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C #Ubersicht GVOCGHT c
Wer sind wir und was macht uns aus?

08/2020 50 + @ +7 Mio. € +6 Mio. €

GEGRUNDET MITARBEITER UMSATZ 2024 F&E-Investition in
evMMQ© EMMAC®AI seit 2021

Klnstliche Intelligenz Zertifiziert
MADE IN GERMANY IS0 27001 & 1SO 9001 DSGVO VvV

EU Al ACT

Kunden & Partner

e

AS s X _.
Gelsenkirchen UNIVERSITAT 7 \ _gsm

-

A M Der
ar randStad @ g kd'el i Westfilische A L] | M}W{?tand
prOfeSSiOnalS g:‘;:‘r::lr[ﬂ‘:;:' Kommunale Datenzentrale ] z Hochsch ule ) Al NETWORK resmnas l e erbr g

Bachurmer Verein zur
Férderung der IT-Sicharheit
und infarmatk e.V.

© bechtle o Z Fraunhofer IAT

s

ITENOS




C #Ubersicht

Vom Service-Desk-Provider zum AI-High-Tech-Unternehmen

evocent

Grindung des
Unternehments,
Aufbau und Betrieb

des Global-IT-Service-
Desk fiir den Konzern

Evonik Industries AG

Start Entwicklung der

KI-Losung EMMA®AI,
als digitale Service-
Expertin, die Al mit
Sprachtechnologien
und automatisierten

Losungsprozessen
kombiniert

EMMAP®AI — Mit
Arvato Systems und
Randstad Professional
Solutions wurden die
ersten Al-Corporate-

Kunden gewonnen

Start der
Zusammenarbeit mit

der Stadtverwaltung
Gelsenkirchen -
EMMA®AI im
Blirgerservice’
Produktivbetrieb
Arvato Systems und
Randstad mit
EMMAP®AI

2025

EMMA®-Knowledge Al
und Frontend -
EMMAP®AI generiert
eigenstandig Antworten
aus einer
qualitatsgesicherten
Losungsdatenbank
(enthalt ausschlieBSlich
Daten des jeweiligen
Kunden)

2026

EMMA®AI-Avatar —
direkter
Kundenkontakt —
Kombination von Al
und menschlicher
Interaktion im Alltag



C #Ubersicht

Was ist EMMA®AI?

EMMARALI ist die erste halluzinationsfreie, angewandte,
generative Kunstliche Intelligenz, die in der Lage ist, jede
Kommunikation eines Unternehmens oder Organisation mit

Mitarbeitern, Kunden, Lieferanten und Burgern
kanalubergreifend zu automatisieren und zu vereinfachen..
Rechtssicher, skalierbar und branchenunabhangig
einsetzbar.

evocent

C



C#Ubersicht GVOCGHT ;

EMMA®ALI ist die erste Conversational Al fur kanalubergreifende Kommunikation im
Service- bzw. Kontakt Center fur den privatwirtschaftlichen und offentlichen Sektor.

Kanadle
Eingabe
verstehen + erkennen [ g 9 ]
©
Verarbeitung c
analysieren + bewerten e M M
©
Kanadle

Schnitt
stelle

A u S g G b e chat fgzﬁ; rrrrrr Ticket Telefon E-Mail
1] un
ausfihren ODODODODO

EMMAP®AI kann als erste Conversational AI auch Cross-Channel Antworten und Losungsvorschldge auf Anfragen senden.



C #0bersicht GVOCGHT .
Wo kann ich EMMAP®AI einsetzen?

e Service Center Blirgerservice Personalbereich
Finanzdienst- Versicherun Transport und
leistungen g Logistik
Offentliche § Custoh:ner-Rela'rloTnshlp Gesundheitswesen
Verwaltung 0-0 anagemen

EMMAZ®AI ist vielfaltig in jeder Branche und Bereich einsetzbar!



C#Herausford

Umfr

evocenta™

ice-Centern zu ihren wichtigsten Herausforderungen

Erfolgskritische Faktoren

Multiskill + Multichannel
Kosten

Personalplanung
Personalbedarf

Wissensbereitstellung

Qualitat
Servicelevel
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
» wichtiger >
Ergebnis einer evocenta-Befragung lber das Jahr 2024 hinweg. Mehrfachnennungen mdoglich. Q
Befragt wurden Serviceverantwortliche, was aus lhrer Sicht die erfolgskritischen Faktoren in den Jahren 2025 und 2026 sind.




C#Herausforderungen

evocent

Klassische Service-Center sind in ihrer Flexibilitat begrenzt und

selten auf Lastspitzen ausgelegt.

Erreichbarkeit (Call/Mail) und Management von Lastspitzen und
Uberlauf-Prozess ist ein limitierender Faktor (24/7)

@ Knowledge Management gestaltet sich schwierig, da Agenten
= unmoglich sofort auf jedes Wissen zurickgreifen konnen

Servicecenter haben einen sehr hohen Personalkostenanteil, was

eine geringe zusatzliche Effizienzsteigerung zuldsst

Bedarf an qualifizierten Mitarbeitern, Fluktuation und Aufwand
flr Onboarding neuer Mitarbeiter ist hoch

Abdeckung von Randzeiten, Nachtschichten, Rufbereitschaft ist
mit hohen zusatzlichen Kosten verbunden

Klassifizierung von Tickets und korrektes Routing ist aufgrund
menschlicher Fehler & Bequemlichkeit nicht immer gegeben

C



C#Produkt

evocent

EMMAP®AI erhoht die Zufriedenheit und ist unschlagbar in der Problemlosung - und
im IT-Service-Desk.

das bei 24/7 Erreichbarkeit an 365 Tagen im Jahr - z.B.

Erreichbarkeit > 99% binnen
10 Sek, 24x7x365

Ticketerstellungsquote
>99%

Erkennungsrate von EMMAP®AI
> 85% auf trainierte Themen*

Routingqualitdt > 80%
an richtige Resolver Group

Erstlosungsquote > 70% im

Kunden-Service-Center

Signifikante Qualitatssteigerung mit
EMMACAI

*Die Werte im Analyse-Prozess gelten fiir ,gelibte” EMMA®AI Modelle in der jeweiligen Kundensituation nach ca. 3 — 6 Monaten.

Deutliche Verbesserung der
Anwender-/Mitarbeiterzufriedenheit
durch EMMA®AI

D 0DOC

Agenten werden von der Erstellung
der Tickets und einfachen,
wiederkehrenden Aufgaben entlastet

Agenten gewinnen mehr Zeit zur
Bearbeitung und Losung
anspruchsvoller Servicefalle

EMMA®A|I stellt den Usern
automatisiert Losungen
fiir den Selfservice zur Verfligung

Anwendern wird immer geholfen und
Anrufe gehen nicht durch lange
Wartezeiten verloren

Nachhaltige Kostenreduktion durch
Automatisierung mit EMMA®AI

C



[ #Produkt cvocehta©
EMMAP®AI kann als erste Kontaktinstanz oder zur Lastspitzenbewaltigung

eingesetzt werden und verbessert so die Customer Experience signifikant.

Fachgruppe
EMMAR®AI-First i =e=
Vorschaltung EMMA®AI,

danach Routing zur Fachgruppe T l

und/oder Ticketerstellung. C —~ Problem

QMM . * BT=4 Ticketsystem )

gelost!
Viele Probleme kann EMMA®AI
selbst losen. [
w Fachgruppe e

Overflow-Prozess
Nach Routing erfolgt AT} Probl
Uberleitung zu EMMA®AI mit 0 o — et
fachgerechter Ticketerstellung gente 0. =4 Ticketsystem gelost?

oder direkte Losung des Problems. —

10



C#video !

EMMA®ATI Vi

dﬂﬁorsfellung.

Qevocenta“

~



https://www.youtube.com/watch?v=a_ToRgrLMYM
https://www.youtube.com/watch?v=8gaZsQZuC2k
https://www.youtube.com/watch?v=8gaZsQZuC2k

C#USP & Wettbewerb

evocent

Wie unterscheidet sich EMMA®AI von anderen AI-Losungen und
klassischen Service Providern?

I T

Mangelnde Kontrolle und Transparenz

Welche Daten werden tatsachlich
gesammelt und wie ist die Verwendung

Haufige Halluzinationen

Systembedingt erfinden Standard-Modelle
haufig ungeprifte Antworten (bis zu 60%
Fehlerrate*)

Geringe Anpassungsfahigkeit

Neue Sprachen und andere Kandle des
Inputs sind haufig nicht verfiigbar, da
meist Uber simple Entscheidungsbdaume
realisiert

*Quelle: Stanford University, Magesh et al., June 2024

+ Maligeschneiderte Losungen

EMMAP®AI wird fir jeden Kunden einzeln
trainiert, und ist individuell gestaltbar

+ DSGVO-/EU-AI-ACT-Konformitat

EMMAP®AI hat ein starkes Governance-
Modell, Datenschutz hat hochste Prioritat

+ Giinstige Alternative

EMMAP®AI bietet eine schnellere und flexiblere
Bearbeitung von Anfragen zu attraktiven Kosten

+ Keine Halluzinationen — Eigenentwicklung!

EMMAP®AI arbeitet nur mit Informationen, die sie
kennt und erfindet keine Antworten. EMMA®AI
weils, was sie nicht weild

+ Hohe Integrationsfahigkeit

EMMAP®AI lasst sich nahtlos in bestehende
Systeme und Kanale integrieren

Langsame Bearbeitung

Besonders zu Rand- und Spitzenzeiten
sind Mitarbeiter nicht immer verfligbar
oder uberlastet

Hohe Kosten

Hohe Fluktuation. Grundsatzlich sind
Mitarbeiter schwer zu finden und sehr
teuer

Menschliche Fehler

Mitarbeiter erstellen aus Uberlastung kein
Ticket oder vergessen Informationen

C
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[ #UsP & Wettbewerb cvocent
EMMARP®ALI ist die erste Conversational AI mit hochster Datensicherheit
und ohne Halluzinationen durch IHP*

_ . §

-

Keine Halluzinationen Datensicherheit und EMMAP®ALI ist eine
dank evocenta-IHP- Datenkontrolle individuell angepasste
Technologie* KI-Losung

Die inhouse entwickelte IHP- Durch geschlossene Daten- Alle unsere Kunden erhalten ihre

Technologie von evocenta steuert Infrastruktur und selbst gehosteten individuelle EMMA®AI, spezialisiert

die Entscheidungen der LLMs zu LLMs in der EU (Souverane IT) kann auf ihr Einsatzgebiet. EMMA®AI
rechtssicheren Fachantworten und fur unseren Kunden absolute arbeitet ausschlieBlich mit vom
nutzt die Variabilitat der LLMs bei Datenkontrolle und Datentransparenz Kunden autorisierten Daten.
Dialogantworten. gewabhrleistet werden. Es erfolgt eine

Patentanmeldung der Technologie strenge Mandantentrennung

ist in Prtfung.

*IHP: Intelligent Halluzination Prevention

C
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C #USP & Wettbewerb cvocent
EMMAP®ALI ist die erste Conversational AI ohne Halluzinationen.

evocenta IHP-Technologie*
Steuert die Entscheidungen der LLMs bei . . . ey epes e
Fachantworgten Keine Halluzination Variabilitat

Nutzt die Variabilitat der LLMs bei bei den Fachantworten bei den Dialogantworten
Dialogantworten

EMMA®s Dialogantworten Keine Halluzination

/Variabilit'at

Wirken menschlich durch deren Variabilitat

%

EMMA®s Fachantworten

Sind halluzinationsfrei dank der evocenta
eigenen IHP-Technologie

*IHP: Intelligent Halluzination Prevention

C
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C #USP & Wettbewerb GVOCGHT ;
Geschlossene Daten-Infrastruktur und gehostete KI-Modelle in der EU.

Volle Datenkontrolle

Viele Anbieter versenden ihre Daten liber eine
Schnittstelle zu einem fremdverwalteten LLM
und erhalten eine Antwort zurtick, die nur

bedingt steuerbar ist. \

Geschlossene evocenta Infrastruktur

Geschlossene Daten-
Infrastruktur . -
il R L Transkriptions- KI-
evocenta betreibt jede EMMA®AI vollstandig in Modell
einer eigenen, geschlossenen Cloud- Modelle
Infrastruktur innerhalb der EU.
=0 —
— O 4 —
Gehostete KI-Modelle ¢ o-H =
Prozess Datenbanken
evocenta hosted ihre KI-Modelle, die auf Servern Flow
innerhalb der EU in einer geschlossenen /

Infrastruktur liegen.
Somit ist jederzeit transparent, wo und wie ihre
Daten verarbeitet werden.

15



(" #Referenzen — EMMA®AI in der Anwendung

Arvato Systems*

MMQ AL

AS s

Ubersicht

Ziel

Innovation

Ausblick

*Arvato Systems entlastet IT Service Desk durch KI-Assistenten | CIO DE

Qvocenta“

Einflihrung von EMMAZP®AL, einer Al-basierten "Al as a Service"
(AlaaS)-Losung, als digitale Al-Assistenz im IT Service Desk der
Arvato Systems fir den Bertelsmann Konzern und externe Kunden.

Verbesserung der Servicequalitat und Ausweitung der Servicezeiten:
Automatisierte Bearbeitung von Anfragen

Effizienzsteigerung: Entlastung der Mitarbeiter von Routineaufgaben,
Fokus auf komplexere Tatigkeiten

Al-basierter Service Desk: hohes Volumenwachstum, Tickets ohne
Personalwachstum, Positionierung als Innovator im Service Desk Business

Einsatz von EMMAP®AI: Al-Assistentin im IT-Support, angewandte Al
mit hoher Zuverlassigkeit und starkem Business Impact

Zukiinftige Erweiterung: neue Use Cases mit Self-Services zur
Effizienzsteigerung und Einflihrung von Chat als zusatzlicher Kanal.

Proaktive Go2market-Strategie: Arvato Systems als Innovator bei
Bestands- und potentiellen Neukunden positionieren mit Strahlkraft auf
weitere Geschaftsfelder in und aufRerhalb des Bertelsmannkonzerns

Globale Kunden: Einsatz bei globalen Kunden ohne Offshoring.

16


https://www.cio.de/article/3845206/arvato-systems-entlastet-it-service-desk-durch-ki-assistenten.html

[C #Referenzen — EMMA®AI in der Anwendung Qvocehta©
Burgerservice der Stadt Gelsenkirchen*

Einfihrung von EMMAP®AI, einer Al-basierten "Al as a Service"
Ubersicht (AlaaS)-Losung, als rechtssichere digitale Multichannel-
Assistenz im Blirgerservice der Stadt Gelsenkirchen

Verbesserung der Erreichbarkeit und Ausweitung der Servicezeiten:
Automatisierte Bearbeitung von Anfragen

Ziel Effizienzsteigerung: Entlastung der Mitarbeiter, Steigerung
Blrgerzufriedenheit durch direkte Bearbeitung aller Anfragen

Al-basierter Biirgerservice: 24/7 Erreichbarkeit, Multichannel-Service,

Einsatz von EMMAZ®AL: abschlieende Bearbeitung von Biirgeranliegen,
Innovation Rechtssicherheit durch Vermeidung von Kl-typischen , Halluzinationen®

Stadt Zukiinftige Erweiterung: Ausweitung der Chat-basierten-Losung um 30
@ Gelsenkirchen ; gkd-el weitere Use Cases, Frontenderweiterung

Weitere Services mit EMMA®AI: neue Use-Cases in weitere Referate der
Ausblick Verwaltung (z.B. Steuerangelegenheiten, Terminbuchungen, HR, Poststelle,
Info-Service etc.) sowie Knowledge-Al fir Mitarbeiter

*Gelsenkirchen nutzt Kiinstliche Intelligenz bei Blirgerkontakt

17


https://www.waz.de/lokales/gelsenkirchen/article407081670/gelsenkirchen-nutzt-kuenstliche-intelligenz-bei-buergerkontakt.html

C #Ubersicht BMC

Qvocenta“

Geschaftsmodell und die wichtigsten Stakeholder auf einen Blick

Grundlage des
Geschaftsmodells

Mehrjahrige

Vertragsbindung (drei Jahre

bis fiinf Jahre)

Einbindung in bestehende
Systeme fiihrt zu hoher
Kundenbindung (Auftrags-
verlangerungsrate >85%)

Durchschnittliches
Vertragsvolumen zwischen
500k€ und 1.2 Mio.€

Kumulierende Umsatze
erwarten ein starkes
Umsatzwachstum

Einnahmen

EMMA®AI laufender Betrieb (€10k-€25k

p.M.)

Implementierungsgebiihr (€50k-€75k)

Sonstige kundenspezifische Losungen

Schliisselpartner

Technologieanbieter fiir
Cloud-Infrastruktur

Souverane IT
Datenzentren

Universitaten und
Forschungseinrichtungen

Branchenpartner (Anbieter
fur Service Center, Kontakt
Center, IT Service Desk,
Blirgerservice, etc.)

Kundensegmente

Unternehmen mit eigenem
Service- oder Contact
Centern

Service Provider, die
Enterprise-Kunden den
Service Desk stellen

Offentliche Verwaltungen

Krankenkassen und
Energieversorger

Kostenstruktur

Funktionen

Technologieentwicklung, Wartung und weitere

Ausgaben fur Infrastruktur wie Server-Hosting und
Datenmanagement

Personal-, Marketing- und Vertriebskosten

WERTANGEBOTE

EMMA®AI gibt rechtssichere
Antworten

Hohe Datensicherheit
|ISO-Zertifizierungen

Erfahrenes Team mit
herausragendem Know-How

Hohe Integrationsfahigkeit

Effizienzsteigerung und 24/7
Erreichbarkeit

Geringe Fehleranfalligkeit

EU-Al-Act und DSGVO
konforme Losungen

18



evocent
Ein erfahrenes und kompetentes Team setzt die Vision hinter EMMA®AT um.

UWE KAMANN

Founder & CEO

Background
Beirat der Bundesnetzagentur

Mitglied der Enquete-Kommission
"Kunstliche Intelligenz" der
Bundesregierung

Founder & CEO Sepicon AG
Mitglied des Vorstands CSC AG

Expertise

Q Unternehmensfiihrung,
Digitalisierung, Kiinstliche
Intelligenz

LAURA SCHUPPERT

CCO / CMO (seit 2020)

Background

Q Leiterin PR, Strategie &
Kommunikation (diverse
Unternehmen)

Journalistin (TV u. Print:
ProSiebenSat1, Axel-Springer-
Verlag, Welt, WamS, BILD)

M.A. Qualitatsjournalismus
(trimedial), Universitat Krems

Expertise

Q Unternehmenskommunikation,
Marketing, Journalismus, Social
Media, Projektmanagement

RUDOLF KERGASSNER

CSO (seit2022)

Background

Q Sales Leader Salesforce (CSO
Servicetrace GmbH bis zur
Akquisition durch Salesforce)

Managing Director IPSoft / Amelia
Vice President Atos

Geschaftsfiihrer CSC Managed
Services GmbH

Expertise

Q Digitalisierung, Al, IT-Strategie,
Lésungs-Vertrieb, Partner
Management und Unternehmens-
fiihrung

HEIKO EICH

CDO (seit 2022)

Background

Head of Applied Al bei Invigors EMEA
Ltd

International Asset Manager bei
LeasePlan

Country Operations Manager bei
Athlon Germany

Expertise

IT-Strategie, Digitalisierung,
Prozessoptimierung und
Projektmanagement

C
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C#Bewertung PAC Analyst* - Pierre Audoin Consultants

by Aida Oganesov

Best Practice - Al Assistant
EMMA®AI at Arvato Systems

PAC was particularly impressed by a case study on

an Al-driven |T service desk
assistant at Arvato Systems. EMMA®AI promises to
provide seamless, hallucination-free conversational Al
support across various channels. Already in productive use
by Arvato Systems, EMMA®A is a prime example of how Al
is reshaping employee interactions.

At Arvato Systems, EMMA®AI enhances the efficiency and

*CCW 2025: Shaping the Future of Customer Service — PAC’s Key Takeaways -SITSI®

evocent

C
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https://sitsi.pacanalyst.com/ccw-2025-shaping-the-future-of-customer-service-pacs-key-takeaways/

Cihre Ansprechpartner

Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit.

ANSPRECHPARTNER EVOCENTA

Laura Schuppert

Senior Vice-President

Biljana Stefanoska

Product Management

+49 (0)157 762 943 35

laura.schuppert@evocenta.com

+49 (0)152 285 005 61

biljana.stefanoska@evocenta.com

CQ

evocent

ZENTRALE
GELSENKIRCHEN

MunscheidstraRe 14

45886 Gelsenkirchen

Tel. +49 209 730 805 - 0

www.evocenta.com

C
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