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Die selbstlernende Wissens-
datenbank USU Knowledge-
Center unterstiitzt Mitarbeiter
im Blirgerservice sehr erfolg-
reich dabei, Effizienz und
Servicequalitdt kontinuierlich

zu steigern.

USU KnowledgeCenter bietet
Ihnen

eine zentrale Wissensbasis fiir
alle Mitarbeiter im Blirger-
service

eine rasche, kontextbezogene
Recherche nach passenden
Antworten

einen Auskunftsservice im
Internet

die einfache und workflow-
gestitzte Erstellung von
Dokumenten und Entschei-

dungsbdumen.

Der dienstleistungsorientierte
Buirgerservice liegt auch auf
Bundesebene voll im Trend.
Das beweist die Innovations-
initiative der Bundeskanzlerin
Angela Merkel fiir die zentrale
Behérden-Servicenummer 115.
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Wissensdatenbanken fur den Burgerservice

USU KnowledgeCenter ist eine modular aufgebaute

Produktsuite fiir die intelligente und zielgerichtete
Bereitstellung von Informationen in wissensinten-
siven Geschaftsprozessen. Sie hilft insbesondere im
Biirgerservice, die Qualitat zu steigern und gleich-

zeitig die Servicekosten zu senken.

+ Herausforderungen im Biirgerservice

Der Druck zu Effizienzsteigerung und Kosten-
einsparung im Biirgerservice wachst. Auch die
offentliche Verwaltung will und muss als Dienst-
leister auftreten, um flir Stadt, Region oder Land
erfolgreich tatig zu sein. Kommunale Leistungen
mussen sich an marktwirtschaftlichen Gegeben-
heiten orientieren und werden vielerorts an ex-
terne Service-Gesellschaften ausgelagert oder von
anderen Kommunen tubernommen. Einer hohen
Serviceorientierung und schlanken, wirtschaft-

lichen Ablaufen gehort die Zukunft.

+ Erste Anlaufstelle: Telefon

Ein wesentliches Serviceangebot fur Blrger ist

die Auskunft per Telefon. Untersuchungen zeigen,
dass bis zu 60 % aller telefonischen Anfragen in-
tern weitervermittelt werden miissen. Dies flihrt
zu langen Gesprachszeiten, wirkt inkompetent
und hinterlasst nicht selten unzufriedene Anrufer.
AuRerdem belasten Anrufweiterleitung und Riick-

fragen auch die Fachbereiche.

Erfolgreiche Stadte zeigen, dass es alternative
Wege im Blrgerservice gibt. Eine zentrale Stelle
nimmt alle Anrufe entgegen und beantwortet bis
zu 95 % sofort. USU KnowledgeCenter unterstiitzt
den Burgerservice in diesen Stadte mit einer zen-
tralen und intelligenten Wissensdatenbank und
steigert damit die Kundenzufriedenheit nach-
weislich. Anrufende — ob Buirger, Unternehmer
oder Touristen — erhalten sofort und kompetent
Auskunft.

! Biirgeranfrage: Darf ich den Baum vor meinem Haus zuriickschneiden?

F: Steht der Baum auf 6ffentlichem Gebiet oder

Privatgeldnde ?

A: Auf 6ffentlichem Gebiet

I: Info fiir Baume auf 6ffentlichem Gebiet
F: Was soll getan werden?

A: Fallen eines Baumes

F: Steht der Baum im Stadtgebiet oder auBerhalb?

A: Auf Privatgeldnde

F: Was soll getan werden?
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Mit USU KnowledgeCenter
begegnen Sie den gestiegenen
Anforderungen an eine
dienstleistungsorientierte
Verwaltung mit einer besseren
Servicequalitdt und erhohen
die Zufriedenheit Ihrer Blirger
durch

nachweisliche Reduzierung
der Anrufdauer um 20-30%
direkte Beantwortung von
Fragen beim ersten Anruf
(hohe Erstlésungsquote)

eine exzellente Findequote bei
der Dokumentensuche

eine hohe Verftigbarkeit, Voll-
stdandigkeit und Korrektheit
relevanter Dokumente.

Bessere Rechercheergebnisse

Nahezu beliebige Informationsquellen kdnnen
mit Hilfe einer intelligenten Suchfunktion durch-
sucht werden. Dies konnen z.B. Abteilungslauf-
werke, Dokumentenmanagement-Systeme oder

die Webseite der jeweiligen Stadt sein.

Selbstoptimierende Suche

USU KnowledgeCenter lernt automatisch von den
Anwendern, welche Dokumente die passende Ant-
wort auf die jeweilige Frage geboten haben. Unse-
re Kunden berichten, dass nach einer anfanglichen
,Trainingszeit” des Systems passende Ergebnis-
dokumente meist an den ersten drei Positionen in
der Ergebnisliste zu finden sind. Bei der nachsten,
ahnlichen Fragestellung gentigt ein Blick auf die
Ergebnisliste, und die Auskunft ist erteilt. Dies

minimiert die Anrufbearbeitungsdauer erheblich.

Natiirlichsprachige Eingaben

Anwender konnen mit USU KnowledgeCenter in
nattrlicher Sprache korrespondieren und direkt
die Formulierung des Anrufers verwenden. Ob
,Taxiflhrerschein® oder ,Regenwasser”: das Sys-
tem Ubersetzt Suchbegriffe in die Amtssprache
und findet immer die passende Information —
z.B. ,Flihrerschein zur Personenbeférderung*
oder ,Niederschlagswasser”. Die intelligenten
Selbstlernmechanismen des USU Knowledge-
Centers erlibrigen den Pflegeaufwand durch
einen Administrator und machen den wirtschaft-

lichen Einsatz attraktiv.

Wissen effizient nutzen

Mit USU KnowledgeCenter konnen Sie nicht nur
vorhandenes Wissen intelligent verfligbar machen.
Auch die Eingabe und Pflege neuer Informationen
ist leicht moglich, wobei durch konfigurierte
Workflows sowohl deren Qualitat als auch Aktua-
litat sichergestellt werden. Komplexe Sachverhalte
werden mit minimalem Aufwand so strukturiert,
dass Anwender mit Fragen durch den Sachverhalt
hindurch geflihrt werden und Anrufern schnell

eine korrekte Auskunft geben konnen.

Das Internet als Informationsquelle

Mit USU KnowledgeCenter konnen Sie Informati-
onen auch im Internet verfligbar machen. Blirger
kénnen so schnell und zu jeder Zeit die gewtinsch-

ten Auskiinfte selbst recherchieren.

Mit USU KnowledgeCenter dokumentieren Sie alle
wesentlichen Statistiken automatisch: Zu welchen
Themen gab es wie viele Anrufe? Wie hoch ist die
Anzahl der erledigten Anrufe pro Tag? Auf welche
Fragen gab es keine Antwort? etc. So sind Leistungs-

werte stets aussagekraftig darstellbar.
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