
 

ADVERTORIAL

Helpdesk, Beschwerden, Anfragen: Schon
kleine Call Center erhalten täglich Hunder-
te von E-Mails, Briefen, SMS, Faxen und
Anrufen. Bei großen, professionellen Dienst-
leistern schwillt diese Zahl rasch auf mehre-
re Tausend an. Ein solches Aufkommen lässt
sich ohne passende Software-Automatisie-
rung nur mit – praktisch unbezahlbarem –
personellem Aufwand in den Griff bekom-
men. Datenbankbasierte Multi-Channel-
Response-Management-Systeme wie Mail-
Minder von Living-e dienen der struktu-
rierten, automatisierten
und nachvollziehbaren 
Bearbeitung von großen
Mengen e ingehender
Kommunikation. Ergeb-
nisse sind die Beschleuni-
gung der Bearbeitung,
Steigerung der Effizienz
und Leistung des einzel-
nen Agenten, Erhöhung
der Antwortkonsistenz so-
wie die Archivierung der
einzelnen Vorgänge. Zu-
sätzlich wird die Arbeit-
seffizienz durch Automati-
sierung erhöht, was letz-
ten Endes auch die Kun-
denzufriedenheit verbes-
sert. 

Verstehen und
verteilen

Die erste Aufgabe eines
Systems wie MailMinder ist die korrekte
Zuordnung einer eingehenden Anfrage. Da-
her werden nicht nur Schlagworte, sondern
der gesamte Inhalt einer eingehenden Nach-
richt analysiert. Durch Künstliche Intelli-
genz und semantische Technologie lernt das
System schnell, die eingehende Kommunika-
tion zu verstehen. Darauf aufbauend katego-
risiert, priorisiert das System alle Anfragen
und leitet sie an die zuständigen Mitarbeiter
weiter. Auf Wunsch können Anfragen so-
gar automatisch beantwortet werden.

Beantworten und unterstützen

MailMinder unterstützt die Manager und
Agenten im Call Center mit zahlreichen Op-
tionen zur automatischen, teilautomatischen
oder manuellen Beantwortung. Business-Ru-
les legen dabei fest, welche Prozesse für wel-
che Arten von Anfragen vorzusehen sind.
Beispielsweise können Beschwerden immer
vollständig manuell bearbeitet werden, wäh-
rend auf die einfache Frage nach technischen
Informationen die automatisierte Versen-

dung eines entsprechenden Datenblatts folgt.
Auch können für bestimmte Kunden spe-
zielle Workflows hinterlegt werden, etwa die
Prüfung der Antworten nach dem „4-Au-
gen-Prinzip“. Beim teilautomatisierten Ver-
fahren erhält der Bearbeiter thematisch pas-
sende Textbausteine, die nur noch angepasst
und versendet werden müssen. So haben Call
Center und ihre Kunden die Möglichkeit,
durch geprüfte und redaktionell bearbeitete
Texte konsistentere, qualitativ hochwertige-
re Antworten zu gewährleisten.

Auswerten und optimieren

Die automatisierte inhaltliche Analyse der
eingehenden Anfragen ermöglicht außer-
dem die Weiterverwendung für Trendanaly-
sen und Profilbildung. So lassen sich Auffäl-
ligkeiten identifizieren, die beispielsweise
auf Schwachpunkte in Produkten hinwei-
sen. Davon profitieren Entwicklungsbereiche
und Vertriebsorganisationen. Weitere statis-
tische Auswertungs- und Reportingtools ver-
deutlichen jederzeit die quantitative und

qualitative Leistungsfähigkeit
des Call Centers. Freie Res-
sourcen sind so leicht zu
identifizieren, die einzelnen
Teams und Agenten können
optimal ausgelastet werden. 

Revisions sicher 
archivieren

Durch die automatische
Ticket-Zuordnung kann
MailMinder jeden Kommu-
nikationsvorgang vollständig
rückverfolgen. Call Center
verfügen so über eine trans-
parente und revisionssichere
Archivierung: MailMinder
archiviert alle Originaldoku-
mente, die per E-Mail, Fax,
Brief, Web-Formular, SMS
oder Telefon in das System
gelangen. Dieser Kommuni-
kationsbestand kann jeder-

zeit nach bestimmten Personen oder Vor-
gängen durchsucht werden. Die Agenten
werden so optimal unterstützt, insbesonde-
re, da sich MailMinder schnell und einfach
in vorhandene CRM-, DMS und ERP-Sys-
teme integrieren lässt.
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MailMinder: Multi-Channel-
Kommunikation leicht gemacht


