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Immer gesprachsbereit

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

Sparkassen einbettet.

Uber Google Home im Wohnzimmer, eine Messaging-
App, wahrend sich die Kinder auf dem Spielplatz austo-
ben, oder iiber den Videoberaterchat aus dem Home-
office: Fiir Sparkassen-Kunden wird es immer leichter,
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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 prasent und
aus jeder gewiinschten Situation heraus ansprechbar
sind, sollten die Institute ihren Kunden alle technischen
Kommunikationskandle anbieten, die die Kunden auch
fiir ihre private Kommunikation nutzen.
Kommunikationskandle biindeln

Bei dieser Aufgabe werden sie von der FI in Zusammen-
arbeit mit der DSV-Gruppe unterstiitzt. Die IT-Experten
entwickeln eine Dialog-Plattform, die alle in der Sparkas-
sen-Finanzgruppe eingesetzten voice- und textbasierten
Kommunikationskandle biindeln kann.

Dazu gehoren der etablierte und von zahlreichen Spar-
kassen eingesetzte Chatbot Linda, der bereits in einem
Projekt mit dem Sparkassen-Finanzportal (SFP) in einem
ersten Schritt direkt verkniipft werden soll. Es geh6ren
der Text-Chat der Internet-Filiale dazu sowie der Mes-
saging-Dienst Apple Business Chat und kiinftig auch
Whatsapp Business. Als sprachbasierte Lésungen wer-
den der Voicebot Anna, die mit der Interaktiven Service-
Plattform (ISP) verbundene Telefonkommunikation, das
Voice-Banking und der Videoberaterchat an die Platt-
form angebunden.

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

tiber die Anliegen ihrer Kunden informiert sind.
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IT-Experten entwickeln eine Dialog-Plattform, die alle in der Sparkassen-Fi-
nanzgruppe eingesetzten voice- und textbasierten Kommunikationskanale
biindeln kann.

Anliegen fallabschlieRend bearbeiten

In technischer Hinsicht lasst sich das so vorstellen: Ein
Kundenkontakt wird erst einmal tiber die intelligente Di-
alog-Plattform geroutet. Wenn nétig, werden sprachba-
sierte Inhalte durch eine KI-Anwendung in Text umge-
wandelt, um sie etwa in OSPlus zu verarbeiten.

Die Plattform entscheidet dann, welcher Folgeprozess
aufgerufen wird: Soll ein moglichst fallabschlief3ender
Prozess liber die ISP ausgeldst werden? Wird ein Sprach-
oder Text-Bot angesteuert? Oder wird die Kundenkom-
munikation an einen Mitarbeiter beispielsweise im Ser-
vice-Center oder im digitalen Beratungs-Center weiterge-
leitet? Dabei begleitet die Dialog-Plattform den Kunden-
kontakt und routet den Kundendialog kontextbezogen

stets iber den richtigen Kommunikationskanal.
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Fallabschliel3ender Prozess, Textbot oder Service-Center: Die Dialog-Platt-
form begleitet den Kundenkontakt und routet den Kundendialog kontext-
bezogen stets liber den richtigen Kommunikationskanal.

Da die neue Dialog-Plattform an OSPlus angebunden ist,
unterstiitzt sie die fallabschlie3ende Bearbeitung bank-
fachlicher Kundenanliegen und Serviceanfragen. Jede
Kommunikation wird dabei kiinftig, unabhangig vom ge-
nutzten Kanal, dokumentiert. Sparkassenberater haben
daher immer den vollen Uberblick iiber die Anliegen ih-
rer Kunden. Im besten Fall kénnen sie dieses Wissen ver-
trieblich nutzen, ansonsten sind sie fiir einen professio-
nellen Kundenservice immer gut informiert.

Start der Dialog-Plattform

Damit die Sparkassen von Beginn an auf die Vorteile ei-
ner ausgereiften Technologie setzen konnen, wird die
neue Dialog-Plattform pilotiert. In fiinf Pilot-Sparkassen
werden die KI-Technologien, auf denen die Plattform ba-
siert, intensiv getestet. Diese Phase ist wichtig, damit das
System bankspezifische, wie auch filialspezifische Anlie-
gen von Anrufen und Chat-Nachrichten, mit hoher Tref-
fergenauigkeit erkennt.
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Ab 2022 sollen alle genannten Kommunikations-Anwen-
dungen sukzessive in die Dialog-Plattform voll integriert
werden. Sparkassen kénnen aber noch in diesem Jahr
Vorteile der kanaltibergreifenden Kundenkommunikati-
on nutzen. Bereits zum OSPlus-Release 21.1 soll der Chat-
bot Linda tiber Schnittstellen an die Dialog-Plattform an-
gebunden werden.

Weichensteller fiir alle Kunden

Wie sichern sich Sparkassen jederzeit einen direkten
Draht zu ihren Kunden? Indem sie tiber méglichst viele
Kommunikationskandle in Kontakt bleiben. Die neue Di-
alog-Plattform integriert folgende Kommunikationslé-
sungen und verbindet sie mit KI-gestiitzter Technologie:

Textbasierte Lésungen

e Chatbot Linda des Sparkassen Finanzportals ist be-
reits in vielen Sparkassen etabliert. Linda beantwor-
tet Fragen zu mehr als 1200 bankfachlichen Prozes-
sen von Apple Pay bis TAN-Verfahren.

e Apple Business Chat bietet Kunden einen direkten
und sicheren Kommunikationsweg zu ihrer Sparkas-
se. Mogliche Anwendungsfalle reichen von der Bear-
beitung von Serviceanfragen bis hin zu fallabschlie-
Renden Prozessen fiir den Kunden.

e Um das Potenzial von Messaging-Apps noch starker
nutzbar zu machen, wird kiinftig auch Whatsapp Bu-

siness als Kommunikationsweg angebunden.
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e Die Kombination aus Chatbot Linda und Sparkas-
sen-Chat hat sich bereits in der Vergangenheit bei
den Sparkassen bewdhrt. Auch kiinftig soll die An-
bindung an ein Text-Chat-System berticksichtigt
werden, um einen Wechsel von automatischer Bear-

beitung und menschlichem Berater zu ermdéglichen.

Voicebasierte Losungen

e Voicebot Anna der S-Markt & Mehrwert (S-MM) ver-
steht im natiirlich-sprachlichen Dialog bis zu 90 Pro-
zent der telefonischen Kundenanliegen. Der intelli-
gente Sprachassistent kann bankfachliche Service-
und Banking-Prozesse in OSPlus initiieren sowie fall-
abschlielsend bearbeiten.

e Der IVR-Sprachcomputer der FI bearbeitet automati-
siert Anrufe. Kiinftig wird er mit dem Voicebot Anna
1.0 zusammengefiihrt zu Anna 2.0 und gemeinsam
mit der S-MM weiterentwickelt.

e Die FT hat unter dem Namen , Sparkasse Banking*
eine Moglichkeit geschaffen, die es bereits heute
Kunden ermoglicht, Bankgeschifte per Sprachsteue-
rung zu tatigen. Das stark serviceorientierte Potenzi-
al des SFP Sparkassen Service bietet hier das passen-
de Pendant und ist fiir Google Home und Alexa be-
reits jetzt mit den Linda-Inhalten verfiigbar. FI und
SFP streben auch hier eine gemeinsame Version an.

e Auch beim Videoberaterchat ist die gesprochene
Sprache grundlegend. Komplexe Sachverhalte las-
sen sich einfach am Bildschirm erldutern. Bei Bedarf

kann der Berater beispielsweise einen Baufinanzie-
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rungsexperten direkt zum Kundengesprach per Vi-

deo hinzuschalten.
Carsten Wendt, Finanz Informatik — 22. April 2021
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