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Ausgangssituation

Ziel

30000 B 75-85%

Anrufe pro Monat aller Anrufe sind
(NWZ + BTAG) B Print-Reklamationen

20%

der Reklamationen

via Voicebot

30.06.2023
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MVP-Ansatz & Roadmap

. Zeitnahe Einfuhrung eines Voicebots mit folgendem Funktionsumfang:
=  Authentifizierung des Kunden, wenn Rufnummer bereits bekannt (PLZ- m WESER
Abfrage) KURIER

= |Informationen zur aktuellen Zustellsituation liefern (z.B. heute verspatet
sich die Zustellung bis in den Vormittag)

=  Vollstdndig automatisierte Bearbeitung taggleicher Reklamationen mit
Grund , Zeitung fehlt* und ggf. Gutschrift

= Beiallen anderen Anrufen: Vorqualifizierte Weitergabe an Leser- oder
Anzeigenservice je nach Anliegen e SoftConcept ' porLoo

—
MEDIEN HUB
ot |

eeeeee -Nordwest

Implementierungspartner Voicebot-Technologie

April > Mai > Juni > Juli >

26.04. | Integration SF & TK 07.06. | 15.06. 05.07. Uberliiuig
Kick-off Go-live | Go-Live Go-live Tagesbefrieb
Bo.’r— Tes’rphcgen E7 NWZ BTAG Priorisierung
Design | Alpha - Final Ausbaustufen
Konfinuierliches Bot-Training & Optimierung MVP
Schulungen
3

Transfer

30.06.2023
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Und... wie lauft's?

607

69%% ST 23.5%

R

bereits im MVP

fallabschlieBend im
Voicebot bearbeitet

Urlaubsservice Digital

der Kunden kdnnen wir
anhand lhrer Rufnummer
authentifizieren

Datenbasis: Erste volle Kalenderwoche NWZ (KW25)

30.06.2023 4



Tobias Julius
Letzner Gaismayer

Conversational Al

Wie kann Parloa im Kundenservice der Medienhauser unterstutzen?



Hintergrund — Informationen (Architektur)

salesforce

. Neu in 2023
Conversational Al ri

Kl - gestutzte Losungen fur den Kundenservice

U=
CRM-Schicht Start 2018

(System of Engagement)
Anzeige Stammdaten, Auftrage, Reklamationen aus SAP

marketing cloud
* Angereicherte Kundendaten aus SSO - Systemen, Shop, ...

» Zusatzliche generierte Merkmale (aktiver Kunde, Anzahl Reklamationen) : : . g0 -5 5 B

* Kundenservice mit Emails und CTI - Anbindung ] a8
 Bezirksinformationen ] LAE-BE-
* Reports und Dashboards zur Steuerung 000 Start 2019

Integration FI-M/AM-M/SD-BW

Flihrendes System fiir operative Daten
(System of Record)

Quelle fur offizielle (strategische) Statistik und Berichtswesen
System fur alle Finanzdaten



ROUting durCh IVR eSoftConcept

Fur den Verkauf drucken Sie die 1

Fur Rechnungen drucken Sie die 2

Fur Fragen zur Technik bitte die 3



Gesprachsfuhrung der Anrufer

Ubergabe an

Agenten //
-
salesforce [/
MAuthentifizieryng via PLZ
ﬁ @ @ ‘@@ (Anliegen-basierend)
o -
ZAnrufer - Informationen ZAuftrége (Print / Digital) zBeZirksinfo (liegt/spit)

ZVorhandene Reklamationen ZAnliegen - Erkennung




e SoftConcept

Anliegen — Erkennung: wie funktioniert das?

// Ich habe eine
Frage zu meiner

Rechnung

-

S

\

Uberfiihrung
Sprache in Text

Automated Speech

Recognition

-

~

Interpretieren
der Aussage

R\E

Natural Language

Processing /

» M

Anliegen
erkannt



Beispiel Reklamationserfassung

v Chatverlauf

Anliegen Gruppe Beschwerde * Contact [E Franziska Clooney X ’ ’ - ’

&

Anliegen Rekla-keineZeitung Case [ 01186437 ]

Hallo und Willkkommen beim NWZ-Kundenservice! Was kann ich fir Sie tun?

&

Schonen guten Tag. Meine Zeitung ist heute nicht gekommen

Oh, das tut mir leid. Gerne helfe ich Ihnen weiter. Ich konnte Sie anhand Ihrer Rufnummer erkennen. Nennen Sie mir bitte flr
einen Abgleich Ihre Postleitzahl.

&

Das ist die 26 655

Vielen Dank. Ich hinterlege gerne eine Gutschrift fir heute, das dauert einen kleinen Moment. Einverstanden?

&

Ja, das ist in Ordnung

Gut, ich habe den Vorgang fur Sie im System angelegt . Darf ich sonst noch etwas fir sie erledigen?

Nein, danke. Das ist alles

&

In Ordnung. Vielen Dank fur Ihren Anruf und einen schénen Tag

Kunde erkannt
via Rufnummer

Anliegen-Erkennung

Verifizierung
durch PLZ-Abgleich

Kundenvorgang
in Salesforce

Reklamation in
SAP gebucht



Belegfluss bei voli

v Chatverlauf

Anliegen Gruppe ontact

Beschwerde
Anliegen Case
Rekla-keineZeitung 01186438

Herzlich willk beim NWZ

ice! Wie kann ich Ihnen weiterhelfan?

Parioz: « 26062023 17:44:50

Gesprachsverlauf
aus Parloa

automatischer Reklamationserfassung

e SoftConcept

in Arbeit

Antwort erhaften Wartet auf Kunden

Wartet intern

Neu
: Case Detail
Oh, das tut mir leid. Gerne helfe ich Ihnen weiter. Ich konnte Sie anh; B case petaits
Rufnummer erkennen. Nennen Sie mir bitte far einen Abgleich Ihre I  cortact vame fo—
Margot Kramer o
Parlox: » 26.06.2023 174505 gt e it
priorty Tpe
Normal Beschuerde/Reklzmation
Subject Status
Franzises Colssw|  Beschuerde/Rekiamation via Geschlossen
parloa
Description

Danke. Ich hinterlege gerne eine Gutschrift fur heute, das dauert ein

4 Letzte Frage: Danke. Ich hinterlege geme eine Gutschrift fir heute,
Moment. Einverstanden? das dauert einen Kieinen Moment. Einverstanden?
Fetoz 2000 ML ATAA, letzte Kundenaussage: Ja

Parloa Intent: Ja

Case
® H ﬂ Beschwerde/Reklamation via Parloa
I

Franziska Coldeu)

Neue Reklamation

habe den Vorgang fiir Sie im System angelegt . Darf

 Was mchten Sie anlegent?
etwas for sie erledigen?

@® Rekdamation
Parloz: « 26.00.2023 174538 + Abo-Autrag @

[ oooo0roa05-0010 (122023 - ofer -z /At

Es gibt 4 Auftrage 2u diesem Account.

Ok. vielen Dank fur thren Anruf und einen schénen Tag

- [ Rekda-Details

(<

Revia? Retda - Datum
v 27.062023
Rekia - Grund @ Rekls - Too @
01 - Zeitung fehit Gutschritt
Zustelerinfo @

Kunde stark verargert Kand. Androhung

o | |

e T

Case Owrer Satus Case Number

01369570

Rekia?

DataUser £ Geschlossen

[ Kundenvorgiinge des Accounts (26)

CASE NUMBER

SUBJECT CREATED DATE

Beschwerde/Reklamation via Parloa 10 minutes ago.

Beschwerde/Reklamation - Print - Kd.-Nr. 0001079588 (28.4.2023) 2 months ago

Beschierde/Reklamation - Print - Kd-Nr- 0001079588 (122023) 5 months ago

Accountrame und Typ

& Frau Margot Kramer
Abo-status

B Kunde-Vollabo | Print | NWZ

fetzter A - Auftrag

STATUS

REKLA?

Aaresse

Geschiossen 26180 Rastede, Elisabethstr.

Geschiossen

Geschlossen

Kundenvorgang
im CRM (salesforce)

1
‘Ao Actions-Status {
@ keine Aktionen

N

oSt
© romal

Rada Ampel () @

> I cico ‘ Reld New ‘ Reldoffnan | 550 ‘ 523 ]
Related  Detail
: i Letzte Parloa- (2762023, '
Emal Post Zuweisen  Vorgangschliefien Kafrversation Hega02)
> chatverlaut
Most Recent Activity v ‘ [ Bezirk Details ®
Bk Langtest
Al Updates Emails Call Logs Text Posts Status Changes  Attached Artiles 12656 i

v @ Z
[ Case status updated

Seatusian OVS to Geschlossen
& Comment

DataUser
B casecreates

> @

Datalser
> % [ & Letote Frage: Danke. h hinteriege germe sine Gutschrift fur heute das dsuert einen Kisinen Moment, Einverstanden? letzte Kundenauss,

(=]
27, June 2023 at 08;17 =)

Reklamierter Auftrag

k Elitz

Zustellung bis

Gutschrift

in SAP M/SD

Auftraghr PosNr  VArt PA AArt Gillig von Glltig bis DrckErz.  PVA LA BezPe Menge ME
une2023ar081 | 2377829 10 ABO NP 03.11.2022 Wz AM 01| Va 1 ST
e Warenempfanger 2166614 Franziska Coldewey / Ostermoorstr. 23 | DE 26655 Westerstede 3
27, June 2023 081 —

K ion

Rekl.Datum 26.06.2023| Rekl.Grund 0l Zeitung fehit Ursache

2

L\l’ert:)at ZustInfo Verursacher Gut/Lastschrift 2,00- EUR

Rekl. Mengen Faktura Kondtionen Beschwerde Stelungnahme Zusteller-Info

Recherche QS NS Kiindigungsandrohung Nachliefermenge 0

Fehlt seit 26.0€.2023 Fehlt bis 26.06.2023 Gutschriftmenge 1

St... DrckErz. PVA ErschDatum NL GS KA Bezeichnung Bezirk EZ Zusteller VSG fiin

00m NWZ M 26.06.2023 . Gutschrift 26655-52 1962366 V5G-ZG



Ich mochte

// meine
Bankverbindung

andern

Ich fahre
nachste Woche
in Urlaub

Mein Online-
Zugang ist
gesperrt

kaufen

ﬁ @ @ @ % E Ich mochte ein \\
Ticket fir
Roland Kaiser
\

Meine Zeitung
ist nicht
gekommen

Live — Demao:
* Anliegen des Kunden erkennen
» Ubergabe an den Mitarbeiter im Call-Center

[V] PLZ - Abfrage



