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BUSINESS INTELLIGENCE
IM CONTACTCENTER

Michael Backer

PROZESSANALYSE Die langfristige Betrachtung der Unternehmensperformance in Bezug

auf die gewdhlte Kommunikationsstrategie ist enorm wichtig. Business Intelligence (kurz Bl)
bietet umfangreiche Moéglichkeiten, die Prozesse der Kommunikation und der damit ver-
bundenen Kosten aus allen Blickwinkeln zu analysieren. Kurz: Wer kommuniziert mit wem,
warum, wie lange und welchen wirtschaftlichen Nutzen hat das Unternehmen davon?

Informationen wie diese lassen sich in der Regel nicht
einfach aus einer Tabelle der ACD-Statistik ablesen, son-
dern werden aus Berichten und Reports unterschied-
lichster geschéftsrelevanter Anwendungen wie z.B. der
ACD, dem CRM und dem Ticket-System extrahiert, um in
einem Bl-Tool weiterverarbeitet zu werden. Die Kombina-
tion aus Umsatzverteilungen, Ticket-Daten und Kommu-
nikationsvolumina ldsst dann erkennen, welchem Um-
satz welches Kommunikationsaufkommen zuzuordnen
ist—ein Aspekt, der gerade im Service interessant ist. Ge-
nerell bietet die gezielt kombinierte Information einen
viel h6heren Erkenntniswert als die Summe der Auswer-
tungen aus den einzelnen Systemen.

Bl soll diese Informationen liefern. Unabhangig von sta-
tischen Reports einzelner Systeme, werden Daten ver-
dichtet und jederzeit mit aktuellen Echtzeit-Daten in de-
finierbaren Sichtweisen dargestellt. Diese Sichtweisen
sollen das Management dabei unterstiitzen, Entschei-
dungen zu treffen und auf aktuelle Zusténde zu reagie-
ren.

Bl und Prozesse, Strategien, Zahlen

Eine Erfolgskontrolle der Strategieziele, in Bezug auf die
Kundenzufriedenheit, gestaltet sich insofern schwieriger,
als dass Daten unterschiedlicher Herkunft, Qualitdt und
Gestalt sinnvoll zu kombinieren und zu interpretieren
sind. Das Erzeugen von relevanten Beziehungen der Da-
ten aus unterschiedlichen Systemen in BI-Systemen kann
erst nach Analyse von Prozessen und der Diskussion von
sinnvollen Key-Performance-Indikatoren (KPI) erfolgen.
Workshops mit den Beteiligten bieten sich in der Pla-
nungsphase dafiir an.

Die Definition von Unternehmensabldufen in Prozessen,
unabhdngig von der Form, ist eine Voraussetzung fiir
eine funktionierende BI. Bei dieser Planung von Abldufen
muss immer beriicksichtigt werden, wie der Prozess de-
signt werden kann, dass er auch sinnvoll messbar ist. Di-
ese Messbarkeit ist nicht nur Voraussetzung fiir die Er-
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fassung der relevanten Zahlen, sie ist Voraussetzung fiir
das Vergleichen von zwei Intervallen und dem daraus re-
sultierenden Qualitatsunterschied. Nur so ldsst sich die
gewliinschte Output-Qualitdt eines Prozesses definieren
und eine Verbesserung planen.

Welche Daten bendtigt BI?

Welche Daten den Soll-/Ist-Zustand des Unternehmens
treffend beschreiben, hangt stark davon ab, welches Ziel
verfolgt wird. Immer mehr Unternehmen achten auf lang-
fristige Werte, die innerhalb eines kurzen Intervalls nicht
in Franken beziffert werden kdnnen. Corporate Intelli-
gence, Intellectual oder Human Capital, Mitarbeiterzu-
friedenheit und Customer Intimacy seien hier als Bei-
spiele genannt. Im Customer Interaction Center sind ge-
rade dies die Kernelemente einer Servicephilosophie wel-
che sich nicht einfach in Zahlen ausdriicken lassen.

Gezielt kombinierte Information
liefert einen viel hoheren
Erkenntniswert als die Summe
der Auswertungen aus den
einzelnen Systemen.

Die Definition von sinnvollen KPI, geeigneten Messgros-
sen dafiir und ein gesundes Verhéltnis von Nutzen und
Aufwand fiir die Erfassung und Verarbeitung der Daten
ist Resultat einer Analyse und einer Diskussion tiber Wer-
te — fiir den Kunden und fiir das Unternehmen und des-
sen Mitarbeiter. Vielfach ist eine komplette Erfassung al-
ler Prozessschritte schon aus Griinden der Ubersicht
nicht sinnvoll. Man darf nicht vergessen, dass einige Da-
ten evtl. nicht erfasst werden und andere in der Aussage-
kraft iberbewertet werden. In einem BI-Projekt entste-
hen also nicht nur Kosten bei der Umsetzung, sondern
auch bei der Vorbereitung und der Datenbereitstellung.
Ob diese dann in Datawarehouses konsolidiert werden
miissen oder ob es sinnvoller ist die Daten On-Demand
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Wer benétigt BI?

Es gibt keine Grosse, die nach Umsatz, Zahl der Mitarbei-
ter oder der Kunden definiert, wann Bl sinnvoll ist und
wann nicht. Jedes Unternehmen kann durch den Einsatz
von Business Intelligence profitieren, nicht immer stim-
men jedoch die Voraussetzungen in der Organisation,
Business Intelligence erfolgreich zu implementieren. Je-
des Unternehmen hat eine Vorstellung davon, welche
Zahlen als KPI ausdriicken, ob das gesteckte Ziel in
einem definierten Intervall erreicht wurde oder nicht. Die

aus den einzelnen Quellen zu exportieren, hangt sicher-
lich von der Unternehmensgrésse, dem Datenvolumen
und der Komplexitat der KPI ab.

Vorsicht ist beim Erfassen und
Aufbereiten von Daten aus
Kommunikationsverbindungen
geboten, da diese die per-
sonlichen Rechte der Mitarbeiter
und Kunden beriihren.

Gerade das Erfassen, Aufbereiten und die Haltung von
Daten aus Kommunikationsverbindungen ist jedoch ein
schwieriges Thema — beriihrt es doch die persdnlichen
Rechte der Mitarbeiter und Kunden. Die rechtliche und
betriebliche Freiheit, diese Daten zu erfassen, zu spei-
chern und zu bearbeiten, und der genaue Bedarf an der
Menge und Giite dieser Daten hangt stark von der Orga-
nisation selbst und den rechtlichen Rahmenbedingungen
ab. Das Bundesgesetz iiber den Datenschutz (DSG) be-
zweckt den Schutz der Personlichkeit und der Grund-
rechte von natiirlichen und juristischen Personen, dari-
ber, welche Daten bearbeitet werden (Art. 1) und garan-
tiert das Auskunftsrecht (Art. 8). Die Kontrolle der Einhal-
tung obliegt dem Eidgendssischen Datenschutz- und
Offentlichkeitsbeauftragten.

Bl-Tools
Es gibt zahlreiche Tools, von denen die Halfte des Marktes
von grossen Herstellern wie IBM, SAP, Infor, Oracle oder
Microsoft und Spezialisten wie Cubeware, QlikTech und
Informatica dominiert wird. Auch Hosting-Modelle sind
am Markt verfiigbar und gewinnen an Bedeutung.
Wichtig ist, dass das Tool von Nicht-ITlern
bedient werden kann und schnell die ge-
wiinschten Zahlen zeigt und visualisiert.
Den meisten Tools gemeinsam ist, dass
man einen Datenwiirfel definiert, der
hierarchisch gegliederte Grunddimensionen
besitzt, dhnlich Lange, Hohe und Breite. Die
Dimension haben oft noch verschiedene As-
pekte, die durch Attribute benannt werden.
Mit Operationen wie «Roll-Up» und «Drill-
Down» und dem «Slicen» kann man durch
diese Hierarchiennavigierenundinunterschied-
liche Verdichtungsebenen hineinzoomen. So
kann man sich von einem Jahresiiberblick bis
auf einen einzelnen Call zuriickversetzen und
diesen dann im Kontext einer anderen Dimension
mit dhnlichen Calls betrachten, die aus
derselben Region kamen oder das-
selbe Produkt gekauft haben.

One-Man-Show kann Bl ebenso umsetzen wie der Global
Player.

Die Verhdltnismédssigkeit der Mittel ist ein erfolgskri-
tischer Faktor. Ist das Erfassen und Auswerten einer Zahl
komplex und teuer? Ist es so umstdndlich, dass der Pro-
zess verbogen wird? Ist diese Zahl nachvollziehbar und
aussagekréftig?

Es geht nicht alleine um technische Voraussetzungen
und entsprechende Datenbestdande, sondern um die Fra-
ge der Unternehmenskultur, des Verstdndnisses von
Qualitdt und dem Wunsch nach Verbesserung. Also ins-
gesamt um die Art des Umganges mit dem Thema BI.
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