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Paradigmenwechsel
Die Maschine kommt zu uns

Verwendung einer Maschine

Eine Unterhaltung fuhren
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Innovation bedeutet Bewegung

Neues
Geschaft
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+350

Experten

auf dem Gebiet
der Kunstlichen
Intelligenz,
Analytics und
Big Data




Intelligentere Maschinen dank
kunstlicher Intelligenz

Verstehen von strukturierten Verstehen von

und unstrukturierten Daten strukturierten und
unstrukturierten Daten
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Kunstliche Intelligenz ist kein neues
Konzept =
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Das Rezept von Al
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Unsere Partnerschaften
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Investieren in die Digital Transformation

Artificial
Intelligence
40%
vestment
topics
Cybersecurity |
20%



Kunstliche Intelligenz ermoglicht
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Vorbereitung von Informationen
fur Entscheidungstrager

Vereinfachung von komplexen
Prozessen

Vereinfachung der Kommunikation
zwischen Menschen als auch zwischen
Mensch und Maschinen.
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Kundenerlebnis -~ Sicherheit nan Resourc







Customer Service - Ein Schlusselfaktor in
der Kundenzufrieden
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Wann lauft mein Wie erhalte ich Mein Router Ich warte auf
inOne die neusten funktioniert nicht meine Lieferung.
Abovertrag aus? Software- mehr. Was soll ich tun? Was ist der
Updates? aktuelle Status?

> 4.500.000 + > 18.000.000

Service Requests durch Email Service Requests uber die Hotline
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Herausforderungen im
Customer Service
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Kanalubergreifende Kommunikation mit
den Kunden
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Email Triage

St&mTaard

Service

O 0O S
> > e Y Y > P
et VIP Service
Wahrscheinlichke @

€12
D3
CE

Ex
m
=<
o

@ I
o
Q
I
Ay
(@)
Q

=
o
Q
D
o
)
3

Kunde

Chat
o a®
I Spezialist
Ticket @
a%R
Spezialist

Y
(@]
%]
~+

$

swisscom



Email Triage mit Kl
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Automatische Antwort

Standard
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Kunde

Wie wird meine Aktivitd
belohnt?

I 2

Chatbots

>

Chatbot

Bei Tageszielerreichunggn
erhalten Sie eine Munz
auf ihr Aktivtaskonto. Mjt
diesem Guthaben konngn
Gie Gutscheine einlosen
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Automatische Antwort und Dialog
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Routing

Intent recognition
Voice biometry
Routing

Spracherkennung

Voice Bot
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Self Service

Bot-Funktionalitat
Mult-channel Dialog
End-to-end Problemlosung via
Voice
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Klassische Situation im Contact Center

2 € & €.

Anruf IVR ldentitatsprufung Problemldsung
Der verargerte und Daniel muss sich Im Gesprach mit dem Jetzt kann Daniel Muster
gestresste Kunde durch das IVR-System Agenten muss Daniel sein Problem mit dem
Daniel Muster der wahlen und auf einen zuerst Agenten besprechen
Krankenkasse AG ruft freien Agenten warten Sicherheitsfragen
das Contact Center an. beantworten
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Einsatz von kunstlicher Intelligenz im
Contact Center

! 9 g €.

Anruf SpeedhRo-Text ldentitatsprufung Problemlosung
Der verargerte und Daniel|§Rss sich Im Gesprach mit dem Jetzt kann Daniel Muster
gestresste Kunde durshrasiyfasem Agenten muss Daniel sein Problem mit dem
Daniel Muster der Mreblem Wd i @ing zuerst Agenten besprechen
Krankenkasse AG ruft fraieRAaenten arifen Sicherheitsfragen
das Contact Center an. Worten beschreiben beantworten 3

und wird dank Al
richtig verbunden
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Einsatz von kunstlicher Intelligenz im
Contact Center

Anruf

Der verargerte und
gestresste Kunde
Daniel Muster der

Krankenkasse AG ruft

das Contact Center an.

)
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Speech-to-Text
IVR

Daniel kann sein
Problem mundlich und
in seinen eigenen
Worten beschreiben
und wird dank Al
richtig verbunden

Voiceprint
Ly Wahrend den ersten
"|||||h||' — 20 Sekunden wird der
l—l Stimmabdruck
aufgezeichnet und mit

der Datenbank
abgeglichen

Problemlosung
Jetzt kann Daniel Muster
sein Problem mit dem
Agenten besprechen
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Naja

| han es Zundhaolzli Ich han es zundhalzli
azundt -Und das het e azundt und es hatte klar
Flamme gah- Und i ha fur merke und die Hand E-
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Loch in Deppich gah mehr weils ja was kann
dervo -Ja me weis was passieren wenn man
cha passiere -We me nit nicht aufpasst mit 44
ufpasst mit FGur -Und far Gerate ist der Teppich
d'Gluet and' Zigarette - den doch zu dir und von
Isch e Deppich doch denn | Teppichhandler Gruls
z'taar Hannes furs ganze Haus

Und vom Deppich hatt o

Grus {;

Chonne s'Fuur is ganze swisscom

Ll, i~




N

swisscom




Agiler Implementationsprozess
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Opportunitaten >
Scan (Co-
Creation)

KI-Experten & Business

Einfluss belegen
(PoC)

Business & Technologie Kleines Projekt Team

Analyse und Priorisierung Ziele und Umfang Mehrwert detailliert

von maoglichen Potentialanalyse messen
Anwendungsfallen Technische Abhangigkeiten Business-Case und
Kostenschatzung
2-4 Stunden Y2 -1 Tag 1-2 Wochen
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> Umsetzung
(Betrieb)

Implementierung

Integration in das
produktive System und
definitive Inbetriebnahme
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