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@ Bot

Kundenperspektive und Insights der Sparkassen ergeben klaren Blick auf
Einsatzmoglichkeiten, Verbesserungs- und Entlastungspotentiale durch Ki

Herausforderungen aus Sicht “q ngen aus Sicht
der Kundinnen und Kunden L&l

[
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@ Bot

Aktuelle Herausforderungen verdeutlichen
Ansatzpunkte fur Automatisierung und Einsatz von Ki

Digitaler
Kundenservice

Verdichtung der Filialstandorte
Effizienz vs. Kundenorientierung
Knappe Ressourcen

Hybrides Kundenverhalten

Kundenbedurfnis an Serviceanliegen im Alltag hoher als an Produktabschlissen

vV V V V VvV Vv

Geringe Wahrnehmung vorhandener Moglichkeiten

[
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@) Bot
Ableitung von Handlungsfelder und MaBnahmen zur Unterstutzung

und Entlastung durch die Einsatzmoglichkeiten von Ki

(7))

Herausforderungen aus Sicht
der Kundinnen und Kunden

Kunden nutzen heute aus Bequemlichkeit
vorwiegend personliche Kontakte zu den
Sparkassen

Prinzipielle die Bereitschaft, digitale
Services zu nutzen, wenn dies einfach
moglich ist

Vor allem die Gruppe der 18 — 39-Jahrigen
ist sehr offen gegenuber digitaler Service
Nutzung

Services und Inhalte mussen schnell
und intuitiv auffindbar sein

Lange Texte werden nicht mehr gelesen

© Finanz Informatik 2024  Vertraulich — FI-Tagung Organisation

Gemeinsame, zentrale
technische Plattform

Zentrale Wissensbasis
fur hohe Antwortqualitat

Einsatz von weiteren
Kl-Methoden fiir besseres
Kundenerlebnis

Ausbau fallabschlieBender
Prozesse zur Steigerung der
Servicequalitat

13./14.05.2024 Seite 5

(7))

Herausforderungen aus Sicht
der Kundinnen und Kunden

Grol3teil der Anrufe betrifft
Standardserviceanliegen

Digitale Losungsansatze existieren,
werden aber nicht ausreichend genutzt
bzw. Uberhaupt gefunden

Telefonie bindet Kapazitaten und ist teuer

Bedurfnis an Serviceanliegen im Alltag ist
im Verhaltnis viel hoher als an
Produktabschlissen

Knappe Ressourcen

o
5 finanz informatik



@) Bot
Die Kundendialogplattform — stetig steigende Nutzung durch
Sparkassen, Verbundpartner und Dienstleister

PN y) o = (&)

1.000,6 Mio, 977 305.555

ISP-Trans- ISP-Mandanten = Kundenanrufe Text-Chats Video-Chats Apple

aktionen 2023 (per Januar 2024) 2023 2023 2023 Messages for

steigen seit produktive Uber die ISP Uber den Text- liber den Video- gr‘slnezsosz3

Jahren stark an |ISP-Mandanten geroutet Beraterchat Beraterchat ats
insgesamt durchgefiinrte durchgefiihrte iiber AMFB
(teilweise mehre- Chats Calls durchgefiihrte
re Mandanten je Kundenchats
Institut)

[ ]
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@ Bot

DSGV

Strategie

DSV

Business &

Content Kundendialogplattform

FI

Technik Unser Ziel ist es, durch eine einheitliche Sprache und Wissensbasis
uber alle Kanéle den besten Kundenservice zu erreichen.

Daher werden wir bis 2025 alle Dialogkanéle® in einer einheitlichen
Plattform zusammenfuhren.

Mission Hierfur werden alle Initiativen zu Chatbots und digitale Assistenten
Statement

in einem abgestimmten Rollenmodell geblndelt und standardisiert.

' Dialogkanal in diesem Kontext ist ein Inbound-Kommunikationskanal, auf den der Kunde im Erstkontakt aktiv zugeht. Kanale zu Bots, Prozessen, Agenten-Messenger-Diensten,
wie z.B. WhatsApp, Apple Business Chat, Beraterchat in IF, S-App, zentrale Portale und Google/Alexa. Voice-Bot/Sprachdialog und Telefonkanal.

[
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@ Bot
Ausbau der

ISP zu einer
Kundendialog-
plattform —

fur alle
Kontaktkanale

L KunoE J
é

\: Sonstige

Telefonie

(=)
{ | Messenger
sy

Quelle: IT-Strategie OSPlus 2022 (format-adaptiert)

© Finanz Informatik 2024  Vertraulich — FI-Tagung Organisation

Internet-Filiale

%

Dialog Kunde - Bot
Bot 18st einfache und haufige
Kundenanliegen oder
verbindet zum Berater/Agent

Textbasierte Lésung
Chatbot der Zukunft
Textchat
WhatsApp Business
Apple Messages for Business
Video-/Beraterchat
Sprachbasierte Lésung
Voicebot der Zukunft

IVR Sprachcomputer

Einheitliche Wissensbasis

KUNDENDIALOGPLATTFORM

Dialog Kunde - Berater/Agent

Personliche Beratung

Berater/Agent
Telefon
Textchat Business
Messenger
Video-/Beraterchat

Hidden Assistant

Dialog-Dashboard

Einheitliche Pberfliche mit 360-Grad-
Sicht auf den Kunden und Anbindung
der verschiedenen Dialogformate j

generischer Content, instituts-
spezifischer Content, kanal-
spezifischer Content (Text, Voice)

13./14.05.2024 Seite 9
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@ Bot

Kunden- Anbindung von Kl-Clouds an die Kunden-Dialog-
Dialog- Plattform
Plattform

Kanale Kundendialog-Plattform (Betrieb in der Fl) FI-Schnittstellen-
Partner (AVV)
' . G0
AMfB ®¢ - A RN .
Textchat und ) -
—> Messenger < » Dialog-Dashboard
Dienst
Text-Chat % < DialogBits Google G
Bot-Plattform y * Intent-
| Erkennung
Kunde L)) == Kanalspezifischer Content
== (Text, Voice) IBM T
OSPlus — P Voice-Chat — —— ——7—— | | - Speech2Text
- ] il
Telefonie == (Sprachcomputer) CITO-Prozesse
A (fiir fallabschl. Prozesse)
4 ‘ - Kontostand Google ~
. > « Uberweisung >
Telefonie @ » + Kartensperre » Speech2Text
OSPlus l
Kunden- =
Daten ——
[ ]
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@ Bot
Kunden-
Dialog-
Plattform

© Finanz Informatik 2024

Details im Voice-Kanal (aktuell)

Kundendialog-Plattform

FI-Schnittstellen-

Vertraulich — FI-Tagung Organisation

Partner (AVV)
DialogBits
Bot-Plattform Google ! gnd
Kunde & > ’ =
() == Kanalspezifischer Content * Intent-
=== (Text, Voice) Erkennung
Telefonie Voice-Chat . -
yy (Sprachcomputer) "l IBM H
Nuance Offene Eingangsfrage « Speech2Text
Speech2Text bei Confidence-Level < 0,4
v
OSPlus ] > Nuance
. s g
Telefonie = Text2Speech CITO-Prozesse

A

‘ (far fallabschl. Prozesse)
» Kontostand

+ Uberweisung

» Kartensperre

OSPlus

Kunden-
Daten

|
il
I

13./14.05.2024 Seite 11

Google ”~

> . Speech2Text

o
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@ Bot

Wir nutzen bereits heute Kl-basierte Systeme, um die bestmogliche
Spracherkennung und Interpretation sicherzustellen

Anbindung von Kl-Clouds an die Kundendialogplattform

Kanale

Messenger

Kundendialog-Plattform (inkl. ISP)
Textchat und ’

- et
e N .
Messenger T

Dienst «+—————» Dialog-Dashboard

Text-Chat

FI-Schnittstellen-
Partner (AVV)

Telefonie

© Finanz Informatik 2024

DialogBits
‘ Bot-Plattform

== Kanalspezifischer Content
‘ = (Text, Voice)

Google

* Intent-
Erkennung

Voice-Chat

(SpIaCHeempaLEn CITO-Prozesse

(fur fallabschl. Prozesse)
« Kontostand
« Uberweisung

» ° Kartensperre

OSPlus
v

Kunden-
Daten

IBM
+ Speech2Text

Google

B Speech2Text

Vertraulich — FI-Tagung Organisation 13./14.05.2024 Seite 12

Um Texte (Chat und Messenger) und
gesprochene Nachrichten (IVR) zu
erkennen, setzen wir bereits
verschiedene Kl-Methoden ein, z.B.
Speech-To-Text und Intent-Erkennung

Automatisierte Wandlung der
gesprochene Sprache (Audio) in Text

 Training des Bots, fiir die Absichten-

 erkennung, erfolgt durch Hinterlegen
eines in der Bot-Plattform gepflegten
Dialog-Contents

» Bisher unbekannte Fragen, die auf
bereits trainierte Absichten abzielen,
kénnen bei selbstlernenden Ki-
Systemen automatisiert beantwortet
werden

[ )
&5 finanz informatik
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Kanale

4

Messenger %
Text-Chat C;@
Kunde o
Telefonie @

Kundendialog-Plattform (inkl. ISP)

Textchat und
Messenger

v

Dienst <

» Dialog-Dashboard
DialogBits

Voice-Chat

Vertraulich — FI-Tagung Organisation

A

(Sprachcomputer)

Bot-Plattform

I
Hil
I

(Text, Voice)

FI-Schnittstellen-

Kanalspezifischer Content

CITO-Prozesse

(fir fallabschl. Prozesse)

» Kontostand

> . Uberweisung
» ° Kartensperre

Partner (AVV)
Google G
* Intent-

Erkennung
IBM

» Speech2Text

Google L

“| « Speech2Text

13./14.05.2024 Seite 13

OSPlus

Kunden-
Daten
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S

WhatsApp
Business

|

L
= Ce
Apple Messages Text-Beraterchat
for Business (IF)

L. -

~
J

Google Business
Messages

|

vy
A A

Chat-Bot

i

I

Service-

leistungen
| A

KSC-Agenten

i

13./14.05.2024 Seite 14
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@ Bot

Einsatzmoglichkeiten fur die Sparkassen:

Endkundenbot (Bot-First)

Kunde kommt
mit einem Anliegen

© Finanz Informatik 2024  Vertraulich — FI-Tagung Organisation

@

> Anliegen wird als erstes
vom Chatbot »angenommen«
und bearbeitet

13./14.05.2024 Seite 15

Bot erkennt Anliegen
und I0st dieses

N\
e

&)

Bot erkennt Anliegen nicht -
Weiterleitung an Mitarbeitenden

®
&5 finanz informatik




@ Bot

Bot Strategien — Fur eine individuelle Kundenansprache

Mandantenpflege
e gem Mandanten bearbeiten/anlegen:Neues CC - 421

[F] Vorgaben
[#] CTi-Kopplung
[#] Sprachaufzeichnung

. . ‘e =l s Videoaufzeichnung
Szenario ,,Chatbot-First Pty =L
Anbindung: | Textchat
« Der Erstkontakt mit dem Endkunden Gibernimmt st i e 8
der entsprechende Bot - cen e O
Maximale Anzahl Chats im Wartefeld: 2
- Sie haben die Moglichkeit den Haken selbst [etmemeresmome E
aus- und abzuwahlen et
« Endkundinnen haben zukinftig die Mdglichkeit, B odimammet

fallabschlieRende Prozesse uber den Bot zu [6sen
- Entlastung lhrer Mitarbeitenden

- Mehr Zeit fur individuelle und hochwertige
Beratungen

[
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@) Bot
Einsatzmoglichkeiten fur die Sparkassen:
Endkundenbot (Agent-First)

)

Weiterleitung via Textbaustein an
Chatbot = Anliegen wird gelost

. @G 7

Kunde kommt > Anliegen wird als erstes vom
mit einem Anliegen Mitarbeitenden »angenommen«
und bearbeitet o

Bot erkennt Anliegen nicht =
Weiterleitung an Agenten/Agentin

[
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@ Bot
Bot Strategien — Fur eine Individuelle Kundenansprache
Mittels eines entsprechenden Textbausteins ist der ISP-Bediener in der Lage,

) eine Kommunikation manuell an ein Bot zu tibergeben. Die Ubermittlung des
Textbausteins fiihrt zu einer Ubergabe des Dialogs vom ISP-Bediener zum Bot.

Szenario
,Ubergabe ISP-
Bedienerin 5/ Bot*

Endkundinnen haben zukunftig die Moglichkeit, fallabschlieende Prozesse uber
den Bot zu I6sen

» Entlastung lhrer Mitarbeitenden
* Mehr Zeit fur individuelle und hochwertige Beratungen

[ ]
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@ Bot

5 sparkasse
Musterstadt

ALLE THEMEN
Produkte

Firmenkunden
Ihre Sparkasse

Service-Center

Hilfe & Kontakt

Meine Chats
[+ ]

Kein Chat ausgewdhit

) i e 1003 78 1 03(1) () VB )

[ ]
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@) Bot
Nachste Stufe der Bot-Entwicklung durch Integration in die

Kundendialogplattform und weiteren Einsatz von Kl-Methoden

>
<>

Chatbot Linda

v

v

Voicebot Anna

» Beantwortung von Y Bearbeitung fallabschlieRender
Serviceanliegen Kundenanfragen und Aufruf von
Prozessen

[ ]
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@ Bot

Kl in Linda+
Chat kurz Grundlage: Intentbasierte Ki
erklart

1 2

Chatbot Linda+ ist ein intelligentes Er analysiert die Absichten (Intents)
System, das auf naturlicher der Benutzer und ermaoglicht einen
Sprachverarbeitung basiert. interaktiven Dialog.

3 4

Durch maschinelles Lernen verbessert Er wird stetig vom Produktteam
der Chatbot kontinuierlich seine Fahig- der S-Com trainiert und redaktionell
keit, Benutzeranfragen zu verstehen weiterentwickelt.

und passende Antworten zu geben.

[ ]
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@ Bot

Chatbot Linda+ — Das ist neu

©

Geringerer
Einfuhrungsaufwand

Ce

durch viele Verbesserungen
aus 6 Jahren Bot-Erfahrung:

« Weniger Variablen anpassen
* Antwortvorlagen
 Linkchecker

Ausfihrliche Analytics @

durch verbesserte
Erfolgsmessung kann das
Nutzerverhalten anhand
umfangreicher Kennzahlen
ausgewertet werden.

© Finanz Informatik 2024  Vertraulich — FI-Tagung Organisation

FallabschlieRende
Kundenanfragen

durch OSPlus-Anbindung, wie
z.B. Kontostandabfrage oder
Kartensperrung. Chat-Ubergabe
inklusive Gesprachsprotokolle an
KSC-Berater.

Mehrsprachigkeit

Beantwortung von nicht-
deutschsprachigen Anfragen sind
zukunftig kein Problem mehr.

13./14.05.2024 Seite 23
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@ Bot
Was hat sich Verbessertes Kundenerlebnis:

verandert? Linda+ vs. Linda (alt)

sk-westerwald-sieg.de, linda-chatbot.dej -++

o
S Berliner

Sparkasse
@ Linda ist hier, um Ihnen zu helfen P

Sparkasse aus.

Hinweis: Der Chatbot ist ein Angebot ausschlieBlich
fiir die Privatkundschaft der Sparkasse. Erganzend
zu den Datenschutzhinweisen (https:/iwww.sk-
westerwald-sieg.defif(Beraterchat/
DmsRedirektServlet?n=true) lhrer Sparkasse finden
Sie hier erganzende Hinweise fiir die Nutzung des
Chatbots:

https:/iredirector.webservices sparkasse.de/?
tu_key=if-bot-datenschutz&tu_bez=if-
bot&blz=57351030&param=n%3Dtrue%26stref%3
Dchtbt

Ich bin Linda, der Chatbot der Berliner Sparkasse. Ich
kenne mich mit den Produkten und Services unserer
Sparkasse aus. Stellen Sie unten eine kurze Frage oder
wahlen Sie einen Vorschlag.

Wie kann ich helfen?

Ich méchte meine Adresse oder Telefonnummer

¢ @ndern
« Ich habe eine Frage zum pushTAN-Verfahren
Ich méchte mein Limit fiir das Online-Banking

« erhdhen
Ich habe meine Kredit- oder Debitkarte (EC-Karte)
« verloren
¢ Ich habe Fragen zur Geriteerkennung
Meine Sparkassen-Card ist abgelaufen. Was ist mit
« der Folgekarte?
Warum funktioniert meine neue Sparkassen-Card mit
+ meinem TAN-Generator nicht mehr?

Stellen Sie mir unten eine kurze Frage oder wéahlen
Sie eine Option aus den am hdufigsten
nachgefragten Themen:

ich méchte ein Depot eréffnen| q/

Ich habe Fragen zur Visa Card Extra (Kartennummer

* beginnt mit 4544 0400]

Noch 121 Zeichen

ich mdchte ein Depot erdffnen @

[
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@ Bot
Was hat sich Verbessertes Kundenerlebnis:
verandert? Linda+ vs. Linda (alt)

sk-weste
westen linda-chatbot.de/ ---

Berliner

Sparkasse
4 @ Linda ist hier, um Ihne

Sparkasse aus. Stellen Sie unten eine kurze Frage oder
wahlen Sie einen Vorschlag.
Wie kann ich helfen?

Ich méchte meine Adresse oder
andern

Ich habe eine Frage zum pushTAN-Verfahren

ich mochte ot erdffnen Ich méchte mein Limit fir das Online-Banking

erhGhen

Ich habe meine Kredit- oder Debitkarte (EC-Karte]
verloren

Ich habe Fragen zur Gerateerkennung

Meine Sparkassen-Card ist abgelaufen. Was ist mit
der Folgekarte?

Warum funktioniert meine neue Sparkassen-Card mit
meinem TAN-Generator nicht mehr?

Eine Depotertffnung kénnen Sie bequem von
zuhause aus vornehmen. Alle Informationen dazu
finden Sie auf unserer Ubersichtsseite zum Thema
Wertpapiere und Borse.

Hier ist der passende Link:

Ich habe Fragen zur Visa Card Extra (Kartennummer

beginnt mit 4544 0400)

https:/iredirector.webservices.sparkasse.de/?

ich méchte ein Depot eréffnen

Oder wiinschen Sie sich etwas Hilfe von mir bei der Alle wichtigen Informationen tiber unsere Depot-Modelle

finden Sie hier.Ergénzend finden Sie Informationen zum
Deka-Bank-Depot (Fonds) unter folgendem Link.

Imnrescum  Natenschutz Feedhack /

Auswahl des passenden Depots?

Noch 150 Zeichen

[
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@ Bot
Was hat sich Verbessertes Kundenerlebnis:
verandert? Linda+ vs. Linda (alt)

V- \

Chat beenden

@ \ @

sk-westerwald-sieg.de

sk-westerwald-sieg.de
Chat beenden

@ Uinda ist hier, um Ihnen zu helfen

ﬂ @ Linda ist hier, um Ihnen zu helfer & :

Hier ist der passende Link:
https:/redirector.webservices.sparkasse.de/?
tu_key=if-bot-wertpapieredtu_bez=if-
bot&blz=57351030&param=n%3Dtrue%26stref%3
Dchtbt

Oder wiinschen Sie sich etwas Hilfe von mir bei der

Auswahl des passenden Depots? In diesem Fall dirfte die folgende Option

Wunderbar, Das freut mich.

interessant fir Sie sein:

Andere Personen aus unserer Kundschaft
interessieren sich haufig auch fiir die unten

Unser Wertpapier-Depot (Sparkassen-Depot) ist die
passende Wahl fiir ein vollverwahrfahiges Depot.
aufgelisteten Themen. Wenn ich auch lhnen mehr
dariiber erzihlen soll, wihlen Sie einfach die
entsprechende Option aus.

Alle Informationen dazu sowie die Maglichkeit,
dieses online zu erdffnen, finden Sie auf unserer
Webseite.

Falls Sie kein weiteres Anliegen haben, ware es
wunderbar, wenn Sie mir noch zwei kurze Fragen

Link zur Ubersicht zum Wertpapier-Depot:
https./iwww. sk-westerwald-sieg.de/de/home/
privatkunden/wertpapiere-und-boerse/wertpapier-
depot.htmi?n=true&stref=chtbt

Sehr gerne.
beantworten wiirden, um meinen Service weiter zu
verbessern. Vielen Dank im Voraus!

A S

Grundsatzlich ist vor allem folgende Frage wichtig:
Mochten Sie gerne jetzt oder in absehbarer Zukunft

in Einzeltitel (z.B. Aktien) investieren? Konnte ich Ihnen helfen?

4

[
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@ Bot
Der Rollout Beauftragungen
von Linda+
Chat ist

gestartet

von Sparkassen

78

Auf Botplattform
ongeboardet

64

Sparkassen im
Livebetrieb

18

Derzeitige
Antwortrate

90,9+

Absprungsrate

19,9

Weiterleitungsquote
an Berater

9,

© Finanz Informatik 2024  Vertraulich — FI-Tagung Organisation
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@ Bot

Internet-Filiale - Sparkasse Must X

&
G @ C) ps://m105in12-310.if-etaps.de,

o
5 Sparkasse
P Produkte  Firmenkunden  lhre Sparkasse  Service-Center  Testseiten-CVP service-Telefon
Musterstadt :
Nachricht sc her

B Termin vereinbaren
Filiale finden
@ Apple Chat starten

L] Beratgljﬁ}’g

Unsere BLZ & BIC

BLZ 94059421
BIC SPKHDEZH

a 11:07
: . =
@olEw 1808.2023 -

®
&5 finanz informatik
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@ Bot

Was kann Linda+ Voice?

Online-

Banking Limit

andern

4

S

Kontostand

© Finanz Informatik 2024  Vertraulich — FI-Tagung Organisation
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@ Bot

Roadmap fallabschlieBende Prozesse 2024'

T » Terminwunsch/Ruckruf
5 - Ersatzkarte bestellen
+ + Karten-PIN bestellen
©
O
k=
-
© N
¢ Ende Mai
o
2
o
>
+
©
O
£ : -
- Praxisvalidierung

Anderungen Vorbehalten

Pfandungsauskunft
Zugangsdaten vergessen’
OB-Limit andern’
Online-Banking entsperren’

AN

> Q2

v

* Terminwunsch/Ruckruf
» Ersatzkarte bestellen

» Karten-PIN bestellen

1 Bereitstellung geplant, allerdings in Verbindung mit ZAS abhangig von rechtlichen & vertraglichen Aspekten.

© Finanz Informatik 2024  Vertraulich — FI-Tagung Organisation

+ SEPA-Uberweisung’
« Umbuchung’
« Push-Tan zuriicksetzen'’

AN

> Q3

v

» Zugangsdaten vergessen/
entsperren’

« OB-Limit andern'’

» Pfandungsauskunft

13./14.05.2024 Seite 30

« Lastschrift-Widerspruch’

» Dauerauftrage erstellen/
I6schen/auflisten’

* Online-Banking beantragen

AN

> Q4

 Karte entsperren’

o
5 finanz informatik
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@ Bot

Ausblick 2024 — Mehrsprachigkeit mit Linda+

[ ]
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@) Bot
Digitale KiI- Identifizierung von Kundenanliegen
Assistenz mit Hilfe von Ki

« Schnellere und nachvoliziehbare
Problemidentifikation von Kundenservice-
Anfragen und Prozessautomatisierung

» Anliegen der Kunden werden schneller erkannt
-> verbessertes Kundenerlebnis

* Digitale Assistenz Losung verknUpft dabei
Metadaten (u.a. aus OSPlus) und Ereignisse,
um daraus automatisiert Fragestellungen und
Losungswege abzuleiten und dem Mitarbeiter
intuitiv darzustellen

* Durch Digitale Assistenz entsteht Potential fur
Bearbeitungseinsparung von bis zu 50%

[
© Finanz Informatik 2024  Vertraulich — FI-Tagung Organisation 13./14.05.2024 Seite 33 5 finanz informatik



@ Bot

Zielbild: Schnellere Unterstutzung bei der
Problemidentifikation fur unsere Agenten

Audiotranskription, Events, -Qa

< Technologie: Speech-to-Text
Metadaten

Langfristige Zielsetzung

al :° zufriedenheit steigt

@®

‘ Servicelevel und Kunden-

Gesprachszeiten werden o

@ ‘ kurzer i

>

© Finanz Informatik 2024  Vertraulich — FI-Tagung Organisation

Integrale prozessuale
Unterstltzung und Tooling

Besseres Onboarding fur
neue Agenten

Kompetenzsteigerung der
Mitarbeiter (Sicheres Auf-
treten, Prozesse schneller
beherrschen)

13./14.05.2024 Seite 34

UX: Intuitive
Nutzeroberflache

Zugang zu ,versteckten®
Kundeninformation auf einen
Blick

Fallabschluss mit Hilfe von
schneller Problemerkennung
mit potenziellem
Losungsweg

o
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Bot

LA R DIALOG ASSISTENZ X +

&« (G @ https://serviceportal. sparkassedirekt.f-i-verbund.de/User ID

B MarktsMehrwert  SPATKasse hat eigenes Servicecenter vor Ort
Insttut. ~ Sparkasse Niirnberg (BY)

prac - _ BLZ 76050101 BIC. SSKNDET7XXX
Lo toge: 3.0 1235 (VNN

Sprachportal Vorstand Dr. Matthias Everding (Vorsitzender)

Produkte

Person
ort

Strafie
Telefon

Griif Gott, Sp:

Dr. Matthias Everding (Vorsitzender des Vorstands)
Roland Burgis (stellv. Vorsitzender des Vorstands)

Matthias Benk (Mitglied des Vorstands)
Dr. Jonathan Daniel (Mitglied des Vorstands)

Filiale:
Berater
Berater-OE.
Senvice-OE

Reklamation

. Dialog Assistenz

Okay, Verbindung ist hergestellt, ich bin
bereit Dich zu unterstiitzen

Diesen Hinweis nicht mehr anzeigen %

Dialog Assistenz (aktiv)

Grii3 Dich
Ich bin startklar. Kann ich dich heute bei
deinen Tatigkeiten unterstiitzen?

https://vimeo.com/user184815304/smm-dialogassistenz

© Finanz Informatik 2024

Vertraulich — FI-Tagung Organisation
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Aktuelle Herausforderungen

Kundendialogplattform & Bot-Strategie

Unsere Losung Linda+

Blick in die Zukunft

Kunstliche Intelligenz
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@) Bot
Mit den aktuellen Entwicklungen sind wir auf dem Weg

zum Conversational-Banking

mit der digitalen Welt

Zunehmende
Neue, sprachbasierte Automatisierung Kundendialog der Zukunft
U ’ d Kl-Unterstit >
iy Verknlpfung Neue Wege der Interaktion un nterstutzung 7
Verknlpfung besteher Service Kommunikation . .
besteher Service mit der digitalen Welt > iy
> m @ e

v

W
Ce Y T4
qf\@ T — . Chatbot und Conv_ersational
- Voice : banking
. Messenger Voicebot
Textchat Pl
ex beraterchat

Kundendialogplattform

[
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@) Bot
Mit den aktuellen Entwicklungen sind wir auf dem Weg zum
Conversational-Banking

]
< . .

[
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@) Bot
Kl-gestutzte Technologie —

am Beispiel Voicebot

State-of-the-Art Deep-Learning-basierte (KIl)
Technologie-Komponenten

Natural Language Application

« Sehr breites Intent-Spektrum (Anliegenerkennung)

» Hohe Automationsgrade

 Naturlich-sprachliche Dialoge (Speech-to-Text/Text-to-Speech)
* Integrierte automatisierte Kundenauthentifizierung
Application Management

 Einrichtung von Mandanten
» Konfiguration
» Session-Analyse & -Reporting

© Finanz Informatik 2024 Vertraulich — FI-Tagung Organisation 13./14.05.2024 Seite 39

Speech-to-Text @
—_— S
@ \
NLU
- \
NS S
NL voice Appl. Q\Q

/

Dialog Manager

/

- ®

Text-to-Speech

o
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@ Bot

Kl-gestutzte Technologie — Details

Voicebot wurde mit Ki-
Methoden entwickelt.
Verschiedene Kom-
ponenten des Systems
basieren auf Deep-
Learning-Ansatzen
aus dem Bereich der

Kunstlichen Neuronalen
Netze (KNN)

© Finanz Informatik 2024  Vertraulich — FI-Tagung Organisation

Speech-to-Text-Komponente: Spracherkennung durch ein statistisches Sprachmodell
(SLM), das auf KNN/Deep-Learning basiert

NLU-Komponente: Interpretation der Kundenaulierung mittels Natural-Language-
Understanding (NLU) auf Basis von KNN/Deep-Learning

Text-to-Speech-Komponente: Sprachsynthese auf Basis von KNN/Deep-Learning

Einsatz von KI-Methoden im Entwicklungsprozess (z.B. On-premises Sprach-
erkennung zur Vor-Transkription von KundenaulRerungen, Konsistenzprufung bei
Zuordnung von Kundenaufierungen zu Intents)

Grammatiken: regelbasierte Grammatiken zur Spracherkennung und -interpretation
in den Dialogen

o
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@ Bot

Hohe Qualitat der Spracherkennung und Interpretation

AuBerung des Anrufers

v

Spracherkennung

v

Interpretation

© Finanz Informatik 2024  Vertraulich — FI-Tagung Organisation

v

@

v

Ce

Statistisches
Sprachmodell (SLM)
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Ich hatte gern den Kontostand
von meinem Girokonto mit
der Unternummer 23.

-F

r ”
r A -
9

R

9,

Hauptthema Kontoservices
Unterthema Kontostand
Kontotyp Girokonto

Unterkontonummer 23

o
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@ Bot

So arbeitet der Voicebot

11

Intents und Entities
in der Praxis

.Mir ist mein Portemonnaie geklaut worden
mit der EC-Karte drin.”
,lch habe meine Kreditkarte verloren.”

... . Kartentyp = EC-Karte/Kreditkarte _
Entities: Kartensperrgrund = Diebstahl/Verlust [ N St
»Ich mochte gerne Danische Kronen.” “
~Wahrung tauschen Euro in Schweizer Franken.*
... . Wahrung = Danische Kronen/Euro/Schweizer Intent = Bargeld_Devisen_bestellen
Entities: _
Franken Intent = Bargeld_tauschen
,ES geht um eine Umbuchung vom Sparkonto.”
,Uberweisung vom Tagesgeldkonto auf mein Girokonto.*
Entities: Kontotyp = Tagesgeldkonto/Sparkonto/Girokonto Intent = Kontoservices_Ubertrag

Kontotyp = Girokonto

[
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@ Bot

Entwicklung durch Anwendung kunstlicher Intelligenz

bankfachliche Automatisie- Legitimations- Automatisierte
Anliegen rungsquote erfolg Prozesse
(Self-Services)

@3_

> 71 9% 45% 6

|
@
%

> 158 25% 65% 11

®
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Christopher Manka Janine Limke

Fachverantwortlich | Kundendialogplattform Fachverantwortlich | Kundendialogplattform

Finanz Informatik Finanz Informatik
Nevinghoff 25, 48147 Munster Nevinghoff 25, 48147 Munster

E-Mail: Christopher.Manka@extern.f-i.de E-Mail: Janine.Limke@f-i.de

[
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@ Bot

Rechtliche Rahmenbedingungen fur den gewerblichen Einsatz von

ChatGPT

Aufgrund der Aktualitit dieses Modells existiert derzeit noch keine Rechtsprechung oder gefestigte rechtliche Meinung zu dem Einsatz von ChatGPT.
Es lassen sich aber erste rechtliche Rahmenbedingungen skizzieren, die bei dem gewerblichen Einsatz von ChatGPT beriicksichtigt werden miissen.

DS-GVO

(Datenschutz-
Grundverordnung)

UrhG

(Urheberrechtsgesetz)

AIA

(Artificial Intelligence Act)

Haftungsfragen

Eine Ubermittlung (ggfs. sensibler) personenbezogener Daten an das US-amerikanische Unternehmen OpenAl LP
muss DS-rechtlich gerechtfertigt sein, etwa per EWE der Kunden (Art. 6, Art. 9 DS-GVO)

Zudem missen die Voraussetzungen fir transatlantischen Datenaustausch vorliegen (Art. 44 ff. DS-GVO)

Wenn die Antworten von ChatGPT personenbezogene Daten enthalten kdnnen, muss auch dies datenschutzrechtlich
eingewertet werden

Ob es sich bei den Antworten von ChatGPT um geschiitzte Inhalte handelt, ist derzeit umstritten

Es besteht hierbei ggfs. Risiko, dass Institute aufgrund von geschitzten Inhalten, die in Antworten von ChatGPT erscheinen,
wegen Urheberrechtsverletzungen in Anspruch genommen werden kdnnten

Tritt Ende 2023/Anfang 2024 in Kraft
Sieht fur Chatbots vor, das Kunde auf ,,Roboter* ggfs. hingewiesen werden muss, (Art. 52 VO.)
Kann auch zu einem Verbot von KI fihren, wenn diese als ,,unannehmbares Risiko* einzustufen ist (Art. 5 Nr. 1 VO)

Ungeklart ist bislang, wer fiir ,,falsche* Inhalte von Antworten haftet, wenn hieraus Schaden entstehen

Ob Institute hierfiir haften konnten hangt unter anderem davon ab, ob und wie die Antworten von Chat-GPT den Instituten
zugerechnet werden konnen
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’D Einrichtung und Administra-
tion von Linda+ Chat:

Step by Step zum Self-Service
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@ Bot

Dokumente zur Administration von Linda+ Chat stehen bereit

Samtliche notwendigen Administrationen finden Sie in den folgenden Dokumenten:

 Anleitung Bot-Plattform (S-Communication Services)

« Kompakter Administrationsleitfaden Linda+ (Finanz Informatik) - Checkliste (Kapitel 9)

Zusatzlich finden Sie die Dokumente und weitere Informationen hier im Fl-Kundenportal und

im DSGV-Umsetzungsbaukasten:

. 3 . o
S finanz informatik e @&

Kundendialogplattform

Produktbeschreibung

Mar Ki-Kunden!
Vertrags/ Aufiragsmanagement

Kundendialogplattform — Fl-
Kundenportal

tive Kundenansprache

Ak
B
[
e
[
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Fideo - SmartBanking: Bot der Zukunft Linda+

KONTAKT

=

l
B osev

DSGV- Umsetzungsbaukasten
— Bot der Zukunft: Linda+

nnnnnnn

o
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Notwendige Administrationen
auf der Bot-Plattform

o
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@ Bot

Administration

Bot-Plattform Die S-Com stellt in Linda+ einen Standard-Bot mit
Wissen zu mehr als 1.300 bankfachlichen Anliegen
zentral bereit, um Sparkassen den Einsatz so einfach
und bequem wie moglich zu machen.

Es ist lediglich an einigen Stellen ein letzter Feinschliff
durch Ihr Institut notig:

 Variablen wie z.B. das institutsspezifische max. Tageslimit

im Online-Banking mussen gepflegt werden

« Der Content des Bots verweist an vielen Stellen auf Seiten der
Internet-Filiale. Diese Links mussen gepruft und ggf. angepasst

werden, falls sie nicht dem Standard-Aufbau entsprechen

» Bei Bedarf kénnen auch Antwort-Inhalte individualisiert werden

[
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@ Bot
Administration Bot-Plattform

© Variablen prufen und anpassen

Vit Agent suseiien [ Vitusl Agenk auswition
C@ Erstelien (3§ Betraiben  gll] Auswerten (5} Verwalten 2 Deutsch Der Sparkassen Bot der Zukunft [ Erstellen  ©J Betreiben gl Auswerten  §33 Verwalten ‘ [ Deutsch Der Sparkassen Bot der Zukunft

DIALOGSCHRITTE ANTWORTVORLAGEN ABSICHTEN PLATZHALTERTYPEN FLOWS VARIABLEN

& Konfigurationsparameter bearbeiten (3] SPEICHERN
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@ Bot

Administration Bot-Plattform

@ | Zentral hinterlegte Links zur IF priifen und ggfs. anpassen

(S Erstellen = Betreiben ) Auswerten (&3 Verwalten

= Virtusl Agent mswihien
G3 Erstellen 2 Botreiben  g}] Auswerten {3} Verwaiten 3 peutsen Der Sparkassen Bot der Zukunft

[ ]
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@ Bot
Administration Bot-Plattform

@ | Individualisierungsbedarf feststellen und in Antwortvorlagen umsetzen

1 Mithilfe des Testfragen-Katalogs Inhalte des Chatbots 2 Benaotigte Anpassungen via Antwortvorlage vornehmen
durchgehen und Anpassungsbedarf ermitteln. oder ggf. weiteren Bedarf mit einem Ticket einstellen.

Vitu Agent ousihien
(3 Erstellen  =§ Betreiben gl Auswerten {53 Verwalten [ peutsch Der Sparkassen Bot der Zukunft

en  @§ Betreiben  (fj] Auswerten {33 Verwaiten 5 peutsch 2

DIALOGSCHRITTE ANTWORTVORLAGEN ABSICHTEN PLATZHALTERTYPEN FLOWS VARIABLEN

& Antwortvoriage bearbeiten (9 spEIGHERN

Allgemein

Kosten erfahren / herunterladen  S-App

Antwortelemente
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@ Bot

Administration Bot-Plattform

@ | Veroffentlichung lhres Bots

@ Review anfordern, Version prufen, akzeptieren und veroffentlichen — fertig!

Veréffentlichungshistorie

Linkanderungen
® 20092023 12:02:33

Versffentlicht du’c“-

® 20092023 120151

akzeptiert durcHE D

® 20.09.2023,1201:15

Review angefordert durch (D

[ ]
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@ Bot

Administration Bot-Plattform

(— Virtual Agent a

en
Der Spai -

= =
Aktualisierung . _— - —
@ -E Erstellen 55 Betreiben uﬂﬂ Auswerten £02 Verwalten ‘
= ==
d e r B ot-ve rs I o n VIRTUALAGENTS BENUTZER ROLLEN UMGEBUNGEN DESIGN NUTZUNGSSTATISTIK

Die S-Com verbessert B
@ den Content kontinuierlich
und stellt neue Linda+
Versionen bereit, die in
einem ubersichtlichen R

Prozess auf der Entwurfs- Wahie im Folgenden aus, weiche Anderungen du ibemehmen mdchtsst
umgebung eingespielt
werden konnen.

Etwas beantragen / freischalten > Finanzbegriffe > Kontovelimacht

Generell-PH: Anlagebegriffe - S-Investor / Generell-PH: Anlagebegriffe - S-Investor / S-Invest App

Generell-PH: Finanzbegriffe - Vollmacht

Generell-PH: Konto - Gemeinschaftkonto

[ ]
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@ Bot

Analytics Bot-Plattform

© Detaillierte Auswertungsmoglichkeiten zur Performance

° Ein integriertes Dashboard mit diversen KPIs sorgt fur Ubersichtliche Erfolgskontrolle — von der Anzahl der Sitzungen oder unbekannten
= Nachrichten bis zu Aufrufen der fallabschlieBenden Prozesse sowie Ubergaben an Mitarbeitende.

Aligemeine Statistiken

NETSI N 1 VY

29.1% 2 14%
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in der ISP
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strati
Linda

1

Voraussetzungen fur den
Einsatz von Linda+ Chat

2

Checkliste: Administration
Fl-Beraterchat & ISP inkl.
Dialog-Dashboard

3

Checkliste: Administration
Fl-Beraterchat in der
Internetfiliale

4

Checkliste: Administration
Linda+ in der ISP
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@ Bot

1. Voraussetzungen fiir den Einsatz von Linda+ Chat

1 Einsatz des ISP Dialog-Dashboards

P

Vor dem Einsat_Zit:e'ff?‘*""f"'
von Linda+ Chat
miissen die
nachfolgenden

2 Einsatz des Fl-Textberaterchats
(SRPlus Vorlagen-Nr. 1021683)

Voraussetzungen
zwingend erfullt
sein:

[
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@ Bot

2. Administrationen ISP Dialog-Dashboard + Fl-Beraterchat

1 Rechte am Benutzerprofil einstellen

Mit Beauftragung"*;
des Fl-Berater-
chats inkl. ISP
Dialog-Dashboard 3 Administration von Textbausteinen
(optional, nicht Bot-relevant)

2 Zuordnung des ISP-Bausteins

uber SRPlus, sind
noch' Administra-
tionen in der ISP
notwendig:

[
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@ Bot

3. Administration Fl-Beraterchat in der Internet-Filiale

1 Auftrittsparameter

Nach Aktivierung""ﬁy 2 Beraterchat ,Kachel®
des Textchats
durch die Finanz
Informatik, sind 3 Beraterbild hinterlegen
noch Administra-

tionen fur die

Nutzung von ; L :
Linda+ in IhrerIE 4 Verfugbarkeit im Kontaktbereich

notwendig:

[
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@ Bot

4. Administrationen Linda+ in der ISP
1 Administration Bot-Prozess im Skript Management

< 1.1 Hinterlegung des Chat-Prozesses und Benennung (Linda)
Nach Aktivierung”
des Textchats 1.2 Pflege der Prozessparameter
durch die Finanz

Informatik; sind

noch Administra-
tionen fur die
Nutzung von
Linda+ in lhrer IF
notwendig:

[
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@ Bot

)

Fur die Sparkassen gibt es eine Anlaufstelle bei Fragen! L¥

FI, S-COM und S-MM koordinieren direkt im Ticketsystem SR+ die Beantwortung der Fragen.
Egal, ob Onboarding, Technik oder Fragen zu Content und Produkt.

OSPlus ISP/Kundendialogplattform Linda* Chat Ersteinrichtung/Onboarding

OSPlus ISP/Kundendialogplattform Linda* Chat Administration& technischer Support

OSPlus ISP/Kundendialogplattform Linda* Chat Content

OSPlus ISP/Kundendialogplattform Linda* Chat Sonstiges

Bei Fragen rund um das ISP Dialog-Dashboard steht Ihnen das Rolloutmanagement zur Verfugung.

ISP/ ISP Dialog- Rollout ISP Dialog- 3123 Rollout Digitale

Pl Kundendialogplattform Dashboard Dashboard Losungen

[ ]
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