Warum hat der Agent das nicht gewusst?

Wissensmanagement im Call Center

SABIO:



Wer steht hinter SABIO ?

e Con Structores GmbH
e Grundung im Jahr 2000
e Sitz in Hamburg

o Tatigkeitsschwerpunkte: Software und Beratung im
Bereich Wissensmanagement

e 25 Mitarbeiter

e Seit 2001 Entwicklung und Vertrieb vom
Wissensmanagementsystem SABIO

o Mit 12.300 installierten Clients und uber 110 Kunden ist
SABIO Marktfuhrer im Umfeld der telefonischen
Kundenberatung
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Die Zukunft der Call Center

Eine Studie des ,, Trendblros” Hamburg

e Wechsel vom Produkt- zum Kundenfokus

e Kundenberatung als wichtigster Teil der
Wertschopfungskette

e Entwicklung schneller und verlasslicher
Problemlosungsstrategien

e Call Center als wichtigste Schnittstelle zwischen Kunde
und den verschiedensten Unternehmensbereichen

e Call Center als zentraler Vermittler von Wissen
zwischen Kunden und Unternehmen

e Kundenanliegen wird schnell und umfassend bearbeitet
und beantwortet
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Wie sieht die Realitat aus?

e Unterschiedliche Quellen von Informationen*®

12%

20%
O in elektronischen Dokumenten
O in den Képfen der Mitarbeiter
26%

B in Papierdokumenten

O in elektronischen Wissensdatenbanken

42%
Veraltete Informationen
Lange Suche nach Informationen
Falsche Ubermittlung der Informationen
Unzufriedene Kunden

* Quelle: bmwi, 2006 (Delphi Group) o
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Folge!

Dem Agent fehlen die Grundlagen zum
,2wWissensmanager*
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Aufgabenstellung Kartenbeispiel

Szenario ,,Datenbank*

Herr Miiller hat seinen Schreibtisch

aufgeraumt und einen alten Flyer eines
Uberregionalen Energieversorgers
gefunden. Herr Miiller iiberlegt von
seinem ortlichen Anbieter zu diesem
Anbieter zu wechseln. Er hat noch einige
Fragen auf seinem Zettel stehen und
ruft den Kundenservice an.
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SZENARIO 1
Datenbank

Kunde
CC-Agent
CC-Teamleiter

Produktmanagement

Fragen

wie viele Kawndle wurden
aktiviert?

wo sehen Ste Schwachstellen tma
Prozess?

Nennen Ste migliche
Grinde warum olese \Aaeens-
Licken vorhanden stndd?

wie siihe tn diesem Fall gutes
wissensmanagement aus?
Nutzen Ste hierfitr

auch die Blanko-Karten

-
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Ergebnisse der Teamarbeit:
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Ergebnisse der Teamarbeit:
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Fragen
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lhre Ergebnisse zu:

1. Wie viele Kanale werden aktiviert?
2. Wo sehen Sie Schwachstellen im Prozess?

3. Nennen Sie mogliche Grunde, warum die?
Wissenslucken vorhanden sind

4. Wie sahe in diesem Fall gutes
Wissensmanagement aus?
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Vorstellung der einzelnen Teamarbe

SABIO &

-15-



SABIO i



Warum hat der Agent das nicht gewusst?

e Unterschiedliche Quellen von Informationen
o Keine aktuellen Informationen

e Unvollstandige Informationen

o Kein Zugriff auf ,,altere® Daten

e Information wurde nicht an alle Mitarbeiter
verteilt

e Keine zeitnahe Pflege der Informationen
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Wissensmanagement im Call Center

e Strukturierte Informationen aus einer Quelle

o Geprufte und aktuelle Informationen

e Schnelle und einfache Suche

e Relevante Informationen

e Aufbereitetet Informationen

e Intuitive Bedienung der eingesetzten Software

e Kurze Kommunikationswege bei fehlenden
Informationen
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Ziel von Wissensmanagement im
Call Center

Egal wen der Kunde fragt,
er bekommt beim ersten Anruf

schnell eine Antwort
- und zwar die RICHTIGE!

SABIO i



Vielen Dank fur lhre kreative
Beteiligung!

Sollten Sie Fragen rund um das Thema Wissensmanagement
haben, stehen wir Ilhnen gerne zur Verfugung.

Thomas Diederichs
Account Manager
040 — 85 19 27-33
diederichs@sabio.de

Katrin Meyer
Consulting

040 -85 19 27-20
katrin.meyer@sabio.de

Con Structores GmbH

RuhrstraBBe 11
22761 Hamburg
www.sabio.de
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