Hi, ich bin’s!
Dein Chatbot -
Chatbots bei AXA

- nervig oder effizient?
... und zulassig!

Sarah Honne

Markus Schroder

Telemedicus Sommerkonferenz — Berlin 28.06.2019
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Test & Learn 2 Vom Plan zu den ersten Schritten
Ein Avatar fiir KFZ und KV



Avatar
Zahlen, Daten, Fakten

Arbeitet wie ein vollautomatisiertes FAQ Center um
allgemeine Auskinfte zur Kfz- und KV-Versicherung zu
geben

© Zu finden auf axa.de
© Reagiert auf Schlagwérter

© Verweist bei spezifischen Anfragen in den richtigen
Kanal via Link oder Telefonnummer

Novomind Software

Zur ldentifikation der falsch oder nicht beantworteten

Fragen gibt es ein Analyzer-Tool, welches diese in
Echtzeit aufzeigt

© Wird nach und nach mit Informationen angereichert

01.01.2018 — 16.10.2018
- Ca. 200.000 Fragen (100%)

- 90,2% beantwortet
- Ca. 100.000 Calls hierdurch vermieden
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Funktionsweise Avatar

L avatar | e
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freien Texteingabe vor

= Kann zum Thema passende
Verlinkungen in die Antwort 39001 VUMD W SUPCIIIBNINY. 10h Gudiom dst

Wit K300 Kh Des Tnen enen \Wrdag 20 haeden "

fiir den Kunden platzieren KAfR) KD ANSTUSG I8 Ao Wit a rUCKGange) AT ?
= (Perspektivisch: Kann fiir den

Chat einspringen, wenn dieser
in den Randzeiten offline ist)

Men) Knd 51 00 16 Und K MO mety am Degedeten Fanven ted Muss KN 0] etwas an
BN Vevay andem?
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Kh habte ene Frage s moner AXA easy Verscienung

£h hato bes tnen Zeci Falviougo verskhert kane ©h Sg Rabaiie trachen™
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Avatar
... und sein Wachstum (drittstarkster Kanal)

November 2017 // 7 Seiten

Start mit KV
01.10.2017

Start mit KFZ
01.01.2016

Januar 2016 // 1 Seite
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Avatar
. warum wir uns neu erfinden sollten ...

1 Unverstandene Eingaten

Engabe
Wo wann ch das nachiesen
Warn senden Sie de Betrdge 2u
Was n! der Unterschied taachen der bl ond g, Avwartacha®t
Was passiert me den alten Rechrungen
Wiesd schiagt meine Aameidun) bel Meine Gesundheit feh
9 Ot o3 enen Vordauck for de Enwiligung der Tednabme
10 Kamn ich den Erstattungsbetrag von der Beihifestiele 2o ener Rechnung n der Rechnungsibersicht engeben
11 ometerstand
12 Wekhe Theraplemagichivenen stahes 2ur Verfigung
13 Wekhe informatonen bendtg! Ge Verschenng
14 warum wurde Bl mir abgebucht. Rechouny 250
15 kosterplan
16 hedpraktier
17 vorversichernung
18 was it men lokaler Amgrechpariser foer Colonia BOS6S023
19 warom rutsche «h von SF 26 auf SF 8
20 Habe Taranderusg fir KFZ-Versicherung bekommen Wird ad Januar leverer
21 Ich Snde Mier nix 2y menem Kiz Veriag den k5 m Okiober abgeschicsses habe
22 Abschieppen
Py ©2019 AXA Konzem AG,

23 &'r “m"“ 2 am M4 N4 ANQ Sl ssssne ok Olalons ok ¢ 1L Mas Misasss s Lot
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Erfinden Sie es

Cognitive C

... der Avatar der



Cognitive Computing ...

Cognitive Computing ist die Simulation menschlicher Denkprozesse basierend auf Machine
Learning, Natural Language Processing, Computer Vision & Human Computer Interaction
|

N
Verstehen Argumentieren Lernen
Verarbeitung und sinnvolle Interpretation von Informationen, Integration neuer Informationen
Strukturierung jeglicher Daten (Text, Erklarungvon Zusammenhingen  und selbstdndige Uberprifung bzw.
Bild, Audio) gemal} und eigenstandige Ableitung von Anpassung des Modells von der

entsprechendem Kontext Empfehlungen Welt bei jeder Interaktion
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... und digitale Assistenzsysteme

Cognitive Computing
(u.a. NLP, AR, VoiceRec...)

@ 21 Watson @
B® Microsoft

Cognitive Services AMAZON LEX

Text Stimme

facebook. O

o : :l
" amazon alexa -
o~
Hi, how can | help? J
Google Home Hey Cortana
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Intents & Entitys

Der wesentliche Unterschied zum Avatar

1)Intent = Absicht
Beispiel-Frage User: »Ich mochte nach London fliegen.“
Absicht: Der User mochte einen Flug buchen.

2 Um diese Absicht erfiillen zu kbnnen, miissen wir die Entitys kldren

1)Entitys = Variablen
Beispiel-Antwort Bot: »von wo mochtest Du nach London fliegen und wann méchtest Du fliegen?“

Mit Cognitive Computing werden wir in der Lage sein, die neuen Technologien dynamisch zu nutzen.

© 2019 AXA Konzern AG
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Intents & Entitys

Code LUIS - Language Understanding Intelligence Service

“entities”: [

{
“entity”: “london”,
“type”: “city”
}
])
.. “intents”: [
“Ich mdchte nach {
. ” “intent”: “fliegen”,
London fliegen. “score”: ©.99853384
b
{
“intent”: “none”,
“score”: 0.07289317
s
{
“intent”: “flugbuchenwann”,
“score”: 0.0167122427
s
{
“intent”: “abflughafen”,
“score”: 1.0919299E-06
}
]
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Product Vision | Cognitive Computing

High-Level Prozessablauf einer Anfrageverarbeitung tiber den Cognitive Bot

Benutzer, Ausdruck, Erkennung der Konversations- Antwort- Antwort-
Kanile Kontext Absicht (NLP, ML) Skript strategie quelle

p FAQs (redaktioneller Inhalt)
: - —FAQs (redaktioneller Inha
@ ma Basisfragen — Handhabung von Ausnahmen
' .
Q coo mmmmm - .

LS

3 cetriebene @3\ —Datenbankabfrage / API Call

—Intern oder extern
unbekannt

N
3 .
,~~  Manuelle Trainingsschleife b N
/

I'l

/

..
; > Ubergabe ans Servicecenter bei bisher A
! nicht abgedeckten Intents oder bei Intents
mit niedriger Erkennungsgenauigkeit

— Logische Dokument-
verarbeitung (interner/
externer) Dokumente)

— Paraphrasierung

Komplexe

Fragen

e

\
> Loggingvon - und Training auf - simtlichen ! — BPMS | .
: p | = - ntegration/ API Call
Konversationsverlaufen i — q

/ \ o) —Intern oder extern

. > Schrittweise Ausweitung der Antwort- /’

\ fahigkeit und Verfeinerung der Erkennungs / Manuelle Antwort/

. genauigkeit

_ v 9 Handover
y Live Coaching a‘ E an Spezialisten
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Legal Vision?




Legal Vision? ... elektronische Person

* EP fordert EU-weite Regulierung fiir ,Robots“

* insb. Haftungsregeln sollen implementiert werden

« aber: schon keine korrespondierende Haftungsmasse
* und: ist ein autonomes System Uberhaupt rechtsfahig?

* Subjekt- vs. Objekteigenschaft



Legal Vision? ... elektronische Person

* abervielleicht: Teilrechtsfahigkeit (,,Schritt fir Schritt)
* Roboter als Stellvertreter nach §§ 164 ff. BGB?
e auch: Sec. 14 Uniform Electronic Transactions Act

* im Erg.: Willenserklarung des Betreibers



...Legal Mission...

Beratungspflichten:
* Nach § 504a BGB in Form eines personlichen Gesprachs

 aberanders: § 6 VWG

Wettbewerbsrecht:

* Einsatz von Chatbots als unzumutbare Belastigung nach § 7 Abs. 3
UWG?

* Beeintrachtigung der Entscheidungsfreiheit durch Chatbots?

Title of the presentation | Date CONFIDENTIALITY LEVEL



...Legal Mission accomplished!

Trainieren des Algorithmus nur mit anonymen Daten

sonst: Erfullung eines Vertrages oder Durchfliihrung einer vorvertraglichen Mallnahme
(Art. 6 Abs. 1 lit. b) DSGVO)

aber: ggfs. Einwilligung nach Art. 9 Abs. 2 a) DSGVO (vorab) notwendig
beachte: automatisierte Entscheidung im Einzelfall (§ 37 BDSG)

Informationspflichten nach Art. 13 DSGVO?



Chatbots... ni
fuirdenE



Ausgangslage

Enormes Vertriebspotenzial im telefonischen Kundenservice nachdem das Kundenanliegen
gelost wurde

* Kk ok Kk Kk 800.000

2 Millionen

Anrufe >40% B Kundenineraktionen
pro Jahr Gesprache mit
mit Potenzial Cross- Upsell
Potenzial

© 2019 AXA Konzern AG
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Aktuelle Systeme und Prozess

Bestehende Systeme unterstiitzen um das Kundenanliegen zu l6sen.
Eine optimale Unterstutzung des Service Mitarbeiter fur Cross- und Upsell fehlt.

Verschiedene Service
Anwendungen Mitarbeiter

Kein Cross- Kein
Upsell Mehrwert

© 2019 AXA Konzern AG
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/ SalesAl 2018

Wir geben dem Servicemitarbeiter einen
, der das relevante Vertriebspotenzial
live zur Verfuigung stellt.
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Wie kann kuinstliche Intelligenz
Service-Agents helfen?

B




Ansicht fir den Service-Agent
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Ansicht fir den Service-Agent
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ervice-Agent und Kl arbeiten zusammen
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Messenger o

Messenger als Schnittstelle
zwischen Service-Agent & K
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Al 11:10 am
Dein Kunde ist 21 Jahre alt, mit dem Kfz-
Telematik-Tarif kann er seine Pramie aktiv
beeinflussen.

Ist der Kunde interessier

& Antworten

Starte eine Unter|
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Al 11:10 am
Dein Kunde ist 21 Jahre alt, mit dem Kfz-
Telematik-Tarif kann er seine Pramie aktiv
beeinflussen.

Ist der Kunde interessier

110 am

Ja

Starte eine Unter|
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Al 11:10 am
Dein Kunde ist 21 Jahre alt, mit dem Kfz-
Telematik-Tarif kann er seine Pramie aktiv
beeinflussen.

Ist der Kunde interessier

110 am

Ja

SalesAl  11:10 am
E-Mail Adresse und Telefonnummer Uberprift?

“& Antworten

Starte eine Unter|
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Al 11:10 am
Dein Kunde ist 21 Jahre alt, mit dem Kfz-

Telematik-Tarif kann er seine Pramie aktiv

beeinflussen.

Ist der Kunde interessier

SalesAl  11:10 am

11:10 am
Ja

E-mail Adresse und Telefonnummer Uberprift?

Starte eine Unter|

11:10 am
Ja
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PN 58963225

S Al 11:10 am

Dein Kunde ist 21 Jahre alt, mit dem Kfz-
Telematik-Tarif kann er seine Préamie aktiv
beeinflussen.

Ist der Kunde interessiert?

Ja

11:10 am
Ja

S Al 11:11 am
Wir erstellen das Angebot und schicken es
wahrend der néchsten 10 Minuten via E-Mail raus.

Méchte der Kunde einen Rickruf erhalten?

Starte eine Unter

© 2019 AXA Konzern AG
smitted in any forms or by any means, Electronic or mechanical, including photography, recording, or any information storage and retrieval
system, without permission from AXA Konzern AG.



So funktioniert es

=
=i
=i

Produkt-
&
Kundendaten
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So funktioniert es

Produkt- Kiinstliche
& Intelligenz
Kundendaten
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So funktioniert es

Produkt- Kiinstliche Chatbot Service-
& Intelligenz Agent
Kundendaten
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So funktioniert es

Produkt- Kiinstliche Chatbot  Service- Angebot Kunde
& Intelligenz Agent
Kundendaten
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Service Agent und Kl arbeiten zusammen

Herausforderung
Vertriebspotenzial im Véi:;g'k keine
telefonischen Kundenservice interaktion Angebote

kann nicht realisiert werden

Losung
Mitarbeiter und Ki
arbeiten zusammen

Vertriebspotenzial Bereitstellung der Befahigung des Der Kunde erhalt
realisieren durch Information via Servicemitarbeiters die beste
kinstliche Intelligenz Enterprise Messenger an kurze Interaktionen in Optimierung oder
und Chatbot- jedem Arbeitsplatz einen Schlisselmoment  das beste Angebot
Technologie zu verwandeln der AXA
©2019 AXA Konzem AG M
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...und das Recht arbeitet auch mit

Spartentrennung (§ 8 VAG)
» kein wirkliches Konzernprivileg aus der DSGVO (vgl. EG 48 und Art. 9 CoC)

* auch:§203 Abs. 1 Nr. 7 StGB

* aber: BGH, Urteil vom 10.02.2010 - VIII ZR 53/09

* Pseudonymisierug der Daten (Art. 25 Abs. 1 DSGVO)

42 (



Fail Forward: Wunsch



Fail Forward: Wunsch versus Wirklichkeit

... wenn lhr Mitarbeiter alles will und Sie nur einen Teil liefern konnen ...

Funktion:

5 Flr Deinen Kunden passt: Link zur AXA Infoseite im Intranet mit detaillierten
Produktinfos ist mit einem klick direkt erreichbar.
Ist der Kunde an Dent Komfort U interessiert?
Vorteil:

, s Mitarbeiter haben direkten Zugriff auf alle
Ja Nachstes passendes Angebot Ja, aber nicht jetzt . .
relevanten Infos zum Produkt und miissen nicht

suchen. Die aktuellsten Infos stehen immer
kontextrelavant im Gesprach mit dem Kunden zur

Schreib eine Nachricht \/erﬂjgu ng
~ Funktion:
L5 Flr Deinen Kunden passt: Mit Klick auf den Button wird gespeichert, dass der
Dent Komfort U Kunde prinzipiell offen/interessiert ist aber nicht
Ist der Kunde an Dent Komfort U interessiert? jetzt dazu sprechen mdochte.

; = .
. L Vorteil:
m Nachstes passendes Angebot Ja, aber nicht jetzt N s . .
L 4 Lead/Interesse wird “notiert”, das Gesprach fiir

einen Cross/Upsell kann zu einem spateren
Zeitpunkt von jedem anderen Mitarbeiter, der mit
Schreib eine Nachricht dem Kunden spricht aufgenommen werden, da er
dariiber informiert wird.
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Sprechen Sie mit
lhren Kunden uber
deren Customer
Journey
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Vielen Dank

Sarah Honne
Projektspezialistin Digitalisierung & Qualitatssicherung

Colonia-Allee 10-20 - 51067 Koln
Tel.: 0221 148-24162

Mobil: 0173 2092387

E-Mail: sarah.honne@axa.de

WWW.AXA.de u in @Honnekind

Markus Schroder
Spezialist Datenschutz

Colonia-Allee 10-20 - 51067 Koln
Tel.: 0221 148-32539
E-Mail: markus.schroeder@axa.de



