Aktives Wissensmanhagement
fur einen erfolgreichen Kundenservice




lhre Referenten

Sven Kolb Katharina Berr
Geschaftsfuhrer & Senior Vice President Chief Consultant & Teamleitung PreSales
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Wir sind USU

> 750 .
Mitarbeiter weltweit 185 Lander

USU-Produkte eingesetzt

>1.200

Kunden weltweit

44 Jahre

~100 Kompetenz & Erfahrung in IT

Mio. Euro Umsatz (2020)

Nr. 1

in Kundenzufriedenheit & Preis / Leistung

> 250

internationale Partner
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Wo liegen die Probleme?

Unbestandige
Qualitat

Aktualitat

Erreichbarkeit
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Wissen digital managen!

70 % weniger
Dokumente

80 % schnellere
Einarbeitungszeit

Automatisierung Selbstlernende
Software

Kostenreduktion

Einheitlich hohe

(o)
40 % schnellere Antwortqualitat

Erstlosungsrate
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Wissensmanagement-Software - lhre Vorteile

(0) Durchschnittliche
20% —> > Qualitat —>

schnellere Suche Beantwortungs-
daver ANA Kunden-
zufriedenheit

70% Durchschnittliche 70%
o —> Antwort- —— - h?_here —> Erstlésungsrate —>
Dokumente geschwindigkeit rst fastténgs'
Kosten-
uUsu ersparnis
Knowledge
Management
80% R N
schnellere —>Einarbeitungs-zeit >
Einarbeitung R
Agent-

zufriedenheit
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Was heif3t das konkret?

* Ganz einfache Bedienung

* Agenten finden ohne groB3e EinfUhrung schnell die
passende Information und konnen schnell komplexe
Themen beauskunften

* Wenig Aufwand in der Dokumentenpflege fUr Redakteure
und dennoch einfache, Ubersichtliche und korrekte
Inhalte. Und das auch uberregional und mehrsprachig.

USu
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Was macht eine aktive Wissensdatenbank aus?

@ H D B b G

Fl;'rcs)?%rae” Klrzere Call Klrzere Schneller Einfacheres Stetiges
. Handling Einarbeitungs ready to go Channel- Service
Resolution ) : : )
Rate Time -zeiten international Management Improvement
. : , = Integration
Geflhrte Aktive Integriertes  Ubersetzungs- Bot. Self- Knowledge
Dialoge Suche E-Learning management  garvice etc. Exchange

Der Agent kann sich auf den Kunden konzentrieren
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Aktiv weiter gedacht....

Service Center

Self Service @ \

Chatbots

USu

[]

USU Knowledge
Management

Voicebots

Ticketing / CRM

@ E-Mail Management

Social Service
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Die Smarte Losung

far lhre Zielgruppe
Serviceagent Manager
Redakteur Kunde

Fi

. 4 »




lhre Vorteile in Zahlen

(0]
0 Hohere Produktivitat
50/ Hoh Produktivita
A0% onere i .
0 Hohere First Contact Resolution Rate

70 % Weniger Dokumente

80 % KUrzere Einarbeitungszeit




Vielzahl von Moaglichkeiten

Al-Powered Search

Channel Manager

Intuitiver Editor

O
=
— Trouble Shooting Guide
\Q;
1]
A1

USu

Help Community

) §°
D @ D
o) Qo)

i)

Integriertes E-Learning

Reporting

@ Multi-Language

CCV Event: Aktives Wissensmanagement | 14.07.2021

.

13



USU Knowledge Management - lhre Vorteile

USu

Hohere First Call Resolution Rate

Klrzere Call Handling Time

Klrzere Einarbeitungszeiten

Schneller ready to go international

Einfacheres Channel-Management

Stetiges Service Improvement

—

Gefuhrte Dialoge

Aktive Suche

Integriertes E-Learning
Ubersetzungsmanagement
Integration Bot, Self-Service, etc.

Knowledge Exchange
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Vielen Dank!

Sven Kolb
Geschaftsfuhrer

sven.kolb@usu.com
WWW.Usu.com

USu

Katharina Berr
Chief Consultant & Teamleitung PreSales

katharina.berr@usu.com
WWW.UsU.com
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