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Voicebot mit Potenzial
Intelligente Sprachassistenten bieten viele Vorteile fiir

Sparkassenkunden und Mitarbeiter. Um die technischen
Méglichkeiten fiir alle Hauser nutzbar zu machen, entwi-
ckeln Finanz Informatik und S-Markt & Mehrwert gemein-
sam den Voicebot Anna.

Viele Sparkassenkunden sprechen privat und geschaft-
lich bereits mit Voicebots und intelligenten Sprachassis-
tenten. Je haufiger diese Technik angewendet wird, desto
grolder ihre Akzeptanz, zumal wenn ihre Starken Anbie-
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tern und Nutzern gleichermalsen zugutekommen. Das
gilt im Besonderen fiir den Einsatz im Kundenservice.

In der Sparkassen-Finanzgruppe gehen schon heute
mehr als 70 Millionen Kundenanrufe pro Jahr ein. Mehr
als 40 Prozent aller Sparkassenkunden suchen regelma-
Rig Telefonkontakt zu ihrem Institut. Das verdeutlicht
das grol3e Potenzial von Sprachassistenten.

Denn oft geht es bei den Anrufen um Standardfragen, fir
die keine persénliche Beratung notwendig ware. Der
Deutsche Sparkassen-und Giroverband (DSGV) hat ana-
lysiert, dass zwischen 35 und 50 Prozent aller Anrufe
tiber ein addaquates Sprachdialogsystem abdeckt werden
kénnen, vorausgesetzt, ein solches Bot-System ist in der
Lage, neben bankfachlichen Serviceanliegen auch kom-
plette Bankingprozesse wie Kontostandsabfragen oder
Uberweisungen fallabschlieRend zu iibernehmen.

Seit etwa zehn Jahren setzt die Finanz Informatik (FI)
den Interactive Voice Response (IVR)-Sprachcomputer
ein, der Kundenanfragen automatisiert beantwortet und
Serviceanfragen ausfiihrt. Der IVR beherrscht vordefi-
nierte Standarddialoge, Erweiterungen und Anpassun-
gen sind flexibel tiber ISP-Prozesse méglich. Im vergan-
genen Jahr hat die S-Markt & Mehrwert (S-MM), ein Unter-
nehmen der DSV-Gruppe und der Deutschen Assistance
Versicherung, gemeinsam mit einer Sparkasse den
Voicebot Anna entwickelt.

Anna versteht dank eines KI-basierten statistischen
Sprachmoduls Kundenanfragen in einem natiirlich-
sprachlichen Dialog. Statt der klassischen Meniifiihrung

tiber Tasteneingabe oder einfache Sprachbefehle kann
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sie auch telefonische Antworten auf offene Fragen wie
etwa ,,Wie kann ich Thnen helfen?“ verstehen und verar-
beiten.

Grundlage hierfiir sind Spracherkennung, die gespro-
chenes Wort in Text umwandelt, Inhaltserkennung und
-interpretation (,Natural Language Understanding®), die
aus unterschiedlichen Formulierungen das Anliegen er-
mittelt. Darauf aufbauend kann die Technologie ver-
schiedene Service- und Bankingprozesse in OSPlus initi-
ieren und vollautomatisiert durchfiihren.

Zwei Verbundpartner, eine Lésung

Der Voicebot Anna wird aktuell in einer zweiten Pi-
lotphase mit fiinf weiteren Sparkassen und neuen Skills
verprobt. Um die Losung weiterzuentwickeln und allen
Sparkassen zur Verfiigung zu stellen, biindeln S-MM und
FI jetzt ihre Krafte.

Bei der Arbeit an einem gemeinsamen Voicebot entste-
hen Anwendungsszenarien fiir effizienten Technikein-
satz in der Kundenkommunikation, die in der Multika-
nalstrategie der Sparkassen-Finanzgruppe verankert
werden. Das tragt dazu bei, Ziele des DSGV-Projekts , Fi-
nanzplattform — Teilprojekt Dialogkommunikation“ zu
realisieren.

Aulderdem entspricht das gemeinsame Vorgehen dem
strategischen Gedanken eines grundlegenden Okosys-
tem-Managements. Demnach werden Strukturen mitei-
nander vernetzt und Kompetenzen gebiindelt, damit ein
kundenzentriertes Angebot fiir die gesamte Sparkassen-
Finanzgruppe geschaffen wird und parallele Produktent-

wicklungen vermieden werden.

https://www .sparkassenzeitung.de/vertrieb/it-trends-voicebot-mit-potenzial 09.10.2020



IT-Trends: Voicebot mit Potenzial - SparkassenZeitung Seite 4 von 6

Der Voicebot Anna wird kiinftig auf der Interaktiven Ser-
vice-Plattform (ISP) der FI betrieben. Dafiir stellt die FI
ihre Anwendungsplattform inklusive Infrastruktur und
IVR-Mustersparkasse bereit. Die S-MM fungiert als Ver-
tragspartner der Sparkassen und tibernimmt als zertifi-
zierter Entwicklungspartner der FI das Design der
Sprachdialoge und die Pflege auf Basis der ISP-Prozess-
maschine.

Das kiinftige gemeinsame Produkt baut damit auf den
bereits bestehenden IVR-Lésungen beider Verbund-
partner auf. Annas Produkterfahrungen als Natural Lan-
guage Voicebot werden auf die ISP-Plattform der FI iiber-
tragen. Beide Partner entwickeln das Produkt auf Basis
der Kunden- und Markterfordernisse weiter.
Intelligenter Sprachassistent fiir viele Anlie-
gen

Der Voicebot soll in der natiirlich-sprachlichen Dialog-
fihrung eine Spracherkennungsquote von 90 Prozent er-
reichen und ein weites Spektrum an Anliegen erkennen
und verarbeiten. Je nach Anliegen werden die Kunden-

anfragen vollautomatisiert bearbeitet.
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Gesprochene Dialoge zwischen Menschen und Bots sind fiir die Technik
eine besondere Bewdhrungsprobe. Kiinftig soll das Programm einen An-
rufer schon an seiner Stimme erkennen.

Dank der Verkniipfung der Interaktiven Service-Platt-
form mit den Kunden-Service-Centern der Sparkassen ist
es moglich, dass die L6sung den Grund des Anrufs ermit-
telt, den Kunden identifiziert und einem passenden
Sparkassenmitarbeiter zuordnet. Mittelfristig soll sich
ein Anrufer per Sprachbiometrie allein durch seine Stim-
me identifizieren kénnen.

Das entlastet die Sparkassenmitarbeiter, die sich auf be-
ratungsintensive und vertriebsunterstiitzende Aufgaben
konzentrieren kénnen Das System nimmt den Mitarbei-
tern dariber hinaus wiederkehrende Arbeiten ab, indem
es eigenstandig den Anruf vorqualifiziert und den be-
reits identifizierten Anrufer an den Mitarbeiter tibergibt.
Auf diese Weise konnen die Durchlaufzeiten von Prozes-

sen verkiirzt und die damit verbundenen Kosten gesenkt

https://www .sparkassenzeitung.de/vertrieb/it-trends-voicebot-mit-potenzial 09.10.2020



IT-Trends: Voicebot mit Potenzial - SparkassenZeitung Seite 6 von 6

werden. Hinzu kommt, dass die neue Losung in die siche-
ren IT-Anwendungssysteme der Fl integriert ist und die
Produkteinfiihrung nach der Pilotierung im kommenden
Jahr iiber die bewdhrten Rollout-Prozesse der FI laufen

kann.

Das soll der neue Voicebot kénnen:

» Telefonische Erreichbarkeit ohne zusédtzliche Mitar-

beiterressourcen ausbauen

» Sparkassenmitarbeiter entlasten und vertriebsakti-

ve Zeit erhohen

» Bis zu 90 Prozent der Sprache im natiirlichen Dialog

erkennen

» Bankfachliche Serviceanliegen beantworten

» Fallabschlielsende Bankingprozesse umsetzen
» Kunden identifizieren (weiche Identifikation)

» Grund des Anrufs erkennen und vorqualifiziert

liber die ISP an den geeigneten Sparkassenmitarbeiter

libergeben

Carsten Wendt, Finanz Informatik und Matthias Drefs, S-Markt & Mehrwert — 9. Oktober
2020
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