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SCHWERPUNKT VERBUND

Immer gesprachsbereit

Als Sparkasse zu jeder Zeit mit den Kunden kommunizieren zu kénnen, klingt nach Zukunftsmusik.
Ist es aber nicht. Die neue Dialog-Plattform der Finanz Informatik (Fl) stellt die Weichen flir eine integrierte
Multikanal-Kommunikation, die alle technischen Zugangswege zu Sparkassen einbettet.

Uber Google Home im Wohnzimmer, eine
Messaging-App, wiahrend sich die Kinder
auf dem Spielplatz austoben, oder iiber
den Videoberaterchat aus dem Homeof-
fice: Fiir Sparkassenkunden wird es im-
mer leichter, mit ihrem Finanzpartner in
Kontakt zu treten. Ort, Zeit und die Frage
des Zugangskanals spielen dabei eine un-
tergeordnete Rolle.

Damit Sparkassen im Alltag ihrer
Kunden priasent und aus jeder gewiinsch-
ten Situation heraus ansprechbar sind,
sollten die Institute ihren Kunden alle
technischen Kommunikationskanile an-
bieten, die die Kunden auch fiir ihre pri-
vate Kommunikation nutzen.

Beidieser Aufgabe werden sievonder
Fl in Zusammenarbeit mit der DSV-Grup-
peunterstiitzt. Die IT-Experten entwickeln
eine Dialog-Plattform, die alle in der Spar-
kassen-Finanzgruppe eingesetzten voice-
und textbasierten Kommunikationskana-
le biindeln kann.

Dazu gehdren der etablierte und
von zahlreichen Sparkassen eingesetzte
Chatbot Linda, der bereits in einem Pro-
jekt mit dem Sparkassen-Finanzportal
(SFP) in einem ersten Schritt direkt ver-
kniipft werden soll. Es gehdren der Text-
Chat der Internet-Filiale dazu sowie der
Messaging-Dienst Apple Business Chat
und kiinftig auch Whatsapp Business.
Als sprachbasierte Losungen werden der
Voicebot Anna, die mit der Interaktiven
Service-Plattform (ISP) verbundene Tele-
fonkommunikation, das WVoice-Banking
und der Videoberaterchat an die Platt-
form angebunden.

Die Dialog-Plattform orchestriert die
kanaliibergreifende Kundenkommunika-
tion und stellt dabei die Weichen so, dass
Kunden optimal bedient und Berater um-
tassend iiber die Anliegen ihrer Kunden
informiert sind.

Carsten Wendt, Finanz Informatik

In technischer Hinsicht ldsst sich das so
vorstellen: Ein Kundenkontakt wird erst
einmal iiber die intelligente Dialog-Platt-
form geroutet. Wenn nétig, werden
sprachbasierte Inhalte durch eine KI-An-
wendung in Text umgewandelt, um sie
etwa in O5SPlus zu verarbeiten.

Anliegen durchgidngig
bearbeiten
Die Plattform entscheidet dann, welcher
Folgeprozess aufgerufen wird: Soll ein
miglichst fallabschliefender Prozess iiber
die [SPausgeldst werden? Wird ein Sprach-
oder Text-Bot angesteuert? Oder wird die
Kundenkommunikation an einen Mitar-
beiter beispielsweise im Service-Center
oderim digitalen Beratungs-Center weiter-

geleitet? Dabei begleitet die Dialog-Platt-
form den Kundenkontakt und routet den
Kundendialog kontextbezogen stets iiber
den richtigen Kommunikationskanal.

Da die neue Dialog-Plattform an
05Plus angebunden ist, unterstiitzt sie
die durchgingige Bearbeitung bankfach-
licher Kundenanliegen und Servicean-
fragen. Jede Kommunikation wird dabei
kiinftig, unabhidngig vom genutzten Ka-
nal, dokumentiert. Sparkassenberater ha-
ben daher immer den wollen Uberblick
iiberdie Anliegen ihrer Kunden. Im besten
Fall kinnen sie dieses Wissen vertrieblich
nutzen, ansonsten sind sie fiir einen pro-
fessionellen Kundenservice immer gut in-
formiert. Damit die Sparkassen von Be-
ginn an auf die Vorteile einer ausgereiften

IM UBERBLICK

Technologie setzen kénnen, wird die neue
Dialog-Plattform pilotiert. In fiinf Pilotspar-
kassen werden die KI-Technologien, auf de-
nen die Plattform basiert, intensiv getestet.
Diese Phase ist wichtig, damit das System
bankspezifische wie auch filialspezifische
Anliegen von Anrufen und Chat-Nachrich-
ten mit hoher Treffergenauigkeit erkennt.
Ab 2022 sollen alle genannten Kom-
munikations-Anwendungen sukzessive
in die Dialog-Plattform voll integriert wer-
den. Sparkassen kénnen aber noch in
diesemn Jahr Vorteile der kanaliibergrei-
fenden Kundenkommunikation nutzen.
Bereits zum OSPlus-Release 21.1 soll der
Chatbot Linda iiber Schnittstellen an die
Dialog-Plattform angebunden werden.

Weichensteller fiir alle Kunden

WIE SICHERN SICH SPARKASSEN JEDERZEIT EINEN DIREKTEN DRAHT ZU IHREN KUNDEN? INDEM SIE UBER
MOGLICHST VIELE KOMMUNIKATIONSKANALE IN KONTAKT BLEIBEN. DIE NEUE DIALOG-PLATTFORM INTEGRIERT
FOLGENDE KOMMUNIKATIONSLOSUNGEN UND VERBINDET SIE MIT KI-GESTUTZTER TECHNOLOGIE:

TEXTBASIERTE LOSUNGEN

—> Chatbot Linda des Sparkassen Finanzportals ist bereits in

VOICEBASIERTE LOSUNGEN

—> Voicebot Anna der 5-Markt & Mehrwert (5-MM) versteht

vielen Sparkassen etabliert. Linda beantwortet Fragen zu
mehr als 1200 bankfachlichen Prozessen von Apple Pay bis
TAN-Verfahren.

—> Apple Business Chat bietet Kunden einen direkten und
sicheren Kommunikationsweqg zu ihrer Sparkasse. Mogliche
Anwendungsfille reichen von der Bearbeitung von Service-
anfragen bis hin zu fallabschlieRenden Prozessen fiir den
Kunden.

—> Um das Potenzial von Messaging-Apps noch stirker nutzbar
zu machen, wird kiinftig auch Whatsapp Business als Kom-
munikationsweg angebunden.

—> Die Kombination aus Chatbot Linda und Sparkassen-Chat
hat sich bereits in der Vergangenheit bei den Sparkassen
bewshrt. Auch kiinftig soll die Anbindung an ein Text-Chat-
System beriicksichtigt werden, um einen Wechsel von
automatischer Bearbeitung und menschlichem Berater zu
ermoglichen.

im natirlich-sprachlichen Dialog bis zu 90 Prozent der
telefonischen Kundenanliegen. Der intelligente Sprachassis-
tent kann bankfachliche Service- und Banking-Prozesse in
05SPlus initiieren sowie durchgangig bearbeiten.

—> Der IVR-Sprachcomputer der Fl bearbeitet automatisiert
Anrufe. Kiinftig wird er mit dem Voicebot Anna 1.0 zusam-
mengefiihrt zu Anna 2.0 und gemeinsam mit der 5-MM
weiterentwickelt.

— Die Fl hat unter dem Namen ,Sparkasse Banking"” eine Még-
lichkeit geschaffen, die es bereits heute Kunden erméglicht,
Bankgeschafte per Sprachsteuerung zu tatigen. Das stark
serviceorientierte Potenzial des SFP Sparkassen Service bie-
tet hier das passende Pendant und ist fiir Google Home und
Alexa bereits jetzt mit den Linda-Inhalten verfiigbar. Fl und
SFP streben auch hier eine gemeinsame Version an.

— Auch beim Videoberaterchat ist die gesprochene Sprache
grundlegend. Komplexe Sachverhalte lassen sich einfach am
Bildschirm erldutern. Bei Bedarf kann der Berater beispiels-
weise einen Baufinanzierungsexperten direkt zum Kunden-
gesprach per Video hinzuschalten.
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Immer gesprachsbereit

Als Sparkasse zu jeder Zeit mit den Kunden kommunizieren zu kénnen, klingt nach
Zukunftsmusik. Ist es aber nicht. Die neue Dialog-Plattform der Finanz Informatik
(F1) stellt die Weichen fiir eine integrierte Multikanal-Kommunikation, die alle

technischen Zugangswege zu Sparkassen integriert.

Uber Google-Home im Wohnzimmer, eine Messaging-App, wihrend sich die Kin-
der auf dem Spielplatz austoben, oder tiber den Videoberaterchat aus dem Home-
office: Fiir Sparkassen-Kunden wird es immer leichter, mit ihrem Finanzpartnerin
Kontakt zu treten. Ort, Zeit und die Frage des Zugangskanals spielen dabei eine

untergeordnete Rolle.

Damit Sparkassen im Alltag ihrer Kunden prasent und aus jeder gewiinschten Si-
tuation heraus ansprechbar sind, sollten die Institute ihren Kunden alle techni-
schen Kommunikationskandle anbieten, die die Kunden auch fiir ihre private

Kommunikation nutzen.
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Kommunikationskanadle biindeln

Bei dieser Aufgabe werden sie von der Flin Zusammenarbeit mit der DSV-Gruppe
unterstiitzt. Die IT-Experten entwickeln eine Dialog-Plattform, die alle in der
Sparkassen-Finanzgruppe eingesetzten voice- und textbasierten Kommunikati-

onskanile biindeln kann.

Dazu gehéren der etablierte und von zahlreichen Sparkassen eingesetzte Chatbot
Linda, der bereits in einem Projekt mit dem Sparkassen-Finanzportal (SFP) in ei-
nem ersten Schritt direkt verkniipft werden soll. Es gehoren der Text-Chat der
Internet-Filiale dazu sowie der Messaging-Dienst Apple Business Chat und kiinftig
auch WhatsApp Business. Als sprachbasierte Lésungen werden der Voicebot An-
na, die mit der Interaktiven Service-Plattform (ISP) verbundene Telefonkommuni-
kation, das Voice-Banking und der Videoberaterchat an die Plattform angebun-

den.

Die Dialog-Plattform orchestriert die kanaliibergreifende Kundenkommunikation
und stellt dabei die Weichen so, dass Kunden optimal bedient und Berater umfas-

send iiber die Anliegen ihrer Kunden informiert sind.

© Shutterstock

IT-Experten entwickeln eine Dialog-Plattform, die alle in der Sparkassen-Finanzgruppe eingesetzten
voice- und textbasierten Kommunikationskandle biindeln kann.
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Anliegen fallabschlieBend bearbeiten

In technischer Hinsicht lasst sich das so vorstellen: Ein Kundenkontakt wird erst
einmal {iber die intelligente Dialog-Plattform geroutet. Wenn nétig, werden
sprachbasierte Inhalte durch eine KI-Anwendung in Text umgewandelt, um sie et-

wa in OSPlus zu verarbeiten.

Die Plattform entscheidet dann, welcher Folgeprozess aufgerufen wird: Soll ein
moglichst fallabschliel3ender Prozess {iber die ISP ausgelést werden? Wird ein
Sprach- oder Textbot angesteuert? Oder wird die Kundenkommunikation an einen
Mitarbeiter beispielsweise im Service-Center oder im digitalen Beratungs-Center
weitergeleitet? Dabei begleitet die Dialog-Plattform den Kundenkontakt und rou-
tet den Kundendialog kontextbezogen stets tiber den richtigen Kommunikations-

kanal.

© Shutterstock

FallabschlielRender Prozess, Textbot oder Service-Center: Die Dialog-Plattform begleitet den Kunden-
kontakt und routet den Kundendialog kontextbezogen stets tiber den richtigen Kommunikationska-
nal.
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Da die neue Dialog-Plattform an OSPlus angebunden ist, unterstiitzt sie die fallab-
schliellende Bearbeitung bankfachlicher Kundenanliegen und Serviceanfragen.
Jede Kommunikation wird dabei kiinftig, unabhéangig vom genutzten Kanal, doku-
mentiert. Sparkassenberater haben daher immer den vollen Uberblick tiber die
Anliegen ihrer Kunden. Im besten Fall kénnen sie dieses Wissen vertrieblich nut-
zen, ansonsten sind sie fiir einen professionellen Kundenservice immer gut infor-

miert.

Start der Dialog-Plattform

Damit die Sparkassen von Beginn an auf die Vorteile einer ausgereiften Technolo-
gie setzen kénnen, wird die neue Dialog-Plattform pilotiert. In fiinf Pilot-
Sparkassen werden die KI-Technologien auf denen die Plattform basiert, intensiv
getestet. Diese Phase ist wichtig, damit das System bankspezifische, wie auch filial-
spezifische Anliegen von Anrufen und Chatnachrichten, mit hoher Treffergenau-

igkeit erkennt.

Ab 2022 sollen alle genannten Kommunikations-Anwendungen sukzessive in die
Dialog-Plattform vollintegriert werden. Sparkassen kénnen aber noch in diesem
Jahr Vorteile der kanaliibergreifenden Kundenkommunikation nutzen. Bereits
zum OSPlus-Release 21.1 soll der Chatbot Linda iiber Schnittstellen an die Dialog-

Plattform angebunden werden.

Weichensteller fiir alle Kunden

Wie sichern sich Sparkassen jederzeit einen direkten Draht zu ihren Kunden? In-
dem sie tiber méglichst viele Kommunikationskanile in Kontakt bleiben. Die neue
Dialog-Plattform integriert folgende Kommunikationslésungen und verbindet sie

mit KI-gestiitzter Technologie:
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Textbasierte Losungen

¢ Chatbot Linda des Sparkassen Finanzportals ist bereits in vielen Sparkassen
etabliert. Linda beantwortet Fragen zu mehr als 1200 bankfachlichen Prozes-
sen von Apple Pay bis TAN-Verfahren.

¢ Apple Business Chat bietet Kunden einen direkten und sicheren Kommunika-
tionsweg zu ihrer Sparkasse. Mogliche Anwendungsfdlle reichen von der Be-
arbeitung von Serviceanfragen bis hin zu fallabschlieffenden Prozessen fiir
den Kunden.

¢ Um das Potenzial von Messaging-Apps noch starker nutzbar zu machen, wird
kiinftig auch WhatsApp Business als Kommunikationsweg angebunden.

¢ Die Kombination aus Chatbot Linda und Sparkassen-Chat hat sich bereits in
der Vergangenheit bei den Sparkassen bewdhrt. Auch kiinftig soll die Anbin-
dung an ein Text-Chat-System beriicksichtigt werden, um einen Wechsel von

automatischer Bearbeitung und menschlichem Berater zu erméglichen.

Voicebasierte Losungen

¢ Voicebot Anna der S-Markt & Mehrwert (S-MM) versteht im nattirlich-
sprachlichen Dialog bis zu 90 Prozent der telefonischen Kundenanliegen. Der
intelligente Sprachassistent kann bankfachliche Service- und Banking-
Prozesse in OSPlus initiieren sowie fallabschliefSend bearbeiten.

¢ Der IVR-Sprachcomputer der FI bearbeitet automatisiert Anrufe. Kiinftig wird
er mit dem Voicebot Anna 1.0 zusammengefiithrt zu Anna 2.0 und gemeinsam
mit der S-MM weiterentwickelt.

¢ Die Fl hat unter dem Namen Sparkasse Banking eine Moglichkeit geschaffen,
die es bereits heute Kunden erméglicht, Bankgeschafte per Sprachsteuerung
zu tatigen. Das stark service-orientierte Potenzial des SFP Sparkassen Service
bietet hier das passende Pendant und ist fiir Google Home und Alexa bereits
jetzt mit den Linda-Inhalten verfiigbar. FI und SFP streben auch hier eine ge-

meinsame Version an.
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¢ Auch beim Videoberaterchat ist die gesprochene Sprache grundlegend. Kom-
plexe Sachverhalte lassen sich einfach am Bildschirm erldutern. Bei Bedarf
kann der Berater beispielsweise einen Baufinanzierungsexperten direkt zum

Kundengesprach per Video hinzuschalten.

Carsten Wendt, Finanz Informatik — 22. April 2021
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