ERSTES

conTEXT 2025

Al A PENZUGYI
MINDENNAPOKBAN,
IBM WATSON X

Hetei Péter - Erste Bank Hungary Zrt.
2025.12.03.




Az Erste Csoport
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Mira, az Erste chatbotja

2018 6ta miikodik sajat chatbot a honlapon

Elsddleges cél az ligyfélszolgalat terhelésének csokkentése
Onallé alkalmazas, integraciék nélkiil, az ligyfélszolgalat
ugyintézoi lattak el az é16 Ugyfélkezelést a bot sajat
hattérfelliletén

Ugyfélazonositas nem tortént, a felhasznalok altalanos
kérdésekre kaphattak altalanos valaszokat

Elére definialt valaszok az ligyfél kérdései alapjan

A riportolas nehézkes volt, alap statisztikak voltak elérhetéek
melyeket gyakran a szallito allitott el6

A hattér rendszeri integracid hianya korlatozo tényezéként jelent

meg az Uj funkciok fejlesztésében (ligyfélazonositas, hang
képességek)
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kezeléséhez! Most mar allok
rendelkezésére. A folytatashoz
gepelje be kérdéseét vagy
hasznalja a fébmenl gombot!

1-13:4C

Valasszon:

George Gjraaktivalas

Munkashitel

George kérdésem van

Online igénylések



Ceélok a chatbot fejlesztésében

Az alkalmazas tudasbazisanak gyors és egyszeri bévithetésége

A hattérrendszeri integracio megvaldsithatdsaga, ami megnyitja az utat a funkciok tovabbi fejlesztése el6tt

Ugyfélazonositas — személyre szabhato valaszok
Panaszkezelési folyamatok tamogatasa

Ugyfélkiszolgalasi csatornak bévitése

Ertékesitési lehetdségek kibSvitése

A bank és az ugyfelek kozotti kapcsolattartas egyszerlisitése és gyorsitasa
Proaktiv ligyfélkapcsolat Iétrehozasa chat fellileten keresztul

Az élo6 ugyfélekezelés beolvasztasa az lgyfélszolgalati rendszerekbe
Hangfelismerés és hang alapu ugyfélkiszolgalas

Generativ Al bekapcsolhatosaga az uigyfeleknek adott valaszokban
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Kivalasztasi folyamat

Piackutatas

A megfogalmazott céloknak valéo megfelelés
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A kivalaszott cégektdl informacié és demo kérés

IBM WatsonX

6 hetes pilot, IBM tamogatassal

Implementacids és adatmigracios kérdések tisztazasa

Képességek megismerése, use-case-ek
kialakitasa a fellileten
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Az IBM WatsonX bevezetése

IBM felhé regisztracio

Legacy Mira tudasbazis migracidja, menurendszer kialakitasa
Tesztelés

IBM felliletén a dizajn testreszabasa, akadalymenteség
erstebank.hu honlap integracio

Szerz6dés alairasatdl szamitva harom honap alatt részben mi(ikodé szolgaltatas

Az élé ugyfélkezeleés

Az IBM nem rendelkezik uigyfélkezelésre alkalmas sajat felllettel

Custom alkalmazas fejlesztése az ligyfél és a bankarok kozotti kapcsolat
kezelésére az Erste ligyfélszolgalati rendszerébe vald integracioig
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Mire képes az IBM WatsonX alapu Mira?

Jelenleg azonositatlan csatorna, altalanos kérdésekre ad el6re definialt, altalanos valaszt
Adott témakon bellil, egymasra épulé folyamatban vezetjlik az Ggyfeleket
Az ugyfél él6 lgyintézdvel szeretne beszélni erre van lehetdsége

A tudasbazis gyorsan bévithetd, tesztelhetd, a valtozasok azonnal publikalhatéak

Es mit gondolnak errél az ligyfelek?

A beszélgetések konnyen monitorozhatdak, ami segiti a tudasbazis fejlesztését és a mindéségbiztositast
Az ugyfelek megszoktak a Generativ Al-t és azt varjak el

Problémat okoz az azonositas hianya

A felhasznaldok nem kovetik a bot altal adott utasitasokat és nem olvassak el figyelmesen a valaszokat
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Merre tovabb?

Erkezik az Erste Csoport sajat fejlesztés(i Al alkalmazasa, a
Hey George

A Hey George infrastruktura részben WatsonX alapokra éplil

A csoport szintli megoldasok mellett az egyes orszagok lokalis
megoldasokat is szallitaniuk kell

Az Erste Bank Hungary helyi megoldasa a WatsonX alapu Mira
chatbot

A Hey George generativ valaszokat ad az ugyfélnek

A chat azonositott csatornava valik, ami lehetévé teszi a
személyre szabott valaszadast

Téma specifikus Al agentek

A Hey George és a WatsonX 6sszekapcsolasaval proaktiv
ugyfél megkeresések johetnek létre
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Koszonom a
figyelmet!
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