KNOWLEDGECenter

Bereits nach kurzer Zeit
erhohen Sie mit USU
KnowledgeCenter Ihre
Servicequalitat durch qua-
litatsgesicherte Losungsdo-
kumente und senken Ihre
Servicekosten durch

= nachweisliche Reduktion
der Call Handling Time um
20-30%

- deutliche Erhohung der
First Call Resolution Rate

+ 90% geringeren Pflegeauf-
wand fiir Entscheidungs-
bdume

- exzellente Findequote bei
der Dokumentensuche
und direkten Zugriff auf
beliebige Quellen

- optimierte Verftigbar-
keit, Vollstandigkeit und
Korrektheit der Losungsdo-
kumentation

- eingebaute Nachrichten-

funktionen, die das E-Mail-

Volumen um bis zu 90%
reduzieren.

The Knowledge Business Company

Losungsdatenbanken fur BMC Remedy ARS

USU KnowledgeCenter ist eine modular aufgebaute Produktsuite fur die intelli-
gente und zielgerichtete Bereitstellung von Informationen in wissensintensiven
Geschdftsprozessen. Mit der Schnittstelle zu BMC Remedy ARS stellt Knowledge-
Center eine leistungsfdhige Wissensdatenbank im BMC-Umfeld dar. Diese kénnen
Sie als funktional herausragende, aber dennoch kostengtinstige Alternative zu
BMC Remedy Knowledge Management einsetzen.

Selbstlernende Suche

Nahezu beliebige Informationsquellen kénnen
parallel durchsucht werden. Selbstoptimieren-
de, patentgeschtitzte Algorithmen sorgen daftr,
dass die Findequote im laufenden Betrieb kon-
tinuierlich steigt, und zwar ohne den Eingriff
eines Administrators. Naturlichsprachige Suche,
automatische Rechtschreibkorrektur, Fuzzy-
Suche und weitere komfortable Funktionen
ermoglichen eine schnelle und intuitive Bedie-
nung.

Informationsversorgung fiir den
Endkunden

Mit Self-Service-Funktionen machen Sie spezi-
fische Inhalte der Wissensdatenbank auch fir
lhre Endkunden verftligbar. Hot News, FAQs und
personlich konfigurierbare Nachrichtendienste
runden den Service auch fur Ihre Kunden ab.

Workflowgestltzte Losungserstellung

Dokumente konnen workflowgestiitzt erstellt
und gepflegt werden. Typische Workflows, Do-
kumententypen und -vorlagen sind bereits ,out
of the box“ verfligbar. Weitere kénnen Sie in
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Minutenschnelle selbst hinzufligen. Uberset-
zungsworkflows stellen auch bei mehrsprachigen
Dokumenten die Aktualitat sicher. Selbstlernende,
dynamische Entscheidungsbaume flihren den Be-
nutzer sehr schnellvon der Symptombeschreibung
zur Problemdiagnose und Losungsbeschreibung.
Der Pflegeaufwand fiir USU Entscheidungsbaume
kann im Vergleich zu Wettbewerbsprodukten um
bis zu 90% reduziert werden.

Integration

KnowledgeCenter verfugt uber eine Standard-
schnittstelle zu BMC Remedy ARS. Die Integration
beider Anwendungen kann innerhalb weniger
Stunden durchgeftihrt werden. Eine Integrations-
anleitung ist verfligbar.

Sicherheit

KnowledgeCenter stellt sicher, dass ein Benutzer
nur Informationen erhalt, fur die er zugriffsbe-
rechtigt ist. Zur Authentifizierung muss sich der
Benutzer nur einmal an BMC Remedy ARS anmel-
den. Die Daten werden automatisch per ,Single
Sign On“ an KnowledgeCenter Uiibertragen.

Skalierbarkeit

Bei bis zu einigen Hundert Benutzern gentigt der
Einsatz eines einzigen Servers. GroRere Installati-
onen sind einfach méglich durch die Verteilung
der KnowledgeCenter-Prozesse auf mehrere Ser-
ver.
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Administration

Samtliche KnowledgeCenter-Funktionen admini-
strieren Sie komfortabel uber die Web-Oberfla-
che. Bei Bedarf konnen getrennte Rollen zur Ad-
ministration unterschiedlicher Bereiche, wie z.B.
der Suche oder der Losungserstellung, eingerich-
tet werden. Funktionen zur Mandanten-Trennung
ermoglichen dartber hinaus die Unterstutzung
voneinander abgegrenzter Benutzerbereiche.

Reporting

Bereits bei der Auslieferung erhalten Sie eine um-
fangreiche Sammlung an Reports. Diese stellen
die Nutzung von KnowledgeCenter transparent
dar — vom Erstellungs- bis zum Anwendungspro-
zess. Daruber hinaus ist ein Reportgenerator ent-
halten, den Sie flr die Konfiguration individueller
Reports verwenden kénnen.

Architektur

KnowledgeCenter ist webfahig und baut auf ei-
ner modernen, skalierbaren J2EE-Plattform auf.
Schnittstellen fur den Datenimport und -export
per XML sind verfugbar. Die Software kann auf
allen heute gebrauchlichen Server-Betriebssyste-
men installiert werden.
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KEY FACTS

USU KnowledgeCenter ist
eine leistungsfahige und
bewahrte Losungsdaten-
bank fiir BMC Remedy
ARS. Mit ihrer nahtlosen
Integration und dem
einzigartigen Selbstopti-
mierungsmechanismus
ermoglicht sie es Ihnen,
die Effizienz und Service-
qualitat in Serviceorga-
nisationen kontinuierlich
zu steigern.

USU KnowledgeCenter
bietet |hnen

- eine rasche, kontextbe-
zogene Recherche nach
passenden Losungen

- die parallele Suche in
beliebigen Datenquellen
mit nur einer Anfrage

- die einfache und work-
flowgesttitzte Erstellung
von Losungsdokumenten

- die effiziente Wiederver-
wendung von Experten-
wissen in dynamischen
Entscheidungsbdumen

- eine einfache Integrati-
on mit BMC Remedy ARS
tuber Standardschnitt-
stellen.
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