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Die Spitze nehmen

Serviceanfragen per E-Mail nehmen rasant

zu: Sie kosten den Kunden fast nichts und
werden meist schnell beantwortet. Eine Heraus-
forderung ist ihre Bearbeitung immer dann,
wenn die betriebliche Routine unterbrochen
wird — Spracherkennung kann helfen.
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Das Weihnachtsgeschift, besondere Wer-
beaktionen, Gesetzesinderungen oder Me-
dienberichte lassen die Anzahl von E-Mail-
Anfragen in einem Unternehmen schnell an-
steigen. Das fiihrt zur Uberlastung des Kun-
denservice. Doch Sprachsteuerungssysteme
auf Basis kiinstlicher Intelligenz kénnen hel-
fen, den Stress in Spitzenzeiten abzufangen.
Auch beim Mobilfunk-Versandhaus Handy-
service, einer Marke von Tema, kommt es
zu bestimmten Zeiten zu solchen Anfrage-
spitzen, etwa wihrend einer Werbekampag-
ne. An solchen Tagen erhilt das Unterneh-
men erfahrungsgemifl mehrere eintausend
elektronische Anfragen — das Vielfache des-
sen, was sonst hereinkommt. Nicht immer
ist es dann sinnvoll, solche Spitzen mit ex-
ternen Hotlines abzufangen, denn das Hin-
zuholen freiberuflicher Servicekrifte ist mit-
unter zu trainingsintensiv. Hinzu kommt,
dass das neue Wissen allen Mitarbeitern
gleichzeitig und in gleicher Qualitit ver-
mittelt werden muss, was organisatorisch
schwer umsetzbar ist. Eine Weiterentwick-
lung der Spracherkennung, die Sprache auf
Basis kiinstlicher Intelligenz versteht, kann
hierbei eine wirkungsvolle Lsung darstellen.

Transparenz spart Ressourcen

Techniken, die Sprache verstehen und
nicht nur erkennen, dienen zum inhaltlichen
Verstindnis von digital vorliegenden Texten
aller Formate. Eine solche Lésung basiert
zum einen auf Textabstraktion, semantischer
Analyse und Informationsextraktion sowie
zum anderen auf der Verkniipfung von mo-
delliertem, abstraktem Weltwissen kombi-
niert mit Expertenwissen im Rahmen eines
bekannten Kontexts. Es existieren ganze Pro-
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dukegruppen, die die Schnittstelle zwischen
Mensch und Maschine vereinfachen.

Eine solche Produkegruppe ist das Contact
Response Management-System, das sowohl
den so genannten KI-Neuro Sorter als auch
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den Neuro Responder beinhaltet. Die beiden
Produkte bauen aufeinander auf. Im ersten
Schritt werden Daten sortiert und katego-
risiert. Im zweiten werden entsprechende
Prozesse auf die Daten angewendet. In einem
einfachen Fall wiire dies die Sortierung ein-
gehender E-Mails in Postficher und die Be-
antwortung der sortierten E-Mails — entwe-
der voll- oder halbautomatisch. Die Sortie-
rung erfolgt iiber eine Kombination von
komplexen Statistiken und mehrschichtigen
Kiinstlichen Neuronalen Netzen (KNN).
Die Verwendung der KNN wird der von al-
ternativen Ansitzen vorgezogen, da die
KNN bei geeigneter Implementierung einen
erheblichen Geschwindigkeitsvorteil durch
Vektorisierung erzielen kénnen und die L&-
sungsgeschwindigkeit nicht iiberproportional
mit der Problemgréf3e steigt. Besonderes Au-
genmerk wird dabei auf die Moglichkeit ge-
richtet, ein selbstlernendes System zu erstel-

len, um den sich dynamisch dndernden In-
halten begegnen zu kénnen. Dabei wird eine
grofle Anzahl von Netzen pro Tag erzeugt,
evaluiert und sortiert.

Die Hmi-Losung auf Basis kiinstlicher
Intelligenz ist selbstlernend, sie sammelt in
einem bestimmten Zeitblock eingehende E-
Mails und arbeitet diese als Gruppe ab. In
einer solchen Gruppe kénnen bis zu 2.000
E-Mails pro Sekunde verarbeitet werden.
Eingehende Nachrichten werden zugeordnet
und einfache Fragen beantwortet. Die Lé-
sung ist in eigene Systeme implementierbar.
Bei Tema wurden zudem Postficher fiir die
Themen definiert, bei denen kurze Reak-
tionszeiten besonders wichtig sind. Das sind
die Bereiche Bestellung, Lieferung, Freischal-
tung und Rechnung. Die Bearbeitungszeit
zwischen Anfrageeingang und Antwort be-
trigt durchschnitdich ein bis zwei Tage —
schneller geht es durch die vollautomatische
Bearbeitung: Im Idealfall dauert sie zwei Mi-
nuten. Nach internen Recherchen liegen die
durchschnittlichen Kosten fiir jede beant-
wortete elektronische Anfrage bei zwei bis
drei Euro.

Die Sortierung erreicht, je nach Themen-
gebiet, Werte von iiber 95 Prozent richtig
einsortierter E-Mails. Diese Werte sind auf-
grund der mitunter schlechten Qualitit der
eingehenden Nachrichten, etwa wegen
Spam, Fremdsprachen, falscher Syntax oder
Rechtschreibung, nicht immer erreichbar
und variieren tdglich. Bei der Beantwortung
wiederum sind die Werte abhingig vom ak-
tuellen Fall. Die Spannweite ist grofi, da die
Spezifikationen der Geschiftsvorfille einen
deutlichen Einfluss auf die Anzahl der Do-
kumente hat, die automatisch beantwortet
werden kann. So wurden im konkreten Bei-
spiel zwischen 10 und 50 Prozent aller ein-
gehenden E-Mails eines Postfachs automa-
tisch beantwortet. Neben diesen objektiven
Zahlen sind auch die subjektiven Ergebnisse
durchweg positiv: Die Bearbeitung einge-
hender Anfragen verliuft schneller und ent-
spannter.
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Appetit auf kostenlose Apps

Deutsche Mobilfunkkunden haben im
vergangenen Jahr rund 900 Millionen mo-
bile Anwendungen, Applications, auf ihre
Endgerite geladen — mehr als 90 Prozent
davon waren kostenlos, so der Branchenver-
band Bitkom, der sich auf Daten des Markt-
forschungsinstituts Research2guidance be-
zieht. Die Zahl der App-Downloads hat sich
damit im Vergleich zum Jahr 2009 mehr als
verdoppelt (plus 112 Prozent). Mit den 110
Millionen kostenpflichtigen Apps wurde ein
Umsatz von 357 Millionen Euro erzielt. Die
Anwendungen reichen dabei von Spielen
oder Nachrichten iiber E-Book-Reader bis
hin zu Fahrplan- und Ubersetzungsdiensten.

Nach Berechnungen des Verbands exis-
tieren heute weltweit rund 520.000 Apps.

Portal iiber Breitband
Der Branchenverband VATM hat ein Por-

tal gestartet, in dem es um die Regionen in
Deutschland geht, die bislang nicht ausrei-
chend mit Breitband-Internet versorgt sind.
Das Portal www.weisse-flecken.de informiert
iiber Fakten, Erfolgsgeschichten und News
zur nationalen Aufgabe des Breitbandauf-
baus. ,,Grofle Flexibilitit, Innovationsbereit-
schaft und mutige Losungen sind die Mar-
kenzeichen der Success Stories unserer Mit-
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Telefonica O2 Germany hat die Zahl seiner
Mobilfunk- und DSL-Kunden im Jahr 2010 wei-
ter gesteigert. Aktuell verzeichnet der Anbie-
ter rund 17 Millionen Mobilfunkkunden — das
sind 1,5 Millionen mehr als im Jahr 2009. Die
Zahl der DSL-Kunden liegt jetzt bei 2,5 Milli-
onen —das sind 140.000 mehr als 2009. Hier
profitiert das Unternehmen auch von der Zu-
sammenfiihrung mit Hansenet.

Der Anbieter ewirtschaftete 2010 einen Ge-
samtumsatz von 4,8 Milliarden Euro. ,,Die In-
tegration von O2 und Hansenet wird am 1.
April 2011 plangemdf3 abgeschlossen sein”,
erklirt René Schuster, CEO von Telefonica O2
Germany. Der Aufbau von Netzen fiir die kom-
merzielle Nutzung von LTE hat begonnen, die
Einfithrung von O2-LTE-Produkten fiir End-
kunden ist noch fiir das erste Halbjahr 2011
geplant.
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Neben dem Verkauf der Apps kénnen An-
bieter zusitzliche Umsitze durch Werbung
erzielen, die innerhalb der Anwendungen
geschaltet wird. Bei der Entwicklung und
Vermarktung neuer Apps haben aus Sicht
des Bitkom besonders regionale Anbieter
gute Chancen. ,Viele mobile Anwendungen
sind auf die Bediirfnisse der Kunden im je-
weiligen Land oder sogar einer Stadt zuge-
schnitten®, so Friedrich Joussen, Prisidiums-
Mitglied des Bitkom. So liefern Apps zum
Beispiel Informationen, welche
Filme im lokalen Kino laufen,
wann die U-Bahn fihrt oder
wo sich der nichste Bankauto-
mat befindet. Passend zu den S8
Applikationen hat sich auch

der Verkauf von Smartphones gesteigert:
Laut Verband wurden 2010 in Deutschland
rund 7,4 Millionen der Endgerite erworben,
das entspricht einem Zuwachs von 38 Pro-
zent gegeniiber dem Jahr 2009. Im Jahr
2011 rechnet der Verband mit einem Ab-
satzplus von 36 Prozent auf dann iiber zehn
Millionen Gerite. (sf)
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gliedsunternehmen — sei es auf den Halligen
im nordfriesischen Wattenmeer, im Ober-
frinkischen, in der Rhein-Erft-Region oder
auch unmittelbar an der polnischen Grenze
mit Briickenschlag ins Nachbarland®, erkirt
VATM-Geschiftsfithrer Jiirgen Griitzner.
Die Berichte des Internetportals sollen vor
allem politisch Verantwortlichen in den lind-
lichen Regionen, die nach wie vor nicht an
das schnelle Internet angeschlossen sind, In-

formationen iiber die Moglichkeiten und

Chancen alternativer Techniken wie Satellit,
Funk oder Glasfaser bieten und damit als
Entscheidungshilfe dienen. ,, Wir werden die
Erfolgsbilanz dieses individuell auf Gemein-
den und Ortsteile zugeschnittenen Breit-
bandausbaus weiter fortschreiben, die neu-
esten technischen Entwicklungen darstellen
und tagesaktuelle Nachrichten zu diesen
Themen liefern®, bekriftigt Griitzner.

Vodafone nutzt Amdocs

Der Telekommunikationsanbieter Vodafo-
ne baut sein 4G-LTE-Netz (Long Term Evo-
lution) mit Software von Amdocs aus. Durch
den Ausbau soll sich die Kapazitit und Ge-
schwindigkeit von Datenservices verbessern.

Die OSS-Losung des Softwareanbieters bietet

automatisiertes LTE Netzwerk-Planning und
Rollout-Prozesse, wodurch der Netzwerkein-
satz beschleunigt wird. Zudem erméglicht
die Losung einen vollstindigen Uberblick
iiber das Netzwerk. Amdocs und Vodafone

arbeiten seit einigen Jahren zusammen.

Zufrieden mit virtueller Mitarbeiterin

Der Telekommunikationsanbieter Versatel
verzeichnet positive Resonanz auf seine vir-
tuelle Social Media-Mitarbeiterin Versa Tell.
Der Anbieter hatte die Figur in Oktober
2009 ins Netz geschickt. Hinter der Figur
steht ein interdisziplindres Team, das sich
mit Fachwissen aus den verschiedenen
Unternehmensbereichen erginzt und auf al-
len Gebieten beratend zur Seite stehen kann.
Zwischenstand: In mehr als zehn Telekom-
munikationsforen und einem eigenen Twit-
terkanal sowie im sozialen Netzwerk Face-

book ist die Figur derzeit titig und konnte
sich als Userin innerhalb der Forengemein-
schaft etablieren. ,,Die positive Resonanz im
Netz hat uns gezeigt, dass wir mit dieser
neuen Kommunikationsform einen richtigen
Weg eingeschlagen haben®, erklirt Unter-
nehmenssprecherin Jana Wessel. Auch das
Webmonitoring belegt nach Aussage des An-
bieters den Erfolg der Mafinahme: Mit der
Figur habe sich das Meinungsklima in den
relevanten Kanilen deutlich positiver ent-

wickelt. (sf)
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