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Das australische Finanzamt setzt zum
ersten Mal einen virtuellen Assistenten ein.

HERAUSFORDERUNG:

Berucksichtigung der
Erwartungen und Praferenzen
fur digitalen Kundensupport
Integrierter, kostengunstiger
Support fur Kundenservices
Evaluierung virtueller
Assistenten fur aktuelle und
zukUnftige Bedurfnisse
Reduzierung des
Anrufvolumens im Call Center.

LOSUNG:

Virtual Assistant-Technologie
auf Basis von kunstlicher
Intelligenz

Naturliches Sprachverstandnis,
Gesprachsdialog

und fortschrittliche
LOsungsstrategien

Alex bietet Selfservice Uber
bevorzugte digitale Kanale

ERGEBNISSE:

Alex fUhrte innerhalb der ersten
18 Monate 2M+ Gesprache
88% der Erstanfragen wurden
direkt geldst - $9,7 Mio.
Einsparungen pro Jahr durch
Burokratieabbau

8% - 10 % Reduzierung des
Anrufaufkommens im Contact
Center

Erfolgreiche digitale Projekte
bei niedrigeren Kosten

2M

Gesprache mit
Alex innerhalb der
ersten 18 Monate

383%

Losungsrate aller
Erstkontakte im
September 2017

8-10%

Beitrag zur
Reduzierung des
Anrufvolumens im
Contact Center

Alex, der erste virtuelle Assistent seiner Art, wurde bei der australischen
Bundesregierung eingefuhrt.

Hintergrund

Das Australian Tax Office (ATO) ist die Steuerbehdrde der australischen
Regierung. Das ATO verwaltet wesentliche Aspekte der australischen
Pensionskasse und verwaltet aulerdem das australische Handelsregister.

Das ATO ist bestrebt, seinen Kunden ein zeitgemalles digitales Erlebnis
und einen hervorragenden Kundenservice zu bieten. Bereits seit dem
Jahr 2000 unterhalt das Amt eine enge Partnerschaft mit Nuance
Communications. Aufgrund seiner bewahrten Integration mit Genesys
(dem Contact-Center-Losungsanbieter von ATO), der Anpassung auf
deren Web-Blueprint und der Mdglichkeit, spater virtuelle Assistenten
und Natural Language Understanding-Technologie in die IVR-L6sung
einzubinden, wurde Nuance als bevorzugter Anbieter ausgewahlt.

Herausforderungen

Um dem stetigen Anstieg der Kundeninteraktionen, insbesondere von
Juli bis Oktober (Beginn des neuen australischen Geschaftsjahres),
gerecht zu werden, wollte die ATO das hohe Volumen der direkten Call
Center-Anfragen reduzieren und das bereits fur ihre Kunden verfugbare
Self-Service-Angebot verbessern. Mit der zunehmenden Bedeutung
digitaler Kandle in allen Geschaftsbereichen hat die ATO die Vorteile
einer Virtual Assistant (VA)-Technologie erkannt, um ihre Kunden online
unterstutzen und informieren zu kdnnen. Das Amt musste nun bestimmen,
welcher VA am besten zu ihren aktuellen und zukinftigen Bedurfnissen
passen konnte.

Aufgrund des bisherigen erfolgreichen Einsatzes der Nuance-
Sprachbiometrie hat sich ATO entschieden mit der Nuance VA-Technologie
ein zeitgemalies Self-Service-Tool anzubieten, das rund um die Uhr
verfugbar ist und von ATO Kunden zunehmend angenommen wird.
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¢ Ask Alexforhelp [7 v

Hello, Im Alex, the ATO's virtual assistant.
I'm here to help with your general tax
enquiries. You can view important
nformation about your privacy.

Where can ...

Send

Losung

Nuance arbeitete eng mit ATO zusammen, um eine digitale
Supportstrategie zu entwickeln und eine VA-Losung mit der Nina Virtual
Assistant-Technologie auf Basis kunstlicher Intelligenz zu implementieren.
Der Fokus lag auf einem verbesserten Serviceangebot, das die Absichten
des Kunden versteht, auf die Bedurfnisse des Kunden zugeschnittene
Antworten liefert und dann auch als Druckvorlage fur zukunftige
Kundenreferenzen verwendet werden kann.

Im Marz 2016, nach sechsmonatigen ersten Tests auf der Beta-Site von ATO,
wurde der VA, bekannt als Alex, auf den meisten ATO Webseiten vollstandig
eingeflhrt. Mit naturlichem Sprachverstandnis, Konversationsdialog und
fortschrittlichen Losungsstrategien ist Alex darauf ausgelegt kontextuelle
Antworten zu liefern.

Diese Technologien und Tools ermdglichen es den Kunden sich selbst
zu bedienen und die benétigten Informationen zu finden. Das Online-
Support-Tool des ATO Virtual Assistant ist standig verfugbar und die
Inhalte werden regelmallig Uberpruft und entsprechend den
Kundenbedurfnissen weiterentwickelt.

Als das Kundenengagement wuchs und die Kunden der Kommunikation
mit Alex mehr und mehr vertrauten, begannen sie komplexere Fragen
zu stellen. Nun begann ATO mit dem Delivery-Team von Nuance daran
zu arbeiten, LUcken in der Wissensdatenbank von Alex zu identifizieren
- hierbei dienten Hunderte von Gesprachstranskripten als Referenz. Das
Ergebnis ist eine breitere Informationsfulle fur die ATO Kunden, da Alex
Hunderte von haufig gestellten Fragen aus verschiedenen Kategorien
beantworten kann.

Ergebnisse

Bis zum 30. Juni 2016 (drei Monate nach inrem Start) hatte Alex Uber
270.000 Gesprache gefuhrt, was einer durchschnittlichen First Contact
Resolution Rate (FCR) von 75 Prozent entspricht. In den ersten 18 Monaten
fuhrte Alex Uber 2 Millionen Gesprache und erzielte weitere gute FCR-
Raten. Im Geschaftsjahr zum 30. Juni 2017 erreichte Alex eine FCR-Rate
von 87 Prozent. Tatsachlich lag die FCR-Rate von Alex im September 2017
bereits bei 88 Prozent und Ubertraf damit den Branchenstandard von
60-65 Prozent.

Die Implementierung von Alex fuhrte dazu, dass 79 Prozent der
Kundenanfragen sofort beantwortet wurden, ohne dass eine weitere
Interaktion mit dem ATO Contact Center erforderlich war. Dartber
hinaus wurden die Kosten fur Kundenabwicklungen (Zeit, die die Kunden
benotigen, um die bendtigten Informationen zu erhalten) im Wert von
ca. 9,7 Millionen Dollar pro Jahr gesenkt. Die Fahigkeit von Alex, die
Informationen richtig zu verarbeiten, um die Kundenbedurfnisse zu
erfillen, wird immer grof3er, je mehr Menschen mit ihr interagieren.

Seit der Implementierung hat sich Alex zu einem elementaren Bestandteil
im ATO Kundenservice entwickelt. Das kontinuierliche Wachstum

und Verstandnis der Inhalte im VA haben zu einem Ruckgang des
Anrufaufkommens von 8 - 10 Prozent im Contact Center beigetragen.
Zusatzlich liefert es Echtzeit-Feedback zu Kundeninteraktionen und
etwaigen Informationslicken auf der ATO Website.
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Alex, der intelligente
virtuelle Assistent
des australischen

Finanzamtes, gewinnt
Auszeichnungen!

Fur Kunden, die direkt mit dem ATO interagieren, bietet Alex ein standig
einsatzbereites Support-Tool. Es kann Bedurfnisse in naturlicher Sprache
verstehen und ermoglicht dadurch, dass die Kunden sich leicht damit
identifizieren kdnnen. Alex unterstitzt ATO Kunden dabei, sich von einem
traditionellen, kostenintensiven, human-zentrierten Interaktionsmodell zu
kostengunstigeren, digitalen Kanadlen zu bewegen.

Nach der Implementierung begannen ATO und Nuance die Alex
Anwendungsfalle auf andere interessierte Regierungsbehorden
auszuweiten und damit die Selbstbedienungsfunktionen auf weitere
Regierungsbehorden anzupassen. Die Anwendung der Praxisfalle von

Alex innerhalb der Gesamtregierung bestatigt, dass die Erwartungen der
Kunden erfUllt werden und dass Alex ein zuverlassiger Bezugspunkt ist, der
die Kundenbeddurfnisse erfullt.

Weitere Informationen Uber Alex im ATO finden Sie unter www.ato.gov.au.

Uber die intelligente virtuelle Assistentin von Nuance

Mehrkanalige, intelligente, virtuelle Assistenten bieten einen
personalisierten Selfservice, der den Kunden ein Serviceerlebnis bietet,
das sie gegenuber statischen Webseiten und starren mobilen Funktionen
bevorzugen. Die Nuance Nina-Technologie bietet ansprechende Selfservice-
Plattformen, mit denen Kunden Transaktionen durchfuhren, navigieren
und Fragen stellen kdnnen, um genau das zu erhalten was sie benétigen.
Kundengesprache kénnen auch bei Bedarf an einen Live-Chat-Agenten
weitergeleitet werden, wahrend der Kontext des Gesprachs innerhalb
desselben Engagement-Fensters erhalten bleibt. Kunden kommunizieren
mit Nina Uber Sprache oder Text, und Nina liefert sofort genaue und
erfolgreiche Ergebnisse auf natdrliche und menschenahnliche Weise.

Home Individisales Business Not-for-profit Super Tax professionals About ATO

» Lodge online with myTax Login as
» Update my details Incivicual
> Progress of my return

» Pay now - through myGov

Y5 Ask Alex for help [7

Lodging your tax return > What can | claim? > What income do |
declare? >
2017 lodgment is now available Find oul work refated expenses you
can claim for your cccupation Find out what income you need 1o
include on your tax return
Do you own a rental Small business Payroll company
property? > newsroom > issues >

range al inlorration Al the lates! businass tax information Genaral guidancs 1o assie! laxpayers
telp renlal property in ane place

Wheee can | Semd
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Uber Nuance Communications, Inc.

Nuance Communications (Nuance) ist Technologie-Pionier und Marktflihrer im Bereich der
dialogorientierten Kl und Ambient Intelligence. 77 Prozent der Krankenhduser in den USA
und 85 Prozent aller Fortune-100 Unternehmen weltweit vertrauen Nuance als Full-Service-
Partner. Wir liefern intuitive Losungen, die Menschen ermoglichen, andere zu unterstutzen.
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