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Mehr Service und kirzere Wartezeiten: Bundesagentur fir Arbeit startet Test-
phase mit KI-Sprachassistenz

Ab dem 22. September 2026 setzt die Bundesagentur fir Arbeit (BA) im Te-
lefon-Service eine Kl-Assistenz namens ,,Klara“ ein. Sie nimmt Anrufe von
Kundinnen und Kunden der Agenturen fir Arbeit entgegen, erfasst grund-
legende Anliegen und beantwortet in ausgewdahlten Pilotregionen Stan-
dardfragen eigenstandig.

Ziel des Pilotprojektes ist es, den jahrlich rund 18 Millionen Anrufenden einen
schnelleren Zugang zu Informationen und Auskuinften ohne lange Wartezeiten zu
ermdoglichen.

Die Einfuhrung erfolgt in mehreren Ausbaustufen

Klara wird stufenweise eingefihrt und dabei kontinuierlich tberprift und verbes-
sert. Das Feedback der Kundinnen und Kunden fliel3t hier mit ein. Ab dem
22.09.2026 begrufdt Klara die Anrufenden in ganz Deutschland, informiert trans-
parent Uber die Datenverarbeitung und nimmt Identifikationsmerkmale wie Kun-
dennummer und Postleitzahl entgegen.

In den Pilotregionen Hessen, Baden-Wirttemberg, Rheinland-Pfalz und Saar-
land Gbernimmt die KlI-Sprachassistenz zuséatzlich die Beantwortung ausgewéahl-
ter Standardanliegen, wie beispielsweise allgemeine Ausklnfte zum Arbeitslo-
sengeld. Komplexere bzw. beratungsintensive Anfragen werden an Kolleginnen
und Kollegen im Service Center durchgestellt. In diesem Fall missen die Anru-
fenden ihre Daten aber nicht noch einmal wiederholen, denn Klara leitet diese
Informationen und auch das Anliegen direkt weiter.

Die nachsten Ausbaustufen bieten dann schon personalisierte Antworten und
bald dann auch individuelle Auskiinfte aus der elektronischen ,Kundenakte®.

Der Schutz personenbezogener Daten hat in der BA und bei der Nutzung
von KI-Systemen oberste Prioritét

Die Datenubertragung erfolgt tber gesicherte Schnittstellen nach den aktuellen
Vorgaben der IT-Sicherheit, und die Verarbeitung der Kundendaten erfolgt strikt
ausschlielich im Rahmen der DSGVO (Datenschutz-Grundverordnung). Alle
rechtsverbindlichen Entscheidungen treffen weiterhin die Beschéftigten der BA.

Die Bundesagentur fur Arbeit nutzt fir Klara eine deutsche, DSGVO-konforme
LOsung.

Weiterfihrende Informationen und ein FAQ zu Klara findet sich unter:
https://www.arbeitsagentur.de/ki-sprachassistenz
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