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Schleupen setzt auf KI-Unterstiitzung im Kundenservice

Neuer Kl-Assistent MAIA beantwortet Kundenanfragen

Nutzer der Softwareplattform Schleupen.CS kénnen sich mit Fragen und
Problemen bei der Anwendung jetzt auch an eine kiinstliche Intelligenz wen-
den. Der Kl-Assistent MAIA (Machine Assisted Interaction Analysis) wurde
von Schleupen auf Basis eines Open-Source-Sprachmodells entwickelt und
greift auf interne Dokumente und Quellen zu, aus denen er seine Antworten
generiert. Seit zwei Jahren schon unterstiitzt MAIA die Mitarbeitenden des
Kundenserviceteams. Mit dem 24h-Lieferantenwechsel wurde der Nutzer-
kreis auf die Kunden des Unternehmens erweitert, um das erwartete hohe

Anfrageaufkommen bei diesem Thema abzufedern.

Die Schleupen SE hebt mit ihrem Kl-Assistenten MAIA ihren Kundenservice auf
ein neues Level. Denn MAIA fiihrt Nutzer sehr viel schneller zu Antworten auf
ihre Fragen, als wenn sie selbst in den verschiedenen Dokumentationen, Fo-
ren, Anleitungen und Internetseiten suchen missten, auf denen das Wissen
Uber die Plattform Schleupen.CS gespeichert ist. Die KI durchsucht das Mate-
rial, kompiliert die entscheidenden Abschnitte und gibt die Quellen an, aus
denen die Antwort erstellt wurde. Das Angebot ist nicht nur zeitsparend, son-
dern auch niederschwellig, denn in der Regel ist es viel aufwendiger, ein Ticket
zu erstellen als eine Anfrage an die KI. Es gibt keine Hemmschwelle, der Kl auch
banale oder ,,dumme” Fragen zu stellen. Das ist sogar ausdriicklich gewiinscht.
MAIA soll Gberall helfen, wo Nutzer der Plattform Schleupen.CS nicht weiter-

kommen.

»Der Einsatz von kinstlicher Intelligenz ist fiir uns als Softwarenwickler ein logi-

scher Schritt, um unser Angebot weiter zu verbessern. Jetzt, wo die Lésung
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intern ausreichend erprobt ist, bieten wir auch unseren Kunden an, sie zu nut-
zen”, erklart Dr. Volker Kruschinski, Vorstandsvorsitzender der Schleupen SE.
,Die Kl im Kundenservice wird uns helfen, die Mitarbeitenden zu entlasten und
die Qualitat weiter zu verbessern”, so Dr. Kruschinski. Die Qualitat der Antwor-
ten wird standig Uberprift. Es gibt nicht nur eine Feedbackfunktion, um die
Antworten zu bewerten, sondern auch einen Mitarbeitenden, der als KI-Beauf-
tragter MAIA betreut. Er hilft, die Losung standig zu optimieren und an ihre
wachsenden Aufgaben anzupassen. Denn letztendlich lernt eine kinstliche In-

telligenz im Echtbetrieb am besten.

Betrieben wird der Kl-Assistent MAIA in der AWS-Cloud. Durch die Datenhal-
tung auf deutschen Amazon-Servern im Raum Frankfurt am Main und
entsprechende vertragliche Absicherung wird die Einhaltung deutscher Daten-
schutzrichtlinien gewahrleistet. Denn beim Einsatz von Kl haben manche
Nutzer auch Bedenken. Die werden bei Schleupen sehr ernst genommen.
Durch die DSGVO-konforme Konzeption sollen sie gleich im Vorfeld ausge-

raumt werden.

BU: Der Kl-Assistent MAIA beantwortet Kundenanfragen und steigert so die

Servicequalitdt

Weitere Informationen:

Schleupen SE
Martina Nawrocki
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Uber die Schleupen SE

Die Schleupen SE, gegriindet 1970, erwirtschaftete im Jahr 2024 mit rund 590 Mit-
arbeitenden einen Umsatz von 98,9 Millionen Euro. Der grofSte Geschéftsbereich
»Energie- und Wasserwirtschaft” zahlt mehr als 300 Versorgungsunternehmen zu
seinen Kunden. Im Segment der Energiewirtschaft ist Schleupen einer der wenigen
Softwareanbieter, der Uiber eine durchgdngige Komplettlosung verfiigt, die von der
Abrechnung Gber die Marktkommunikation, die Energielogistik oder das Finanzwe-
sen bis hin zur betriebswirtschaftlichen Planung aller Ressourcen im Netzbetrieb
reicht. Mehr als 15.500 Anwender arbeiten mit dieser Lésung. Das Softwareange-
bot wird durch weitreichende IT-Services erganzt, die von Dienstleistungen vor Ort
Gber die Abwicklung einzelner Geschaftsprozesse bis zur Gesamtiibernahme der
kompletten IT-Infrastruktur in die Schleupen.Cloud reichen. Auf der IKT-Plattform
zur Smart Meter Gateway Administration stehen 165 Stadtwerke mit mehr als 3
Millionen konventionellen Z&hlern zur Uberfiihrung in intelligente Messsysteme be-
reit.
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