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Was ist Inte







WOhln geht dle Relse? «Die Leute (iberbewerten das, was die kiinstliche
- Intelligenz leisten kann. Nur weil man eine Maschine
. entwickeln kann, die eine bestimmte Sache besser
kann als ein Mensch, heif3t das nicht, ... dass sie
Ubermenschliches leisten kann.»

Mark Zuckerberg, #1984, Mitbegrunder von Facebook

Stephen Hawking, *1942 12018
Astrophysiker

«Klnstliche Intelligenz ist das grosste Risiko
: fiir unsere Zivilisation. » f

«Kunstliche Intelligenz wird das Beste sein, das
: der Menschheit passieren kann. Oder das
Schlechteste.»

«Die Menschheit muss ihre Féhigkeiten durch
. eine Verschmelzung von biologischer und
maschineller Intelligenz erweitern. »

Elon Musk *1971 Mltbegrunder von u.a. Tesla, SpaceX, PayPal

Ray Kurzweil, ¥1948
Autor und Director of Engineering bei Google LLC.

«Es gibt so viel menschliches Leid, das wir Uberwinden missen. Nur mit Kinstlicher Intelligenz
haben wir die Chance, Armut, Krankheit und Umweltschdden zu liberkommen»
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Von der 90er Software zur Ki

 10.2018 — 11.2020 Ablosung der alten Inkasso-Applikationen durch IKAROS als
zukunftsfahiges und flexibles ERP-System

« 11.2020 Aufbau einer Nachprojektorganisation, die einerseits die neuen Prozesse
organisatorisch widerspiegeln soll und andererseits fur die kontinuierliche
Weiterentwicklung und Innovation aufgestellt ist

« 12.2020 — 05.2021 Stabilisierungsphase
« ab 06.2021 Aufstockung der Entwicklungs- und Business Analyst-Ressourcen
« 01.2022 Weitere organisatorische Anpassung und Transformation, welche den Split

zwischen prozessorientierten und komplexeren Forderungen mit einem
hoheren manuellen Aufwand abbildet
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Ziele des Einsatzes von Kl bei der EOS Schweiz

1. Markante Erkenntnisse
Hunderte neuer Faktoren zur Vorhersage und Verbesserung
der Leistungstreiber

2. Schnellerer Service
Die Bearbeitungszeit wird von Tagen auf Minuten reduziert
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1 3. Erhohte Flexibilitat und Skalierbarkeit :
| Fahigkeit, 24/7 zu arbeiten und entsprechend der Nachfrage |
: nach oben oder unten zu skalieren :
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4. Verbesserte Qualitat
Von der Stichprobenprifung bis zur 100%igen Qualitatskontrolle
durch bessere Ruckverfolgbarkeit

5. Hohere Einsparungen und Produktivitat
Arbeitsersparnis von 20% oder mehr

Quelle: McKinsey — Driving Impact at Scale from automation and Al 2019

Verbesserung der Erreichbarkeit

Unterstiutzung, die richtige Entscheidung zu treffen
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Komplexitat bestimmt Technologie

RPA* Al / KI

kopiert menschliche simuliert menschliche
Handlungen Intelligenz

*Robotic Process Automation




Komplexitat bestimmt Technologie

<1 RPA*
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% G| Komplexere Arbeitsablaufe im Unternehmen
Q@ abarbeiten (z.B. Produktionsstufen fur alle
rq\l) Bestellungen beauftragen und terminieren)
5 Personliche Tatigkeiten auf einem Desktop
" nachahmen (z.B. Bestellung aus der E-Mail in
% Excel Tabelle speichern)
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Putting the human into the robot )
Al / Ki

Kunstliche Intelligenz

Autonom Entscheidungen treffen
(z.B. Qualitatssicherung, defekte Teile
selbststandig entsorgen)

Bei Entscheidungsprozessen assistieren
(z.B. Qualitatssicherung, mogliche defekte Teile

zur Prufung heraussortieren)

Uberwachtes Tun

Autonomes Denken

*Robotic Process Automation I n te | I i g e n Zg ra d -



Abholen mit RPA und

intelligente Kategorisierung

inemassiges
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Kl und RPA fur die Anforderung von Rechnungskopien
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Ruckfrage

Anforderung

Rechnungsko!gie

Zahlungswunsch
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Beschwerde
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Prafung ob Eingang
E-Mail im Postfach
«Bestellung
Rechnungs-

dokumente»

Auslesen

Aktennummer aus
E-Mail

lous

Anmeldung im DMS

o

Zwischen-speichern

von PDF-

Dokumenten und

Anhang an

Antwortschreiben

angen
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Manuelle Prafung
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Versand E-Mail
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Score zur Workflowzuordnung

Falleroffnung
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Datenanalyse

Score

Kategorisierung
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Value |[Weight
Forderungshohe 62 8
Wahrscheinlichkeit Zustellbarkeit 47 4
Letzte Zahlung 73 6
Kommunikationskanal 55 3
Score 58
Workflowzuordnung

Prozess

Prozess Prozess
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Multi-Channel

Wandel im Kommunikationsverhalten der Kunden:

»  40% der Kunden wahlen den Kommunikationskanal nach der Komplexitat der Probleme.

100% Wachstum der eingehenden Tickets innerhalb der letzten 12 Monate

80 %

60 %

40 %

20%

0%

WhatsApp Facebook Al Chat Self-Service E-Mail/ Telefon Social SMS
Messaging Online- Media

https://www.yuutel.at/hubfs/Zendesk CX%20Trends%20Report%202020 Final de-DE.pdf
Bericht zu Trends im Bereich Customer Experience 2021 (zendesk.de)



https://www.yuutel.at/hubfs/Zendesk_CX%20Trends%20Report%202020_Final_de-DE.pdf
https://www.zendesk.de/cx-trends-report/trend-2/

Chatbot

Achtung, = — =
Hallo, ich bin MoneyBot.
wir haben Kundschaft! < .:,.”'E gerl-lt oc dir?

Denk daran, du bist egin
vollautomatisierter Service-Eoboter!
Halt dich einfach nur an _ [solich dir
das Frotokoll! : X einen Witz
erzdahlen?

Magst du
Musik?

DIE DIGITALISIERUNG DER EOS SCHREITET VORAN




Payment Plan Model

Ergebnis aus Ratenvereinbarungen der EOS Schweiz

Erfolglos

abgeschlossen; 1% Abschluss nach

- verspateten Raten; 9%

_ Rechtliche Schritte;
15%

1%

Regular positiv
abgeschlossen; —— ¢
74%

Adressrecherchen;

Potenzial fur das Payment Plan Model:

9% wiesen Zahlungsstorungen auf (ohne
Betreibungen)

15% der Ratenzahler wurden betrieben, nachdem sie
ihre Raten nicht bezahlt und auch auf Mahnungen
nicht reagiert haben

24% der Falle verursachen rd. 80% der Prozesskosten

Die 15% Betreibungen verursachen einen mittleren 6-
stelligen Fremdkostenbetrag

= Durch optimal angepasste Raten lassen sich
Zahlungsstorungen reduzieren und Betreibungen
vermeiden
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Best Next Action




EOS-Score 2.0

2018 Erfolgreicher Test mit dem EOS Score 1.0 auf einem geschlossenen Portfolio
2021 Weiterentwicklung eines neuen Kl-basierten Score-Models

2022 Implementierung der neuen gescharften Entscheidungsmatrix

2022 Ausweitung auf samtliche Portfolios mit Kontrollgruppe
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Forderungs-  Adressdaten Fordengs- Gesamt-  Zivilstand  Div. weitere
hohe alter ausstand Daten
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«Es ist nicht die starkste Spezies, die uberlebt, auch nicht die intelligenteste,

es ist diejenige, die sich am ehesten dem Wandel anpassen kann.» — Charles Darwin -



Vielen Dank fur Pepe Kondakow

lhre Aufmerksamkeit!

Director Operations
EOS Schweiz AG

p.kondakow@eos-schweiz.com

WWW.e0s-schweiz.com
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