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Kundenservice Al.O

Von Karin Legat

ielfach wird die digitale Transfor-
. mation ausschlieflich mit techno-

logischen Themen wie kiinstliche
Intelligenz, Blockchain, Cloud Computing,
Industrie 4.0 oder Internet of Things verbun-
den. Ein Punkt wird oft vergessen, wenn es
an die praktische Umsetzung im unterneh-
merischen Alltag geht: auf die Unterneh-
menskultur. Sie definiert den Umgang mitei-
nander - wie kommuniziert wird, wie Ent-
scheidungen getroffen werden oder welche
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Fehlerkultur ein Unternehmen umsetzt. Fiir
jeglichen Veranderungsprozess und Wandel
ist die Unternehmenskultur deshalb langst
zum entscheidenden Erfolgsfaktor gewor-
den. Das war eine der zentralen Aussagen der
PodiumsteilnehmerInnen beim Publikums-
gesprich »Kundenservice Al.O«am 16. Mérz.
Eine weitere betraf die zeitlichen Vorteile
durch Al Viele einfache, wiederkehrende
Anfragen wie Abo-Kiindigungen, Adressin-
derungen, Fragen zu Riicksendungen oder

Offnungszeiten wiederholen sich. Eine voll-
aber auch teilautomatisierte Antwort auf
Standardanfragen schafft deutliche Zeiter-
sparnis, die fiir anspruchsvollere Tétigkeiten
verwendet werden kann, etwa die Bearbei-
tung komplexerer Fragen im Beschwerde-
management. Das erhoht die Qualitdt im
Kundenservice. Erfahrungsgemaf} machen
Standardanfragen etwa 50 bis 60 % der ge-
samten Anfragen aus.
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»Kommunikationskanal, der am angenehmsten ist«

Kiinstliche Intelligenz beantwortet Standard-Kunden-
anfragen sieben Tage pro Woche rund um die Uhr — der
Kundenservice wird reaktiver, schneller und préasenter.
»Wir haben fiir eine Krankenkasse einen klassischen Chat-

bot entwickelt. Im ersten Monat konnten 75 % der Kun-
denanfragen damit ausreichend gut serviciert werden,
berichtet Bernd Bugelnig, CEO von Capgemini Osterreich,
und nennt Losungen wie Chatbot oder eine interaktive
FAQ-Oberflache. Ein Kl-basiertes System helfe, automa-
tisierte Antworten auf einfache Fragen zu erstellen und zu
versenden. Die Erwartungshaltungen an automatisierte
Losungen sind &hnlich jener, die allgemein an Digitalisie-
rung gestellt werden. Es soll schneller gehen, einfacher,
billiger und qualitativ hochwertiger, wenn es zum Beispiel
um Durchlaufzeiten und Abarbeitung der Geschéftsfélle
geht. Mitarbeiterlnnen werden von manuellen und wenig
wertschopfenden Arbeitsschritten entlastet und konnen
sich mehr auf Beratung und Service konzentrieren. Da-

N / Bernd Bugelnig: CEO von Capgemini Osterreich

durch steige die Kundenzufriedenheit und letztlich bringe
das auch héheren Profit. »Was wir in den letzten Jahren
gelernt haben ist, dass nicht nur Technologie entschei-
det, es braucht auch einen Change in der Organisation.
Mit der Einflihrung von KI werden Abldufe und Strukturen
in vielen Bereichen gedndert«, stellt er fest und nennt ein
aktuelles Projektbeispiel. »Wir haben fiir eine dsterreichi-
sche Gesundheitsbehdrde eine Losung implementiert, die
voll automatisiert Auffalligkeiten von Rontgenbildern ana-
lysiert, positiv wie negativ.« Unklare Félle werden nach wie
vor manuell bewertet. Das zeige gut, wie Arbeitslast aus
einem Prozess genommen werden und die Maschine in
den Vorgang eingebunden kann, spricht Bugelnig von »Job
Enrichment«.

Report: Wie wird Ethik in die gesamte Al-Debatte ein-
gebunden?

Bernd Bugelnig: »Wir orientieren uns da an der >High-
Level Expert Group on Al der Europdischen Kommission,
die Grundsétze aufgestellt und Anforderungen daraus ab-
geleitet hat. Es geht vor allem um Fragen von Kontrolle, Si-
cherheit, Datenschutz, Nichtdiskriminierung, Nachhaltig-
keit, Verantwortlichkeit und Transparenz von Algorithmen.
Warum zum Beispiel ist Transparenz wichtig? Betroffene
miissen wissen, dass mit Kl-hinterlegten Systemen gear-
beitet wird, sie miissen Einblick in den Prozessvorgang er-
halten. Unsere IT-Trendstudie, die jedes Jahr im deutsch-
sprachigen Raum zu unterschiedlichen IT-Themen erstellt
wird, bestétigt das. Es zeigt sich, dass Unternehmen mehr
und mehr Verstandnis fiir innerbetriebliche ethische Rah-
menbedingungen beim Einsatz von Kl haben.

Man muss dem Kunden zudem die Freiheit geben, den
Kommunikationskanal zu nutzen, der ihm am angenehms-
ten ist: E-Mail, Chat oder Telefon.«
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»Jeder wird zur Wertschopfung beitragen kdnnen«

Wilhelm Petersmann: Head of Financial Services CE und Geschéftsfiihrer

Osterreich und Schweiz, Fujitsu

»Kiinstliche Intelligenz muss plausibel, ver-
lasslich und nachvollziehbar sein«, formuliert
Wilhelm Petersmann, Head of Financial Ser-
vices CE und Geschéftsfiihrer Osterreich und
Schweiz bei Fujitsu eine zentrale Herausforde-
rung an KI. Sonst ergebe das falsche Progno-
sen, die in Bereichen wie der Gesundheit fatale
Folgen haben konnen. Fiir ihn ist KI immer ein
Baustein in einer Digitalisierungspyramide. Es
geht darum, Effizienzen zu steigern und besse-
re Ergebnisse zu erzielen. »Wir schaffen damit
eine hohe >First Call Resolution Rates, ein sehr
haufig genanntes Anliegen.« Kunden werden
schneller und flexibler, was beispielsweise fiir
Versicherungen wichtig ist. Schadensfalle pas-
sieren vielfach auBerhalb der Biirozeiten — KI
steht 7x24 Stunden bereit und beseitigt das
System »first in, first out«, das bislang zu lan-
gen Wartezeiten gefiihrt hat. Wenn ein Scha-
densfall gemeldet wird und innerhalb von 24
Stunden die Deckungszusage, eventuell sogar
ein Handwerker avisiert wird — das fordert die
Bindung zum Unternehmen.

Bei aller Euphorie diirfe aber nicht auf den
methodischen Entwicklungsansatz vergessen
werden. »Es muss in kleinen Schritten gear-
beitet werden. Auf Erfolgen wird aufgebaut,
gefolgt von Stabilisierungsphasen«, spricht
Petersmann das inkrementelle Wachstum an.
Liegen optimale Voraussetzungen vor — viele
Daten in guter Qualitat und eine flexible Sys-
temlandschaft — konnen erste Automatisierun-
gen bereits nach wenigen Monaten live gehen.
Um (berzogene Erwartungen zu vermeiden,
ist es wichtig zu verstehen, dass die Maschine
lernt. Das Gesamtsystem wird also geplant, es
folgt ein modularer Aufbau. Petersmann nennt
dazu auch ein Projekt mit Siemens Gamesa
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flir die Materialpriifung von Rotorbléttern fiir
Windkraftanlagen. Kameras erfassen die bis
zu 75 Meter langen Glasfaser-Turbinenblétter,
Oberflachenaufnahmen scannen auf mdagliche
Fehler, die dann (ber Kl ausgewertet werden.
Erst bei Abweichungen vom Standard sind ma-
nuelle Nachpriifungen notwendig. Der Priifvor-
gang reduziert sich von drei bis vier Tagen auf
einen halben Tag. Qualitatssicherung wird ge-
fordert, Personalkosten reduziert und Beschéf-
tigte von stupiden Routineaufgaben entlastet.

Report: Welches weitere Ziel verfolgt
Fujitsu mit KI?

Wilhelm Petersmann: »Wir arbeiten auch
daran, Uiber die reine Prozessautomatisierung
hinweg im Produktdesign neue Produkte mit
digitalem intelligenten Inhalt fiir Kunden zu
schaffen, so zum Beispiel dynamische Versi-
cherungspolizzen, die in Japan bereits erfolg-
reich umgesetzt werden. Das (iber Sensorik
ermittelte Fahrverhalten des oder der Versi-
cherungsnehmerin flieBt in die Polizze ein. Wie
oft wird beschleunigt, wie oft erfolgt eine Not-
bremsung? Die Daten ermdglichen auch die
Berechnung von Schadenswahrscheinlichkei-
ten und im Schadensfall wird auf Geosysteme
und in vielen Landern auch auf Videoaufzeich-
nungen zuriickgegriffen. Die Félle konnen so
viel schneller und effizienter abgewickelt wer-
den.

Wir sehen generell die Chance fiir neue
Services mit einem ganzen Okosystem von
Unternehmen und unterschiedlichen Techno-
logien im Hintergrund. Jeder wird mit seinem
Bauteil, angereichert mit Kl, zu einer gemein-
samen Wertschdpfung beitragen kénnen.«

»Sind pragmatische
Probleml6ser«

Thomas Riedl:
Managing Director Nagarro

Report: Sind Machine Learning und KI-
Losungen Technologien, die alles verandern
werden, oder nur ein Hype?

Thomas Riedl: »Es ist von beidem et-
was, eine innovative Technologie, die in
vielen Bereichen hilft.« Dafiir spreche auch,
dass sie viel weiter verbreitet ist, als man
vermuten wiirde. Es gibt kein Mobiltelefon
mehr ohne Kl in der einen oder anderen
Form. Kiinstliche Intelligenz findet sich
im Navigationssystem im Auto mit Echt-
zeitinformationen (ber die Verkehrslage,
Musikstreaming oder Sprachassistenten.
Thomas Riedl verweist dazu passend auf
den Nagarro-eigenen Chatbot Ginger, einen
intelligenten, virtuellen Assistenten, der je-
dem Mitarbeiter 7x24 die Arbeit erleichtert.
»Andererseits sehen wir auch viel Hype
am Markt und wir von Nagarro versuchen
fiir unsere Kunden hier der zuverldssige,
pragmatische Problemldser zu bleibens,
so Riedl. Nagarro hat sich zum Ziel gesetzt,
Innovationen zuerst intern zu testen und
dadurch einen Einblicke (iber tatséchliche
Vorteile, die Akzeptanz und die Mdglich-
keiten zu bekommen. Diese Erfahrungen
flieBen dann in das dreistufige Nagarro
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»Etwas Uber die Kunden erfahren und daraus lernen«
Emanuel Schattauer: Geschaftsfiihrer Fact Al

den Raum in 20 Sekunden wechseln.«

Engagementmodell ein, mit dem Kunden an
neue Losungen herangefiihrt werden. »Fiir uns
ist Kl ein Element von vielen in der IT-Toolbox.
Welche Technologie zum Einsatz kommt, ist fiir
uns sekundér, wir wollen Probleme auf die fiir
unsere Kunden bestmdgliche Art losen«, be-
tont Riedl. Im Moment wiirde er bei Kl eher von
kiinstlichem FleiB sprechen, da es nur wenige
komplexe Aufgaben gibt, die von Algorithmen
besser geldst werden als vom Menschen.

Gut funktioniert die Technologie dort, wo
die Aufmerksamkeitsspanne (berschritten
wird. Als Beispiel nennt Riedl die Sentiment
Analyse, also die Bewertung von Stimmungen

Als Vertreter von Startups bei der Podiumsdiskussion
des Report Verlag war Fact Al aus Salzburg vertreten. Das
Unternehmen, das 2015 von Emanuel Schattauer gegriindet

wurde, stattet Onlineshops mit kiinstlicher Intelligenz aus.
Digitale Kaufberater erkennen basierend auf Deep Learning

die Kundenwiinsche aufgrund getatigter Klicks und eingehol-

ter Nutzerinformationen. Damit ein Onlineshop zielgerichtet
wird, muss er erkennen, was der Kunde benétigt. Das ist via
Regeln erkennbar oder man setzt Al ein. »Der digitale Verkéufer
wird in die Website eingebunden, unterstitzt und leitet Besucher
beim Einkauf, indem Fragen gestellt werden. Er lernt dadurch, ob
der Kunde Sicherheit sucht oder Innovation und fiihrt zu passen-
den Produkten, erklart Schattauer. Der Trend zu Online nehme zu.
Das bedeute, dass Beratungs- und Digitaldienstleistungen besser
werden miissen, da der Konkurrenzdruck groB sei. »Bei einem Ein-
kauf im Geschéft bin ich quasi im Raum gefangen, online kann ich

oder auch »Speech to Text«, wo KI bereits weit
entwickelt ist. Das Ergebnis ist vor allem vom
Kontext abhéngig, sodass auch soziale Kom-
petenz weiterhin notig ist — eine Herausforde-
rung, an der Nagarro derzeit fiir ein umfangrei-
ches Helpdesk-Projekt arbeitet.

Report: Sind KI-Losungen nur etwas fiir
den Mittelstand und aufwérts?

Thomas Riedl: »Oft sind Standardmodule
ausreichend. Nagarro nutzt dafiir fertige Kom-
ponenten, die angepasst werden. Das bringt
Chancen fiir den Mittelstand, mehr als bei
anderen Bereichen der Softwareentwicklung.

Report: Al beeinflusst also bereits den Verkaufsvorgang?

Emanuel Schattauer: »Firmen sind heute nicht nur am Mehrverkauf
interessiert, sie wollen etwas (ber die Kunden erfahren und daraus ler-
nen. Einer unserer Auftraggeber ist TYPS, ein Salzburger Skihersteller,
der Informationen wie Biometrie, Fahrkonnen und Fahrstil sowie Um-
weltdaten in die Fertigung einbindet. Der MaBski entspricht damit der
Passgenauigkeit eines MaBschuhs. Durch die Automatisierung dieses
Prozesses und den Erwerb des Skis im Onlineshop oder vor Ort im Salz-
burger Shop konnen giinstige Konditionen geboten werden. Einen realen
Verkaufer kann kiinstliche Intelligenz aber nie ersetzen.

Unser aktuelles Produkt ist das virtuelle Kaufberater-Tool »Advisor
Plus<. Wie der echte Fachverkdufer im Geschéft verbessert sich die
kiinstliche Intelligenz mit jeder Interaktion, da sie stindig lernt. Diese
Daten sind sehr aufschlussreich. In den Fokus miissen die Kunden ge-
riickt werden. Man muss die Bediirfnisse des Marktes gut verstehen,
um erfolgreiche Loésungen zu bekommen. Gerade Kaufentscheidungen
haben auch viel mit Psychologie zu tun.«

Ein Vorteil liegt auch in der Flexibilitit und in
kurzen Entscheidungswegen, beides macht
Implementierungen einfacher und schneller
— die Umsetzung innovativer Prozessabldufe
wird agiler. Wir erkennen bei vielen Kunden,
dass sie in der Krise aufgeholt haben, das
reicht von IT-Themen bis zu KI-Umsetzung.
Wenn man sich ansieht, was sich am Markt
so tut, erinnert das an die Anfangszeit der
Cloud-Technologie oder an die Goldgraber-
stimmung am Yucon. Allein letzte Woche
hatte ich Gesprache mit fiinf Startups aus
dem Kl-Umfeld, die dazu nach Partnerschaf-
ten suchen.
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Initiative auf europaischer
Ebene

B DIE »HIGH-LEVEL EXPERT GROUP on
Artificial Intelligence« (Al HLEG) wurde im
Juni 2018 von der Européischen Kommis-
sion mit dem Ziel initiiert, die Umsetzung
der europdischen Strategie fiir kiinstliche
Intelligenz zu unterstiitzen. Dazu gehort
die Ausarbeitung von Empfehlungen zur
zukunftsbezogenen Politikentwicklung
und zu ethischen, rechtlichen und gesell-
schaftlichen Fragen, einschlieBlich sozio-
okonomischer Herausforderungen. Die
Schllisselanforderungen die ein KI-System
erfilllen sollte, um vertrauenswiirdig zu
sein, sind:

(1) menschliche Entscheidungsfreiheit und

Kontrolle

4) Transparenz

@)
(3) Datenschutz und Data Governance
)
()

Fairness

(6) 6kologisches und gesellschaftliches
Wohlergehen

(7) Rechenschaftspflicht

Regulierung von Al

Il AUSZUG AUS DER IT-TRENDSTUDIE
CAPGEMINI 2021: Je intensiver intelligente
Technologien genutzt werden, desto drin-
gender wird auch die Auseinandersetzung
mit ethischen Standards. Im vergangenen
Jahr lehnten die Studienteilnehmenden
staatliche oder externe Kontrolle in diesem
Bereich tiberwiegend ab und bevorzugten
Selbstverpflichtungen. Das hat sich inzwi-
schen gedndert: So ist die Zustimmung
gegeniiber der staatlichen Regulierung
der Einsatzbereiche von Al zwar immer
noch gering, aber etwas hoher als im
Vorjahr. Auch die externe Uberpriifung der
MaBnahmen, die lernende Systeme vor
Manipulation schiitzen sollen, findet jetzt
mehr Zustimmung.

SCHON

GEHORT?
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2) technische Robustheit und Sicherheit _

5) Diversitét, Nichtdiskriminierung sowie

_ Das Einladungsmanagement fiir
diese Veranstaltung wurde realisert mit der Software
innovativ — preiswert — zeitsparend | www.eventmaker.at

»Qualitat der Daten ist ausschlaggebend«

Lisa Ehrlinger: Senior Researcher Data Science, Software Competence Center
Hagenberg und Johannes Kepler Universitat Linz

»Die Qualitat der Daten ist ausschlagge-
bend fiir die Ergebnisse und wie weit man
denen vertrauen kann«, nennt Lisa Ehrlinger
zwei Perspektiven von Machine Learning be-
ziehungsweise Al, an denen sie arbeitet. Auf
der Johannes Kepler Universitét in Linz forscht
Ehrlinger an Datenqualitat und semantischen
Technologien, im Software Competence Cen-
ter Hagenberg ist sie als Senior Researcherin
fir die inhaltliche Ausrichtung und Weiterent-
wicklung der Forschung zu Datenmanagement
und Datenqualitét zustindig. »Wir haben einen
sehr groBen Industriefokus, in den letzten Jah-
ren wird auch das Gesundheitswesen vermehrt
betrachtet.« Dabei sei bei Forschungsantréagen
ein klarer Trend erkennbar: Firmen wird die
Bedeutung der Qualitat ihrer Daten bewusst.
»Aus Datensétzen, die schlechte oder unpas-
sende Daten enthalten, zieht der Algorithmus
falsche Schllisse, was bei kritischen Al-An-
wendungen zum Beispiel bei medizinischen
Diagnosen verehrende Folgen haben kann,
informiert sie. Oft werde sie gefragt, was Da-
tenqualitit eigentlich bedeutet — es ergibt sich
eine umfassende Antwort. Qualitit umfasst
die Vollstandigkeit ebenso wie Eindeutigkeit,
Korrektheit, Aktualitdt, Genauigkeit, Relevanz,
Zuverlassigkeit, Verstandlichkeit und viele
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weitere Faktoren. »Wir bendtigen eine hohe
Datenqualitdt, um Machine Learning zu er-
maglichen. Einige Algorithmen brauchen eine
gewisse Menge an Daten, um eine Aussage
treffen zu konnen, zum Beispiel neuronale
Netze im Deep Learning Bereich.«

Report: Welches Skillset ist fiir Entwick-
lung von Al-Lésungen nétig? Wie gut wird dazu
in Osterreich bereits ausgebildet?

Ehrlinger: »Osterreich bietet mit seinen
zahlreichen Universitéten eine gute Grundlage,
um Al zu erforschen und umzusetzen. Das Pro-
blem sehe ich vielmehr in der Tendenz, dass
kiinstliche Intelligenz und Machine Learning in
immer kiirzere Ausbildungen gepackt werden.
Al darf aber nie als Gesamtthema gesehen
werden. Ein Projekt erfordert eine Vielzahl an
disziplinaren Untergruppen. Es braucht Statis-
tiker und Mathematiker fiir die algorithmische
Ebene, Informatiker fiir die Automatisierung,
weitere Skills fiir die ethische Richtung. Zu sa-
gen, das Al-Studium kann das alles abdecken,
ist falsch — Al ist ein sehr komplexes Themen-
feld. Hier sehen wir auch den USP des Soft-
ware Competence Center Hagenberg: mit Ex-
pertenteams aus allen Bereichen unterstiitzen
wir Unternehmen, Al-Projekte umzusetzen.«
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