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A randstad professionals

Wie Randstad Professional gemeinsam
mit TENIOS den IT Service Desk mit einem
Al Voice Agent messbar entlastet hat

Ein Praxisbericht fir IT-, Service- und Call-Center-Verantwortliche
Uber kontrollierte Automatisierung im IT Service Desk.
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Service-Verantwortung fur viele Kunden.
In vielen Branchen. Rund um die Uhr.

Warum Ausfalle und schlechte
Erreichbarkeit keine Option sind.

e seit 2005 IT Service Desk e 56 Kunden
e 160 IT Fachkrafte e 59 Projekte
e >9,7 Mio. 2025 Umsatz

e #1 Globaler Marktfiihrer in

Personaldienstleistungen

% Diese Verantwortung macht
Service-Stabilitat geschaftskritisch




Service Desk lasst sich
nicht linear planen.

Und genau deshalb blockieren einfache
Anfragen wertschopfende Arbeit.

e unvorhersehbare Anfrage-Spitzen
e internationale Zeitzonen
o feste TeamgrofBen

e Hoher Erwartungdsdruck

P Hochqualifizierte Teams bearbeiten
einfache Anfragen.
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Bl eingehende Service Requests

konstante TeamgroBe
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So lauft ein IT-Service-Anruf heute bei Randstad ab

Der TENIOS Al Voice Agent als erste Instanz im Service Desk

Phase 2: Identifikation &
Authentifizierung

g Automatische Identifikation
7=l CUber Rufnummer (Caller ID/

cL)

Nein, dann Self-Service-
Option anbieten

Phase 1: Anruf &
Erste Verarbeitung .
Phase 3: Priifung des VIP-
w s E | Status & Entscheidungslogik

=

Ja, dann an Service
Agenten weiterleiten

Gatekeeper . :
Phase 4: Standard-Routing Nein, dann weiterleiten
& Ressourcenprifung {—’ @ via Standard Routing
| BE®  [5back: Manuelle ‘ )
: q]?‘] Eingabe der Prifung der

Identifikationsdaten b, Agentenverfugbarkeit Ist ein Service-Agent
verflgbar? =k
Ja, dann priorisierte ﬂ

;» @ Weiterleitung (VIP-Routing)

Angebot
Ticket-Erstellung
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Was sich im Service-Betrieb verandert hat

Randstad Service Desk Al Studio: Die Evolution des IT-Supports

Menschliche Expertise trifft auf KI-gesteuerte Effizienz.

Telefon
NUTZERZUGANG

TENIOS ), = ; i DSGVO-Konformitiit
J & Sicherheit
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Hybrider Ansatz fiir
maximale Skalierbarkeit

Sofortige KI-Losung fiir

H Standardanfragen, wahrend 160
Google Vertex Al als zentrales Hirn RPS-Experten komplexe Falle

(ibernehmen.

INTELLIGENZ-ZENTRUM

Eine RAG-Engine nutzt verifizierte Unternehmensdaten als
“Single Point of Truth” zur Vermeidung von Halluzinationen.

BACKEND-INTEGRATION

" Sichere Prozess-Integration via API
ServiceNow {iber gesicherte IPsec-Tunnel.
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Was sich im Service-Betrieb verandert hat

Vorher

e Ungefilterte Anrufe

e Warteschleifen bei Peak-Zeiten
e SLA Breach bei Massenausfallen
e Unvollstandige Tickets

e Hoher manueller Aufwand

e Reaktive Arbeitsweise

—7

Service 40 %
Tickets vollautomatisch gelost

Nachher

e 100 % Erreichbarkeit

e 24/7 Verfugbarkeit

e Multilingualitat, vollautomatische Language Recognition

e Vorqualifizierte Anrufe, VIP Service etc.

e Volistdndige Problembeschreibung (Service Tickets)

e Service Teams spurbar entlastet, Fokus auf wichtige Service-Desk

Aufgaben

> Durchlaufzeit von Incident wird sptirbar verkirzt und fuhrt zu

hoéheren Kundenzufriedenheit, CX und Auftraggeber ist zufrieden

0-30 % 00 %

automatisiert vorqualifiziert strukturiert Ubergeben
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Was im Hintergrund passiert

Der Entscheidungsprozess eines Al Voice Agents
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Typische Service-Anfragen automatisiert beantworten

Ein Al Voice FAQ Agent als erste
Anlaufstelle im Kundenservice

Inbound Outbound
e Vorqualifizierung eingehender Anrufe e Zahlungserinnerungen telefonisch automatisieren
e Status- und FAQ-Anfragen e Bestell- und Lieferbestatigungen telefonisch
e Strukturierte Ubergabe an menschlich Ubermitteln
Agenten inkl. Kontext e Zufriedenheitsumfragen telefonisch durchfiihren




TENIOS verbindet Al Voice Agents
mit echter Telco-Infrastruktur.

Agentic Al auf einer carrier-grade Plattform

e Deutscher Telekommunikationsanbieter
e ISO/IEC 27001:2022
e DSGVO konform

e Hosting in Deutschland

E=EEE L @ BGKD 1:’“0‘”‘

MAN TOYOTA EiKSosopAmsTv POST

d kﬁ%ﬁ%‘ﬂ'ce’ A randstad professionals  siic //dacor
BELFABRIEK m. WOICIECHA KORFANTEGO.

A randstad professionals TENIOS

PART OF APIFGNICA

ISO 27001:2022

EU Al ACT
NIS 2 Directive

PCIDSS - SAQ A

Digital Operational
Resilience Act
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TENIOS & Randstad Professional
auf der CCW

7 Stand: Halle 3 - Stand J19

Verpassen Sie nicht unseren Vortrag
gemeinsam mit Randstad Professional auf der
Al Stage in Halle 2 am 25.02. um 13:30 Uhr

Noch kein CCW-Ticket? Schreiben Sie
uns gerne an marketing@tenios.de

Jetzt Termin vereinbaren
fur die CCW!
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European Contact [
& Custom

Inet.c|

Finalist bei den European Contact Centre
& Customer Service Awards (ECCCSA)
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Ist Ihr Service Desk dafur
gemacht, weiter zu skalieren?

Gespriach mit TENIOS buchen Termin mit Randstad buchen
Einordnung zu Automatisierung, Al Einordnung aus operativer Sicht zum
Voice Agents und der Skalierbarkeit Betrieb und zur Verantwortung eines IT
lhres Service-Eingangs. Service Desks.
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