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Kl im Kundenservice

Wie eines der grof3ten Wohnungsunternehmen
Deutschlands sein Kundenservice entlastet.
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Kunstliche Intelligenz
Im Kundenservice



Kommunikationskanale und Volumen

- TELEFON
I ‘ Allgemeine Fragen: 16 %

Komplexe Probleme: 29%

PERSONLICH (
/\ 4 E-MAIL

Allgemeine Fragen: 16 %
Komplexe Probleme: 13 %

LIVE CHAT \_\\ o ‘ \ / ]v SELF-SERVICE

' rT SOCIAL-MEDIA

Quelle: Zendesk CX Trends 2024
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Kl kann im Kundenservice enormen Nutzen entfalten.

Call-Routing

E-Mail-Routing

Voicebot

Willkemmen bei Ihrem
Anbieter. Bitte schildern

Sie thr Anliegen. 4

E-Mail-Automatisierung
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Agent Augmentation

Guten Tag! Wie kann ich Ihnen helfen?

ich wirde gerne meinen
zahlerstanxd melden
.

Sehr gerne. Um lhren Zahlerstand zu
melden, muss ich Sie authentifizieren.
Bitte nennen Sie ...
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Eine Kundin sendet ein E-Mail.

[ Sencen [ o

An kundenservice@hausverwaltung.de Bcc

&
Wansinn

Halo,

Ich bin groBen Belastigungen durch den Nachbarn ausgesetzt, der direkt iber mir wohnt, und ich habe dreimal die Polizei gerufen, aber die Polizei kam nur zweimal zu meinem
Haus, und bei diesen beiden Malen horte die Polizei kein lautes Gerausch von meinem Haus, und das dritte Mal war ich nicht zu Hause und die Polizei kam und fand mich nicht
im Haus, also wie konnte ich den Larm machen. Ich bin sehr verargert Gber meinen Nachbarn, der iber mir steht. Und jetzt kommt sie konspirierend mit der Nachbarin, die unter
mir wohnt, und sagt mir, dass ich an den Wochenenden samstags und sonntags zu viele Abstimmungen mache. Aber ab Freitag bin ich auBerhalb Deutschlands, weil ich nach
Belgien gereist bin. Ich habe Beweise daflr, und ich bin erst gestern Abend um 21:30 Uhr zurlickgekommen. Sie fordern mich auf, die Tliren meines Hauses nicht zuzumachen
und das Haus nicht zu betreten. Sie beschwerten sich nicht Uber irgendwelche Gerdusche bei Liedern, Konzerten oder Besuchen in meinem Haus. Es ist fir mich unvernlinftig, in
meinem Haus auf Zehenspitzen zu gehen und die Badezimmertir nicht zu schlieBen, wenn ich sie verlasse. Ich bin sehr verargert und sie verursachen mir groBen
psychologischen Druck und Unannehmlichkeiten. Daher richte ich eine férmliche Beschwerde an Sie. Und warne sie, mich auf der Treppe des Gebaudes nicht zu beriihren und
nicht an meine Tir zu klopfen.
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Prozess PR-387: Mieter uber Mieter —- Beschwerde

Prozessanweisung PR-387:

1. Empfangsbestatigung
iInklusive voraussichtliche
Bearbeitungszeit senden
Mieter identifizieren

Ticket anlegen
Informationsprufung auf
Vollstandigkeit

5. Weiterleitung Workflow an
Sicherheitsbeauftragten
Antwort formulieren
Antwort prufen und senden
Dokumentation

INIREN

® N0

Bearbeitungszeit ~10 Minuten/€ 6,50
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Prozess PR-387: Mieter uber Mieter —- Beschwerde

Prozessanweisung PR-387:
1.

Empfangsbestatigung
inklusive voraussichtliche
Bearbeitungszeit senden

Mieter identifizieren
Ticket anlegen

Informationsprufung auf
Vollstandigkeit

Weiterleitung Workflow an
Sicherheitsbeauftragten

Antwort formulieren
Antwort prufen und senden

Dokumentation

—

Bearbeitungszeit ~10 Minuten/ € 6,50
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Die Kl versteht das Anliegen und triggert den Folgeprozess.

Kein Topic of Interest erkannt
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4

ERKANNTES ANLIEGEN:

Mieter Uber Mieter —
Beschwerde
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Die Kl generiert einen Antwortvorschlag.

Sehr geehrte Frau Maria Rustoy,

vielen Dank, dass Sie sich mit Ihrem Anliegen an uns gewandt haben. Es tut uns leid zu horen, dass Sie
solche Unannehmlichkeiten mit Ihren Nachbarn erleben. Wir verstehen, dass solche Situationen sehr
belastend sein konnen.

Wir nehmen Ihre Beschwerde sehr ernst und mochten Ihnen versichern, dass wir eine angemessene
Losung finden werden. Es ist unser Ziel, ein friedliches und respektvolles Miteinander in unserer

Wohnanlage zu fordern. Daher bitten wir alle Bewohner, Rucksicht aufeinander zu nehmen und die
Ruhezeiten zu respektieren.

Vielen Dank fur Ihre Geduld und Kooperation.
Mit freundlichen GrufRen,
[Ihr Name]

Hausverwaltung
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Automatisierung von PR-387

Prozessanweisung PR-387:
1.

Empfangsbestatigung
inklusive voraussichtliche
Bearbeitungszeit senden

Mieter identifizieren
Ticket anlegen

Informationsprufung auf
Vollstandigkeit

Weiterleitung Workflow an
Sicherheitsbeauftragten

Antwort formulieren
Antwort prufen und senden

Dokumentation

Neue Bearbeitungszeit ~ 1 Minute / € 0,65
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Die Kl generiert einen Antwortvorschlag.

LLM
Sehr geehrte Frau Maria Rustoy,

vielen Dank, dass Sie sich mit Ihrem Anliegen an uns gewandt haben. Es tut uns leid zu
horen, dass Sie solche Unannehmlichkeiten mit Ihren Nachbarn erleben. Wir verstehen,
dass solche Situationen sehr belastend sein konnen.

Wir nehmen Ihre Beschwerde sehr ernst und mochten Ihnen versichern, dass wir eine
angemessene Losung finden werden. Es ist unser Ziel, ein friedliches und respektvolles
Miteinander in unserer Wohnanlage zu fordern. Daher bitten wir alle Bewohner,
Rucksicht aufeinander zu nehmen und die Ruhezeiten zu respektieren.

Vielen Dank fur Ihre Geduld und Kooperation.
Mit freundlichen Gruf3en,
[IThr Name]

Hausverwaltung
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Automatisierung von PR-387

Prozessanweisung PR-387:

1. Empfangsbestatigung Neue Bearbeitungszeit ~ 2-3 Minuten/~ € 2

inklusive voraussichtliche

Bearbeitungszeit senden

~

Mieter identifizieren
Ticket anlegen

. Informationsprufung auf
Vollstandigkeit

5. Weiterleitung Workflow an
Sicherheitsbeauftragten

-

6. Antwort formulieren

L
e

7. Antwort prufen und A S )

senden e = o
8. Dokumentation \r ‘\
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Most Al projects fail. Some
estimates place the failure
rate as high as 80% [...].

g Q lavor Bojinov, Harvard Business Review
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1) Definieren Sie Klar,
welche Anforderungen sie an
Kl haben.



Il) Treffen Sie strategische
Entscheidungen.



1I1l) Kommen Sie ins Tun.
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Interview mit I\/



Im Gesprach mit... I\\/

Mandy Sommer Michaela Ernst
Bereichsleitung IT Fachbereichsleitung Zentrale Kundenberatung
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Fragen & Antworten
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Joseph Hotter | CSO

joseph.hotter@deepsearch.net
+43 676 570 45 43

Mehr Infos zum
sicheren Einsatz von
Kl auf LinkedIn!
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