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Alexa? Siri?
Wie häufig nutzen Sie Sprachassistenten?



Warum ein 
Sprachdialogsystem?

Kundenkontakte pro Jahr

1.600.000 Telefonate

500.000 Mails

600.000 Schriftstücke und 
sonstige Aufträge

• Steuerung und 
• Ermittlung von zukünftigen 

Automatisierungspotenzialen

Exakte Identifikation der 
Kundenanliegen ermöglicht



Wie sah die 
Telefonie Steuerung
noch vor einem Jahr 

aus?

Interactive Voice Response System (IVR) 
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Schaden 
Abteilung

Neukunden 
Beratung

Neukunden 
Beratung

„ … im Schadenfall 
drücken Sie die 1 „



Wie arbeitet ein 
modernes 

Sprachdialogsystem?



Nach Anbieterauswahl
Start „Projekt Voicebot“
als Proof of Concept
Nov 2019



- Proof of Concept -
Erprobung des 

Systems und der 
Kundenakzeptanz

Telefonanlage

Netzknoten

Anliegen
Ermittlung
(atip Cloud)

Routing zum Berater



Welche Arbeitspakete wir 
erwartet haben:
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uns zu

Ein
kau

f

Datenschutz

Fa
ch

ko
n

ze
p

t

IT-Architekturkonzept

R
o

u
ti

n
gk

o
n

ze
p

t

IT-Sicherheit
M

itb
e

stim
m

u
n

g

B
etrieb

sko
n

zep
t

Technische Tests

Fa
ch

lic
h

e
 T

e
st

s

Technische Tests

P
e

rso
n

a D
e

sign

To
n

 o
f

V
o

ice

H
as

h
ta

gs

QM-Prozess

Storyboard
Anliegen/Intensionen Matrix

Rohdaten Transfer

C
al

lf
lo

w
d

es
ig

n

Disambiguierung

W
o

rd
in

g



Go live im April 2020
So hört sich 

unser Sprachdialog 
heute an

„CosmosDirekt 
hallo,

schön, dass Sie 
anrufen …“



Detaillierte 
Darstellung der 
Kundenanliegen

(am Beispiel Kfz-Versicherung) 

48%
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Angebot

Neuschaden

Bestandsschaden

Bearbeitungsstand

Auskunft

2%

Beiträge

Bestandsvertrag

Bescheinigung

Tarifwechsel
Kündigung

2%

Sonstiges*



Technische Integration nach Abschluss des POC
30.04.2021

Anforderungen an das System 

Kundenakzeptanz

Next Steps - Ausbau zum Voicebot

✓

✓



Was wir gelernt haben 



Mit einen POC zu starten
lohnt sich

Fachbereiche früh und 
intensiv mit einbinden

Regelmäßiges 
Qualitätsmanagement

Über Hashtags streiten 
lohnt sich nicht

#Voicebotliebe



Vielen Dank 


