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— WEBSUCHE UND CHAT BEI DEN VOLKS- UND RAIFFEISENBANKEN HEUTE

Ein Selbstversuch ...

Ihre digitale Assistentin

Bezahlen im Internet
Chat

Live-Chat auf Web-
site

Q suche  WirfiirSie 9 Login

Vorname Christian

Nachname Kastner

Privatkunden  Banking & Service ~ Firmen & Agrar Bauen & Wohnen Versichern  Private Banking  Events & Clubs

Beispiel
a n d e re Gerne unterstiitze ich dabei. Den

PIN Ihrer girocard und Kredit-

\/ R - B a n k karte kénnen Sie an einem unse-
rer Geldautomaten dndern. Den

PIN lhres Online Bankings kén-

nen Sie innerhalb des Online Ban-
kings &ndern. PIN ist die Abkiir-

E-Mail-Adresse | christian.kastner@fingentia.de

Thema ‘ PIN dnderung ‘

Powered by S GENESYS

a

pin énderung E Telefonischer Kontak
Sie haben nach pin dnderung gesucht. Wir haben dazu 18 Treffer gefunden.
Nicht das Passende gefunden?

Terminvereinbarung

Phishing-Mail Online-Banking PIN Volksbank = & 0961/84-0
eG

- banking-pin.ntml

sicherheit/phishing-wamungen/phishing. mail-on!

Phishing-Mail PIN fiirs Online-Banking Betriger versenden unter dem Vorwand einer technischen

Umnstellung einen Kalendereintrag mit verschiedenen Links Wir warnen emeut vor Phishing-Mals, mit Wir sind fiir Sie da! e L C| — zung fiir persénliche Identifikati-
denen Betriger unter dem Vorwand einer echrischen Ustllung s Bankings der Bank b, des ive-Chat et «
internen IT-Systems (Bankmigration) einen mit verschiedenen Links versenden. onsnummer. Mit einer PIN kon-
Messenger nen Sie sich gegeniiber einer Ma-
ol Sonderbedingungen fiir die girocard (Debitkarte; st c o
s g . ) Christian Kastner schine authentisieren. lhre PINs

hitps:

iguerlag/s51490.PDF

e e e s s s e el Sl s B S WhatsApp Chat gestartet sollten nur lhnen bekannt sein

folgen- de Zahlungsdienste nutzen: 1 In Verbindung mit der personlichen Geheimzahl (PIN) in deut it il 06:47 und niemals an Dritte weiterge-

schen Debitkartensystemen: a) Zum Abheben von Bargeld an Geldautomaten im Rahmen des deut-

schen Geldautomatensystems, die mit dem girocard-Logo gekenn- zeichnet sind. Virtuelles Beratungsz Cliatservice geben werden. Ihre Bankberater
; g : Alle Mitarbeiter > i werden Sie niemals nach lhrer

Bedingungen fiir die Teilnahme am electronic cash-System der deutschen Sie versuchen uns auBerhalb d_e'

PO hitps/ de/dgverlag/ 48416080 Offnungszeiten zu erreichen. Bitte versuchen PIN Fragen.

Wie kann ich Ihnen helfen?

Vor 14 Sekunden

Sie es wahrend der Offnungszeiten erneut.
06:47

Soweit die Kredit wirt

PSD2 Volksbank Raiffeisenbank % -

to-kreditarten/service/psd2 htm!

unden/girokor

Chat beendet

Jetzt Termin vereinbaren A durch die PSD2 Anderung bei Anmeldung und
Umsatzabfrage Sie werden mindestens alle 90 Tage beim Login im OnlineBanking aufgefordert, sich mit
Ihrem VR-NetKey und Ihrem Kennwort bzw. Ihrer PIN sowie einer TAN zu legitimieren. Bei der
Auslésung von Zahlungen sowie dem Abruf von Umsatzinformationen tifft dies ebenso zu

Phishing-Mail QR-Code Volksbank Raiffeisenbank We bS I te

inking-service/sicherheit/phishing-wamungen/phishing-mail-gr-code htm

Dezember 2021 Diebstahl von VR-Netkey und PIN mithilfe gefalschter Log-in-Seiten Wir warmen vor
Phishing-Mails mit QR-Code. Unter dem Vorwand einer AGB-Anderung oder eines neuen Verfahrens
fordern die Betriiger zum Scannen des Codes auf. So landen Kunden auf gefalschten Log-in-Seiten,

Phishing-Mail Limiterhohung kontaktlose Zahlungen Volksbank
Raiffeisenbank

tbanking-service/sicherhelt/phishing-warmungen/phishing-mail-kontaktlose-zahlungenhtml

Phishing-Mail Limiterhohung kontaktlose Zahlungen Betrigerische Aufforderung zur Aktivierung Wir
warnen vor angeblich im Namen der Volksbanken Raiffeisenbanken versandten Phishing-Mails zur

Aktivierung der Limiterhdhung fiir kontaktlose Kartenzahlungen. Die Grenze, bis zu der Zahlungen ohne
PIN

Nachricht eingeben >

Feedback
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— DIGITALER ENDKUNDENSUPPORT IM SPARKASSEN-UMFELD

Entlastung der Support-Mitarbeiter
durch automatisierte Antworten

Live Use Case in der Sparkassen-App
wird weiter ausgebaut

Kundenanfragen aus der App und via E-Malil

werden automatisch klassifiziert und derzeit in
21 Fallen standardisiert beantwortet

16.800.000
Nutzer

: Erweiterung bzgl. Stérungen/Bugs in Entwicklung
Bereits
seit Q1/2021
am Start

Nutzer Service-Kanale
Privat-/Firmenkunden Telefonisch Uber die Sparkassen

der Sparkassen Uber die App direkt zur Star Finanz

Service-Anfragen (24x7)

~50 bis ~1.000 Anfragen pro Tag, immer zeitkritisch,
da im Kern Finanzgeschafte der Nutzer betroffen sind

Mehrwert: 48% der Support-Anfragen
automatisiert

SAMHAMMER
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— SOLUTION VISION KSC MIT AI-ASSISTED SERVICES

Digitale Assistenten fur Endkunden (User
Assist) und Mitarbeiter im KSC (Agent Assist)

Kontakt-
Kanale

Agent Assist EK Assistant Builder EK

METIS

m Einfache Wissensdatenbank schon
Co N Uber FAQ aufbaubar

Endkunden

Emailsystem

User Assist EK ' Digitale Assistenten

. . - Ticketsystem L
METIS Mitarbeiter erhalt 4 werden trainiert und
passgenaues Wissen Vorhandene bedarfsorientiert
im Incident Datensilos . mit Losungswissen
Kontaktgrund inkl. 36 atruvia m d
Authentifizierung VR-Networld - Alles Wissen versorgt

ist vernetzt
+ PaBgenaues

) und aktuell
Wissen Wissenslogistiker

« Analysiert und Interpretiert
« Generiert neues Wissen oder

aktualisiert vorhandenes Wissen

Kontakt-
formular

« Stellt Verbindungen zu lokalem VR Bank Corporate
Chats oder VR Bankwissen, VR Networld Content Wissensspeicher
Services und Atruvia Banking Workspace her (+Geno GPT)
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warum!?

Bankindividuelles Wissen

— NUR100% DES WISSENS HILFT DEN KUNDEN UND MITARBEITERN WEITER

Wissenslogistik bei den VR-Banken,

* In den VR-Banken existieren
unterschiedliche Prozesse, die dazu
fUhren, dass Anteil von ca. 20%
individuelles Wissen vorhanden ist

* Dieses Wissen ist in unterschiedlicher
Form dokumentiert z.B. in Wikis oder
im Intranet

* Die Inhalte sind z.B. notwendige
Prozessbeschreibungen, Protokolle
und Arbeitsanweisungen

20%

Wissen aus dem ,Standard”

Wissen in
der VR-Bank

80%

* Aus der bisherigen Zusammen-
arbeit mit den VR-Banken (z.B.
VB Mittweida und VR Bank
Nordoberpfalz) ergibt sich ein Anteil
des ,Standard-Wissen"“ von ca. 80%

+ Eswird hauptsachlich gespeist von
den Atruvia, VR-Networld, BVR ...

« Dieses Wissen kann zentral zur
Verfugung gestellt werden

Um eine vollstandige Beantwortung von Fragen im User — und Agent-Assist zu gewahrleisten,

mufl 100% des Wissens der Kl zur Verfugung stehen
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___ VORAUSSETZUNG FUR DIE ANWENDUNG VON LLM

RAG-Architektur, METIS und
Wissenslogistik 2.0

Embedding Generation

Wissens-
quellen

oSV

Wissens-
logistik in der

Anreicherung
der Vektor
B]=!

Wissens-
WWW At
S logistik
Indexing-
@ Service
@ =
L =
@ m——
-
» Split docu-
ments into
chunks
Admin-Ul Welche Fragen + Generate
(Add data sources, beantwortet das embedding
credentials, Dokument? model
etc)
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A 4

Project-
Vector-

Store

S

T L

Wissens-
logistik in der
Erstellung der

Prompts-

Templates

Retrieval Service

Customer/User Requests

AP for
Generate i 3
Similarity . Retrieval Customer Kontaktkanale
S <4+ Embeddings e or Agent
from Question T 1 Request —*
o =
Prompt =)
Generation A

Build Prompt
Template
(Chunks,
Question,
Prompt,
Information, ...)

|

Generation

Return
Answer incl.
Informations
about Data

Sources & Log
Req. & Answer

Wissens-
logistik in der
Steuerung/
T Optimierung
der Prompts

Generate Answer
with sources

@) OpenAl

SAMHAMMER



— AIASSISTED EXCELLENCE MODEL

Methoden und Tools

Datenanalyse
und Potentiale

SAMHAMMER

Prozesse &
Business Case

Wi el Tl Clusteranalyse Anfragen
ssenslogist Sichtung Wissensbasis
Meta-Daten Vector DB
Transformation & Anreicherung Daten-
. modell
Implementierung Verbindung Kontakt-

grunde und Wissen

Technologie Stack — Indexing-

= Service

Solution Design
(Zielbild)

Zentraler Datenkorpus fur SupplyON

Technisches Setup METIS
Prompt-Templates
Vector-DB

LLM-Training

Initiale Wissensbasis
Wissenslogistik-Prozess

* Split documents

as ATrUVIA into chunks

* Generate

embedding model
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Build Prompt

Template
(Chunks,

Question,
Prompt,

Solution
Engineering

Support-Transformation SaaS Betrieb METIS-
METIS Academy Toolsuite

Dialog-Design Bot Wissenslogistik 2.0 (RAG)
Selfservice-Design Wissenslogistik-Support
Klassifikationsmodelle - Prompt-Engineering und
Mail-Automatisierung Templates
Kl-Zusammenfassung

Return Answer
incl.
Information
about Data
Sources & Log

Information, ...) Req. & Answer

SAMHAMMER



Evolutionare Transformation zum
Assisted Service Center

Helpdesk mit ,People-Business” Transformation zum ... Assisted Service Center (hybrid)

100% palBgenaues Wissen
an der User Journey mit
Humanloop

« Endkunde ,Chatten mit
. . kuratierten Wissen*
* KSC Mitarbeiter

e Filialmitarbeiter

Assistierter Helpdesk
mit Dialogbot

Jedes Ticket immer wieder
neu bearbeitet

Finden in Wissensquellen

Assistierter Omnichannel

Experten : ‘ ‘ [l 4. mit Wissensspeicher
Technologie mit lokalem : £

losen F ETa
RPA? @ , , : VR-NetWorl
- Wissen verbinden dbATrUVIA S e

immer
.
wieder

Erstlosungsquote 63%

Re-Engineering Prozesse und Erstlésungsquote 91%

- Mitarbeiter
o Bearbeitungszeit 8 Minuten @ Bearbeitungszeit 4.5 Minuten

Anzahl| FTEs 40 VR Bank Implementierung, Anzahl FTEs 1
4" Wissenslogistik, Mitarbeiter-

Level O Losungsquote 3% Befahigung, Umsetzung Level O Losungsquote 15%

Skalierungsfahigkeit Menschen .Technologie an die UserJourney Skalierungsfahigkeit Wissen
und Prozesse!

SAMHAMMER
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Wie ist Ihre Sicht?

Wie sind lhre praktischen Erfahrungen
im Bereich des digitalen Endkundensupports?

Wir freuen uns auf
einen Austausch!
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