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Intro

Trotz umfassender technologischer Fortschritte im digitalen Zeitalter bleibt die Innovation
dem Kundenservice oft fern. Steigende Kundenerwartungen, hohe Mitarbeiterfluktuation
in Callcentern, Fachkraftemangel und die zunehmende Anzahl an Serviceanfragen belasten
die Branche erheblich.

Paradoxerweise ist die Energie- und Versorgungsindustrie an jeder anderen Stelle von digitaler Transformation
umgeben - intelligente Stromnetze (sog. Smart Grids), loT-Technologie, Elektrofahrzeuge sind nur einige
Beispiele. Es liegt auf der Hand, dass der Kundenservice der Zukunft nicht weniger komplex, weniger ausgelastet
oder analoger wird. Glucklicherweise ist KI mittlerweile in der Lage, die Versprechen der Vergangenheit

zu erfillen und die Auslastung in Contact Centern drastisch zu senken. Dabei bedeutet die Entwicklung

von leistungsfahiger Kl nicht das Ende von menschlichen Servicemitarbeitenden, sondern vielmehr die
Wiederherstellung der naturlichen Ordnung: Wahrend die KI Routinetatigkeiten durch Automatisierung
Ubernimmt, bleibt Mitarbeitenden mehr Raum fiir menschliche Interaktionen, das Pflegen von Beziehungen mit
Kund:innen und die Lésung komplexer Anfragen.

Die KI-Workforce nimmt dabei jedes Jahr Millionen von Voice- und Digitalanfragen Gber jeden Kanal, in jeder
Sprache und rund um die Uhr entgegen - das gilt fir Informations- als auch fur Transaktionsanfragen. Das
Uberpriifen von Zahlerstanden, Hilfe an einer Ladestation auf der Autobahn oder die Anderung eines Vertrags

- KI-Agenten sind die Losung wenn es um die Skalierung des Kundenservice in einer sich wandelnden und
digitalisierten Branche geht. Hierbei steht der Mensch im Mittelpunkt des Kundendienstes, sowohl auf Kunden-
als auch auf Unternehmensseite. Und genau deshalb werden KI-Agenten und Menschen zu einzigartigen Teams.
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Was sind KI-Agenten?

Cognigys Kl-Agenten sind Software-Losungen fur Contact Center, die das
Potenzial von kunstlicher Intelligenz fur erstklassigen Kundenservice nutzen.
Sie interagieren mit Kund:innen auf naturliche Weise, automatisieren
einfache Schritte und bieten Rundum-Support fur Mitarbeitende. Der
Schlussel zum Erfolg liegt in der einzigartigen Synergie von Generative Al und
Conversational Al.

Conversational Al;

Conversational Al tritt mit Menschen mittels naturlicher Sprache \
per Chat oder Voice in Kontakt. Natural Language Understanding

(NLU) wird hierbei genutzt um Sprache, Absichten, Kontext und
Stimmung zu verstehen. Es kdnnen zahlreiche Konversationen tber
unterschiedliche Kanale gleichzeitig gefuhrt werden. Zusatzlich zu NLU
ist Conversational Al in unternehmensinterne Systeme integriert. Das
bedeutet, dass neben dem Verstehen des Anliegens auch Handlungen
zur Lésung des Problems vorgenommen werden kénnen, zum Beispiel:
Terminbuchungen, Stornierung von Bestellungen, oder die Erteilung von

Quskunft zu aktuellen Angeboten. /

Generative Al:

Damit sich ein Gesprach echt anfuhlt, reicht die einfache Wiedergabe\
von programmierten Floskeln nicht aus. Wahrend Conversational Al
versteht und antwortet, verleiht Generative Al den Antworten einen
menschlichen Ton. So funktioniert’s: Das Frontend (Conversational

Al) gibt dem Backend (Generative Al) vorgefertigte Prompts. So muss

sich Generative Al nur noch um die Formulierung kimmern. Die
Kommunikation in Form von Prompts garantiert dabei maximale

Kontrolle Gber Antworten und sorgt fur abwechslungsreiche /

Kundengesprache.

Gemeinsam bieten Conversational Al und Generative Al
Mitarbeitenden ein nahtloses, personalisiertes und effizientes
Nutzererlebnis. Bei der Beantwortung von Kundenanfragen und der
Bereitstellung von Mitarbeitersupport sorgen Kl-Agenten fur flissige
und relevante Interaktionen zwischen Mensch und Technologie.
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« Bekampfen Fachkraftemangel im
Contact Center

Ki-Agenten

+ Senken Kosten durch
Effizienzsteigerung

+ Nehmen Menschen repetitive
Aufgaben ab

« Bewaltigen klar definierte Tatigkeiten
problemlos

+ Erhdéhen die Automatisierungsrate

* Integrieren sich nahtlos in hauseigene
Systeme

Ki-Agenten °

* Ersetzen NICHT Menschen im Customer
Service

« Ersetzen NICHT die User Experience mit
Technologie

« Brauchen KEINE Benefits und teures
Training

+ Halluzinieren NICHT und erfinden keine
Antworten

cognigy.com
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Was konnen
Ki-Agenten?

8 Reibungslose
Zusammenarbeit

mit Mitarbeitenden

Voice- & Chat Support
in ber 100 Sprachen

Ausgestattet mit
Produkt- und
Unternehmenswissen

Bitte lade ein Foto von
deinem Zahlerstand hoch

Foto hochladen

" Foto hochgeladen @

Vielen Dank! Dein
Zahlerstand wurde
aktualisiert.
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Warum Ki?

Die Versorgungsindustrie setzt den Wandel hin zu erneuerbaren
Energien, effizienterem Ressourcenmanagement, integrierten
Technologien und IoT fir intelligente Zahler und Netze sowie

die Elektrifizierung des Verkehrs. All dies hat Auswirkungen

auf den Kundenservice und gestaltet ihn komplizierter.
Versorgungsunternehmen verwalten dynamische Netze, gigantische
Datenmengen von vernetzten Geraten und I6sen Kundenanfragen

im Zusammenhang mit diesen Technologien. Das erfordert robuste,
skalierbare Kundendienstldsungen, die sich nahtlos in unterschiedliche
Informationssysteme integrieren, Unterstutzung in Echtzeit liefern und
sich kontinuierlich an die sich verandernden Anforderungen anpassen.

Warum Kl-Agenten?

Zunachst muss man sich die Frage stellen, wieso Menschen
eingestellt werden. Fur die Erledigung repetitiver und einfacher
manueller Aufgaben? Wohl kaum. Kl eignet sich hervorragend fur
die Automatisierung solcher Aufgaben mit geringer bis mittlerer
Komplexitat und hohem Aufkommen. Meschen widmen sich dabei
weiterhin den komplexen Aufgaben, Grenzfallen und solchen
Situationen, die emotionale Intelligenz erfordern.

KI-Agenten und einige ihrer Vorteile:

Beseitigen Fachkraftemangel im Contact Center

Steigern Effizienz bei Bearbeitung von Kundenanfragen

Senken Personalkosten, die durch ineffiziente Arbeitsablaufe entstehen

Steigern Kundenzufriedenheit maRgeblich
Einfache Skalierung bei gleichbleibendem Personalbestand

cognigy.com 7
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Beseitigung von Fachkraftemangel
& KompetenZIﬁCken Gap Between Company and Agent

Growth Trajectories

Die Verflugbarkeit von qualifizierten
Servicemitarbeitern fir Contact Center ist
stark begrenzt. Dies fuhrt zu anhaltenden
Engpassen bei der Besetzung von Stellen,
wahrend bestehendes Personal immer
haufiger kindigt.

KI-Agenten schliel3en die Licke, die
Unternehmenswachstum, das steigende
Volumen an Serviceanfragen und die hohe
Abwanderu ngsrate von Mitarbeitenden Is Al filling the gap between company growth and
hinterlassen. Durch die Automatisierung neSgmSiindegeiar
haufiger Anfragen von geringer
Komplexitat wird die Belastung im
Servicecenter erheblich reduziert, selbst
wenn Automatisierung nur stellenweise
erfolgt.

KI-Agenten sind rund um die Uhr, an 365
Tagen im Jahr auf jeder Sprache verfligbar
und bedienen alle Kommunikationskanale

gleichzeitig.
Al Filling Gaps in Company Growth and Lack of Agents
Source: Metrigy Research Corp
Case Study — {/_( \
E e ﬁ LEA - deine Lernende ...
J SALZBURG | mehr dber TV Plus |

a erfahren

-

Versorgungsunternehmen

Gratis laden

Energie-, Telekommunikations- und
Transportinfrastruktur

Herausforderung:

Kundenservice flr 450.000 Kund:innen
Verbessern Die Aktion "Gratis laden” ist

leider zu Ende. Aber du

kannst unseren Newsletier
zur E-Mobilitat abonniaren .

Losung:
Multimodaler digitaler Chat-Assistent - LEA: & salzburg-ag.at GJI
- Generative Al & Knowledge Al ¢ % m O

- 160.000 Automatisierte Chats pro Jahr
- 89% Zufriedenheitsrate

AN
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Erh6hung der Mitarbeiterzufriedenheit
& Reduzierung von Fluktuation

KI-Agenten konnen nicht nur beim SchlieRen der Personalllicke helfen, sondern auch dazu beitragen, dass sie
gar nicht erst entsteht, indem sie die Abwanderung von Mitarbeitenden verhindern. Hier einige Beispiele:

Herausforderung Wie KI-Agenten helfen

Hohes Volumen an Reduzierung von Auslastung durch Self-Service
Serviceanfragen und hohe Automatisierungsrate

Repetitive Arbeit mit hoher Vollstandige oder teilweise Automatisierung
Belastung von Tier-1-Anfragen.

Zu viele Apps/Tools Einheitlicher Arbeitsplatz mit Agent Assist, das
Informationen proaktiv aus anderen Systemen
zieht, ohne Wechsel zwischen zahlreichen Tools

; Automatisierte Call-Nachbearbeitung und
Manuelle Nachbereitung von Fallerstellung mithilfe von Transkripten
Interaktionen und CRM-Daten

Uberforderung durch Vereinfachte digitale Ablaufe dank
komplexe Prozesse Modellierung und Automatisierung

Informationstberflutung Kl-assistierte Anrufbegleitung in Echtzeit,
mit proaktiver Datenbankrecherche und
Antwortvorschlagen

cognigy.com
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Vorgefertigte Losungen fur Energie

& Versorgung

Intelligent IVR / @
Routing

M Verkurzte Wartezeiten

M Weiterleitungen

M Hohere Routing-Genauigkeit
M Kurzere Bearbeitungszeit

M 24/7 Verfugbarkeit

M Hohe Automatisierunsgrate

311 4 el

Warm Handover @i

M Geringerer Kundenaufwand
M Klrzere Bearbeitungszeit

M Niedrige Fehlerquote

M Spart Zeit im Kundenservice

M Verringerte Servicekosten

cognigy.com

M Weniger Erstanfragen & geringere
Auslastung im Contact Center

M Hohe Automatisierungsrate
M Hohere Containment-Rate

M Verringerte Servicekosten

@ Self-Service

M Hohere Losungsrate im Erstkontakt
M Hohere Containment-Rate

M Schont Personalkapazitat

M Geringerer Kundenaufwand

M Gesteigerter CSAT

10
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Vorbereitete Skills fur die Energie- & Versorgungsbranche

™ & (0

Kundenauthen- Uberpriifung des Adressanderung Rechnungsfragen
tifizierung Zahlerstands

] @ @ L)

Vertrag verlangern/

Smart Routing Kandi
undigen

Anwendungsfragen Benachrichtigungen

&) & o

) Call-Transkribierung Call-Nachbereitung
Agent Copilot

Uberall verfiigbar
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Praxisbeispiel

E.ON

Mit uber 50 Millionen Kunden in 15 europaischen
Landern und zahlreichen Tochtergesellschaften
ist E.ON einer der gr63ten Energienetz- und
Infrastrukturbetreiber in Europa.

So wie in Deutschland alle Heizungen gleichzeitig beim ersten
Wintereinbruch eingeschaltet werden, hat auch E.ON in seinen
Contact Centern mit Lastspitzen zu kampfen.

E.ON Digital Technology (EDT) ist die treibende Kraft hinter
digitaler Innovation bei E.ON. Das Hauptziel von EDT ist

die Férderung von Unternehmenszielen durch innovative
Kundenldsungen und Produkte. So hat es sich EDT zur Aufgabe
gemacht, die Licke zwischen IT, Geschaftsautomatisierung und
Marketing zu schlieBen. Das geschah durch die Implementierung
von zukunftsweisenden digitalen Kanalen und Services (z. B. KI-
Agenten fur Web, Chat und Telefon) und deren anschlieBender
Skalierung - multinationale Rollouts inklusive.

Seitdem hat das Unternehmen Uber 30 KlI-Konversationslésungen
eingefuhrt und dabei eine Automatisierungsrate von 70 % bei

der Betreuung von Kund:innen und Mitarbeitenden erreicht.
Robin, ein KI-Agent in der niederlandischen Tochtergesellschaft
Essent, deckt mehrere Anwendungsfalle via Call und Chat ab,
darunter die automatische Uberpriifung von Zéhlerstanden,
Self-Service fur Rechnungsstellung, Vertragsanderungen und die
Aktualisierung von Zahlungsdetails.

Mit Gber 200.000 monatlichen Konversationen hat die

Implementierung von Kl-Agenten die Kundendienstlandschaft von
E.ON drastisch verandert:

Impact

(/| Verringerter Workload fiir Kundenservice-
Mitarbeitende

ﬁ Gesteigerte Kundenzufriedenheit

ﬁ Starke Reduktion von Betriebskosten

ey
cognigy.com ' '
%

COGNIGY

30+

Voice- & Chatbots

70%

Automatisierung

+37 NPS

im Live Chat

2022 CogX

Best Innovation
Award

Chatbot ,,Robin”
von Essent
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Business Impact von Kil-Agenten

A
il
Skalierbar

Bearbeiten Millionen
von Anliegen pro Jahr.

ok

MaRgeschneidert

Geben personalisierte
und kontextrelevante
Antworten in natlrlicher
Sprache

AIT®
& o €]
Unterstiitzung . Rasch
24/7 Mehrsprachig einsatzbereit

Kommunizieren in
Uber 100 Sprachen.

Echtzeit Support, rund
um die Uhr, auf allen
Kanalen.

Spezialisierte KI-Agenten
gehen innerhalb
weniger Wochen live

&

Produkt &
Unternehmenswissen

©

Verkiirzte
Bearbeitungszeit

&3

Zufriedene
Mitarbeitende

Unterstutzen Durch Automatisierung
bleibt mehr Zeit fur

Kund:innen

Unterstutzten
Servicemitarbeitende und

Ubernehmen Aufgaben im
Kundensupport

Mitarbeitende mit
relevanter Information
in Echtzeit

+30%
& verbesserter CSAT

[
99.5%

@
15%

kiirzere schnellere
Bearbeitungszeit Antworten

J

cognigy.com
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Ein Bericht von 2023 Uber den Impact von Conversational Al im Contact Center zeichnet ein deutliches Bild.*

30/ Bestatigen, dass
0 Kl Kundenanliegen I6st

70/ Bestatigen, dass '
o Kl Servicemitarbeitende entlastet

40/ Bestatigen, dass
' 0 Kl den Umsatz steigert

Kl-gestutzte Customer Service Ablaufe

Einordnung Kundenauthentifzierung Bearbeitung der Abschluss und
Anfrage Nachbereitung

KI-Agent leitet Anfrage an
Mitarbeitenden weiter

A\

KI-Agent ordnet KI-Agent authentifiziert
Anliegen und Kund:in
Stimmung ein

Anfrage wird gel6st und
Interaktion nachbereitet

Al * Al

* Quelle: 2023 “State of Conversational Al in the Contact Center Report” von 8x8

cognigy.com 14



KI-Agenten fiir Energie & Versorgung C 0 G N I G \IJ

Erfolgskennzahlen

Einer der groBBten Energienetz- und

Infrastrukturbetreiber in Europa nutzt IT-Service
Desk KI-Agenten

78.000 63%ige 97 Tage
Mitarbeitende nutzen Automatisierung fir Arbeitstage im
Kl-Agenten IT-Tickets IT-Service gespart

EJ SALZBURG *° Versorgungsunternehmen fiir Energie-,

Telekommunikations- & Verkehrsnetze

Angetrieben von ) 899
Generative Al 160.000 ’

& Knowledge Al Automatisierte Nutzerzufriedenheit

Chats pro Jahr

2 SMARTCITY Entwickelt und evaluiert Smart-City-Prototypen mit

" DUISBURG lokalen Forschungsinstituten, Start-ups, Unternehmen
INNOVATION CENTER und Burger:innen

6 Bots Voice Ul 1000+
im ersten Jahr Far Abgedeckte
implementiert Strommessdienste Themenbereiche

cognigy.com 15
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Schlusswort

Die heutigen Moglichkeiten der Technologie, mit all ihren Funktionen und Praxiserfolgen sind Grund
genug der Kl den Einzug zu gewahren. Und damit ist man nicht allein, denn flr zahlreiche GroRBkonzerne
stellt KI bereits heute einen unverzichtbaren Teil moderner Contact Center-Infrastruktur, CRMs,
Fallmanagementsystemen und CCaas dar.

Angesichts des steigenden Anfragenvolumens im Kundensupport, wachsenden Kundenerwartungen und
einem anhaltenden Fachkraftemangel ist die Anwendung von kunstlicher Intelligenz im Kundenservice
der einzig nachhaltige Weg zur langfristigen Bewaltigung dieser Herausforderungen.

Bei Zurickhaltung und Abwarten bieten sich die folgenden Fragen an: Ware es heute tragbar,
Kundendaten in Excel zu fUhren, statt ein CRM zu nutzen? Wie lang kdnnte das gut gehen? Wie liel3e sich
eine solche Entscheidung rechtfertigen?

Kl im Kundenservice ist eine schllUsselfertige Technologie, die sich jetzt schon bewahrt und als neue
Saule der langfristigen Contact Center-Strategie von Unternehmen nicht mehr wegzudenken ist. Kl
ist keine kurzfristige Taktik, oder der Technologietrend des Monats. KI-Agenten sind mehr als nur ein
Wettbewerbsvorteil, sie sind unverzichtbar fir Skalierung und Wachstum.

Die gute Nachricht, Investitionen sind Uberschaubar, die Prozesse ausgereift, funktionierende
Implementierungen und Erfolge sind schnell greifbar. Das ROI lasst sich in kurzer Zeit messen und
die User Experience profitiert ebenfalls. Es ist noch nicht zu spat, aber an der Zeit, KI-Agenten als das
anzunehmen was sie sind: die neue, komplementare Workforce.

Mehr erfahren unter cognigy.com/de

Gewinnt neue Hohe
Kund:innen Kundenbindung
*— —e
Erstklassiges
Hohes ROI Kundenerlebnis
*— —e

Revolutioniere das Contact Center mit Kl
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Notizen 7
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