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Von Strategie zur Umsetzung



Automatisieren

• Anrufgrunderkennung

• Authentifizierung der Anrufer

• Tickets erstellen

• Schadensmeldungen

• Bestellungen

• FAQs für wiederkehrende Fragen

Optimieren

• Proaktive Handlungsvorschläge

• Real Time Wissensmanagement

• Coaching in Echtzeit

• Gesprächsleitfäden

• Gesprächszusammenfassung 

• KI Training via Simulationen

Analysieren

• KI basierte Bewertung und Analyse 
aller Interaktionen

• Aufzeigen von Self Service- und  
Verbesserungspotentialen

• Identifizierung von Coaching- und 
Trainingsbedarf

• Automatisierte Root Cause Analysen

Spitch Conversational AI hilft dabei Kundenkontakte zu:
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Collaborative 
Agentic AI ?

Generative AI

Conversational AI

Agentic AI

Predictive AI

Adaptive AI



In unserer zunehmend digitalen Welt werden rein menschliche Fähigkeiten 
immer wertvoller !

Die Zukunft gehört den Unternehmen, die ihre Mitarbeitenden 
leistungsfähiger und nicht überflüssig machen !

Quelle: Stanford University The Human Agency Scale (HAS) 



Collaborative 
Agentic AI 
verbindet 
Stärken von 
Mensch und KI



• Codegenerierung & -review

• Text- und Kampagnenerstellung

• Assistenzsysteme

• Videoerstellung

• Wissensfindung

• Analysen

Wo nutzen wir KI bereits heute?



KI agiert meist im Hintergrund
und unterstützt bei der Vorbereitung

und Erstellung.



• Native KI Unterstützung bei der 

• Analyse von 
Kundeninteraktionen

• Erstellung von Self-Service 
Use-Cases

• Erstellung von KI 
Trainingssimulationen

• Contact Center Plattform 
der Zukunft 

Wie können wir diese Stärken im
Kundenservice einbinden?



KI analysiert die Kundeninteraktionen 
und identifiziert Kontakte mit hohem 

Self-Service Potential.





Collaborative Agentic AI 
generiert eine Detailanalyse

der hochgeladenen Interaktionen 
und erstellt einen Self-Service Flow.





Nach Erstellung des Flows können Next 
Best Actions und weitere In-Call Tools bzw

externe Applikationen via MCP
angebunden werden.





Und jetzt testen wir unseren 
erstellen Flow. Mal schauen 
wie der AI Agent reagiert.





Zu jedem Zeitpunkt haben wir 
den Human-in-the loop via 

Anrufweitergabe/-übernahme 
und Nudging-Optionen 

(Handlungsanweisugen).





Das Mission Control Dashboard 
ermöglicht eine bisher

nicht verfügbare Transparenz
und Analysemöglichkeiten!





• Mission Control – Next 
Generation Real-time 
Dashboard

• Human-in-the-loop – zu jedem 
Zeitpunkt kann ein Eingriff 
erfolgen 

• Neue Aufgabengebiete für Eure 
Mitarbeiter/-innen

Collaborative Agentic AI – der Start in eine neue Ära
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Ich freue mich auf Eure Fragen

Alex Fischer
Director CX & Digitalizatin

Alexander.Fischer@spitch.ch
Mobil: +49 162 1871118
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