
 
 
Telefonische Kundenbetreuung 

Keine Auskunft unter  
dieser Nummer 
 
Elektronische Akten verdrängen langsam aber sicher die papier-
nernen Kollegen: Zum Wohle des Kunden. 
 
 

er kennt das nicht: Ein Produkt, 
erst vor kurzem gekauft, erweist 
sich als fehlerhaft. Der Anruf bei 

der Kundenbetreuung soll Abhilfe schaf-
fen. Tatsächlich meldet sich ein freundli-
cher Mitarbeiter, der ad hoc aber leider 
nicht weiterhelfen kann. Hintergrund: Der 
Kundenservice wird von einem Call Center 
erledigt, das keinen Zugriff auf die Kun-
denunterlagen hat. Wer Glück hat, wird in 
kurzer Zeit zurückgerufen. Wer Pech hat, 
nie. 
 
Dass dies kein Einzelfall ist, zeigt eine 
aktuelle Umfrage: Bei fast zwei von fünf 
telefonischen Kundenanfragen erhalten 
die Verbraucher keine ausreichende Lö-
sung ihrer Probleme [1]. Lediglich bei etwa 
einem Viertel dieser Firmen können 80 
Prozent und mehr Kundenanfragen unmit-
telbar geklärt werden. Jedes fünfte dieser 
Unternehmen ist sogar nur in der Lage, 
durchschnittlich in mindestens jedem zwei-
ten Fall die Informationswünsche der Kon-
sumenten ausreichend zu beantworten.  
 
Hintergrund für die geringe Qualität in der 
telefonischen Kundenbetreuung ist vor 
allem, dass die Mitarbeiter im Call Center 

nicht über alle notwendigen Informationen 
verfügen. Weniger als jedes zehnte Unter-
nehmen arbeitet zurzeit mit elektronischen 
Kundenakten, die auf Knopfdruck alle ak-
tuellen und historischen Daten zum Kun-
denkontakt einschließlich der brieflichen 
und E-Mail-Korrespondenz enthalten. 
Auch die Aktualität der Informationen ist in 
mehr als zwei Drittel der Firmen nicht kon-
tinuierlich vorhanden. Außerdem führen 
enge personelle Ressourcen sowie be-
grenzte fachliche oder organisatorische 
beziehungsweise technische Unterstüt-
zungsleistungen durch die eingesetzten 
Call-Center-Dienstleister zu Beschränkun-
gen in der Auskunftsqualität. Komplizierte 
Einzelfälle sind hingegen vergleichsweise 
selten der Grund dafür. 
 
Abschied vom Papier. 
Der weitgehende Abschied vom Papier ist 
der erste Schritt hin zu einer besseren 
Auskunftsbereitschaft im Kundenservice 
und zu einer produktiveren Verwaltung im 
Unternehmen insgesamt. Das digitale Ak-
tenmanagement eröffnet vielfältige Opti-
mierungsmöglichkeiten. Die elektronische 
Kundenakte wirkt sich positiv auf die Effi-
zienz, Wirtschaftlichkeit und den Kunden-
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service aus, da sie die verschiedensten 
Dokumente und auch multimediale Ele-
mente in einer Akte zusammenführt, etwa 
Wartungsverträge, Briefe, Auftragsbestäti-
gungen, Lieferscheine und Rechnungen, 
aber auch E-Mails, Internet-Links, Zeich-
nungen, kaufmännische Daten aus dem 
ERP-System oder Kundeninformationen 
aus dem CRM-System. 
 
Records Management und elektronisches 
Archiv als zentrales Content Repository, in 
das alle Ein- und Ausgangsdokumente 
abgelegt werden, bilden die Vorausset-
zung für die Verfügbarkeit aller Informatio-
nen, wann und wo immer sie benötigt 
werden. Die Vorteile liegen auf der Hand:  
 

• Auskunftsbereitschaft jederzeit von 
jedem Arbeitsplatz, auch im Call 
Center 

• Jeder Telefonkontakt kann sofort 
kunden- oder vorgangsbezogen 
zugeordnet werden 

• Unterstützung bei der Erstellung, 
Verwaltung und Verteilung der an-
fallenden Dokumente 

• Effizienzsteigerung des gesamten 
Beschwerdemanagements 

• Einbeziehung aller ein - und aus-
gehenden Kanäle 

• Unternehmensweite Recherche 
• Kürzere Durchlaufzeiten 
• Schnellerer Informationsfluss 
• Erhöhung der Produktivität 
• Senkung der Betriebskosten  

schneller ROI 
 
Elektronische Akten mit Struktur. 
Aufbau und Inhalt einer elektronischen 
Akte sind mit der Records-Management-
Lösung genauso flexibel möglich, wie bei 
der Papierakte. Sie kann Referenzen auf 
Dokumente und andere Akten enthalten 
und mit Index-Kriterien versehen werden, 
die zur Recherche benutzt werden. Das 
bei der elektronischen Akte »Ordner« ge-
nannte Register enthält die verschiedens-
ten Arten von Dokumenten: eingescannte 
Eingangspost, Office-Dokumente, Web-
Dokumente, E-Mails, Notizen, Statusin-
formationen zu Vorgängen, aber auch 
Links (URLs) zu Webseiten mit zugehöri-
gen Informationen. Hinterlegte Aktenmo-
delle sorgen dafür, dass bestimmte Akten 

immer den gleichen Aufbau haben. Es 
kann genau festgelegt werden, welche 
Dokumentarten beispielsweise in einer 
Kundenakte abgelegt werden. Ein vordefi-
nierter Aktenplan enthält Ablagevorschrif-
ten für sämtliche Akten innerhalb einer 
Abteilung oder einer Organisation. 
 
Dynamisches Aktenmanagement mit 
virtuellen Akten. 
Aktenmodelle können sowohl statische als 
auch dynamische Akten enthalten. Der 
Inhalt dynamischer Akten muss nicht ma-
nuell bestimmt werden, sondern wird über 
Suchanfragen definiert. Alle bei der Indi-
zierung eines Dokuments oder Vorgangs 
verwendeten Begriffe können für die 
Suchanfrage an das Archiv verwendet 
werden. Archivierte Dokumente, die den 
gewünschten Indizierungsbegriff besitzen, 
werden so automatisch einer bestehenden 
Akte und darin optional – auch mehreren - 
virtuellen Ordnern zugeordnet. Pro Akte 
können verschiedene Ordner angelegt 
werden, die jeweils häufig vorkommende 
Suchanfragen – virtuelle Sichten – reprä-
sentieren. Nach einem Suchlauf können 
diese virtuellen Sichten auch »materiali-
siert« werden, das heißt, die Dokumente 
oder Vorgänge werden dann als statischer 
Link in die Akte eingetragen. Statische und 
dynamische Inhalte können auch in einer 
Akte kombiniert werden. 

 

Bärbel Heuser-Roth 

 
[1] Befragung der SER Solutions Deutschland GmbH unter 
mehr als 500 repräsentativ ausgewählten Handels- oder 
Dienstleistungsunternehmen mit Verbraucherprodukten. 



Glossar zu Records Management 
 
Akte: Eigenständiges Speicherobjekt, das unabhängig von Dokumenten verwaltet wird. Sie 
enthält Referenzen auf andere Akten und Dokumente und lässt sich mit Index-Begriffen ver-
sehen. Mögliche Operationen sind u.a. Akten anlegen, attributieren, ändern, löschen, su-
chen, Verweise. 
 
Aktenmodelle: Frei definierbar, etwa Kundenakten, Patientenakten, Personalakten, Kredit-
akten usw. Ein Aktenmodell gibt die Art der Inhalte und die Struktur einer Akte vor (Register / 
Ordner). Über das Aktenmodell lässt sich auch der Zugriff auf bestimmte Teile einer Akte 
steuern. 
 
Aktenansichten: Hierarchische Ansichten auf eine Akte und ihre Register lassen nicht nur 
die Struktur der Akte erkennen, sondern auch, in welchen Ordnern sich schon Dokumente 
befinden und welche Register noch leer sind. 
 
Statische Akten: Statische Akten enthalten feste Verknüpfungen auf bestimmte Dokumente. 
 
Dynamische Akten: Regelmäßig wiederkehrende, archivierte Dokumente und Vorgänge 
können dynamisch (automatisch) über Indizierungsbegriffe verbunden werden. Die Akte ent-
hält damit immer den aktuellen Dokumentenbestand. 
 
 
 
Die neue Form der Akten 
Quelle: SER 

 
 
Records Management macht Akten transparent: von der Aktensuche über die Aktenansicht bis hin zur 
Anzeige des Akteninhalts auf Dokumentebene. 
 


