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Entscheidungshilfe Knowledge Management

Einleitung

In der dynamischen Welt des Kundenservices, wo der
feine Unterschied zwischen gut und herausragend oft
in den Details liegt, ist ein leistungsfahiges Wissens-
management unerlasslich. Dieser Leitfaden dient als |hr
Navigator durch die komplexen Landschaften moderner
Wissensmanagement-Tools, und betrachtet essenzielle
Funktionen und zentrale Anforderungen, die fur Ihren
Erfolg entscheidend sind. Unser Ziel ist es, Ihnen zu
verdeutlichen, wie:

- |hr Unternehmen von einem fortschrittlichen
Wissensmanagement-Tool profitieren kann,

- Sie das Potenzial |hrer aktuellen Losung voll
ausschopfen oder

- Eine Investition in neue Technologien lhre
Position starken konnte.

Im Zentrum eines erstklassigen Kundenservice steht ein Wissens-
management-System, das nicht nur zuverlassig und effizient als
zentrale Wissensquelle (Single-Source-of-Truth) dient, sondern
auch sicherstellt, dass Informationen standig aktualisiert, qualitats-
gesichert und fur alle Beteiligten leicht zuganglich sind.

Heutzutage herrscht ein permanenter Informationsuberfluss
wodurch die Fahigkeit, rasch und prazise Antworten zu liefern,
immer mehr zur entscheidenden Kompetenz wird. Ein effizientes
Wissensmanagement-Tool geht das kritische Problem des Wissens-
verlusts durch Personalwechsel aktiv an. Es sichert nicht nur |hr
wertvolles Unternehmenswissen, sondern erleichtert auch das
Onboarding neuer Mitarbeiter, sodass Ihr Kundenservice auch in
Zeiten des Wandels hervorragende Leistungen erbringt.
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Entscheidungshilfe Knowledge Management

Die aktuelle Revolution in der Wissensverwaltung
wird durch die Integration generativer Kil-Tech-
nologien wie ChatGPT und andere fortschrittliche
Large Language Modells (LLMs) angetrieben.

Diese Technologien haben das Potenzial, die Effizienz zu steigern,
Automatisierungsprozesse zu verbessern und eine dynamische An-
passung an sich verandernde Kundenbedurfnisse zu ermoglichen.

Die Fahigkeit eines Wissensmanagement-Systems zur nahtlosen
Interaktion mit Generative Al (GenAl) wird immer wichtiger. Ge-
nAl leistet nicht nur einen Beitrag zur standigen Aktualisierung und
Erweiterung der Wissensdatenbank, sondern ermoglicht auch ein
unvergleichliches Kundenerlebnis durch individuell zugeschnittene
Antworten und Losungen. Zudem bietet die Integration von GenAl-
Technologien eine effektive Moglichkeit, das exponentiell wach-
sende Informationsvolumen zu handhaben und die Relevanz sowie
Aktualitat des Wissensbestandes zu gewahrleisten. Indem routine-
maBige Anfragen automatisiert werden, konnen Ressourcen gezielter
auf komplexe und wertschopfende Aufgaben ausgerichtet werden,
was letztendlich die Kundenzufriedenheit und -bindung erhoht.

Im Folgenden zeigen wir Ihnen,
welche Anforderungen ein Wis-
sensmanagement-Tool erflllen
sollte, um nicht nur heutigen An-
forderungen gerecht zu werden,
sondern auch |hr Unternehmen
zukunftssicher zu machen.
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Entscheidungshilfe Knowledge Management

Unterschiedliche Benutzergruppe,
unterschiedliche Anforderungen

Erfahren Sie, wie eine auf die spezifischen Bedurfnis-

se lhres Unternehmens angepasste Wissensdaten- O Funktionen/
bank aussehen kann. Diese Leitlinien dienen dazu, N Funktionalitaten
die wesentlichen Anforderungen an eine Wissens- ' y Serviceteams

management-Software zu veranschaulichen.

Wir beleuchten Schlusselelemente wie aktive Unterstut- {\3 /\

zung der Agenten, Benutzerfreundlichkeit, redaktionelle {3 {3 Qualitats- @ VETEGETET
Prozesse, Integration in bestehende Systeme, Sicher- C\;/ verantwortliche U
heitsmaBnahmen und Reporting-Funktionen, um lhnen

ein effektives Wissensmanagement-System fiir den Architekten & QP
Einsatz im Kundenservice mitbringen sollte und durch OS-BO Softwareentwickler [=>
welche Funktionen bzw. Funktionalitaten bestimmte

Benutzergruppen unterstutzt werden:

Talententwickler

einen umfassenden Uberblick darliber zu geben, was /o\ 000

White Paper



Entscheidungshilfe Knowledge Management

Anbindung an Generative
Al-Technologien

Mit der Einfuhrung von ChatGPT, sind LLMs auch im Service kaum

mehr wegzudenken. Die Anbindung an generative Kl-Technologien
(GenAl) ist fur Wissensdatenbanken von entscheidender Bedeutung,
da sie die Qualitat, Effizienz und Zuganglichkeit von Informationen

erheblich verbessert.

GenAl kann komplexe Daten analysieren, Zusammenfassungen
erstellen und personalisierte Inhalte generieren, wodurch Nutzern
die exakten Informationen geliefert werden, die sie bendtigen. Diese
Technologie ermoglicht eine dynamische Anpassung der Inhalte an
die sich wandelnden Bedurfnisse der Nutzer und tragt zur kontinuier-
lichen Aktualisierung und Erweiterung der Wissensdatenbank bei.

Durch die Anbindung an GenAl konnen Wissensdatenbanken nicht
nur schneller und genauer auf Anfragen reagieren, sondern auch
proaktiv neues Wissen generieren, was sie zu einem unverzicht-
baren Werkzeug in jeder lernenden Organisation macht.
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Entscheidungshilfe Knowledge Management

Bei USU haben wir die Kraft von GenAl durch die
EinfUhrung von Knowledge Al, oder kurz KAl, voll
ausgeschopft — einem virtuellen Assistenten, der
nahtlos in USU Knowledge Management integ-
riert ist.

KAl ist nicht nur ein Feature, sondern ein
umfassendes Instrument, das Redakteuren,
Qualitatsverantwortlichen, Entwicklern und dem
Management Unterstutzung bietet. Es generiert
qualitatsgesicherte Ausklnfte direkt aus USU
Knowledge Management und optimiert Inhal-
te, wodurch die Unterstutzung durch GenAl in
vielfaltigen Bereichen maoglich wird.

Mehr zum Thema GenAl und KAl lesen Sie im
White Paper Wissensmanagement in Al-nfach

KAl unterstutzt in
diesen Bereichen:

v

Editoren &
Serviceteams

Qualitats-
verantwortliche

Architekten &
Softwareentwickler

Management

Talententwickler

Beantwortung von Nutzerfragen
Uberarbeiten/Umschreiben von Dokumenten
Ubersetzungen

Ausflhren von Services

ldentifikation von Qualitatsproblemen
Management von QS-Tasks

Integration externer Datenquellen
externe Al-basierte Suchfunktionen
Qualitatsoptimierung externer RAG Konzepte

Unterstutzung bei Problemlosungen
Management von Workflows
Management von Berechtigungen
Erstellen von Reports

Erstellung von Tests
Vorbereitung von Coachings
Durchfuhrung von Tests
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Service-Agent:innen
unterstutzen

Wissensmanagement zielt darauf ab,

Wissen effizient zu speichern, zu teilen
und aktuell zu halten, indem es nahtlos
in Ihre Serviceprozesse integriert wird.

Kern jeder Wissensmanagement-Software
ist es, Informationen zentral zu bundeln und
zuganglich zu machen — sicher, schnell auf-
findbar und perfekt auf die Bedurfnisse der
Nutzer abgestimmt. Eine Single Source of
Truth garantiert Qualitat und Relevanz. Mit
Funktionen wie intelligenter Suche, Favoriten-
verwaltung, Update-Benachrichtigungen und
dem Einsatz kunstlicher Intelligenz (GenAl)
wird die Beratungs- und Auskunftsqualitat
lhres Teams signifikant verbessert.

Leistungsstarke Suche

Selbst hochwertige Inhalte nutzen wenig, wenn sie im entscheidenden
Moment nicht gefunden werden. Daher steht eine fortschrittliche Suche
Im Herzen jedes Wissensmanagement-Tools. USU Knowledge Management
stattet Inr Team mit einer leistungsstarken, Kl-gestutzten Suche aus, die
selbst die anspruchsvollsten Anforderungen an die Informationsfindung
erfullt. Inspiriert von Suchpionieren wie Google, bietet unsere Plattform:

Selbstlernende Suche

01 Analysiert Nutzerverhalten, um relevante Artikel zu identifizieren
und an der Spitze der Suchergebnisse zu platzieren. Zusatzlich
werden verwandte Suchbegriffe und Inhalte vorgeschlagen.

Semantische Suche

02 Nutzt Beziehungen zwischen Themen, um Suchergebnisse
in einem Knowledge Graph zu ordnen, was die Ubersicht
und Navigation erleichtert.

Suchfilter

03 Ermoglicht eine prazise Feinabstimmung der Suchergebnisse
nach verschiedenen Kriterien wie Thema, Datum oder Autor,
falls die automatischen Funktionen nicht genugen.
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Entscheidungshilfe Knowledge Management

Anlegen von Favoriten

Die Moglichkeit, Favoriten anzulegen, ist genau wie die Suchfunktion ein
Schllsselelement fur die schnelle Auffindbarkeit von Wissensdokumen-
ten. Mit USU Knowledge Management genugt ein einfacher Klick, und die
wichtigsten Inhalte sind flr Serviceagent:innen im Schnellzugriff verflgbar.
Zudem beinhaltet unsere Software die Funktion, Serviceagent:innen auto-
matisch Uber Aktualisierungen ihrer favorisierten Inhalte zu informieren,
sodass sie immer auf dem neuesten Stand bleiben.

Gefuhrte Dialoge

Mit USU Knowledge Management geht effektives Wissensmanagement weit
Uber das einfache Auffinden von Informationen hinaus — es gewahrleistet,
dass Inhalte nicht nur rasch gefunden, sondern auch unmittelbar verstanden
und angewandt werden. Unsere dynamischen Inhaltsverzeichnisse verschaf-
fen bereits bei der Suche einen klaren Uberblick Uiber die Themenlandschaft.
Einmal im Thema, unterstltzen strukturierte Funktionen wie bedingte (klick-
bare) Dokumente, die bei Bedarf zusatzliche Informationen entfalten, sowie
Entscheidungsbaume und ,gefuhrte Dialoge”, die Anwender intuitiv durch
komplexe Prozesse fuhren, ein zugiges Begreifen und Nutzen des Wissens.

Mehr zum Thema gefuhrte Dialog finden Sie im White Paper:
Entscheidungsbaume im Customer Service

Innerhalb der <
Umtauschfrist?

- Al Umtausch
gewunscht
Kassenbon
vorhanden? ____ | 5
Nein Ja Ja

Kein Umtausch Erstattung
moglich! oder Ersatz?

Erstattung Ersatz

Uberweisung

Im Shop oder
oder Gutschrift? via Versand?
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Entscheidungshilfe Knowledge Management

USU Knowledge Management verfeinert die Informationsaufnahme durch intuitive Hinweise direkt im

Dokument. Tooltips, Screentipps oder Thumbnails bieten schnelle Einblicke, ohne dass Nutzer den Y <
Kontext wechseln mussen. Erganzend erleichtern Bilder und die Einbindung von Medien und iFrames - @ -
die Veranschaulichung und Vereinfachung komplexer Themen. Fur terminspezifische Inhalte sorgt eine —_

integrierte Kalenderansicht fur klare zeitliche Zuordnungen und Sequenzen.

Vordefiniertes Branchenwissen

Aus zahlreichen Kundenprojekten hat die USU Best Practices
fur den Einsatz einer Wissensdatenbank fur unterschiedliche

Branchen wie z. B. Finanzdienstleister, IT, Einzelhandel, Tech-
nologieanbieter und Telekommunikation entwickelt. Fur diese

Branchen gibt es vordefinierte Strukturen und Konfigurationen.

Sie beschleunigen so wesentlich die erfolgreiche Einfihrung
des Wissensmanagements in lnrem Unternehmen.

Versenden von Update-Alerts

In der schnelllebigen Welt des Kundenservices ist es flr Serviceteams un-
erlasslich, stets mit aktuellen Informationen ausgestattet zu sein. Die Fahig-
keit, prompt auf Veranderungen zu reagieren und Kundenanfragen mit den
neuesten Daten zu beantworten, ist nicht nur ein Zeichen von Kompetenz,
sondern starkt auch das Vertrauen der Kunden.

USU Knowledge Management informiert durch Alerts |hr Team unverzuglich
Uber jegliche Aktualisierungen oder Anderungen. Dies gewahrleistet, dass
alle Mitarbeiter stets auf dem neuesten Stand sind und prazise Informationen
In Echtzeit bereitstellen konnen, was gerade bei Storungen oder schnellen
Anderungen im Serviceangebot entscheidend ist. Nach einer Abwesenheit
(z. B. Urlaub), ermoglicht das USU Knowledge Management Update-Widget
Mitarbeiter:innen eine schnelle Einarbeitung in die neuesten Entwicklungen.
Sie erhalten eine effiziente Ubersicht Uiber wichtige Anderungen, ohne ver-
schiedene Programme oder E-Mail-Postfacher durchforsten zu mussen.

White Paper
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Entscheidungshilfe Knowledge Management

Intuitive Bedienbarkeit

Was bringt ein Tool, wenn keiner es versteht? Naturlich nichts. Deswegen ist es
wichtig, dass ein Wissensmanagement-System intuitiv bedienbar ist und vor allem
auch allen Anwendergruppen (1st-, 2nd-, 3rd-Level) im Service gerecht wird.

O
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Einfache Navigation

USU Knowledge Management bietet eine intuitive
Navigation, die das Auffinden von Informationen
schnell und einfach macht. Mit klarer Strukturie-
rung, Filtern und Facettensuche unterstutzt unser
Tool Anwender effektiv bei ihrer Suche. Eine lo-
gische Kategorisierung und Ubersichtliche Dar-
stellung der Inhalte gewahrleisten eine optimale
Nutzererfahrung. So ermoglicht USU Knowledge
Management einen direkten und unkomplizierten
Zugang zu benotigten Wissensressourcen.

Frei konfigurierbare Rollen und Rechte o

Ein Rollen- und Rechtekonzept ist eine wichtige Basis eines Cf
Wissensmanagement-Tools. Es definiert, wer welche Inhalte

einsehen darf, welche Funktionen ausfuhren kann und in f-\
welchen Gruppen agiert. Dabei sollte sich dieses Konzept an @
Ihre BedUrfnisse anpassen und frei konfigurierbar sein. USU U
Knowledge Management ermoglicht eine maBBgeschneider-

te Anpassung an Ihre Organisationsstruktur, indem es genau

definiert, wer Zugriff auf welche Inhalte hat, welche Aktionen

ausgefuhrt werden konnen und in welchen Gruppen Benut-

zer:innen aktiv sind. Rollen konnen nach Bedarf konfiguriert,

Personen verschiedenen Rollen oder Gruppen zugewiesen

und Berechtigungen zeitlich begrenzt vergeben werden.

Dieses System sorgt automatisch fur die Verwaltung von

Zugriffsrechten, einschlieBlich festgelegter Ablaufdaten.

White Paper 11



Entscheidungshilfe Knowledge Management

O Ubersichtliches Dashboard
Cy Fur eine intuitive Bedienbarkeit ist das Thema 3
Individualisierung entscheidend. Ein einfaches knowiedge Center (L) e -
Mittel, diese zu erreichen und damit die Nut- 2 s s o
zung des Tools noch einfacher zu gestalten, el epelbpiliipicinsipeenivotreitl] Bt il +
ist die zielgruppengerechte Aufbereitung der # ) e
wichtigsten Informationen in einem passenden p:
Dashboard. ks |
In USU Knowledge Management sind bereits ,:_::-_:____-__—ff':t
auf der Startseite relevante Themen, Funktio- g :_..__T_._m....__,..ﬁg;m —
nen, Reports und alles Wichtige zur Arbeits- f et e
unterstltzung griffbereit. Basis hierfur ist das
Rollen- und Rechtekonzept und die Mandanten- sct e
fahigkeit. Diese regeln, wer worauf Zugriff hat, o] / 5=
und ermdglichen die passgenaue Ausrichtung
des Dashboards auf die jeweilige Zielgruppe D B
des Wissensmanagement-Tools. S
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Entscheidungshilfe Knowledge Management

Redaktion der Inhalte

Damit Wissen zentral zur Verfugung gestellt werden kann, ist die Erstellung der
Inhalte von zentraler Bedeutung. Aus diesem Grund sollte ein groBes Augenmerk

auf der Redaktion liegen.

O
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Intuitiver Editor

USU Knowledge Management umfasst einen intuitiven WY SI-
WYG (what you see is what you get)-Editor, der das Erstellen
und Bearbeiten von Inhalten vereinfacht. Unser Editor erlaubt
problemloses Einflgen aus anderen Dokumenten und bietet

alle notigen Werkzeuge fur Textgestaltung, einschlieBlich der

Einbindung von Links, Anhangen, Multimediadateien und mehr.

Mit Layoutvorlagen und anpassbaren Designs unterstutzt er
die Erstellung qualitativ hochwertiger Dokumente fur jeden
Anwendungsfall. Zudem fordern vorgefertigte Schemata und
Templates die klare Strukturierung von Inhalten und gewahr-
leisten eine konsistente Dokumentenqualitat. Diese Tools ver-
einfachen nicht nur die Content-Erstellung, sondern verbes-
sern durch zentralisierte Anpassungsmaoglichkeiten auch die
Wartung und Aktualitat von Informationen, was die Effizienz
und Qualitat im Wissensmanagement wesentlich steigert.

Priorisierende Aufgabenliste o

USU Knowledge Management optimiert die Re- @

daktionsarbeit mit einer priorisierenden Aufga-
benliste, die ein visuelles Kanban-Board-Prinzip
fir klare Ubersicht und Priorisierung nutzt. Auf-
gaben konnen mit Fristen versehen und nach
Dringlichkeit sortiert werden, wobei Die Integra-
tion automatisierter Wiedervorlagen und direk-
tes Feedback direkt in die Aufgabenliste tragen
wesentlich zur Vermeidung von Doppelarbeit
bei und erleichtern eine effektive Lastverteilung.
Diese Funktionen steigern die Effizienz und Pro-
duktivitat des Redaktionsteams, indem sie einen
strukturierten Uberblick und eine effektive Auf-
gabenverwaltung bieten.

White Paper
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Entscheidungshilfe Knowledge Management

2 Individuelle mehrstufige Workflows Wichtige Dokumentinformationen [ 4
W Cf
~ USU Knowledge Management setzt in allen Bereichen auf hochs- Bei USU wissen wir, dass effektives Wissensma-
te Qualitatsstandards. Diese kommen beispielsweise im Pharma- nagement Uber den bloBen Inhalt hinausgeht.
oder Finanzsektor zum Tragen. Unsere Workflows flur Freigabe Die usatzlichen Informationen eines Dokuments,
und Wiedervorlage stellen sicher, dass Informationen mehrere wie Kategorie, Version, Anderungshistorie und
Prafungen — von inhaltlicher Richtigkeit bis zu Rechtschreibfehlern Autorendetails, sind ebenso entscheidend fur eine
— durchlaufen, bevor sie freigegeben werden. Mit Funktionen wie strukturierte und effiziente Dokumentenverwal-
Co-Redaktion konnen Fachexpert:.innen ohne direkte Redaktions- tung. Diese Metadaten machen das Archivieren,
rechte Inhalte Uberarbeiten, wahrend die finale Verantwortung bei Filtern und Durchsuchen von Dokumenten intuitiv
der Redaktion liegt, um eine konsistente Qualitat zu gewahrleisten. und Ubersichtlich. Daruber hinaus erleichtert die
Dank konfigurierbarer Workflows, die auf einem No-Code-Prinzip automatische Verschlagwortung von Dokumentin-
basieren, lassen sich Wissensartikel leicht erstellen und pflegen. halten nicht nur die Suche, sondern nimmt auch
Die Workflows ermoglichen es, spezifische Berechtigungen fest- der Redaktion Arbeit ab. Mit USU Knowledge
zulegen und die Erstellung und Pflege von Inhalten effizient zu Management stellen wir sicher, dass jedes Detall
steuern. USU Knowledge Management fordert die Einbindung von Ihrer Inhalte sinnvoll genutzt wird, um die Zugang-
Expertenwissen und gewahrleistet gleichzeitig eine hohe Quali- lichkeit und Verwaltung lhres Wissensbestands
tatskontrolle in jeder Phase der Content-Erstellung. ZU optimieren.

Durch KAI wird bei der Erstellung neuer- oder Anderung von
bestehenden Workflows ein enormer Zeit- und Arbeitsaufwand
eingespart, denn zuklnftig Ubernimmt die Kunstliche Intelligenz
diese Aufgabe. Die Kl generiert den Prozess mit allen benotigten
Schritten und vergibt die Rechte an die entsprechenden Personen.
AnschlieBend wird der Workflow in USU Knowledge Management
hochgeladen und ist einsatzbereit.
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Q

Kommentar- & Feedback-Funktion

Service Agent:innen sind die wertvollsten Feedbackgeber fur |hre Inhalte,
denn sie nutzen diese taglich. USU Knowledge Management erleichtert es
Service Agent:innen, Feedback direkt in den Dokumenten zu hinterlassen,
ob als Ranking zur Qualitatsbewertung oder als Textfeedback zu Inhalten
und Formulierungen. Anderungsvorschlage flieBen automatisch in die Auf-
gabenliste der Redaktion ein, die Uber deren Umsetzung entscheidet. Dies
fordert die Qualitat und Akzeptanz der Inhalte. Zudem konnen Agent:innen
Uber ein einfaches Interface unpassende Suchergebnisse melden, wodurch
die Suchfunktion und Inhaltsqualitat kontinuierlich verbessert werden.

Dubletten reduzieren

USU Knowledge Management schafft Abhilfe bei der Herausforderung dop-
pelter Inhalte durch eine effiziente Dublettenprufung. Sollten sich zwei iden-
tische Wissensdokumente im System befinden, ermoglicht unser Tool einen
direkten Dokumentenvergleich. Diese Funktion flhrt nicht nur schnell zur
Entscheidung, welcher Inhalt beibehalten werden sollte, sondern sichert
auch die Qualitat Ihres Wissensmanagements. In USU Knowledge Manage-
ment durchforstet KAl ab sofort die gesamte Dokumentation automatisch
nach widersprichlichen Informationen. So kann KAI beispielsweise durch
einen Prompt angewiesen werden, ,Analysiere die Angaben zu Rucksende-
kosten in allen Dokumenten und identifiziere Unstimmigkeiten.” KAl findet
die Diskrepanzen und liefert einen Bericht, der alle Inkonsistenzen aufzeigt.

Aktualitat gewahrleisten o
Die Pflege und Aktualisierung von Cy
Inhalten ist ein kontinuierlicher Pro-

zess, der weit uber die Ersterstellung <
hinausgeht, gerade in einer Zeit, in der Y gl
sich Informationen rasant andern. USU ©

Knowledge Management vereinfacht
die kontinuierliche Pflege und Aktuali-
sierung von Inhalten durch Automati-
sierung mit regelmaBigen Update-Alerts
und Wiedervorlagen, um Inhalte aktuell
zU halten. Ein integrierter Link-Checker
pruft Links fortlaufend, generiert bei
Bedarf Aktualisierungsaufgaben und
verhindert so veraltete Verweise. Fur
zeitlich begrenzte Inhalte wie Rabatt-
aktionen ermoglicht das System aufB3er-
dem eine automatische Archivierung
nach Ablauf, sichert so die Informations-
genauigkeit und -relevanz.
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Automatische Dokumenten-Archivierung

Im Wissensmanagement ist es entscheidend, auch auf
historische Inhalte zugreifen zu konnen. USU Knowledge
Management gewahrleistet dies durch eine automatische
Archivierungsfunktion. Inhalte, die als ,alt” gekennzeichnet
sind, werden nicht geloscht, sondern sorgfaltig archiviert,
sodass sie bei Bedarf schnell wieder zur Verfigung stehen.
Diese Praxis stellt sicher, dass wertvolles Wissen erhalten
bleibt und jederzeit abrufbar ist, ohne die Aktualitdt und Uber-
sichtlichkeit Inrer Wissensdatenbank zu beeintrachtigen.

Einfache Migration

Bei der Aktualisierung oder Ablosung bestehender Systeme
durch eine fortschrittliche Wissensmanagement-Losung spielt
die reibungslose Migration vorhandener Inhalte eine entschei-
dende Rolle. Wir verstehen diese Notwendigkeit und bietet eine
nahtlose Integration, die eine unkomplizierte Ubertragung von
Wissen aus Systemen wie Confluence oder SharePoint ermog-
licht. Unsere Ldsung gewahrleistet, dass der Ubergang nicht
nur technisch einwandfrei, sondern auch effizient und ohne
Verlust von wertvollen Informationen erfolgt.

White Paper
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Mehrsprachigkeit

2%

4

S

O
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S

Mandantenfahigkeit

Unternehmen und Serviceeinheiten sind immer starker inter-
national aufgestellt. Dabei muss nicht jedes Land sein eigenes
Wissensmanagement aufbauen. Durch die Mandantenfahigkeit in
USU Knowledge Management profitieren alle Lander vom gleichen
System, konnen dabei aber so unabhangig wie notig agieren.

Schnelle Ubersetzung

USU Knowledge Management unterstutzt die Pflege von Inhal-
ten in unterschiedlichen Sprachen. Dazu stehen Ubersetzungs-
Workflows zur Verflgung die automatisch gestartet werden,
sobald ein Artikel in der Ursprungssprache freigegeben wurde.
Schnittstellen zu Translation-Memory-Systemen wir Trados oder
MemoQ erleichtern den Ubersetzern die Arbeit. Aber auch die
Integration automatischer Ubersetzungstool wie deepL oder
Google Translator ist moglich. Ein Artikel wird dann on-the-fly
automatisch in die Zielsprache ubersetzt, sobald Sie ihn abrufen.

Markt- oder themenspezifische
Varianten

In USU Knowledge Management kann die Frei-
gabe eines Artikels auch von mehreren Personen
parallel erfolgen. Dies ist z. B. notwendig, wenn
die Inhalte von unterschiedlichen Themen- oder
auch Marktverantwortlichen gepruft werden
mussen. Spezifische Varianten, z. B. fUr einen
Markt oder ein Produkt, kdnnen Sie dann einfach
durch das Austauschen einzelner Wissensblocke
erstellen.

O

/4

2

©

S

White Paper

17



Entscheidungshilfe Knowledge Management

O

/4

Medieneinbindung

Ubersichtliche Medienbibliothek

Inhalte werden durch erganzende Medien wie
Bilder und Videos einfacher konsumierbar und
komplexe Inhalte konnen schneller erfasst wer-
den. WeiterfUhrende Informationen werden durch
Anhange wie Excel, PPT oder PDF Ubersichtlich
dargestellt. In einer Medienbibliothek sind Inhalte
ubersichtlich dargestellt und leicht austauschbar.
In dieser zentralen Ablage sollten Assets ledig-
lich verlinkt werden. So mussen ausgetauschte
Inhalte nur einmal bearbeitet werden und stehen
Uberall in der aktuellen Version zur Verflgung.
Das erspart viel Zeit, halt Dokumente aktuell und
spart Speicherplatz.

Eigener Mediaserver

Die Medienbibliothek ist vor allem fur Bilder oder kurze Clips geeignet.
Grof3e Datenmengen, wie Videos, werden am besten durch einen Media-
server angebunden. Dieser ist direkt in das Wissensmanagement-Tool
integriert und macht Freigaben anderer Streamingdienste durch die IT
unnotig. Moderner Content bedeutet Multimedia, nicht nur Text. Unser
dedizierter Streaming-Server Knowledge Tube sorgt dafur, dass Sie
multimediale Inhalte in vollem Umfang nutzen kbnnen, ohne dass lhr
System verlangsamt oder Ihre Server uberlastet werden. So konnen Sie
groBe Video-, Bild- und andere Dateien (.pdf, .iso usw.) separat speichern
und gleichzeitig in Inre Wissensmanagement Software integrieren.

iIFrame-Einbindung

Services, wie z. B. ein internes Telefonbuch, bestehende Funktionen
oder auch Webseiten werden uber einen sogenannten iFrame in das
Wissensmanagement-Tool eingebunden.
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Integrationen

Ein Wissensmanagement-Tool kann noch so leistungsstark sein, es muss auch mit
den anderen Systemen harmonieren, um in der taglichen Arbeit im Kundenservice zu
unterstutzen. Denn nichts raubt mehr Zeit, als mehrere Systeme jonglieren zu mussen,
um qualitatsgesichert beauskunften zu konnen.

Ticketing

FUr eine effiziente Fallabwicklung erganzen viele Serviceein-
heiten ihr System mit einem Ticketsystem. Doch der wahre
Mehrwert entsteht, wenn dieses System nahtlos mit dem Wis-
sensmanagement interagiert. USU Knowledge Management
bietet genau diese Synergie: es integriert sich perfekt mit fih-
renden Ticketsystemen wie Jira, Zendesk oder USU IT Service
Management. Dies ermoglicht direkten Zugriff auf relevante
Wissensinhalte und Antwortbausteine direkt im Ticket, wodurch
die Notwendigkeit entfallt, zwischen unterschiedlichen Platt-
formen zu wechseln. Mit USU Knowledge Management wird
die Bearbeitung von Anfragen nicht nur beschleunigt, sondern
auch vereinfacht, indem alle notwendigen Informationen und
Ressourcen direkt im Ticketverlauf verfugbar gemacht werden.

CRM-System

Um die Arbeit in Serviceeinheiten zu vereinfachen und effizi-
enter zu gestalten, bietet USU Knowledge Management eine
Integration mit gangigen CRM-Systemen wie Salesforce oder
NICE inContact an. Diese Integration ermoglicht es Teams,
auf Kundendaten und Wissensinhalte innerhalb eines einzigen
Systems zuzugreifen. Die Verwendung zertifizierter Schnitt-
stellen reduziert den Aufwand fur den Wechsel zwischen ver-
schiedenen Anwendungen und sorgt daflr, dass relevante
Informationen leicht zuganglich sind. So kdnnen Mitarbeiter
schneller auf Anfragen reagieren und die Qualitat des Kunden-
services verbessern, ohne zwischen mehreren Plattformen
hin und her navigieren zu mussen.
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VW bietet seinen Kunden Pannenhilfe auf hochstem Niveau und
nutzt dafur USU Knowledge Management und Salesforce:

Mehr dazu

=N\ Fahrzeugdaten / in unserer
N // Case Study.

werden an
m Salesforce CRM ~ ‘
gesendet und SBlESfOfCE Kund:innen- + Fahrzeugdaten

ein Ticket eroffnet durchlaufen USU Knowledge
Center, automatische Antwort
durch Entscheidungsbaume

Fahrer:in druckt ‘
Pannenhilfe-Knopf

Agent:innen bearbeiten
das Ticket, die Antwort
liegt bereits vor

Fahrer:in
erhalt die
Antwort

N
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Self-Service und Chatbot

Heutzutage erwarten Kund:innen sofortige
Losungen und Antworten, direkt auf Knopf-
druck. Unabhangig von Ihrer Branche oder ob
Sie lokal oder global agieren, bietet USU genau
die Self-Service-LOsung, die Sie benotigen. Als
Basis dient USU Knowledge Management. Die
Self-Service-Losungen der USU greifen auf diese
Basis, die als Single-Source-of-truth agiert zu
und stellen Kund:innen das Wissen uber diverse
Self-Service-Kanale zur Verflugung.

Sie konnen die einzelnen Self-Service-Tools in
Kombination oder auch unabhangig voneinander
einsetzen. Setzen Sie ihre Losung individuell und
nach Bedarf zusammen. Egal ob Sie aktuell noch
Uber kein Self-Service Tool verfugen oder ob Sie
lhr bestehendes Tool erweitern mochten.

Mehr zum Thema Self-Service in unserem
E-Book Customer Self-Service.

Diverse Kandle - Eine Single-Source-of-truth

KCenter Widget HelpCenter Chatbot

U I I

Wissensdatenbank KI

) Fragen % Antworten

White Paper 21


https://media.usu.com/de-de/ressourcen/23/e-book-customer-self-service?utm_source=website&utm_campaign=%5BUSU%5D%20Website%20DE&utm_medium=resources&utm_content=overview

Entscheidungshilfe Knowledge Management

Integriertes E-Learning

USU Knowledge Management optimiert den Ein-
arbeitungsprozess durch E-Learning, das direkt
im System integriert ist. Mit geflhrten Dialogen
konnen sowohl neue als auch erfahrene Mitarbei-
ter:innen schnell lernen und ihr Wissen effektiv
anwenden. Zusatzlich ermoglicht das Tool das
Erstellen und Auswerten von Fragebogen und
Tests innerhalb der Wissensdatenbank, was ein
nahtloses Lernen und Uberpriifen des Wissens-
stands ermoglicht.

Mit dem Einsatz von KAl in USU Knowledge
Management konnen Trainer Aufgaben wie die
Entwicklung von Trainingsdialogen ubernehmen,
beispielsweise basierend auf den neuesten An-
derungen in den Ruckgaberichtlinien. KAl durch-
forstet die vorgelegten Dokumente und Richtlinien
grundlich und erstellt realistische Kundengespra-
che, die alle wichtigen Aspekte eines moglichen
Kundenservice-Szenarios einschlieBen. Das be-
deutet nicht nur eine signifikante Zeitersparnis,
sondern sichert auch eine durchgehend hohe
Qualitat der Trainingsmaterialien.

Prozessintegration durch Formulare O

USU Knowledge Management optimiert den Kundenservice Cy
durch Formulare, die Kundendaten effizient erfassen und

automatisch an die zustandige Serviceabteilung weiterleiten.

Diese Prozessautomatisierung verbessert die Bearbeitung von
Kundenanliegen und steigert die Kundenzufriedenheit durch

schnelle Reaktionszeiten.

Integration externe Dienstleister o
USU Knowledge Management unterstutzt die nahtlose Integ- Cy
ration externer Dienstleister wie Ubersetzungsbliros, externe

Redaktionen, Partner oder Freelancer. Unsere Plattform er- o
moglicht spezifischen Zugriff oder Anbindungen, sodass diese (S—B}
externen Akteure effektiv mit Ihrem Team zusammenarbeiten

konnen. Dank des Rollen- und Rechtemanagements erhalten
diese Gruppen genau den Zugang, den sie flr ihre Arbeit
benotigen, ohne Zugriff auf sensible Informationen. So wird
sichergestellt, dass externe Dienstleister ihre Aufgaben effi-
zient und sicher innerhalb Ihres Wissensmanagement-Systems
erfullen konnen, wahrend gleichzeitig die Integritat und Sicher-
heit Ihrer Daten gewahrt bleibt.
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Technische Anforderungen

S

Bereitstellungsart

USU Knowledge Management bietet Ihnen die Flexibilitat,
die optimale Bereitstellungsart fur Ihre Wissensmanagement-
LOosung zu wahlen, entsprechend den spezifischen Anforde-
rungen und Sicherheitsbedurfnissen lhres Unternehmens:

e On-Premises
Vollstandige Kontrolle in Ihrer eigenen IT-Umgebung.

e Hosting
Nutzen Sie unsere sicheren, ISO 27001 zertifizierten
Rechenzentren.

e SaaS
Maximale Effizienz und Skalierbarkeit ohne Hardware-
Aufwand.

Jede dieser Optionen beinhaltet ein Hochverflugbarkeitskonzept
mit gespiegelten Servern, um eine hohe Ausfallsicherheit zu
gewahrleisten. So wird gewabhrleistet, dass Ihre Wissensma-
nagement-Losung nicht nur Ihren betrieblichen Anforderungen,
sondern auch den hochsten Sicherheitsstandards entspricht.

Betriebssystem

Bei USU ist uns bewusst, wie vielfaltig die
IT-Landschaften in Unternehmen sind. Daher
haben wir unser Wissensmanagement-System
so entwickelt, dass es sich nahtlos in bevorzugte
Betriebssysteme von Organisation integrieren
lasst:

e Verschiedene Microsoft Windows
Server-Versionen

e Verschiedene Linux-Derivate

Diese Kompatibilitat stellt sicher, dass Sie ohne
technische Hurden Zugriff auf alle Funktionen
unserer Plattform haben und diese vollstandig
ausschopfen konnen.

S
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Mobile Version

USU Knowledge Management stellt sicher, dass lhre Inhalte
nicht nur aktuell, sondern auch uberall verfigbar sind. Unsere
mobile Version, verfugbar fur USU Knowledge Management
/.4, versorgt lhre Servicetechniker:innen mit dem notwendigen
Wissen direkt vor Ort und unterstutzt Mitarbeiter:innen im
Homeoffice sowie im Buro gleichermaBen effektiv.

Unsere Losung bietet Ihnen die Wahl zwischen:

e Einer responsiven Version, die sich dynamisch an
verschiedene BildschirmgroBen und Arbeitsumgebungen
anpasst.

e Einer nativen App, optimiert fur spezifische Einsatz-
szenarien, um die bestmogliche Nutzererfahrung zu
gewahrleisten.

Integration per Web-API

USU Knowledge Management bietet eine umfangreiche Web-
APls (REST), Uber die eine Integration in beliebige Drittsysteme
moglich ist. Eine umfangreiche Dokumentation Erganzt um
Programmierbeispiele erleichtern die Arbeit Ihrer Entwickler.

Offline-Client

In unserer stets vernetzten Welt mag die Idee einer Offlineversion
Uberraschend erscheinen. Doch gerade fur AuBendienstmitarbei-
ter:innen und Einsatze an abgelegenen Standorten ist eine standige
Internetverbindung nicht immer eine Selbstverstandlichkeit. Des-
halb bietet USU Knowledge Management einen leistungsfahigen
Offline-Client an. Dieser stellt sicher, dass alle essenziellen Funkti-
onen und personlichen Einstellungen — wie Ihre individuell ausge-
wahlten Favoriten —auch ohne Internetzugang verfugbar sind. So
bleiben Sie und |hr Team auch in entlegensten Gebieten oder bei
schwacher Internetverbindung voll einsatzfahig, gewappnet mit dem
notwendigen Wissen, um |lhre Aufgaben erfolgreich zu meistern.

Single Signh-on

Die einfache Handhabung und damit auch die Akzeptanz einer
Wissensmanagement-Losung beginnen beim Zugriff: Ein nahtloser
Einstieg ohne wiederholte Login-Hurden ist entscheidend. Deshalb
integriert USU Knowledge Management die Single Sign-on (SSO)
Technologie, die zusatzliche Login-Daten uberfllissig macht. Ob Sie
SAML, Active Directory oder eine speziell entwickelte Losung be-
vorzugen, unser Tool unterstutzt diverse Authentifizierungsmetho-

den, um sich optimal in Ihre bestehende IT-Infrastruktur einzuftigen.
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Support und Zukunftsfahigkeit

Anbietersicherheit

Bei der Auswahl einer Wissensmanagement-Software ist nicht nur der Funktions-
umfang entscheidend, sondern auch die Sicherheit, die der Anbieter bietet. USU
steht seit mit Uber 30 Jahren fur langjahrige Marktprasenz, unterstutzt durch

ein Team aus Uber 800 erfahrenen und verlasslichen Experten weltweit. Unsere

Software garantiert Zukunftssicherheit durch regelmaBige Updates und Releases.
Mit erfolgreichen Referenzen aus verschiedenen Branchen bieten wir Ihnen eine
bewahrte Losung und agieren als verlasslicher Partner fur Ihre Wissensmanage-
ment-Anforderungen.

Support

Beim Thema Support konnte man leicht annehmen, es sei eine Nebensache —
bis zum Moment, in dem man ihn dringend benotigt. Daher ist es entscheidend,
sich auf professionellen Support verlassen zu konnen, der idealerweise rund
um die Uhr und in jeder erforderlichen Sprache verfugbar ist. Bei USU setzen
wir auf diese Standards und gehen noch einen Schritt weiter: Wir bieten Ihnen
personliche Ansprechpartner und ein Team aus fest angestellten Experten, die
sich durch hohe Qualitat und engagierten Service auszeichnen. Es ist unser An-
spruch, lhnen jederzeit und uberall den Support zu bieten, den Sie benotigen.

Anwender-Community

Support bietet nicht nur der klassische Anbieter-
service, sondern auch eine Community. In dieser
Community findet Austausch statt, Hilfe von ande-
ren Anwender:innen wird geboten und Best Practi-
ces werden ausgetauscht. Eine Community ist also
Hilfe-und Innovationsplattform in einem. Erganzt
um Templates und Vorlagen, profitieren so alle
Anwender:innen weltweit voneinander, auch von
verschiedenen Unternehmen — sofern gewunscht.

In der USU Knowledge Community finden Sie:

e Das Info Center — mit Best Practices,
Use Cases, Release Notes, FAQs und
technischer Dokumentation

e Die Help Community - zur weltweiten
Vernetzung von Anwender:innen aus anderen
Unternehmen

 Den Market Place — mit Integrationsmodulen
und Services aus dem Partner-Netzwerk
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Zukunftsausrichtung

Die Zukunftsfahigkeit eines Tools hangt nicht nur davon ab, ob es mit den
sich wandelnden Anforderungen und Trends Schritt halten kann, sondern
auch, ob es sich nahtlos in die wachsenden Bedurfnisse Ihres Unterneh-

mens einfugt.

Bei USU verstehen wir, dass ein leistungsstarkes Wissensmanagement-Tool
sowohl regelmafige Updates zur Anpassung an neue Herausforderungen
als auch eine flexible Einsatzfahigkeit in verschiedenen Abteilungen und
Szenarien bieten muss. Ein entscheidender Faktor, der unsere USU Know-
ledge Management Losung zukunftssicher macht, ist die Integration von
generativer Klnstlicher Intelligenz (GenAl). Durch unsere Architektur konnen
wir schnell auf Anderungen und Entwicklungen am Markt reagieren. Unser
Ansatz ermoglicht es, Wissensmanagement uber den Servicebereich hinaus
zU erweitern und in Bereichen wie HR, Produktmanagement, Marketing &
Sales und Partnermanagement zu integrieren.

Mit USU setzen Sie auf ein Tool, das fur ,New Work"” und das Arbeiten von
Uberall konzipiert ist, ein umfassendes Enterprise Knowledge Management
unterstutzt und durch die Integration von GenAl eine dauerhafte Anpas-
sungsfahigkeit und Relevanz in einer sich schnell entwickelnden Welt
gewabhrleistet. So stellen wir sicher, dass Ihre Wissensmanagement-Losung
nicht nur heute, sondern auch in Zukunft den Anforderungen lhres Unter-
nehmens gerecht wird.

Reporting/Analysen

Im Zentrum einer effizienten Service-Strategie stehen
optimierte Service-KPIs wie die Call Handling Time oder die
First Call Resolution Rate. USU Knowledge Management tragt
entscheidend dazu bel, diese Ziele nicht nur zu erreichen,
sondern auch kontinuierlich zu Uberwachen.

Unsere Reporting- und Analysefunktionen innerhalb der
Plattform bieten tiefe Einblicke in die Effektivitat lhrer
Beauskunftungen, E-Learnings und mehr. Sie zeigen auf,
wo Wissensinhalte angepasst werden mussen, um lhre
Teams noch besser zu unterstutzen.

Durch die Analyse haufiger Anfragen kbnnen Strategien
entwickelt werden, um diese gegebenenfalls Uber alternative
Kommunikationskanale zu leiten. Zudem identifiziert das Re-
porting Themengebiete, die eine langere Beauskunftungszeit
benotigen, und bietet Losungsansatze, wie beispielsweise die
Strukturierung des Wissens in Form von gefuhrten Dialogen,
um die Call Handling Time effektiv zu reduzieren. Mit USU
Knowledge Management erhalten Sie nicht nur Antworten
auf bestehende Fragen, sondern entdecken auch neue Pers-
pektiven und Verbesserungsmoglichkeiten, um lhren Service
kontinuierlich zu optimieren.
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Fazit

Wie Sie gesehen haben, bietet ein ausgezeichnetes Wissens-
management-Tool einen unbestreitbaren Mehrwert fur jedes
Unternehmen und jedes Service-Center. Es erleichtert nicht
nur die direkte Kundenberatung und fordert den (Self-)Service,
sondern unterstutzt auch vielfaltige Benutzergruppen durch
eine breite Palette an Funktionen in ihrer taglichen Arbeit.

Ein zukunftsorientiertes System, das Wissen nahtlos in alle

Service- und Self-Service-Kanale integriert, ohne zusatzlichen
Aufwand zu verursachen, unterstreicht die Bedeutung einer
sorgfaltigen Auswahl des richtigen Tools. Damit |hr Service-
Center auch von den aktuellen GenAl Funktionalitaten profi-
tieren kann, sollten Sie darauf achten, dass eine Anbindung an
diese neue Technologie gegeben ist. Die Kenntnis lhrer spe-
zifischen Anforderungen ist entscheidend, um die richtigen
Funktionen fur ein erfolgreiches Wissensmanagement heute
und in der Zukunft zu identifizieren. Diese Uberlegungen helfen
lhnen, schnell zu erkennen, wo sich eine Investition oder Neu-
investition in ein Wissensmanagement-System wirklich lohnt.

USU Knowledge Management bietet sich als ideale
LOosung an, die nicht nur aktuellen Bedurfnissen
gerecht wird, sondern auch zukunftsweisend agiert.
Durch die Integration fortschrittlichster KI- und Gen-
Al-Technologien, passt es sich dynamisch den sich
wandelnden Kundenanforderungen an und halt lhre
Wissensdatenbank kontinuierlich auf dem neuesten
Stand. Damit garantiert USU Knowledge Management,
dass Ihre Kunden stets die optimale Losung finden -
sei es im direkten Kontakt oder via Self-Service.

Investieren in USU Knowledge Management bedeutet,
in die Zukunft Ihres Unternehmens zu investieren und
es nachhaltig voranzubringen.
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Erfahren Sie mehr zum Thema Wissensmanagement

Vergleich: Vergleich: Kernfunktionen von
Wissensmanagement-Software Fuhrende Wissensmanagement-Anbieter USU Knowledge Management

Was unterscheidet die bekanntesten Welcher Anbieter hat die beste Losung Gewinnen Sie wichtige Erkenntnisse fur

Wissensmanagement Losungen? fur den Kundenservice? einen Herstellervergleich

Benodtigen Sie weitergehende Informationen,
eine Live-Demo oder haben Sie Fragen?

Die meisten Fragen lassen sich im direkten Kontakt am
besten klaren. Ich freue mich darauf, Ihre Fragen und
Winsche telefonisch zu beantworten.

Anke Kanwischer
USU Community Developer
Knowledge Management

Jetzt Termin vereinbaren
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