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SentiSquare = Erstellung kleiner spezialisierter Kl-Modelle
zur Analyse der Kommunikation

v/ Steigerung des Umsatzes

Steigern Sie Ihre Konversionsrate durch eine bessere Kommunikation.

v Héhere Kundenzufriedenheit

Verwandeln Sie die gewonnenen Erkenntnisse in hochwertige Dienstleistungen

und zufriedenere Kunden.

v Volle Kontrolle

Eine detaillierte Ubersicht Uber jede Interaktion, in der Ihnen nichts entgeht.

v 100% Compliance

Stellen Sie sicher, dass interne und gesetzliche Vorschriften befolgt werden.




Das Problem:
Unmengen unstrukturlerter Textkommunlkatlon

A - el

B2C-Unternehmen haben oft keinen objektiven Uberblick und kein
Verstandnis
uber die Kundenkommunikation Uber verschiedene Kanale hinwegqg.

(E-Mails, Anrufe, Chats, SMS, soziale Medien usw.)
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Warum sollte man die Kommunikation analgs!ren?

N0 R 2

v o

Erlangen einer Makroperspektive

Quantifizierung

Trendbeobachtung

Suche nach
Zusammenhangen
Kontrolle

Optimierung

Einsatzbere_i_che:

- Laufender |
->» CX

Betrieb

-> Kommunikationsqualitat

- \ertrieb

=> Compliance
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Sprachmodelle
Aktuelle Trends
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A. Vaswani et al (2017)
Attention Is All You Need

Sprachmodelle: LM

N-Gram- Rekursive T ‘
Sprachmodelle neuronale Netze Sl =y

2017

in den 80ern 2013
des 20 Jahrhunderts
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LLMs sind uberall

e Der Fortschritt in der Entwicklung der
Neuronalen Netzwerke und GPUs haben
die Entwicklung von LLMs ermoglicht

e LLMs sind inzwischen der Mainstream

e LLMs sind grof3artig

&Y 3 Claude (ZJ Grok '

ChatGPT
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Kleine spezialisierte KI-Modelle (SLM - Small Language Models)

“Tech Trends For 2025: The Rise Of Specialized Al”

e “"Spezialisierte KI-Modelle, die das Paradigma ,Grof3er ist besser™ auf den Kopf

stellen.” Forbes

e Quelle: Forbes, 21. November 2024

® hittps://www.forbes.com/councils/forbestechcouncil/2024/11/21/tech-trends-for-2025-the-rise-of-
specialized-ai-and-trust-based-innovation/

“The 5 Al Trends In 2025”

e “Im Bereich der Kl geht es nicht mehr nur um gro3e Sprachmodelle (LLM) - es Forbes
geht um intelligentere, kostenglnstigere, spezialisierte und lokale KI-Lésungen.”

e (Quelle: Forbes, 28. Februar 2025

® https://www.forbes.com/sites/solrashidi/2025/02/28/the-5-ai-trends-in-2025-agents-open-source

-and-multi-model/



https://www.forbes.com/sites/solrashidi/2025/02/28/the-5-ai-trends-in-2025-agents-open-source-and-multi-model/
https://www.forbes.com/sites/solrashidi/2025/02/28/the-5-ai-trends-in-2025-agents-open-source-and-multi-model/
https://www.forbes.com/councils/forbestechcouncil/2024/11/21/tech-trends-for-2025-the-rise-of-specialized-ai-and-trust-based-innovation/
https://www.forbes.com/councils/forbestechcouncil/2024/11/21/tech-trends-for-2025-the-rise-of-specialized-ai-and-trust-based-innovation/
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“Bis 2027 werden Unternehmen dreimal mehr kleine, Gartner

aufgabenspezifische Kl-Modelle als universelle LLM Gartner. 9. Aoril 2025

99 https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2025-04-09-gartner-predicts-by-202/-organizatio
Ve rW e n d e n ns-will-use-small-task-specific-ai-models-three-times-more-than-general-purpose-large-language-models

»Kleine, aufgabenbezogene Modelle bieten schnellere Reaktionszeiten und
verbrauchen weniger Rechenleistung, was die Betriebs- und Wartungskosten senkt.*
- Sumit Agarwal, Vice President Analyst, Gartner

“Die Zukunft liegt nicht in groReren Modellen,
sondexn in besser abgestimmten.”
- Andrew Ng, weltweit anerkannter Experte fur KI
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SLM vs LLIM
Geschwindigkeit
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1.000.000 Kundentelefonate: Geschwindigkeit

Analyse von 5 Aspekten pro Kommunikation = 5.000.000 Analysen

Durchschnittliche 0.02 sek

o 0

-- 1,5 sek

Reaktionszeit >~
:&;/ :ZZL.T%iGJGB -réiglﬁa ‘quz.T%iGJEB gééy
6.500.000 sec = 108.333 min 100.000 sec ~ 1.666 min

= 1.805 h = 74 Tage ~ 28 h ~ 1,2 Tage




HUY Super 16GB 16GB 16GB 16GB 1CPU
strong VRAM VRAM VRAM VRAM 1GB RAM
time for 1 token 0.02s 0.1s 0.11s 01s 0.1s /
avg. num. tokens 380 88 28 10 106 /
time for 1 document 1.3s 9.8s 3.1s 11s 11.8s 0.02s
documents per hour 2 813 369 1165 S 528 306 180 000
documents per day 67 500 8 845 27972 /79 866 7 342 4 520 000
(com‘:':ocnugri'j‘:z tpf;d:“g gels) | 13500 | 1769 5594 | 15973 | 1468 864 000
 million documents 74 9]6]9 179 63 63’ 1.2
(common project) days days da days days ay
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SLM vs LLIM
enauigkeit
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1.000.000 Kundentelefonate: Genauigkeit

Effektive Prompts fur LLMs schreiben oder SLMs trainieren?

Prompts schreiben Daten Annotieren und
SLMs Trainieren

Durchschnittliche

-~ 60% 7% (&

Genauigkeit

Genauigkeit
E) 0 /6 % E.
© 40% =




Text classification
accuracies

Model size

ChatGPT

4o

LLIV

ChatGPT Geminil1.0 MistralAl

3.5
LLIM

pro

LLIV

LLM + prompting

/B

LLIV

Orca
7B

LLIVI

Open Chat

/B

LLIVI

Llama /B

LLIVI

SentiSquare
No-Code NLP
Plattform

SLM

20 Ne\Eu:N?roups 4%
Affects(EirI:I)tweets 66%
@) 79%

Stack Overflow (EN) 52% | 46% | 4% | 32% | 42% | 42% | 34% 71%
Jues o 71% | 57% | 46% | 35% | 40% | 50% | 14% 86%

(EN)
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SLM & LLIM
das Dream-Team
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MaflRgeschneiderte kleine Sprachmodelle

Ideal flr Szenarien mit sensiblen Daten, Dank ihres universellen Wissens ideal
hohem Interaktionsvolumen und fur Ad-hoc-Analysen und sich schnell
Anforderungen an geringe verandernde Umgebungen.
Latenzzeiten. -

- Hochste Prazision =rmmwe GUte Genauigkeit bei

= bei konkreten Aufgaben GenaUngelt allgemeinen Aufgaben

— Schnelle Reaktion Langsame Reaktion

T Keine spezielle ,

— Hardware erforderlich Erfordern leistungsstarke GPUs

~ Wiederkehrende Aufgaben Detailliertes Verstandnis
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SentiSquare, unsere Vision:

=>» Kl-Modelle sind/werden zur Standardsoftware

=>» Die Zukunft liegt in:
e Effiziente Erstellung (Training) und Betrieb von KI-Modellen

e No-Code-/Low-Code-Plattformen fur spezialisierte Modelle
=» Hybridansatz:
o SLM + LLM

e Nichtgenerative Kl + Generative Kl

SentiSquare No-Code NLP Plattform
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Eigene Modelle leicht gemacht:
Die SentiSquare No-Code NLP-Plattform

- . =% Omnichannel-Analytik

s 9

3

=>» Gesamter SLM-Lebenszyklus

- bt
. e 1
o 2

R o =>» Sprachunabhangiqg
E‘= => Autark (auch vor Ort méglich)
s ; -> Schnell
aaaaa . -

, - , => Integriertes LLM
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Der gesamte Lebenszyklus der Ki

Daten
Daten Insights Annotierung

% Kl Modelle

S— — AP -
Datenvisualisierung @ Lt Qualitats-
management
i G . \

Datenverwaltung f Produktion
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SentiSquare No-Code NLP-Plattform:
Erstellung kleiner spezialisierter Kl-Modelle zur

Auswertung der Kundenkommunikation.
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Kundendienstmitarbeiter Analyse der Kommunikaﬁoh

e \Was ist der Kontaktgrund?
e |st es dringend?

e \Nurde der Kunde verstanden?

e \Nurde eine Problemldsung
angeboten?
e Hat der Kunde die Lésung akzeptiert?

e |st der Kunde ein

Abwanderungskandidat?

\First Contact Resolution (FCR)? /
alr’
bank

x Raiffeisen
BANK |
Fio banka VIENNA INSURANCE GROUP

D SOCIALNA POISTOVNA ‘ 44> A - 2
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ualitatskontrolle
Q /Qualitéitskontrolle der Kommunikation\

e \Nurde das Anrufskript befolgt?

e \Nurde das Kundenbedurfnis verstanden?

D e— / e Sind die Soft Skills der Sachbearbeiter gut?
| ‘Q War die Stimmung der Kunden negativ?

J

e \\ird zu schnell abgebrochen?

() / Verkaufsgesprachanalyse \
\ e \Wurde versucht einen Abschluss zu erzielen

e \Narum wurde das Angebot abgelehnt?

e \Nurde Cross-Selling versucht?

kWurde das Produkt qut erklart? /

srovnejto.czc @poptavka szwmcz O, 1 AGIGA ez k|

CZ



SentiSquare.

Compliance-Abteilung 4 Einhaltung der Vorschriften A

e \Wurde die Gesprachsaufzeichnung angekindigt?

e \Wurden die internen Regeln eingehalten?

e Erflllt es die requlatorischen Anforderungen (z.B.
Vorschriften der BaFin)? )

/ Investitionsgesprache \

e Ist dieser Anruf ein Investment Anruf?

Wurden Empfehlungen ausgesprochen®?

®

e \Nurden Gewinne versprochen?

e \Wurden GebuUhren verschwiegen?

e \Wurden private Kontakte weiterleiten?/

iffeisen Al @
pae 02 : %HS By Or%wulting

BANK
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CX und Marketingabteilung

4 Promoter N ( Detraktor )
e \Nas mdgen sie? e \Welches Thema ist negativ
e \Was mdgen sie nicht? e /u welchen Segmenten
e \\las wollen sie verbessern ehdren sie? )

—

Feedback aus der Kunden- Kommunikation\
e Wie ist die Kundenstimmung?

Wurde das Problem gel6st? (FCR)?

Welches Produkt wurde erwahnt?

Wurde ein Mitbewerber erwahnt?

Ist der Anrufer ein Abwanderungs-Kandidat? /




1 KA 3
Region ¢+ Produkte
14.6% Munchen
19.6%
10.8% Nirnberg
10.1% Augsburg
18.9%
8.2% Regensburg
8.0% Ingolstadt
18.5%
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Typische Ergebnisse unserer Kunden

i SO

Millionen 100 % +5-10 %
Jahrlich Kommunikation NPS Punkte Vertriebs-
analysierte unter Kontrolle performance

Interaktionen
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Wie wir die Leistung von O2

Resultat:

Telesales verbessert haben

B = 100 % Kommunikation unter Kontrolle
Herausforderung: o = NPS +9 Punkte
e NMehr als 5 Millionen Anrufe/Chats pro Jahr & o> Gesteigerte Vertriebsperformance

=>» Mehr als 30 SLMs im Einsatz

SentiSquare No-Code NLP Plattform:

e Themen und Grinde fur die Kontaktaufnahme

“SentiSquare No-Code NLP is the only platform that allows us to
create our own Al models for text analysis without needing NLP
knowledge or developer skills, while providing extensive flexibility in
model creation and management of various exceptions.”

e Kundenstimmung und -zufriedenheit

e Einhaltung von Vorschriften und Versprechen

e (Qualitat der Lésungen (Betreuung + Verkauf)

v
- e

\

- Jana Smatlakova, Customer Interaction Analytics Product Owner, 02 CZ
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SentiSquare.

Besuchen Sie unseren Stand

Peter Kesch
kesch@sentisquare.com



