Willkommen
bei Parloa

Parloa ist eine B2B SaaS-Plattform, die es
Unternehmen ermaoglicht, ihr Contact
Center mit marktfihrender
Al-Technologie zu automatisieren.




Executive Summary
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2018 SaaS Multi-Channel Vortrainiert fir den Einfache Nutzung mit
in Berlin gestartet AI Plattform fur dein Einsatz in deinem Low-Code-Frontends &
Contact Center Kundenservice offenen Schnittstellen
150+
Mitarbeitende Erstklassige Orchestrierung Von Routing & Authen- Benutzerfreundliches und
marktflihrender tifizierung bis hin zu FAQs & gleichzeitig umfassendes
Al-Komponenten fir ein vollstandigen End-to-End- Low-Code-Frontend mit REST
ideales Kundenerlebnis auf Prozessen: Unsere Plattform API- und SIP-Funktionalitaten,
allen relevanten Kanalen wie ist fur deine wichtigsten damit deine Geschéaftsbereiche
Telefonie, Chat & Messenger. Anwendungsfalle konzipiert die Al gestalten, trainieren und
und ermoglicht schnelle mit deinem Contact Center
Erfolge. verbinden kdnnen.

Parloa GmbH | Schwedter StraBe 9b | 10119 Berlin
Geschaftsfiihrer: Malte Kosub & Stefan Ostwald




Das Problem
400 Milliarden US-Dollar werden jahrlich in Contact Centers investiert' - und trotzdem ist die Erfahrung fir alle frustrierend!

Kundenseryvice ist

fur alle Beteiligten
frustrierend.

Unternehmen sind frustriert Agenten sind frustriert Kunden sind frustriert
weil sie nicht geniigend Mitarbeiter finden, weil sie bis zu 40% ihrer Zeit mit repetitiven Aufgaben weil sie mit langen Wartezeiten und
um ihren Kundenservice zu besetzen wie Authentifizierung & Routing verbringen schlechten Automatisierungen (IVR?, Bots)

konfrontiert sind, die nicht ihren
Erwartungen entsprechen

1 Source: Research & Markets, 2022
2 Eine IVR (Interactive Voice Response) ermoglicht die Interaktion zur Anliegenerkennung per Sprache oder Tasteneingabe, e.g. “Drlcken Sie die 1"


http://www.researchandmarkets.com/reports/338444/call_centers_global_strategic_business_report

Warum jetzt?

Unternehmen, Agenten und Kunden sind bereit fur Al!

Unternehmen:;

71

der Agenten haben in den letzten
6 Monaten eine Kindigung in
Erwagung gezogen

Salesforce, 2022

Q2

der groBen Unternehmen planen,
ihre Investitionen in Big Data und
Al zu erhdohen

NewVantagePartners, 2022

Kunden:

80%

der Kunden sprechen lieber
mit einer Maschine, wenn
es Wartezeit spart

1lvon2

Kunden wechselten die Marke
aufgrund eines schlechten
Kundenservice-Erlebnisses

Die Wertschopfung im
Contact Center verlagert
sich vom Menschen

zu AI:

HEUTE NAHE ZUKUNFT


https://www.salesforce.com/news/stories/71-of-service-agents-have-considered-quitting-in-the-past-six-months
https://www.newvantage.com/_files/ugd/e5361a_ad5a8b3da8254a71807d2dccdb0844be.pdf
https://www.replicant.com/blog/survey-the-effects-of-bad-customer-service-and-how-brands-can-fix-it/
https://www.salesforce.com/content/dam/web/en_us/www/documents/research/salesforce-state-of-the-connected-customer-fifth-ed.pdf

@ parloa

Wir revolutionieren
die Art und Weise, wie
Unternehmen AI im
Kundenservice nutzen.




Parloa als zentrales Conversational Hub
Parloa lasst sich nahtlos in bestehende Kanale und Systeme integrieren und stellt das eine Interface fur alles
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Parloa im Detail

Unsere Plattform bietet euch die gesamte notwendige (technische) Infrastruktur, optimierte Komponenten
und das beste Enablement fur Al im Contact Center
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Low Code Frontend Agent Feedback Frontend
Dialoge ohne Programmierkenntnisse erstellen und trainieren Auswahl von Al-generierten Antworten fiir Al-Training

Contextual AI Engine
Kontext-bezogen die richtige Al-Komponente zum richtigen Zeitpunkt

) .
Contact Center AI U Dynamics 365

Allgemeine Al-Modelle werden mit domanenspezifischen Daten erweitert und fortlaufend trainiert

Large Language Model 1!_ zendesk
EOS STT Unternehmensspezifisches Modell mit individueller Datenbasis TS E ;
End of Speech Speech To Text NLU Process Driven Dialog Text To Speech
Natural Language Understanding Prozess- & Dialog-Struktur servicen W

AI-Orchestrierung
Auswahl der besten Al-Anbieter je Sprache, Anwendungsfall und Gesprachsphase (EOS, STT, NLU, TTS, etc.)

SADd

Voice AI Infrastruktur
Zugriff auf die gesamte Voice-Infrastruktur ermdglicht Verwendung der Sprach-Rohdaten fiir genauere Al-Aussteuerung & -Ergebnisse

Technische Infrastruktur fiir Enterprises & Konzerne Path
Alle relevaten Unternehmensanforderungen werden erfiillt, z.B. GDPR

Infrastruktur 3 Komponenten Enablement



Warum Parloa?
Es gibt eine Menge gute Grunde fur Parloas marktfihrende Al-Plattform

a Uberragende Automatisierungs-Qualitat

Wir sind Innovationstreiber fiir Generative AI & Large Language TS Beispiel-Dialog mit Generative AI
Modelle wie GPT-4 im Contact Center

Generative Al mit seinem prominenten Vorreiter ChatGPT ist der Quantensprung fur die
Al-Transformation des Contact Centers. Wir bei Parloa arbeiten eng mit Al-Weltmarktfihrern Hallo & Willkommen bei Kronos Mobile,
wie OpenAl & Microsoft zusammen, um unserem Versprechen gerecht zu werden: was kann ich fir Sie tun?

Die besten Al-Komponenten fir die Optimierung eures Contact Centers. ‘

Automatisch von der Al Msi\g\Man\r} mdchte auch gerne zu lhnen

_ _ generierte Antwort auf wechseln, was muss er denn da beachten?
IBM . Microsoft | Google Basis von angebundenen
Watson Luis . Dialogflow Wissensdatenbanken,
RSN SUSURORPRPRRPRRN ] passend zur Aussage der

Anruferin.
Accuracy

F1 (macro)

Es freut uns sehr zu héren, dass Ihr Mann
Interesse an Kronos Mobile hat. Fiir einen

maglichst schnellen Wechsel sollte er...

Das beste NLU-Modell zur Intent-Erkennung

basierend auf 1908 Trainingssatzen:
https://researchportal.nw.ac.uk/en/datasets/nlu-benchmark



https://researchportal.hw.ac.uk/en/datasets/nlu-benchmark

Warum Parloa?
Es gibt eine Menge gute Grunde fur Parloas marktfuhrende Al-Plattform

6 Hochste STT-Genauigkeit fiir relevante Anwendungsfalle im Kundenservice

75% -+

50% -

25% -+

0%

Parloa

(basierend auf Microsoft
Cognitive Services)

B

Buchstabieren

Geburtsdatum

Speech-To-Text Modelle im Vergleich

2 Beispiel-Anwendungsfalle, basierend auf echten Audio-Daten mit Telefonie-Qualitat

Basierend auf Microsoft Azure Ubertrifft unsere vortrainierte
Speech-To-Text-Technologie bei relevanten Anwendungsfallen im
Kundenservice die marktublichen Modelle um mindestens 5-15%.

Dieser Unterschied .-

zahlt SiCh aus! Andere Anbieter Vs,

Allein bei einer 1-000-099,6 : 1.000.000
Authentifizierung in drei : e
Schritten erreicht Parloa 73% 726.800 90% 901.600
eine ca. 30% hohere K -

Dialog- Erfolgsrate und 88% 641.623 8% 883.568
bietet somit hundert- Nome : e

tausende Euro mehr 83% 531.289 94% 828.155
Einsparungspotenzial im sebrpenem : cepoponm

Vergleich zu anderen 82,8%

Anbietern! :
+30% Dialog-Erfolgsrate!



Warum Parloa?
Es gibt eine Menge gute Grunde fur Parloas marktfuhrende Al-Plattform

a Unverkennbar guter TTS-Klang - auf Wunsch auch ganz individuell!

Der Ton macht die Musik — und Parloa klingt so menschlich wie kein anderer Anbieter.
Unsere technische Infrastruktur erlaubt uns, auf Wunsch jede TTS-Technologie deiner
Wahl anzubinden — auf Wunsch sogar deine Brand-eigene synthetische Stimme:

-+ AI-powered Custom Neural Voices fiir noch mehr
. Wiedererkennungswert deiner Brand!

v In nur 2-3 Stunden wird die Stimme deiner Wahl (z.B. Testimonials oder
bekannte Synchronsprecher*innen) flir deine Brand synthetisiert

v Einmal synthetisiert, ist kein weiterer Produktionsaufwand fur
zukiinftige Ansagen & Anderungen notig

v Multilingualer Kundenservice mit derselben Stimme: Deine Custom Neural
Voice spricht out-of-the-box 7 verschiedene Sprachen
(u.a. Deutsch, Englisch, Franzdsisch, Spanisch, Italienisch)

v Der Unterschied zwischen Mensch & Al ist nicht mehr zu erkennen. Gern
uberzeugen wir euch mit einem Quiz in einem personlichen Gesprach davon.

in Kooperation mit

BT Microsoft
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Warum Parloa?

Es gibt eine Menge gute Grunde fur Parloas marktfuhrende Al-Plattform

° Marktfuhrendes Low-Code-Frontend

Parloa ermdglicht euren Business Units die Nutzung aller
benodtigten Al-Technologien ohne technisches Vorwissen!

Nutze unser wunderschones Low Code Front-End fur...

v Gestaltung automatisierter Kundenservice-
Erlebnisse per Drag & Drop

v/ Debugging und Tests auf jedem Kanal

v Anbindung an deine bestehende Infrastruktur
Uber SIP, RESTful APIs, etc.

v/ Training deiner unternehmensspezifischen Al anhand
vergangener Konversationen auf jedem Kanal

+ vieles mehr!
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Warum Parloa? e
Es gibt eine Menge gute Grunde fur Parloas marktfuhrende Al-Plattform

° SaaS made in Germany

Als deutsche Software as a Service (SaaS)-Plattform erflillt Parloa selbstversténdlich alle Anforderungen an die DSGVO.
Dabei wird Parloa mit allen verwendeten Al-Komponenten (inkl. GPT dank der Azure OpenAl Services) zu 100% in Europa betrieben.

. ------------------------ « « Deutsche Datensicherheits-Standards: Parloa wird als Software as a Service vollstandig in Deutschland

. konzipiert & entwickelt. Dies bietet den Vorteil, dass wir direkt in der gesetzlichen Rechtsprechung der EU
operieren und somit eine hochstmagliche Konformitat mit den strengen europaischen Datenschutzrichtlinien,
wie z.B. der DSGVO, gewahrleisten kdnnen.

+ Hosting in Europa: Wir hosten unsere Dienste ausschlieBlich auf Servern in Europa, um sicherzustellen, dass
eure Daten immer unter den Schutz des europaischen Rechtsgebiets fallen.

v/ Hochste IT-Security Standards: Parloa als SaaS-Plattform erfiillt die hochsten IT-Sicherheitsstandards und
wird stetig aktualisiert, um den neuesten technischen Sicherheitsanforderungen gerecht zu werden.

+ Kontinuierliche Uberwachung und Verbesserung: Wir fiihren stindige Sicherheitsiiberpriifungen und

Penetrationstests durch, um ein HochstmaB an Datensicherheit zu gewahrleisten und uns kontinuierlich zu
verbessern.

12



Warum Parloa?
Es gibt eine Menge gute Grunde fur Parloas marktfuhrende Al-Plattform

° Der Schllissel zur Datentransparenz

----------------- « Echtzeit-Datentransparenz in jedem
&b BI-Tool eurer Wahl!

Bl e bhiE b B B dEd

[ | L | | | L I |

O OVERVIEW 102.3K 99.4K 235.6K 81% 16% 3%
| c Minutes FoR Fowarded  Bounced
m

ParioaPhoneBot  cCals Callers

Schluss mit der IVR-Blackbox! Mit Parloa
verwandelt ihr alle Kundenservice- Interaktionen
in wertvolle Daten flr euer Bl-Tool. Unsere
offenen Schnittstellen ermdglichen es euch, alle
Daten nach euren individuellen Anforderungen
aufzubereiten und somit wertvolle Erkenntnisse
flr euer Unternehmen zu gewinnen. Optimiert
Entscheidungsprozesse und steigert euren
Kundenservice-Erfolg mit Parloal

v/ Anruftrends identifizieren v/ Effiziente Ressourcen- v/ Identifikation von
und zukunftige Anrufmuster planung flir eine proaktive weiteren Service- &
vorhersagen Kundenbetreuung Vertriebspotenzialen
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Use Cases
Dein Start mit Al im Contact Center ist ganz einfach — auch dank unserer vortrainierten Anwendungsfalle

Anliegenerkennung Authentifizierung Intelligente FAQs — End-to-End
+ Weiterleitung

Der schnellste Weg zur Biete echten Mehrwert, Die Al kann auch
Effizienzsteigerung in indem du haufig gestellte

deinem Contact Center mit wie dem Fragen sinnvoll durch Al

Al: Anrufer sprechen ihr Abfragen von Namen, beantworten lasst. , 2.B.

Anliegen frei aus und Adressen, Kunden-/ Anderungen von Adressen
werden mit @ 97% Bestellnummern - und lass und Bankverbindungen
Genauigkeit an den die Al die Arbeit erledigen. oder sogar die gesamte
richtigen Agenten Auftragsabwicklung.
weitergeleitet.

“Guten Morgen, wie kann “Bitte sagen Sie mir zur "Sie findeq Ihre Rechmingen in "Wie lautet Ihre neue Adresse,
ich Ihnen heute helfen?” Authentifizierung jetzt Ihren Ihrem Online-Konto. Mochten die ich in unserem System

volistandigen Namen.” Sie, dass ich Ihnen eine SMS speichern kann?"

mit einem Link schicke?”

First Contact ™M, Average Handling ™My Wartezeit (WT) M Wartezeit (WT)
Resolution Rate (FCR) Time (AHT) “\, FCR A\, FCR

14



Customer Stories

Unsere groBartigen Kunden erreichen nicht nur groBartige KPIs - sie lieben auch Parloa einfach!

95%

Genauigkeit bei der
Transkription von
Versicherungsnummern

70%
der Kunden werden
automatisch authentifiziert

Mit Parloa sind wir Tag und
Nacht fiir unsere Kunden da
und bieten ihnen das
bestmaégliche
Kundenerlebnis!

Thomas Vogel,
Geschaftsfiihrer

AdmiralDirekt

20%
weniger weitergeleitete
Anrufe an Agenten

74%
der Kunden werden
automatisch authentifiziert

Mit Parloa haben wir die
Wartezeiten & Anzahl der
repetitiven Aufgaben unserer
Agenten verringert, so dass
sich unsere Agenten nun mehr
auf die Losung tatséchlicher
Kundenprobleme
konzentrieren kébnnen - per
Telefon, Chat und WhatsApp.

Olivia Szpiech, Head
of Customer Service

70%

automatisierte Bestellrate

10%
automatisierte
Cross-Sell-Rate bei
Bestellungen

Bei HSE hatten wir eine starke
Vision fiir das Projekt. Parloa und
MUUUH! haben es geschafft, sie
zum Leben zu erwecken: eine
moderne Conversational Al, die
nicht nur das Kundenerlebnis
verbessert, sondern uns auch
hilft, unsere Geschdftsziele zu
erreichen.

Uwe Richter, Director
Customer Service

95%

@ Routing-Genauigkeit

30+

Voice-Losungen bereits
mit Parloa umgesetzt

Parloa hilft uns dabei, unser
Design und die Entwicklung
von Sprachanwendungen
liber eine Vielzahl von
Kanéalen zu beschleunigen.

Nicolas Konnerth
Head of Voice
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"Fur mich ist Parloa einer unserer
vertrauenswurdigen Partner, um die
Anforderungen des nachsten Jahrzehnts in
Bezug auf AI-Enablement und die standig
steigenden Anforderungen an die
Kundenerfahrung zu erfullen.”

Ralph Haupter | President, Microsoft EMEA [ Microsoft
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Let’s talk

Hanna Waldenmaier
VP Global Partnerships

@ hanna@parloa.com

O +49 30 609 54 671

o Schwedter Str. 9B, 10119 Berlin

B parloa


mailto:malte@parloa.com

