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Über 100 Kunden und 
mehr als 20.000

Anwender vertrauen
dem Marktführer
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Die Aufgabe
Die Factur Billing Solutions GmbH ist ein Unternehmen, 

das Dienstleistungen rund um Ablesung, Abrechnung, 

Forderungsmanagement, Netznutzungsmanagement, 

Kundenservice und Beratung für Energieversorger er-

bringt. Diese Leistungen werden für mehrere Auftrag-

geber mit weitestgehend identischen Geschäftsvorfäl-

len, jedoch unterschiedlichen Ausprägungen erbracht. 

Um diese Prozesse qualitätsgesichert abbilden zu 

können und sicherzustellen, dass Agenten immer die 

korrekte Antwort für den jeweiligen Kunden zur Hand 

haben, wurde entschieden, für die Mitarbeiterinnen 

und Mitarbeiter in der telefonischen Beratung eine 

einheitliche Wissensmanagement Lösung einzuführen. 

Da die Agenten in der telefonischen Auskunft Auftrag-

geber-übergreifend arbeiten, musste die Lösung dieses 

Modell aktiv unterstützen und in einer geeigneten 

Struktur sicherstellen, dass schnell je Auftraggeber die 

richtige Antwort zu finden ist. 

Die Lösung
Im Rahmen eines Beratungsprojekts wurden die An-

forderungen an die Lösung definiert und eine Auswahl 

von Herstellern zur Angebotsabgabe aufgefordert. 

Wichtiger Faktor für eine Entscheidung neben kauf-

männischen Kriterien waren intuitive Bedienung für die 

Agenten „an der Front“ und einfache, schnelle Pflege 

der Inhalte durch die Mitarbeiter im Backoffice. Beide 

Kriterien erfüllte SABIO mit großem Abstand besser 

als die angebotenen Alternativen. Ein überraschend 

günstiger Preis machte die Wahl dann leicht. 

Fazit
Nach nur zwei Monaten der initialen Pflege der Inhalte 

für die verschiedenen Auftraggeber konnte SABIO 

allen Mitarbeitern in der Kundenberatung zur Verfü-

gung gestellt werden. Die Akzeptanz war von Beginn 

an hoch und hat zum schnellen Erfolg der Einfüh-

rung beigetragen. Inzwischen stellt Factur mit SABIO 

die einheitliche Kommunikation der Agenten über 

eine Baumstruktur sicher, die für alle Auftraggeber 

möglichst identisch aufgebaut ist. Dies hat zu einer 

deutlichen Erhöhung der Fallabschlussquote geführt, 

die Mitarbeiter haben Ihr Wissensspektrum deutlich 

erweitert und die Bearbeitungstiefe ist gewachsen. 

Unternehmen
FACTUR erbringt für Energieversorger Dienstleistun-

gen rund um den Kundenservice, die Ablesung, die 

Abrechnung sowie das Zahlungs- und Forderungsma-

nagement. Das Netznutzungsmanagement wird voll 

integriert abgewickelt – sowohl aus Vertriebs- als auch 

aus Netzsicht. 115 Mitarbeiter betreuen ca. 700.000 

Verträge und erreichen nach der Einführung von SABIO 

eine Fallabschluss Quote von ca. 96 % im 1st Level. 

FACTUR Billing Solutions GmbH in 52070 Aachen

Das sagt FACTUR zu SABIO:
„Mit SABIO können wir sicherstellen, dass alle Agenten 
die gleiche, korrekte Antwort geben, losgelöst davon, 
für welchen Auftraggeber Sie gerade einen Anruf bedie-
nen.“ Gerd Sonnenschein, Leiter Kundenservice 

FACTUR Billing Solutions GmbH

der sabio-effekt,
eine fallstudie.
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so einfaCh
Kann
KomPleXes
sein.
Einfach in der Anwendung, stark in der Auswirkung. 

Nach dieser Devise wurde SABIO entworfen und wird 

stetig weiterentwickelt. Im Fokus steht der Agent am 

Telefon. Er soll ohne lange Einweisung in der Lage 

sein, SABIO auch während eines Telefonats zu bedie-

nen. Gleichzeitig ist es wichtig, den „Redakteure“ ge-

nannten Anwendern, die für die Inhalte verantwortlich 

sind, eine ebenso einfache wie variable Möglichkeit 

zum Management der Informationen bereit zu stellen. 

Die Kernfunktionen haben wir nachfolgend für Sie dar-

gestellt – in die Tiefen der SABIO Welt tauchen unsere 

Berater gern mit Ihnen hinab. 



Seite 18 Seite 19

Der persönliche MySABIO Bereich
Der persönliche und individuell konfi gurierbare 

MySABIO Bereich ermöglicht dem Nutzer die indivi-

duelle Anpassung seines Startscreens. Das verbessert 

Benutzerfreundlichkeit und -akzeptanz. In diesem 

Bereich lassen sich auch externe Links/Tools oder 

Widgets (kleine Informationswerkzeuge), wie beispiels-

weise Notizen, Kontakte, Favoriten etc. integrieren.

sabio im detail.
One-Click Search durch 
Mouse-Over im Wissensbaum
Mit nur einem Click gelangt der Benutzer zum gesuch-

ten Inhalt an der entsprechenden Stelle im Baum. 

Kein mühsames vor- und zurück Klicken wie in Doku-

mentenverwaltungen à la Sharepoint. Per Mouseover 

gelangt der Agent sogar während des Gesprächs zur 

richtigen Information. 

Schnelles Finden über die Suche 
Die selbstlernende, intelligente Suche ermöglicht es, 

Informationen schnell zu fi nden. Die Facettenstruk-

tur am Ergebnisrand ermöglicht, die Suchergebnisse 

gezielt weiter einzuschränken.  

Stoppt die Info-Flut: das integrierte 
Nachrichten Management
Nachrichten stehen zum Einstieg auf MySABIO und im 

persönlichen Nachrichtenticker zur Verfügung, der auf 

allen Seiten präsent ist. Nachrichten können gezielt 

an Gruppen gesendet und mit Priorität und Gültigkeit 

versehen werden. Es können Dokumente eingebunden 

und Verknüpfungen zu Inhalten erstellt werden, Links 

sowie Bilder und Ansprechpartner eingefügt werden. 

Suche ist nicht gleich Suche. Dem 
Nutzer verborgen, sorgen zahlreiche 
Funktionen in der Suche erst für treff-
sichere Ergebnisse. 

Selbstlernende Suche
Die Suche lernt aus dem Verhalten der 
Nutzer die Verbindung von Suchbegrif-
fen zu Inhalten. Sie kann ferner gezielt 
trainiert werden. So werden immer 
schneller und sicherer die gewünsch-
ten Ergebnisse gefunden. 

Relevanz der Ergebnisse
Die Ergebnisse werden nach Relevanz 
sortiert. Diese ermittelt sich aus einer 
Vielzahl von Variablen, z.B. dem Nut-
zerverhalten. Authorisierte Benutzer 
können aktiv Einfl uss auf die Relevanz 
nehmen.

Wortstammanalyse
Der Wortstamm der Eingaben wird 
von dem System ermittelt und geht in 
die Suche ein. So werden auch ande-
re Ausprägungen eines Wortstammes 
gefunden. 

Suche nach Synonymen
Die eingegebenen Suchbegriffe werden 
anhand eines Thesaurus nach Synony-
men durchsucht und die Suche wird 
ggf. entsprechend erweitert. Sy   nonyme 
haben eine niedrigere Relevanz als die 
Originale in den Suchbegriffen.

Mehrsprachige Suche
Die Suche ist in der Lage, auch Such-
begriffe in anderen Sprachen zu fi n-
den. So können z.B. Anglizismen bei 
der Suche berücksichtigt werden.

Details zur Suche
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Immer nur, was benötigt wird: 
Das Rechte- und Rollenmanagement
Mit dem variablen Rechte- und Rollenmanagement 

lassen sich Organisation und Abläufe in Unternehmen 

beliebiger Größenordnung abbilden. 

Einfach große Mengen an 
Dokumenten verwalten
Variabler und schneller geht es kaum: Um Dokumente 

zu im- oder exportieren, werden diese einfach vom 

Desktop oder aus der Dateiverwaltung in den Browser 

an die richtige Stelle gezogen – fertig. Änderungen? 

Kein Problem! Dokument in SABIO öffnen, ändern, 

speichern – Änderung abgeschlossen.

Server-Hardware
BETRIEB AUF EIGENEM SERVER

• PC mit mindestens 2,5 GHz Prozessorleistung

• mindestens DualCore Prozessor

• mindestens 4 GB Arbeitsspeicher

• 10 GB freier Festplattenspeicher

• CD ROM–Laufwerk (zur Installation)

• USV und Datensicherung auf Filebasis

• Ausführung von „geplanten Tasks“

SERVER ASP BETRIEB

• Schnelle und zuverlässige Internetanbindung

• Kein interner Server notwendig, Hosting, Backups, 

 Updates, USV, Monitoring etc. werden im Rahmen 

 des Serverhostings geleistet.

Server-Software
WINDOWS

Softwarevoraussetzungen seitens des Kunden:

• Windows 2000/2003 (Server Betriebssystem)

 SABIO stellt folgende Softwarekomponenten bereit:

• Apache 2.X für Win32, Server mit Mod_jk Modul   

 (Web Server)

• Apache Tomcat 6.0.X SABIO (Application Server)

• MySQL 5.X SABIO (Datenbank)

• Java 1.6 SABIO (Standard JRE ab Version 1.6)

LINUX

Softwarevoraussetzungen seitens des Kunden:

• Linux (Server Betriebssystem; Linux Distribution

 wie z.B. SuSE Linux 9.1)

• Apache 2.2.X für Linux mit Mod_jk Modul

 (Web Server)

• Apache Tomcat 6.0.X (Application Server)

• MySQL 5.X (Datenbank)

• Java 1.6 (Standard JRE ab Version 1.6)

Arbeitsplätze
HARDWARE

• PC mit mindestens 1 GHz Prozessorleistung

• Netzwerkverbindung zum SABIO Server

SOFTWARE

• Windows NT/2000/XP/Vista

• Microsoft Internet Explorer 7.0 mit SP2

 oder Microsoft Internet Explorer 6.0 mit SP2

 oder Firefox ab 2.0.x

• weitere Browser auf Anfrage

sYstemanforderungen.
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Viele gute 
gründe für sabio.

 Mehr Qualität in der Kundenberatung
 Deutlich niedrigere AHT (Average Handling Time)
 Schnelles Finden der richtigen Informationen 
 Hohe Benutzerakzeptanz durch herausragende Usability
 Reduzierte Informationsflut
 Geringer Projektaufwand in der Einführung
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SABIO GmbH

Ruhrstraße 11

22761 Hamburg

Tel: +49 (0) 40 / 85 19 27-0

info@sabio.de

www.sabio.de


