S Hype oder echter Hebel?

Wie Al Serviceprozesse wirklich verandert
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mehr Wirkung und nachvo\lzueh‘bar positive Erlebnisse durch Daten & KI
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Thomas Weber
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Entlastung durch KI

Vier Use Cases

ﬂ(l klassifiziert eingehendh

Anfragen (PV, Wallbox,
Warmepumpe), extrahiert
relevante Daten aus
Formularen/E-Mails und
stollt passende Workflows
im Netzanschlussprozess an

Massive Entlastung der
Sachbearbeitung bei stark
steigenden Anschlusszahlen,
deutlich kiirzere
Durchlaufzeiten und
weniger Medienbriiche.

- /

ﬂ(l bearbeitet \

Standardanliegen wie
Zahlerstand,
Abschlagsanpassung,
Umzug, Rechnungs-fragen;
Agent-Assist unterstutzt
Mitarbeitende mit
Antwortvorschldagen und
Wissenszugriff

24/7-Erreichbarkeit,
niedrigere Kosten pro
Kontakt und schnellere
Bearbeitung, gleichzeitig
Entlastung der Hotlines bei
Spitzenlast.

- /

ﬂ(l erkennt Aufféilligkeitem

Smart-Meter-Daten
(Manipulation, defekte
Anlagen, un-gewdhnliche
Last-muster) sowie Netzs-
torungen frihzeitig Gber
Musteranalyse und
Clustering.

Friihe Detektion von
technischen Problemen und
potenziellem Betrug,
dadurch geringere Verluste
und schnellere
Storungsbehebung.

- /

SYBIT

ﬂ(l extrahiert und priift \

Inhalte aus PDFs und E-Mails
(Netznutzungs-abrechnung,
Messstellenver-antwortung,
EEG-Dokumente etc.) und
Ubergibt sie strukturiert an
ERP/Abrechnungs-systeme.

Deutlich reduzierte
manuelle
Erfassungsaufwande,
geringere Fehlerquote und
beschleunigte Backoffice-
Prozesse, oft mit klar
messbarem ROI

- /




Service - Zukunft SYBIT

Automatisierung fiir Kundenanfragen tber Agents

Eingangskanal Kategorisierung und Bearbeitung
Automatisierung

Vollautomatisiert

(bspw. bei Lieferzeitanfragen, Storno)

=

000 .y .
- eilautomatisiert
o (3] o Anfrage Au Sfu h ru ng (bspw. bei Reklamationen,

Maschine bereitet vor, Mensch validiert und
trifft finale Entscheidung)

kanalisierung

)

QRS Manuell

(Maschine bereitet relevante Daten auf, Mensch
entscheidet zum weiteren Vorgehen)

Trifft Automatisierungsentscheidung

Kategorisiert und trifft Entscheidung, ob

vollautomatische,
teilautomatische oder
manuelle

Bearbeitung erforderlich ist.




Case Management SYBIT

Show Case ,,Rechnungsanfrage “ — Full Blown

DX
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Triage Agent Responding A

Automatische E-Mail mit
detaillierten Infos

Decision
making

Generate
Email

Antwort
versenden

Insights
analysieren

kategorisieren

Autom. Priifung Rechnung,
Kundendetails, etc.

,Human in the loop“
Email Draft

SAP Sales & Service Cloud

Autom. Anlage

et

Omi-Channel
Kommunikation

Fs . &3 Erweiterte Kunden-
Qualifizierung Routing y kommunikation
P

Manueller
Eingriff

Kontakt mit
Lieferanten

Automatische Rechnungsabfrage

LogiStik

Manuelle Abfrage

S/4HANA

Auftrag




Al & Data Security SYBIT

Sicherheit als Vertrauensvorteil (Trust-by-Design)

o

Ubersicht

Sichere Datenbasis:

Schutz sensibler Daten durch Verschlisselung, Anonymisierung Security and

& Zugriffskontrollen. Scaling Technologies
Regelkonforme Nutzung:

Einhaltung von Datenschutzrichtlinien (GDPR, BDSG, EU Al Act) durch Governance.

. -~ Al and Data
Explainability & Transparenz: Architecture
Modelle miissen nachvollziehbar, erklarbar und auditierbar sein (,, White-Box statt Black-Box“). J
SAP BTP und Azure bieten zertifizierte Infrastrukturermchere ‘ntwicklung— @
inklusive Datenverschlisselung, Zugriffskontrollen und EU-konformer Datenverarbeitung. P Sustainable

Architecture

Whitelisting Monitoring Updates

Das LLM enthalt immer nur . Jederzeit Uberblick tber alle Methodiken zu

freigegeben Daten und Daten, Quellen und kontinuierlichen

niemals alle. Zielsysteme aktualitatshaltung der
Daten.




Die beste Al scheitert, wenn sie nicht weiR, was
Ihr Unternehmen weil3.

"The benefit of putting Al in the loop is it captures
institutional knowledge and that institutional

knowledge will never leave the company.”

- Jensen Huang, CEO NVIDIA

SYBIT

DATA O



Bridging the Al-Gap

Daten haben # Daten nutzen kénnen

Daten

* Verteilt Gber SAP, SharePoint, Datenbanken,
ohne zentralen Zugriff

¢ Keine einheitliche Struktur, Semantik oder
Business-Kontext

¢ Redundant und teils inkonsistent (iber
Systeme hinweg

* Teilweise veraltet oder ohne klare
Aktualisierungslogik

Fiir Al nicht nutzbar & nicht skalierbar

SYBIT Translation

Domain Intelligence

Identifikation relevanter Business-
Logik

Strukturierung & Kontextualisierung
Vereinheitlichung & Deduplizierung

Erfallung der
Konsumentenanforderungen

v

SYBIT

DATA O

Dataproducts

Standardisierte & harmonisierte Datenobjekte
aus mehreren Datenquellen

Regelwerke & Kontext zur Steuerung von Al

Agents und Systemen

Angereichert mit Business-Logik & Semantik

Verlasslich bereitgestellt

Treibstoff fiir Agentic Al & Automation



Data Product Flow

Daten sammeln, Daten liefern: konsumierbar, verlasslich, wiederverwendbar

Producer

Datenquellen
SAP & Non Sap

Data Intelligence Platform

Transformation, Modellierung,
Qualitatssicherung

SYBIT

DATA O

Vorhandene
Systeme
APIs
Al-Agents
ML
Data Reporting
Contract
Data Product Consumer
Bereitstellung nach Data Wird von Systemen, Nutzern und
Contract als Tabelle, APl oder Prozessen weiterverarbeitet,
Datei automatisiert, interaktiv oder

integriert.
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SYBIT

Armin Kehl
SAP CX Solution Advisor

+49 151 46149790
Armin.Kehl@sybit.de



We Create CX Champions.

500+ 350+

Kunden Mitarbeitende
kundenzentriert Fir CX in Europa
IT-Arbeitgeber Jahre Erfahrung

© Sybit GmbH

Gehen wir den nachsten Schritt zusammen!

+49 7732 9508-2000
sales@sybit.de

Sybit GmbH
St.-Johannis-Str. 1-5
78315 Radolfzell
sybit.com




Sybit GmbH

HAUPTSITZ RADOLFZELL

Sankt-Johannis-Str. 1-5
78315 Radolfzell

NIEDERLASSUNG OFFENBACH

Kaiserleistralle 8
63067 Offenbach

NIEDERLASSUNG HANNOVER

BahnhofstraRe 8
30159 Hannover

NIEDERLASSUNG BIELEFELD

Konigsbreede 1
33605 Bielefeld

NIEDERLASSUNG PFORZHEIM

Im Ludlein 6
75181 Pforzheim

SYBIT
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