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PROZESSOP

Chatbots kénnen Fragen in natiirlicher
Sprache aufnehmen und beantworten.
Alexa & Co. haben diese Art von Schnitt-
stelle fir jedermann erfahrbar gemacht.
Conversational Al ist die Technologie, die
Chatbots immer kliger und verstéindiger
erscheinen lasst. Weil NLP(Natural Lan-
guage Processing)- und NLU(Natural Lan-
guage Understanding)-Systeme lernende
Maschinen sind, verbessern sich Leistungs-
fahigkeit und Komfort weiter.

In Unternehmen liegt der Schwerpunkt bis-
lang auf Applikationen in Marketing, Sales
und Customer Experience. Hier werden
Chatbots in isolierten Systemen als Kom-
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munikationsinterfaces  eingesetzt.  Einen
erweiterten Ansatz verfolgt das Beratungs-
unternehmen valantic, das Conversational
Al fir die digitale Transformation im Unter-
nehmen nutzt. Statt Chatbots als Teil einer
isolierten Anwendung zu begreifen, aufzu-
bauen und zu nutzen, etablieren sie iber
die Plattform Cognigy.Al kanal- und sys-
temibergreifende Chatbots. So integrieren
Chatbots Kommunikationskanéle, Daten-
quellen und Systeme und fishren Informa-
tionen ber natiirliche Sprache zusammen.
Chatbots, die iber mehrere Kandle - So-
cial Media, Web, Telefon - mit Menschen
im Dialog stehen und es erlauben, mit ver-
schiedensten IT-Systemen (ERP, CRM, PIM)

und sogar loT-Instanzen zu interagieren,
schaffen ein véllig neues Nutzererlebnis.

Die KI mit dem Flow-Editor

auf den Weg bringen

Die Starken der Cognigy.Al-Plattform lie-
gen in der Orchestrierung und Automa-
tisierung der kommunikativen Prozesse.
Der Zugang erfolgt iber die konkrete Ge-
schaftsanwendung  beziehungsweise die
geplanten Dialoge zwischen Conversatio-
nal Al und Anwender.

In einem leicht zu erlernenden Editor
werden Uber ein Flussdiagramm die Ge-
spréchsverléufe skizziert, die die Kl fijh-
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ren soll. Die Kl versteht die Eingaben in
natirlicher Sprache iber Intent Mapping
und Keyphrase Mapping. Die integrierte
NLU lernt dadurch, die Absichten des Ge-
spréichspartners aus Formulierungen her-
auszulesen und zielfihrende Aktionen und
Antworten zu wdhlen.

In den Gespréchsverlauf lassen sich im
Editor nun beliebige Abspriinge in Code
integrieren. Die Zugriffe auf Drittsysteme
werden auf diese Weise direkt in den
Dialogverlauf eingebunden. Viele dieser
Integrationen bringt die Plattform bereits
als Open-Source-Module mit. So kann
das System zum Beispiel in Salesforce le-
sen und schreiben, in Zendesk Tickets be-
arbeiten oder auf Datenbanken zugreifen.
Auch bei NLP-Technologien zeigt sich die
Plattform offen und bindet Microsoft LUIS,
Google Dialogflow und IBM Watson ein.
Verschiedenste Messenger-Dienste k&nnen
als Dialogkandle und Voice Assistance mit
und ohne entsprechende Endgeréte ge-
nutzt werden.

Die Daten werden iber ein User-ID-Profil
gespeichert. Ein Dialog muss daher nicht
pro Endpunkt beziehungsweise Kanal wie-

der von vorne gestartet werden, sondern
der Bot weif3, wo der Dialog mit dem Nut-
zer weitergefihrt wird und verleiht den An-
wendungen damit Omnichannel-/Multimo-
dal-Fahigkeiten.

Die Fachabteilung

editiert den Kl-Dialog

Der Aufbau der Dialogverldufe im Flow-Edi-
tor erfordert keine speziellen Programmier-
kenntnisse. Fachabteilungen werden von
valantic Beratern direkt in die Dialogerstel-
lung eingebunden. Sie bestimmen mit ihren
Kenntnissen Uber die Nutzer die Dialogver-
l&ufe, die Formulierung der Intents und Key-
phrases. Die Aufgabe der IT-Berater liegt
in der Konfiguration der Plattform, in der
Moderation der Projekte (Bewertung der
Use Cases, Begleitung der Change-Prozes-
se, Scope und schrittweiser Ausbau) und
in der Schnittstellenentwicklung. Auch bei
der Pflege bleibt der fachliche Ansprech-
partner derjenige, der die Konversationen
im Flow-Editor veréndert und ergénzt. Test-
Tools helfen dabei, die erstellten Dialoge
zu prifen.

Wichtig fir die Akzeptanz ist die Fahigkeit
der Conversational Al, die Gespréchsfih-

rung bei Bedarf an Menschen abzugeben.
So héngt bei einem ChatbotDialog die
Kundenzufriedenheit stark von der Effizienz
und Effektivitit des Systems ab. Erkennt die
Software die Anliegen des Nutzers und lie-
fert sie zielfihrende Antworten? Im Idealfall
ist dies durch die Intent-Erkennung des NLU
und den Zugriff auf entsprechende IT-Syste-
me gewdhrleistet. First-Level-Fragen an den
Helpdesk lassen sich einfach und zuverlés-
sig automatisieren. Doch was, wenn es kom-
plexer wird2 Die Al muss erkennen, wann
sie in eine Sackgasse gerét und die weite-
re Bearbeitung an einen Menschen iber-
geben sollte. Dies ldsst sich in den Dialog
integrieren oder wird vom System iber die
Analyse des Dialogs erkannt. Der Chatbot
gibt dann an einen Mitarbeiter ab.

Viele sinnvolle Use Cases

Das Beispiel Helpdesk macht Potenzio-
le schnell sichtbar. Lésst sich ein Teil des
First-Level-Supports iber die KI automati-
sieren, entlastet dies qualifizierte Mitarbei-
ter und schafft Zeit fir anspruchsvollere
Aufgaben.

Entlastung ist der Ansatzpunkt, iber den
valantic Berater weitere Anwendungen im
Rahmen einer digitalen Transformation er-
mitteln. Wo im Unternehmen halten Routine-
fragen Fachleute von héher qualifizierten
Tatigkeiten ab? Welche dialogbasierten
Aufgaben sind durch Beteiligung mehrerer
IT-Systeme komplex in der Handhabung?
Mit diesen Fragestellungen lassen sich sys-
tematisch Effizienzpotenziale heben. Da
Cognigy.Al nicht in einer einzelnen Anwen-
dung, sondern als Plattform lizenziert wird,
verbessert sich mit jedem Use Case der Re-
turn on Investment.

Die Spannbreite von Praxisbeispielen ist
groB3. So unterstitzen Chatbots Auswahl
und Design von Behéltern fir die Intralo-
gistik, in dem aus verschiedenen Systemen
Informationen iiber Bauteile, Behdlterva-
rianten und Logistikprozesse bereitgestellt
werden. Potenziale bieten digitale Assis-
tenten fir AuBendienstmitarbeiter und War-
tungstechniker, die nach einem Kunden-
besuch oder Einsatz von léstigen Pflichten

www.it-daily.net



3 | IT MANAGEMENT

Der Aufbau der Cognigy.Al-Plattform.
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und steht dem neuen
Mitarbeiter immer und
iberall zur Verfiigung.

Enorme
Effizienzpotenziale
Es ist noch nicht abseh-
bar, wo kinftig iberall
Conversational Al zur
Prozessoptimierung
zum Einsatz kommen
wird.
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Fakt ist: Der bisher vor-

der Nachbereitung entlasten. Noch auf der
Rickfahrt tritt der Mitarbeiter Gber das Tele-
fon in den Dialog mit dem Assistenten, der
Informationen zum Besuch abfragt und in
IT-Systeme {bernimmt, Informationen aus
anderen Quellen ergénzt und Folgeaktio-
nen in Kalender und Absatzeinschétzungen
in Forecast-Systeme einstellt.

Im HR-Bereich kénnen Chatbots beim On-
boarding neuer Mitarbeiter helfen. Das
reicht von administrativen Notwendig-
keiten (Ausweisantrag) bis hin zur Erlgu-
terung von Prozessen und Organisation
des Unternehmens. Die Vorteile gegen-
Uber klassischen Onboarding-Events: Der
Chatbot entlastet HR- und Fachabteilungen

herrschende  Ansatz,
Chatbots als Teil isolierter Systeme zu ent-
wickeln, fohrt in bekannte IT-Sackgassen.
Vielversprechender ist die Nutzung von
Al-Plattformen, die flexibel Systeme integ-
rieren und so die digitale Transformation im
Unternehmen und den Einsatz natirlicher
Sprache vorantreiben.

Andreas Winter, Martina Yazgan

www.it-daily.net



