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Potentiale von GenAl
Aufmerksam . . . . Zentral-
Losung kaufen Service erleben Losung erhalten Kunde bleiben IT-Plattform .
werden funktionen

Self-Services fiir Mitarbeiter und Automatisierte Unterstiitzung manueller
Kunden Bearbeitung Tatigkeiten

O Cosl © CoSIKV Agent

GenAl-Assistent kann Mitarbeitende beim Abrufen von Informationen unterstiitzen, die in verschiedenen Dokumenten &

Arbeitsanweisungen verstreut sind.

Fokus: Wissensassistenten
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Ein RAG-basierter Chatbot fiir Servicemitarbeitende

Was kann ein Wissensassistent?

Antwortqualitat
?

/’/ Weniger Zeit fiir Suche von Informationen aus verschiedenen
Informationsquellen und schnelle fachliche Informationssuche
- +~  Vereinfachte Arbeitsabldufe und verstandlichere Informationen,
Zlele | Der CO SI KV Agent =) v.a. hilfreich fir MA mit geringerer Berufserfahrung und wenig
SI-Know-how
unterstutzt aktuell rein den
_*#  Aktuell voraussichtlich wenig Nutzen fiir sehr erfahrene MA mit
Prozesssch ritt der viel implizitem Wissen
Informationsrecherche zur #  Fokussierung auf Kundensprache anstelle von "Ubersetzung" der
internen Dokumente
weiteren Kundenanliegen- P _ _
_*#  Sicherstellung der aktuellsten Informationen durch technische

Anbindung der Quelldokumente

bearbeitung
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Co Sl KV Agent in Zahlen, Daten, Fakten c ot

SIGNAL IDUNA @ Co SIKV-Agent

1 Interface fur alle Wissensfragen

[& Neus Konversation

Hi! Wie kann ich Dir heute helfen? @

B Akwelle Konversation

(3 Vergangene Konversationen

250 Mitarbeitende im Rollout in 2024 Gewtihte Filer (optonal
einbegriffen (v.a. KV-Betrieb; ext. DL) G i e btretencin Tai - Namen o, dar wihls s Tararups aus(optioncld

Hier fncest u snige Promptosispiete: @)

. VN iir seinen Arbeitgeber ins Ausland. Ist eine AWV
st hier eine Kindernachversicherung maglich? Welche )
moglich? Welche Dokumente bendtige ich vom Kunden?
Fristen missen beriicksichtigt werden? ) -
Welche Fristen gelten?

il f fiki Sei
R - hier findest Du mehr Promptbeisplele v

(@ Onboarding starten

Experimente haben gezeigt: Nutzung Co SI KV
fihrt zu hoherer Fallabschluss-quote &
schnellerer Informationssuche
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Retrieval Augmented Generation (RAG)

Hauptstadt
von
Deutschland?
Frage zu
Weltwissen
g +
Frage _ _ Gemll"ll Antwort
Hochstsatze RAG-
Erstattung o
in Tarif Architektur
ZahnPLUS?
Frage zu
internen = A
Dokumenten Frage aufbereiten= C>\ Inhalte finden . D Prompt erstellen= Gemini Antwort

[PDF] internes Wissen R pe— Vektordatenbank

>
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Ein RAG-basierter Chatbot fiir Servicemitarbeitende

Retrieval Augmented Generation (RAG)

2 Gemini

2 Eg Q = Gemini

[PDF] internes Wissen R pe— Vektordatenbank

>
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Ein RAG-basierter Chatbot fiir Servicemitarbeitende

Internes Wissen in Vektordatenbank bereitstellen
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Retrieval Augmented Generation (RAG)

Hochstsatze
Erstattung
in Tarif
ZahnPLUS?
Q Frage ‘ 9 C>\ @
— A
For] =
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‘- -
Gemini

‘- -
Gemini
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Mitarbeiterin stellt Frage ...

Beispiel:
,lch werde demnachst versicherungspflichtig. Was kann ich tun?*
Wie sieht eine gute Frage aus?

+ bendtigter Kontext = je konkreter und detaillierter die Frage, desto besser die Antwort >
Aber: Niemand mochte viel Text eintippen

» Sprachstil (Umgangssprache, juristisch, ,Versicherungssprache®)
Welche Arten von Fragen?
« tarifspezifische Fragen zu Leistungsumfang, Kundigungsfristen, Wartezeiten etc.

« prozessuale Fragen wie Tarifwechsel, Anwartschaften, Beginnverlegungen etc.
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Retrieval Augmented Generation (RAG)

2 Gemini

Q @ Frage aufbereiterl C>\ E‘/‘ Gerﬁini

»
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Herausforderungen bei gestellten Fragen

* Rechtschreibfehler - korrigieren - LLM-Aufruf ety

* Abkurzungen - ausschreiben und in Klammern erganzen ‘2\1“"‘\“9

« Synonyme (z. B. "Eigenanteil", "Selbstbeteiligung") = in Klammern erganzen

» Konkrete Objekte in Fragen, aber Oberbegriffe Dokumenten (z. B. Rollstuhl = Hilfsmittel,
Krankengymnastik = Heilmittel) = Obergriff in Klammern erganzen

» weitere Erganzungen: Marke, Vertragsart, Tarifnamen

* Frage weicht evtl. stark vom Sprachstil der Dokumente ab - Frage in passenden \\a\ed

Sprachstil umformulieren - LLM-Aufruf \an

1"
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Ein RAG-basierter Chatbot fiir Servicemitarbeitende

Bearbeitungen der gestellten Fragen

Ein Beispiel:

pid

Frage: Braucht eine VN einen Kustenforanschlag fur einen Rohlstuhl? Muss sie selbst
auch Eigenantail zalen? (Tarif KOMFORT Unisex®)

= Rewritten: Braucht eine VN (Versicherungsnehmer = Vertragsinhaber) einen
:/ Kostenvoranschlag fur einen Rollstuhl (Hilfsmittel)? Muss sie selbst auch Eigenanteil

e

(Selbstbeteiligung) zahlen? (Marke: Signal Iduna (Sl); Vertragsart:
Krankenvollversicherung; Tarif: KOMFORT Unisex)

::}s Imitated: Ist fur die Kostenubernahme eines Rollstuhls durch die Versicherung ein
| "I Kostenvoranschlag erforderlich? Ist eine Zuzahlung durch die Versicherungsnehmerin
vorgesehen?

12
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Retrieval Augmented Generation (RAG)

2 Gemini

Q @ CD\ Inhalte finden R E‘/‘ Gerﬁini

»
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Ein RAG-basierter Chatbot fiir Servicemitarbeitende

Inhalte finden (Retrieval)

2.5 Erstattungshéchstsitze
Wird eine von der GOZ bzw. GOA abweichende Hohe der Vergu-

H OCh Stsatze E rStattu ng tung vereinbart, besteht Leistungspflicht nur bis zu den Betragen,

die sich ohne diese Vereinbarung ergeben héatten.

|n Ta I’If Zah n P L U S? ) Die Leistungen aus diesem Tarif sind insgesamt begrenzt und zwar

— im ersten Kalenderjahr bei Versicherungsbeginn dieses Tarifs
(Tarifbeginn)

vom 01.10. bis 31.12. auf 250 EUR
vom 01.07. bis 30.09. auf 500 EUR
vom 01.04. bis 30.06. auf 750 EUR
vom 01.01. bis 31.03. auf 1.000 EUR

— im zweiten bis vierten Kalenderjahr auf zusammen 2.000 EUR

0 6 — ab dem funften Kalenderjahr pro Kalenderjahr auf  4.000 EUR
_0 2 Diese Begrenzungen der tariflichen Leistungen entfallen fiir erstat-
0'9 tungsfahige Aufwendungen, die nachweislich auf einen nach Tarif-
. beginn eingetretenen Unfall zurlickzuflihren sind.
Taf\“““e(
= 0.7
. ) de(
— -0.3 )
N 05 || o9 ROV cee
e -0.2 : e
0-7
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Retrieval Augmented Generation (RAG)

2 Eg Q =X
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‘- -
Gemini

‘I -
Prompt erstellen Gemini

»
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Prompt erstellen

Beantworte die folgende

Anfrage: p'age

Héchstsétze Erstattung in ””’bebe
Tarif ZahnPLUS? 7

— o Du beantwortest Anfragen
, . von Mitarbeitern der
fesed SIGNAL IDUNA.

2.5 Erstattungshéchstsatze

Wird eine von der GOZ bzw. GOA abweichende Hohe der Vergii-
N utze f0|gende tung vereinbart, besteht Leistungspflicht nur bis zu den Betragen,

die sich ohne diese Vereinbarung ergeben hatten.

Informationen Die Leistungen aus diesem Tarif sind insgesamt begrenzt und zwar Dle bISher erfOIQte

— im ersten Kalenderjahr bei Versicherungsbeginn dieses Tarifs H
(Tarifbeginn) Konversation
vom 01.10. bis 31.12. auf 250 EUR
vom 01.07. bis 30.09. auf 500 EUR laUtet T ‘sa’{\oﬂ
vom 01.04. bis 30.06. auf 750 EUR \LOVNG
0’71‘ vom 01.01. bis 31.03. auf 1.000 EUR A
G)Q — im zweiten bis vierten Kalenderjahr auf zusammen 2.000 EUR e(ga
— ab dem funften Kalenderjahr pro Kalenderjahr auf  4.000 EUR

Diese Begrenzungen der tariflichen Leistungen entfallen flr erstat-
tungsfahige Aufwendungen, die nachweislich auf einen nach Tarif-
beginn eingetretenen Unfall zurickzufihren sind.
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Retrieval Augmented Generation (RAG)
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‘- -
Gemini

*n .
Gemini

Antwort
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Antwort erhalten

Hochstsatze Erstattund in Tarif ZahnPLUS?

Im Tarif ZahnPLUS - ab Mai 2020 (Gen 101) delten foldende Erstattungshoéchstsatzel1] [21[3]:

1. Kalenderjahr: 1.000 EUR (bei Versicherundgsbegdinn zwischen dem 01.01. und 31.03.) bzw. anteilig 750 EUR (01.04. bis 30.06.),
500 EUR (01.07. bis 30.09.) oder 250 EUR (01.10. bis 31.12.)

2. bis 4. Kalenderjahr: 2.000 EUR (insgesamt)

Ab dem 5. Kalenderjahr: 4.000 EUR jdahrlich

Diese Bedrenzungen entfallen bei unfallbedingten Behandlunden.[1] [2]

18
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Ein RAG-basierter Chatbot fiir Servicemitarbeitende

Modell evaluieren

« Evaluation der Antwortqualitat wichtig — sowohl wahrend der Entwicklung als auch wahrend
des Betriebs des Modells
* Fragenkatalog mit
* reprasentativen Fragen
» erwartete Antworten (ground truth)
+ relevante Quelldokumente und Fundstellen

* Verwendung von geeigneten Metriken - Bewertung, ob die Antwort des LLM der erwarteten
Antwort entspricht

- Feedback-Méglichkeit 1D (I
- Zufriedenheit der Nutzenden mit den Antworten evaluieren und ,blinde Flecken® identifizieren
- Modell verbessern

19
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Integration in bestehende Systemlandschaften

Rollout im
Herbst 2024
Co-SI Frontend />
Cloud Run

t t

Zukiinftiger Co- Zukiinftiger Co-
Sl Agent Sl Agent

Co SI KV Agent

Quell- KI-Modell 3

Systeme (LLM) Vertex Al
B B -
Pt
a a Vektordatenbank ==
Cloud SQL

20
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Lessons Learned

Use-Cases so kleinteilig wie moglich schneiden und definieren, um die
Komplexitdt zu minimieren

Entwicklung im cross-funktionalen Team und Einbindung der

Endnutzenden in iterativen Vertestungen

Erste Lessons Learned

Schaffung von zentralen Grundlagen im Unternehmen, die notwendig sind

zur weiteren Skalierung

Enablement-/Kommunikations-/Change-Formate absolut

erfolgskritisch fir erfolgreichen Rollout

21
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