[ I E E N ERLEBEN, WAS VERBINDET.

Telekom CR-Wissen

Der digitale Helfer, der niemals schlaft: Frag Magenta

Der Digitale Assistent der Telekom heilst "Frag Magenta". Er ist erreichbar Uber
www.telekom.de [1], die MeinMagenta App und zum Teil auch Uber die Service-
Hotline. Frag Magenta hilft 24/7 und ohne Wartezeit und Dank Kl lernfahig:

Die Antworten werden immer treffender, um dem Kunden bestmaglich zu helfen.
Im Kundenservice ist Frag Magenta als Chatbot seit Herbst 2016 im Einsatz.
Konnte er anfangs nur bei ausgewahlte Themen weiterhelfen, beantwortet er
heute selbstandig Fragen zu Storung, Rechnung, Vertrag, Auftrag, Umzug, WLAN,
E-Mail und SIM-Karte. Er kann inzwischen auch auf individuelle Kundendaten
zugreifen und zum Beispiel den nachstmoglichen Termin flr eine
Vertragsverldngerung anzeigen. Uber "Frag Magenta" kann der Kunde Rechnungen
downloaden und seine Bankverbindung andern. Frag Magenta lernt standig dazu
und kann Kundenanfragen immer besser und kompetenter bearbeiten. Inzwischen
nutzt Frag Magenta die ,Natural Language Understanding” von Rasa. Kunden
damit ihre Anliegen jetzt auch in naturlicher Sprache mit ihren eigenen Worten an
Frag Magenta richten, zunachst nur an den Mobilfunk-Hotline. Seit Ende November
konnen sich Kunden auch per Video-Chat helfen lassen und mit dem Avatar Max
sprechen. Die Telekom ist mit einem Avatar Vorreiter im Service in Europa. Aktuell
kann er bei Uber 380 unterschiedlichen Anliegen helfen - vom Umzug, neuen
Angeboten, Fragen zur Rechnung oder Geraten und auch bei Storungen. Hier misst
er z.B. automatische die Leitungen und startet diese, wenn notig, neu. 2022 hat
Frag Magenta Uber acht Millionen Kundendialoge geflihrt. So gewinnen unsere
Mitarbeitenden Zeit, sich um komplexere Kundenanliegen zu kimmern. Immer
mehr Anliegen lost der Chatbot sofort. In den Ubrigen Fallen und auch auf
Kundenwunsch ubernehmen menschliche Berater*innen und fuhren den Dialog
quasi nahtlos weiter.

Fur die Zeitschrift ComputerBILD, die digitale Assistenten aller Anbieter getestet


https://www.telekom.de/hilfe/frag-magenta?samChecked=true

hat, ist Frag Magenta der beste Service-Bot im deutschen Markt: ,Der Testsieger
Frag Magenta der Deutschen Telekom Uberzeugt mit einem gewaltigen und schnell
verfugbaren Fachwissen.”
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