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Die Realitat
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Externes
Wissensangebot”
fur Kunden

Uberschaubar*

,umfangreich,
komplex, teils implizit
und Uber Jahre
gewachsen”

Internes
Wissensangebot”
fur Agenten”




Einarbeitungszeiten Qualitat
Fluktuation

Fachkraftemangel
Bearbeitungszeiten

Recherchezeiten

Abhangigkeit

Trainingsaufwande

Wissensverlust

Qualifikation
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Der Traum
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lch sende mein gesamtes internes
Servicewissen an die Kl und schon
habe ich den perfekten Agent Assist!
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Da gibt es doch den ein oder
anderen Punkt zu beachten!
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Methoden bei der Nutzung von
Large Language Modellen

« Pretrained LLM, Vorteile bei der Nutzung von RAG
+ Pretrained + finetuned LLM und

Prazisere Informationsbeschaffung und Reduzierung von
+ Pretrained + RAG LLM. 9 9

Fehlern

Die Nutzung von bestehenden Wissen spart Zeit und Geld

—— Pretrained LLM
= Pretrained + fine-tuned LLM

—— Pretrained + RAG LLM Referenzangaben schaffen Vertrauen

Domanenspezifische Antworten
Haltucinatior}nﬂ.\midance

ABER
Ohne hochwertige Daten leidet die Qualitat der Antworten
Ungenauigkeiten in den Daten beeinflussen die Ergebnisse
Veraltete Daten fUhren zu falschen/veralteten Ergebnissen

Auch bei optimierter Genauigkeit bleibt das Risiko von
Halluzinationen bestehen

Je nach Anfragetyp und Dokumentenbasis lange
Up-to-date Antwortzeiten und hohe Kosten (Token)
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— WELCHE GRENZEN GIBT ES?

Typische Ausgangslage in

Servicecentern

Kontakt-

kanale

Endkunden Telefon

Wissensmanagement-Systeme

Sharepoint & Co
(z.B. Bedienungsanleitungen)

Kontakt-
formular

Undokumentiertes
Expertenwissen

Chats oder
Services
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Hilfsmittel & Wissensquellen der Serviceorganisation

Wiki & Confluence Hilfeseiten & FAQ

Dokumentiertes ,verstecktes”

Prozessflows .
Wissen

Undokumentiertes
Dialogwissen
(Problemermittlung)

Stamm- und Bewegungsdaten
sowie Berechtigungen
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— WELCHE GRENZEN GIBT ES?

Typische Ausgangslage in
Servicecentern

Kontakt-
kanale

Grundsatzlich geeignet fir

Endkunden Large Language Modelle

Nicht geeignet oder vorhanden
far Large Language Modelle

Mitarbeiter Wissensmanagement-Systeme Wiki & Confluence Hilfeseiten & FAQ
*a
e Sharepoint & Co Dokumentiertes ,verstecktes”
. . Prozessflows .
Kontakt- (z.B. Bedienungsanleitungen) Wissen

formular

L

Undokumentiertes Undokumentiertes Stamm- und Bewegungsdaten

. Dialogwissen . .
Expertenwissen . sowie Berechtigungen
(Problemermittlung)

Chats oder
Services
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Der erfolgreiche Weg zum
Ziel!

SAMHAMMER



— DER ERFOLGREICHE WEG ZUM Z|EL

Ganzheitlicher Ansatz der Wissenslogistik

‘4‘

Kundenservice und Support

Verbesserung Verbesserung
im Produkt im Onboarding

Wie kann dieses Problem
beim User schnellstméglich

4 ¢

Verbesserung im Kundenservice und Support
1 I

Wie kann dieses Problem in Wie kann dieses Problem in .Wle S RS dIESES- R
. o in Zukunft durch den Zukunft durch einen
Zukunft total vermieden Zukunft automatisiert

werden? behoben werden? Kunden selbst behoben Agenten 1L behoben
werden? werden?

(auch durch Experten)
behoben werden?

Wissenslogistik-Prozess (DKT) — Wissenslogistik Assist
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— DER ERFOLGREICHE WEG ZUM Z|EL

Fur jede Anfrage das beste Verfahren

Niiaill

Y Automatische Einordnung in Anfragentypologie

Small Language Models zur Klassifizierung der Anfragen

Komplexe Themen mit
vordefinierten Dialogen
oder Prozessen und
notwendiger Anbindung
von Drittsystemen

Eindeutige und

M11S1B0|SUSSSIAA

Neuartige Fragen oder
komplexe Fragen mit
mehreren maoglichen
Haupt- Fremd- Lésungen

sprache sprache

\

wiederkehrende Fragen &
vordefinierten Antworten

Dialog
und/oder
Losungs-

Al Workflow- und
Fulfillments
(Automation)
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Agent Assist — Co-Pilot @
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— DER ERFOLGREICHE WEG ZUM Z|EL

Aufbereitung und Wissenserzeugung

/// Q kommuniziert Losung

User Assist Agent Assist Kunde

Kontaktgrund Losun )
O-Ton = . = Delivery
Intent Wissenselement

TN

\4

schildert Problem

Corporate SML

. Iterative Entwicklung des
Technische

Implementierung des

Workflows/Fulfillments zur

Automatisierung des
Prozesses

Erzeugung, Optimierung &

Prufung von vorgefertigten
Dialogen und Antwort-
Templates
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optimalen Prompts,

Referenzierung
(Chuncking), Data Clearing
& Anreicherung, Pre-
Processing
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METIS Agent Assist 2.0
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— PRAXISBEISPIEL AGENT ASSIST 2.0

Dialoggefuhrte Problemidentifizierung

v

schildert Problem
Kunde User Assist Agent Assist Kunde

dh /// Q kommuniziert Loésung —

Kontaktgrund Lésung
Intent Wissenselement

|

TiN
Corporate SML

Demand O-Ton

Delivery

Interpretation der

Disloee il Antworten (O-Tone) +

Anzeige oder Ausfuhrung

Kunde hat :
des Wissenselementes*

Service-Fall

Problemidentifizierung

ldentifizierung des

als Hilfestellung fur Agenten und User
Kontaktgrundes

als Hilfestellung fur Agenten und User

16 07.06.2024  Al-assisted Service Center: Die (R)Evolution beginnt! SAMHAMMER



— PRAXISBEISPIEL AGENT ASSIST 2.0

Demo

Dialoggefuhrte und Ki-
gestutzte Interpretation,
Problemidentifizierung
und Losung uber den
Agent Assist

TN

Agent Assist

oo

Ich Uberprufe im System, ob |lhre
Lizenz abgelaufen ist. Eine
Sekunde...

Folgende Schritte ausfuhren:

1. Administrator 6ffnen

2. Menl Lizenzverwaltung 6ffnen

3. Vertragsnummer einfugen

4. Lizenzstatus ablesen

/—\

Vielen Dank, dass sie gewartet
haben. Ihre Vertragslaufzeit ist
gultig.
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IHIETEN

(X 1] x
Notizen o o

Frau Schneider

Vertragsnummer: 798520 @
- ‘ (X 1] x
TN o o
Aktionen

Agent: Ich lGberpriife im System, ob lhre
Lizenz abgelaufen ist. Eine Sekunde

Administrator geoffnet
Wert: gultig gespeichert

Agent: Vielen Dank, dass sie gewartet
haben. |lhre Vertragslaufzeit ist gultig

Relevante Daten und
Informationen schnell in
Notizen speichern

Darstellung des
Bearbeitungs- und
Transkript-Verlaufs in
Aktionen

SAMHAMMER



Summary
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Key Takeaways

19

Orientiere dich am Customer Lifecycle und den
Bedurfnissen und Kontaktgrunden deiner Kunden

Etabliere Wissenslogistik als kontinuierlichen Prozess um
deinen Assistenten kontinuierlich weiterzuentwickeln

Technologieoffenheit und Auflbbau eines eigenen Corporate
Small Language Modells mit kuratiertem Wissen

07.06.2024
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— MASTERCLASS

Referenten

Markus Krapf Markus Schicker

Senior Digital Solution Architect Head of Knowledge Excellence

Solutions
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