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Wie Kl die Energiewirtschaft neu organisiert:
vom operativen Tool zum strategischen
Wettbewerbsvorteil

Dennis Lettner und Mark Bulmahn

Im Spannungsfeld zwischen stabilem Betrieb und notwendiger Innovation entscheidet KI kiinftig mafigeblich iiber
Wettbewerbsfiihigkeit in der Energiewirtschaft. Regulatorische Anforderungen steigen, Prozesse miissen abgesichert
werden. Gleichzeitig stehen fiir das Tagesgeschdift immer weniger Ressourcen zur Verfiigung. Wiihrend also mehr und
mehr Know-how in den Belegschaften verloren geht, steigt die Komplexitdit der Systemlandschaften kontinuierlich.
Die Folge ist eine strukturelle Uberforderung vieler Organisationen. IT muss die entstehende Liicke schliefien, statt
sie durch zusdtzliche Komplexitiit weiter zu vergrofiern.

Organisationen in der Energiewirtschaft
stehen vor der Herausforderung, sich zu-
kunftsfahig auszurichten. Neben dran-
genden Herausforderungen aus Regulato-
rik und stabilem Tagesgeschaft verandern
sich auch die Erwartungshaltungen und
Nutzungsgewohnheiten auf Seiten des
Marktes rasant. So verlangen Kundinnen
und Kunden heute dieselbe Reaktionsge-
schwindigkeit und Servicequalitat von
ihrem Versorger, die sie aus anderen
Branchen kennen. Wer seinen Zéhler-
stand online {ibermittelt, mochte im sel-
ben Moment auch Abschldge anpassen
oder Tarifdetails &ndern konnen. Bei An-
bieterwechseln soll der neue Vertrag ide-
alerweise moglichst sofort eintreffen,
statt lediglich innerhalb der vom Gesetz-
geber festgelegten Frist von 24 Stunden.

Um die Herausforderungen der Branche
zu bewdltigen, hoffen die Marktakteure
auf kiinstliche Intelligenz (KI). Doch aktu-
ell bleibt der Nutzen durch Kl-gestiitzte
Technologien in der Versorgungswirtschaft
haufig auf einzelne, sehr begrenzte An-
wendungsfille beschrankt: etwa als Chat-
bot im Kundenservice oder als Assistent
fiir Fachfragen.

Technologie-Plattformen als
Zwischenl6ésung

Der begrenzende Faktor liegt nicht in der
Technologie, sondern in der Architektur
aktueller System- und Prozesslandschaf-
ten. Denn KI entfaltet ihren vollen Nut-
zen erst, wenn sie entlang der Prozess-
kette eingesetzt werden kann, sie zentral
orchestriert wird und Verantwortlichkei-
ten nicht wie bisher an Systemgrenzen
enden.
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KI unterstiitzt Fachanwender in GY von Wilken kontextbezogen, greift
auf integrierte Daten und Prozesse zu und bereitet Entscheidungen
sowie nachste Prozessschritte direkt im System vor

In den vergangenen Jahren setzten viele
Energieversorger bereits auf Plattform-
projekte, um die groBen Herausforderun-
gen der Branche zu bewaltigen. Technisch
entstanden dabei haufig komplexe, indivi-
duell konfigurierte Integrationslandschaf-
ten aus bestehenden Anwendungen, die
tiber separat entwickelte Schnittstellen
verbunden sind.

Diese Ansétze sind grundsatzlich vielsei-
tig und leistungsfidhig, doch jede regula-
torische Anderung, jede neue Integration
oder funktionale Erweiterung erhoht den
Abstimmungs- und Betriebsaufwand. Die
Koordination von Systemen, das Manage-
ment von Releases und der laufende Be-
trieb erfordern spezialisiertes Know-how
und fiihren zu steigenden Kosten. Gleich-
zeitig leidet die Stabilitdt, sowohl im Auf-
bau als auch langfristig im Betrieb. Der
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Cost to Serve (CTS), den IT eigentlich sen-
ken soll, wird so dauerhaft erhoht.

End-to-End-Verantwortung als
strukturelle Voraussetzung

Um die weiter steigenden Anforderungen
kiinftig schneller und wirtschaftlicher
erfiillen zu konnen, riickt Wilken ein vor-
konfektioniertes, KI-natives Okosystem in
den Fokus: Es ist cloudbasiert, standardi-
siert, modular aufgebaut und von Beginn
an auf Integration und Skalierbarkeit aus-
gelegt. Kiinstliche Intelligenz ist dabei
integraler Bestandteil der Architektur, kein
Zusatztool.

In historisch gewachsenen IT-Landschaften
sind Zustandigkeiten haufig stark frag-
mentiert: Fachbereiche, IT, externe Dienst-
leister und Systemanbieter tragen jeweils
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Teilverantwortung, was eine durchgangige
Steuerung verhindert. Gerade im Kontext
von KI wird diese Fragmentierung zum
zentralen Hindernis. Denn Prozesse las-
sen sich nur dann wirksam unterstiitzen
oder automatisieren, wenn klar definiert
ist, wer die fachliche und operative Ver-
antwortung tiber die gesamte Prozesskette
hinweg tibernimmt.

Die Strategie der Wilken-Losungsplattform
zielt daher auf konsistente Governance-
Strukturen. Verantwortlichkeiten fiir Da-
ten, Ablaufe und Entscheidungen werden
zentral definiert und gesteuert. Erst dieses
Zusammenspiel ermoglicht es, KI entlang
der gesamten Wertschopfung wirksam ein-
zusetzen.

Kl als libergreifender Service
und Innovationstreiber

Wilken verfolgt diesen Ansatz mit der neu
vorgestellten Losungsplattform GY bereits
heute konsequent. KI wird in GY nicht als
zusatzliche Funktion implementiert, son-
dern als essenzieller Bestandteil der Archi-
tektur. Energieversorger miissen dadurch
nicht langer individuelle und fragmen-
tierte Systemlandschaften orchestrieren,
sondern konnen sich auf geschéftsrele-
vante Themen konzentrieren. Von Inno-
vation tiber Kundenzufriedenheit bis hin
zu mehr Wachstum und zur Entwicklung
neuer Geschéftsmodelle.

Vom operativen Tool zum
strategischen Wegbereiter

In KI-nativen Okosystemen entwickelt sich
Kiinstliche Intelligenz zur zentralen Steue-
rungsebene. Sie interpretiert Regeln, ver-
steht Zusammenhange iiber Systemgren-
zen hinweg und bereitet Entscheidungen
transparent und nachvollziehbar vor. Da-
mit verschiebt sich ihre Rolle von einer
unterstiitzenden Funktion hin zu einem
strategischen Element.

Auf Basis von Nutzungsdaten, Marktpreisen
und Kundensegmenten kann die KI bspw.
eigenstiandig Potenziale fiir neue Tarifmo-
delle identifizieren und daraus konkrete
Vorschlage ableiten. Diese werden nicht nur
konzeptionell beschrieben, sondern direkt
in umsetzbare Prozesslogiken {iberfiihrt -
von der Tarifstruktur iiber Abrechnungs-
regeln bis hin zur Integration in bestehende
Vertriebskandle. Die Anbindung an die
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zugrunde liegenden Systeme ermoglicht
es, diese Konzepte unmittelbar zu validie-
ren und ihre Umsetzung vorzubereiten.

Dadurch sinken Integrations- und Betriebs-
aufwand deutlich. Gleichzeitig entsteht
mehr Spielraum fiir strategische Initiati-
ven. Neue Produkte lassen sich schneller
entwickeln und einfiihren. Bspw. kann ein
neues Produkt wie etwa ein dynamischer
Stromtarif tiber generative KI-Funktionen
von der Tariflogik bis zur Integration ins
Kundenportal konfiguriert werden. Die
Zeit von der Idee bis zur Markteinfiihrung
verkiirzt sich erheblich.

Auch im operativen Management unter-
stiitzt das System. Datenbasierte Simula-
tionen ermoglichen es, Auswirkungen
von Preis- oder Produktentscheidungen
friihzeitig zu bewerten. Das System er-
kennt Anomalien oder Abweichungen
selbststandig, etwa falsch abgelesene
Zahlerstinde oder aufféllige Preisent-
wicklungen, und schldgt geeignete Kor-
rekturen vor. Gleichzeitig bleibt der
Mensch in die Entscheidungslogik integ-
riert. Getreu dem Prinzip ,Human in the
Loop® entscheidet der Mensch, wo immer
notwendig, selbst.

Der Einstieg: GY:PT als
operative Entlastung

Den Einstieg in die neue Architektur des
KI-nativen Okosystems gestaltet Wilken
bewusst tiber eine konkrete Entlastung im
Tagesgeschift durch den KI-Assistenten
GY:PT. In der ersten Ausbaustufe fokus-
siert sich dieser auf Unterstiitzungsfunkti-
onen. Ziel in diesem Schritt ist es, typische
energiewirtschaftliche Fachfragen zu be-
antworten, sobald sie entstehen - etwa bei
Fehlermeldungen, Prozessfragen oder der
Einordnung regulatorischer Anforderun-
gen. Mitarbeitende erhalten konkrete
Handlungsempfehlungen, ohne aufwéandi-
ge Recherchen oder Support-Tickets.

Die Funktionen des KI-Assistenten werden
schliisselfertig, wartungsarm und einheit-
lich {iber alle relevanten Plattformbereiche
hinweg zur Verfiigung gestellt. Das Prinzip
,Plug-and-Play“ statt langwieriger Einfiih-
rungsprojekte sorgt dafiir, dass Kunden
unmittelbar und ohne zusitzliche Kom-
plexitat von KI-Unterstiitzung profitieren.
Alle KI-Aktivititen werden transparent
und nachvollziehbar dokumentiert.

ENERGIEWIRTSCHAFTLICHE TAGESFRAGEN 76 Jg. 2026 Heft 5-6

Der Assistent macht vorhandenes Wissen
schnell nutzbar, reduziert Suchaufwéande
und beschleunigt die Einarbeitung neuer
Mitarbeitender. Gleichzeitig werden erfah-
rene Fachkréfte von Nachfragen entlastet
und konnen sich stirker auf komplexe
Aufgaben konzentrieren. Gerade vor dem
Hintergrund knapper Fachkréfte ist dieser
Ansatz der schnellen operativen Entlas-
tung entscheidend. Diese Ausbaustufe
schafft die notwendige Akzeptanz und
bildet die Grundlage fiir die weitere Ent-
wicklung hin zu tief integrierten, prozess-
nahen KI-Funktionalitdten.

Von Assistenz zur
Orchestrierung: Der KI-Ent-
wicklungspfad

Aufbauend auf dieser ersten Ausbaustufe in
Form des KI-Assistenten GY:PT entwickelt
Wilken die Einsatzszenarien schrittweise
weiter. So wird KI starker in operative Ab-
laufe eingebunden und in die Lage versetzt,
nicht nur Hinweise zu geben, sondern
Prozesse vorzubereiten, zu begleiten und
durch Agentic Al zunehmend zu automati-
sieren (siehe Abb. 1). Dazu zéhlen bspw. die
kontextbezogene Unterstiitzung bei wieder-
kehrenden fachlichen Entscheidungen,
das friihzeitige Erkennen von Abweichun-
gen oder das Vorschlagen geeigneter
MaBnahmen.

In den weiteren eingeplanten Ausbaustu-
fen unterstiitzt GY:PT Fachbereiche dabei,
datenbasierte Einschdtzungen zu treffen.
Das iibergeordnete Ziel liegt darin, fun-
dierte Entscheidungsgrundlagen schneller
bereitzustellen und Fachbereiche sowohl
im operativen Tagesgeschift als auch bei
strategischen Fragestellungen zu entlasten.

Aufbauend auf strukturierten Analysen,
Vergleichsrechnungen oder der Bewertung
alternativer Handlungsoptionen lassen
sich Prognosen und Simulationen erstellen,
bspw. zur Wirkung von Preis- und Tarifén-
derungen oder zur Abschiatzung von Kun-
denabwanderungsrisiken. Durch MaBnah-
men wie etwa Portfolioanpassungen konnen
wissensbasierte MaBnahmen getroffen
und Kl-gestiitzt umgesetzt werden, sodass
Risiken friihzeitig abgewendet werden.

Bei neuen regulatorischen Vorgaben wiin-
schen sich Versorgungsunternehmen oft-
mals einen zeitnahen und unkomplizierten
Austausch mit Kollegen oder [T-Anbietern:
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Losungswege werden z. B. in der neuen
Wilken-Community diskutiert, auf die auch
GY:PT zugreift. Dort thematisierte, rele-
vante Losungswege - etwa zur Umsetzung
der aktuellen Regulatorik - flieBen auf
diese Weise in die Wissensbasis von
GY:PT als kollektives Erfahrungswissen
innerhalb des Wilken-Okosystems mit ein
und werden dadurch fiir Anwender un-
mittelbar nutzbar.

Der End-to-End-Ansatz in der
Praxis

Ein entscheidender Unterschied zwischen
gangigen, isoliert aufgestellten KI-Tools
und tief integrierter Technologie zeigt sich
bspw. bei Endkundenanfragen zu Abwei-
chungen in ihrer Abrechnung: Diese Falle
erfordern den Zugriff auf zahlreiche Da-
tenpunkte - von Vertrags- und Tarifinfor-
mationen tiber Abschlage bis hin zu Ver-
brauchs- und Zahlungsdaten.

Wiahrend ein vorgelagerter Chatbot in
klassischen Systemlandschaften lediglich
allgemeine Informationen liefern kann,
greift eine integrierte KI auf alle relevan-
ten Daten zu, kontextualisiert diese und
erzeugt automatisiert eine konsistente
Erklarung. Der Mehrwert entsteht durch
den Zugriff auf eine vollstandige, integrier-
te Datenbasis und die Berticksichtigung der
individuellen Kundensituation.

Integration im Okosystem:
Kl-zu-KI-Kommunikation als
neuer Standard

Die Starke der Losungsplattform GY zeigt
sich bereits im Zusammenspiel mit KI-Tech-

nologien externer Systeme. Bspw. werden
Kundenanfragen aus dem Portal eines Part-
ners im Wilken-Okosystem an die Losungs-
plattform GY weitergeleitet, dort verarbeitet
und als fertige Antwort zuriickgegeben.

Ein typischer Anwendungsfall ist die Rech-
nungserklarung: Kunden stellen im Portal
oder tiber dessen Chatfunktion Fragen zu
Abweichungen in ihrer Abrechnung - etwa
wenn eine Abschlagszahlung nicht bertick-
sichtigt wurde oder der Betrag unerwartet
hoch ausfillt. Wahrend solche Anfragen
heute haufig Aufwand im Kundenservice
verursachen und dort manuell bearbeitet
werden miissen, greift die integrierte Platt-
form auf alle relevanten Daten zu, kontex-
tualisiert diese und erstellt automatisiert
eine konsistente Erklarung.

Dabei verandert sich die Art, wie Systeme
zusammenarbeiten: KI-Anfragen werden
nicht mehr nur technisch weitergeleitet,
sondern inhaltlich verstanden und verar-
beitet. Die KI auf Seiten des Partnersys-
tems nimmt die Anfrage auf, reichert sie
mit verfiigharen Informationen an und
iibergibt sie an die Losungsplattform GY.
Dort erfolgt die fachliche Verarbeitung auf
Basis aller vorhandenen Daten. Die Antwort
wird anschlieBend strukturiert zurtickge-
geben, falls notwendig nochmals erganzt
und direkt im Kundenportal ausgespielt.

Die Losungsplattform GY iibernimmt dabei
die Rolle einer zentralen Datendrehscheibe,
die standardisierte Integrationsmechanis-
men bereitstellt. Dadurch konnen Partner
entweder eigene Funktionen entwickeln
oder auf bestehende KI-Bausteine zugrei-
fen. Statt isolierter Einzellosungen entsteht

H Architektur des Kl-nativen Okosystems der Lésungsplattform GY
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so ein konsistenter, wiederverwendbarer
Losungsansatz entlang der gesamten Pro-
zesskette.

Kl im Kundenservice: enge
Integration, mehr Entlastung

Ein weiterer, im Alltag bereits gingiger
Anwendungsbereich ist der Endkunden-
service durch Chat- und Voicebots. Sie ent-
lasten Mitarbeitende insbesondere bei klar
strukturierten, wiederkehrenden Anliegen.
So tibernimmt der Kl-gestiitzte Voicebot
AIVA der Wilken-Tochter Idesia Service
GmbH definierte Standardprozesse voll-
stindig und medienbruchfrei. Bei Aufga-
ben wie der Ubermittlung von Zahlerstin-
den, der Anpassung von Abschldagen oder
der Anderung von Bankverbindungen
werden Informationen erfasst, validiert
und vollstandig in die nachgelagerten Sys-
teme {berfiihrt. Eine manuelle Bearbei-
tung entféllt, sodass diese Prozesse voll-
standig automatisiert abgewickelt werden
konnen. Kundinnen und Kunden profitie-
ren von einer unmittelbaren Erledigung
ihrer Anliegen - unabhéngig von Service-
zeiten und ohne Warteschlangen.

Der entscheidende Mehrwert entsteht auch
in diesem Fall durch die enge Integration
in die Losungsplattform GY. Antworten
werden kontextbezogen verarbeitet und
Prozesse durchgingig ausgefiihrt. Gerade
vor dem Hintergrund von Fachkréafteman-
gel, wachsender regulatorischer Komplexi-
tat und steigenden Erwartungen an Ser-
vicequalitdit wird damit ein zentraler
Engpass adressiert: Wissen wird unmittel-
bar angewendet, Ablaufe stabilisiert und
Mitarbeitende gezielt entlastet. Statt zu-
satzlicher Komplexitdat durch isolierte
Einzellosungen entsteht eine integrierte
Struktur, die sowohl das operative Tages-
geschift zuverldssig absichert als auch
Raum fiir Weiterentwicklung schafft. Ent-
scheidend bleibt dabei das Zusammen-
spiel aus Architektur, Daten und Prozes-
sen - denn nur so kann KI ihren Beitrag
leisten, die strukturellen Herausforde-
rungen der Energiewirtschaft nachhaltig
zu bewaltigen.

M. Bulmahn, Chief Innovation Officer
(CIO), D. Lettner, Head of Innovation
Management, Wilken Software Group,
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