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Uber die hsag

Alles, was Energieunternehmen bendtigen —
Wertschopfung mit der hsag



VORSTELLUNG HSAG
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HERAUSFORDERUNG SERVICEPROZESSE

Serviceprozesse nehmen einen erhohten Stellenwert ein

s

Kundenerwartungen
DAS wre Habecks Horror- e o
Szenario 8 I8
T ﬂn - I a I......H
Medienberichte l : ==
-O--0-

Komplexe IT Gesetzliche
Vorgaben

DIESTATIS ai=

Presse

12,9 Millionen Erwerbspersonen erreichen in den
nachsten 15 Jahren das gesetzliche Rentenalter

Energiekrise

Fachkraftemangel

Erhohung der
Kundenkontaktquote

Intensivierung der
Kundenkontakte

Verbreiterung des
Themenspektrums

Komplexitat der

Prozesslandschaft
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HERAUSFORDERUNG SERVICEPROZESSE

Kostenreduktion ist durch Kontaktvermeidung oder -automatisierung moglich

Passive Informationsbedurfnisse, z. B. allgemeine
Kontakte vermeiden Fragen zu Kundenschreiben oder
Unternehmensinformationen

Aktive Informationsbedurfnisse, z. B. Fragen zu Fallabhdngige Abwégung
gesetzlichen Neuerungen (Preisbremsen, der Umsetzung anhand
Warmeplanungetc.) Business Value
Kontakte Reaktive Prozesse, z. B. ZS-Turnusmeldung
automatisieren Aktive Prozesse, z. B. Abschlagsinderung,
Kundigung
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hsag Chatbot "Isa"

t 2017

Isierung sel

Kundenservice-Automat




HSAG CHATBOT "ISA"

Mit dem Chatbot Isa automatisieren wir den Kundenservice seit 2017

00600

>7 Jahre >50 Bots
Erfahrung implementiert

> 600 Anliegen

Ausgewahlte Referenzen:

STADTWERKE o™ —-hoa s
et gy e DEW2!  Elhdr yonouia S cidiwerke
VOLKSWASEN GROUS kann mehr.
SV() ?Efn;%g Bri“ant EnBW oDR Q Netze ODR (OStadlfwerke
ENERGIE angen

g JOO
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HSAG CHATBOT "ISA"

Fachliche Kompetenzen

Lieferantenseite Netzseite

Zahlerstand EEG-Einspeisung

S

Vertrieb

Umzug

Abschlag/Abrechnung Elektromobilitat Stérung

Allgemeine Kompetenzen

Kontakt Energie FAQ Hilfe/Fallback
Aktuelle Informationen EVU-Dienstleistungen Smalltalk
Backend E-Mail- & CSV- Chatbot Feedback- Javascriot AP
Anbindung Integration Analytics Funktion P
Multi-Site- Multi-Kanal- -
B 5 2 Spell-Check Export-Funktion

Features
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HSAG CHATBOT "ISA"

Kl-basiertes Sprachmodell: Synergieeffekte

Einheitliches Sprachverstandnis dank Ki Kundenindividuelle Antworten und Workflows

Ich méchte gerne meinen aktuellen

Zahlerstand hnen mitteilen! estin e RS REA gy

Antwort A

i !
Wie kann ich Kunde bei euch werden? Ich bin umgezogen!

Eingabe

Anliegen

A
P | © ©
Stérung melden! ( Antwort B

Mein Zahler ist kaputt!
Was muss ich tun?

Wo finde ich in der Stadt Ladestationen?

Kann ich die H6he meiner Abschlagszahlung dndern? Antwort C

g

GenAl im Kundenservice

Weiterleitung zu '
URL STADTWERKE
MUSTERSTADT

l STADTWERKE

Datenerfassungim Chatbot

Asynchrone Ubermittlung per CSV

Datenerfassung im Chatbot

Backend-Anbindung via REST/SOAP
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Kick-Off Workshop

Festlegung individueller
Anpassungen:

Individuelle Auspragungen
des Bots (Name, Farbe,
Avatar Bild, Form der
Ansprache)

Besonderheiten der Skills
bzw. Prozesse im

Kundenservice des EVUs

Datenerfassung &
Schnittstellen

Datenschutz Bestimmungen

Aufwand EVU:
2-5MA a 3-4h

Dauer: 3-4 h

HSAG CHATBOT "ISA"

Die EinfGhrung von Isa erfolgt innerhalb weniger Wochen

Customizing

Durchflihrung der
individuellen
Anpassungen

Backend APl Anbindung
Bereitstellung der

Testversion durch die
hsag

Aufwand EVU:

Dauer: 2-4 Wochen

Testing und
Abnahme

Testing der individuellen
Anpassungen durch Kunde

Ggf. Feedbackvia JIRA
Ticketsystem an die hsag

Abnahme der Testversion
durch Kunde

Aufwand EVU:
8-40h

Dauer: 1-2 Wochen

Bereitstellung eines Code
Snippets durch die hsag

Einbindung des Snippets auf
die Website durch Kunde

Aufwand EVU:
<0,5h

Training des
Sprachmodells durch hsag

Regelmaliges Monitoring
des Dashboards durch EVU

Anpassungder Antworten
via Admin Ul

Supportdurch hsag
Feedbackan hsag (z.B.

neue Skills, Featurewiinsche
etc.)

Aufwand EVU:
<2h/Woche
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HSAG CHATBOT "ISA"

Generative Kl im Chat-Kanal: Chatbot Isa nutzt verschiedene Wissensquellen flr hochwertige Antworten

Blsherl e Wissensquelle .
nenge Wissensquetle o ErschlieBung neuer
- \ bowi llen:
I Redaktions-Backend | | Issensquetien:
D | |
I P s — To — 8 I R I *  Verringerung des redaktionellen
N Ll o e : Aufwandes
o mmn e e e e e e e — l 1D:;|ge’mue:‘(oﬂed«ﬁmhge die Sie bendtigen (in Kilowattpeak, kWp), falls noch
nicht festgel ..
2 Di lache, e 0 die nstalaton ur Verfgung steht. v | *  Schnellere Aktualisierung von
3. Ihren jahriichen be w .
Neue Wissenquellen 4 CuSecien D S | Informationen
5.0b Si oder Finanzi in Anspruch nehmen
o T __—_—e————— mochten, wie z.B. einen KIW-Kredit.
S Bt il sie mir diese Details mit, damit ich ihnen gezieler weiterhelfen kann. | *  Variablere Antwortmoglichkeiten
A \ I g
Informationen aus
' é Textdateien | I B — | *  Kombination von Informationen
re bt im jahr, 4, ne ng. 5. e mil - -
I | | el bkl I unterschiedlicher Quellen
+
| |
I ( o . Ku n.den_ : I Basbev!ndaullrvmkr@benxhﬂmnalsnbﬁanzr’s::edmsﬂmmder I
J |nformat|onen aus Damyﬂ:;emelmm;ammensumbvwchmEmeAnIagemquol(Wplsl I
| g ERP-Systemen | I P wnseeaKne |
I I I Miteiner Dachfidche von 125 nr'k;:ﬂzmmmmlse eine Anlage mit etwa 12 bis I
I + I wnrde mehr als genug su:: f;:::en jahriichen Bedarf erzeugen und fhnen
Informationen aus | I . . 1
bbrechen |
| dem Web oder | — |
\ speziellen / 1 : ~ I
= -
Kundenseiten /7 \
N e e e e e == N e e e e o o e o e o = = o = e -7
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ENTWICKLUNG DER KUNSTLICHEN INTELLIGENZ

KI-Modelle Gbersteigen bald die Leistungsfahigkeit menschlicher Experten

0g

Artificial intelligence: Performance on knowledge tests vs. training
computation

Performance on knowledge tests is measured with the MMLU benchmark®, here with 5-shot learning, which gauges a
model’s accuracy after receiving only five examples for each task. Training computation is measured in total petaFLOP,
which is 10** floating-point operations®.

100% Developer of Al system
M Bloomberg

.GPT-4 B Eleuther

® M Google DeepMind

Expert human performance

80% 'PaLM-z M Google Research
o - W HuggingFace, BigScience
2
i‘ .Chmchllla' B Meta Al
2 60% S Gopher (2808) | O?enAl
34} .PaLM (62B) B Tsinghua KEG
wv
i
1) L4 GPT-3 (davinci) 2019 ————> 2023
¥ o
o 40% OPT ©
2 2 - ® °
8 .GPT 2 (finetuned) Gopher (7B)
¥ Gopher (0.4B) e
° ®
20%
0%
100,000 1 million 10 million 100 million 1 billion 10 billion
Training computation (petaFLOP)
Data source: Epoch (2023) OurWorldinData.org/artificial-intelligence | CC BY

Note: The values for training computation are estimates and come with some uncertainty, especially for models for which only minimal
information has been disclosed, such as GPT-4.
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ENTWICKLUNG DER KUNSTLICHEN INTELLIGENZ

hsag ist Ihr Anbieter flr Service-Losungen aus einer Hand — heute und morgen

Front-Office KlI-/ Automation Layer Backend

Voice

Chat
Mail

: (Gen-)Al- KI-Wissensbasis
\\ Sachbearbeitung
Telefonie

Interne Assistenten Business Process &

Integration Layer
CRM-System(e)

Sachbearbeitung
@ Schrift

Chatbot . n
_ Back-Office Coeilzan reh Weitere

Backend-

Mail-Bot Monitoring/ . - Anwendungen
Aufgabenverwaltung Klarfallbearbeitung

o
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ENTWICKLUNG DER KUNSTLICHEN INTELLIGENZ

Unsere KI-Services nutzen zentrale Konfiguration, Information und Integration

»Al Suite Studio® - Zentrale Konfiguration und Service-Steuerung

Chat Voice Mail Co-Piloten

e C

Agentic Al
KI-Wissensbasis

Enterprise Service Integration (ESI) - gemeinsame ERP-Integration
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hsag Heidelberger Services AG hsag Heidelberger Services AG

24 l.eckmann@hsag.info t.koch@hsag.info

N\ +491622713134 N\ +49 1734063 115
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DSC-COPYRIGHT UND DISCLAIMER

Verantwortlich fur den Inhalt nach §55Abs.2RStV

DSC Unternehmensberatung und Software GmbH
Ingo Sundermann
Carl-Benz-Str. 16 a | 69198 Schriesheim

Die hier enthaltenen Angaben wurden sorgféltig recherchiert und gepruft. Sie unterliegen einer standigen Kontrolle und werden laufend aktualisiert. Fir die Richtigkeit, Vollstandigkeit und Aktualitat der
enthaltenen Informationen wird keine Garantie oder Haftung von DSC tbernommen.

Angaben in dieser Publikation, die sich auf bevorstehende Planungen, Ereignisse oder Ergebnisse beziehen, sind zukunftsgerichtet, ebenso Aussagen, die Worte wie "glaubt", "erwartet", "plant", "ahnt" oder

ahnliche beinhalten. Diese Aussagen sind mit Risiken und Ungewissheiten verbunden und basieren auf gegenwartigen Erwartungen. Die tatsdchlichen Ergebnisse konnen daher wesentlich von den in den
zukunftsgerichteten Aussagen gedulRerten Erwartungen abweichen.

Hinweis zur Rechtsberatung

Die DSC GmbH hat keine Erlaubnis nach § 1 Rechtsberatungsgesetz. Die in diesem Dokument bereitgestellten Inhalte dienen deshalb ausschlieRlich Ihrer Information und stellen keine Rechtsberatung dar.

Copyright © DSC GmbH — alle Rechte vorbehalten

An den in unseren Unterlagen veroffentlichten Texten, Logos, Bildern, Grafiken, Ton-, Video- und Animationsdateien behalten wir uns alle Rechte ausdricklich vor. Weitergabe und Vervielfaltigung dieser
Publikation oder Teilen daraus, sind zu welchem Zweck und in welcher Form auch immer, ohne die ausdrtckliche schriftliche Genehmigung der DSC Unternehmensberatung und Software GmbH nicht gestattet.

SAP® und alle genannten SAP-Produkte und -Dienstleistungen von SAP sowie die dazugehorigen Logos sind Eigentum der SAP SE in Deutschland und vielen anderen Landern. Weitere genannte Marken,
Warenzeichen und registrierte Warenzeichen sind Eigentum der jeweiligen Inhaber.

Bildnachweise: Asphalt Autobahn und Kiiste mit Berg-Naturlandschaft bei Sonnenuntergang. Hochwinkelansicht (#2394473621): © ABCDstock — shutterstock.com; Icons: flaticon.com
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