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Kl im Burgerdialog....mehr als nur ein Voice Bot

« Ki-Virtual Agent — Chat
« KiI-Virtual Agent — Sprache

E FU_nktiOHGH . Kl Assistenz fiir den Mitarbeiter

Im * Interaktionszusammenfassungen
Kundendialog »  Echtzeit-Ubersetzungen
« Automatische Vervollstandigung und Umformulierung
« Vorgeschlagene Antworten
« GenAl-Personlicher Assistent




Demo: Kl Voice-Bot im Burgerdialog

* Optionen nach Annahme durch Ki

Selbstandige und fallabschlie3ende
Klarung der Anfrage

Weitervermittiung an Mitarbeiter

Kl-Assistenz fur den Mitarbeiter nach
Weiterleitung der Anfrage durch die Ki

) | e | Entsorgungsunternehmens

1. FallabschlielRende Behandlung einer
Reklamation

2. Fallabschliedende Anfrage nach
Informationen zum Service Angebot

3. Vorqualifizierung einer Anfrage mit
anschlieRender Weiterleitung an
einen Mitarbeiter

QHMM W f . » * - Fallbeispiele eines kommunalen







FallabschlieRende Behandlung einer Reklamation

 Ein Kunde beschwert sich das seine Mulltonne nicht
geleert wurde

* Die KIl fragt nach:
o Erwarteter Zeitpunkt der Leerung
o Genaue Adresse des Abholortes
o Art der Tone die hatte gelehrt werden sollen

« Die Kl schaut in der Datenbank der Nichtleerungen.
o Ist ein Eintrag vorhanden
« Informiert sie Uber den Grund der Nichtleerung
« Falls eine kostenlose Nachleerung erfolgt Gber den Zeitpunkt

« Falls keine kostenlose Nachleerung vorgesehen ist fragt sie ob der Kunde
eine kostenpflichtige Nachleerung winscht

o Ist kein Eintrag vorhanden

« Kl pruft den Abfuhrkalender ob Uberhaupt eine Abholung vorgesehen war
und informiert wann normalerweise geleert wird.




FallabschlieRende Informationsanfrage zum Service
Angebot Recyclinghof

« Kunde fragt die richtige Entsorgung eines Problemartikels
an
* Die KIl fragt nach:
o Ungefahren Wohnort (Stadstteil)
o Menge
o Art des Problem Stoffes

« Die Kl gibt Angaben zu:
o Dem nachstgelegenen Recyclinghof
o Der Adresse
o Den Offnungszeiten
o Der Aktuellen Wartezeit
« Auf Nachfrage des Kunden gibt die Ki
o Kosten fur die Entsorgung
o Maximale Entsorgungsmenge
o Wochentage und Uhrzeiten mit der vermutlich geringsten Wartezeit

GO




Vorqualifizierung einer Anfrage mit anschliel3ender
Weiterleitung an einen Mitarbeiter

* Der Kunde fragt nach den Moglichkeiten Sperrgut zu
entsorgen:
« Kl verweist auf ein Online Formular

« Kil gibt hinweise wo auf der Web Page das Online Formular zu
finden ist

« Kl fragt ob der Kunde Unterstltzung beim ausfullen winscht
und ob die Kl dazu an einen Mitarbeiter weiter vermitteln soll.

* Nach der Weiterleitung an den Mitarbeiter:
« Kl zeigt den bisherigen Gesprachsverlauf
« Kann eine Zusammenfassung des Dialogs erstellen
« Hinweise zur weiteren Gesprachsfuhrung geben




Mitarbeiteransicht — nach Weiterleitung durch den Bot
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o Kann ich auch meine Batterien mitbringen, meine Autobatterien und meine ganz kleinen
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Woarteschlangen

Der Kunde Mustermann mochte 2 groBe und einen
kleinen Altreifen entsorgen, wobei einer fast ein
Lkw-Reifen ist. Er wohnt im Stadtteil Mitte. Die

Entsorgung kann im Recyclinghof St. Pauli erfolgen. \
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Kann ich mit meinem Mitarbeiter sprechen.
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Maja

ormular erforderlich. Sie konnen die
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Zusammenfassung

Der Kunde Mustermann mochte 2 groRe und einen
kleinen Altreifen entsorgen, wobei einer fast ein
Lkw-Reifen ist. Er wohnt im Stadtteil Mitte. Die
Entsorgung kann im Recyclinghof St. Pauli erfolgen.
Die Gebuhren betragen 7 Euro pro Pkw-Reifen und
28 Euro pro Lkw-Reifen. AuBerdem erkundigt sich
Ider Kunde, ob er Autobatterien und kleine
Batterien mitbringen kann, was bestatigt wurde. Es
Ilst kein Formular far die Anmeldung erforderlich.

Anrufgrund
Altreifen, Batterien

N g ESmm—eT

T
|
\
(
|



Weitere Anwendungsgebiete

* Automatische Terminvereinbarung

« Statusabfragen zu
« Vorgangen (Ticketsystem)
« Lieferungen
* Reklamationen
e Storungen
« Zahlerstanden

 Unternehmens-/Behordenintern

« Aufgeben von IT —Tickets oder
Status von IT-Tickets erfragen (z.B
bei e-mail- oder Zugangsproblemen)
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Kl im Kunden- & Burgerdialog

Entlastung von Mitarbeitern
« Weniger Routinearbeiten

* Fokussierung der Mitarbeiter auf Prozesse und
Aktionen, die weniger gut automatisierbar sind

 bei unbesetzten Planstellen

Verbesserter Service
/ ’ ¢ 24x7 Service Verfligbarkeit

« Schnell verfugbare Informationen durch
.erfragen®, nicht durch suchen auf der
Internetseite

 Barrierefrei wie telefonieren
'YX )

Einfache Einrichtung, Administration und
Anpassung

O  Trainieren mit Dokumenten und Web-links

m * Verhaltenssteuerung durch Prompts wie beim
Umgang mit LLMs

GO




Herausforderungen bei der
Verwendung von Voice-Bots

« Pausen konnen entstehen durch

* Transkriptionen
o Sprache zu Text beim Verstehen

o Text zu Sprache beim Reden

o Sprache zu Sprache bereits im Test
Datenbank Zugriff
Prompt Berucksichtigung

Individuelles Sprachverhalten der
Nutzer.

o Gedankenpause bevor ein neuer
Satz kommt oder doch schon das
Ende der ,Eingabe®?
« Umfang der zu verarbeitenden
Daten berucksichtigen

* Weniger Daten konnen mehr sein

GO
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