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Wenn ein Call-Center zum Softwareentwickler wird
— Oracom entwickelt eigenes CRM mit KiI-
Unterstutzung

Seit rund 20 Jahren bietet das Berliner Unternehmen Oracom eine essenzielle Dienstleistung fiir alle
Immobilienverwalter. Ein Call-Center mit speziell geschulten Agents in Berlin-Griinau nimmt
Mieteranrufe aus aktuell Giber 500.000 durch Oracom betreute Wohneinheiten an und sorgt fiir
schnelle Mieterzufriedenheit, wihrend die Telefone in den Hausverwaltungen stillstehen und die
Mitarbeiter dort ungestort ihrer Arbeit nachgehen kénnen. Traditionell setzt Oracom bei dieser
Aufgabe auf ausgekliigelte Software, ein eigenes CRM-Programm kennt mittlerweile iiber 700
Anrufgriinde von Mietern mit hinterlegten L6sungswegen und automatischer Weitergabe an die
Software der beauftragenden Hausverwaltungen. Auch kiinstliche Intelligenz ist mehr und mehr
Thema in Griinau — aktuell wird an einer Implementierung von ChatGPT gearbeitet.

»,Uns geht es vor allem um die Zufriedenheit der Mieter. Hausverwaltungen
werden lUberschwemmt von Anrufen mit absolut berechtigten Anliegen:
Formulare, die beim Amt benotigt werden, Wasserhdhne, die tropfen, oder
Muall und Unrat, der an Stellen abgeladen wird, wo er nichts zu suchen hat.
Gleichzeitig leiden die Hausverwaltungen unter einem extremen Mangel an

|Il

Fachkraften —und da kommen wir ins Spiel“, erlautert Andreas Tutsche, der
Geschéaftsfuhrer der Oracom GmbH. ,Wir Gbernehmen den Telefonservice
fir die Unternehmen und sorgen dafir, dass die Mieter sich nicht mehr

argern missen. Aber natlrlich haben auch wir nicht unendlich viel

Kapazitat. Um das zu andern, setzen wir auch auf kiinstliche Intelligenz.”

Oracom betreut momentan bundesweit mehr als 500.000 Wohneinheiten — Ziel ist es, die Zahl in den
nachsten Jahren auf rund 1.000.000 zu verdoppeln. Schon jetzt fallen pro Service-Agent 2.000 bis 3.000
Anrufe pro Monat an. Um das geplante Wachstum in Zeiten von Fachkraftemangel bewaltigen zu
konnen, wird aktuell an der Implementierung von ChatGPT gearbeitet. Einfachere ChatBots sind bei
Oracom schon langer im Einsatz. Rund 10 Prozent aller Anliegen kann diese einfach Kl heute bereits
bewaltigen, ganz ohne menschliche Zuarbeit. In den nachsten funf Jahren soll diese Zahl auf bis 90
Prozent steigen. Die angestellten Agents haben dann mehr Zeit, sich kniffligen Mieteranliegen zu
widmen und Aufgaben zu |6sen, mit denen die Kl nicht zurande kommt. Dazu zahlt unter anderem der
Umgang mit sehr aufgeregten Anrufern und emotional aufgeladenen Situationen. Um das Ziel zu



erreichen, muss Oracom eine eigene Losung entwickeln und programmieren: ,Glicklicherweise gibt es
eine Reihe von soliden Fundamenten, auf die wir aufbauen kdnnen”, erklart Tutsche. ,Jahrelange
Erfahrung mit der einfachen Chatbot-Funktion und unser eigener Datenschatz, unsere Software, die Gber
die Jahre iber 700 Anrufgriinde kennen- und l6sen gelernt hat und mit der unsere Agents tagtaglich
arbeiten.” Die Kl soll hier auf die gleiche Datenbasis zugreifen und am Telefon genauso vorgehen, wie es
die menschlichen Vorbilder, die Oracom-Agents, tun. Fliir Oracom entsteht so die ideale Verbindung aus
maschineller Anrufannahme und Menschen, die im Zweifelsfall eingreifen und Problemfaille mit
Fingerspitzengefiihl auflésen kénnen. Noch ist das allerdings Zukunftsmusik, denn das A und O fir das
Geschaftsmodell ist, dass die Anrufer verstanden und mitgenommen werden. Die KI-Spracherkennung
lasst aktuell jedoch noch sehr zu wiinschen Ubrig. Gerade eine schlechte Verbindungsqualitat per Telefon
oder das Verstehen von Mieternamen machen der Kl noch sehr zu schaffen. Hier arbeiten die
Softwareentwickler von Oracom an einer individuellen Losung. Die Idee: eine ,eigene” ChatGPT-Version
mit allem Fachwissen, allen moglichen Anrufgriinden und allen Mieternamen zu fittern.

Die Arbeit mit Kiinstlicher Intelligenz ist — auch fiir die Call-Center-Branche — die Zukunft. Bei Oracom
bleibt jedoch der Mensch im Mittelpunkt — auf beiden Seiten der Leitung! Die gut ausgebildeten Agents
bleiben auch zukiinftig die Experten, wenn es um den Umgang mit Mietern und deren Anliegen geht. KI
wird hier ein willkommener Assistent sein, der Platz im Arbeitsalltag schaffen kann, flr die schwierigen
Falle. So kann die Anruferzufriedenheit auch zukiinftig noch gesteigert werden.

Hintergrund:
Die Oracom GmbH ist Teil der Unternehmensgruppe ,,BERBUS ALLIANCE” und

o RACOM startete bereits 2004 als Projekt zur Unterstlitzung eines groRen, bundesweit

agierenden Immobilienverwalters. Oracom hat sich auf die Immobilienwirtschaft

spezialisiert und unterstiitzt Immobilienverwalter mit aktuell insgesamt 550.000

Wohneinheiten in ganz Deutschland. Firmensitz sowie Call-Center sind in Berlin-Griinau angesiedelt, zum Einsatz kommen

ausschliefRlich lokale, geschulte Call-Center-Agents, die — dank eines ausgekliigelten CRM-Systems — optimal auf alle
Bedirfnisse von Mietern eingehen. Mehr Informationen zum Unternehmen auf
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