kommen.
Zum Untersuchungszeitpunkt 2019 (und auch zum Zeitpunkt des Erscheinens
dieser Publikation im Jahr 2020) ist die KI noch nicht mit automatisierten Prozes-
sen verknupft, obwohl erste Stufen der Prozessautomatisierung implementiert
oder geplant sind. Basierend auf seinen Kernfunktionen Verstehen, Beraten und
Anleiten ist CARL begrenzt auf die Erteilung nichtpersonalisierter Auskiinfte.’® Das
System ist auch noch nicht fur alle HR-Themen trainiert. Zudem gibt es seitens
des Konzerns noch keine Einschrankungen der herkdommlichen Méglichkeiten bzw.
Kanale (Telefon, E-Mail etc.), die die Konzernbeschaftigten nutzen kénnen, um die
Mitarbeiter*innen des Shared Service Contact Centers zu kontaktieren. Die Nutzung
von CARL ist in allen Bereichen bislang freiwillig.

Wie Abbildung 1 zeigt, ist Uber den Untersuchungszeitraum hinweg auch bei
den Themen, zu denen der Chatbot langst auskunftsfahig war (wie zum Beispiel
Urlaub), kein wesentlicher Riickgang der Menge an Arbeit zu verzeichnen, die

|
|
51
ol
@
Sl
40004 ol
|
ol
[N
|
|
2000 :
|
|
N A
|
1
0 I
T T T T
01/2017 01/2018 01/2019 1219
Time
Chats mit CARL Stichwort-Suche / Landingpage
Nutzung Intranet Auftrage (Order-Tickets)

Abbildung 1: Anfragen zum Thema Urlaub (Quelle: Eigene Darstellung)

15 CARL kann zum Beispiel gefragt werden, bis zu welchem Datum Urlaub aus dem Vorjahr grundsdtzlich
aufgebracht werden muss, bevor er verfdllt — nicht jedoch, wie viele Urlaubstage ein*e Beschdftigte*r
persénlich noch zur Verfiigung hat. Die dafiir notwendige Integration zum Beispiel anderer Systeme und
Datenbanken hat noch nicht stattgefunden.



flir die HR Experts des Shared Service Contact Centers anfallt (siehe Verlauf der

hellblauen Linie). Trotz steigender Chatbot-Nutzungszahlen blieb die Menge
an menschlicher Arbeit, die von der KI tibernommen wird, begrenzt. Die End-
nutzer*innen des Chatbots — die Beschaftigten des Konzerns, sozusagen die
,Kund*innen“ des Shared Service Centers — nutzen den Chatbot im Zeitverlauf

zwar vermehrt (orangefarbene Linie), doch greifen die meisten bei Anfragen derzeit

noch auf das Intranet (blaue Linie) oder den Webservice lber die Stichwortsuche

(dunkelblaue Linie) zurtick.

Die Zahl der schriftlichen Anfragen und Anrufe im Shared Service Contact Center

hat sich durch den Einsatz von CARL (noch) nicht signifikant reduziert. Dies gilt

sowohl fiir einzelne Themen wie Urlaub, fiir die CARL seit dem Go-live im Oktober

2017 trainiert ist, als auch fur die Gesamtmenge an Anfragen, die liber diverse
Kanale eingehen. Ein Grund dafir ist, dass die strategische Entscheidung einer

Begrenzung der tibrigen Kanale durch den Konzern aussteht. Ein weiterer Grund

ist, dass CARL, wie oben beschrieben, bislang nur einfache Auskiinfte erteilen

kann — wer einen Auftrag hat, muss nach wie vor einen schriftlichen Vorgang (ein
HR-Ticket) zur Bearbeitung durch die Mitarbeiter*innen nutzen.

Substitutionspotenzial, das KI grundsétzlich mit sich bringt, ist nicht

gleich Substitutionseffekt.

Wie Abbildung 2 zeigt, decken die HR Experts drei verschiedene (Haupt-)-

Tatigkeitsfelder ab: die Erteilung von Auskiinften, die Bearbeitung von Auftragen
sowie (in quantitativ geringem Umfang) auch das Management von Beschwerden.
CARL kann bislang nur Auskiinfte erteilen. Auftrage bzw. Serviceanfragen sowie

Beschwerden kann die KI nicht Glbernehmen. Angesichts des Gesamtarbeits-
volumens wie in Abbildung 2 zeigt sich, dass die Erteilung von Auskiinften nur

knapp 6 Prozent des Gesamtaufkommens im Schriftverkehr betragt, wahrend rund

94 Prozent Serviceanfragen und ein kleiner Teil Beschwerden sind — was CARL

beides nicht bearbeiten kann.

Auskiinfte Auftrige Beschwerden

5,8% 93,9% 0,3%

Inbound Channels Anzahl Auskiinfte Anzahl Auftrige Anzahl Beschwerden
(Inquiry tickets) (Order tickets) (Complaint tickets)

Ticket nach Anruf* 548 5.838 356
Webservice 1.705 187.801 190
Post 214 91.245 20
E-Mail 21.947 110.127 754

*Nur Anrufe, bei denen ein Ticket zur Nachbereitung erstellt wurde.

Abbildung 2: Anzahl der HR-Tickets (April 2018 bis Mdrz 2019; alle Themen) (Quelle: Eigene Darstellung). Auskiinfte machen
insgesamt nur 5,8 Prozent des gesamten Schriftverkehrs aus, 93,9 Prozent sind Auftrcige.
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Grundsatzlich lasst sich festhalten, dass ein Chatbot nicht dazu gedacht ist, Auf-
trage zu bearbeiten. Diese Technologie kann zum Beispiel auf Formulare verlinken
oder auf Méglichkeiten hinweisen (was CARL auch tut) — eine Automatisierung

von Auftragsbearbeitung und Workflows bedarf jedoch anderer Technologien. Das
Potenzial, das im Zeitverlauf gehoben werden kann, liegt eher in der Telefonie:
Neben dem Schriftverkehr bearbeitet das Shared Service Contact Center im Durch-
schnitt rund 12.000 Anrufe pro Monat. In circa 95 Prozent der Anrufe erhalten die
Anrufer*innen die Antwort direkt und es wird kein Ticket erstellt. Diese Anrufe, in
denen das Anliegen direkt erledigt und kein Ticket erstellt wird, werden heute noch
nicht durch den Dialog mit CARL ersetzt — kdnnten in Zukunft aber ersetzt werden.
Sie bieten ein Rationalisierungspotenzial, das zum Untersuchungszeitpunkt (noch)
nicht gehoben ist.

In den Interviews berichten die HR Experts von einer subjektiven Steigerung ihrer
Produktivitat und Effizienz durch den Einsatz von CARL sowie von einem Riickgang
sich wiederholender Aufgaben, was sie als positiv empfinden. Auch die Zahlen zur
Nutzung des Chatbots zeigen, dass das System durchaus angenommen und nach-
gefragt wird, nicht nur von den Konzernbeschaftigten, sondern auch von den HR
Experts selbst. Der Anteil der Anfragen, deren Antworten Konzernbeschaftigte mit-
hilfe von CARL selbst finden kdnnen — ohne die Unterstiitzung von HR Experts —,
ist steigend, was eine Produktivitatssteigerung bedeutet.

KI-Einsatz heute: Menschen-getriebene Technologie, nicht Technologie-
getriebene Menschen

Wenn sich also die Gesamtarbeitsmenge durch KI-Einsatz (noch) gar nicht sehr
verandert hat — worin liegen dann die Effekte des KI-Einsatzes? Wie nehmen die
Arbeitnehmer*innen den KI-Einsatz wahr und welchen Einfluss hat CARL auf die
Arbeitsqualitat und Arbeitszufriedenheit? Hier zeigen alle Interviews positive
Effekte. Ein flr die Interviews typisches Zitat ist zum Beispiel:

»Super Gerat, supertoller Kumpel, der mir alles sagt —
nicht alles, aber fast alles, also der mir Sicherheit gibt [...]
erleichtert auch mir meine Arbeit”

(Interview 9).

Das Zitat fasst mehrere Muster zusammen, die sich durch die Interviews ziehen:
Der Chatbot wird personalisiert, mit einer*m Kolleg*in verglichen und tiberwiegend
positiv wahrgenommen. In seiner Tatigkeit, die aus der Bearbeitung von Anfragen
zu einem — flir Laien — nahezu uniiberschaubaren Themenspektrum besteht, bietet
CARL Orientierung. Die HR Experts nehmen den Chatbot in CARL als nitzliches
Assistenzsystem wahr — auch fir sie selbst. Sie erfahren Unterstiitzung und Ent-
lastung, vor allem, weil die KI ein ganzheitliches Erlebnis bietet und als zentrale
Schnittstelle fur Informationen und Single Point of Entry fungiert. CARL, so emp-
finden es die HR Experts, stellt bendtigte Informationen schnell, verlasslich und
kompakt zur Verfligung und reduziert so Zeitdruck und die Notwendigkeit parallel
auszufuihrender Tatigkeiten — auch in der Pionierphase 2019, als wir die Fallstudie
durchfiihrten und das Assistenzsystem noch nicht so gut ausgebaut und trainiert
war wie spater.



Das KI-Assistenzsystem verdndert Arbeit bislang weniger im Hinblick darauf,
was Menschen tun und welche Tatigkeiten sie ausfiihren, sondern vielmehr
darauf, wie sie arbeiten.

Die Implementierung der KI optimierte den Suchprozess nach Informationen.
Zuvor waren alle wichtigen Informationen, die die HR Experts zur Bearbeitung der
Anfragen bendtigen, Gber verschiedene Ordner und Webseiten verstreut, was es
fur die HR Experts zeitaufwendig machte, alle bendtigten Informationen zusam-
menzusuchen. Der Chatbot macht den Aufbau der Arbeitsaufgaben und Loésungs-
wege fiir das Finden von Antworten auf (Kund*innen-)Anfragen klarer und ein-
heitlicher, reduziert dabei jedoch nicht das bisherige Mafs an Selbstbestimmtheit,
mit dem die Beschaftigten ihre Aufgaben erfiillen. Die Kernmerkmale der Tatigkeit
(um auf unsere Verwendung des Job-Characteristics-Modells zurlickzukommen)
bleiben von CARL weitgehend unberihrt, wahrend anstrengende Aspekte und eher
repetitive Aufgaben reduziert werden. Die Arbeit mit CARL selbst, das zeigen die
Analysen, strengt die Beschaftigten dabei mental nicht an. Die Beschaftigten fiih-
len sich durch die KI nicht unwohl oder unentspannt bei der Arbeit: CARL erzeugt
keine Angst. Dementsprechend ist die Technologieakzeptanz® hoch, was sich auch
in der Beschaftigtenbefragung zeigt (Abbildung 3).

CARL zu benutzen steigert meine Arbeitsleistung. -
CARL bei meiner Arbeit zu benuizen, steigert meine Produktivitat. —
‘Wenn ich CARL einsetze, kann ich meine Arbeit schneller und effizienter erled... —
Ich finde CARL in meinem Job zur Unterstitzung nitzlich. —
CARL ist klar und verstandlich, und es ist einfach, mit CARL zu arbeiten. -
Mit CARL zu arbeiten, strengt mich mental nicht an. -
CARL ist einfach zu benutzen

Es ist einfach, von CARL die Informationen zu bekommen, die ich fir meine Ar... -

Eine Kl wie CARL erschreckt mich. - .
Mit CARL zu arbeiten macht mich nervos. - @ B TR
Ich fiihle mich unwohl bei der Arbeit mit CARL. — .
Ich fithle mich unentspannt bei der Arbeit mit CARL. - [ EECE TR B TR

CARL zu benutzen finde ich angenehm. —
Die einzelnen Arbeitsschritte, die ich machen muss, um mit CARL zu arbeiten,
CARL zu benutzen macht mir Spai.

Mittehwert

5. KI AM ARBEITSPLATZ

Ergebnisse der Beschaftigtenbefragung zu Technologieakzeptanz

Skala von 1 ("trifft Gberhaupt nicht zu") bis 5 ("trifft voll und ganz zu”)

Abbildung 3: Ergebnisse der Beschdftigtenbefragung zu Technologieakzeptanz (Quelle: Eigene Berechnungen basierend auf den Daten fiir 18 Beschdftigte;

Skala von 1 (stimme gar nicht zu) bis 5 (stimme voll und ganz zu))

16 Wir verwenden vier Konstrukte aus dem klassischen Technology-Acceptance-Modell nach Venkatesh und
Bala, 2008.
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Durch die Moglichkeit des Dialogs mit dem Chatbot in natirlicher — schriftlicher —
Sprache wird das Assistenzsystem als ,,leicht zu benutzen“ wahrgenommen. Die
Routineaufgabe der Suche nach Informationen ist dank CARL ein automatisierter
Prozess geworden: Sowohl die Konzernbeschaftigten als auch die HR Experts
kdnnen Informationen im Chat mit CARL erfragen. Die KI fihrt dann den Such-
prozess durch und fasst alle relevanten Informationen kompakt zusammen.

»Also mir fiel es leicht, den Umgang mit CARL zu lernen und zu
arbeiten. CARL kann sowas wie ein Kollege werden, da man
viel mit ihm arbeitet, man braucht ihn mittlerweile“
(Interview 11).

Im Zuge des KI-Aufbaus entstanden auch neue Aufgaben, und die Anforderungs-
vielfalt — auch ein Kernmerkmal motivierender Arbeit — nahm zu. Dazu gehdren
zum Beispiel die Aufbereitung von Inhalten (die sogenannte content creation) und
die Bereitstellung von Daten fiir das Chatbot-Training (das sogenannte Technologie-
Enabling). Diese neuen Aufgaben werden von den HR Experts als interessant und
anspruchsvoll wahrgenommen. Ein*e Interviewt*e formuliert das wie folgt:

,Alsoich denke, CARL ist jetzt noch in den Kinderschuhen, und
da kann man noch ganz viel machen und das interessiert mich
sehr, was da noch dahintersteckt, was fiir Moglichkeiten einfach
da bestehen. [...] Mein Herz schldgt hoher, wenn ich mitgestalten
kann, wenn ich mitrecherchieren kann und das in Prozesse um-
wandeln kann, einfach selber mitdenken, so blod wie es klingt,
man darf einfach selber mitdenken und Ideen kreieren — und
das Tollste ist dann nattirlich, wenn es umgesetzt wird”
(Interview 16).

Manche Stellen in den Interviews lassen auch darauf schliefsen, dass die Be-
schaftigten Sinn der eigenen Arbeit erleben, wenn sie andere Konzernbeschaftigte
an den Umgang mit dem Chatbot heranfiihren kdnnen. Insgesamt lasst sich
festhalten: Die Aufgaben, die im Zuge des Technologie-Enabling entstehen,
wirken sich positiv auf die Arbeitszufriedenheit aus. Sie fallen fiir den Grofsteil
der befragten Beschéftigten jedoch nicht in einer Menge an, die eine grund-
legende, dauerhafte Anderung in Tatigkeiten und Arbeitsaufgaben nach sich
ziehen wiirde. Unsere Analysen ergeben, dass neu entstehende Aufgaben auf
viele Schultern verteilt werden und daher aus neuen Aufgaben nicht unbedingt
auch neue Arbeitsplatze entstehen. Wahrend Informationsbeschaffung und -be-
wertung sowie Informationsbereitstellung fiir Vorgesetzte und Kolleg*innen als
Tatigkeiten abgenommen haben, nehmen Kommunikation und Beratung relativ zu,
wie die Beschaftigtenbefragung zeigt. Auch dies tragt dazu bei, dass der Einsatz
von CARL von den HR Experts als positiv erlebt wird. Andert sich dadurch auch das
Kompetenzprofil des Jobs?

,Die Tatsache, dass jemand telefonieren kann und gerne
telefoniert, ist heute schon wichtiger als HR-Expertise”
(Interview 20).

Dieses Zitat spiegelt nach Expert*innenaussage die zentrale Veranderung des
Kompetenzprofils wider. Gelegentlich dufsern Beschaftigte diesbeziiglich Sorge



oder Kritik, dass Kompetenzen fiir das Verstandnis komplexerer Personalprozesse
abhandenkommen kdnnten. Ein*e Interviewpartner*in beschreibt die Situation
wie folgt:

,Das ist auch das Problem mit dieser KI. [Neue Mitarbeiter*®
innen] miissen das Grundwissen auch nicht mehr mitbringen,
da solche Tools wie CARL vorhanden sind, die sie nutzen kon-
nen. Sie kdnnen es nutzen, ohne die Komplexitit des Vorgangs
zu begreifen. Es hat mit Sicherheit gute Sachen, aber ich sehe es
manchmal als negativ*

(Interview 14).

Kolleg*in KI wird selten als Bedrohung wahrgenommen.
Das Assistenzsystem ist niitzlich, erzeugt wenig Bedenken.

Alle Interviewten beschreiben, dass sie CARL nahezu wie eine*n Kolleg*in
wahrnehmen. Die Plauderfunktion (Chitchat) sorgt fiir zusatzliche Sympathien.
Obwohl wir in den Interviews nicht danach gefragt haben, berichten viele Befragte
von sich aus, wie angenehm es ist, dass CARL auch mal einen Witz erzahlen kann,
aufmunternde Worte findet oder reagiert, wenn ihm Fragen zu ,,seiner Person®
gestellt werden. Auch das tragt dazu bei, dass die Beschaftigten sich durch die
KI nicht bedroht fliihlen. Nur sehr vereinzelt kommt zum Ausdruck, dass CARL die
Jobsicherheit gefahrden kdnnte, wenn die KI mehr und auch komplexere Tatig-
keiten beherrscht. Von 21 Interviewpartner*innen sagt eine Person, sie sei ,etwas
zwiegespalten bezliglich des KI-Einsatzes (Interview 11). Eine weitere Person
aufsert sich wie folgt:

,ICARL kann] halt die komplexen Themen nicht, wire schlimm,
wenn er das konnte, weil dann haben wir alle keinen Job mehr —
zum Beispiel Entgeltnachweise erklaren®
(Interview 10).

Direkt gefragt, ob die Beschaftigten denken, dass CARL ihre beruflichen Plane fir
die Zukunft beeinflusst und ob sie ihr Einkommen und ihren Job als sicher empfinden,
sagen alle (18 von 18) Interviewten, dass sie ihren Job als sicher empfinden und
dass sie davon ausgehen, dass CARL ihre berufliche Zukunft nicht beeinflusst.

»Sie [KI-Technologien] konnen der taglichen Arbeit durchaus zu-
traglich sein und vieles erleichtern, aber ich sage mal, bei uns in
unserem speziellen Umfeld, bis auf das, dass vielleicht tiber CARL
noch eine weitere Verfeinerung der Moglichkeiten durchaus vor-
handen ist, wie soll ich das sagen, ich sehe jetzt keine Moglichkeit,
wie KI auf uns personlich noch Einfluss nehmen sollte, auf unsere
tagliche Arbeit. Denn die Telefongesprache kann mir keiner ab-
nehmen, dann hétten wir keine Daseinsberechtigung mehr*
(Interview 4).

Diskussion und Ausblick

Als Teil eines integrativen Systems kann eine KI wie CARL perspektivisch dazu
beitragen, dass immer mehr einfache sowie komplexere Aufgaben vom Menschen
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auf das System Uibertragen werden. Es ist daher wahrscheinlich, dass kiinftig
weniger Menschen gebraucht werden — nicht zuletzt, weil Automatisierung eben
auf eine Rationalisierung von Prozessen und eine Ersetzung von Menschen durch
Maschinen zielt (das ist auch nicht neu). Im hier untersuchten Fallbeispiel nahmen
Arbeitsqualitat und wahrgenommene Produktivitat zu.

Technologie und Wandel der Organisation werden voranschreiten. Auch dann wird
es noch Arbeit geben. Doch die Jobs, die bestehen bleiben, werden dann andere
Tatigkeiten und Kompetenzprofile aufweisen als heute. Zum Beispiel wird das
Technologie-Enabling und Training der Algorithmen zumindest in den kommenden
Jahren als Aufgabe wichtiger; ebenso die Heranfiihrung aller potenziellen Nutzer*
innen an die Nutzung des Assistenzsystems. In einem Konzern mit Standorten in
vielen Landern gewinnt zudem die Koordination globaler Prozesse rund um die KI
an Bedeutung, zum Beispiel zur Konsolidierung des Systems tber Lander hinweg.

KI braucht Training, Training, Training

CARL ist bislang nicht Teil eines integrativen KI-Systems. Es bestehen Automa-
tisierungs-Engpasse (sogenannte Bottlenecks), die unter anderem darin liegen,
dass Training und Bereitstellung von Daten fur den KI-Aufbau noch sehr zeitauf-
wendig sind und einen hohen Personaleinsatz erfordern. Die fir CARL Verantwort-
lichen sagen in Interviews zu Automatisierungs-Engpassen: ,,KI braucht Training,
Training, Training.“ Robotic Process Automation (RPA) und zum Beispiel Speech-
to-Text-Technologie fiir den KI-Einsatz in der Telefonie bilden weitere technische
Bottlenecks. Auch die Verwendung von ,, Alltagssprache® in Chatbot-Dialogen bei
gleichzeitig juristisch einwandfreier Kommunikation ist nicht einfach. Authentifizie-
rung und Datenschutz bilden weitere Hindernisse fiir den Technikeinsatz. Zudem
dauert es auch einige Zeit, bis Beschaftigte sich an die Inanspruchnahme eines
Chatbots als ,,normale” Auskunftsquelle gewohnt haben und das System wirklich
auch nutzen. Nicht zuletzt gibt es organisatorisch-strategische Bottlenecks: Kon-
zerne mussen Kosten und Nutzen abwagen und entscheiden, wie weit der Einsatz
von KI forciert wird, zum Beispiel im Verhaltnis zu Hotlines, Telefonzeiten und der
Méglichkeit der Nutzung anderer Kanale wie E-Mail, und wie stark in das Training
der Algorithmen investiert wird. Heute gibt es diverse technologische, organisato-
rische, strategische wie auch kulturelle und gesellschaftspolitische Engpasse, die
den Aufbau einer potenten KI verzdgern. Unsere Interviews mit Fiihrungskraften
und Innovationsverantwortlichen zeigen zudem, dass sich die fiir den KI-Einsatz
Verantwortlichen auch der Grenzen bewusst sind, die im Rahmen eines menschen-
zentrierten und verantwortungsvollen Umgangs mit dieser Technologie gesetzt und
respektiert werden sollten.

Stand heute braucht es einen enormen personellen und zeitlichen Aufwand, damit
KI das Potenzial entfalten kann, das sie in der praktischen Anwendung bereits
haben kdnnte. Technologische Entwicklung braucht Investition: Technologie-
Entwickler*innen und -Anwender*innen muissen sich gegenseitig befruchten.
Das gilt innerhalb von Konzernen, wenn zum Beispiel (um bei CARL zu bleiben)
Beschaftigte eines Shared Service Centers in Training und Technologie-Enabling
eingebunden sind. Es gilt auch fir Wirtschaft und Gesellschaft als Ganzes, denn
nur wenn KI zum Einsatz gebracht wird, konnen Konzerne, Entwickler*innen und
Kund*innen lernen und Engpéasse des Technikeinsatzes aufgebrochen werden.
Voraussetzung dafiir ist nicht zuletzt die gesellschaftliche Akzeptanz und die



Schaffung eines gesellschaftspolitischen Kontextes durch Politik und Sozialpart-
ner*innen, der KI-Einsatz menschenzentriert gestaltet. Wenn der gesellschaft-
liche und technologische Wandel voranschreitet und KI zunehmend Aufgaben
Gbernimmt, braucht es eine neue Analyse der Auswirkungen des KI-Einsatzes auf
Arbeit und Arbeitnehmer*innen.

Unsere Fallstudie liefert eine Momentaufnahme. Seit unserer Feldphase bei der
Siemens AG im April 2019 hat sich bei CARL einiges getan. Inzwischen ist der
Chatbot zu erheblich mehr Themen auskunftsfahig. Durch eine veranderte
Nutzer*innen-Flhrung leitet CARL seine Nutzer*innen nun selbst verstarkt in die
Chatbot-Komponente. Auch die Produktivitatssteigerung hat sich tber die Zeit
positiv entwickelt. Auf dem Weg zum Ziel, dass jede Anfrage, die der Chatbot
Ubernehmen kann, auch vom Chatbot tibernommen wird, ist der Konzern ein gutes
Stiick vorangekommen. Bis heute haben die Ergebnisse der Fallstudie dennoch
ihre Giltigkeit behalten, wobei zu erwarten steht, dass Substitutionspotenzial
zunehmend realisiert wird. Ein Pionier-Projekt wie CARL bringt Beschaftigte mit
innovativen Technologien in Berlihrung, die liblicherweise in IT-Projekte wenig
eingebunden sind. Nicht nur tragen Beschaftigte aufserhalb der IT-Abteilung
wesentlich zum Erfolg solcher KI-Projekte bei. Durch die Ubernahme von Aufgaben
im Bereich des Technologie-Enabling und Trainings von Algorithmen erwerben
Beschaftigte auch Skills und Arbeitserfahrungen, die auf internen und externen
Arbeitsmarkten nachgefragt sind.

CARL, ein echtes IT-Innovationsprojekt, wird nun Schritt fiir Schritt in einen Business
Case Uberfiihrt. Forschungsprojekte wie das hier vorgestellte — das ebenfalls echte
Pionierarbeit leistet — sollten analysieren, welche Veranderungen sich durch KI-
Einsatz fur Arbeit und Arbeitnehmer*innen in Zukunft ergeben. Einen menschen-
zentrierten KI-Einsatz am Arbeitsplatz zu fordern und zu begleiten, ist eine Heraus-
forderung. Dies gilt nicht zuletzt fir die Sozialpartner*innen, die Arbeitswelten der
Zukunft gemeinsam gestalten.
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5.2. Fallstudie Telekom Service GmbH
5.2.1. Was ist und kann PIA?

von Ferdinand Bayer, Leonie Bohn (Deutsche Telekom Service GmbH)
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Der Service der Deutschen Telekom

Im Service der Deutschen Telekom beantworten 30.000 Mitarbeiter*innen jahrlich
Giber 90 Millionen Anfragen von Privat- und Geschaftskund*innen. Thematisch wird
das gesamte Produktportfolio der Telekom abgedeckt — vom klassischen Handy-
vertrag tUber Cloud-Services und Smart-Home-Angebote bis zur Vernetzung von
Eigenheimen und Firmenstandorten.

Herausforderungen der Kundenberater*innen im Arbeitsalltag

Unsere Kundenberater*innen stehen dabei der Herausforderung gegentber, dass
die Produkt- und Angebotspalette stetig vielfaltiger wird, das zunehmend vernetzte
Zuhause unserer Kund*innen immer komplexer ist und parallel die Bedeutung

des Kundenservice im Wettbewerb und in der Erwartung von Kund*innen weiter
zunimmt.

Die Telekom hat — wie viele andere Konzerne — eine Vielzahl historisch gewach-
sener IT-Systeme und Geschaftsprozesse, die zwar sukzessive umgebaut und
erneuert werden, welche die Kundenberater*innen derzeit aber alle noch beherr-
schen missen. Fir die Kundenberater*innen heifst das, notwendige Informationen
in unterschiedlichen Systemen zu finden und alle Prozessschritte zu bedenken,
wahrend sie mit Kund*innen im Telefongesprach sind und deren Anliegen tadellos
und im ersten Kontakt l6sen.

Was ist PIA?

An dieser Stellschraube setzen wir mit PIA an. Der ,,Personliche Interaktive
Assistent” PIA unterstiitzt seit dem zweiten Halbjahr 2019 Kundenberater*innen
in den Servicecentern der Deutschen Telekom bei ihrer téglichen Arbeit. PIA ist
eine Attended Automation bzw. Robotic Desktop Automation, welche die be-
stehenden IT-Systeme erganzt und Prozesse in Interaktion mit den Nutzer*innen
(teil-)automatisiert durchfiihren kann. Das ist neu im Gegensatz zu den iber 2.700
RPA-Bots (RPA steht fiir Robotic Process Automation), die standardisierte und
repetitive Prozesse autonom in der Serverfarm des DT Service bearbeiten.

PIA bedient vier Grundfunktionen: Die automatisierte Ubernahme von Routine-
aufgaben (automation), die Recherche und das Ubertragen von Informationen
(information retrieval), das Aufrufen von Zweit-Systemen (interface) sowie das
Erinnern an Arbeitsschritte und das prozessorientierte Begleiten (guidance). So
vereinfacht PIA die Nutzung der IT-Systeme bei Einhaltung aller Prozessdetails.



Wenn beispielsweise Kundenberater*innen und Kund*innen eine Montage im Haus
durch Aufdendiensttechniker*innen der Telekom telefonisch vereinbaren, wird
dies von PIA situativ erkannt. Durch das Aufblenden einer Eingabebox erinnert
PIA die Kundenberater*innen daran, welche Informationen (Name am Klingel-
schild, Riickrufnummer der Kontaktperson etc.) fiir die erfolgreiche Erledigung des
Anliegens zu erfragen sind (guidance). Da normalerweise nur ein kleines Freitext-
feld zur Verfligung steht, wird die Eingabe durch dedizierte Eingabefelder erleich-
tert (interface). Zum Abschluss werden die eingetragenen Daten allen weiteren
Prozessbeteiligten in den jeweiligen Arbeitssystemen verfligbar gemacht (infor-
mation retrieval).

%

Wie lautet die Handynummer des Kunden:

Welche Gerite hat der Kunde? Speedport Pro
Sind Zugangsdaten vorhanden?

Wo befindet sich der APL?

(Keller, Aufsenwand, etc.)

Gebdudebesonderheiten (Vorderhaus/Hinterhaus)
TR —
Handelt es sich um einen Glasfaseranschluss

(FTTH)?
Abbrechen

Abbildung 1: Im Zusammenspiel mit den Kundenberater*innen werden die fiir den Technikerbesuch relevanten Daten durch PIA erfasst.

Die Entlastung durch die Ubernahme solcher Regelaufgaben erméglicht es den

Servicemitarbeiter*innen, sich voll auf das Kundengesprach zu fokussieren, und
unterstltzt damit die Rollenverschiebung der Mitarbeiter*innen von Systembe-
diener*innen hin zu noch empathischeren Kundenberater*innen.

Die Souverinitét bleibt bei den Kundenberater*innen

Die Nutzer*innen behalten die Souverdnitat Gber die Auftragsbearbeitung. PIA
schalten die Kundenberater*innen dann ein, wenn sie es wiinschen. Die Haufigkeit,
in welcher die Assistenz zum Einsatz kommt, hangt also von der Sinnhaftigkeit der
Angebote ab. Daher gilt seit Start des Projekts das zentrale Credo: ,,Vom Nutzer, fiir
den Nutzer.” PIA-Unterstltzungen werden von aktiven und ehemaligen Kunden-
berater*innen, die selbst an der Hotline sind bzw. waren, in dreiwdchigen Ent-
wicklungssprints programmiert und — basierend auf dem Feedback der Nutzer*
innen — permanent optimiert.

Was leistet PIA beim Einsatz im Kundenservice?

PIA arbeitet als menschlich programmierte, regelbasierte Automatisierung. Das
Auftreten gegeniiber Nutzer*innen ahnelt bereits dem Erscheinungsbild und
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Interaktionsverhalten einer KI nach heutiger Vorstellung. Es zeigt sich, dass

bei vollstandiger Implementierung der Einsatz von Attended Automation einen
quantitativen und qualitativen Mehrwert flir Berater*innen, Kund*innen und das
Unternehmen hat.

Die Prozessoptimierungen, die durch PIA erprobt und dann in die Kernsysteme
Ubernommen werden kénnen, zielen aktuell vorwiegend auf haufig nachgefragte
Geschaftsfalle ab. Langfristig ermoglicht PIA auch eine ,,Optimization of the Long
Tail® indem auch bei sehr seltenen und speziellen Kundenanliegen die Qualitat ab-
gesichert wird. Durch situative Unterstltzungsleistungen erweitert und entschlackt
PIA die Nutzungsoberflache der IT-Systeme, was fiir eine bessere User Experience
mit geringerer Komplexitat sorgt.

Aufserdem werden die Kundenberater*innen durch die enge Einbindung in das
Projekt im Umgang mit KI-ahnlichen Anwendungen geschult und entwickeln so
entsprechende KI-Skills, die flir die Arbeitswelt der Zukunft von hoher Relevanz
sind. Zum aktuellen Zeitpunkt kénnen wir bereits eine positive Bilanz ziehen: PIA
ist eine Assistenz, die unsere Kundenberater*innen nicht mehr missen méchten.
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5.2.2. Robotic Desktop Automation im Kundenservice — Die
Einfiihrung des Personlichen Interaktiven Assistenten PIA

von Marie-Christine Fregin, Andries de Grip, Mark Levels, Raymond Montizaan (Maastricht University)

Bei der Deutschen Telekom Service GmbH untersuchten wir die Auswirkungen der
Einfiihrung einer smarten Technologie, die Kundenberater*innen in Servicecentern
bei der Arbeit unterstiitzt. Der ,,Personliche Interaktive Assistent” (kurz: PIA) ist
ein interaktives Assistenzsystem. PIA hilft Kundenberater*innen dabei, Prozesse
zu bearbeiten und die Anliegen zu lésen, mit denen Kund*innen der Telekom das
Unternehmen (iber die Kundenhotline kontaktieren. Um die Effekte des Assistenz-
systems auf Arbeitnehmer*innen und Arbeit zu messen, wurde die Einfiihrung des
PIA-Systems wissenschaftlich begleitet.

Unsere Forschung zeichnet sich dadurch aus, dass es sich um eine randomisierte
kontrollierte Studie handelt, ein sogenanntes wissenschaftliches Feldexperiment.
Eine randomisierte kontrollierte Studie, kurz RCT (Randomized Controlled Trial),
ist ein Studiendesign fiir experimentelle Studien.! Dieses Studiendesign wird als
,Goldstandard® wissenschaftlicher Analysen bewertet, denn es ist das nach-
gewiesen beste Studiendesign, um Kausalitat zu belegen (€ Infobox). Die Studie
wird als ,,kontrolliert” bezeichnet, weil es eine Kontrollgruppe gibt, die im Unter-
suchungszeitraum weiterarbeitet wie vorher, wahrend eine andere Gruppe — die
sogenannte Experimentalgruppe — mit dem neuen Assistenzsystem zu arbeiten
beginnt. Als ,,randomisiert” wird die Studie bezeichnet, weil die Zuordnung zu
Kontroll- und Experimentalgruppe zufallig erfolgt. Ziel unserer Studie ist die
Abschatzung der Technikfolgen und die Messung und Quantifizierung der Ver-
anderungen in Leistung und Arbeitszufriedenheit, die sich durch den Technik-
einsatz fiir Arbeit und Arbeitnehmer*innen ergeben. Ein spezieller Fokus wurde
auf die Folgen des Technikeinsatzes fiir die Qualitat des Arbeitslebens im Sinne
von, unter anderem, Stress und Erholungsbedarf gelegt.

Bevor wir naher auf die Studie eingehen, beschreiben wir zunachst das Unter-
suchungsfeld. In den Servicecentern der Telekom beantworten fast 30.000
Kundenberater*innen jahrlich Giber 90 Millionen Anfragen von Verbraucher*innen
und Geschaftskund*innen. Thematisch wird dabei das gesamte Produktportfolio
abgedeckt — vom klassischen Festnetz- oder Mobilfunkvertrag tiber Cloud Services
und Smart-Home-Angebote bis hin zur Vernetzung von Haushalten und Unter-

1 Zur Berechnung der Effekte nutzen wir das von Clément de Chaisemartin und Xavier D’Haultfeeuille in
der Fachzeitschrift American Economics Review (AER, vol. 110, no. 9, September 2020) vorgeschlagene
Modell. Weitere Einzelheiten zu den Forschungsmethoden, die wir angewandt haben, finden sich in der
wissenschaftlichen Publikation (im Erscheinen).

65



5. KI AM ARBEITSPLATZ

66

nehmensstandorten. Im Servicecenterbereich fiir Privatkund*innen fiihrte die Telekom
im Jahr 2020 zur Unterstiitzung der Kundenberater*innen den Persdnlichen
Interaktiven Assistenten PIA ein. Bei dieser Technologie handelt es sich um eine
robotergestiitzte Desktop-Automatisierung (sogenannte Robotic Desktop Auto-
mation). Das PIA-System interagiert mit den Kundenberater*innen wéahrend ihrer
Telefongesprache mit Kund*innen. Die Kundenberater*innen erhalten von PIA zum
Beispiel konkrete Hinweise, was als Nachstes zu tun ist, welche weiteren Moéglich-
keiten bestehen oder welche Angebote und Hilfeleistungen fiir Kund*innen bereit-
gestellt werden kdnnen. Das System liefert zudem Informationen, die Beschaftigte
ohne PIA in Recherchen wahrend der Kundentelefonate selbst hatten herausfinden
mussen. Die Unterstiitzung geschieht vor allem durch Automatisierung und
Optimierung vormals manueller Suchvorgange und Bearbeitungsprozesse.

Ziel des Einsatzes von PIA ist es laut der Telekom, die Qualitat des Kundenservice
zu verbessern, die Einhaltung der Prozesskonformitat bei der Bearbeitung

von Kundenanliegen zu erhéhen und zum Beispiel Wartezeiten wahrend eines
Kundengesprachs zu verkiirzen, die durch Recherchen aufseiten der Kundenbera-
tung entstehen. Gleichzeitig soll die Arbeit der Kundenberater*innen leichter und
angenehmer werden, weil weniger Dinge gleichzeitig bearbeitet werden mussen
(Reduktion von Multitasking) und das System Prozesse automatisiert (eine detail-
lierte Beschreibung der Technologie findet sich in @ Kapitel 5.2.1). Die Techno-
logie soll dazu beitragen, dass Kundenberater*innen Anliegen schneller und besser
l6sen kdnnen. Nach Angaben der Telekom gibt es zwei Hauptziele fiir den Einsatz
von PIA:

1. Eine Steigerung der Qualitat der Auftragsabwicklung und der Servicequalitat
2. Eine Steigerung der Mitarbeiterzufriedenheit

Mit Blick auf den zweiten Punkt, die Arbeitszufriedenheit der Beschaftigten, sind
die zu erwartenden Auswirkungen von PIA aus wissenschaftlicher Sicht a priori
nicht eindeutig: Die Auswirkungen der Einfihrung einer robotergestiitzten Desk-
top-Automatisierung auf die Arbeitszufriedenheit und die Qualitat des Arbeits-
lebens kénnten grundsatzlich entweder positiv oder negativ sein. Einerseits kénnte
das Assistenzsystem routinemafsige und einfache nicht routinemafsige Aufgaben
Gibernehmen. Das Spektrum der Aufgaben und Tatigkeiten, die dabei fiir die Arbeit-
nehmer*innen verbleiben, kdnnte dadurch mehr interessante und abwechslungs-
reiche Aufgaben umfassen. In diesem Fall waren positive Auswirkungen auf die
Arbeitszufriedenheit zu erwarten. Andererseits jedoch kénnte die Technologie das
bestehende Mafs an Autonomie und die Moglichkeiten selbstbestimmten Arbeitens
verringern sowie die Effizienz in einer Weise optimieren, die den Stress erhoht.
Dadurch kénnte die Arbeitszufriedenheit sinken.?

Die KI-Technologie bei PIA ist noch erweiterbar. Im Wesentlichen ist das System
ein von Menschen programmiertes und regelbasiertes Automatisierungssystem,
das —als es im Frithjahr 2020 eingefiihrt wurde — noch nicht selbststandig lernen
konnte. Fur die Mitarbeiter*innen fiihlt sich die Interaktion mit der Technologie
ahnlich wie die Interaktion mit anderen Menschen an: Bei Kundenanrufen erhalten

2 Z.B. Wisskirchenetal.,, 2017.



die Kundenberater*innen interaktive Unterstiitzung durch PIA. Das System steuert
Rechercheprozesse, automatisiert Prozesse und pusht alle Informationen, die

die Beschaftigten bendtigen, um die Probleme oder Anliegen der Kund*innen zu
l6sen. Die Technologie ist dabei auch darauf ausgerichtet, informativ zu sein und
Prozesse zu unterstiitzen, die selten oder komplexer zu bearbeiten sind. Genau
hier wird in naher Zukunft auch ein Mehrwert von Robotic Desktop Automation
generell liegen. Daher kann davon ausgegangen werden, dass die Reaktion der
Arbeitnehmer*innen auf das PIA-System grundsatzlich bedeutsame Erkenntnisse
Uber die Reaktion von Beschaftigten auf den Einsatz und die Zusammenarbeit mit
Kinstlicher Intelligenz liefern wird.

Zwischen Februar und Mai 2020 wurde PIA in der Servicecenter-Einheit fiir Privat-
kund*innen (Sales & Care PK) der Deutschen Telekom Service GmbH eingefiihrt.
Das konkrete Studiendesign und der Prozess der Durchfiihrung der Forschung
wurden in co-kreativen Workshops von Wissenschaftler*innen und Verantwort-
lichen aus Management, HR (Human Resources), Betriebsrat und Gesamtbetriebs-
rat der Telekom entwickelt. Nach Riicksprache mit den Wissenschaftler*innen
erfolgte die Einfliihrung der Technologie — der Roll-out in der Flache — in Phasen.
Zunachst wurden die Teams der Kundenberatung nach dem Zufallsprinzip zwei
Gruppen zugeordnet: einer Experimentalgruppe, die mit PIA zu arbeiten begann,
und einer Kontrollgruppe von Teams, die zunachst weiterarbeitete wie bisher, ohne
Unterstlitzung durch PIA. In jeder Woche zwischen Anfang Februar und Ende Mai
2020 begann eine neue Gruppe von Kundenberater*innen, PIA in ihrer taglichen
Arbeit zu verwenden. Der Roll-out erfolgte also schrittweise und die Kontrollgruppe
wurde immer kleiner, bis Ende Mai 2020 alle circa 4.000 Kundenberater*innen mit
Unterstltzung durch das PIA-System arbeiteten.

5. KI AM ARBEITSPLATZ
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Was ist ein randomisiertes Feldexperiment?

Um zu erforschen, wie sich der Einsatz eines neuen Faktors (zum Beispiel Technik oder auch Medikament, Verfahren
etc.) auswirkt, ist eine empirische Messung der Effekte unerldsslich. Wissenschaft nutzt experimentelle Forschung,
um festzustellen, ob eine bestimmte herbeigefiihrte Veranderung (ein sogenanntes Treatment) die beobachte-
ten Ergebnisse kausal beeinflusst. Beispielsweise verwenden die medizinischen Wissenschaften experimentelle
Methoden, um in einer Laborumgebung zu beurteilen, ob ein bestimmtes Medikament eine Krankheit heilen kann.
Experimentelle Studien bieten die beste Mdglichkeit, um sicherzustellen, dass die beobachtete Wirkung einer her-
beigefiihrten Veranderung nicht heimlich durch dritte Faktoren verursacht wird, die nicht beobachtet werden bzw.
werden kénnen. Der Abgleich von Daten vor und nach der herbeigefiihrten Verdnderung (im Falle unserer Studie:
der Einflihrung des Assistenzsystems PIA) in statistischen Modellen fiihrt zu validen Ergebnissen. Zwei Aspekte sind
hierbei besonders wichtig:

Erstens die Identifikation einer Kontrollgruppe, die wahrend der Beobachtungsphase genauso weiterarbeitet wie
vorher, und zweitens die Randomisierung. Als ,,Randomisierung” wird die zufallige Auswahl von Beschaftigten fir
die Experimental- und Kontrollgruppe bezeichnet. Durch die Zufallsauswahl kénnen die wahrend der Studie beob-
achteten Unterschiede zwischen den Gruppen mit hoher Wahrscheinlichkeit auf die Einflhrung des Assistenzsystems
PIA zurlickgeflihrt werden, da beide Gruppen ansonsten denselben Rahmenbedingungen unterliegen. Durch den
Vergleich der randomisierten Kontroll- und Experimentalgruppe tber die Zeit vor und nach der Einflihrung des
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Assistenzsystems PIA kann der Effekt des Technikeinsatzes gemessen und quantifiziert werden. Diese Messung ist
wichtig im Rahmen der Technikfolgenabschatzung.

Weil experimentelle Methoden die Identifizierung kausaler Effekte ermdglichen, sind sie auch in den Sozialwissen-
schaften weit verbreitet. Sozialwissenschaftliche Experimente werden dabei nicht in Laborumgebungen durch-
geflihrt, sondern im realen Leben. Deshalb wird von Feldexperimenten gesprochen. Sie haben den Vorteil, dass die
kausalen Auswirkungen von herbeigefiihrten Veranderungen direkt in der Praxis gemessen werden konnen — im Ver-
gleich zu Laborexperimenten, die einen stark stilisierten Rahmen bieten und deshalb fiir soziale Situationen kaum
funktionieren kénnen. Die folgende Abbildung 1 veranschaulicht unser Feldexperiment bei der Telekom.

KPIL:
Oct. 2019

27.01.-03.02.2020

Pre-Experiment Experiment Post-Experiment

Phase Phase

KPI measurement from firm’s system 23.03.-29.03.2020

1

KPI:
% % t ) May 2020

Random assignment of (Gradual) Rollout/ Observation phase Rollout for
workers to treatment | Intro of technology/Al + regular measurement control group(s)
and control group(s) (Treatment group) of KPIs

+ Pre-measurement

Abbildung 1: Infografik Feldexperiment (Quelle: Eigene Darstellung)

Unser Forschungsdesign wurde von einer Studie inspiriert, die von Andries de Grip
und Jan Sauermann (2012) durchgefiihrt und in The Economic Journal veréffent-
licht wurde.® Eine solche randomisierte kontrollierte Studie ist die einzige Méglich-
keit, Uberzeugend nachzuweisen, dass die beobachteten Veranderungen tatsach-
lich durch die Einfihrung der Automatisierung verursacht werden und nicht zum
Beispiel durch die Bereitschaft der Mitarbeiter*innen, mit neuen Technologien zu
arbeiten, oder andere Einflussgréfsen, die nicht beobachtet werden kdnnen.

Mit dem randomisierten Feldexperiment zur Einfliihrung des PIA-Systems
versuchen wir, drei Forschungsfragen zu beantworten:

1. Wie wirkt sich die Einfihrung von PIA auf die Leistung von Kunden-
berater*innen aus?

2. Wie wirkt sich PIA auf die Qualitat des Arbeitslebens und die Arbeits-
zufriedenheit der Kundenberater*innen aus?

3. Wie verandert PIA die Kompetenzen und das Aufgabenprofil, das im Beruf

der Kundenberater*innen erforderlich ist?

Um diese Forschungsfragen zu beantworten, wurden gewissermafden zwei
verschiedene Untersuchungen kombiniert: Um Forschungsfrage 1 zu beant-
worten, haben wir die Produktivitat und Qualitat der Beratung von etwa 4.000

3 Zur Berechnung der Effekte nutzen wir das von Clément de Chaisemartin und Xavier D’Haultfeeuille in
der Fachzeitschrift American Economics Review (AER, vol. 110, no. 9, September 2020) vorgeschlagene
Modell. Weitere Einzelheiten zu den Forschungsmethoden, die wir angewandt haben, finden sich in der
wissenschaftlichen Publikation (im Erscheinen).




Mitarbeiter*innen der Telekom auf Basis von Kundenbewertungen analysiert. Nach
Anrufen im Servicecenter verschickt das Unternehmen einen kurzen Online-Frage-
bogen an Kund*innen mit der Bitte, den Service zu bewerten. Die Leistungsdaten
(sogenannte Key Performance Indicators, KPIs), die wir analysieren, stammen
aus einem SMS-Kundenfeedback und enthalten zum Beispiel Informationen
darlber, ob das Anliegen geldst wurde, tUber die Losungsquote im Erstkontakt,
die Zufriedenheit mit dem Service usw.* Unsere Analysen basieren auf den Key-
Performance-Indicator-Daten der Monate Oktober 2019 bis einschliefslich Mai
2020. Der lange Untersuchungszeitraum wurde gewahlt, weil wir so auch die Zeit
vor Beginn der PIA-Einfiihrung beobachten kénnen. Die wissenschaftliche Be-
gleitung der Einfiihrung von PIA endete Ende Mai 2020, als PIA fiir circa 4.000
Kundenberater*innen im Bereich Sales & Care PK® erfolgreich eingefiihrt war.
Um die Forschungsfragen 2 und 3 zu beantworten, untersuchten wir die Aus-
wirkungen der Einflihrung von PIA auf die Qualitat des Arbeitslebens und die
Arbeitszufriedenheit der Kundenberater*innen. Diese Informationen waren

im Konzern nicht verfligbar. In einem gemeinsamen, co-kreativen Prozess

mit Fihrungskraften, HR-Expert*innen und Vertreter*innen der Betriebsrate
organisierten wir eine Beschaftigtenbefragung, mit der die Auswirkungen der
Automatisierung auf die Qualitat des Arbeitslebens der Kundenberater*innen
erhoben wurde. Die Daten wurden anonym und streng vertraulich ausschliefslich
fur die hier vorgestellte Forschung erhoben und ausgewertet. Thematisch standen
im Fokus:

e Allgemeine Arbeitszufriedenheit

e Wahrgenommene Sinnhaftigkeit der Arbeit

e Selbsteinschatzung der eigenen Kompetenzen

e  Autonomie und selbstbestimmtes Arbeiten

e  Stress bei der Arbeit und Stressquellen wie z. B. Larm

e Veranderungsbereitschaft

e  Erholungsbedarf nach der Arbeit

e Technologieakzeptanz®

e Arbeitsaufgaben und Tatigkeiten

e Beider Arbeit eingesetzte Fahigkeiten und das
Kompetenzprofil des Berufs

Der Fragebogen umfasste wissenschaftlich gepriifte, valide Fragen zur Messung der

aufgelisteten Elemente. Insgesamt wurden zwei Beschaftigtenbefragungen vor und

wahrend der Einfihrung von PIA durchgeflihrt. Der Zugang zur Online-Befragung
wurde an 1.748 zufallig ausgewahlte Arbeitnehmer*innen (von insgesamt rund
4.000) der Servicecenter-Einheit verschickt. Dabei befanden sich 914 Personen in
der Experimentalgruppe und 834 in der Kontrollgruppe. Zum Zeitpunkt der ersten

4  Zeitersparnis wihrend eines Kundentelefonats (in dem Sinne, dass der Anruf kiirzer und die Anruf-
bearbeitungsdauer reduziert wird) ist nicht das Ziel des Einsatzes von PIA (nur eine Verringerung der
Wartezeiten fiir Kund*innen wdhrend des Anrufs, da die Kundenberater*innen durch den Einsatz von
PIA in einzelnen Schritten Zeit sparen); nach Ansicht der Telekom widire eine Verkiirzung der Anrufbe-
arbeitungsdauer an sich auch der falsche Anreiz fiir die Beschdftigten, weshalb wir die Auswirkungen
von PIA auf diesen KPI nicht analysieren.

5 Bislang wurden nur Teams fiir Festnetz-Themen mit PIA ausgestattet, Mobilfunk-Teams noch nicht.

6 Umdie Technologieakzeptanz zu messen, verwendeten wir das Technology Acceptance Model (TAM3),
das von Venkatesh und Bala (2008) entwickelt wurde. Aus dem originalen TAM3-Modell wéhlten wir
vier Konstrukte aus: wahrgenommener Nutzen, wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit, Angst vor
Computern und wahrgenommene Freude.
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Umfrage Ende Januar 2020 hatten die Kundenberater*innen im Sample noch
keinen Zugang zu PIA; zum Zeitpunkt der zweiten Umfrage Ende Marz 2020 war
die Experimentalgruppe mit PIA ausgestattet, wahrend die Kontrollgruppe ohne
PIA weiterarbeitete wie zuvor. Nach der zweiten Beschaftigtenbefragung erhielten
die Teams in der Kontrollgruppe ebenfalls Zugang zu PIA.

Nachdem beide Beschaftigtenbefragungen abgeschlossen waren, verglichen wir
die Ergebnisse aus der Experimentalgruppe mit denen der Kontrollgruppe. Da

die Zuordnung zu den Gruppen randomisiert war und der einzige Unterschied
zwischen den Gruppen in der Anwendung von PIA bestand, kénnen beobachtete
Unterschiede in Leistung, Arbeitszufriedenheit etc. zwischen den Gruppen auf die
Unterstltzung durch PIA fiir die Experimentalgruppe zuriickgefiihrt werden.

Um die Ergebnisse des Feldexperiments zu bewerten, zu verstehen und ihre
Bedeutung einzuschatzen, ist es hilfreich, einige Einschrankungen zu beachten.
Erstens wurde von Anfang an davon ausgegangen, dass die moglichen Aus-
wirkungen von PIA auf die Leistung und die Qualitat des Arbeitslebens relativ
gering ausfallen, da die Implementierung von PIA schrittweise erfolgt und die
Technologie in bestehende Arbeitsablaufe integriert wird, ohne diese grundlegend
zu verandern. Derart begrenzte Veranderungen sind selbst mit einem anspruchs-
vollen Studiendesign wie dem unseren nur schwer exakt zu messen.

Zweitens brach inmitten des Feldexperiments die Covid-19-Pandemie aus. Die
Auswirkungen des externen Schocks durch Pandemie und Lockdown auf unsere
Studie werden durch die Starke des experimentellen Forschungsdesigns abge-
mildert, da die Experimental- und die Kontrollgruppe gleichermafsen von der
Pandemie und den daraus resultierenden Lockdown-Mafinahmen betroffen
waren.” Infolge der Lockdown-Mafinahmen ab Mitte Marz arbeiteten die Kunden-
berater*innen beider Gruppen tiberwiegend bzw. fiir begrenzte Zeit sogar aus-
schliefslich im Homeoffice. Es ist durchaus maoglich, dass die neue Arbeitssituation
einen Einfluss darauf hatte, wie die Beschaftigten ihre Arbeitssituation in der
zweiten Befragung, die wie geplant zwischen dem 23. und dem 29. Marz 2020
stattfand, bewerten und wie zufrieden sie mit ihrer Arbeitssituation waren. Unklar
ist dabei, ob das Arbeiten im Homeoffice die Arbeitszufriedenheit tiberwiegend
positiv oder eher negativ beeinflusst hat. In jedem Fall kostete die Umgewdhnung
Zeit und Miihe und wirkte sich besonders auf unsere Beschaftigtenbefragung aus.
Der Ricklauf fiir die Beschéaftigtenbefragung war gering, da nur 320 der 1.748
angeschriebenen Mitarbeiter*innen an beiden Befragungswellen teilnahmen.

Drittens sind — wie bei allen Feldexperimenten — die Schlussfolgerungen dieser
Studie auf diese spezielle Technologie in dieser speziellen Umgebung zu diesem
speziellen Zeitpunkt beschrankt. Wir haben den Prozess der Implementierung
einer KI-Technologie anhand von PIA untersucht. Die vorgestellten Ergebnisse
geben Hinweise darauf, was grundsatzlich plausibel ist, wenn Unternehmen
(verstarkt) auf Robotic Desktop Automation setzen; aber unterschiedliche Techno-
logien kdnnen unterschiedliche Auswirkungen haben. Darliber hinaus sollten wir
uns der Tatsache bewusst sein, dass sich auch die Auswirkungen von Assistenz-
systemen wie PIA auf Arbeit und Beschaftigte andern konnten, wenn die Techno-
logie weiterentwickelt wird.

7 Deshalb kann davon ausgegangen werden, dass die Pandemie die Komplexitdt des Untersuchungs-
gegenstands nicht erh6ht und die Annahmen des Forschungsdesigns erflillt sind.



Wir sollten also vorsichtig sein, wenn wir unsere Erkenntnisse tber die Auswirkungen
von PIA interpretieren. Dies gilt insbesondere fiir die Effekte der Technologie auf
die Qualitat des Arbeitslebens. Beobachtete Unterschiede sollten als eine indikative
Momentaufnahme interpretiert werden. Das Fehlen messbarer Effekte bedeutet
hier nicht, dass es keinen Effekt gibt. Die geringe Anzahl der Befragungsteilneh-
mer*innen tragt dazu bei, dass kleine Effekte noch schwerer zu messen sind, weil
die Datenbasis gering ist. Mit diesen Einschrankungen im Hinterkopf wollen wir uns
nun den zentralen Ergebnissen der Studie zuwenden.

Wir beginnen mit Forschungsfrage 1 und zeigen, wie sich die Einfiihrung von PIA
auf die Leistung der Kundenberater*innen und die Servicequalitat ausgewirkt

hat. Die Studie erlaubt es uns jedoch nur Aussagen tiber die Auswirkungen auf
kurze Sicht, da wir die Effekte nur in den ersten vier Monaten nach der Einfihrung
messen kdnnen. Da der Roll-out sukzessive tiber mehrere Wochen erfolgte, ist die
Beobachtungsphase fiir Teile der Beschaftigten sogar kirzer. Daher kann nur von
kurzfristigen Effekten gesprochen werden.

Die Zahl der Anliegen, die von den Kundenberater*innen insgesamt geldst werden,
scheint sich durch die Einfihrung von PIA wenig verandert zu haben. Wir finden
einen kleinen, negativen Effekt von PIA auf die Problemldsungsquote. In der ersten
Zeit nach der Technologie-Einfihrung sinkt die Rate der Anliegen, die geldst werden
koénnen. Eine Erklarung hierflir kdnnte sein, dass die Kundenberater*innen sich erst
an das neue Assistenzsystem gewohnen miissen und eingespielte Arbeitsroutinen
durch das neue System gestort werden. Die Kundenbewertung des personlichen
Bemiihens der Kundenberater*innen sinkt statistisch signifikant durch die Ein-
fihrung von PIA, obwohl auch dieser Effekt klein ist. Insgesamt finden wir aktuell
keine Hinweise darauf, dass die Einflihrung des Assistenzsystems die Produktivitat
der Kundenberater*innen oder die Servicequalitat wie erwartet steigert.

Wir kdnnen etwas Uber den kausalen Effekt von PIA auf die Leistungsindikatoren
erfahren, indem wir in statistischen Modellen analysieren, ob die Einfiihrung des
Assistenzsystems einen unmittelbaren Effekt hat, der sofort eintritt, oder ob sich
Effekte erst nach einiger Zeit entfalten. Die Analysen, die durch unabhangige
Wissenschaftler*innen initial gepriift wurden, zeigen, dass sich einige Effekte tiber
die Zeit entfalten.

Wie sind diese Ergebnisse zu interpretieren? Wir sollten Vorsicht walten lassen.
Die Effekte, die wir beobachten, sind vorhanden. Aber: Die Effekte sind relativ
klein. Wir kdnnen hier auch keine Aussagen Uber die langerfristigen Technikfolgen
treffen. Auf Basis der vorhandenen Daten lasst sich festhalten, dass die Ein-
fihrung von PIA —inshesondere kurz nach dem Start — keine grofien Effekte oder
Leistungssteigerungen bedingt. Es scheint verniinftig anzunehmen, dass die Ein-
fihrung von PIA einige Zeit zur Anpassung erfordert. Wir bezeichnen diese Effekte
deshalb als sogenannte ,first week effects” (Anpassungseffekte). Unsere Schluss-
folgerung ist, dass interaktive Assistenzsysteme ein hohes Mafs an Investment und
Training zu Beginn bzw. vor Einsatz in der Praxis bedUrfen, damit positive Effekte
erzielt werden konnen. Die Notwendigkeit ausreichenden Trainings gilt dabei nicht
nur fir die Technik, sondern auch fiir Beschaftigte, die mit der Technik arbeiten.
Die vollstandigen Ergebnisse werden im wissenschaftlichen Fachartikel veroffentlicht.
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Wir wenden uns nun den Ergebnissen unserer beiden Beschaftigtenbefragungen
(Forschungsfrage 2) zu, mit denen wir die Auswirkungen von PIA auf Arbeits-
zufriedenheit und Qualitat des Arbeitslebens untersucht haben. Unter Beriick-
sichtigung aller obengenannten Vorbehalte finden wir keine stichhaltigen Beweise
dafir, dass PIA die untersuchten Aspekte der Arbeitsqualitat beeinflusst. Es finden
sich keine Hinweise darauf, dass die Einflihrung von PIA zu einer Erhéhung oder
einer Verminderung des von den Beschaftigten empfundenen Arbeitsstresses oder
Zeitdrucks oder zum Beispiel auch des Erholungsbedarfes geflihrt hat. Auch das
bestehende Mafs an selbstbestimmtem Arbeiten wird durch PIA nicht beeinflusst.
Was Technologieakzeptanz angeht, finden wir ebenfalls keine wesentlichen
Auswirkungen der PIA-Technologie.

In Abbildung 3 stellen wir vier Grafiken vor, die ausgewahlte Ergebnisse veran-
schaulichen. Die Grafik Karriereerwartungen (oben links) zeigt die Auswirkungen
auf einen Indikator flir die Wahrnehmung der Sicherheit des eigenen Jobs. Die Be-
fragten gaben an, inwieweit sie der Aussage ,,Mein Arbeitsplatz ist sicher auf einer
Skala von 1 bis 5 zustimmen, wobei 1 fir ,, Trifft voll und ganz zu“ und 5 fur ,, Trifft
Gberhaupt nicht zu“ steht. Die blaue Linie bezieht sich auf die wechselnden Werte
der Kontrollgruppe; die rote Linie bezieht sich auf die Experimentalgruppe. Die
Grafik zeigt, dass sich die Wahrnehmung der eigenen Arbeitsplatzsicherheit in der
Experimentalgruppe leicht verandert hat. Dies gilt jedoch auch fiir die Personen in
der Kontrollgruppe, die zum Zeitpunkt der zweiten Befragung noch keine Erfahrung
mit PIA hatten. Die Konfidenzintervalle (die vertikalen roten bzw. blauen Linien)
Uberschneiden sich stark. Es ist daher unwahrscheinlich, dass der beobachtete
Unterschied in der Experimentalgruppe durch die Einfiihrung von PIA verursacht
wurde. In den anderen Grafiken sehen wir ahnlich parallele Verlaufe fiir das wahr-
genommene Ausmafs an Fremdkontrolle (iber die eigene Arbeit (oben rechts) und
Arbeitszufriedenheit (unten rechts). Lediglich bei Stress (unten links) tiberschneiden
sich die Konfidenzintervalle nicht. Doch auch hier zeigt sich keine statistisch
signifikante Veranderung durch PIA im Vergleich zur Kontrollgruppe. Von den
verschiedenen Messungen der Aspekte der Qualitat des Arbeitslebens, die in die
Umfrage einbezogen wurden, fiihren fast alle zu dieser Schlussfolgerung: Es finden
sich keine signifikanten Einfliisse von PIA auf die Qualitat des Arbeitslebens. Auch
andere Aspekte, die wir in den Fragebogen aufgenommen hatten, zeigen meist
dhnliche Ergebnisse.® Manchmal ist das Muster leicht unterschiedlich, aber die
Schlussfolgerung Gber den kausalen Effekt ist identisch: Die Robotic Desktop Auto-
mation hat keinen nachweisharen Einfluss auf die Arbeitszufriedenheit oder die
Qualitat des Arbeitslebens der Beschaftigten. Die eingangs formulierte Annahme,
dass durch PIA die Arbeitszufriedenheit positiv beeinflusst wird, kann nicht besta-
tigt werden — es finden sich aber auch keine Hinweise fiir das Gegenteil. Bei einer
sinkenden Bewertung des personlichen Bemihens bleibt die Gesamtzufriedenheit
der Kund*innen mit dem Kundenservice der Telekom gleich.

Auch die bei der Arbeit eingesetzten Fertigkeiten und Fahigkeiten, die zu erledigenden
Arbeitsaufgaben sowie das Kompetenzprofil des Berufsbilds ,,Kundenberater*in®
(Forschungsfrage 3) andert sich durch den Einsatz der PIA-Technologie nicht
statistisch signifikant: Was Kundenberater*innen bei der Arbeit tun und welche
Kompetenzen sie brauchen, bleibt weitgehend gleich.

8 Die ausfihrliche Darstellung aller Ergebnisse findet sich im wissenschaftlichen Artikel, der zum
Zeitpunkt der Fertigstellung dieser Publikation noch nicht verdffentlicht war.



Folgestudien sollten sich insbesondere auf die Validitat dieser Ergebnisse fur
andere Firmen, Berufe und Industriezweige sowie auf die Auswirkungen ver-
schiedener KI-basierter Assistenzsysteme konzentrieren. Dabei sollten langer-
fristige Effekte in der KI-Einflihrung in den Blick ggnommen werden und grofsere
Samples von Arbeitnehmer*innen befragt werden. Zudem sollten inshesondere
integrative Systeme in den Blick genommen werden, die zum Beispiel roboterge-
stlitzte Automatisierung mit anderen KI-Anwendungen (zum Beispiel KI-basierten
Wissensdatenbanken) verkniipfen und so eine Anderung des Tatigkeitsprofils und
daher starkere Effekte bedingen. Folgestudien sind hoffentlich ohne den Ausbruch
einer Pandemie und dadurch bedingten Lockdown mdoglich, wodurch die statistische
Modellierung einfacher wird. Kurz vor Fertigstellung dieser Publikation sind nun
alle erforderlichen Daten zu Leistung und Performanz der Servicecenter verfligbar.
Die endgultigen Ergebnisse, inklusive der Periode des Corona-Lockdowns, werden
in einem Fachartikel verdffentlicht.
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Abbildung 3: Auswirkung von PIA auf die Qualitét des Arbeitslebens (ausgewdhlte Aspekte)
(Quelle: Eigene Berechnungen). Alle Variablen werden auf einer 5-Punkte-Skala gemessen.
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5.2.3. Der digitale Serviceassistent ,Frag Magenta“

von Kathrin Fitzner (IBM), Marcel Mahlberg (Deutsche Telekom Service GmbH)

Der digitale Serviceassistent der Telekom Deutschland (,Frag Magenta“) adressiert
ahnliche Herausforderungen im Kundenservice wie PIA — eine grofe Anzahl
an Kundenanfragen, steigende Erwartungen der Kund*innen an Antwortzeit
und Digitalisierung sowie eine schwankende, aber tendenziell zunehmende
Komplexitat der Anfragen. Der Unterschied besteht in der Zielgruppe der
KI-L&sung: Wahrend PIA von Kundenberater*innen im Servicecenter genutzt
wird, richtet sich ,,Frag Magenta“ an die Endkund*innen der Telekom direkt und
ist fir alle auf der Website und in der App der Telekom (Abbildung 1) rund um die
Uhr verfliigbar.

Nutzer*innen der Telekom-Website — egal ob Telekom-Kund*innen oder nicht —
kdnnen zu jeder Zeit den digitalen Assistenten aufrufen, ihr Anliegen als Freitext
eingeben und erhalten eine automatisch generierte Antwort. Dafiir ist ein
entsprechendes Training des KI-Systems notwendig: Was sind die haufigsten
Kundenanliegen? Wie formulieren Kund*innen diese? Welche Antworten sollen aus
Telekom-Sicht darauf gegeben werden? Um diese Fragen zu beantworten und das
System zu trainieren, sind das Fachwissen und die Erfahrungen von Mitarbeiter*
innen aus dem Kundenservice unabdinglich. Die erste Version des digitalen
Assistenten aus dem Jahr 2018 konnte die haufigsten Nutzeranliegen (FAQs)

aus dem Bereich Festnetz-Stérung beantworten. Beispiel:

e Anliegen: Internetstorung

e  Mogliche Formulierungen: , Internet funktioniert nicht®, ,,Meine Internet-
verbindung unterbricht standig®, ,,Ich kann keine Webseiten mehr aufrufen

e  Antwort: ,,Oft hilft ein Neustart des Routers. Haben Sie Ihren Router bereits
neu gestartet?“

Die Beispielformulierungen werden dazu genutzt, die KI-Komponente zu trainieren.
Konkret bedeutet dies, dass in Watson automatisch ein sogenannter Classifier
basierend auf Machine-Learning-Methoden erstellt wird, der zukiinftige Nutzer-
eingaben mit einer bestimmten Wahrscheinlichkeit den trainierten Anliegen
zuordnet. Ist die Wahrscheinlichkeit hoch genug, wird die entsprechende Antwort
ausgespielt. Es besteht auch die Moglichkeit, komplexe bzw. mehrschrittige
Antworten auf ein Nutzeranliegen zu definieren. Kann der digitale Assistent ein
Anliegen nicht zuordnen oder beantworten, wird der Chat an die Kundenbe-
rater*innen Ubergeben, die die Kommunikation mit den Kund*innen libernehmen.

Seit dem Start als ,,Digitaler Storungsassistent” im Jahr 2018 wurde das KI-

System in zwei Richtungen kontinuierlich erweitert: zum einen in die Breite,
etwa um Anliegen aus weiteren Themenbereichen abzubilden — so wurde aus
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dem ,,Digitalen Storungsassistenten der ,,Digitale Serviceassistent” —, und zum
anderen in die Tiefe. Das bedeutet, dass weitere Systeme angebunden wurden, um
auch komplexere Anliegen bearbeiten zu kénnen, wie zum Beispiel die Anderung
einer Kontoverbindung. Dadurch erhoht sich die Anzahl der Anfragen, die von ,,Frag
Magenta“ beantwortet werden kénnen und nicht mehr an die Kundenberater*innen
Gbergeben werden miissen.

Flr die Kundenberater*innen bedeutet dies, dass sie weniger einfache, repetitive
Anfragen beantworten mussen. Kompliziertere, individuelle Anliegen bleiben hin-
gegen in menschlicher Hand. In diesen Fallen unterstiitzt ,Frag Magenta“ mit einer
Vorqualifizierung des Anliegens und Ubergibt die gesammelten Informationen dann
den Kundenberater*innen, die die Konversation fortsetzen.

Aufderdem erfordert das Training des Systems menschliche Kapazitaten: So ist
ein sogenanntes ,Redaktionsteam® entstanden, welches Anliegen identifiziert,
Trainingsdaten ermittelt, Antwortverhalten definiert und Inhalte kontinuierlich
aktualisiert. Auch die Implementierung der Dialogschritte im Watson-System
gehort zu den Aufgaben. Fiir diese Tatigkeiten werden Mitarbeiter*innen ein-
gesetzt, die Erfahrung im Kundenservice haben und dadurch iber Expertise bei
der Gestaltung der Kundenkommunikation verfiigen. Auch den Data Scientists und
NLU-Expert*innen (NLU steht fiir Natural Language Understanding, natirliches
Sprachverstandnis), die die anonymisiert gespeicherten Daten aus der Inter-
aktion zwischen Kund*innen und dem digitalen Assistenten auswerten, kommt
eine wichtige Rolle zu: Stetig missen die Trainingsdaten zu bestehenden Anliegen
um neue Formulierungen erweitert, Dialogverlaufe analysiert und Fehler sowie
Verbesserungspotenziale identifiziert werden.

Durch die Nutzung von KI im direkten Umgang mit ihren Kund*innen hat die Telekom
Deutschland einen grofsen Schritt in Richtung Digitalisierung und Automatisierung
gemacht. Der Einsatz eines solchen Systems bringt viele Veranderungen mit sich
und erfordert eine enge Zusammenarbeit zwischen technischer und fachlicher
Expertise. Das Ziel ist ein optimiertes Zusammenspiel zwischen den unterschied-
lichen Fahigkeiten von Mensch und Maschine.

ENDLICH

IN ALLEN ECKEN

Bitte priifen Sie hier, ob MagentaZuhase bei Ihnen verfigbar ist.
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KUNDENANLIEGEN
VERSTEHEN
nalttirlich-sprachliche
Bedienung

PROBLEME LOSEN
dialog-basierter Selfservice zur
schnellen Ldsung einfacher
Anliegen

VERMITTLER

fihrt Kunden zur richtigen Stefle - einer
gesuchien Webselte oder dem
Kundenberater

Unser digitaler Assist

ohne W.

Vertrag  Rechnung

Bitte hier schreiben

Stérung Festnetz-Ansc]

Abbildung 1: Ansicht des virtuellen Assistenten fiir Nutzer*innen auf der Telekom-Website

(Quelle: www.telekom.de/hilfe/hilfe-bei-stoerungen/frag-magenta, 01.04.2020)
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6. KI UND ZUKUNFTSGESTALTUNG

6.0. Einleitung

Welche Chancen, Herausforderungen und Notwendig-
keiten ergeben sich aus dem Einsatz Kiinstlicher
Intelligenz in der Arbeitswelt?

Stakeholder*innen des technologischen und gesellschaftlichen
Wandels formulieren erste Antworten

Innovative Technik wie KI verandert die Arbeitswelt weitreichend und diese
Entwicklung fangt gerade erst an. Bei den KI-Anwendungen, die heute schon in
Unternehmen eingesetzt werden, handelt es sich um sogenannte ,,schwache KI*
( ). Diese Technik ist weit entfernt von den ibermenschlichen Fahig-
keiten, die aus Science-Fiction-Filmen bekannt sind. Doch auch schwache KI
kann starke Effekte in der Arbeitswelt erzeugen und manche Jobs auch heute
schon grundlegend verandern. Dieser Wandel muss — und kann — proaktiv ge-
staltet werden. Dies ist eine Aufgabe, die Politik, Unternehmen, Gewerkschaften,
Betriebsrate und Wissenschaft gemeinsam fordert. Damit der Wandel gut gelingt,
kooperieren diese Stakeholder*innen des technologischen und gesellschaftlichen
Wandels im Rahmen des hier vorgestellten Projekts und auch in vielfaltigen anderen
Kontexten miteinander. Alle tragen mit eigenen ebenso wie mit gemeinsamen
Initiativen zum guten Gelingen des Wandels bei.

Verantwortliche aus Politik, Gewerkschaft und Betriebsrat, Arbeitgeber*innen und
Sozialwissenschaftler*innen formulieren in diesem Kapitel erste Antworten auf die
Frage, welche Chancen, Herausforderungen und Notwendigkeiten sich aus dem
Einsatz Kiinstlicher Intelligenz am Arbeitsplatz aus ihrer Sicht ergeben.
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6.1. Tarifparteien im Dialog:
Der Einfluss von KI auf Tarifpolitik

von Wolfgang Braun (IBM), Bert Stach (ver.di)

Der Einsatz von Kiinstlicher Intelligenz (KI) am Arbeitsplatz stellt eine Heraus-
forderung flir Tarifvertrage dar. Zwischen Unternehmen und Gewerkschaft geht

es da durchaus ans Eingemachte, wie es so schon heifst. Dennoch suchen beide
Parteien den konstruktiven Dialog. Wolfgang Braun, Leiter der Tarifpolitik von IBM,
und ver.di-Gewerkschaftssekretar Bert Stach trafen sich abseits vom Verhand-
lungstisch am 3. Marz 2020 in Calw (Baden-Wirttemberg) zu einem Gesprach.
Dem beriihmtesten Sohn der Stadt, Hermann Hesse, wird das Zitat zugeschrieben:
,Damit das Mogliche entsteht, muss immer wieder das Unmaégliche versucht
werden.” Fur die Tarifverhandlungen zu KI ist das ein passender Leitspruch —
darin zumindest sind sich die beiden Dialogpartner einig.

,Damit das Mogliche entsteht, muss
immer wieder das Unmogliche
versucht werden.”

Hermann Hesse

z Bert Stach (ver.di): , Tarifvertrage schiitzen” ist einer der einprag-
\?) samsten Slogans der Gewerkschaftsbewegung. Die Digitalisierung
‘ b4 und besonders die Einflihrung von KI, sei sie schwach oder stark,
kann bei Beschaftigten existenzielle Sorgen ausldsen: von Unsicher-
heit Gber Karrierepldane, Wertverlust der persénlichen Qualifizierun-
gen bis hin zur Angst um den Arbeitsplatz. Wenn die Einflihrung von
KI an tarifvertragliche Regelungen gekoppelt ist, kann Unsicherheit
in Sicherheit und Chance verwandelt werden.

Wolfgang Braun (IBM): Klar ist, dass KI dem Menschen dienen soll
und nicht umgekehrt der Mensch der KI. Deshalb sollten sich die
Tarifparteien zunachst damit beschaftigen, was KI fir die Mitarbei-
ter*innen bedeutet und wie sich diese bestmdoglich auch selbst
darauf vorbereiten kénnen. Danach stellt sich die Frage, welche
Rahmenbedingungen auf der tariflichen Ebene dafiir geschaffen
werden sollten. Tarifvertrage kdnnen nicht per se fiir Sicherheit
sorgen. Die Eigenverantwortung und -initiative aller Einzelnen spielt
eine grofRe Rolle. Uberdies zeigt ein Blick in die bestehenden Tarif-
vertrage — zum Beispiel zur Arbeitszeit, zur Qualifizierung und zum
Gesundheitsmanagement —, dass wir ein gutes, entwickelbares
Fundament geschaffen haben, um mit den kontinuierlichen Ver-
anderungen in unserer Branche Schritt zu halten.
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Bert Stach: Darliber, dass KI dem Menschen dienen muss, besteht
Konsens. Allerdings ist fraglich, ob KI fir alle im gleichen Mafie
dienlich sein wird und wie viele Arbeitsverhaltnisse durch KI
Uberfliissig werden. KI wird aus 6konomischen Griinden eingesetzt.
KI kann Entscheidungen treffen und hat keine eigene Moral. Sie
kann auch dazu flihren, dass sich Ungleichheiten verstarken und
Freiheiten eingeschrankt werden. Darum brauchen wir Interessen-
vertretung mehr denn je und Konsens liber verbindliche ethische
Leitlinien zum Einsatz von KI.

Wolfgang Braun: Wichtig fir die Auseinandersetzung mit KI und
ihrem Einfluss auf die Arbeitswelt ist die Frage, inwieweit Menschen
Uberhaupt bereit sind, sich zu andern, um mit den Entwicklungen
erfolgreich mitzugehen. Offenheit gegenliber Veranderungen lasst
sich halt nicht tariflich regeln. Das heifdt auch: Wir als Tarifparteien
dirfen nicht die Erwartung wecken, dass sich schon alles tiber Tarif-
vertrage regeln lasst. KI andert ja nicht nur die Arbeitswelt. Ebenso
im privaten Umfeld begegnet uns diese Technologie immer haufiger —
auch da mussen wir uns darauf einlassen.

Bert Stach: Im Privaten kdnnen wir (hoffentlich) selbst tiber Nutzung
und Einsatz neuer Technologien entscheiden. In Unternehmen
wollen wir mitgestalten, damit Arbeitsqualitat von Anfang an mitge-
dacht wird. Innovationen werden dann mit Tarifvertragen nicht ver-
hindert, sondern sinnvoll gestaltet. So werden die Raume geschaffen,
in denen Offenheit fir Veranderungen entsteht. Das ist unser klares
tarifpolitisches Ziel: die gute Arbeit der Zukunft zu gestalten.

Wolfgang Braun: Zur ,,guten Arbeit®, um Ihren Begriff aufzugreifen,
gehort es auch, Leistungsanreize und Anerkennungsformen zu
schaffen. Beschaftigte missen doch ermutigt werden, den Wandel
mitzugestalten. Zum Beispiel durch Berlcksichtigung von KI-
spezifischem Know-how bei Eingruppierungen in Gehaltsstufen.
Und auch mit Blick auf den Markt miissen wir ein attraktiver Arbeit-
geber sein, um flr unser kiinftiges Geschaft gerlstet zu sein.

Bert Stach: Attraktive Arbeitsplatze zeichnen sich dadurch aus,
dass sie gute Arbeit bieten — verlasslich und dauerhaft. Eine
sinnvolle Einfiihrung neuer Technologien gelingt nur, wenn Arbeit-
nehmer*innen offen fiir diese Herausforderung sein kdnnen. Wichtig
ist, den Rahmen flr eine standige Weiterentwicklung der Beschaf-
tigten zu schaffen, und da verweise auch ich auf Tarifvertrage zu
Qualifizierung. Wenn gute Leistung auch mit Berticksichtigung von
KI-spezifischem Know-how von Arbeitgeberseite honoriert wird,
starkt das die Identifikation der Arbeitnehmer*innen mit ihrer
Tatigkeit. Werden allerdings bestandig Leistungssteigerungen von
Einzelnen erwartet, fiihrt das zu erhohter Konkurrenz, zu Verun-
sicherung, Entfremdung und Vereinzelung. Solchen negativen Ent-
wicklungen kann entgegengewirkt werden — mit transparenten und
mitbestimmten Beurteilungs- und Eingruppierungskriterien. Auch
mit KI wird kooperatives Handeln zu guten Ergebnissen fiihren. Gute



Leistungen erreichen engagierte Arbeitnehmer*innen vor allem im
Team. Wir erwarten von Arbeitgeber*innen, die entsprechenden
Voraussetzungen dafiir zu schaffen. Nur so kdnnen die Erwartungen
von beiden Seiten erflillt werden.

Wolfgang Braun: Teamarbeit wird immer wichtiger, da stimme ich
Ihnen zu. Nur so sind wir in der Lage, unseren Kunden ganzheitliche
Problemldsungen zu verkaufen. Allerdings sehen wir in der Praxis
natirlich die unterschiedlichen Beitrage der einzelnen Teammit-
glieder zum Geschéftserfolg. Deshalb gehdrt das Leistungsprinzip
auch im Kontext von KI zu einer fairen Personalpolitik. Starker als
in der Vergangenheit werden wir deshalb aufgrund der disruptiven
Veranderungen die Einstellung und die Entwicklungsbereitschaft
von Einzelnen beriicksichtigen.

Bert Stach: Dann steht jede*r Einzelne im Fokus und wird auf sich
selbst zuriickgeworfen. Arbeitsbedingungen, die dauerhaft Hochst-
leistungen in den aktuellsten Skills fordern, kénnen gravierende
physische und psychische Folgen haben. Wir kdnnen eine positive
Gestaltung des technologischen Wandels gemeinsam von Arbeitge-
ber- und Arbeitnehmerseite mit Tarifvertragen angehen.

Wolfgang Braun: In erster Linie ist es Aufgabe von Mitarbeiter*innen
und Flhrungskraften, sich mit KI und den Gestaltungsrollen, die sich
fur die einzelnen Personen ergeben, zu beschaftigen. Und es kommt
hier im Wesentlichen auf die intrinsische Motivation an, um die Beschaf-
tigungsfahigkeit zu erhalten und die Wettbewerbsfahigkeit zu starken.

Bert Stach: Intrinsische Motivation verschliefst sich einer unmittel-
baren Regelbarkeit. Tarifvertrage konnen die Rahmenbedingungen
und die Zeit dafiir schaffen. Mit Tarifvertragen konnen sich Beschaftigte
in modernen Unternehmen auf KI einlassen und daraus ihre eigenen
passenden Karriereoptionen entwickeln. Wir stehen noch am Anfang
der Veranderungen, die KI bringen wird. Wenn Unternehmen KI ent-
wickeln und einsetzen, tun sie das allerdings nicht aus Altruismus,
sondern aus 6konomischem Kalkdl. In der betrieblichen Realitat
stehen doch eigentlich Quartalszahlen, Gewinn, Umsatz und Marge
im Vordergrund. Es ist Aufgabe von Gewerkschaften, sich fir eine
Mitgestaltung von Arbeitsverhaltnissen in einer digitalen Zukunft mit
KI einzusetzen, um der Vereinzelung und Entfremdung der Arbeit-
nehmer*innen entgegenzuwirken. Gewerkschaften werden darin
besonders erfolgreich sein, wenn sich ihre Mitglieder fiir ihre Inter-
essen engagieren. Das, was wir versuchen wollen, ist keinesfalls das
Unmdgliche ...

Wolfgang Braun: Ja, hinzu kommt als unabdingbare Voraussetzung
eben die Bereitschaft der Einzelnen, den Weg in eine neue wirt-
schaftliche und soziale Arbeitswelt mitzugehen. Wir stehen noch am
Anfang der Entwicklung und fangen erst an, dariiber nachzudenken,
wie es funktioniert und wie wir zu guten Ergebnissen gelangen.
Deswegen reden wir miteinander.

6. KIUND ZUKUNFTSGESTALTUNG
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6.2. Die Sicht des Betriebsrats: KI und ihr Einfluss
auf Regulierung und Mitbestimmung

von Frank Remers, Wolfgang Zeiher (IBM)

Im Herbst 2019 haben die Unternehmensleitung und der Konzernbetriebsrat

von IBM begonnen, liber die gemeinsame Gestaltung einer Rahmenregelung fiir
den Einsatz von Systemen mit Kiinstlicher Intelligenz jeglicher Art zu diskutieren.
Teilnehmer*innen waren Personaler*innen und die Mitglieder des Fachausschusses
Personaldatensysteme des Konzernbetriebsrats (KBR). Dieser Fachausschuss
verhandelt die erlaubte Verhaltens- und Leistungskontrolle (nach § 87 (1) 6
Betriebsverfassungsgesetz).

Grundlage der Diskussionen bildet die im Sommer 2019 bei IBM abgeschlossene
Novellierung der ,Rahmenbetriebsvereinbarung zur Regelung der Bedingungen
bei Einfiihrung, Betrieb und Erweiterung von IT-Systemen®. Mit dieser Konzern-
betriebsvereinbarung konnten in den letzten neun Monaten sehr gute Erfahrungen
gemacht werden, die in einer deutlichen Verschlankung und Beschleunigung der
Zustimmungsprozesse durch den KBR mindeten.

So wird je nach Risiko eines IT-Systems flir die Mitarbeiter*innen der passende Re-
gelungsbedarf abgeleitet. Ein IT-System ohne Verhaltens- und Leistungskontrolle
wird auf einer Liste dokumentiert. Die Zustimmung erfolgt formlos durch den Kon-
zernbetriebsausschuss. Andere IT-Systeme werden mittels einer standardisierten
kurzgefassten oder einer detaillierteren Vereinbarung geregelt.

Beide Seiten, der Bereich Personal und der Fachausschuss, kamen mehrfach zu
sehr offenen Brainstorming-Sitzungen zusammen. Es ging dabei um die Einbindung
der Vereinbarungen zu KI-Systemen in die bestehenden Regelungen.

Ziel ist es, fur die Vielzahl der neuen IT-Systeme mit Aspekten Kiinstlicher
Intelligenz bei IBM einen Rahmen zu schaffen, der den komplexen Prozess der
Verhandlungen effizienter und effektiver gestaltet. Der Fokus liegt hier aufgrund
der Verantwortlichkeit des Konzernbetriebsrats auf der Verhaltens- und Leistungs-
kontrolle. Diese ist flir einen sich verandernden, selbstlernenden Algorithmus
schwer in eine statische Betriebsvereinbarung zu fassen.

Perspektivisch will der Konzernbetriebsrat diesen Regelungsansatz auch Mithe-
stimmungsgremien in anderen Firmen vorstellen und mit ihnen diskutieren. Mit
den gesammelten Erfahrungen und Erkenntnissen soll die KI-Rahmenregelung

turnusmafiig tiberarbeitet und angepasst werden.

Dabei wurden ausgehend von ,, IBM’s Principles for Trust and Transparency*

(IBM 2017), den , Ethics guidelines for trustworthy AI“ der EU (EU 2019) und der
»Precision Regulation for Artificial Intelligence” von IBM (IBM 2020) im November
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2019 in einer gemeinsamen Diskussion mit der Unternehmensleitung ,,Sieben
Thesen” (Diskussionsbereiche) als Grundlage fiir das weitere Vorgehen abgeleitet:

Erklarbarkeit/Nachvollziehbarkeit, Transparenz, finale Entscheidung durch
Menschen, Nicht-Diskriminierung, Qualitatssicherung/Algorithmenpriifung,
Schiedsstelle/Regelkreise, Einstufung in ein Gefahrdungsspektrum.

Zuerst sollen neue KI-Systeme vom Bereich Personal und vom Fachausschuss
Personaldatensysteme aufgrund einer Checkliste in fiinf Kategorien eingestuft
werden. Diese leiten sich aus der Bewertung von Risiken und Chancen fiir die Mit-
arbeiter*innen durch den Einsatz von KI-Systemen ab. Dabei orientieren sich die
Kategorien an denen ,normaler® IT-Systeme (ohne KI). Risikoarme KI-Systeme
(z. B. Informationen nur an Betroffene) werden begutachtet und auf einer Liste im
Intranet dokumentiert. Risikoreichere KI-Systeme werden mittels kurzgefasster
oder umfangreicherer Vereinbarungen detailliert geregelt. Hochrisiko-KI-Systeme
mit der hdchsten Klassifikation (z. B. Entscheidung personeller Einzelmafsnahmen)
dirfen Gberhaupt nicht eingefiihrt werden, um die Mitarbeiter*innen zu schiitzen.
Dabei miissen theoretische Ideen und marketinggepragte Aussagen, die die
aktuelle gesellschaftliche Diskussion bestimmen, in die betriebliche Wirklichkeit
transformiert werden. Fiir die Kolleg*innen miissen — basierend auf den von IBM,
der EU und anderen Meinungsfiihrenden getatigten Aussagen — konkrete Zusagen
abgeleitet werden, die lber die gesetzlich geforderten Regeln hinausgehen. Vor
allem muss Transparenz tiber die KI-Systeme bei den Mitarbeiter*innen erzeugt
werden, um diffusen Beflirchtungen zumindest teilweise entgegenzuwirken.

Diese Transparenz fiir die Mitarbeiter*innen und eine Nachvollziehbarkeit der
Algorithmen durch die Betriebsrate im Rahmen landerspezifischer Gesetzgebung
zu erreichen ist in einem Unternehmen mit weltweiter Arbeitsteilung eine grofse
und noch zu leistende Aufgabe.

Mitte Mai 2020 sind die Verhandlungen noch nicht beendet. Die Grundstrukturen
aber sind diskutiert und formuliert.

Vor allem ein ,,Beirat” fiir ethisch und moralisch korrekten Einsatz von KI-Systemen
muss noch genauer ausgestaltet und mit Unterstiitzung der Geschaftsfihrung ein-
gerichtet werden. Er soll aus einer kleinen Gruppe von akzeptierten KI-Expert*innen
bestehen (inklusive Personalbereich und Konzernbetriebsrat). Dieser ,,Beirat“ soll in
der Lage sein, alle Beteiligten bei der Einfliihrung von KI-Systemen zu beraten, und
dabei ein grofdes Vertrauen als unabhangiger Beistand geniefsen.

6. KIUND ZUKUNFTSGESTALTUNG
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6.3. KI bleibt ein ,,moving target*

von Judith Peterka und Robert Kappius (Denkfabrik Digitale Arbeitsgesellschaft)

86

Stand heute herrscht zumindest in einem Punkt Klarheit: KI-Debatten, die aus-
schliefslich im Elfenbeinturm stattfinden, sind nutzlos. Wenn KI-Anwendungen
wie ,CARL" oder ,,PIA* heute in Betrieben zum Einsatz kommen sollen, geht es
um eine Vielzahl sehr realer Fragen und um den konkreten Anwendungskontext:
Wie werden die Mitarbeiter*innen, die mit einer KI-Anwendung arbeiten werden,
bei deren Implementierung einbezogen? Wie wirkt sich die KI-Anwendung auf die
Arbeitssicherheit und den Arbeitsschutz aus? Welchen Effekt hat die KI-Anwendung
auf die Arbeitszufriedenheit? Arbeitgeber*innen, Arbeitnehmer*innen, Betriebs-
rate, Gewerkschaften und andere Stakeholder*innen miissen sich mit all diesen
Fragen gemeinsam auseinandersetzen, wenn sie zu nachhaltigen Losungen zum
Einsatz von KI im betrieblichen Kontext kommen wollen.

Viele Fragen, aber noch wenige belastbare Antworten, denn KI bleibt ein ,,moving
target”. Zu den Griinden zahlt bekanntermafen die Vielzahl an Technologien und
Einsatzgebieten und die dynamische Entwicklung. Scheiterten beispielsweise
Industrieroboter vor wenigen Jahren noch regelmafsig dabei, Objekte zu greifen und
zu identifizieren, sind KI und Sensorik heute schon deutlich weiter — bald konnte
das die Arbeitsweisen zum Beispiel in Warenhausern véllig verandern. Hinzu kommt
der schnelle Roll-out neuer KI-Anwendungen. Google kann Anpassungen und
Verdanderungen am Suchalgorithmus auf Knopfdruck fiir Milliarden von Nutzer*-
innen vornehmen. Mindestens ebenso bedeutend sind aber auch die komplexen
Wechselwirkungen zwischen KI, Arbeit und Menschen in den Unternehmen.

An dieser Stelle wird die Bedeutung der Studien, die in dieser Broschire vorgestellt
werden, deutlich: Durch einzigartige Forschungsdesigns und die Einbeziehung unter-
schiedlicher Akteur*innen und Perspektiven lassen sich wichtige Erkenntnisse fiir die
menschenzentrierte Einfihrung von KI-Anwendungen ableiten. Damit leisten die
Studien einen wertvollen Beitrag zu einem besseren und belastbareren Verstandnis
und zeigen, dass die enge Einbeziehung von Beschaftigten in die Gestaltung der
neuen Arbeitswelt mit KI ein erfolgskritisches Element ist.

Angesichts der komplexen Fragestellungen bei der Einfiihrung von KI im Betrieb
sieht das BMAS seine Rolle auch darin, den Rechtsrahmen mitzugestalten. Die
EU-Kommission hat mit ihrem Weifsbuch zu KI einen europdischen Prozess
angestofsen, um die Rahmenbedingungen fiir die weiteren Entwicklungen zu
setzen. Aufgrund der breiten Diffusion von KI in Wirtschaft und Gesellschaft sind
in Deutschland und allen anderen EU-Mitgliedslandern sehr viele Ressorts

und Stakeholder*innen betroffen. Das BMAS wird diesen Prozess weiterhin
aktiv begleiten, denn der Einsatz von KI in der Arbeitswelt wirft in unterschied-



lichen Bereichen der Arbeits- und Sozialpolitik Regulierungsfragen auf, etwa im
Zusammenhang mit dem Beschaftigtendatenschutz, dem Arbeitsschutz, aber
auch der Arbeitssicherheit.

Aufderdem fordert das BMAS Projekte, die den Einsatz von KI in Betrieben erfor-
schen, erproben und unterstiitzen. Dabei dienen die Ergebnisse der vorliegenden
Studien als hilfreiche Basis fiir weitere Forschungs- und Projektaktivitaten.

Um weiteren Handlungsbedarf im Bereich friihzeitig zu erkennen und zu ver-
stehen sowie rechtzeitig Losungsansatze zu entwickeln, hat die Denkfabrik
Digitale Arbeitsgesellschaft das ,,Observatorium Kiinstliche Intelligenz in Arbeit
und Gesellschaft“ (KI-Observatorium) konzipiert und umgesetzt, das im Marz
2020 seine Arbeit aufgenommen hat. Das KI-Observatorium wird sich in den
kommenden Jahren intensiv mit den Auswirkungen von KI auf Arbeit und Gesell-
schaft beschaftigen, Entwicklungen systemisch beobachten und Lésungsansatze
und Empfehlungen fiir eine menschenzentrierte und gemeinwohlorientierte Ge-
staltung von KI entwickeln und erproben. Dabei wird ein weitgefasster Kreis aus
Wissenschaft, Unternehmen, Gewerkschaften und Zivilgesellschaft in die Arbeit
des KI-Observatoriums eingebunden. Und um die Umsetzung der KI-Strategie der
Bundesregierung zu verfolgen, gehort es auch zu den Aufgaben des KI-Observa-
toriums, Indikatoren fiir ein KI-Monitoring im Bereich Arbeit und Gesellschaft zu
entwickeln.

Ein wichtiger Schwerpunkt des KI-Observatoriums ist die Forschung. Aktuelle
Projekte sind zum Beispiel eine Studie zu ,,KI und Wissensarbeit — Implikationen,
Méglichkeiten und Risiken® —, die vom Alexander von Humboldt Institut fur Inter-
net und Gesellschaft (HIIG) durchgefiihrt wird. Dieses Forschungsprojekt begleitet
die KI-Anwendungen in Betrieben qualitativ. Ein weiteres Projekt in Kooperation
mit dem Deutschen Institut fir Wirtschaftsforschung (DIW) ist die Auswertung von
Daten, die vom Sozio-6konomischen Panel (SOEP) erhoben wurden. Aufserdem
wird ein Projekt zur Machbarkeit von Testing und Auditierung von KI-basierten
Systemen in Kooperation mit der Gesellschaft fiir Informatik ausgefihrt.

In vom BMAS geférderten Lern- und Experimentierraumen entwickeln und er-
proben Unternehmen bzw. Verwaltungen und Beschaftigte gemeinsam in einem
kreativen und wissenschaftlich begleiteten Prozess Losungen fiir die menschen-
zentrierte Einfliihrung und Implementierung von KI-Prozessen. Aufserdem baut
das BMAS mit den Zukunftszentren eine Transfer-Infrastruktur auf, die dabei hilft,
wissenschaftliche Forschung schnell in kleine und mittlere Betriebe und an die
Beschaftigten in Form von Beratungs- und innovativen Qualifizierungsangeboten,
zugeschnitten auf die Herausforderungen und Bedarfe der jeweiligen Region, zu
bringen. Das Modell der bisher auf die ostdeutschen Bundeslander beschrankten
Zukunftszentren wird nun auch auf ganz Deutschland ausgeweitet.

Insgesamt soll das komplementare bzw. gemeinschaftliche Auseinandersetzen
aller Stakeholder*innen mit dem Phanomen zu einer evidenzbasierten Politik zum
Thema KI in Arbeit und Gesellschaft beitragen. Wir hoffen daher auf viele weitere
erkenntnisreiche Studien und Anwendungserprobungen.

6. KIUND ZUKUNFTSGESTALTUNG
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6.4. Enquete-Kommission KI: Sachverstindige ge-
ben Einblick in Politikgestaltung heute und morgen

von Andrea Martin (IBM), Lothar Schréder (ver.di)

Eine positive Grundhaltung zum Einsatz Kiinstlicher Intelligenz, die vorurteilsfreie
Analyse und die Fahigkeit, zugleich zu férdern und — wo notig — zu regulieren: Das
sind Anforderungen an eine Politik, die flr sich in Anspruch nimmt, die Chancen
Kiinstlicher Intelligenz zu nutzen und gleichzeitig die Risiken zu begrenzen.

Das Potenzial von KI zur Erhéhung des Wohlergehens der Bevolkerung, aber auch

von Individuen (beispielsweise KI-gestiitzte Tools, die den Alltag erleichtern, wie

z. B. Navigationssysteme), sowie zur Produktivitats- und Qualitatssteigerung muss ge-
nutzt werden. Dies kann sich auf verschiedenste Teilbereiche des Lebens beziehen:

KI kann...

e die arbeitenden Menschen unterstiitzen, entlasten und Freiraume schaffen.

¢ Biirger*innen helfen, besser mit Behdrden zu interagieren und
Verwaltungsleistungen einfacher in Anspruch zu nehmen.

¢ helfen, neue Geschaftsmodelle mit positiver Beschaftigungswirkung und
interessanteren Arbeitsplatzen zu entwickeln.

o die Forschung unterstiitzen, schneller zu neuen Erkenntnissen zu gelangen
(z. B. in der Medizin).

¢ ungerechtfertigte Benachteiligungen (durch sogenannten ,,Bias“ in Daten-
mengen) von Menschen aufdecken und Personlichkeitsrechte schiitzen.

Um diese Potenziale zu heben, miissen aber auch die richtigen Rahmenbedingun-
gen geschaffen werden. Vorrangig gilt, dass KI den Menschen dienen muss und
diese nicht zum Objekt von Maschinen degradieren darf.

Zudem missen Forschung und Entwicklung im KI-Bereich finanziell und strukturell
geférdert werden. Dies gilt sowohlim akademischen als auch im unternehmerischen
Umfeld. Weiterhin missen im Rahmen von Aus- und Weiterbildung Kompetenzen
entwickelt werden, in Bezug auf Technologie im Allgemeinen und auf KI im
Besonderen. Dies steigert Anwendungs- und Beurteilungsfahigkeiten und hilft,
Angste vor den Folgen des digitalen Wandels im Berufs- und Privatleben abzubauen.

Nicht zuletzt muss betrachtet werden, in welchen Sektoren bzw. fiir welche
Anwendungsfalle zusatzliche regulatorische Mafshahmen ergriffen werden
mussen, z. B. um spezifischen Risiken gerecht zu werden.

Mehrere Ansitze bieten sich an:

Die Einsetzung der Enquete-Kommission des Bundestags ,,Klinstliche Intelligenz —
Gesellschaftliche Verantwortung und wirtschaftliche, soziale und 6kologische
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Potenziale“ im September 2018 ist einer dieser Ansatze. Die Enquete-Kommission,
die sich zu gleichen Teilen aus Mitgliedern des Deutschen Bundestags und sach-
verstandigen externen Expert*innen zusammensetzt, untersucht den zukiinftigen
Einfluss von KI auf unser (Zusammen-)Leben, die deutsche Wirtschaft und die
zukinftige Arbeitswelt. Erértert werden sowohl die Chancen als auch die Heraus-
forderungen rund um KI fiir Gesellschaft, Staat und Wirtschaft.*

Weiterhin hat die Bundesregierung bereits 2018 eine KI-Strategie vorgelegt.? Die
dort beschriebenen Mafsnahmen miissen nun aber Realitat werden und Zug um Zug
umgesetzt werden. Dies erfordert nicht nur eine gute Planung, sondern auch die
Definition von Erfolgskriterien sowie die Nachverfolgung und Messung derselben.

Im Frihjahr 2020 hat zudem das KI-Observatorium des Bundesministeriums flir
Arbeit und Soziales seine Arbeit aufgenommen: Ziel ist es, das international und
national erworbene Wissen lber die Bedeutung und die Herausforderungen von KI
in konkrete Handlungsfelder zu tiberfiihren, um so Rahmenbedingungen fiir eine
verantwortungsvolle und gemeinwohlorientierte Entwicklung und Nutzung von KI
zu schaffen.?

Allen Initiativen, einschliefslich der im Rahmen dieser Verdffentlichung vorgestell-
ten Studie, ist die Uberzeugung gemein, dass Kiinstliche Intelligenz unser Leben
bereichern und smarter gestalten und so auf vielfaltige Weise verbessern kann. Die
Fahigkeiten der KI-Systeme Uberschreiten bereits heute die sensorischen Fahig-
keiten und auch die Kombinationsfahigkeiten des Menschen in vielen Anwendun-
gen, insbesondere wenn es um die Verarbeitung und Auswertung von grofsen und
unibersehbaren Datenmengen geht oder wenn extreme Prazision gefragt ist. Das
macht die Systeme zum wertvollen Werkzeug.

Wichtig ist jedoch — und hier kommt die Politik mit ihren Gestaltungsmdglichkeiten
auf deutscher und europaischer Ebene* ins Spiel —, dass das Primat menschlicher
Entscheidungshoheit durch Kiinstliche Intelligenz nicht aufgehoben wird. Im Gegen-
teil: Intelligente Assistenzsysteme konnten Menschen unterstiitzen, indem sie eine
bessere Entscheidungsgrundlage bieten und unliebsame Arbeiten tibernehmen.
Dies setzt aber Vertrauen voraus. Eine vertrauenswiirdige Kiinstliche Intelligenz
zu fordern ist deswegen eine der wichtigsten Aufgaben, der sich auch die Politik
verpflichtet fihlen sollte: Die politischen Anstrengungen zu KI sollten darauf aus-
gerichtet sein, barrierefreie Zugange zu schaffen, KI-Anwendungen transparent,
nachvollziehbar und erklarbar zu machen, ungerechtfertigte Diskriminierung zu
vermeiden und nitzliche betriebliche Einsatz- und Regulierungsbeispiele zu ver-
breiten. Dies bedeutet auch, die Zusammenarbeit zwischen Arbeitgeber*innen
und Arbeitnehmer*innen zu férdern, damit Unsicherheiten und Angste in Bezug
auf KI am Arbeitsplatz bereits vor der Einflihrung solcher Systeme entgegenge-
wirkt wird. Durch Partizipation und einen ebenso sachlichen wie zielgerichteten
Dialog zwischen den Sozialparteien besteht eine gute Chance, KI sowohl fir die
Gesellschaft, flir uns als Individuen als auch fiir Unternehmen gewinnbringend
einzusetzen.

1 https://www.bundestag.de/ausschuesse/weitere_gremien/enquete_ki (letzter Zugriff: 14.7.2020).

https://www.bmbf.de/files/Nationale_KI-Strategie.pdf (letzter Zugriff: 14.7.2020).

3 https://www.denkfabrik-bmas.de/die-denkfabrik/ki-observatorium/zur-verortung-des-ki-
observatoriums-ein-kurzueberblick (letzter Zugriff: 14.7.2020).

4 Europdische Kommission 2020
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6.5. KI im Industriekonzern: Wie die Siemens AG
Chancen fiir die Zukunft der Arbeit realisiert

von Jochen Wallisch (Siemens AG), Carolin Widenka

Technologiegetriebene Unternehmen nehmen bei der aktiven Begleitung und Ge-
staltung der strukturwandelbedingten Veranderungen von Arbeit, Arbeitsplatzen und
Arbeitsplatzanforderungen grundsatzlich eine Vorreiterrolle ein. Damit einher geht eine
entsprechende Verantwortung, da sie in der Regel friihzeitiger mit Transformationsbe-
darfen und -herausforderungen konfrontiert werden als andere Organisationen.

In der Praxis zeigt sich jedoch haufig: Gerade mit zunehmender Unternehmens-
grofse erhalten einschlagige innovative Pilotprojekte keine weitreichende Aufmerk-
samkeit oder vergleichbare Ansatze werden ohne Kenntnisnahme voneinander

an unterschiedlichen Stellen — und somit wenig ressourceneffizient — aufgesetzt.
Doch schon allein innerhalb eines Unternehmens diirfen die wichtigen Erkenntnis-
se aus einzelnen Projekten nicht isoliert und keinesfalls nur den direkt beteiligten
Mitarbeiter*innen, Reprasentant*innen und Expert*innen vorbehalten bleiben.

Eine ganzheitliche Transformation des Unternehmens gelingt nur, wenn alle seine
Geschaftsbereiche, fachlichen Disziplinen und Beschaftigtengruppen sowie auch

die Partner*innen in seinem ,,Okosystem* gleichermafien Transparenz und Orien-
tierung zu den Veranderungen der Arbeitswelt erhalten, einschliefslich der damit

verbundenen Chancen und Risiken fiir die Organisation und Einzelpersonen.

Mit einem gemeinsamen Verstandnis von der Notwendigkeit und den Zusammen-
hangen zwischen genau jenen Veranderungen, einer Vernetzung einzelner Aktivitaten
und Projekte sowie transparenter Kommunikation zu méglichen Handlungsoptionen
der Einzelnen kann die wesentliche Weichenstellung zur Etablierung einer kontinuier-
lich lernenden Organisation erfolgen. Arbeitgeber*innen und Arbeitnehmer*innen
kdnnen so ihrer wechselseitigen Verantwortung gerecht werden, einerseits bestmog-
liche Rahmenbedingungen fir Beschaftigung auch in der Zukunft zu gewahrleisten
und andererseits die individuelle Beschaftigungsfahigkeit gerade mit dem Fokus auf
zukunftsfahige Qualifikationen und Kompetenzen zu erhalten. Als global aufgestellter,
produzierender Konzern kennt die Siemens AG diese Herausforderungen und hat daftir
einen strategischen Orientierungsrahmen (oder ,,Framework®) zur Ausgestaltung der
Zukunft der Arbeit entwickelt, der das tbergeordnete Schlagwort ,,Future of Work* in
zwei komplementare Themenbereiche unterteilt:

#NewWork stellt auf die Anpassungsfahigkeit, Flexibilisierung und letztlich Resilienz
einer Organisation ab und greift die Weiterentwicklung von Organisationsformen auf,
ebenso wie die agile und virtuelle Zusammenarbeit, das Verstandnis von Flihrung
und die Ausgestaltung flexibler Arbeitsbedingungen. #NextWork umfasst die
Identifikation der Kompetenzbedarfe fiir zuklinftige Tatigkeiten und Jobprofile,
die Entwicklung neuer Lernansatze in der Aus- und Weiterbildung verbunden mit
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zukunftsorientierten Recruiting-, Upskilling- und Reskilling-Strategien sowie der
grundsatzlichen Etablierung neuer beruflicher Entwicklungspfade.

Wahrend #NewWork also die Frage beantwortet, wie zukiinftig gearbeitet wird,
nahert sich #NextWork der Frage, was Arbeit zukiinftig inhaltlich ausmacht.
Wesentlich ist dabei, dass beide Dimensionen eng verzahnt sind: Nur eine flexible
und anpassungsfahige Organisation kann in Zeiten disruptiver Veranderung be-
stehen und einer breiten Belegschaft auch in Zukunft Beschaftigung ermaoglichen.
Umgekehrt pragen die einzelnen Mitarbeiter*innen durch ihre individuellen Profile
und Kompetenzen die Zukunft der Organisation.

Mit diesem Framework als Grundlage fiir ein gemeinsames Verstandnis der zu
gestaltenden Handlungsfelder des strukturellen Wandels in der Arbeitswelt fallen
Kommunikation und Austausch innerhalb des Unternehmens zu innovativen
Transformations- und Personalthemen leichter. Insbesondere mit Blick auf die
unterschiedlichen Ausgangssituationen in den vielfaltigen Geschaftsfeldern
des Konzerns und die regionalen Spezifika der einzelnen Standorte sind hiermit
schneller Anknlipfungspunkte fiir die abteilungsiibergreifende Zusammenarbeit in
den einzelnen Themenclustern gefunden — was wiederum wechselseitige Inspira-
tion sowie Synergien ermdglicht. Einzelprojekte sind nicht mehr isoliert, sondern
stehen in einem gréfeeren Zusammenhang, das Interesse und die Akzeptanz
steigen Uber alle Hierarchieebenen hinweg.

Unterstitzt wird diese Entwicklung durch die aktive Vernetzung der Verantwort-
lichen und Initiator*innen unterschiedlicher Projekte und die moderierte Entwick-
lung einer agilen, interdisziplinaren und hierarchietbergreifenden Netzwerkorga-
nisation mithilfe virtueller Plattformen und Formate. Um zugleich der Einbettung
dieses unternehmensinternen Netzwerks in sein externes Okosystem Rechnung
zu tragen, werden neben der engen sozialpartnerschaftlichen Kooperation ebenso
Partner*innen aus Wissenschaft, Bildungstrager*innen sowie externe HR-Innova-
tor*innen, wie zum Beispiel Start-ups, projektbezogen eingebunden. Gemeinsame
Pilotprojekte ermdglichen ein schnelles kollektives Lernen in Zeiten der Trans-
formation, erfordern aber ebenso eine fundierte Expertise, die gerade bei spezi-
fischen Zukunftsthemen sowie der Entwicklung neuer methodischer Ansatze im
besonderen Mafde von externen Partner*innen beigesteuert werden kann. Eine
co-kreative Zusammenarbeit aller Beteiligten auf Augenhdhe ist dabei erfolgs-
kritischer Faktor und bedarf zugleich einer professionellen Moderation.

Wird in einem solchen Schulterschluss interner und externer Partner*innen die
Implementierung neuer Technologien in einzelnen Arbeitsbereichen systematisch
begleitet, wie es beispielsweise bei der Siemens AG im Zuge der Einflihrung des
IT-Tools ,,CARL" als Chatbot fiir die HR der Fall war, kénnen sowohl die profunden
Erkenntnisse zur Ausgestaltung der Transformation als auch die sich verandernden
Arbeitsanforderungen frithzeitig weitergegeben und Projektaktivitaten in anderen
Bereichen angeschlossen werden. So lassen sich — und das zeigen nicht zuletzt
auch die Ergebnisse der hier vorliegenden Studie — aus einer ganzheitlichen und
zugleich proaktiven Gestaltung von #NewWork und #NextWork faktische Chancen
fur zukunftsfahige Beschaftigung realisieren. Zugleich kann die grundlegende
Haltung gegentiber digitaler Transformation eine chancenorientierte und positive
werden - flir Belegschaften, Management, Sozialpartnerschaften und die Gesell-
schaft im Allgemeinen.
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6.6. KI im Kundenservice: Warum die Telekom
Service GmbH bei Service und Innovation
auf KI setzt

Das Interview mit Elke Anderl fiihrte Leonie Bohn (Deutsche Telekom Service GmbH)

Der Kundenservice der Deutschen Telekom setzt auf innovative Technologien,
um seinen Kund*innen den bestmdglichen Service zu bieten. Der Einsatz von
Kiinstlicher Intelligenz (KI) ist dabei elementar. Elke Anderl, Leiterin des Be-
reichs ,,Serviceentwicklung und Innovation* der Deutschen Telekom Service
GmbH, erklart im Interview, warum das so ist und welche Chancen, Perspektiven
und Notwendigkeiten sich daraus ergeben.

Frau Anderl, Aufgabe Ihres Bereiches ist es, den Service der Zukunft
zu gestalten, neue Technologien zu nutzen, um die Anliegen und
Wiinsche der Kund*innen bestméglich zu erfiillen. Welche Chancen
bietet dabei Kiinstliche Intelligenz?

Elke Anderl: Die Telekom ist ein fiihrendes Telekommunikations-
unternehmen in Europa. Neue Technologien und der richtige, d. h.
sinnvolle Einsatz spielen fir uns eine sehr wichtige Rolle. Fiir unsere
Kund*innen mochten wir ein tadelloses Kundenerlebnis schaffen
und sie begeistern — durch unsere Mitarbeiter*innen und unterstiitzt
durch die richtigen innovativen Technologien. Bei uns steht immer
der Mensch im Mittelpunkt. KI bietet dabei wichtige M&glichkeiten
und Chancen, unseren Service zu optimieren. Daher ist auch KI
elementarer Bestandteil unserer Strategie und der digitalen Trans-
formation. Durch KI starken wir unsere Flihrungsposition in puncto
Innovation und bieten Arbeitnehmer*innen eine attraktive Arbeits-
umgebung. Unsere Kundenberater*innen sind eng in die Entwick-
lung von KI-basierten Lésungen eingebunden und sammeln so die
Fachexpertise, die auf dem Arbeitsmarkt von heute und morgen von
hochster Relevanz ist. Unser Grundsatz: Wir setzen Digitalisierung —

,Durch KI starken wir unsere Position
als Innovationsprofi und bieten eine

attraktive Arbeitsumgebung.”
Elke Anderl
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also auch KI — dann ein, wenn sie den Mitarbeiter*innen und den
Kund*innen einen Mehrwert bietet.

Kund*innen erwarten bei der Nutzung von Serviceangeboten, dass
die von ihnen gewiinschten Informationen moglichst sofort ver-
flgbar sind und personalisiert zur Verfligung gestellt werden. KI
leistet hier eine wichtige Unterstilitzung flir unsere Berater*innen
wahrend eines Kundengesprachs und sorgt fur Entlastung und damit
flr bessere Fokussierung auf die Kund*innen und das Anliegen.

Welche Mafdinahmen sind aus Ihrer Sicht notwendig, um diesen Fokus
in die Tat umzusetzen und den Einsatz von KI sinnvoll in den Service
der Telekom zu integrieren?

Elke Anderl: Wir wollen die Chancen und Veranderungen, die durch
KI entstehen, friihzeitig verstehen und vor allem gestalten. Aus
diesem Credo ergibt sich beispielsweise unsere Teilnahme an dieser
Studie: So kénnen wir durch anwendungsbezogene Forschung die
Veranderungen aus Sicht unserer Kundenberater*innen beurteilen.
Dann kdnnen wir im Rahmen der Sozialpartnerschaft geeignete Maf3-
nahmen und den richtigen Einsatz von KI fiir unsere Mitarbeiter*innen
definieren und das Kundenerlebnis im Service verbessern.

Sie sprechen die Rolle der Kundenberater*innen bezliglich der Zu-
sammenarbeit mit KI an. Wie genau definieren Sie diese Rolle, und
welche Mafinahmen ergeben sich aus dieser Definition?

Elke Anderl: Nicht gegen KI, sondern mit KI ist unser Credo.
Beim KI-Einsatz arbeiten Mensch und Maschine miteinander,
nicht gegeneinander. Der Mensch sollte bei der Nutzung von KI
stets im Mittelpunkt stehen — das gilt fiir Mitarbeiter*innen und
Kund*innen. Eine Mafsnahme, die folglich notwendig ist und von
der Telekom als einem der ersten Unternehmen bereits umge-
setzt wurde, ist die Verabschiedung ethischer Grundsatze flr den
Einsatz von KI. Eine weitere Notwendigkeit besteht darin, unsere
Mitarbeiter*innen schrittweise im Umgang mit KI zu schulen und
ihnen Berlihrungsangste zu nehmen. Diese Mafsnahme wird durch
den Einsatz von Technologien wie dem ,,Persénlichen Interaktiven
Assistent” (PIA) umgesetzt. Diese Technologien sind als Vorstufen
von KI zu definieren. Durch PIA wollen wir, dass unsere Kunden-
berater*innen zu Vorreiter*innen in der Kooperation mit innovativen
Technologien werden — sie werden mit digitalen Assistenzsystemen
vertraut gemacht, die sie bei der Kundenberatung unterstiitzen, und
so schrittweise zu Expert*innen im Umgang mit KI.

Zabhlreiche Studien haben bereits belegt, dass sich einige Berufs-
bilder durch den Einsatz von KI signifikant verdindern werden. Hierzu
zéihlt auch die Kundenberatung, da diese teilweise die Bearbeitung
standardisierter Prozesse erfordert. Wie méchten Sie vor diesem
Hintergrund an dem Credo festhalten, dass der Mensch im Einsatz
mit KI stets im Mittelpunkt steht?

6. KIUND ZUKUNFTSGESTALTUNG
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Elke Anderl: Es ist richtig: Einige Prozesse, die unsere Kunden-
berater*innen aktuell noch durchfiihren, kdnnen sicherlich in der
Zukunft von KI ibernommen werden. Die Aufgaben und die Rolle
der Kundenberater*innen werden sich verandern, sie werden ent-
lastet und haben dann mehr Zeit fiir die Kund*innen und ihre indivi-
duellen Fragestellungen. Es geht also um eine sinnvolle Integration
von KI in unsere Serviceangebote. Unsere Mitarbeiter*innen geben
uns Hinweise, wo KI ihnen auf welche Weise helfen kann und wie
bereits in Betrieb genommene KI-basierte Technologien — wie
beispielsweise unser Chatbot — noch weiter optimiert werden
kdénnen. Gerade in einer Welt, die immer digitaler und vernetzter
wird, werden auch die Kundenanfragen durchaus komplexer — zum
Beispiel zum Thema ,vernetztes Zuhause®. Die Kundenberater*in-
nen besitzen die Soft Skills und die Fachexpertise. Deshalb binden
wir sie in die Entwicklung KI-basierter Use Cases von Anfang an
ein, um ihre Expertise in unsere Prozesse zu integrieren. Statt den
Beschaftigten im operativen Geschaft fertig entwickelte IT-Losungen
zu liefern, die letztlich nicht den Anforderungen entsprechen, sollen
KI-basierte Losungen bei uns immer von Nutzer*innen fiir Nutzer*
innen entwickelt werden. Die Empathie und die Leidenschaft unserer
Beschaftigten wird allerdings keine KI so schnell ersetzen kénnen.

Sie haben erwdihnt, dass eine gelungene Interaktion zwischen
Kundenberater*innen und Kund*innen elementar fiir den Erfolg der
Serviceleistung ist. Welche Perspektiven bietet der Einsatz von KI in
diesem Kontext?

Elke Anderl: Die Perspektiven ergeben sich auch aus den ver-
anderten Kundenbedarfen. Studien sagen heute schon, dass sich
50 Prozent der Kund*innen eine Interaktion mit KI-basierten Bots
vorstellen kdnnen, sofern diese einfach, schnell und zeitlich flexibel
ist. Unsere bisher geflihrten Gesprache mit Kund*innen und Be-
schaftigten zu diesem Thema zeigen: Menschen sind offen fiir den
Einsatz von KI, wenn diese wirklich funktioniert und ihr Anliegen
l0st. Es geht um eine optimale Zusammenarbeit zwischen Mensch
und Maschine.
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6.7. Was Sozialwissenschaftler*innen tun
(konnten), um den Einsatz von KI in der
Arbeitswelt zu begleiten

von Marie-Christine Fregin, Mark Levels, Andries de Grip (Maastricht University)

Noch weif3 niemand genau, welche Herausforderungen KI und intelligente
Automatisierung im Einzelnen mit sich bringen werden. Das Unbekannte weckt
sehr unterschiedliche Erwartungen zur Zukunft der Arbeit. Wissenschaftliche
Forschung muss deshalb Daten und Wissen generieren und dazu beitragen,

die Debatte zu versachlichen, begriindete Entscheidungen zu erleichtern

und soziale Innovationen zu generieren, mit denen der technologische und
gesellschaftliche Wandel wirksam und sinnvoll gestaltet werden kann.

Automatisierung — also der Ersatz menschlicher Arbeit durch Maschinen — ist nichts
Neues. Sie begann bereits im 18. Jahrhundert mit dem Einsatz von Spinn- und Web-
maschinen in der Textilindustrie. Mindestens so alt wie die Industrialisierung ist auch
die Vorhersage des Endes menschlicher Arbeit. Es ist jedoch nie eingetreten, denn
stets wurden neue Arbeitsplatze und vollig neue Arbeitsfelder geschaffen, die sich
im Zusammenhang mit Technik und Maschinen oder als Folge der gestiegenen Kauf-
kraft der Bevolkerung durch den mit der Technisierung einhergehenden Wohlstands-
zuwachs entwickelten.! Tatsachlich hat Technikeinsatz in der Vergangenheit zu einer
Aufwertung der Arbeit geflihrt. Im Laufe der Zeit wurden neue Berufe geschaffen
und andere verschwanden. Diese Entwicklung flihrte insgesamt zu einer Anhebung
des erforderlichen Bildungsniveaus und zu einer Verschiebung der auf dem Arbeits-
markt geforderten Fahigkeiten.2 Die massive Implementierung digitaler Technologie
an Arbeitsplatzen hat in den letzten Jahren und Jahrzehnten jedoch auch zu einer
Verdichtung von Arbeit geflihrt, in deren Folge Stress und Burn-outs zunahmen.

Durch die Automatisierung kognitiver Arbeit kann KI (vor allem in Kombination
mit Robotik) eine neue Dimension der Verdnderung erzeugen, die disruptiv wirken
kann. Die Bandbreite der Moglichkeiten reicht von der Erweiterung menschlicher
kognitiver Fahigkeiten iber eine mogliche Fremdsteuerung von Beschaftigten,
bei der die Souveranitat der Beschaftigten zum Beispiel bei der Entscheidungs-
findung verloren geht, bis hin zur Ersetzung menschlicher Arbeitskraft in einzelnen
Arbeitsfeldern. Fiir Beschaftigte geht es beim Einsatz intelligenter Automatisierung
»um nichts weniger als die Fragen nach der persénlichen Identitcit und beruflichen
Existenz” (Schatilow, 2020, S. 99).

Die zukiinftigen Auswirkungen der Automatisierung auf die Arbeit hingen von
(politischen) Entscheidungen ab, die heute getroffen werden. Noch haben wir
etwas Zeit, um herauszufinden, wie eine gute politische Reaktion aussehen sollte.

1 Frey, 2019; Autor, Salomons, 2018; BMAS, 2015
2 Mercer, 2019; Fregin, 2019; Nedelkoska, Quintini, 2018; MGI, 2017; Falck, Heimisch, Wiederhold,
2016; Fouarge, Levels, 2016; Hanushek et al., 2015; Fouarge et al., 2014, Green, 2012; Hartog, 2000
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Die vierte industrielle Revolution hat bislang langst nicht die Breitenwirkung erzielt,
die der Begriff suggeriert. Erst ein kleiner Teil der Unternehmen in Deutschland
setzt heute schon KI ein. Allerdings befinden sich viele Unternehmen derzeit in
einem Prozess der Sondierung, treiben Digitalisierung voran und schatzen Kosten
und Nutzen des Technikeinsatzes. Dabei stehen Unternehmen und Betriebsrate
nicht zuletzt vor der Frage, welche Auswirkungen der Einsatz von KI haben wird -
sowohl auf die Geschaftsprozesse als auch auf die quantitative und qualitative
Personalplanung und das Wohlbefinden der Mitarbeiter*innen.

Den Sozialwissenschaften kommt die Aufgabe zu, die Auswirkungen von

KI und Robotik auf Unternehmen, ihre Mitarbeiter*innen und die Gesell-
schaft als Ganzes zu untersuchen. Eine fundierte Analyse, die dazu beitragt,
die potenziellen Technikfolgen bereits im Prozess der KI-Implementierung
proaktiv zu beriicksichtigen, ist dabei von entscheidender Bedeutung.

Wissenschaftliche Studien kdnnen sowohl beabsichtigte als auch unbeabsichtigte
und indirekte Folgen des Einsatzes der KI aufdecken und Beziehungen zwischen
den Ursachen und den Auswirkungen auf verschiedene Ergebnisse aufzeigen.
Einen eindeutigen Effekt der KI gibt es jedoch nicht: Er hangt sowohl von der
spezifischen Anwendung der KI als auch von verschiedenen Dimensionen des
Kontexts ab. KI ist das, was Menschen daraus machen.

Der derzeitige Stand unseres Wissens iiber die mdglichen Auswirkungen der
KI auf die Entwicklung der Beschaftigung muss durch Studien erganzt werden,
die sich auf die Mikroebene konzentrieren und den Technologieeinsatz in
konkreten Unternehmenskontexten untersuchen.

Das Projekt, das IBM, ver.di und BMAS sowie die Wissenschaftler*innen der Uni-
versitat Maastricht in dieser Publikation vorstellen, ist ein wertvoller erster Schritt.
Aber der Bedarf an empirischer Evidenz geht weit iber das hinaus, was mit einem
so kleinen Forschungsprojekt erreicht werden kann. Es miissen viel mehr Daten
und Analysen bereitgestellt werden, die evidenzbasierte Entscheidungen ermég-
lichen — sowohl auf der Ebene von Unternehmen als auch im gesellschaftspoli-
tischen Kontext. Dies erfordert eine breit angelegte Forschungszusammenarbeit
zwischen Wissenschaftler*innen, Arbeitgeber*innen und Arbeitnehmervertreter*
innen, die sich auf die Auswirkungen auf die Produktivitdt der Unternehmen sowie
auf Arbeitsqualitat und Kompetenzanforderungen konzentriert. Um die Fragen zur
Zukunft der Arbeit, die sich heute stellen, beantworten zu kdnnen, miissen wir
eine Datenbank von KI-Anwendungen entwickeln und den Schwerpunkt auf die
Folgen sowohl fiir Geschaftsfalle als auch fiir Arbeitnehmer*innen legen. Dabei

ist die langfristige Perspektive von entscheidender Bedeutung: Da der technologi-
sche Wandel ein kontinuierlicher Prozess ist, muss die Analyse seiner Folgen auch
Uber langere Zeitraume durchgefiihrt werden. Dies ist besonders wichtig, wenn KI
maschinelles Lernen fordert und so selbst immer weiter dazulernt.

Von besonderer Bedeutung ist der Transfer von wissenschaftlichen
Erkenntnissen in die Praxis von Unternehmen, Politik und Offentlichkeit.
Deshalb sollte Wissenschaft in handlungsrelevanten Bereichen titig werden
und mit allen am Verdnderungsprozess Beteiligten zusammenarbeiten.



Nur durch co-kreative Prozesse, in denen Wissenschaftler*innen und Stake-
holder*innen aus Unternehmen, Politik und Gewerkschaften gemeinsam
Strategien und damit verbundene Vorgehensweisen entwerfen, kdnnen empirische
Forschungserkenntnisse in die Praxis transferiert werden. Angesichts der tief-
greifenden Veranderungen der Fahigkeiten, die Arbeitnehmer*innen im digitalen
Zeitalter bendtigen, gilt es, die Technologiefolgenabschatzung in Zusammenhang
mit den Auswirkungen auf die Kompetenzen zu sehen, die Arbeitnehmer*innen
haben miissen, um das Potenzial der KI méglichst optimal zu nutzen, also Technik-
folgenabschatzung mit Qualifizierungsforschung zu verknipfen.

Dariiber hinaus muss auf die Entwicklung sozialer Ungleichheiten geachtet
werden, z. B. in Bezug auf Erwerbschancen oder beim Zugang zu (finanzierter)
Weiterbildung in den erforderlichen neuen Kompetenzen.

Angesichts des aktuellen technologischen Wandels muss Arbeit im Kontext
von Bildung und Bildung im Kontext von Arbeit betrachtet werden.
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7. SOZIALPARTNERSCHAFTLICHE INITIATIVEN

7.1. Digitale Arbeitswelten und Kollegin KI:
Podiumsdiskussion mit Bundesminister
Hubertus Heil

von Sven Semet (ASSIMA/IBM), Marie-Christine Fregin (Maastricht University)

,Leading in permanent beta“ — unter diesem Motto stand die 20. Ausgabe von
Europas fliihrendem ExpoEvent rund um die Gestaltung der Arbeitswelt mit einem
Besucherrekord von 20.717 Gasten. Eroffnet wurde die Veranstaltung in der Koeln-
messe durch Bundesarbeitsminister Hubertus Heil. ,,Die wesentliche Aufgabe fiir
uns als Arbeitsgesellschaft ist es jetzt, daflir zu sorgen, dass die Arbeitnehmerinnen
und Arbeitnehmer von heute auch in der Lage sind, die Arbeit von morgen machen
zu konnen. Das betrifft die Qualifikationsanforderungen, das betrifft aber auch die
Arbeitsformen, die sich neu ergeben, und ich will Ihnen zum Beginn dieser Messe
anbieten, dass wir das partnerschaftlich machen®, so Heil in seinem Grufswort.

In einem hochkaréatig besetzten Panel diskutierte der Bundesarbeitsminister
zusammen mit Vertreter*innen des Watson-Forschungsprojekts zu Kiinstlicher
Intelligenz (KI) von IBM, der Vereinten Dienstleistungsgewerkschaft ver.di, der
Maastricht University / von INPUT Consulting, der Siemens AG und der Deutschen
Telekom Service GmbH tber die Auswirkungen von KI auf die Arbeitswelt, Arbeit-
nehmer*innen und HR-Management, moderiert von Kathrin-Cécile Ziegler.

,Unsere Fallstudie bei Siemens zeigt, dass KI Arbeitsqualitat steigern kann

und dass neue Aufgaben und Tatigkeiten entstehen, die von Beschaftigten als
interessant und anspruchsvoll wahrgenommen werden. Unsere Ergebnisse zeigen
auch, dass sowohl einfache als auch komplexe Tatigkeiten automatisiert werden
kdénnen. Die Arbeitsplatze, die durch intelligente Automatisierung potenziell weg-
fallen werden, weisen andere Kompetenzprofile auf als die Jobs und Tatigkeiten,
die neu entstehen®, beschrieb Dr. Marie-Christine Fregin, Research Leader an der
Maastricht University, ein zentrales Ergebnis.

Vor diesem Hintergrund betonte Bundesminister Hubertus Heil, wie wichtig ein re-
alistischer Blick auf die Zukunft sei, um Lust auf die Arbeit von morgen zu machen.
Fir Innovation und Wettbewerbsfahigkeit brauche es motivierte Beschaftigte.

Norbert Janzen, Geschéftsfiihrer der IBM Deutschland GmbH, erlauterte in der
Podiumsdiskussion, wie selbststeuernde Systeme und KI ,,als Werkzeuge die
menschlichen Fahigkeiten erweitern und erganzen® und Menschen in ihrer zuklnf-
tigen Berufsauslibung unterstiitzen werden. Mitarbeiter*innen miissen geschult
werden, um zu verhindern, dass Kompetenzen veralten und Beschaftigungsfahig-
keit gefahrdet wird, so Janzen weiter. Problemorientiertem und lebenslangem
Lernen komme dabei eine entscheidende Rolle zu. Janzen bezeichnete dies als
Herausforderung fiir Arbeitgeber, die von IBM sehr ernst ggnommen werde.
Lothar Schroder, zu diesem Zeitpunkt Mitglied des Bundesvorstands der Verein-
ten Dienstleistungsgewerkschaft ver.di, betonte ebenfalls, dass Technik wie KI
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Abbildung 1: Podiumsdiskussion mit Bundesminister Hubertus Heil und Vertreter*innen des sozialpartnerschaftlichen KI-Forschungsprojektes zur Eréffnung der
Messe Zukunft Personal Europe 2019 (Quelle: Zukunft Personal Europe 2019)

eingesetzt werden kann, um Arbeit besser zu machen. Er wies jedoch auch darauf
hin, dass KI Menschen ersetzen kann: ,,Wir befinden uns aktuell in einer kritischen
Zeit“, so Schroder, die Technologie sei nun so weit entwickelt, dass sie Arbeit und
Arbeitsplatze grundlegend verandert. Schroder machte deutlich: ,,Wir als Gewerk-
schaft stellen uns unserer Gestaltungsverantwortung.” Jetzt seien die kritischen
Monate und Jahre, in denen dafiir Sorge getragen werden miisse, dass Beschaf-
tigte von KI profitieren, nicht nur Shareholder*innen: ,,Auch deshalb férdern wir
sozialpartnerschaftliche Forschungsprojekte wie das von IBM und ver.di initiierte
KI-Forschungsprojekt, das uns Hinweise gibt, welche Auswirkungen KI heute
schon hat.”

Vorstandin Personal und Recht und Arbeitsdirektorin der Deutschen Telekom Birgit
Bohle betonte, dass eine starre Organisation und eine Kultur des ,,Control and
Command*® nicht mehr zur digitalen, flexiblen Arbeitswelt passen. Gemeinsam
mit seinem Betriebsrat habe der Konzern deshalb ein ,Manifest der agilen Arbeit*
erstellt, das agile Methoden mit anderen Arbeitsmethoden gleichstellt. Beschaftigte
erhalten dabei eine aktivere Rolle in der Gestaltung der Arbeitswelt von morgen.

In diesem Sinne, so Bohle weiter, geht die Telekom auch das Thema KI an. Wichtig
dabei sei, dass der Mensch im Mittelpunkt stehe: ,,Die Telekom hat deshalb

als eines der ersten Unternehmen ethische Grundsatze fir den Einsatz von KI
verabschiedet.”
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Dr. Jochen Wallisch, Executive Vice President HR der Siemens AG, machte
deutlich, dass neue Technologien wie KI nicht nur die Art und Weise, wie wir
arbeiten, verandern, sondern zugleich auch die Inhalte von Tatigkeiten und
Kompetenzanforderungen. Im Fokus sozialpartnerschaftlicher Bestrebungen
stehe, ,,Unternehmen zu zukunftsfahigen, lernenden Organisationen zu ent-
wickeln®. Entscheidend sei ein inkrementelles Vorgehen: ,,Konkrete Veranderungen
werden zuerst in einzelnen Arbeitssystemen wahrnehmbar — dort muss die Ent-
wicklung von begleitenden Mafsnahmen ansetzen. Erfolgreich erprobte Ansatze
konnen dann auf andere Geschaftseinheiten tbertragen werden.“ Dazu, so
Wallisch, kénne eine wissenschaftliche Begleitung betrieblicher Veranderungen
in besonderem Mafse beitragen — gerade bei der Interaktion von Mensch und
Maschine, die es schon heute gemeinsam zu gestalten gilt.

Nach der Podiumsdiskussion begab sich der Minister auf einen Rundgang tiber die
Messe und besuchte das ,,Future of Work Village“. Die Diskussion zu ,,Co-worker
AI“ wurde derweil am Stand des Bundesministeriums fiir Arbeit und Soziales
(BMAS) mit Vertreter*innen des Forschungsprojekts, von Unternehmen und der
LInitiative Neue Qualitat der Arbeit” des BMAS fortgesetzt.

7.2. Wandel ist ein Wir-Projekt

Dialogforum KI — Co-Creating the Future of Work:
Stakeholder*innen des technologischen und
gesellschaftlichen Wandels im Gesprach

von Marie-Christine Fregin (Maastricht University)
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Gemeinsam lernen, zusammen bekannte Pfade verlassen und neue Formen
der Kooperation wagen — das waren zentrale Anliegen des von IBM und ver.di
gemeinsam beauftragten und in Kooperation mit dem Bundesministerium fir
Arbeit und Soziales (BMAS) durchgefiihrten KI-Forschungsprojekts. Seit dem
Projektstart im Jahr 2018 setzten Projektteam und Auftraggeber deshalb nicht nur
auf die empirische Erforschung von Technikfolgen an Arbeitsplatzen, sondern auch
auf kontinuierlichen Dialog und sozialpartnerschaftlichen Austausch. Das Projekt
bot so auch eine Plattform fir spannende und teils auch kontrovers gefiihrte
Diskussionen zum Einsatz Klinstlicher Intelligenz (KI) in der Arbeitswelt.



Beim ,,Dialogforum KI — Co-Creating the Future of Work*“am 31. Juli 2020 ging

es auch inhaltlich hoch herim 21. Stock des IBM Watson Centers in Minchen:

24 Vertreter*innen aus Politik, Industrie, Gewerkschaft, Betriebsrat und Wissen-
schaft diskutierten den Einsatz Kiinstlicher Intelligenz in Arbeitswelten von heute
und morgen. Das BMAS und seine Denkfabrik Digitale Arbeitsgesellschaft, die
Vereinte Dienstleistungsgewerkschaft ver.di, IBM, die Deutsche Telekom Service
GmbH, die Siemens AG, die Universitat Maastricht und INPUT Consulting — alle
Projektpartner*innen hatten Vertreter*innen flir das Dialogforum entsandt. Der
Titel des Events war Programm: Dialog, Austausch und Co-Creation. Um den
Hygienevorschriften in Zeiten der Covid-19-Pandemie gerecht zu werden, lud IBM
zu einem hybriden Meeting. Die Halfte der Teilnehmer*innen traf sich in Miinchen,
die andere Halfte wurde virtuell zugeschaltet. Es zeigte sich: Sozialpartnerschaft
und Dialog funktionieren auch im Videocall.

#physicaldistancing und sozialpartnerschaftliche Nihe
beim Dialogforum KI

Warum Uberhaupt ein Dialogforum als Teil des Projekts? Innovative Technik wie
KI kommt und sie wird die Arbeitswelt grundlegend verandern, so beginnt das
gemeinsam formulierte Mission Statement flr das Projekt. Und weiter: Dieser
Wandel muss gestaltet werden — und er kann auch gestaltet werden. Diese Auf-
gabe fordert Politik, Unternehmen, Gewerkschaft, Betriebsrate und Wissenschaft
gemeinsam. Dabei gibt es zwangslaufig unterschiedliche Interessen und Konflikt-
linien. Dennoch: Damit der Wandel gelingt, kooperieren die Stakeholder*innen des
technologischen und gesellschaftlichen Wandels miteinander. Sie tragen mit eige-
nen und mit gemeinsamen Initiativen zum guten Gelingen des Wandels bei. Diese
Idee formte den Ansatzpunkt fiir das Dialogforum KI. Bei allen Unterschieden

in den Interessenlagen und vorhandenen Konfliktlinien vertreten die beteiligten
Organisationen und Personen ein Interesse gemeinsam: die Zukunft der Arbeit
aktiv mitzugestalten, den Wandel voranzutreiben oder zu begleiten.

,Nicht nur unser gemeinsames, sozialpartnerschaftliches Forschungsprojekt ist
einzigartig — auch mit dem Dialogforum schaffen wir etwas Neues®, eroffnete
IBM-Arbeitsdirektor Norbert Janzen das Treffen. Bjérn Bohning, Staatssekretar
im Bundesministerium fiir Arbeit und Soziales, betonte, dass Innovation immer
auch eine gesellschaftliche Frage sei. Deshalb komme dem Austausch (iber
Institutionen und Interessengruppen hinweg solche Bedeutung zu.

,FUr uns im Arbeitsministerium ist KI immer eine doppelte
Frage, die Wirtschaft und Sozialpolitik betrifft: Wie kann Technik-
entwicklung vorangetrieben und gleichzeitig der sozialpolitische
Rahmen geschaffen werden, der den technologischen Wandel
flankieren kann? Innovation muss schliefslich auch gesellschaft-
lich méglich sein. Im Sinne einer vorausschauenden Politik
miussen wir das Prozesshafte in den Mittelpunkt stellen. Wir
miissen uns gemeinsam dariber klar werden, wohin die Ent-
wicklung gehen soll, und gemeinsam nach vorne denken.”
(Staatssekretar Bjorn Bohning, BMAS)

Anhand von vier Zukunftsvisionen wurde in Kleingruppen diskutiert, beraten und
sich ausgetauscht: Die vier Zukunftsvisionen standen dabei fiir vier verschiedene
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Perspektiven, aus denen KI in der Arbeitswelt betrachtet werden kann:

(1) Gesellschaft und Wirtschaftsstandort Deutschland, (2) Menschen und Beschdif-
tigte, (3) Daten, Evidenz, Transparenz und (4) Innovation und Geschdftsmodelle. Die
anwesenden Stakeholder*innen — also: Politik, Gewerkschaft/Betriebsrat, Wissen-
schaft und Unternehmen — waren jeweils im Lead fir eine der Perspektiven. Als
hochrangige Vertreter ihrer jeweiligen Organisationen tibernahmen Staatssekretar
Bjorn Bohning, IBM-Arbeitsdirektor Norbert Janzen, ver.di Bundesvorstandsmit-
glied Christoph Schmitz und ROA Director Prof. Andries de Grip von der nieder-
landischen Universitat Maastricht die Rolle des Head of Dialogue. In Kleingruppen
gestalteten sie den Austausch gemeinsam mit Expert*innen der jeweils anderen
Stakeholder-Gruppen. So stand Politik im direkten Austausch mit Sozialpartner*innen;
Unternehmen und Betriebsrate gingen ins Gesprach mit Sozialwissenschaftler*innen
usw. ,,Aktives Zuhoren und die Interessen der anderen nachzuvollziehen sind hier
ebenso wichtig, wie die eigenen Interessen klar zu formulieren. Die Teilnehmer*innen
des Dialogforums vertreten Stakeholder*innen, also bestimmte Interessengruppen
und Institutionen. Von ihnen wollen wir erstens wissen, welchen Beitrag die einzel-
nen Stakeholder-Gruppen zum Erreichen einer positiven Zukunft leisten kdnnen
und wollen — und zweitens, was sie dazu von den jeweils anderen Stakeholder-
Gruppen brauchen®, erlauterte Projektleiterin Dr. Marie-Christine Fregin (Universitat
Maastricht) das Konzept des Dialogforums.

LWir als Politik miissen den Rahmen setzen, denn alle Akteur*innen
im System und in den Betrieben brauchen Klarheit. Deshalb
sind wir als Arbeits- und Sozialministerium daran beteiligt, die
Grenzen des Einsatzes von KI am Arbeitsplatz zu definieren. Und
dazu brauchen wir dringend mehr Daten, die beim realen Ein-
satz von KI in Betrieben generiert werden muissen.”
(Staatssekretér Bjorn Bohning, BMAS)

,Wir als Bundesministerium fiir Arbeit und Soziales férdern Forschung zu KI in

der betrieblichen Praxis. Auch Transfer und Transparenz gehdren zu unseren
zentralen Aufgaben — das gilt nicht nur bei KI. Erst, wenn wir bei der Transparenz
vorangekommen sind, wenn wir iiber mehr und bessere Daten verfligen, kdnnen
wir politische Schlussfolgerungen ziehen und einen gesetzlichen Rahmen fiir KI
setzen®, formulierte Staatssekretar Béhning sein Eingangsstatement im Dialog der
Gruppe 1 mit dem Fokus ,,Gesellschaft und Wirtschaftsstandort Deutschland®.
Die Hauptkonfliktlinie entspann sich dann an der Frage Geschwindigkeit der
Entwicklung vs. Sicherheit vor negativen Technikfolgen: Regulation verlangsamt
Innovationsprozesse und kann Unternehmen daran hindern, die Geschwindigkeit
zu erreichen, die auf vernetzten Markten notwendig erscheint. Eine Selbstver-
pflichtung von Unternehmen zum menschenzentrierten KI-Einsatz reicht aber nicht
aus, so das Gegenargument vonseiten der Gewerkschaft und Betriebsrate. Vor
allem dann nicht, wenn — wie bei KI — noch gar nicht hinreichend bekannt ist, was
im Risikofall eintreten kdnnte und welche Effekte der Technikeinsatz heute und in
Zukunft haben kann. Auch Unternehmen brauchen Rechtssicherheit und Klarheit
iber den Rahmen, den Politik und Sozialpartner*innen setzen, hielten Unter-
nehmensvertreter*innen dagegen. ,,Wir brauchen Arenen fiir die Aushandlungs-
prozesse. Den notwendigen Ordnungsrahmen fiir KI-Einsatz miissen wir auch auf
europaischer Ebene schaffen®, machte Staatssekretar Bohning deutlich.



Im Dialog waren sich der Leiter der Tarifpolitik von IBM in Deutschland, Wolfgang
Braun, und ver.di-Tarifsekretar Bert Stach dann vor allem in einer Sache einig, die
Wolfgang Braun wie folgt auf den Punkt brachte: ,,Bei der Gestaltung des KI-Ein-
satzes im Betrieb ist nicht alles rosig. Es gibt Konfliktlinien und es wird sie immer
geben. Wie man trotzdem zielgerichtet miteinander arbeiten kann, das ist die
grofse Herausforderung. Und der stellen wir uns. Wichtig ist, dass wir auch — wenn
notwendig — unsere Prozesse verandern und die kontinuierliche Qualifizierung der
Beschaftigten im Blick behalten.” ver.di-Tarifsekretar Bert Stach erganzte: ,,Bei IBM
sind wir weit vorangekommen. Dort wurde 2020 die erste Rahmenbetriebsver-
einbarung zum Thema KI verabschiedet. In anderen Unternehmen sieht das ganz
anders aus. Da ist die Expertise zum Thema KI nicht vorhanden, sie kann gar nicht
vorhanden sein — und da miissen wir ran. Hier muss Unterstlitzung etabliert und
finanziert werden. Bei einem Konzern wie IBM ist das notwendige Know-how vor-
handen — aber schauen wir mal in andere Sektoren und kleine Betriebe, wie da KI
eingesetzt wird oder werden kdnnte, zum Beispiel um Leistungs- und Verhaltens-
kontrolle von Beschaftigten zu betreiben. Die Betriebsrate dort brauchen dringend
Hilfe, um den KI-Einsatz angemessen mitgestalten zu kénnen.“

Akzeptanz von Kl ist ein Thema nicht nur in Betrieben, sondern in der
ganzen Gesellschaft

Die Akzeptanz von KI durch die Beschaftigten ist ein wesentlicher Faktor fiir eine
gelingende Einflihrung von Systemen in Betrieben. Das war der Ausgangspunkt
fiir den Dialog der Gruppe 2 mit dem Fokus ,,Menschen und Beschiftigte“ unter
der Leitung von Christoph Schmitz, Mitglied im Bundesvorstand von ver.di. ,,Fiir
Vereinbarungen zum KI-Einsatz sind Beschaftigte und Betriebe darauf ange-
wiesen, dass sie vertrauensvoll zusammenarbeiten konnen®, machte Wolfgang
Zeiher, stellvertretender Vorsitzender des Konzernbetriebsrats von IBM, deutlich.
Christoph Schmitz pladierte dafir, ,,nicht nur auf das technisch Machbare® zu
schauen, sondern: ,Wir miissen als Erstes die Fragen diskutieren: In welcher Welt
wollen wir leben und arbeiten? Wie kann KI da unterstiitzen?* Franz Weisenburger,
VP Innovation der Deutschen Telekom, erganzte: ,,Allerdings brauchen wir dabei
dringend schnellere Prozesse.” Eva Schubert vom BMAS machte deutlich, dass die
Gestaltung des digitalen Wandels auch mit der Gestaltung und Weiterentwicklung
der Arbeitsqualitat fir die Beschaftigten einhergehen muss: ,Wandel klappt auf
jeden Fall besser, wenn man ihn partnerschaftlich angeht.”

Erst ausprobieren, dann vereinbaren - das ist die Devise. Silodenken hilft
dabei nicht und sollte deshalb der Vergangenheit angehdren.

Transparenz, Vertrauen und eine kontinuierliche Beobachtung der Auswirkungen —
das ist der Beitrag, den die Sozialwissenschaften zum Gelingen des Wandels
leisten miissen. Im Dialog der Gruppe 3 mit dem Fokus ,,Daten, Evidenz, Trans-
parenz® unter der Leitung von Professor Andries de Grip (Universitat Maastricht)
wurde diskutiert, welche Rolle Daten, evidenzbasiertes Entscheiden und Wissen
Gber Technikfolgen fiir KI und die Zukunft der Arbeit spielen. Elke Anderl, Ge-
schéaftsleiterin des Bereichs Serviceentwicklung und Innovation der Telekom, hob
hervor, dass Unternehmen sowohl Freiraume als auch ein gemeinsam vereinbartes
Rahmenwerk brauchen, um innovative Technologien wie KI auszuprobieren:
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,Gemeinsam missen wir Experimentierraume schaffen, um den Einsatz von KI vor
dem Ubergang in den Regelbetrieb zu priifen. Dabei sollten auch ethische Grund-
satze zum Einsatz von KI berticksichtigt werden.” Anderl betonte weiter: ,,Auch
wir als Unternehmen missen dabei offen sein fur eine kritische wissenschaft-
liche Reflexion von Technikfolgen.” Professor Andries de Grip von der Universitat
Maastricht erganzte: , Alle, die in der Verantwortung stehen fiir die Zukunft der
Arbeit, brauchen Daten, denen sie vertrauen kénnen und auf denen Entscheidungen
basieren kénnen. Das ist nur méglich, wenn Wissenschaftler*innen friihzeitig in
Prozesse des KI-Einsatzes in Unternehmen einbezogen werden — und wenn sie
nicht nur forschen, sondern sich auch intensiv darum kiimmern, dass wissen-
schaftliche Ergebnisse in praktische Relevanz tiberfiihrt werden kénnen.”

»Im Handeln aller Einzelnen darf nicht vergessen werden, wer die anderen
Akteur*innen sind, mit denen man arbeitet. Das bringt uns weiter nach vorne als
Silodenken®, machte auch Professor Mark Levels von der Universitat Maastricht
im Dialog der Gruppe 4 mit dem Fokus ,, Innovation und Geschaftsmodelle“
deutlich. IBM-Arbeitsdirektor Norbert Janzen, der den Dialog leitete, wurde noch
deutlicher: ,,Die Interessen der anderen miissen respektiert und beriicksichtigt
werden. Das eigene Handeln muss unter Beachtung der anderen Positionen
vorangetriebenen werden und wir miissen mehr Mut haben, neue Dinge auch
gemeinsam umzusetzen.“ Und dabei, das betonte der Arbeitsdirektor von IBM
ausdriicklich, ,,brauchen wir dringend mehr Geschwindigkeit. Wir miissen bereit
sein, Veranderungen mitzugehen, agil sein; zeigen, dass Lernen unser Alltag ist.
Wenn die Umgebung sich verandert, muss ich auch bereit sein, mich zu verandern.
Auch beim Lernen kann KI ja gewinnbringend eingesetzt werden, wir als IBM
wissen auch, wie das geht. Was wir brauchen, sind soziale Innovationen und eine
Gesellschaft und Sozialpolitik, die den Wandel und entsprechende strategische
Entscheidungen von Unternehmen proaktiv fordern.” Fabian Langenbruch vom
BMAS erganzte: ,,Damit aus technischem Fortschritt auch gesellschaftlicher Fort-
schritt wird, miissen wir mindestens so viel in Kopfe wie in Technologien investieren.
Dazu braucht es Wissen Uber die kiinftig erforderlichen Kompetenzen, bessere

Staatssekretdr Bjérn Béhning (links) und IBM-Arbeitsdirektor Norbert Janzen (Zweiter von links)
erdffnen das Dialogforum im hybriden Format.
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Orientierungsmoglichkeiten auf dem Weiterbildungsmarkt und insgesamt eine
neue Weiterbildungskultur.“ Siemens-Managerin Sabine Rinser-Willuhn pladierte
zudem klar fur die Offenheit, auch andere Positionen zu sehen und interessen-
Gbergreifend zusammenzuarbeiten, um Innovationen schneller und besser
voranzubringen.

,Was wir brauchen, sind soziale Innovationen und eine Gesell-
schaft und Sozialpolitik, die den Wandel proaktiv férdern.”
(IBM-Arbeitsdirektor Norbert Janzen)

Staatssekretdr Bjérn Béhning, Head of Dialogue fiir die Dialog-Session zum Thema ,,Gesellschaft und Wirtschaftsstandort
Deutschland®, im Gespréch mit den Sozialpartnern Wolfgang Braun, Leiter der Tarifpolitik von IBM, und ver.di-Tarifsekretdr Bert Stach.

Im abschliefsenden Plenum wurde einmal mehr deutlich, dass Dialog, Austausch
und gegenseitiges Verstandnis wesentliche Grundvoraussetzungen fiir die Ge-
staltung der Zukunft der Arbeit sind. Das Dialogforum markierte deshalb auch
keinen Endpunkt des Austauschs im Verbund —im Gegenteil: Es sprachen sich
alle dafiir aus, den Dialog fortzufiihren. ,Wandel ist und bleibt ein Wir-Projekt“ —
das war der eine Punkt, in dem sich zum Schluss wirklich alle einig waren.
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Wie kénnen Unternehmen auch mit sozialen Innovationen den Einsatz Kiinstlicher
Intelligenz in der Arbeitswelt vorantreiben? Prof. Dr. Mark Levels (im Bild links) von
der Universitat Maastricht und Fabian Langenbruch (im Bild rechts) von der Denk-

fabrik Digitale Arbeitsgesellschaft des BMAS diskutieren Ideen. ,,Wir miissen offen
sein fUr Veranderung. Eine vorausschauende Politik sollte dabei als Beschleuniger
wirken®, machte Langenbruch deutlich.

Unten im Bild: Sabine Rinser-Willuhn (Siemens AG) mit Ideen zur Frage, wie ein
»,Miteinander® verschiedener Rollen sinnvoll und zielfiihrend gestaltet werden
kann, um Innovationen rasch voranzubringen.
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Wer miteinander sprechen will, findet Wege — auch in Zeiten der Covid-19-
Pandemie: Das Dialogforum KI hat gezeigt, dass Sozialpartnerschaft und Dialog
auch in hybriden Formaten gut funktionieren. Fiir den Austausch im Plenum
wurden die Teilnehmer*innen vor Ort in die virtuelle Session zugeschaltet.

Technologischer Wandel muss gestaltet werden — und er kann auch gestaltet
werden. ver.di-Bundesvorstand Christoph Schmitz im virtuellen Austausch mit
Elke Anderl (Geschaftsleiterin Serviceentwicklung & Innovation der Telekom),
Prof. Dr. Andries de Grip (Universitat Maastricht) und weiteren Expert*innen aus
Betriebsrat, Wissenschaft und Unternehmen.
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8. Zusammenfassung der Ergebnisse

und Ausblick

von Wolfgang Braun (IBM), Marie-Christine Fregin (Maastricht University), Bert Stach (ver.di)
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Die wissenschaftlich begleiteten Feldstudien ebenso wie die Praxisberichte
haben mit Blick auf die eingangs gestellten Fragen (@ Kapitel 1, Teil 1)
wertvolle Erkenntnisse und Impulse flr die Gestaltung des kiinftigen Arbeits-
lebens im Kontext von KI geliefert. Das Zusammenwirken von Wissenschaft,
Politik, Unternehmen sowie Gewerkschaften und die Mitbestimmung an ihren
unterschiedlichen Denkansatzen, Perspektiven und Erfahrungen haben sich
als forderlich fir die KI-Studie erwiesen — gute Teamarbeit bei heterogenem
fachlichen Hintergrund war der Erfolgsfaktor dafur.

Allen Beteiligten ist jedoch klar, dass die Ergebnisse einen vorlaufigen und bis-
weilen auch unvollstéandigen Charakter haben. So wird es notwendig sein, sich
kontinuierlich mit dem Einfluss von KI auf die Arbeitswelt auseinanderzusetzen.
Ebenso kontinuierlich muss der Gestaltungsprozess in der Praxis ablaufen. Im
Folgenden fassen wir die zehn wichtigsten Lessons Learned zusammen:

KI bedeutet nicht das Ende der Arbeit. Es wird strukturelle Ver-
anderungen geben, immer mehr einfache und rein administrative
Tatigkeiten werden von KI tibernommen. Dadurch entstehen zuneh-
mend Substitutionseffekte; gleichzeitig entstehen neue, anspruchs-
volle Arbeitsfelder und Arbeitsplatze in der Entwicklung, Beratung
und Dienstleistung. Aufgaben im Bereich des Technologie-Enabling
und des Trainings von Algorithmen ermdéglichen es Beschaftigten
auch, Skills und Arbeitserfahrungen zu erwerben, die auf internen
und externen Arbeitsmarkten heute und in Zukunft nachgefragt sind.

Mensch und Maschine bzw. Algorithmen kénnen einander er-
ganzen, und zwar dahingehend, dass die Technik und die Methoden
wie zum Beispiel die Watson-KI eine Erweiterung der menschlichen
Intelligenz darstellen. KI-Assistenzsysteme (ibernehmen Routine-
aufgaben und unterstiitzen bei komplexeren Tatigkeiten. Dadurch
ergeben sich fiir Fiihrungs- und Fachkrafte Freiraume fir die ver-
starkte Wahrnehmung der Kundenbeziehung sowie die kreativen
und strategischen Aspekte wirtschaftlichen Handelns.

Diese Veranderung der Aufgabenprofile muss in die Ausbildung,
die Qualifizierung und ein permanentes Training von KI-Skills
eingehen. Alle drei Faktoren sind wesentlich fiir die Arbeits- und
Beschaftigungsfahigkeit auf Arbeitsmarkten heute wie in Zukunft.
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Bei Qualifizierung, Training und Anwendung von KI spielt neben
den technischen Fertigkeiten die Akzeptanz durch Fiihrungs- und
Fachkrafte sowie durch die Nutzer*innen eine grofde Rolle. Nur
durch Technologieakzeptanz kénnen Widerstande gegen den Ein-
satz neuer Technologien, die in der Praxis oft zu beobachten sind,
abgebaut werden. Dies geschieht dadurch, dass KI-Techniken und
-Methoden transparent und erklarbar sind und — es sei zum wieder-
holten Male betont — Fiihrungs- und Fachkrafte intensivim Umgang
mit KI trainiert werden. Dadurch entsteht Vertrauen in KI und der
einzelne Mensch behalt die Kontrolle dariiber.

Bei der Auseinandersetzung mit KI in der Arbeitswelt sollte weder
die Praxis noch die Forschung diejenigen (ibersehen, die in Orga-
nisationen am unmittelbarsten vom Technikeinsatz betroffen sind —
die Mitarbeiter*innen, die mit neuen Technologien arbeiten oder

an der Implementierung von KI und dem Training von Algorithmen
beteiligt sind. KI-Anwendungen sollten auch aus der Perspektive
von Beschaftigten und Fiihrungskraften betrachtet werden und
Technikfolgen schon bei der Implementierung in den Blick
genommen werden.

Die Feldstudie zu CARL, dem Cognitive Advisor for Interactive User
Relationship and Continuous Learning, den die Siemens AG seit
dem Jahr 2017 im Personalwesen einsetzt, zeigt, dass das KI-
System positive Effekte auf die Qualitat des Arbeitslebens und
die Arbeitszufriedenheit der Beschaftigten hat: Der Chatbot wird
personalisiert, mit Kolleg*innen verglichen und tberwiegend positiv
wahrgenommen. Das KI-Assistenzsystem verandert Arbeit bislang
weniger im Hinblick darauf, was Menschen tun und welche Tatig-
keiten sie ausfiihren, sondern vielmehr darauf, wie sie arbeiten.
Dies kann sich in Zukunft andern. Wenn zum Beispiel Telefonanrufe
zunehmend durch Chats mit einem Bot ersetzt werden, lasst sich
Substitutionspotenzial realisieren und eine Produktivitatssteigerung
erzielen. Wenn es so weit ist, bedarf es einer erneuten Priifung der
Technikfolgen.

Die Feldstudie zu PIA, dem Personlichen Interaktiven Assistenten,
den die Deutsche Telekom Service GmbH im Servicecenterbereich
einsetzt, zeigt, dass robotergestiitzte Desktop-Automatisierung
kausale Auswirkungen auf die Leistung und Performanz von Service-
centern hat, wenn auch - in diesem konkreten Fall — die Effekte
(noch) nicht besonders grof3 sind. In dieser Fallstudie zeigen sich
keine nachweisbaren Effekte auf die Qualitat des Arbeitslebens: Die
Arbeitszufriedenheit wird durch die Technologieeinfihrung weder
positiv noch negativ nachweislich beeinflusst.
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Die Arbeitszufriedenheit kann insbesondere dadurch erh6ht werden,
dass die Mitarbeiter*innen an der Gestaltung der Prozesse beteiligt
werden, Ideen einbringen und sie andere Kolleg*innen einarbeiten
und trainieren kénnen. Auf der anderen Seite wird bei heutigen
Assistenzsystemen als negativ empfunden, dass der Uberblick iiber
den Gesamtprozess verloren geht und dessen Komplexitat nicht
mehr erkannt wird. Insofern belegen die praktischen Erfahrungen
die Organisations- und Managementforschung, wonach es hilfreich
ist, folgende Kriterien bei der Gestaltung motivierender Arbeits-
platze zu beachten:

e Anforderungsvielfalt

e Klarer Aufbau und Umfang der Aufgaben

e Aufzeigen des Sinns der Aufgabenstellung

e  Autonomie und Freiraum bei der Umsetzung

e Feedback durch Fiihrungskrafte,
Kolleg*innen und Kund*innen

Rahmenbedingungen ebenso wie konkrete Anwendungen von

KI sollten gemeinsam im Rahmen der Sozialpartnerschaft auf
der betrieblichen Ebene entwickelt werden. Dies fordert das
Vertrauen und die Technologieakzeptanz bei den Beschaftigten, da
die unterschiedlichen Perspektiven der handelnden Akteur*innen
zusammengefiihrt werden. Technologischer und gesellschaftlicher
Wandel kann dabei am besten gelingen, wenn Unternehmen, Ge-
werkschaften, Betriebsrate, Wissenschaft und Politik gemeinsam
daran arbeiten und in konstruktive Dialoge miteinander gehen — das
hat das ,,Dialogforum KI — Co-creating the future of work* gezeigt,
zu dem IBM die Projektpartner*innen eingeladen hatte.

Auf Tarifebene kdnnen wichtige Grundlagen, etwa zur Qualifizierung
und zum Gesundheitsmanagement, geschaffen werden. Dabei
gilt es, die Schutzfunktion von Tarifvertragen und die Anspriiche
der Beschaftigten mit der Eigenverantwortung — also auch einer
intrinsischen Motivation — der Einzelnen fiir lebenslanges Lernen
und eine gesunde Lebensweise zu vereinen.

Das gemeinsame KI-Forschungsprojekt von IBM, ver.di und des Bundesministeriums
fiir Arbeit und Soziales (BMAS) endet im Herbst 2020 mit der Veréffentlichung der
vorliegenden Publikation. Die gemeinsame Arbeit der Projektpartner*innen wird
dadurch jedoch nicht beendet. Im Gegenteil: Das kleine, agile Forschungsprojekt
dient vielmehr als Ausgangspunkt flr eine langerfristige Kollaboration im Sinne von
KI-Technikfolgenabschatzung und Zukunftsgestaltung digitalisierter Arbeitswelten.

Im Lern- und Experimentierraum ,,humAIn work lab® wird auf den Ergebnissen des
KI-Forschungsprojekts aufgebaut und das praktizierte sozialpartnerschaftliche
Vorgehen fir eine gute Gestaltung von KI fortgefiihrt und vertieft. Ziel des vom
BMAS ab 2020 geforderten Projekts ist es, die Beschaftigten selbst zu aktiven
Gestalter*innen zu machen. In enger Zusammenarbeit mit Vorreiterunternehmen
bei der betrieblichen Anwendung von KI werden auf Basis einer wissenschaft-
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lichen Technikfolgenabschatzung neue Gestaltungslosungen entwickelt, die in

der Praxis evaluiert und in Uberbetrieblichen Lernraumen einem breiten Kreis von
KMU (kleine und mittlere Unternehmen) und interessierten Anwender*innen zur
Verfligung gestellt werden. Im Rahmen umfassender Technikfolgenabschatzungen
werden darliber hinaus weitere Feldexperimente zu und mit KI entwickelt und in
verschiedenen Konzernen umgesetzt. Neben wissenschaftlichem Output setzt der
Projektverbund dabei auch weiterhin auf Sozialpartnerschaften und Peer Learning
von Konzernen, Betriebsraten, Gewerkschaften, Sozialwissenschaften und Politik:
Der Austausch und das gemeinsame Gestalten des Einsatzes von KI in der Arbeits-
welt und die Erforschung ihrer Folgen fangen gerade erst an.
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9.1. Verzeichnis der Autor*innen
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Dieses Kapitel ist den Menschen hinter den Texten gewidmet. Expert*innen aus
Wissenschaft, Industrie, Gewerkschaft und Politik arbeiteten eng zusammen,
um das sozialpartnerschaftliche KI-Forschungsprojekt zu realisieren und diese
Publikation zu erstellen. Wir haben sie gefragt, warum sie sich fiir dieses
Forschungsprojekt engagiert haben und was sie antreibt.

Elke Anderl ist seit Januar 2019 Geschaftsleiterin des Bereichs Serviceentwicklung & Innovation der
Deutschen Telekom Service GmbH. Sie ist verantwortlich fiir die kontinuierliche Verbesserung des Kunden-
erlebnisses durch Innovation und Digitalisierung, die Entwicklung des Service-Zielbilds, die Weiterentwick-
lung des Serviceportfolios durch Benchmarking und Trendscouting sowie das Qualitatsmanagement. Zur
Teilnahme am Projekt motivierte sie vor allem, den Mehrwert der Kiinstlichen Intelligenz fiir die Kunden-
berater*innen und fiir die Kund*innen durch wissenschaftliche Untersuchungen erfahrbar zu machen. Ein
Hohepunkt der Studie war fiir Elke Anderl das positive, aber auch kritische Feedback der Nutzer*innen, das
dazu diente, die innovative Technologie zu verbessern.

Ferdinand Bayer ist seit 2018 im Bereich Serviceentwicklung & Innovation der Deutschen Telekom Service
GmbH tatig. Er leitet das Projekt PIA (Persdnlicher Interaktiver Assistent) seit der Konzeptphase bis zum
aktuellen Rollout. In dieser Position verantwortet er die strategische Ausrichtung, die operative Umsetzung
und das Management der Anforderungen der Interessengruppen Endkund*innen, Kundenberater*innen,
Betriebsrat und Unternehmen. Das KI-Forschungsprojekt reizte ihn unter anderem, weil all diese Interessen-
gruppen unter dem gemeinsamen Ziel zusammenarbeiteten, eine neue Technologie zu etablieren und dabei
durch wechselseitige Transparenz Reibungsverluste zu vermeiden.

Leonie Bohn ist seit Oktober 2019 im Bereich Serviceentwicklung & Innovation der Deutschen Telekom
Service GmbH tatig. Sie ist Mitglied des Projektteams PIA (Personlicher Interaktiver Assistent) und dort
hauptsachlich fiir den Bereich Kommunikation verantwortlich. Leonie Bohn hat Kommunikationswissenschaf-
ten an der Universitat Miinster studiert und anschliefsend ein duales Masterstudium im Fach International
Management absolviert. Wahrenddessen war sie bei der Konzernrevision der Telekom tatig. Zur Mitarbeit

im KI-Forschungsprojekt hat sie motiviert, dass die Studie als Gemeinschaftsprojekt von IBM, ver.di und
BMAS durchgefiihrt wurde. Dies ermdglichte eine Betrachtung des Themenfelds KI aus unterschiedlichsten
Perspektiven. Sie hat sich engagiert, um die Datenerhebung fiir diese ganzheitliche Analyse zu unterstiitzen.
Vor allem die gegenseitige Wertschatzung und das Bestreben aller Beteiligten, das Projekt bestmaoglich zu
verwirklichen, beeindruckte sie.
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Wolfgang Braun ist Leiter des Bereichs Tarifpolitik, Compensation & Benefits bei IBM. Er hat das sozialpartner-
schaftliche Projekt initiiert und gemeinsam mit ver.di auf den Weg gebracht, um ein fiir die Mitarbeiter*innen
wichtiges Zukunftsthema in den Blick zu nehmen. Das Projekt hat er angestofsen, um als Sozialpartner auf der
Arbeitgeberseite gemeinsam mit der Arbeitnehmervertretung neue Wege zu beschreiten, wenn es darum geht,
Technologieeinsatz und Arbeitsplatze der Zukunft zu gestalten. Die erste von vielen Herausforderungen bestand
darin, die richtigen Fragen aus Sicht der Tarifpartner*innen zu erarbeiten, um so das Fundament fiir die KI-Studie
zu legen und den Impuls fiir die notwendigen, daraus resultierenden Veranderungen in der IBM-Arbeitswelt zu
geben. Ihm und den anderen Verantwortlichen war von Beginn an bewusst, dass es keine schnellen, fertigen
Antworten und Lésungen geben kann, sondern dass KI eine kontinuierliche Auseinandersetzung aller handeln-
den Akteur*innen erfordert. Erfreulich war fiir ihn, wie die inhaltliche Spanne des Projekts mit der Zeit immer
grofser geworden ist und sich eine Reihe namhafter Teilnehmer*innen (mit-)engagierte.

Dr. Markus H. Dahm ist bei IBM Deutschland mit dem Thema Change Management und Transformations-
beratung im Zusammenhang mit Technologieeinfiihrungen betraut. Er leitet ein Team aus Organisational
Change Management- und Organisationsentwicklungsspezialist*innen. Mit KI-Einfihrungen und den Impli-
kationen fiir die Nutzer*innen und Mitarbeiter*innen einer Organisation befasst er sich seit vielen Jahren. Das
KI-Forschungsprojekt begleitet er als IBM-Vertreter mit Herz und Seele. Die Zusammenarbeit mit so vielen
interessanten und unterschiedlichen Personen aus den am Projekt beteiligten Institutionen macht ihm nicht
nur Spafs, sondern bringt auch standig einen neuen Erkenntniszugewinn. Begeistert hat ihn die Haltung aller
frei nach dem Motto: ,,Nur gemeinsam kdnnen wir das schaffen.” Alle sind nicht nur an Bord, sondern wollen
gemeinsam zu einem sehr guten Ergebnis kommen: Nutzen und Wert schaffen fiir eine positive Zukunft mit KI.

Kathrin Fitzner ist Consultant fiir Cognitive Computing / Artificial Intelligence bei IBM. Sie entwickelt KI-
Lésungen basierend auf der IBM Watson-Technologie und hat sich seit mehr als drei Jahren auf virtuelle
Assistenzen spezialisiert. Durch ihre Unterstiitzung des KI-Forschungsprojekts méchte sie vor allem dazu
beitragen, dass die allgemeine Offentlichkeit ein richtiges Verstandnis von Kiinstlicher Intelligenz bekommt:
Wir sind weit davon entfernt, dass KI aufser Kontrolle gerat. Es geht vielmehr um ein Zusammenspiel von
Menschen und Maschine und darum, dass Menschen diese Maschinen mitgestalten kdnnen und sollten.

Dr. Marie-Christine Fregin ist die wissenschaftliche Leiterin des sozialpartnerschaftlichen KI-Forschungs-
projekts. Seit Juni 2020 ist sie Research Leader an der Maastricht University School of Business and Economics.
Vorher war sie Post-Doc am Wissenschaftszentrum Berlin (WZB) und wissenschaftliche Beraterin bei INPUT
Consulting. Die Soziologin und Politologin mit PhD in Economics erforscht die Auswirkungen von Digitalisierung,
KI und Robotik auf Arbeit, Beschaftigte und Kompetenzanforderungen der Zukunft. Am liebsten arbeitet sie

mit diversen Teams an der Schnittstelle zwischen Wissenschaft, Industrie und Politik. Als ver.di und IBM die
Idee fiir das KI-Forschungsprojekt an sie herantrugen, war sie sofort angetan: Die Verbindung aus empirischer
Forschung, Sozialpartnerschaft und Peer Learning war ihre Motivation, um Menschen und Interessen im Sinne
des Projekts zusammenzubringen und jede Hiirde auf dem Weg zum gemeinsamen Erfolg zu tiberwinden.

Prof. Dr. Andries de Grip ist Direktor des Research Center for Education and the Labour Market (ROA) und
Professor fiir Okonomie mit den Schwerpunkten Weiterbildung und Arbeitsmarkt an der Maastricht University
School of Business and Economics. Seine Motivation fiir das sozialpartnerschaftliche KI-Projekt beruhte vor
allem darauf, dass die Erforschung der Auswirkungen der Kiinstlichen Intelligenz auf die Qualifikationsan-
forderungen entscheidend ist fiir das Verstandnis von Arbeitsmarkten und Kompetenzanforderungen der
Zukunft. Die unmittelbare Erforschung der Zusammenhéange in Unternehmen und die gemeinsamen Work-
shops mit Management, Betriebsraten und Flihrungskraften bei der Telekom und Siemens waren fiir ihn be-
sonders spannende Highlights im Projekt. Er war vor allem positiv tiberrascht, dass die Unternehmen sich der
Bedeutung von Forschung fiir die Gestaltung von Arbeitswelten der Zukunft so deutlich bewusst waren und
im Rahmen des Projekts dabei halfen, das erforderliche Forschungsdesign zu entwickeln.
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Dr. Wolfgang Hildesheim ist Director Watson, Data Science & Artificial Intelligence bei IBM in der DACH-Region.
Ihn hat Uberrascht, wie aufgeschlossen viele Menschen KI-Werkzeugen gegentber sind. Gerade im Umfeld der
Callcenter gibt es heute so viele Informationen, Datenquellen und Updates, dass die Kundenberater*innen selbst
sagen, dass sie ihre Arbeit am besten mit der Unterstiitzung von KI-Werkzeugen machen kénnen, die ihnen
helfen, die Informationsflut zu verarbeiten. Wolfgang Hildesheim findet es wichtig, dass wir in Deutschland eine
positive Einstellung zu Innovation auf der Basis von KI haben. Nur dadurch werden unsere Wettbewerbsfahigkeit,
unser Wohlstand und Arbeitsplatze gesichert. Ein Hohepunkt im KI-Forschungsprojekt war fiir Wolfgang Hildes-
heim, als KI-Expert*innen aus mehreren Landern, der Wirtschaft und Forschung in Amsterdam die Auswirkungen
von KI auf Arbeitsmarkte diskutiert haben. Die facheriibergreifende Diskussion findet er sehr wichtig.

Norbert Janzen ist Geschéftsfiihrer und Arbeitsdirektor bei IBM in Deutschland, Osterreich und der Schweiz.
Als Mitinitiator des KI-Forschungsprojekts hatte der sozialpartnerschaftliche Projektverbund fiir ihn einen
besonderen Reiz: Die unterschiedlichen Perspektiven, Motive und Interessen einzubinden, um gemeinsam
etwas zu erarbeiten, das fiir alle gewinnbringend und wertvoll ist, war eine grofse Herausforderung und
versprach zugleich einen grofsen Mehrwert. Spannend ist auch zu sehen, wie andere Firmen KI einsetzen —
besonders, wenn es sich um IBM-Produkte handelt. Beeindruckt hat ihn die Motivation, mit der die einzelnen
Key Player an das Projekt herangegangen sind. Die Vorstellung der ersten Ergebnisse auf der Messe Zukunft
Personal Europe in Kéln im September 2019 war fiir Norbert Janzen ein besonderes Highlight im Projekt —
zumal der dortige Austausch mit Entscheidungstrager*innen dem Projektteam grofde Freude bereitet hat und
sichtbar wurde, wofiir sich alle so intensiv engagiert haben.

Dr. Robert Kappius beschaftigt sich in der Denkfabrik Digitale Arbeitsgesellschaft im Bundesministerium
fur Arbeit und Soziales mit der strategischen Vorausschau und den Auswirkungen von KI auf Arbeit und
Gesellschaft. Die vorliegende Studie halt er fiir einen wichtigen Beitrag, um das Phanomen KI in Arbeit und
Gesellschaft besser zu verstehen. Ein natirliches Experiment zur Einfliihrung von KI-Anwendungen in einem
Unternehmen ist bisher einzigartig.

Dr. Julia Kenshock ist Assistant Professor an der Maastricht University School of Business and Economics.
KI begegnet ihr als Thema, das in Unternehmen, Politik und der breiten Offentlichkeit immer mehr Auf-
merksamkeit erlangt. Umso dringlicher ist es aus ihrer Sicht, dass die Wissenschaft Antworten findet auf
die vielen offenen Fragen zum Einsatz von KI in der Arbeitswelt. Eine aus ihrer Perspektive als Psychologin
entscheidende Frage ist: Was macht es mit Mitarbeiter*innen in Unternehmen, wenn KI zunehmend Teile
ihrer Arbeit automatisiert? Die Moglichkeit, diese Frage in einem echten KI-Setting zu untersuchen und sie
mit Vertreter*innen unterschiedlichster Zielgruppen interdisziplinar zu diskutieren, hat Julia Kensbock am
KI-Forschungsprojekt gereizt. Die Vielfaltigkeit der personlichen Eindriicke, die das Projektteam in Interviews
mit Beschaftigten der Siemens AG gewinnen konnte, hat sie iberrascht. Aus ihrer Sicht ist es wichtig, dass
die zukinftige technische Weiterentwicklung von KI-Systemen ebenfalls wissenschaftlich begleitet und der
,Faktor Mensch nicht aus den Augen verloren wird.

Prof. Dr. Mark Levels ist Professor fiir Health, Education and Work an der Maastricht University und Leiter
des Konsortium-Forschungsprojekts TECHNEQUALITY, das von der Europaischen Union im Rahmen des
Programms Horizont 2020 geférdert wird. Er koordiniert Forschungspartner*innen aus sieben Landern, die
Auswirkungen des technologischen Wandels auf soziale Ungleichheiten untersuchen. An der Konzeption und
Durchfiihrung des sozialpartnerschaftlichen KI-Forschungsprojekts hat er mit viel Engagement entscheidend
mitgewirkt, da das Projekt wissenschaftlichen Erkenntnisfortschritt mit einem wichtigen gesellschaftlichen
Beitrag kombiniert. Die qualitativen Interviews mit den Beschaftigten beeindruckten den sonst vorwiegend
quantitativ arbeitenden Forscher sehr. Zu seinen Highlights gehorten die Feldphase bei Siemens und die
Co-Creation-Workshops bei der Telekom ebenso wie das Uberwinden jeder Hiirde, die der Durchfiihrung des
Feldexperiments im laufenden Betrieb im Weg stand.
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Marcel Mahlberg arbeitet seit 2017 im Bereich Serviceentwicklung & Innovation der Deutschen Telekom. Als
Product Manager leitet er dort das Projekt Digitaler Assistent und ist fiir das Management der verschiedenen
Stakeholder*innen und die strategische Ausrichtung der Weiterentwicklung auf die formulierte Produktvision
von ,,Frag Magenta“ verantwortlich. Vor allem das Ziel, eine fundierte Faktenlage zu einem ansonsten emo-
tional diskutierten Thema zu schaffen, motivierte ihn zu einer Teilnahme am KI-Projekt. Fiir ihn war es eine
spannende Herausforderung, tiber die eigenen Unternehmensgrenzen hinweg weitreichende Impulse zu
erlangen.

Andrea Martin ist seit Juli 2019 Leiterin des IBM Watson Centers in Miinchen. Zuvor war sie Chief Technology
Officer bei IBM in der DACH-Region (Deutschland, Osterreich, Schweiz) und Prasidentin der IBM Academy of
Technology. Als IBM Distinguished Engineer ist sie Expertin fiir KI und ethische Aspekte. Neben ihren Rollen

in der Society of Women Engineers und dem Bitkom ist sie Mitglied der Enquete-Kommission ,,Kinstliche
Intelligenz — Gesellschaftliche Verantwortung und wirtschaftliche, soziale und 6kologische Potenziale” des
Deutschen Bundestags. Am KI-Forschungsprojekt reizte sie vor allem das Zusammenspiel so vieler unter-
schiedlicher Gruppen, von denen man nicht notwendigerweise denken wiirde, dass sie an einem Strang ziehen.
Die Bereitschaft aller, Giber den eigenen Tellerrand zu schauen und gemeinsam zu einem Ergebnis zu kommen —
bei all den unterschiedlichen Interessenlagen —, hat sie begeistert.

Dr. Raymond Montizaan ist Research Leader am Research Centre for Education and the Labour Market (ROA)
der Maastricht University School of Business and Economics. In seiner aktuellen Arbeit konzentriert sich der
Okonom auf die Beziehung zwischen Humankapitalentwicklung, technologischem Wandel und Produktivitét
und forscht zudem zu Ruhestand und Rentensystemen. Gemeinsam mit Prof. Dr. Mark Levels leitet er das
internationale Horizont 2020-Forschungsprojekt TECHNEQUALITY im Auftrag der Europaischen Kommission.
Am KI-Forschungsprojekt hat ihn insbesondere die Auswertung der Daten aus dem Feldexperiment bei der
Deutschen Telekom Service GmbH interessiert. Die Identifikation und Quantifizierung kausaler Effekte in statis-
tischen Modellen macht dem Okonomen immer Spafd — und ganz besonders, wenn es so komplex wird wie im
konkreten Fall des Feldexperiments mit PIA bei der Telekom. Die Datenauswertung wurde durch den Lockdown
und die notwendige Modellierung des ,,Corona-Effekts” nicht gerade einfacher.

Judith Peterka beschaftigt sich im KI-Observatorium der Denkfabrik Digitale Arbeitsgesellschaft im Bundes-
ministerium fiir Arbeit und Soziales mit den Auswirkungen von KI auf Arbeit und Gesellschaft. Die vorliegende
Studie ist fiir sie ein wichtiger Beitrag, um eine objektive Informationsgrundlage im Bereich KI in der betrieb-
lichen Praxis auf- und auszubauen. Dabei begeistert sie vor allem, dass die Studie im co-kreativen Miteinander
wissenschaftliche Hochstleistungen erzielt.

Tom Niklas Pohlmann studiert in Stuttgart Industrie 4.0 mit Auslandserfahrungen in Paris und New York. Auf
dem Themengebiet der Kiinstlichen Intelligenz beschaftigt er sich bei IBM vor allem mit soziotechnischen
Fragestellungen der Mensch-Maschine-Interaktion und erforscht momentan den autonomen Verkehr auf der
Schiene. Angesichts der vielfaltigen Bezlige, in denen Menschen mit Maschinen interagieren, interessierte
ihn die Perspektive des Forschungsprojekts auf die Rolle der Menschen als Arbeitnehmer*innen in diesen
Zusammenhangen. Es beeindruckten ihn zudem die Zusammenarbeit von Wirtschaft, Wissenschaft und
Politik und die Bereitschaft, Arbeitnehmer*innen gemeinsam mit der Kiinstlichen Intelligenz in den Mittel-
punkt zu stellen. Besonders geschatzt hat er, dass alle Projektmitglieder immer gleichwertige Teile des
Studienteams waren — (iber Alter, Hierarchien und Disziplinen hinweg.
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Frank Remers war friiher Gesamtbetriebsratsvorsitzender bei einer GmbH im IBM-Konzern und stell-
vertretender Konzernbetriebsratsvorsitzender des IBM-Konzerns. Aktuell ist er Sprecher des KBR-
Fachausschusses Personaldatensysteme. An dem Projekt reizte ihn vor allem die Méglichkeit, Neues
mitgestalten und tiber den bekannten Kreis hinaus wirken zu kdnnen. Positiv und ein wenig tiberraschend
zugleich fand er, dass auch Vertreter*innen der Mitbestimmung einen Platz im Studienteam bekommen
haben und dass das diverse Team so gut an einem Strang gezogen hat.

Sabine Rinser-Willuhn ist Managerin bei HR Systems in der Siemens AG. An dem Projekt reizte sie die
Chance, die Auswirkungen der CARL-Implementierung auf Arbeitsplatze wissenschaftlich fundiert und
unabhangig untersuchen zu lassen. Hierbei war sie sehr beeindruckt von der Offenheit, der Unvoreinge-
nommenheit und dem Engagement der interviewten Siemens-Kolleg*innen. Ihr personliches Highlight im
KI-Forschungsprojekt war, als die Wissenschaftler*innen gemeinsam mit dem CARL-Projektteam an einem
Tisch safsen, um Wege zu finden, wie und welche Zahlen, Daten und Fakten fiir das Forschungsziel erhoben
werden konnten. Wissenschaftliche Methoden auf der einen Seite und Fakten/Ergebnisse des innovativen
Projekts eines Industriekonzerns auf der anderen Seite fiihrten zu wechselseitiger Inspiration.

Christoph Schmitz ist Mitglied im Bundesvorstand von ver.di und zurzeit zustandig fiir die Fachbereiche
Telekommunikation/IT, Finanzdienstleistungen, Ver- und Entsorgung, Medien, Kunst und Industrie sowie den
Bereich ,, Innovation und Gute Arbeit” (Meister*innen/Techniker*innen/Ingenieur*innen und Selbststandige).
Von dem Projekt verspricht er sich, aus der Praxis in den Unternehmen vom KI-Einsatz zu lernen und diesen
dort gut zu gestalten. Hier ganz vorne dabei zu sein und mit IBM gemeinsam zu KI am Arbeitsplatz zu forschen
sowie den menschenzentrierten KI-Einsatz voranzutreiben, das hat sich ver.di mit dem Projekt vorgenommen.
Fir Christoph Schmitz ist das ein personliches Anliegen — und fiir ver.di als gestaltende Gewerkschaft eine
spannende Herausforderung.

Lothar Schrader ist Mitglied der Enquete-Kommission ,,Kiinstliche Intelligenz — Gesellschaftliche Verant-
wortung und wirtschaftliche, soziale und ckologische Potenziale” des Deutschen Bundestags. Zudem ist

er Mitglied des Aufsichtsrats der Deutschen Telekom AG sowie Vorsitzender des Datenschutzbeirats der
Deutschen Telekom AG. Bis September 2019 war er Mitglied des Bundesvorstands von ver.di. Lothar Schroder
ist einer der Initiator*innen des hier vorgestellten KI-Forschungsprojekts, das Unternehmen, Wissenschaft und
Gewerkschaft zu einem Zukunftsthema zusammenbringt. Essenziell ist fiir ihn die gemeinsame Intention aller
Projektbeteiligten, die Qualifizierung der arbeitenden Menschen in ebendieser Zeit in den Blick zu nehmen, in
der lernende Maschinen zunehmend in die Arbeitswelt vordringen. Er findet es wichtig, mit diesem Projekt die
Basis zu legen, um auf diese veranderten Qualifikationsanforderungen zu reagieren und Kiinstliche Intelligenz
zu gestalten. KI-Systeme sind dem Menschen in einigen Dingen tberlegen. Gleichzeitig sind sie aber auch
aufserst hilfreich, denn sie sind in der Lage, die Lerngeschwindigkeit unserer Gesellschaft deutlich zu erhéhen.

Sven Semet ist Business Development Executive und Thought Leader IBM Watson bei ASSIMA, einem

IBM Business-Partnerunternehmen. Der Diplominformatiker unterstiitzt Unternehmen in der digitalen
Transformation von HR-Prozessen. Innovative Lern- und Trainingsumgebungen auf Basis der von ASSIMA
patentierten Cloning-Technologie und Anwendersupport mit Kiinstlicher Intelligenz von IBM Watson sind
ein Schwerpunkt seiner taglichen Arbeit. Als Projektpartner aufseiten von IBM war er an Durchfiihrung

und Gelingen des sozialwissenschaftlichen KI-Forschungsprojekts beteiligt und hat viele Tiiren geoffnet:

zu Technologie-Expert*innen ebenso wie zu IBM-Kund*innen. Fiir das Projekt hat er sich engagiert, weil er
liberzeugt ist, dass KI grofse Chancen im Personalmanagement bietet und dabei helfen kann, die tagliche
Arbeit von Arbeitnehmer*innen in vielfaltigen Bereichen einfacher, interessanter, effektiver und nicht zuletzt
angenehmer zu gestalten.
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Bert Stach hat Soziologie, Psychologie und Geschichte der Medizin studiert und sein Studium mit einer
Arbeit iiber Seuchen und sozialen Wandel abgeschlossen. Uber einen studentischen Job in der outgesourcten
Druckvorstufe der Kieler Nachrichten kam er zur IG Medien und war ab 2002 in verschiedenen Funktionen
fur ver.di tatig. Seit 2009 ist Bert Stach Tarifsekretar und leitet die Tarifverhandlungen mit IBM. Er hat das
Projekt mitinitiiert, um eine fundierte wissenschaftliche Basis zum Thema Digitalisierung zu schaffen. Es
beeindruckte ihn hierbei vor allem die Bereitschaft und Zusammenarbeit der vielfaltigen Akteur*innen,
aufserdem hat der studierte Soziologe gerne wieder an empirischer Forschung mitgewirkt.

Dr. Jochen Wallisch leitet in der Siemens AG als Executive Vice President HR die Bereiche Industrial
Relations, Labor Law, Employment Conditions sowie Compensation and Benefits und verantwortet die
Personalabteilung fiir Siemens in Deutschland ebenso wie Teile der Global HR Business Partners. Zuvor war
Herr Dr. Wallisch CEO bei Eurowings in Diisseldorf und in leitenden Funktionen im HR bei der Lufthansa AG
tatig. Aus persdnlicher Uberzeugung und im Rahmen seiner Funktion hat er die Initiative ,,Zukunft der Arbeit*
bei Siemens etabliert. Seine Vision dabei umfasst, mehr Transparenz und Orientierung fiir seine Mitarbeiter

zu bieten sowie die Anpassungsfahigkeit und damit die Wettbewerbsfahigkeit von Siemens zu erhalten. Die
gemeinsame Ausgestaltung des Strukturwandels mit den Sozialpartner*innen ist bei Siemens ein wichtiger
Bestandteil seiner Funktion. Auch deshalb hat er das Zusammenbringen der vielfaltigen Perspektiven im Rah-
men des KI-Forschungsprojekts sehr geschatzt und ist davon tiberzeugt, dass nur mit vereinten Kraften und im
kontinuierlichen Dialog Antworten auf die essenziellen Fragen rund um strukturwandelbedingte Veranderungen
fur die Arbeit gefunden werden kénnen.

Carolin Sophie Widenka befasst sich aus wissenschaftlicher und betrieblicher Perspektive mit den
Herausforderungen des demografischen Wandels und der digitalen Transformation in der Arbeitswelt.
Nach unterschiedlichen HR-Funktionen bei der Allianz hat sie bei Siemens einen strategischen Rahmen
zur Ausgestaltung der Zukunft der Arbeit implementiert. Projekte wie das hier vorgestellte sind fiir sie dabei
von besonderer Bedeutung, da sie mit empirisch belegten Erkenntnissen aus der Praxis eine Fundierung zu
einer aktuell vielfach noch theoretischen Diskussion liefern. Dabei hat das interdisziplinare Setup des KI-
Projekts mit seinem co-kreativen Zusammenwirken von Wissenschaft, Unternehmen und Sozialpartner*innen
die studierte Kulturwirtin von Anbeginn beeindruckt — zeigt es doch einmal mehr den Mehrwert des
partnerschaftlichen Interagierens im Okosystem fiir alle Beteiligten.

Claus Zanker ist Geschaftsflihrer der INPUT Consulting gGmbH, die als wissenschaftliche Partnerin gemeinsam
mit der Maastricht University das Forschungsprojekt durchfiihrt. Die Studie zu KI am Arbeitsplatz reiht sich in
verschiedene Projekte von INPUT Consulting zu den Auswirkungen der Digitalisierung auf Arbeit ein. Besonders
spannend ist in diesem Projekt der experimentelle Forschungsansatz, die Veranderungen der Digitalisierung
auf Produktivitat und die Arbeitsqualitat quantitativ messbar zu machen. Das Projekt ist zudem ein wichtiger
Beitrag zur Verwirklichung des Gemeinn(tzigkeitszwecks von INPUT Consulting, mit anwendungsorientierten
Forschungs- und Gestaltungsprojekten einen Beitrag zur sozialen Gestaltung der Arbeitswelt zu leisten.

Wolfgang Zeiher ist stellvertretender Konzernbetriebsratsvorsitzender von IBM in Deutschland und Mitglied

im Aufsichtsrat der IBM Central Holding, deren stellvertretender Vorsitzender er seit 2011 ist. Aufserdem ist er
stellvertretender Vorsitzender im EWC, dem Eurobetriebsrat von IBM. Fiir Wolfgang Zeiher ist KI eine pragende
Technologie der Zukunft. Vor diesem Hintergrund ist es ihm wichtig, dass friihzeitig mit einer wissenschaftlichen
Untersuchung der Auswirkungen dieser Technologie begonnen wird — auf Geschaftsmodelle und auch mit Blick
auf Arbeitnehmer*innen. Dass alle Beteiligten in diesem Projekt so gut zusammengearbeitet haben, hat ihm gut
gefallen und seiner Meinung nach auch zum Gelingen des Projekts beigetragen.
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9.2. Beteiligte Forschungsinstitutionen

Das Research Centre for Education and the Labour Market (ROA) ist ein
Forschungsinstitut der Maastricht University School of Business and Economics.
Das ubergreifende Forschungsthema des Instituts ist der Erwerb und Nutzen

von Humankapital im Lebensverlauf im Verhaltnis zu den auf dem Arbeitsmarkt
geforderten Kompetenzen. Die Kernaufgabe des ROA liegt darin, Forschung auf
hochstem Niveau mit deutlicher politischer Wirkung durchzufiihren. Aufbauend auf
einer starken Position im internationalen akademischen Bereich zielt das Institut
darauf ab, politische Entscheidungstrager*innen und andere Wissenschaftler*innen
zu informieren und zu inspirieren und dadurch sowohl zum wissenschaftlichen
Erkenntnisfortschritt als auch zur Personalentwicklungspolitik in Verwaltung und
Organisationen beizutragen.

Link: www.roa.nl, www.maastrichtuniversity.nl

Die INPUT Consulting gGmbH ist eine in Stuttgart ansassige gemeinniitzige
Forschungs- und Beratungsgesellschaft, die sich mit der Entwicklung der Arbeits-
welt und des Dienstleistungssektors beschaftigt. Zu den Kernthemen gehoren

der Wandel der Arbeit durch Technik und Digitalisierung, die sozio6konomische
Entwicklung des Dienstleistungssektors, die Entwicklung von Arbeitsbedingungen
sowie die Arbeitsbeziehungen und betriebliche Mitbestimmung. INPUT Consulting
flhrt anwendungsorientierte Forschungsprojekte durch, entwickelt Konzepte fir
gute digitalisierte Arbeit und eine sozialvertragliche Gestaltung des Wandels der
Arbeitswelt und erstellt Studien und Analysen, deren Ergebnisse in Beratungs-
angebote und Seminare einfliefsen.

Link: www.input-consulting.de
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