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USU Knowledge Management - Leistungsbeschreibung

Einleitung

USU Knowledge Management ist mehr als
nur eine Wissensdatenbank.

USU Knowledge Management wurde speziell
fur den Einsatz im Servicebereich entwickelt.
Es stellt Kund:innen, Mitarbeitern:innen oder
Partner:innen die benotigten Informationen
aus einer Quelle Uber den praferierten Kanal
zur Verfagung. Unser Tool bietet eine Reihe
von Modulen, die es Innen ermoglichen,
genau die Losung zu entwerfen, die lhren
Bedurfnissen entspricht, z. B. fur B2C, B2B
oder beides, und das alles modular und maf3-
geschneidert. Dabei bezahlen Sie nur die
Module, die Sie nutzen.

Was unterscheidet USU Knowledge Management vom Wettbewerb?

Wir liefern Wissen

Wir fuhren zum Wissen, Wir managen Wissen, : e
) ) mit hoher Qualitat,
nicht nur zur Suche nicht nur Dokumente . .
nicht nur Information
Was unterscheidet USU Knowledge Management vom Wettbewerb?
Wir bieten eine Multi- Wir sind das Funda- Wir gestalten die
Bot-Architektur, nicht ment, nicht nur ein Arbeit von morgen,
nur einen Chatbot weiteres Werkzeug nicht nur das Wissen

White Paper



USU Knowledge Management - Leistungsbeschreibung

Unsere Losung ist einzigartig, da sie die Rollen, Rechte
und Aufgaben aller Beteiligten uber den gesamten
Wissensmanagement-Lebenszyklus hinweg abbildet.
Dazu gehoren:

- Kund:innen und Benutzer:innen, die Informationen
suchen und konsumieren

- Autor:innen, die das Wissen bereitstellen und
bearbeiten

- Manager:innen, die fur den Geschaftserfolg und
die KPI verantwortlich sind

- Administrator:innen, die Flexibilitat benotigen,
um sich an neue Anforderungen anzupassen

So gewahrleisten wir, dass
jede Rolle/Position nur die
Information zur Verfugung hat,
bzw. bearbeiten kann, die sie
benotigt.

USU Knowledge Management
folgt einem Best-of-Breed-
Ansatz, der es Ihnen er-
moglicht, eine leistungsstarke
KM-Losung mit der besten
CRM-, CCaaS-, Ticketing-
und anderen Software zu
kombinieren. Auf diese

Weise konzentrieren wir
uns auf die kontinuierliche
Weiterentwicklung unseres
Kernprodukts und Sie
konzentrieren sich auf die
Verwendung des besten
Tools fur jede spezifische
Aufgabe.

White Paper
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USU Knowledge Management - Leistungsbeschreibung

Maligeschneiderte Features

Perfektion fur anspruchsvolle Anforderungen.

-

Fokus

Passgenaue Unterstutzung
von Serviceprozessen,
Wissen als erfolgskritischer
Unternehmens KPI

\

-

Technische Facts

Standardsoftware,
Integrationsfahigkeit, alle
Bereitstellungs-Arten

\

/

Anwendungs-
bereiche

Live-Beauskunftung
Im Servicecenter

Verwendung

Intern /
Servicecenter
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USU Knowledge Management - Leistungsbeschreibung

/

\_

Wissen

Erfassen & Verwalten

Auswerten & Analysieren

Suchen & Finden

In div. Kanalen bereitstellen

Aktive Suche

Agent Assistance

Erstellen & Bearbeiten

Following-Funktion einzelner Dokumente

Erweiterte Redaktionsmoglichkeiten

Dokumentenvergleich

Bewerten & Optimieren

Gefluhrte Dialoge

Veroffentlichen & Ersetzen

MaBgeschneiderte Features

-~

\_

Technische Features

Set-up-Aufwand

Interaktives E-Learning

Schulungsaufwand

Investitionen

Usability

Technische Anbindung GenAl Services

Multichannel-Nutzung

Vorbereitete GenAl Use Cases

Self-Service-Anbindung

GenAl Support im Knowledge
Management / Qualitatsmanagement

Chatbot-Anbindung

GenAl in Ausbildung / Coaching

Integriertes Branchenwissen

Einsatzmoglichkeit als Enterprise
Knowledge Management

MaBgeschneiderte Features

White Paper
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USU Knowledge Management - Leistungsbeschreibung

Anbindung an
Al Services

Mit der Einfuhrung von
ChatGPT, sind LLMs auch
Im Service nicht mehr
wegzudenken. Der Einsatz
von Al hat die Rolle der
Wissensdatenbank als
Tool zur Speicherung und
Verwaltung von Wissen
verandert.

Dabel liegt der Schlussel zur
effektiven Nutzung von Al
nicht in der Kl selbst, sondern
in der Art und Weise, wie die
Inhalte, auf die sie zugreift,

formuliert und strukturiert sind.

Daher ist die Basis fur einen
exzellenten Einsatz von genera-
tiver Al die Wissensdatenbank.
GenAl ist nur so stark wie die
Wissensdatenbank, auf die sie
zugreift.

Die Anbindung an generative Kl-
Technologien (Al) ist fur Wissens-
datenbanken von entscheidender
Bedeutung, da sie die Qualitat,
Effizienz und Zuganglichkeit von

Informationen erheblich verbessert.

.

Hallo ich bin KAI, der
virtuelle Kl-Assistent
in USU Knowledge
Management.

Ny

v

J

KAl unterstutzt Redakteure,
Qualitatsverantwortliche,
Entwickler und das Manage-
ment auf verschiedenste
Weise, indem er qualitats-
gesicherte Auskunfte liefert.

White Paper
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USU Knowledge Management - Leistungsbeschreibung

KAl unterstutzt in
diesen Bereichen:

Editoren & Serviceteams

O « Beantwortung von Nutzerfragen

( y o Uberarbeiten/Umschreiben von Dokumenten

« Ubersetzungen
e Ausfuhren von Services

ﬁ Qualitatsverantwortliche
ﬁ ﬁ o |dentifikation von Qualitatsproblemen
c\;/ e Management von QS-Tasks

000

a1
[=>

Architekten & Softwareentwickler

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

Management

e Unterstutzung bei Problemlosungen
e Management von Workflows

e Management von Berechtigungen

e Erstellen von Reports

Talententwickler

e Erstellung von Tests
e Vorbereitung von Coachings
e Durchfuhrung von Tests

White Paper
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USU Knowledge Management - Leistungsbeschreibung

Wissenszugriff

. Corporate ‘ r Self-
Single-Source of Truth | Website service
T T

Die Wissensdatenbank von USU

Knowledge Management ist die zentrale Q
— USU KM

—> [Web App ]

Quelle fur samtliches qualitatsgesicherte Zentrale
° ° oo ° ° Pflege
Wissen. Sie miissen ihre Informationen  7Tee > + — | crM App|
also nicht mehrfach ablegen, sondern ¢
konnen sie zentral pflegen und uber die <>¢
. . oo . . AI
unterschiedlichsten Kanéle lhren Mitarbei _ [Chatbot ]
tern oder Kunden zur Verfugung stellen.
Mitarbeiter Customer
Portal Service App

Abb. 1: Eine Quelle - viele Nutzungsmaoglichkeiten

White Paper



USU Knowledge Management - Leistungsbeschreibung

Use-Case basierte Oberflachen

Der Zugriff auf gespeichertes Wissen muss nicht Sie konnen dabei beliebig viele Konfigurationen speichern -
immer Uber eine Suche erfolgen. Wenn man sich fur unterschiedliche Anwendergruppen, Anwendungs-
einen Uberblick verschaffen mochte, ist die Naviga- zenarien oder auch individuell fur alle Anwender:innen.

tion Uber Themen hilfreich. Und haufig benotigte
Informationen oder aktuelle Nachrichten mochte man
nicht erst suchen, sondern direkt im Zugriff haben. Knowledge Center

Deshalb ermoglicht USU Knowledge Management
die flexible Zusammenstellung der Benutzerober-
flachen per Drag & Drop mit Bausteinen wie z. B.

Solutions for apply for a credit card

Can | apply for a new credit card? (Ti roubleshooting)

How to apply for a new credit card?

8 MyKCenter How is Your Credit Score Determined?
9 S u C h fe n Ste r & E-leaming Credit Card Security Info S
1 1 A Edf‘l'[‘.}n.anll .‘;"f" .'.‘._‘:’-..'E..."-f it requires & hard inguiry on your crédit. The credit issuer will
- Ergebnisanzeige %

= Channel Manage.
« S This is my First Meta Document

° oo ° ° »_ 1alvtics "
9 F I | te r m O g I I C h ke I t e n il Analytics How do Transactions Made After Business Day Cut-off impact my

account? (with ToolTip)

How can | withdraw money from my personal checking account?

- Navigationsbaum

Credit Card Security

- News

e e = ——————.]
Related search requests for apply for a credit card

- gepinnte Dokumente etc.

this Guided Dialogue to check if a customer is able to apply for a crec

Abb. 2:
Konfigurierbare
Oberflache

White Paper
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USU Knowledge Management - Leistungsbeschreibung

Kl-gestutzte Suche

O1

o2

03

Selbstlernende Suche

USU Knowledge Management analysiert das Verhalten der Anwender und
erkennt auch, welche Artikel passende Antworten oder Losungen darstel-
len. Das System lernt somit, welchen Wert die Artikel bzgl. spezifischer
Fragestellungen haben und stellt somit sicher, dass die gesuchten Doku-
mente oben in lhrer Trefferliste landen. AuBerdem werden lhnen verwand-
te Suchbegriffe und Dokumente mit ahnlichen Inhalten vorgeschlagen.

Semantische Suche

Themen stehen in hierarchischen oder auch synonymen Beziehungen zu-
einander. USU Knowledge Management nutzt diese Zusammenhange, um
Suchergebnisse in einem Knowledge Graph inhaltlich zu clustern. Das er-
leichtert Ihnen den Uberblick und die Navigation in den Suchergebnissen.

Suchfilter

Sollten die oben genannten Automatismen nicht ausreichen, um die
gewunschte Information treffsicher oben anzuzeigen, konnen Sie die
Ergebnisliste Uber eine Vielzahl von Kriterien wie z. B. Thema, Datum,
Autor u. v. m. filtern.

Nutzergruppen und
Leserechte

USU Knowledge Management bietet ein sehr
flexibles Berechtigungskonzept, mit dem Sie
genau justieren konnen, welche Benutzer-
gruppen welche Informationen sehen.

So werden Ihre Benutzergruppen nur mit
dem Wissen versorgt, das fur sie relevant ist.
FUr die Berechtigungskonfiguration stehen
eine Vielzahl von Kriterien zur Verfugung,
wie z. B. Anwendertyp (intern, extern,
Abteilung, ...), Nutzungsort (Land, Region,
Abteilung, ...), Dokumententypen (Handbuch,
Anleitung, Preisinformationen, ...) und viele
mehr.

White Paper
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USU Knowledge Management - Leistungsbeschreibung

Wissensformate

Inhaltstypen und Vorlagen

USU Knowledge Management
unterstutzt nicht nur Text-
artikel, sondern auch Multi-
Media-Inhalte, die von einem
integrierten Media-Server
abgespielt werden. AuBBerdem
gibt es auch die komplexeren
Inhaltstypen Gefluhrte Dialoge
und Nachrichten. Pro Inhalts-
typ konnen Sie festlegen...

e 0b eine fest definierte
Artikelstruktur als Template-
hinterlegt werden soll

e wer Schreib- und Lese-
rechte hat

e Uber welche Workflows die
Erstellung und Pflege erfolgt

e nach welchem Zeitpunkt
eine automatische Wieder-
vorlage erfolgt

Jeder neu erstellte Artikel
folgt dann den Regeln des
vorkonfigurierten Typs. Das
beschlweunigt die Wissenser-
stellung und Pflege und unter-
stutzt die Standardisierung.

White Paper
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USU Knowledge Management - Leistungsbeschreibung

Abb. 3: Entscheidungsbaum Produktumtausch

Gefuhrte Dialoge

Innerhalb der
Umtauschfrist?

Fragen zu komplexen Themen sind haufig schwer in Form eines ein-
zelnen Dokuments zu beantworten. So hangt z. B. die Antwort auf J L
die Frage ,Kann ich das gekaufte Produkt umtauschen” von vielen Ja Nein
Kriterien ab (s. Abbildung). Mochte man all diese Falle in einem einzi-
gen Dokument beschreiben, wird es sehr schnell unubersichtlich.
Deshalb gibt es im USU Knowledge Management gefuhrte Dialoge, .

Produkt -
auch Entscheidungsbaume genannt. Sie fuhren den Fragenden durch vorhanden? | ; 5 )

Umtausch
gewunscht

eine Reihe von Ruckfragen zur gesuchten Antwort oder zur Losung
seines Problems. Entscheidungsbaume werden wie alle anderen In- Nein Ja Ja
haltstypen auch in der zentralen Wissensdatenbank gespeichert.
USU-Entscheidungsbaume konnen grafisch modelliert und darge- e T . Erstattung
stellt werden. Eine weitere Besonderheit ist die Moglichkeit, Teile des oder Ersatz?
Baums auch automatisch zu durchlaufen, wenn die Daten zu den ein-
zelnen Entscheidungsschritten in digitaler Form vorliegen. So wer-
den z. B. zur Diagnose eines technischen Problems Konfigurations- Erstattung Ersatz
oder Sensordaten automatisch eingelesen, um die Fehlersuche und ‘
-Abstellung teilweise oder auch vollstandig zu automatisieren.

Uberweisung

Im Shop oder
oder Gutschrift? via Versand?

White Paper 13
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USU Knowledge Management - Leistungsbeschreibung

Nachrichten

Bestimmte Informationen sind nur fur einen begrenz-
ten Zeitraum aktuell und gultig. Beispiele hierfur sind
Sonderangebote, Veranstaltungen oder Vertretungs-
regelungen. Daruber hinaus gibt es wichtige Infor-
mationen, die Anwender:innen direkt zugestellt
werden sollen, auch wenn sie nicht danach suchen,
wie z. B. aktuelle Storungsmeldungen. Fur diese Art
von aktuellen und befristeten Informationen gibt es im
USU Knowledge Management die sog. Nachrichten.
Sie werden in einem eigenen Oberflachenbaustein
angezeigt, tauchen aber auch in den Suchergebnissen
auf. Nachrichten haben ein Anzeigedatum (von/bis)
und sind auch nur in diesem Zeitfenster von den
Anwendern zu sehen.

Daruber hinaus haben Sie die Moglichkeit, dringende
Nachrichten direkt mit einer Pop-Up-Anzeige auf
den Bildschirm der betroffenen Anwender:innen

,ZU pushen”.

Zusammenfassen von Inhalten

Wissensartikel, die thematisch zusammengehoren,
konnen entweder manuell oder auch automatisch
aufgrund spezifischer Attribute zu einem grofBeren
Artikel zusammengefasst werden (Content Curation).
So konnen Sie z. B. die Beschreibung eines Produkts
automatisch um aktuelle Sonderangebote, neu
aufgetauchte Fehler oder marktspezifische
Informationen anreichern. Dieses Aufteilen groBere
Themengebiete in kleinere, wiederverwendbare
Einheiten erleichtert deren Pflege - und das
automatische und strukturierte Zusammenfassen
aller relevanten Informationen unterstutzt die
schnelle und effiziente Informationsvermittlung.

White Paper
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E-Learning: Training und Tests

Zur Prifung des Wissensstands von Anwender:innen,
wie z. B. Service-Agent:innen, konnen Sie in USU Know-
ledge Management Fragebogen und Tests konfigurieren.
Anwender:innen konnen so ohne Medienbruch direkt in
der Wissensdatenbank zwischen Wissensartikeln und
Trainings hin- und herspringen. Spezifische Auswer-
tungen zeigen die Testergebnisse an und fassen den
Wissensstand zusammen.

Fur die Situationen, in denen regelmalige Fortbildungen
verpflichtend sind (z. B. fur eine IDD-Zertifizierung im
Finanzdienstleistungsbereich), wird das Absolvieren
dieser Tests als Schulungszeit erfasst und ausgewiesen.

White Paper
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Wissensbearbeitung

Konfigurierbare Workflows

Die Erstellung und Pflege von Wissensarti-
keln geschieht uber Workflows. Grundsatz-
ich sind beliebig viele Workflows und inner-
nalb eines Workflows beliebig viele Schritte
moglich (s. Abbildung). Die Konfiguration
erfolgt ohne Programmierung direkt in der
Oberflache nach dem no-Code-Prinzip.

Erstellungs-Workflow

[ )

Freigabe

Erstellung -  Prufung -

Fur jeden Workflow-Schritt konnen Sie Er-
stellungs-, Lese- und Schreibrechte ge-
trennt konfigurieren. So hinterlegen Sie fur
unterschiedliche Themengebiete die jewells
zustandigen Personen und das System
fuhrt die beteiligten Personen automatisch
durch die Erstellungs- und Pflegeprozesse.

Wiedervorlage-Workflow

Ein besonderes Konzept sind die
Co-Autoren. Diese konnen zeitbegrenzt
Schreibrechte erhalten, um ihre Expertise
mit einzubringen und gemeinsam mit

den Autor:innen an der Erstellung und
Pflege zu arbeiten.

Abb. 4:
Beispiel-
Workflows

[

)

- @» Uberarbeitung -  Priifung - Freigabe - @

White Paper 16
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Versionierung und
Historisierung

Qualitatsgesicherte Wissensartikel sollten fortlaufend
Uberpruft und aktualisiert werden. Dazu versetzt USU
Knowledge Management Wissensartikel automatisch
in den Wiedervorlage-Workflow, sobald das Wieder-
vorlagedatum erreicht wurde.

Soll der aktuelle Artikel so lange sichtbar bleiben, bis die
Uberarbeitung abgeschlossen ist, wird mit dem Start der
Uberarbeitung automatisch eine neue Version erstellt.
Die Freigabe der neuen Version fuhrt dann automatisch
zur Archivierung der alten Version. So erreichen Sie eine
lUckenlose Versorgung mit stets aktuellem Wissen.

Alte Versionen verbleiben im Archiv der Wissensdaten-
bank und machen alle Anderungen jederzeit nachvoll-
ziehbar. AuBerdem konnen Sie so jederzeit nachweisen,
welcher Wissensstand zu einem bestimmten Zeitpunkt
genutzt wurde. In Branchen mit gesetzlichen Nachweis-
pflichten ist das eine wichtige Auditierungsfunktion.

Kommentar- und
Feedback-Funktion

Leser von Wissensartikeln konnen Kommentare hinterlegen, die
fur die Pflege zustandigen Personen werden dann automatisch
benachrichtigt. Auf diese Weise konnen Sie das Wissen lhrer An-
wender automatisch in den Pflegeprozess integrieren.

Mehrsprachigkeit

USU Knowledge Management unterstutzt die Pflege von Inhalten
in unterschiedlichen Sprachen. Dazu stehen Ubersetzungs-Work-
flows zur Verfugung die automatisch gestartet werden, sobald ein
Artikel in der Ursprungssprache freigegeben wurde. Schnittstellen
zU Translation-Memory-Systemen wie Trados oder MemoQ erleich-
tern den Ubersetzern die Arbeit.

Aber auch die Integration automatischer Ubersetzungstool wie deeplL
oder Google Translator ist moglich. Ein Artikel wird dann on-the-fly
automatisch in die Zielsprache ubersetzt, sobald Sie ihn abrufen.

White Paper
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Markt- oder Themen-
spezifische Varianten

Die Freigabe eines Artikels kann 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,
konnen Sie dann einfach durch das Austauschen einzelner
Wissensblocke erstellen (siehe Kapitel ,Zusammenfassen von

Inhalten®).

Lesbarkeits-Scoring

USU Knowledge Management analysiert automa-
tisch die Artikelinhalte und ermittelt einen Messwert
fur die einfache Lesbarkeit. Redakteure erhalten so
ein schnelles Feedback, noch bevor sie einen Artikel

veroffentlichen.

Link-Checker

Haufig werden Artikel untereinander verlinkt, oder auch Links

zUu externen Quellen verwendet. USU Knowledge Management
pruft regelmaBig samtliche Links und informiert automatisch den
zustandigen Autor, sollte ein Link nicht mehr erreichbar sein.

Auswertungen

USU Knowledge Management stellt umfangreiche Dashboards und
Reports zur Verfugung, damit Sie den Wissensbestand und dessen
Nutzung fortlaufend analysieren und optimieren konnen. So konnen
Sie z. B. erkennen, zu welchen Themen es noch keinen ausreichenden
Informationen gibt. Autor:innen werden dann gezielt auf die Themen
angesetzt, die haufig nachgefragt werden.

Dashboards konnen von berechtigten Anwendern per Drag & Drop
aus einer Vielzahl unterschiedlicher Kennzahlen zusammengestellt
werden. So konnen Sie ad-hoc neue Zusammenhange analysieren
und entsprechende Reports zusammenstellen.

White Paper 18
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Multi-Channel-Nutzung

Nutzung in Vorgangssystemen

Um das Wissen in externe
Applikationen und Prozesse zu
bringen, kann USU Knowledge
Management in Vorgangs-
systeme integriert werden.

Im Customer Service Bereich
sind die haufigen Systeme
e Salesforce

e Genesys

e 0der Sematel

Im IT Helpdesk Systeme wie
e Servicenow

e /endesk oder

e USU IT Service Management

Fur manche dieser Systeme
stehen Apps zur Verflugung, die
eine schnelle Integration ohne
Programmierung ermoglichen.
Die Integration kann dabei so
eng erfolgen, dass die Inhalte
aus den Vorgangssystemen

(z. B. von Service-Tickets)
automatisch an USU Knowledge
Management ubertragen und
passende Wissensartikel zu-
rickgeliefert werden, noch
bevor die Agent:in zu tippen
begonnen hat.

o

. EE Senace T Caom

_ P

Want to return an item that [ received last week

| MeSum farn Q0001031

Related

Open Activities (0)

Activity History (0)

Case Comments (0)

| | Attachments (0)

Q0001031 b

P Betarm ared [ncPanges
B

How 00 | retiurn rry Bern - Beturn [gitairy
Dt iaem Trpw

Crar store reliorn podicy vlates tRal errs rraal B
Internal Carmerants Pt Futd WATRGA GO Sayy OF P CPuse. WA Gud yond
Pt yomar e

Ongr pordrg Pl poleCy slates Thal Aerra meal De
Faturrad withan &0 s of prar(hurie. Whaen G iy
P P yeimad i

[ L s L

WS O It rrebany I | reddve & Ol O Py SO0

¥ Additonal [nformation

Abb. 5: Integration USU Knowledge Management in Salesforce
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Nutzung in
Unternehmens-
Webseiten und Self-
Service-Portalen

Das Wissen von USU Knowledge
Management kann direkt in Unter-
nehmens-Webseiten, Kundenportale
oder Self-Service-Portale integriert
werden. Das erfolgt Uber Web-Kompo-
nenten, deren Erscheinungsbild an

lhr individuelles Corporate Design
anpassbar ist.

Sie konnen so |lhren Kund:innen oder
Mitarbeiter:innen kontextsensitive Hilfen
anbieten oder einen web-basierten
Zugriff auf die Wissensdatenbank.

Anbindung an SelfService- Losungen

- Chatbot und virtuelle Assistenten: Bestandteil von USU Knowledge Management ist auch

ein Chatbot, Uber die Anwender:innen Fragen mit Hilfe des gespeicherten Wissens beantwortet
bekommen. Wie auch die zuvor beschriebenen Web-Komponenten kann auch der Chatbot in
Unternehmens- und Kundenportale integriert und durch Al erweitert werden. Eine Besonder-
heit des USU-Chatbots ist die Multi-Bot-Architektur, die das Verwalten mehrerer themen-
spezifischer Bots sehr effizient macht und auBerdem die Integration mit externen Bots wie

z. B. ChatGPT ermoglicht.

Daruber hinaus konnen Sie den Chatbot als Sprachassistenten fur z. B. Alexa einsetzen, damit
Benutzer:innen per Sprachbefehl mit Ihren Support-Inhalten interagieren konnen.

Kowledge Center Widget: Mit dem USU Knowledge Center Widget (KCenter Widget) kdnnen
Sie ganz einfach eine Liste mit haufigen Fragen und Antworten (FAQ) zu Ihren Produkten oder
Dienstleistungen, in Ihre bereits bestehende Unternehmenswebsite integrieren.

Help Center: Das HelpCenter ist eine eigenstandige Webanwendung, die offentlich verfagbar
ist und per Link aus Ihrer Unternehmenswebsite aufgerufen wird. Die Inhalte aus der Wissens-
datenbank werden auch von Google indiziert, sind also per Google-Suche auffindbar

und unterstutzen somit auch lhre SEO-Aktivitaten.

Erfahren mehr Uuber unser Self-Service Angebot E-Book Customer Self-Service.

White Paper
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Vordefiniertes
Branchenwissen

Aus zahlreichen Kundenprojekten hat USU
Best Practices fur den Einsatz einer Wissens-
datenbank fur unterschiedliche Branchen

wie z. B. Finanzdienstleister, IT, Einzelhandel,
Technologieanbieter und Telekommunikation
entwickelt. FUr diese Branchen gibt es vordefi-
nierte Strukturen und Konfigurationen. Sie
beschleunigen so wesentlich die erfolgreiche
EinfUhrung des Wissensmanagements in

Ihnrem Unternehmen.

Knowledge
Community

Ein Bestandteil von USU Knowledge Management
ist die Knowledge Community. Das ist ein Online-
Forum, in dem sich die USU und unsere Kund:innen
gegenseitig bei der Implementierung und dem Ein-
satz der Software unterstutzen.

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

- Die Help Community - zur weltweiten Vernetzung
von Anwendern aus anderen Unternehmen

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

Zur kostenlosen Regqistrierunq

White Paper

21


https://services.usu.com/simplesaml/module.php/aspera/requestlogin.php?language=de&AuthState=_1bd1454d36ace80da41813422308ba3dd9a2eb636c:https://services.usu.com/simplesaml/saml2/idp/SSOService.php?spentityid=https://services.usu.com/simplesaml/module.php/saml/sp/metadata.php/typo3-sp&RelayState=https://services.usu.com/knowledgehub/en/?logintype=login&cookieTime=1684230435

USU Knowledge Management - Leistungsbeschreibung

Technische Systemintegration

Ein Bestandteil von USU Knowledge Management ist die Knowledge Community. Das ist ein Online-Forum, in dem sich
die USU und unsere Kund:innen gegenseitig bei der Implementierung und dem Einsatz der Software unterstutzen.

- Integration per Web-AP: USU Knowledge Management bietet eine umfangreiche
Web-APIs (REST), uber die eine Integration in beliebige Drittsysteme moglich ist.
Eine umfangreiche Dokumentation erganzt um Programmierbeispiele erleichtern
die Arbeit Ihrer Entwickler.

- Dokumenten-Export: In manchen Situationen ist es notwendig, Wissensartikel zu
exportieren. Typische Anwendungsszenarien sind:

e Nutzung der Informationen in einem anderen System ohne direkten Zugriff, beispielsweise
Offline oder in einem anderen Netzwerk

e Versenden der Informationen an Personen, die keinen direkten Zugriff haben (z. B. Kunden)
e Nutzung bestimmter Informationsbereiche in Drittsystemen (z. B. Textbausteine in CRM-Systemen)

Um diese Falle zu unterstltzen konnen Sie Artikel aus USU Knowledge Management
Im PDF- oder HTML-Format exportieren.

- Anbindung an digitale Sprach-
assistenten: Das Wissen aus USU
Knowledge Management kann
auch per Sprache abgerufen
werden. Ebenso konnen Transak-
tionen per Sprachbefehle durch-
gefuhrt werden. Dazu ist eine
Integration in digitale Sprach-
assistenten wie z. B. Amazon
Alexa oder Google Assistant Uber
spezifische ,Skills" moglich.
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Betrieb als
On-Prem
oder Saa$S

USU Knowledge Management
kann sowohl im eigenen
Rechenzentrum vom Kunden
selbst oder als SaaS-Losung
von der USU betrieben
werden. Ein Wechsel des
Betriebsmodells ist moglich.

So bleiben Sie jederzeit flexibel.

Branchenubergreifender Einsatz

Die USU Knowledge Management Software ist

fur Kontakt Center jeder Branche und unab-

hangig der GroBe geeignet. Wir helfen unseren
Kund:innen, die Effizienz lhres Service-Teams

zu steigern, Kosten langfristig einzusparen

und lhre Ziele zu erreichen.
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Einzelhandel und
E-Commerce

B

-
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Telekom-
muhnikation

&)

Automobil-
industrie

Fertigung

Finanz- und
Versicherungs-
branche

Offentlicher
Sektor
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Fazit

Ihr Kundenservice ist gut? Machen Sie ihn exzellent!

USU Knowledge Management bietet eine maBBgeschneider- Zudem integrieren wir nahtlos in
te Losung fur den Servicebereich. Unser System ermaoglicht bestehende Systeme. Durch die
die effiziente Verwaltung und Bereitstellung hochwertiger flexible Bereitstellung als On-Premi-
Informationen, unterstutzt durch eine beliebig erweiterbare se- oder SaaS-Losung sind wir die
Multi-Bot-Architektur und den Kl-Assistenten KAI. Mit einer ideale Wahl fur Kontaktcenter jeder
zentralen ,,Single-Source of Truth” und einer selbstlernenden, Branche und GroRe.
Kl-gestltzten Suche erleichtern wir den Zugriff auf Informa-
tionen und die Navigation. USU Knowledge Management
steigert die Effizienz lhres Service-
Unsere flexiblen, anwendungsfallbasierten Oberflachen und Teams, senkt Ihre Kosten und
vielfaltigen Inhaltstypen, wie gefuhrte Dialoge und E-Learning- unterstutzt Sie dabei, Ihre strategi-
Module, decken alle BedUrfnisse ab. schen Ziele zu erreichen.
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Erfahren Sie mehr zum Thema Wissensmanagement

Vergleich: Vergleich: Wissensmanagement in
Wissensmanagement-Losungen Fuhrende Wissensmanagement-Anbieter Al-nfach

Wir stellen die vier gangigsten Wissens- Welcher Anbieter hat die beste Losung Diese Aufgaben Ubernimmt Al in

management-Losungen gegenuber. fur den Kundenservice? USU Knowledge Management.

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 Managerin
Knowledge Management

Jetzt Termin vereinbaren
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