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Service Design 101
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Wie alles
zusammenhangt...

CUSTOMER
EXPERIENCE

design

PRODUKT

design

SERVICE

design
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Service Design orchestriert komplexe Okosysteme
fur ideale Kundenerlebnisse

Service Design ist der kundenzentrierte
Gestaltungsprozess von Dienstleistungen, ...

mit idealen Nutzererlebnissen durch die "f;gfrﬁl':g)e
Optimierung unternehmensinterner Prozesse
“
Technologien Business
(Systeme & Daten) (Prozesse)
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Die Customer Journey als unser wichtigstes Paradigma

—
Joumey Fhase — —

Customer Journey mit Phasen, _ mibosts
Schritten & Evidence/Touchpoints

Schritte

Macht exzellente
Kundenerlebnisse emioye
erst moglich S

Service Blueprint mit (aut.) —
Business- & Mitarbeitenden- o T

Prozessen, Daten & Systemen

|

Externe Support
Frozesse

Potentiale fir
Optimierung
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Der Paradigmenwechsel

Fruher: Mensch % Technologie % Mensch

Heute: Organisation
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Was hat sich verandert?

Design von Prozessen fur Ki
ODER Kundenerlebnisse mit Ki.
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Case Studies
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Case Study #1

Kl-basierte Customer
Journey Orchestration gty el e
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Die wichtigsten Grundlagenentscheidungen aus Business-Sicht

\ A

/i

Wert

Business Mehrwert
(fachlich/monetar)

Produkt-fit

Eignung von Produkten &
Services (z.B. digital only)

-

Datenverfiuigbarkeit

inkl. Volumen an Kundendaten
bzw. Frequenz an Interaktionen
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Beispieljourneys mit NBO & NBA

als Grundlage fur KI-Entscheidungen
\ A

/$

Beispiel-Journeys:

Next Best Offer
Cross & Upselling Konto Antrags- Leaitimati Kartenprodukt Umzug Umzug Online Banking
far weitere Produkte Abschluss formular egitimation erganzen Gehaltskonto SEPA Login
ODER
. Online Banking  Mobile Banking  Nutzung Top 3 Aktivierung Wallet Digitalisierung
App Nut .

gex(;t Bl(?jt el A Login App Features Mobile Payment Download Debit Card

rodukt Journeys

fur User Aktion

. i Digitalisierung Digitalisierung
__auf Basis von Kreditkarten Versandstatus ; ! _ . Abrechnung Upgrade
_ _ Nutzung Wit 1. Nutzung Kreditkarte fiir Kreditkarte fur Online Bankin Kreditkarte

Business Zielen 9

E-Commerce Mobile Payment
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Die Kl als unsichtbarer Dirigent fur den nachsten Reach-Out

13

%

Produkt

Trigger/
Signale

Aktion

Kanal

Content

Kundenprofil &
Vertragsdaten

O

Kl als real-time
Decision-Engine,
die sich kontinuierlich
selbst optimiert

Personalisierter Content

und Kanal:

Diese 3 Top-Features in der
App erleichtern so einiges.

............

ANAL

Regelwerk

Liebe Frad
Mller,

schon, doss Sie die MAI App

ANAL

-

So hinterlegen §
lhre Karten in dd

Liebe Frau
Muller,

MAI Wallet.
p——

Lieber Herr Mayer,
um kontaktlos.
Wallet bezahie
auch Ihre Karten aktiviere:

N1

Heute prasentieren wa
lhnen |hre Top 3 Features:

eine digitale Geldborse ist sehr praktisch:
Mit ihr konnen Sie kontaktlos, mobil und
sicher bezahlen - und Ihre Brieftasche
durfen Sie ruhig mal zuhause vergessen
Bei uns heiBt die digitale Geldborse MAI
Wallet App. Laden Sie sie gleich herunter
und loggen Sie sich mit lhren

Zugangsdaten ein! ‘
en

MAI



Ein technischer Ausflug - die wichtigsten Bausteine der CJO

Daten

-

Personliche &
Demographische Daten

Onsite Behaviour

_, @

Engagement Data
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: Transactional Data
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Mobile & Device Data
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OQ Daten Integration

Customer Data Platform

Predictive

Segmentierung

Multi Channel Data

ID & Cross Device
Tracking
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Kanale

@

Email

[5r

Push Messenger

SMS

o?®

Social

>

Direct Mail

Kunde

8

MAI



Case Study #2

Kl-basierte Prozess-
Automatisierung
im E-Government

HUMAN INTERACTION




Am Anfang stand noch der Hochleistungsscanner...

50% # 5 Minuten Bearbeitungs-
Nachforderungen zeit je Antrag
3. Riickfragen & Nachforderungen 4. Entscheidung
Per Anschreiben an Antragstellende Bewilligungsbescheid & ansto3en der
-\ Auszahlung bzw. Ablehung

~

2. Dokumenten & Datenpriifung
Pflegestufe, Sorgerechtsbescheid, Bankdaten,
aut. Prifung der Meldeadresse & Dubletten-Prufung

1. Antragsdigitalisierung
durch Abtippen der Daten
aus dem Dokument

>95% Antrage
korrekt ausgefullit

1o MAI



Mit Optical Character Recognition bis zur vollautomatisierten
Dunkelverarbeitung

3. Automatisierte Riickfragen 4. Vorschlag Antragsentscheid
& Nachforderungen mit Human mit Human in the Loop

in the Loop '\

\ A

~ 7

2. Abruf Schnittstellen zur
Datenprufung bis hin zur
Push Government Losung

) " e
1. Optical Character
Recognition zur
Dokumentenerkennung,
Kategorisierung &

Datenextraktion

17
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. Fachteam Pflegeversicherung/HKP

Obarmay
86609 Doy

Zusage vollstationare Pflege im

Sehr geehrte Frau |

den Alltag in einer gesundheitlich schwierigen Lebenssituation zu meistern, ist in vielen Fallen si-
cher nicht einfach. Umso mehr freuen wir uns, dass wir gute Neuigkeiten fur Sie haben

Der Medizinische Dienst (MD) bestatigt, dass bei Ihnen die Voraussetzungen fur den
rorliegen. |hren Antrag auf vollstationare Pflege vom

> konnen wir aesnaio
positiv beantworten

Wir Ubernehmen ab dem 30.09.2022 bis auf weiteres Leistungen der vollstationaren Pflege bis
zu einem Gesamtaufwand von monatlich 1.775 EUR

Ab 30.09 2022 reduziert sich Ihr Eigenanteil an den pflegebedingten Aufwendungen einschliel-
lich der Ausbildungsumlagen durch einen von der Pflegekasse zu zahlenden Zuschlag. Die fi-
nanzielle Entlastung ist gestaffelt und bemisst sich nach der Dauer Ihres Aufenthaltes in einem
Pflegeheim. Die Entlastung betragt bei einem Aufenthalt von

bis zu 12 Monaten 5 Prozent,

mehr als 12 Monaten 25 Prozent
mehr als 24 Monaten 45 Prozent und
mehr als 36 Monaten 70 Prozent

des Eigenanteils. Ihre Entlastung betragt 5 Prozent

Gut zu wissen:
Verandert sich ihr Eigenanteil an den pflegebedingten Aufwendungen einschlieRlich der Ausbil-
dungsumlagen wird die Hohe des Zuschusses von uns angepasst

Der Zuschlag erhoht sich automatisch, wenn die Voraussetzungen fur den nachsthoheren pro-
zentualen Anteil vorliegen

Quelle:Google Bildersuche

Wie Optical Character Recognition funktioniert?

Pre-Processing
(z.B. Optimierung Kontrast)

Layout-Analyse

zur Unterscheidung von Dokumenten-Typen

Texterkennung
(Buchstaben, Zahlen, Sonderzeichen etc.

Datenextraktion

z.B. Krankenkasse, Pflegestufe, Startdatum, personliche Daten

Nachbearbeitung
und Korrektur

MAI



Optical Character Recognition im Einsatz
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Testeingabe

Antrag auf Landespflegegeld

Cus Landeactageged f ene Lewsng des Freatasis Beve o7 ege0eairnon Mermcher 4 w1 Tiasiss Phageysd 2 Und Haustaotniz « Bayers

9 zur tigen Person (Anspr ig ) (Pchang sten sind mit* gekenr Teichnet)
Hinweis: iz schinibes 5 0ut leabar und Ubamahmen sl ANZEba< aUs IPrem Auswelsdok Jment. .2 Umiaste (3 0, 0)
Anrede® Herr B Frau Keine Angabe 0 Titet
Machamer Al [1 [l [TTTTTITTTTT]
. —-
N (LALLS [TILLLIILIIL]

Geburtsdatum® 9, K 1
Pflegegrad* Yoot |Of4]: [0 q 11017 3
Bitte tragen Sie den beim Hauptwohnsitz ein.
Stralle® Hol2l e SITIRA lr [ ] l [ Hausnummer®. | 4 2
Postieitzahi® AlwlSIS] A wemnort: T| £l | Y1 ly) l l
ranmuens:  [dalclalsle]<llal2 []
E-Mail-Adresse | s @0 el Rl [Ale]
| (TSP V)RS 5% KIEICIJIKRION ] ldlel

€ aulmein Konto (Anspruchsberechtigtels)  oder [0 aufdas Konto von (abweichendel- Kontoinhaber'-in)

T I A | !
— [ [TT] [

S e
Vomame* I ] | | |
IBAN (22 Steten)” 7 d g2 i sl |K\ 0 S1A 1§13l A (2 ,1 ‘»("
BIC (8 oder 11 Stetien [ ‘
Vaertreter/-in, ', Qo bestelite/-r Betrover/-in)
Anrede® Herr O Titet |
Nachname* [ ’
Vomame* l
1
Strafte* Hausnummer”
Posteitzaht* [
Land. \
Telafonnummer | [
E-Mad-Adresse l
i £ 92 70 7¢ H at-e
& 124 X L Lkl
Datum Unterschrift Anvragstelier/n

Erorderiche Anlagen (Kaon der Antraq nicht tes zum 2112 vollatineba singereictt werdan, iat er zuf Frstwatiung unvelstandio zu stetien).
O Nachwers der Pllegekasse/es Soziaihifet-dgers Uber der Pfiegegrad (kein Plaqegutachtan z B des MD oder eines privaten Anbiters)

O Ggf Betroverauswe w/VollmachtNachwe:s Gber alleniges Sorgerecht

Hinwelse: Bitte fillen Sie das Antragsformular leseriich aus und heften oder kisben Sie die eingereichten Unterlagen nicht

Sprachmodell Llama Ergebnis
(ohne Konfiguration & Pre-Processing)

rootamsm: /app# puthon test.py

model="'11lama3.2-vision' created_at='2024-12-06T18:24:07.502700919Z' done=True
done_reason="'stop' total_duration=111057082920 load_duration=42538038 prompt
—eval_count=61 prompt_eval_duration=25715000000 eval_count=123 eval_duration=
84776000000 message=Message(role='assistant', content='The image shows a docu

ment with handwritten customer data, likely from Germany.\n\nxxCustomer Infor

mationx*\n\nx **xName: %% MUller\nx xxDate of Birth:xx 05/08/1965\n* *%St
reet:** Porestrabe (no street number provided)\nx *xPostal Code:** no posta
L code provided\nx *%*IBAN Number:xx DE82 4539 5358 3791 65\n\nNote: The doc
ument is in German, and the customer data appears to be handwritten. Some inf
ormation, such as the street address and postal code, are not fully legible.'
, images=None, tool_calls=None)

rootamsm: /app#

Sprachmodell Textract
(ohne Konfiguration & Pre-Processing, aus MAIScout Kl Test-Environment)

« C Q8 mai-group.cloud B % 9 o s ®o =

Antrag auf Landespflegegeld Das Landespflegegeld ist eine Leistung des Freistaats Bayern an pflegebedAirftige Menschen mit mindestens Pflegegrad 2 und Hauptwohnsitz in
Bayern. Angaben zur pflegebedAirftigen Person (Anspruchsberechtigte/-r) (Pflichtangaben sind mit gekennzeichnet) Hinweis: Bitte schreiben Sie gut lesbar und Aibernehmen
alle Angaben aus Ihrem Ausweisdokument, auch Umlaute (A=, AY, A%) Anrede*: Herr X Frau Keine Angabe Titel: Nachname*: MULLER Vorname*: KLAUS Geburtsdatum*: 65 . 68 . 1965
Pflegegrad*: 3 seit: 61 . 68 . 2623 Bitte tragen Sie den beim Einwohnermeldeamt gemeldeten Hauptwohnsitz ein. StraAYe*: PORESTRABE Hausnummer*: 12 Postleitzahl*: 14553
wohnort*: TELTOW Telefonnummer: 0168544992 E-Mail-Adresse: KL1US@DINKELBROT.de X auf mein Konto (Anspruchsberechtigte/-r) oder auf das Konto von (abweichende/-r
Kontoinhaber/-in) Nachname®: Vorname*: IBAN (22 Stellen)*: DES2 4539 5357 4376 3271 65 BIC (8 oder 11 Stellen): Abweichende/-r Antragsteller/-in (gesetzliche/-r
Vertreter/-in, BevollmAschtigte/-r, gerichtlich bestellte/-r Betreuer/-in) Anrede*: Herr Frau Keine Angabe Titel: Nachname®: Vorname*: StraAYe*: Hausnummer*:
Postleitzahl*: Wohnort*: Land: Telefonnummer: E-Mail-Adresse: X 6.12.2024 X H. Miller Datum Unterschrift Antragsteller/-in Erforderliche Anlagen (Kann der Antrag nicht
bis zum 31.12. vollstA=ndig eingereicht werden, ist er zur Fristwahrung unvollstA=ndig zu stellen): Nachweis der Pflegekasse/des SozialhilfetrA=gers AAber den Pflegegrad
(kein Pflegegutachten z.B. des MD oder eines privaten Anbleters) Ggf. Betreuerauswels/Vollmacht/Nachwels Akber alleiniges Sorgerecht Hinwelse: Bitte fAkllen Sie das
Antragsformular leserlich aus und heften oder kleben Sie die eingereichten Unterlagen nicht. Antrag auf Landespflegegeld Das Landespflegegeld ist eine Leistung des
Freistaats Bayern an pflegebedAyrftige Menschen mit mindestens Pflegegrad 2 und Hauptwohnsitz in Bayern. Angaben zur pflegebedAirftigen Person (Anspruchsberechtigte/-r)
(Pflichtangaben sind mit gekennzeichnet) Minweis: Bitte schreiben Sie gut lesbar und Aybernchmen alle Angaben aus IThrem Ausweisdokument, auch Umlaute (A=, AY, A4)
Anrede*: Herr X Frau Keine Angabe Titel: Nachname*: MULLER Vorname*: KLAUS Geburtsdatum*: 05 . 68 . 1965 Pflegegrad*: 3 seit: 01 . 08 . 2023 Bitte tragen Sie den beim
Einwohnermeldeamt gemeldeten Hauptwohnsitz ein. StraAYe*: PORESTRABE Hausnummer*: 12 Postleitzahl*: 14553 Wohnort*: TELTOW Telefonnummer: 8168544992 E-Mail-Adresse
KL1US@DINKELBROT.de X auf mein Konto (Anspruchsberechtigte/-r) oder auf das Konto von (abweichende/-r Kontoinhaber/-in) Nachname*: Vorname*: IBAN (22 Stellen)*: DES2 4539
5357 4376 3271 65 BIC (8 oder 11 Stellen): Abweichende/-r Antragsteller/-in (gesetzliche/-r Vertreter/-in, BevollmAschtigte/-r, gerichtlich bestellte/-r Betreuer/-in)
Anrede*: Herr Frau Keine Angabe Titel: Nachname*: Vorname*: StraAYe*: Hausnusmer*: Postleitzahl*: Wohnort*: Land: Telefonnusmer: E-Mail-Adresse: X 6.12.2024 X H. Miller
Datum Unterschrift Antragsteller/-in Erforderliche Anlagen (Kann der Antrag nicht bis zum 31.12. vollstAendig eingereicht werden, ist er zur Fristwahrung unvollstAsndig
2u stellen): Nachweis der Pflegekasse/des SozialhilfetrAugers Akber den Pflegegrad (kein Pflegegutachten z.B. des MD oder eines privaten Anbieters) Ggf. Betreuerausweis/
Vollmacht/Nachweis Ayber alleiniges Sorgerecht Hinweise: Bitte fAYllen Sie das Antragsformular leserlich aus und heften oder kleben Sie die eingereichten Unterlagen
nicht.
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Take Aways




Kl optimiert Tellstrecken.

Service Design schaut auf
holistische Erlebnisse &

Zusammenhange — und

ermoglicht erst die
KlI-Orchestrierung.




m = m « Wir erleben einen Paradigmenwechsel hin zu
Ser\"ce Des Ig n erd ZU Interaktion zwischen Mensch — Kl Agent —
. Organisation — Mensch.
Al Enabled Business & R |
§ § » Service Design Uubernimmt eine Schlusselrolle bei der
Expe rience DQS|g N. Gestaltung von Prozessen fur KI ODER

Kundenerlebnisse mit KI.

« Das Ziel ist Geschaftsmodell-Integration & Al
Enablement (z.B. durch Journey Orchestration oder
OCR-Einsatz in der Dokumentendigitalisierung).

¥

« Service Designer:innen sind heute

 nicht nur Business-Versteher, Prozessstrategen &
Umsetzer,

» sondern Systemarchitekten & Tech-
Orchestratoren fur Strukturen, Parameter &
ethische Leitplanken bei Kl-Einsatz.

2 MAI



Zwei Angebote fur Sie...

#01 #02

Halbtagiger Kl-Use Case Kl-Proof of Concept

Workshop Design Sprint (3 Tage)

* Moderation durch den Halbtag * Tag 1 - KI Use Case Identifikation &

Ausarbeitung .

+ Inspirationskarten fiir KI-Use Cases & Hier geht’s zZum
KI-Canvas als Template fir eine * Tag 2 - Entwicklung KI-POC mit unserem . 0
detaillierte Ausarbeitung datenschutzkonformen & EU-gehosteten ErStgeSpl'aCh .

MAI-Scout

» Erste Bewertung von Machbarkeit &
Aufwand durch unsere KI-Consultants * Tag 3 — Testing & Feedback durch Nutzende

@ Governance
Daten riiich?

a
.%5 strukturelles Setup !_n?rg

w
W
w

orik & Ethik

aicksicht genommen werden?
wenn ja, welche? .

Ql& Regulat

entwickiung
d die ¥

he Beden

i Technolo ie &

w

23
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Danke fur die
Aufmerksamkeit!

Fabian Renken

Chapter Lead Innovation & Experience Design

E-Mail: Fabian.Renken@mai-group.com
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