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DER SABIO-EFFEKT,
EINE FALLSTUDIE.

FACTUR )

Gemeinsam weiter

Die Aufgabe

Die Factur Billing Solutions GmbH ist ein Unternehmen,
das Dienstleistungen rund um Ablesung, Abrechnung,
Forderungsmanagement, Netznutzungsmanagement,
Kundenservice und Beratung fiir Energieversorger er-
bringt. Diese Leistungen werden fiir mehrere Auftrag-
geber mit weitestgehend identischen Geschaftsvorfal-
len, jedoch unterschiedlichen Auspragungen erbracht.
Um diese Prozesse qualitatsgesichert abbilden zu
kdnnen und sicherzustellen, dass Agenten immer die
korrekte Antwort fir den jeweiligen Kunden zur Hand
haben, wurde entschieden, fur die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter in der telefonischen Beratung eine
einheitliche Wissensmanagement Lésung einzufiihren.
Da die Agenten in der telefonischen Auskunft Auftrag-
geber-lUbergreifend arbeiten, musste die Lésung dieses
Modell aktiv unterstiitzen und in einer geeigneten
Struktur sicherstellen, dass schnell je Auftraggeber die
richtige Antwort zu finden ist.

Die Losung

Im Rahmen eines Beratungsprojekts wurden die An-
forderungen an die Lésung definiert und eine Auswahl
von Herstellern zur Angebotsabgabe aufgefordert.
Wichtiger Faktor fiir eine Entscheidung neben kauf-
mannischen Kriterien waren intuitive Bedienung fir die
Agenten ,an der Front“ und einfache, schnelle Pflege
der Inhalte durch die Mitarbeiter im Backoffice. Beide
Kriterien erfiillte SABIO mit groBem Abstand besser
als die angebotenen Alternativen. Ein Gberraschend
glinstiger Preis machte die Wahl dann leicht.

Fazit

Nach nur zwei Monaten der initialen Pflege der Inhalte
fir die verschiedenen Auftraggeber konnte SABIO
allen Mitarbeitern in der Kundenberatung zur Verfi-
gung gestellt werden. Die Akzeptanz war von Beginn
an hoch und hat zum schnellen Erfolg der Einflh-
rung beigetragen. Inzwischen stellt Factur mit SABIO
die einheitliche Kommunikation der Agenten tber
eine Baumstruktur sicher, die fiir alle Auftraggeber
moglichst identisch aufgebaut ist. Dies hat zu einer
deutlichen Erhéhung der Fallabschlussquote geflihrt,
die Mitarbeiter haben Ihr Wissensspektrum deutlich
erweitert und die Bearbeitungstiefe ist gewachsen.

Unternehmen

FACTUR erbringt fir 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
Vertrage und erreichen nach der Einflihrung 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 kénnen wir sicherstellen, dass alle Agenten
die gleiche, korrekte Antwort geben, losgeldst davon,
ftir welchen Auftraggeber Sie gerade einen Anruf bedie-
nen.“ Gerd Sonnenschein, Leiter Kundenservice
FACTUR Billing Solutions GmbH




Baum  Texte Ansichten

Vorschlage  Verwaltung

Sie sind angemeldet als: Max Mustermann S 0 E I N F Ac H
1 ) dieser Ansicht Suchbegriff eingeben Los | @ MySABIO K A N N

Sie sind hier: Krankenkasse > Allg. Infos > Melderecht > Anmeldung KO M P L E X E s

Beitrag » Selbstandige » Statuswechsel  » Jahresmeldung S E I N
|
Einfach in der Anwendung, stark in der Auswirkung.
Leistun . Kassenwahlrecht * Abmeldung o Nach dieser Devise wurde SABIO entworfen und wird
9 stetig weiterentwickelt. Im Fokus steht der Agent am

Telefon. Er soll ohne lange Einweisung in der Lage

A0INGIS @

Pflege » Familienversichert Beitragssatze ! Verfahrensablauf sein, SABIO a.u.ch.wéhren.d ei.nes Telefonats zu bedie-
nen. Gleichzeitig ist es wichtig, den , Redakteure” ge-
ir4 , nannten Anwendern, die fir die Inhalte verantwortlich

AGB'S 3 Beamte ’ An rage sind, eine ebenso einfache wie variable Moglichkeit
zum Management der Informationen bereit zu stellen.
indung Die Kernfunktionen haben wir nachfolgend fiir Sie dar-
Glossar 4 Studenten o Bankverbincung gestellt — in die Tiefen der SABIO Welt tauchen unsere

Berater gern mit lhnen hinab.
Schiiler 0
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Mit nur einem Click gelangt der Benutzer zum gesuch-
ten Inhalt an der entsprechenden Stelle im Baum.
Kein mihsames vor- und zuriick Klicken wie in Doku-
mentenverwaltungen a la Sharepoint. Per Mouseover
gelangt der Agent sogar wahrend des Gesprachs zur
richtigen Information.

Suche eingrenzen
3 Tags -

haushaltshilfe (4)
haushaltshilfe... (4)
schwangerschaftsa... (4)
mutterschaftsgeld (3)
baby (2)

Mehr...
“ Autor -
Katrin Déhler (11)

AMavandar Tarnh (BN FRY

| O]

Sie sind hier » Anwenderansicht

BKK i rbei g Kurz-Info
Infoblatt o
Leistungen 21c oder ISBKK? Anspruch,
Falligkeit Berechnung und
Hehe der EFZ
Bonusprogramme Beschiftigte
KV Zusatz Entgeltfortzahlung

Mitgliedschaft

Arbeitgeberservice

Meldungen
Fflegeversicherung

Suche nach “schwangerschaft’
24 Ergebnisse
Zuzahlung Arzneimittel
der verschreibungspflichtigen Arzneimittel nicht zu

undesausschusse zur Empfangnisregelung und z
Schwangerschaft zum Ziele haben. Sie umfasst m
Leistungen > Mutterschaft/ Empfangnis = Empfangnisve

Medikamente Empfangnisverhiitungen

zur Herbeifuhrung einer Schwangerschaft. Die fur
Leistungen > Mutterschaft/ Empfangnis = Empfangnisve

Selbstlernende Suche

Suche ist nicht gleich Suche. Dem
Nutzer verborgen, sorgen zahlreiche
Funktionen in der Suche erst fir treff-
sichere Ergebnisse.
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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 gewiinsch-
ten Ergebnisse gefunden.

Offentlicher Dienst

Beitragstragung

Saumniszuschlage

Umlageversicherunc

Die selbstlernende, intelligente Suche ermdglicht es,
Informationen schnell zu finden. Die Facettenstruk-
tur am Ergebnisrand ermdglicht, die Suchergebnisse
gezielt weiter einzuschranken.

Relevanz der Ergebnisse

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

4 Vorschlige (Vorschau) ES Ale Vorschisge W
Erstellt am* Vorschlagstitel*  Status®  An Aut
i . itsli 20.01.2010  Link zur Ausnahme- / Geschlossen  Max M.
Link zur Ausnahme- / Krankheitsliste defekt, Krankheitsliste defekt,
richtig s.u. richtig s.u.
Pfad: Leistungen / ... / HomBopathie Kosteniibernahme 11012010 Zahnersatz Hartefall  Geschlossen  Petra @

06.01.2010  Gesamterstattungshohe Geschlossen  Max M
2010
20.01.2010 10:41 - Max Mustermann

05.01.2010  Anragsverfahren  Geschiossen  Fetra
Pitpi//wwn.dzvhae.com/portal/pics/abschnitte/021209013855._ Zahnersats - letzter
roter Punkt und
20.01.2010 13:45 - Petra Musterfrau Folgeabsatz
Gesndert, thanks! 29.12.2009  Heilpraktiker Geschiossen  Max Mt

123456789

4 Nachricht des Tages - Titel

< | » Nachricht des Tages.
o
- Max Mustermann (MM)
123453
& Kontakte [— - ]
fatachnouen o Tel? E-Mail3
Erstelit* Titel # Autor? Zapf

Nachrichten stehen zum Einstieg auf MySABIO und im
persénlichen Nachrichtenticker zur Verfligung, der auf
allen Seiten prasent ist. Nachrichten kénnen gezielt
an Gruppen gesendet und mit Prioritat und Gultigkeit
versehen werden. Es kénnen Dokumente eingebunden
und Verknipfungen zu Inhalten erstellt werden, Links
sowie Bilder und Ansprechpartner eingefligt werden.

Wortstammanalyse

Suche nach Synonymen

Der personliche und individuell konfigurierbare
MySABIO Bereich erméglicht 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.

Lo Wichtige ﬁnderungen im neuen Jahr!

1SBKK? Hallo alle zusammen,

bitte beachtet die neuen Arbeitstermine und die brandneuen
gte Abr ormen im Zeiterfassur em.

ragung Viele GriiBe,
Max Mustermann

ersicherung

Von Max Mustermann / 29.01.2010 / 15:42

» Bestitigen und schlieBen » Bestdtigen und weiter
& 1. : GEES

:n

ng

Mehrsprachige Suche

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

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

Die Suche ist in der Lage, auch Such-
begriffe in anderen Sprachen zu fin-
den. So kdénnen z.B. Anglizismen bei
der Suche berlcksichtigt werden.
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Mit dem variablen Rechte- und Rollenmanagement
lassen sich Organisation und Ablaufe in Unternehmen
beliebiger GréBenordnung abbilden.

Nachname _ Vorname * Aktiv: Anmeldename: Gruppen Mandant =

Mustermann Max « Anwender  bkkgesundheit
Schulz Paula BO142 + Anwender  bkkgesundheit
Sombrowski Eveline « Anwender  bkkgesundheit

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. Anderungen?
Kein Problem! Dokument in SABIO &ffnen, andern,
speichern — Anderung abgeschlossen.

Sie sind hier: > Dokumente verwalten

Filter
nur sigene Dokumente [ Typ: [fntrag (=] Gruppe: [Antam =] Merkmal | Ani

"V Dokument hinzufigen

Typ- Dateiname * Gruppe Merkmal > Hochgeladen % Berech
@ Antrag.docx Antrag Antrag 19.11.2009 [x]
&) Tahelle.xlsx Sonstiges Memo 17.11.2009
Liste.pdf Fromular Memo 15.11.2009
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BETRIEB AUF EIGENEM SERVER

e PC mit mindestens 2,5 GHz Prozessorleistung
e mindestens DualCore Prozessor

e mindestens 4 GB Arbeitsspeicher

e 10 GB freier Festplattenspeicher

e CD ROM-Laufwerk (zur Installation)

e USV und Datensicherung auf Filebasis

e Ausfiihrung von ,geplanten Tasks"

SERVER ASP BETRIEB

e Schnelle und zuverlassige Internetanbindung

e Kein interner Server notwendig, Hosting, Backups,
Updates, USV, Monitoring etc. werden im Rahmen
des Serverhostings geleistet.

WINDOWS
Softwarevoraussetzungen seitens des Kunden:
e Windows 2000/2003 (Server Betriebssystem)

SABIO stellt folgende Softwarekomponenten bereit:

e Apache 2.X fiir Win32, Server mit Mod_jk Modul
(Web Server)

e Apache Tomcat 6.0.X SABIO (Application Server)

e MySQL 5.X SABIO (Datenbank)

e Java 1.6 SABIO (Standard JRE ab Version 1.6)

LINUX

Softwarevoraussetzungen seitens des Kunden:

e Linux (Server Betriebssystem; Linux Distribution
wie z.B. SuSE Linux 9.1)

e Apache 2.2.X fir Linux mit Mod_jk Modul
(Web Server)

e Apache Tomcat 6.0.X (Application Server)

e MySQL 5.X (Datenbank)

e Java 1.6 (Standard JRE ab Version 1.6)

HARDWARE
e PC mit mindestens 1 GHz Prozessorleistung
e Netzwerkverbindung zum SABIO Server

SOFTWARE

e Windows NT/2000/XP/Vista

e 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
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VIELE GUTE
GRUNDE FUR SABIO.

& Mehr Qualitat in der Kundenberatung

# Deutlich niedrigere AHT (Average Handling Time)

# Schnelles Finden der richtigen Informationen

i Hohe Benutzerakzeptanz durch herausragende Usability
# Reduzierte Informationsflut

& Geringer Projektaufwand in der Einfiihrung
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SABIO GmbH Tel: +49 (0) 40/ 85 19 27-0
RuhrstraBe 11 info@sabio.de
22761 Hamburg www.sabio.de



