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Intro

Das Contact Center st63t an seine Kapazitatsgrenzen. Wachsende Customer Service
Erwartungen und eine erhebliche Steigerung des Anfragenvolumens in den vergangenen
Jahren binden wichtige Ressourcen. Weiterhin leidet die gesamte Wirtschaft unter dem
anhaltenden Fachkraftemangel. Das wirft zwei entscheidende Fragen auf: wie schafft
man Entlastung UND verbessert den Service?

Die Antwort lautet: Technologie. Mit kiinstlicher Intelligenz lassen sich viele Aufgaben automatisieren. Das beste
Beispiel ist der KI-Agent von Cognigy - ein neues Contact Center Teammitglied, das sich nahtlos integriert und
Mitarbeitende mit Informationen und Multitasking-Skills unterstutzt.

Der KI-Agent bearbeitet tausende Anrufe gleichzeitig und verklrzt durch Automatisierung von Routineanfragen
und effizienten Echtzeit-Support die Gesamtbearbeitungszeit fur Kundenanfragen drastisch. KI-Agenten sind
24/7 erreichbar, emphatisch und I6sen Probleme effizient, ohne die Menschlichkeit einzubufRZen.

Es geht nicht einfach um ein weiteres Tool fir Contact Center. Der KI-Agent ist ein vollwertiges Teammitglied,
das Mitarbeitenden repetitive und ermidende Arbeit abnimmt. Das schafft Platz fir Aufgaben, die menschliche
Intervention erfordern. So nimmt beispielsweise die Nachbereitung von Kundeninteraktionen nicht mehr 5
Minuten, sondern 15 Sekunden und ein, zwei Klicks in Anspruch.

kConversationaI Al

(Generative Al
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Was ist ein KI-Agent?

Cognigys Kl-Agent ist eine Software-Losung fir Contact Center, die das Potenzial
von kunstlicher Intelligenz fur erstklassigen Kundenservice nutzt. Sie interagiert
mit Kund:innen auf nattrliche Weise, automatisiert einfache Schritte und

bietet Rundum-Support fur Mitarbeitende. Der Schltssel zum Erfolg liegt in der
einzigartigen Synergie von Generative Al und Conversational Al.

Conversational Al:
Conversational Al tritt mit Menschen mittels naturlicher Sprache \

per Chat oder Voice in Kontakt. Natural Language Understanding

(NLU) wird hierbei genutzt um Sprache, Absichten, Kontext und
Stimmung zu verstehen. Es kénnen zahlreiche Konversationen tber
unterschiedliche Kanale gleichzeitig gefuhrt werden. Zusatzlich zu NLU
ist Conversational Al in unternehmensinterne Systeme integriert. Das
bedeutet, dass neben dem Verstehen des Anliegens auch Handlungen
zur Lésung des Problems vorgenommen werden kénnen, zum Beispiel:
Terminbuchungen, Stornierung von Bestellungen, oder die Erteilung von

Quskunft zu aktuellen Angeboten.

Generative Al:
Damit sich ein Gesprach echt anfuhlt, reicht die einfache Wiedergabe\

von programmierten Floskeln nicht aus. Wahrend Conversational Al
versteht und antwortet, verleiht Generative Al den Antworten einen
menschlichen Ton. So funktioniert’s: Das Frontend (Conversational
Al) gibt dem Backend (Generative Al) vorgefertigte Prompts. So muss
sich Generative Al nur noch um die Formulierung kimmern. Die
Kommunikation in Form von Prompts garantiert dabei maximale
Kontrolle Uber Antworten und sorgt fur abwechslungsreiche

Qundengespréche. /

Gemeinsam bieten Conversational Al und Generative Al Mitarbeitenden
ein nahtloses, personalisiertes und effizientes Nutzererlebnis. Bei

der Beantwortung von Kundenanfragen und der Bereitstellung von
Mitarbeitersupport sorgen Kl-Agenten fur flussige und relevante
Interaktionen zwischen Mensch und Technologie.

cognigy.com 4
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Was konnen
Ki-Agenten?

Personalisierter

Kl-Agenten 0 Voice & Qhat
Supportin 100+
Sprachen
+ Bekampfen Fachkraftemangel im Contact
Center
+ Senken Kosten durch Effizienzsteigerung Reibungslose
* Bieten personalisierten und Zusammenarbeit mit
malgeschneiderten Support Mitarbeitenden

+ Nehmen Menschen repetitive Aufgaben ab

+ Bewaltigen klar definierte Tatigkeiten
problemlos
+ Erhohen die Gesamt-Automatisierungsrate

Ausgestattet mit
* Integrieren sich nahtlos in hauseigene Produkt- und

Systeme ]
Unternehmenswissen

Ki-Agenten °

¢« Ersetzen NICHT Menschen im Customer . ' R Deckt meine
Service ! =\ 38 | Versicherung
: auch Schmuck
* Ersetzen NICHT Customer Service durch [l ab?
Technologie
+ Brauchen KEINE Benefits und teures PPV o Vit unserer
Training - Standardpolice ist der

‘ ¥4 Verlust von Schmuck
« Brauchen KEINE Anweisung oder il Dis zu einem Wert von
. . . (2000 € abgedeckt.
technische Expertise O

Mehr dazu
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Allgemeine Herausforderungen
im Customer Service

“Ich méchte ein persénliches
Gesprach, keine einstudierten

“Der Bot muss
| mindestens so gut
Floskeln. sein wie ChatGPT.”

“Auslandsanrufe
sind teuer.”

“Ich habe keine Zeit fur “Ich mochte, dass mein Problem
ewige Wartschleifen.” verstanden und geldst wird.”

Der Mensch steht im Mittelpunkt der Customer Service Industrie. Das gilt flr Verbraucher- und Unternehmensseite.
So ist auch nicht verwunderlich, dass sich aktuelle Herausforderungen im Contact Center auch um BedUrfnisse von
Menschen und nicht um Technologie drehen. Wir setzen auf Letztere um die Challenges im digitalen Zeitalter zu
meistern.

Fur die Losung von First-Level Supportanfragen werden haufig Selbstbedienungslésungen eingesetzt. Damit stellt sich
die Frage nach einer umfassenden Neubewertung der Kundensupport-Strategie. Wichtig ist festzustellen, wann und
wo Kund:innen mit Unternehmen interagieren sollen, um gewuinschte Services zu erhalten.

Zuletzt bleiben Mitarbeiterzufriedenheit und Fachkraftemangel weiterhin relevant. Das standig steigende Volumen an
Supportanfragen, verbunden mit einem hohen Grad an repetitiven Aufgaben, machen das Contact Center anfallig fur
Mitarbeiterfluktuation. Dieses Problem wird durch den mangelnden Zulauf zu Contact Center Positionen verstarkt,
was wiederum den Druck auf bereits vorhandene Mitarbeitende und Fihrungskrafte erhoht. So ist ersichtlich, dass
mit der Optimierung operativer Ablaufe auch eine Priorisierung von Mitarbeiterzufriedenheit einhergehen muss.
Unzufriedene Mitarbeitende liefern weder hilfreiche noch innovative Customer Experiences.

cognigy.com
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Versicherungsspezifische
Herausforderungen

/

Datenschutz, Sicherheit & KI-Ethik
Risikoscheue Kultur - insbesondere in der IT

Globale Krisen (Krieg, Klima, Stagflation, etc.)
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01 Datenschutz, Sicherheit & KI-Ethik

Umfang und Komplexitat von Datenschutzvorschriften Ein Gleichgewicht zwischen personalisiertem Service
fur Versicherer sind eine Eintrittsbarriere fir neue und Datenschutz ist méglich, doch insbesondere in
Technologien. Das Interesse an Conversational Al und der regulierungsintensiven Versicherungsbranche mit
Generative Al ist zwar groR, jedoch Gberwiegen oft Aufwand verbunden.

Bedenken hinsichtlich Sicherheit, Datenschutz, und

Datenverarbeitung. Diese Aspekte erfordern eine Fin Gleichgewicht zwischen

entschlossene Herangehensweise, Archivierung und

Aufzeichnung von Interaktionen. Sie gehen auch mit PersonaI|S|erung und

einer hoheren Anforderung an Transparenz einher, Datenschutz ist mbg“Ch,
zumal Prozesse von aul3en nachvollziehbar sein erfo rdert Jedoch mehr Aufwand
Mmssen. als in anderen Branchen.

N

02 | Risikoscheue Kultur - insbesondere in der IT
Versicherer sind von Natur aus risikoscheu - eine cloudbasierter Losungen, zumal diese ohnehin den
logische Konsequenz intensiver Regulierung und Grol3teil der Compliance Anforderungen erfullen.
behordlicher Kontrollen. Risikoaversion scheint in
vielen Industrien das Gebot der Stunde zu sein. Das extreme Gegenstuck hierzu ware der
Noch dazu werden von Unternehmen oft ein Mix aus unmittelbare Einsatz von LLM-Technologien
modernen und traditionellen Software-Losungen unter keinerlei Aufsicht. Dies ist bestenfalls
genutzt. Das vereinfacht die Integration von neuen unverantwortlich. Mit KI-Agenten bietet sich
Tools und sich rasch entwickelnden Technologien jedoch ein auf umfangreichen Experimenten und
nicht unbedingt. Ein gutes Beispiel hierfir ist die aufmerksamer Uberwachung gegriindeter Mittelweg.
Zuruckhaltung der Branche gegenuber der Nutzung

o

03 | Globale Krisen (Krieg, Klima, Stagflation, etc.)

Globale Krisen wie Kriege, Klimakrise, Inflation etc. wirken sich beinahe auf alle Wirtschaftssektoren negativ aus.
Zumal Versicherer in ultra-vernetzten Sektoren tatig sind, gehen deren Auswirkungen nicht spurlos an ihnen
vorbei. Geschafts- und Privatkunden, die mit steigenden Lebenserhaltungskosten ringen, stornieren ihre Policen
aufgrund finanzieller Engpasse. Dadurch sehen sich wiederum Versicherer zum Kostenausgleich an anderer
Stelle gezwungen. GebuUhrenerh6hungen, Einfihrungen von Value Added Services, etc. - manchmal auch alles
gleichzeitig.

Der Markt ist hart umkampft und die Aufrechterhaltung von Kundenzufriedenheit unter gleichzeitiger Einhaltung
von Kosteneffizienz sind Ziele, die nur schwer in Einklang zu bringen sind. Wenn Kund:innen auf Raten kaufen,
ihren Versicherungsschutz reduzieren oder gar den Gedanken in Erwagung ziehen, sich die Lebensversicherung
auszahlen zu lassen, missen neue Lésungen her.

-
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KI-Agenten: Sofort einsatzbereit

Es ist wichtig, dass die Integration von neuen Systemen nahtlos und so rasch wie méglich erfolgt. Cognigys KI-
Agenten sind schnell einsatzbereit und decken eine breite Palette an Standardprozessen ab. Sie haben eine kurze
Time-to-Value und kénnen innerhalb weniger Wochen implementiert werden.

In der Grafik sieht man eine Reihe gangiger Prozesse, die sich teilweise oder vollstandig automatisieren lassen. Kl-
Agenten sind mit relevanten Skills fur Versicherungen ausgestattet und auf die Bedtrfnisse der Branche angepasst.

Sie kdnnen Kundenauthentifizierungen, Vertragsanderungen und mehr von Anfang an Ubernehmen.

Weder Code, noch Expertise in Conversation Design oder Software Entwicklung sind nétig. KI-Agenten sind bereit
fir das Onboarding.

Vorbereitete Insurance Skills

©) & N4 bt

Vertrags-
anderungen

Schadensmeldung Kunden-
authentifzierung

W

Dokument- Digitale o .
Gbermittlung Unterschrift Risikoprifung Vertragsfragen

(Standortteilen mit \ ( Nummernschild- \

Pannenhilfe teilen erkennung Kundenauthentifizierung

HE Microsoft
BN Dynamics 365
Ich hatte einen Autounfall.

Mein Nummernschild lautet "
salesforce ‘-
B C Five, X four eighty-nine zendesk

+ viele mehr

+  Kundenname

«  Geburtsdatum

+  Kundennummer

+  Kfz Nummernschild

[l 143 Grand 5t bew York
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Beispiel: Schadensmeldung

1. Authentifizierung und
Einordnung des Anrufs

2. Foto des
Schadens

3. Zusammenfassung
und Handover

Weitere Use Cases
fur KI-Agenten

4. Ein Mitarbeitender
kiimmert sich um das
Anliegen

KI-Agenten sind nicht auf vorbereitete
Anwendungsfalle beschrankt - sie
kénnen noch viel mehr. Ein Fortune-100-
Versicherer, der Cognigy in Uber einem
Dutzend Lander einsetzt, empfiehlt
folgende Vorgehensweise fur die
Implementierung von neuen Use Cases.

5. Lésung des
Problems und
Nachbearbeitung
des Falls

Zero Knowledge Bots

Bendtigen keinen Zugang zu
persoénlichen Informationen

Beispielhafte Anwendungsfalle

+ Intelligentes Routing
+«  FAQ bot

cognigy.com

Agent Augmentation Bots

Sammeln Informationen und
stimmen sie mit CRM-Systemen ab

+  Kundenauthentifizierung
+  Kontakt

En
FlUr integrierte, automatisierte

und maligeschneiderte
Kundenerlebnisse

Statusabfrage

Digitale Unterschrift
Dokumentenubermittlung
Statusabfrage

Digitale Unterschrift
Dokumentenubermittlung
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Business Impact mit
Ki-Agenten

al S

Skalierbar Unterstitzt Multilingual Rasch
Mitarbeitende Einsatzbereit
24/7

Handhabt Millionen von
Anrufen pro Jahr Unterstutzt Mitarbeitende
24/7 auf allen Kanalen

Voice & Chat Supportin

KI-Agenten mit
100+ Sprachen

eng begrenzten
Aufgabenbereichen
gehen innerhalb weniger
Wochen live

&

Ausgestattet
mit Produkt &
Unternehmenswissen

ok

MaRgeschneidert

©

Verkurzte
Bearbeitungszeit

&3

Zufriedene
Mitarbeitende

Nutzt naturliche Sprache
und gibt personalisierten
und kontextrelevante

Schnelles Turnaround -
Automatisierung von

repetitive Aufgaben lasst
Mitarbeitenden mehr Zeit

fur Kundenanfragen Unterstitzt Mitarbeitende

dank Automatisierung mit relevanter

Antworten von Routineanfragen
und Echtzeit Support

von Mitarbeitenden

far wichtige Anfragen Information in Echtzeit

I ® [
+30% 15% 99.5%

verbesserte CSAT kiirzere schnellere
t Bearbeitungszeit Antworten J
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der Kund:innen bestatigen:

3% Kl l6st Customer Service

Anfragen zuverlassig

—
der Mitarbeitenden bestatigen:

7% Kl macht Arbeit im Contact

Center effizienter

der Kund:innen sagen:
' ( 4% Kl steigert Umsatz

Quelle: 'State of Conversational Al in the Contact Center’ Bericht 2023 von 8x8

Kl-gestutzte Customer Service Ablaufe

Bearbeitung der Abschluss und

Einordnung Kundenauthentifzierung Anfrage Nachbereitung

KI-Agent ordnet KI-Agent authentifiziert KI-Agent leitet Anfrage Anfrage wird gel6st und
Anliegen und Kund:innen an Mitarbeitenden Interaktion nachbereitet
Stimmung ein weiter

A\

au Al
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Kundenerfahrung )

Ein KI-Agent
Mio. Calls

Ein globaler Fortune-100-Versicherer wandte
sich mit mehreren Millionen Anrufern aus
70 Landern an Cognigy. Die Bearbeitung von
Kundenanfragen war sehr zeit- und kostenintensiv
und belastete das Kunden- und Mitarbeitererlebnis.
Das Unternehmen erkannte das Potential von
Conversational Al und setzte auf eine clevere
Losung fur einen Neustart.

cognigy.com 13
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Man konzentrierte sich zuerst auf einen wichtigen Anwendungsfall: die Kundenauthentifizierung. Bislang mussten
Mitarbeitende dazu in einem muhsamen Prozess personliche Kundendaten einholen. Durch den Einsatz von
Cognigy konnten 95% der Falle automatisiert werden - und das bei 90 Mio. Anrufen. Wie? Mithilfe von KI-Agenten.

Zahlreiche Gesprache simultan, 24/7 Verfugbarkeit, auf allen Sprachen - so.

Challenge

90 Mio. Anrufe pro Jahr aus
Uber 70 Landern.

Mitarbeitende mussen die Identitat aller
Anrufenden anhand von Geburtsdatum und
Adresse bestatigen.

Losung

Intelligentes Routing &
Kundenauthentifizierung

Der KI-Agent:

«  Verifiziert Identitat des Anrufenden

«  Verifziert Geburtsdatum

+  Holt Kundendaten ein

+  Stellt die Absicht des Anrufenden fest

+  Weiterleitung an passenden Mitarbeitenden

+  Transkribierung des Anrufs

© &

95% Automatische 1.5 Minuten pro
Authentifizierung Anruf gespart

cognigy.com

LOSUNG

WEITERLEITUNG

AUTHENTIFIZIERUNG

NATURLICHER
DIALOG

99.7% Zuverlassige
Absichtserkennung
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Schlusswort

Der Wert von Kunstlicher Intelligenz liegt nicht in der blofRen
Optimierung von Ablaufen, sondern in der ErschlieBung neuer
Moglichkeiten. In einer Ara, in der technologischer Fortschritt und
Kundenerwartungen gleichermalRen explodieren, wird kunstliche
Intelligenz in der Versicherungsbranche unverzichtbar.

Mit der Verschiebung des Wettbewerbs weg vom reinen Kostenfaktor
und hin zur Priorisierung des Kundenerlebnisses, definiert die
transformative Wirkung von Kl das Maégliche neu. Cognigys Kl-Agenten
sind unmittelbar einsatzbereit und bieten Mitarbeitenden Rundum-
Support. Durch ihren personalisierten und empathischen Support
starken sie Markenloyalitat und Kundenbindung. Gleichzeitig schonen
sie Ressourcen, die dann zur Gewinnung neuer Kunden freistehen und
erzielen so eine rasche und nachhaltige Steigerung des ROI.

Entdecke mehr unter cognigy.com

Zieht neue Hohe
Kund:innen an Kundenbindung
*—— —e

Erstklassiges
Kundenerlebnis

e

Gesteigertes

ROI
.t

Revolutioniere das Contact Center mit Ki

cognigy.com
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