Wem‘zx Ihr ifhtérnehmen nich

mehr weifs, was es alles weif3!

Dem KnowledgeCenter auf den Zahn gefiihlt. Jeden Tag speichern wir Unmengen von Daten auf unseren Medien.
Welche Informationen sind fiir die Zukunft relevant? Wie kann ich dieses Wissen mir und anderen zuganglich
machen? Wie funktioniert das mit den Wissensdatenbanken in Callcentern? Die Internetsuche mit den Keywords:
‘*Knowledge Base fiir gefiihrte Dialoge' fiihrte uns zur USU Software AG.

Scout: Herr Huber, Sie bieten Module fiir in-
teraktives Wissen. Was kann ich mir darunter
vorstellen?

Harald Huber: USU KnowlegdeCenter ist
die Wissensdrehscheibe fiir die Wissens-
versorgung von Agenten im ServiceCenter/
Callcenter. Wir haben uns in den letzten
10 Jahren die Anforderungen an den Wissen-
transfer in ServiceCentern und Callcentern
sehr genau angesehen. Dazu haben wir Tage
in ServiceCentern verbracht, Interviews ge-
fithrt, Agenten bei der Arbeit, mit und ohne
unsere Produkte, beobachtet und so weiter.
Uns war klar, dass wir unser bisheriges Pro-
dukt komplett {iberarbeiten wollen, um den
identifizierten Potentialen und Anforderun-
gen Rechnung zu tragen. Designziel dieser
neuen Version USU KnowledgeCenter 5 war
es, die Produktivitdt und Qualitat im Service-
Center optimal zu unterstiitzen. Dazu moch-

ten wir mit dem Produkt die Informationsbe-

reitstellung und die Informationsversorgung

in ServiceCentern so kostengiinstig und effi-
zient wie nur irgendwie méglich realisieren.

USU KnowledgeCenter 5 ist also nicht ein-
fach eine Wissensdatenbank, in der man mal
Wissen nachschldgt, sondern eine zentrale
Wissens- und Informationsdrehscheibe ganz
speziell fiir die Anforderungen in einem
ServiceCenter. Das ist auch der ganz entschei-
dende Unterschied zu anderen Systemen, wie
beispielsweise Wikis oder anderen Plattfor-
men, die sich ja nur recht allgemein den An-

forderungen eines ServiceCenters stellen.

Scout: Das klingt alles sehr starr - also ein bes-
serer FAQ-Katalog? Wie steht es um Fragen, die
sich aus den Antworten ergeben (kénnen)? Wie
dialogfahig ist Ihr Produkt?

Harald Huber: Ich wehre mich eigentlich
gar nicht dagegen, dass das starr klingt. Ich
mdchte erst einmal noch auf eines hinweisen:
KnowledgeCenter 5 ist keine Wissensdaten-

bank, die irgendwie zusitzlich in den Ser-

viceCenter-Betrieb zu integrieren ist. Wenn
Sie mal in ein operatives ServiceCenter
hineinschauen, dann sehen Sie, dass die
Agenten mit einer Vielzahl an Informationen
zurechtkommen miissen. Um also aktuell
informiert zu sein und um ihr Tagesgeschift
abwickeln zu kénnen, miissen die Agenten in
ihren Mails nachsehen, Dutzende von Zet-
teln an den Schallschutzwinden aufhéngen,
in Ordnern oder Dateien nachschlagen, etc.
Ziel von USU KnowledgeCenter 5 ist es zu
allererst ein zentrales Informationsmedium
fur alle auskunftsrelevanten Informationen
zu sein. Unser Ziel ist es, dass ein Agent nur
zwei Anwendungen nutzt: Die operativen
Anwendungen, in denen er technische oder
auch Kunden- und Ticketdaten verwaltet
und eben KnowledgeCenter 5, kein Intranet,
kein Filesystem, keine Mails, etc.
Aber natiirlich: Diese Art der Informations-
versorgung ist ein bisschen starr. Tatsdchlich
hat KnowledgeCenter 5 auch viel mit Quali-
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tatssicherung zu tun. Wir mochten ja sicher
stellen, dass Sie zu der gleichen Frage auch
immer die gleiche Auskunft bekommen -
egal, bei welchem Agenten Sie anrufen.

Das bedingt natiirlich ein bisschen ,Starrheit’,
wenn Sie so mochten.

Sie fragen ja auch nach den Fragen, die sich
aus Antworten ergeben konnen, letztlich also
die Dialogfahigkeit des Systems. Nun, das
hingt nicht unbedingt von KnowledgeCen-
ter 5 ab, sondern eher von der Dialogstruktur
eines ServiceCenters. KnowledgeCenter 5
unterstiitzt tiber Gespréchsleitfiden auch in
recht komplexen und langen Dialogen. Das
wird nicht in jedem ServiceCenter gefordert,
es hingt von der Branche ab.

Allerdings versuchen wir mit KnowledgeCen-
ter 5 ja auch nicht in jedem Fall dem Agenten
jedes Wort in den Mund zu legen. Natiirlich ist
eine Wissensdatenbank kein Ersatz fiir einen
denkenden Menschen vor dem Bildschirm.
Ziel ist es ja, die in dem jeweiligen ServiceCen-
ter fiir den Mitarbeiter notwendigen Informa-
tionen einfach und rasch verfiigbar zu ma-
chen. Da kann es Situationen geben, in denen
die Agenten selbst den ,Gesprachsleitfaden’ im
Kopf haben und nur auf einige ,Rumpfinfor-
mationen’ zugreifen miissen. In anderen Fllen
weist man die Agenten an, aus Qualitétssiche-
rungsgriinden exakt nach dem vorgegebenen
Gesprichsleitfaden zu arbeiten. Dann ist das
natiirlich starr. Aber nehmen Sie das Beispiel
einer Telekommunikationshotline. Hier sind
die Agenten angewiesen bei technischen Prob-
lemen einen vorgegebenen Gesprichsleitfaden
Wort fiir Wort zu verwenden. Das ist schon
ein bisschen starr und langweilig. Das hat aber
einfach den Vorteil, dass der 2. Level in dem
Fall, dass das Problem nicht gelost wird, genau
weif3, was schon analysiert wurde. Zudem kann
der 2. Level dem 1. Level exakt vorgeben, was
zu erfragen ist. In einem solchen Fall ist so ein
Gesprichsleitfaden recht komplex, da Fehler
im Telekommunikationsbereich ja auch recht
komplex sein kénnen. Aber die Losungsrate
und der Anteil notwendiger Riickrufe kann
dadurch betréchtlich optimiert werden.
Nochmal zu dem Thema ,Starr: An dem ge-
rade beschriebenen Beispiel kann man auch
sehen, wie wichtig eine Wissensdatenbank
ist. Wenn ein ServiceCenter aus Erfahrung

lernen mochte und beispielsweise bestimm-

te Fragen in der Fehleranalyse in Zukunft
gestellt werden sollen, dann kann diese An-
weisung nicht per Mail verteilt werden. Viel-
mehr muss das in einer sauberen Plattform
hinterlegt werden.

Vielleicht wird es damit deutlich: Das etwas
Starre an Wissensdatenbanken ist gleichzei-
tig die entscheidende Basis dafiir, in einen
kontinuierlichen Verbesserungsprozess hin-
ein zu kommen. Ohne eine solche ,Produk-
tionsplattform’ geht das gar nicht. Wie starr
aber im Detail, das muss fiir den jeweiligen
Kunden heraus gefundenen werden. Eine
Dialogfahigkeit an sich bietet das System

durchaus.

Scout: Wenn ich heute am Telefon eine Frage
platziere, die der Service-Agent irgendwo ab-
liest und schlechtesten Falles sogar noch nach
der Antwort suchen muss - Wie sicher erscheint
der Agent mit seiner Antwort?
Harald Huber: Was Sie da gerade sagen,
kann man zumindest aus meiner Sicht auch
getrost umdrehen: Wenn ein Agent aus dem
Kopf heraus antwortet, der zweite Agent,
den ich anrufe mir genauso sicher aber et-
was ganz anderes sagt, dann sind mir die
Vorleser" lieber.
Tatsachlich ist eine Beauskunftung nach
Schriftlage, unserer Erfahrung nach, nicht
so negativ und wird auch von beiden Seiten
nicht negativ empfunden.
Es geht mir bei meinem Anruf ja nicht da-
rum zu ermitteln, was der Agent alles weif3,
sondern darum, dass ich verlassliche Infor-
mationen bekomme.
Wir bemerken die von Thnen angefiithrte Hal-
tung aber auch schon im Markt. Es gibt Unter-
nehmen, bei denen das Wissen der Agenten
primér im Kopf hinterlegt werden soll.
Man muss sich aber mal klar machen, welche
Limitierung das bedeutet. Wenn man sich die
durchschnittliche Fluktuation anschaut, den
Kostendruck im ServiceCenter und das Ent-
wicklungstempo von Themen, dann ist klar,
dass Agenten keine umfangreiche und konti-
nuierliche Ausbildung erhalten kénnen.
Damit sind die Qualitat und die erreichba-
re Themenbreite automatisch limitiert. Mit
USU KnowledgeCenter 5 hingegen kann
ein ServiceCenter Agent eine ganz neue
Rolle einnehmen. Er wird zum zentralen
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Ansprechpartner fiir alle Kundenanfragen.
Lassen Sie mich nur ein Beispiel machen:
Da gibt es Versicherungen, die haben ein
ServiceCenter fiir Sachversicherungen, eines
fiir Lebensversicherungen, eines fiir Firmen-
kunden, etc. Erst kiirzlich habe ich eine Te-
lefonnummerntibersicht einer Versicherung
erhalten. Da waren bestimmt 40 Nummern
darauf, die ich als Kunde selbst irgendwo ab-
legen muss.

Wir haben durchaus erfolgreiche Kunden, ge-
rade auch in der Finanzbranche, die alles iiber
eine ServiceCenter-Struktur laufen lassen. Das
heifit fiir den Kunden: Eine Telefonnummer
fiir alles! Fiir den Agenten bedeutet das eine
unglaubliche Wissensbreite, die erst durch eine
effiziente Wissensdatenbank machbar ist. Tat-
sachlich macht die Wissensdatenbank also neue
Organisationsformen moglich. Das war fiir uns
auch der Grund, nach 10 Jahren Erfahrung nun
eine komplett neu tberarbeitete Version auf
den Markt zu bringen, in der wir derartige An-

forderungen und Erfahrungen umsetzen.

Scout: Wie lernféhig ist Ihr Produkt? Beispiel:
Auf eine Frage erhalten die Fragenden die vor-
definierte Antwort, rufen aber in der Folge mit
der gleichen Fragestellung erneut an oder es
ergeben sich ggf. neue Fragen, die aus dem L6-
sungsangebot resultieren.

Harald Huber: Gerade das Thema ,Lernfi-
higkeit® hat es uns ja angetan. Das ist sicher
eine der Kerntechnologien unserer Software!
KnowledgeCenter war schon 2004 eines der
ersten Web 2.0 Tools im ServiceCenter.
Beispielsweise unterstiitzt eine Lernfunktion
das Wiederfinden von Dokumenten. Das von
Thnen angesprochene Thema der wiederhol-
ten Anfragen wird vom System dazu genutzt,
passende Antworten auf Fragen zu lernen.
Das System lernt also, dass eine Frage auch
ganz anders formuliert werden kénnte und
findet dennoch das richtige dazugehorende
Dokument.

Beispielsweise interessiert sich ein Anrufer
fiir die ,Férdermdglichkeiten Solarstrom’ und
der Agent findet dennoch das Dokument zu
,Erneuerbare-Energien-Gesetz Photovoltaik’
Mit KnowledgeCenter 5 fithren wir auch
andere Lernmdglichkeiten ein. So kann der
Agent sehr einfach Feedback auf ein Doku-

ment geben. Die in dem Produkt hinterlegte

Organisationsstruktur stellt dann sicher, dass
jemand Verantwortliches {iber das Feedback
informiert wird.

Oder ein Agent vermisst eine Losung, die er
tiber eine Funktion nachfordern kann. Eben-
so versucht das System Nutzungshédufigkei-
ten und die Navigation der Anwender in den
Losungen zu analysieren, um daraus neue

Angebote fiir die Agenten zu erstellen.

Scout: Kann lhr Produkt dem Service-Agenten
auch bei der Vorbereitung auf seinen Arbeitstag
behilflich sein? Sozusagen als NewsCenter mit
Hinweis auf aktuelle Eintrage?

Harald Huber: Das ist nochmal eine sehr gute
Frage! Neben den Dokumenten kann man mit
KnowledgeCenter 5 auch Nachrichten versen-
den. Ziel ist ja, dass Agenten nur noch Know-
ledgeCenter 5 als zentrales Informationsme-
dium verwenden. Damit ist es auch wichtig,
Informationen zu kurzfristigen Marketingak-
tionen oder auch zu Storungen per Nachricht
verteilen zu kénnen. Wir konnten schon in
der Vergangenheit mit derartigen Funktio-
nen die auskunftsbezogene Nachrichtenlast
fiir Agenten um 80% senken. Man kann sich
ausrechnen, was es bedeutet, wenn man aus
dem Urlaub kommt. Wenn statt 400 E-Mails
nur noch 80 Nachrichten zu lesen sind, dann
reduziert sich die ,Riistzeit* fiir Agenten.

Aber auch fiir das Lernen ist das ein gutes
Beispiel. Wurden beispielsweise die Riester-
Unterlagen versandt, dann kommt natiirlich
eine Vielzahl von Anfragen durch die Kun-
den. Die Agenten neigen dann dazu, sich die
entsprechenden Auskunftsunterlagen schon
mal offen auf den Bildschirm zu legen.
Kommt dann ein weiterer Mitarbeiter zur
Mittagsschicht, dann kann ihm Knowledge-
Center 5 schon mal melden, welche Doku-
mente von anderen Mitarbeitern haufig geoft-
net wurden. Er kann dann ganz einfach sehen,
mit welchen Themen er wohl in den ersten

paar Anrufen konfrontiert werden wird.

Scout: Welche Verantwortung tragt hierbei der
Content-Lieferant? Wie wird also sicher gestellt,
dass die Inhalte verstandlich sind? Zum Einen
fiir den Agenten und zum Anderen fiir den, der
die Informationen erhalt?

Harald Huber: Ja, hier sprechen Sie eigent-

lich den entscheidenden Punkt an.

Unser Produkt ist ein wertvolles Tool, mit
dem der Kunde eine drastische Effizienz-
und Qualitdtsverbesserung erreichen kann.
Aber dennoch ist es ,nur‘ Technik. Ohne eine
entsprechende Organisation funktioniert gar
nichts. Redakteure brauchen klare Aufgaben,
fir die Dokumente miissen klare Redaktions-
regeln definiert werden, es muss sichergestellt
werden, dass Dokumente aktuell sind und,
und, und.

Natiirlich erschrickt so mancher Interessent,
wenn er sich diese organisatorischen Anfor-
derungen anhort. Aber letztlich macht je-
des ServiceCenter heute aufwandsseitig das
gleiche, nur oft weniger klar organisiert: Es
werden Dokumente bereit gestellt und wenn
man Pech hat, sogar noch kopiert und auf die
Arbeitsplitze verteilt. Ein Feedback zur Ver-
standlichkeit dieser Dokumente kann dann
nicht gegeben werden. Agenten legen sich
ihre eigenen Ordner an, meistens in Erweite-
rung der Schulungsordner. Aktuelles wird per
E-Mail versendet und wenn man neu an den
Arbeitsplatz kommt, braucht man erst einmal
ein paar Stunden oder gar einen Tag, um sich
auf den aktuellen Stand zu versetzen. Ent-
sprechend mehr Aufwand muss das Service-
Center dann in die Teamleiterstruktur und
die Qualitatssicherung stecken.

Es ist also wirklich so, dass eine Wissensda-
tenbank in dem Sinn, wie es mit unserem Pro-
dukt méglich wird, eine Veranderung der Ver-
antwortungs- und Organisationsstrukturen
im ServiceCenter nach sich ziehen muss. Der
Gesamtaufwand fir die Informationsnutzung
und -Bereitstellung ist jedoch eher niedriger
als hoher. Nur weil man die Informations-
versorgung griindlich organisiert heifdt das ja
nicht, dass der Aufwand hoher ist!

Ergebnis ist aber eine betrichtliche Produk-
tivitatsverbesserung und deutlich mehr Qua-
litat. Und tatsdchlich geht der Mehraufwand
nach der Einfilhrung deutlich zuriick. Im
Betrieb dann, wenn also die ersten Hiirden
der Einfithrung genommen sind, ist der Ge-
samtaufwand fiir die Wissensdatenbank nicht
mehr hoher als die Aufwinde fiir die Informa-
tionsversorgung vorher waren. Das ist eigent-
lich das Bedeutendste an der ganzen Sache:
Die Qualitat wird bei gleichzeitig erhohter
Produktivitit verbessert - das macht vielleicht

den besonderen Reiz der Sache aus! m





