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The future is now – now?
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NEXT LEVEL CUSTOMER INTERACTION

Vision & Mission

Unser Weg mit AI bei Telefonica

Insights

KPIs & Learnings

Meine Erfahrungen

In this new world, no one knows 
anything!



Wie alles begann…

Next Level Customer Interaction



Launch E-

Plus IVR 
First statistical 

NLU in Germany

2013

O2 Chatbot Lisa

Chatbot Web

FIRST AURA 

LAUNCH

Aura GOES 

OMNICHANNEL 

Aura-Integration für 

Text- und 

Sprachkanäle für 

eine vollständige 

Kanalfreiheit und 

einen nahtlosen 

Wechsel für unsere 
Kunden

Launch in FB 

Messenger

CAI Omnichannel Evolution

2018

2019

2020

2021
2022

2017

Launch Aura 

in Web

Aura LAUNCH
WhatsApp
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Launch Aura 

for Voice

2023

Aura WebChat

on TENEO

Aura WhatsApp

on TENEO

WebChat CCT 

Integration



96% 

Erfolgreiche Self Services

(personalisiere UC)

3 Channels 

Use Cases

> 2000 generisch

>30 personalisiert

User monthly

> 400 k Hotline

> 120 k Text

- Dediziertes, ringfenced Budget 

- Agile Entwicklung und lean organisation

- Frühes Involvement der Betriebsräte
(Ängste und Barrieren abbauen)

- Involvement der künftigen
Anwender:innen

- Guidelines / “Ethik” der Künstlichen
Intelligenz

Datengetriebene
Optimierungen

▪ Intenterkennung

▪ Self Services

Fokus:

• Steigerung NPS 
/Resolution Rate

• Nutzung von 
ChatGPT

Die Mission einer zentralen
CAI Plattform (Teneo) ist
erfüllt, um sich nun auf 
Optimierungen und 
Kundenzufriendenheit zu
fokussieren

KPI & Insights Next Steps

Erfolgsfaktor: One Team
Ein agiles Team gemeinsam mit Technology

Next Level Customer Interaction
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Talking about conversational AI: Es ist relevanter und wichtiger denn je und 
wird das Kundenverhalten radikal verändern

Internal
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Wie Conversational AI und KI mit „Large Language Models" den 
Kundendialog und Industrien verändert

Wissenschaft 
(z.B. Zugang und 

Aufbereitung von 

Wissen)

“LLM“ wie ChatGPT 

können u.a.:
- Komplexe Sprache 

erkennen

- Kontext lernen

- Absichten ableiten

- Eigenständig 

„kreativ“ sein

- Menschenähnliche 

Konversationen 

führen

Einfluss 

auf u.a.

Kundenservice
(z.B. Persönliche 

Asstistenten, Co-

Piloten)

Gesundheits-

Wesen 
(z.B. 

Patientenunterstützu

ng, 

Gesundheitsbildung)

Wirtschaft 
(z.B. neue 

Arbeitsfelder wie 

Data Scientists, 

AI Engineers)

Kreatives 

Arbeiten 
(z.B. Photoshop 

Generative Fill)
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Die Digitalisierung ist für 
den Menschen da

O2 Telefónica will mit digitalen Technologien eine nachhaltige Entwicklung des 
Unternehmens und der Wirtschaft vorantreiben. Wichtig ist dabei, dass 
Technologien wie künstlicher Intelligenz (KI) Grenzen gesetzt werden, damit sie 
dem Nutzen der Gesellschaft dienen. Deshalb folgt O2 Telefónica strengen 
ethischen Prinzipien bei der Anwendung von KI.
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