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Der erfolgreiche Kundenkontakt RRESEE 2.
1 L ue - s 1000 ()
ist heute digital und doch persénlich. ;| & ¥\
.. oder “Smart Citizens demand Smart Services” ;| o 4
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Digital und doch personlich?!

e Die personalisierte Kundenerfahrung ist
heute ein Standard-Bedurfnis.

e Starkung der Kundenbindung, so wie
Effizienz und Zuganglichkeit, durch
personliche Beratung und Nahe auf
digitalen Kontaktpunkten.

e Self-Service hat viele Vorteile, aber auch
Grenzen. Chatbots konnen helfen, aber
auch verargern.

— Digital will begleitet sein!
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Nutzerzentrierung und Inklusion

e Der Kunde ist Konig! Prozesse aus der Sicht
des Kunden gestalten: die Empfangerin
bestimmt die Bedeutung der Aussage.

e Zuganglichkeit und Einfachheit der Interaktion
beim Government fur alle Anspruchsgruppen.

e \Vom Telefonanruf zur Secure Message,
vom Self-Service oder Formular zum Dialog
zwischen Menschen und Maschinen.
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Beratung und Support

Secure

“Dialoge zwischen _
Menschen und Maschinen” -

Embedded
Co-Browsing

Woraus besteht eine
Conversational Platform =

Universal

(inkl. Al) ..?

Document
Co-Browsing

[»

% Scheduled
Co-Browsing e Meetings

Sharing




Digital First & Digital ONLY

e \Von Digital First zu Digital Only.
e Was geht heute digital?

e Was bedeutet dies fiir die Zukunft der Verwaltung
und der Burgerinnen?
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Al + HI = The Winning Team!

® o

Human Intelligence & Artificial Intelligence
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Die Finanzbranche als Vorbild?

Could you tell me my credit card

balance?

Unblu Assistant

You currently have no outstanding balance.
We also have an offer that might be of
interest to you. Would you like to know more?

—

Annonce: 2
Z-VO
Q' Member s ich
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Hands OFF & ON

Der Mensch ist (heute) nicht nur der
bessere Berater, sondern auch Uberlegen
in speziellen Support-Situationen!

Videoldent Dokument Riickseite

ANMARSHO7 «Halten Sie den Ausweis mit der Riickseite in die Kamera.»

33% durchgefihrt

@ Bedingung fur nachsten Schritt: Erfolgreiche Erkennung oder mindestends 1 Screenshot

EBMRZ Priffen
Dokument Riickseite
RESULTAT
Dokument Vorderseite — - e
Vorname: a—— Giltg bis: WA
Geburtsdatum: - Lana:

Geschlecht:

Néichster Schritt: Dokument Vorderseite
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Generation Mobile

Contactus
Schedule Online Click to call
Meeting We can continue our conversation next week.

Your conversation

@ Amanda Wolfe

de

@ Ava Rodriguez
o

9 Ethan Taylor
d

«— Kundin

Hi Ashley, could we go through
the investment portfolio early this w
afternoon?

& o

Sure, would 14:00 work for you?

Beraterin —

14:00 works! Talk to you soon!  w

Hi Ashley, | am available now. w

@ =] S g

Account Transfers Contact
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Conversational eGovernment

Knowledge Bot

Digitale Dokumente, Knowledge Bases,
FAQs, etc. kdnnen heute mit einem Klick
zum Bot gemacht werden.

Sicher und konform

Bankgeheimnis, Briefgeheimnis,
Datenschutz - sicher ist sicher.
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Bot Persona

Der "tone” macht die Musik. Sprache
und Ausdrucksweise schaffen oder
zerstoren Vertrauen.

Integriert

Die einfache Integration in bestehende
Prozesse und die Interaktion mit
Systemen sind unerlasslich.

Bot Sidekick

Noch nicht parat, um den Bot von der
Leine zu lassen? “Suggested
Responses” erhéhen die Effizienz und
beschleunigen die Falllésung.

“Self Learning”

Mit einem "Bot Trainer Assistant”
kénnen die Bedurfnisse erkannt und
erfullt werden.
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Kl im Kundenkontakt - Risiken und Chancen

e \Was ist der Nutzen von Kl in der Kundeninteraktion?

e Diskussion mdglicher Risiken und ethischer Uberlegungen.

e Strategien zur Minimierung von Risiken und zur Maximierung des Nutzens.

Copyright ©2024 Unblu Inc. All rights reserved.

vnblu



Takeaways

e Kernaussagen und Empfehlungen

o Alles geht digital (fast alles). @
o Nichts geht ohne Menschen! d \

o Al brauch HI zum Erfolg
(aber alles was autonomisiert . e .
werden kann wird autonomisiert). Human Intelligence & Artificial Intelligence

o Time is now! Warten = Zeit verlieren.

o Es braucht erfahrene Partner.

o Einen Schritt nach dem anderen.

e Zukunftsausblick: Wie sich digitale, personliche Kundenkontakte weiterentwickeln...

e Aufruf zum Handeln: Nachste Schritte fur Entscheidungstrager in der Verwaltung.
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Fragen & Diskussion. °
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Luc Haldimann
Co-CEO, Unblu Inc.

luc.haldimann@unblu.com

Digitization

specialist of
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