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Und es wächst weiter und wandert längst unge-
bremst in alle anderen Abteilungen hinein. Auch
in jene, die irrtümlich meinten, mit Kunden -

anliegen nichts zu tun zu haben. Doch dank der Digitali-
sierung und auch durch die steigenden Erwartungen 
der Kunden steigt die Anzahl der Kundenkontaktpunkte
in Unternehmen. Zunehmend mehr Mitarbeiter sind mit
Kundenanliegen konfrontiert – manche sogar, ohne es
zu ahnen. 

Kundenzentrierte Arbeitsorganisation 
im ganzen Unternehmen

Längst entwickelt sich in fast allen Arbeitsbereichen eine
neue Arbeitsorganisation, die von Transparenz und Leis-
tungsstärke geprägt ist und Call Center-Prozessen folgt.
Diese waren von Anfang an darauf konzipiert, Arbeitsschritte
nahtlos zu gestalten, Bearbeitungszeiten zu erfassen und
Wege zu verkürzen. Das Call Center färbt dementsprechend
inzwischen auf Sachbearbeiter und Fachbereichsmitarbeiter

ASSIST & AUTOMATE: 
VOM CALL CENTER IN DIE WELT

Es gab eine Zeit, in der Unternehmen ihre Kundenservice-Abteilung in „Call Center“
umbenannten und sie in kleine, gesondert abgeteilte Räume abschob, weil dort aus-
schließlich telefoniert wurde. Während im Call Center von da an beständig der Lärmpegel
stieg, arbeitete der Rest des Unternehmens in Ruhe weiter. Tür zu. Doch anstatt herme -
tisch abgesondert den Telefondienst zu übernehmen, wuchs das Call Center um neue
Kontaktkanäle und Aufgabenbereiche.
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Einbindung eines Smart Assistant mit Voice Analytics und
Live Transcription werden beispielsweise Telefongespräche
automatisch mitgeschrieben und wichtige Informationen
wie Kundennummer, Name etc. schriftlich dem Mitarbeiter
bereitgestellt. Diese Form der Unterstützung beschleunigt
die Bearbeitung und vermeidet Übertragungsfehler, wie sie
bei der händischen Eingabe typisch sind. Zudem durchsucht
der Smart Assistant das Gespräch auf relevante Informationen
wie den Inhalt (etwa Angebot) oder die Stimmung des An-
rufers (Unzufriedenheit) und zeigt sie sofort im Client an. 

Darüber hinaus können KI-basierte Assistenten mittels
Sprachanalyse in vorhandenen datenführenden Systemen
nach passenden Infos zu erkannten Inhalten suchen und
diese inklusive Antwortvorschlägen oder Argumenten an-
zeigen. Zudem eröffnen sich so Möglichkeiten für das Up-
selling. Falls ein Anrufer dagegen kündigen möchte, stehen
in der Client-Ansicht zum Beispiel automatisch die richtigen
Argumente für die Kündiger-Rückgewinnung bereit. Die
Infos kommen quasi auf dem Silbertablett. Und im Bereich
E-Mail-Bearbeitung fasst ein Smart Assistant z.B. längere
E-Mail-Texte zu kurzen Inhaltsangaben zusammen. Das 
erspart dem Mitarbeiter viel Zeit. 

Workflow Automation – 
Ihr Success Upgrade

Smarte Lösungen können noch mehr: Sie sind sogar in der
Lage, weitere Prozessschritte im Anschluss an eine Bearbei-
tung automatisch auslösen. Sie legen etwa eine Akte an,
übergeben Infos automatisch an Spezialisten oder machen
Terminvorschläge. Um dem Mitarbeiter all diese Informa-
tionen auch übersichtlich bereitzustellen, kommt der 4Com
Professional Client mit Unified-Desktop-Funktion zum
Einsatz. Im Client des Mitarbeiters werden so alle relevanten
Inhalte und Eingabefelder zum richtigen Zeitpunkt, für 
den jeweiligen Geschäftsvorfall und den richtigen Mitar -
beiter zentralisiert abgebildet. Das spart Zeit, denn der 
Mitarbeiter muss nicht mehr zwischen Client und Backend-
Systemen wechseln. Im Ergebnis steigt nicht nur die First
Resolution Rate. Die KI-Unterstützung tut auch der Bear-
beitungsqualität, der Produktivität und der Kundenzufrie-
denheit gut! Alles in allem vereinfachen und beschleunigen
Call Center-Prozesse auch in anderen Ab teilungen jede Form
inhaltliche Bearbeitung. Und wie alle guten Ideen, wächst
auch diese Idee weiter!

ab: Sie arbeiten kontaktgetrieben und kundenzentriert,
unterstützt durch leistungsstarke Technologie, neuerdings
auch mit KI. Intelligente Algorithmen pushen etwa das
Workforce Management, ein Plus für die Personalplanung
wo immer sie gebraucht wird – ob im Kundenservice oder
bei der Feuerwehr! Auch das Routing von Anfragen läuft
geschmeidiger: KI kann eingehende Anrufe oder schrift -
basierte Anfragen nicht nur inhaltlich vorqualifizieren, 
sondern berücksichtigt sogar Sentiment und Intention. Und
entscheidet zum Beispiel, ob zu einem Mitarbeiter oder
dem Selfservice geroutet werden soll – je nach Komplexität,
Dringlichkeit und Stimmung. 

Stimmungsschwankungen….

Bei Menschen, die Sie gut kennen, wissen Sie am Telefon
sofort bei der Begrüßung, ob etwas nicht stimmt, etwas
Tolles geschehen ist oder Smalltalk folgt. Mittels KI lässt
sich die Stimmung des Anrufers nun auch im Kundenservice
oder einer Fachabteilung für das Routing nutzen! Die Idee:
Das KI-basierte 4Com Sentiment Based Routing erkennt
anhand einer offenen Frage zu Beginn des Gesprächs („Was
können wir für Sie tun?“) Stimmung und Absicht (Intent)
des Anrufers und leitet anspruchsvolle Anfragen skillbasiert
zu einem Mitarbeiter oder, bei einfachen Anliegen, an einen
Selfservice. Diese unterscheiden sich durchaus anhand der
Stimmung: „Ich habe eine Frage zu meiner Bestellung“ zeigt
einen entspannten, einfachen Vorgang an. „Ich möchte 
endlich wissen, wo meine Bestellung bleibt!!!!!“ zeigt dagegen
Verärgerung und einen gestörten Prozess. Den verärgerten
Anrufer mit einer Bot-Selbstauskunft verbinden? Blöde Idee.
Besser: Zu einem souveränen Mitarbeiter routen, Lieferstatus
ermitteln, Verzögerung erklären, sich entschuldigen. 

Solche Lösungen lassen sich kanal- und systemübergreifend
für alle Anfragen einsetzen. Die Anfragen werden gegen -
ein ander priorisiert und skillbasiert zugestellt. Das steigert
die First Resolution Rate und entlastet Mitarbeiter von 
trivialen Tätigkeiten. Stattdessen können sie für kom plexe
Aufgaben eingesetzt werden. Eine ganzheitliche Analyse 
und Auswertung aller Sentiments und Intents, die auch
während des Gesprächs ermittelt werden, zeigt aktuelle
Trends auf und ermöglicht eine schnelle Reaktion. Die 
Lösung wird spezifisch für jeden Kunden und den jeweiligen
Einsatzfall entwickelt und angelernt – und lernt anschließend
immer weiter!

Der schlaue Assistent – 
mein Buddy weiß Bescheid!

Einen verärgerten Kunden zu betüddeln, bis er wieder lacht
oder einem Kollegen bei der Bearbeitung eines Versiche-
rungsschadens zu helfen, klappt natürlich nur, wenn man
die dafür nötigen Informationen auch hat, und zwar bitte
jetzt. Ok, ein KI-Buddy kann nachschauen! Durch die 

Rainer Holler ist Geschäftsführer des
Software-Entwicklungsunternehmens
4Com in Hannover.

rainer.holler@4Com.de

4COMSUCCESS UPGRADE


	TT05-06-20_Gesamt_A03 24
	TT05-06-20_Gesamt_A03 25

