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USU KnowledgeCenter Maturity Day

Sie nutzen USU KnowledgeCenter im Call- oder Service-Center und sammeln
Erfahrungen durch den praktischen Einsatz. Die kontinuierliche Optimierung
und Weiterentwicklung lhrer Losung erhéht nicht nur den Wert Ihrer Investition,
sondern trdgt positiv zur Qualitatssteigerung lhres Wissensmanagements im

Service bei.

Der Maturity Day ist ein kostenloses Angebot
fur USU KnowledgeCenter-Kunden mit beste-
hendem Wartungsvertrag. Sie erhalten damit
die Gelegenheit, sich intensiv mit uns uber Ihre
Erfahrungen auszutauschen, von neuesten
Erkenntnissen zu profitieren und durch uns Ein-
blick in die Best Practices anderer Unternehmen
lhrer GroRe oder Branche zu gewinnen.

Zielsetzung

Wir zeigen lhnen, wie Sie USU Knowledge-

Center nutzen konnen, um

- noch mehr Produktivitat im Service zu erzielen,

- den Wissenstransfer und -austausch weiter
zu optimieren und

- von erfolgreichen Methoden vergleichbarer
Unternehmen zu lernen.

Wir kommen flr einen ganzen Tag in Ihr Unter-

nehmen, um vor Ort Einblick in Thre Ablaufe neh-

men und um Sie optimal beraten zu kdnnen.

lhre Vorteile

- Sie kennen Ihren aktuellen Reifegrad in wich-
tigen Prozessen und Methoden.

- Sie bestimmen Ihre aktuelle Position und er-
fahren, wie Sie sich noch verbessern konnen.

- Sie konnen sich mit anderen Unternehmen
vergleichen und messen.

- Sie nutzen unser kostenloses Angebot ein Mal
pro Jahr, um von uns und mit uns zu lernen.

Inhalte

Gemeinsam mit |hnen untersuchen wir Ver-
besserungspotenziale in organisatorischen und
technischen Aspekten, z.B.

- den Einsatz neuer Funktionalititen (Basis:
aktuelles Release)

+ Moglichkeiten zur besseren Integration von
USU KnowledgeCenter, z.B. im Rahmen einer
Self-Service-Losung

- die Adaption von Prozessen oder nutzlichen
Auswertungen, mit denen andere Unterneh-
men bereits positive Erfahrungen gemacht
haben.

Methodik

Auf Basis unserer bewahrten Beratungsmetho-

de analysieren wir die Themenbereiche

- Effizienz und Qualitat des Pflegeprozesses

- Effizienz und Qualitat der Dokumenten-
nutzung

« Umfang und Effizienz der Feedback-Kultur,
der Feedback- und Optimierungs-Prozesse.

Dazu zahlt auch der Umfang und die Prozess-
integration des Controllings.



So gehen wir bei der Analyse vor

- Wir hospitieren direkt bei Ihren Service-Mit-
arbeitern und USU KnowledgeCenter-Anwen-
dern, denn wir mochten den ganz ,normalen”
Arbeitsalltag kennen lernen.

- Wir betrachten mit hnen gemeinsam die ak-
tuellen Nutzungs- und Pflegeprozesse sowie
definierte Spielregeln — idealer Weise auf Basis
eines aktuellen organisatorischen Betriebs-
handbuchs.

- Wir analysieren die aktuellen Statistiken und
das gelebte Controlling.

Der Tagesablauf im Detail

Teil 1: Einblick in Pflege- und Nutzungsprozesse

(Zeltbedarfca 1,5 Std)
Wir starten mit den Pflege- und Nutzungspro-
zessen, die wir mit lhnen gemeinsam durchge-
hen. Dabei erkldaren Sie uns Ihre aktuellen Spiel-
regeln. Gerne kénnen Sie uns zur Vorbereitung
lhr aktuelles organisatorisches Betriebshand-
buch zuschicken. Sofern Sie spezifische eigene
Ablaufe entwickelt haben, wirden wir diese
ebenfalls gerne kennen lernen.

Teil 2: Hospitation im Service

(Zeltbedarf ca. 15td)
Wir besuchen Ihre telefonischen Kundenbe-
treuer. Gerne wiirden wir erleben, wie die
tdgliche Arbeit ablauft. Dabei ware es sinnvoll,
wenn sich die Mitarbeiter etwas Zeit nehmen
konnten flr den Austausch mit uns.

Teil 3: Einblick in die Dokumentenpflege
(Zeltbedarfca 15td)
Im Dialog mit Ihren Redakteuren interessiert
uns besonders, wie Feedback in Dokumente
eingearbeitet wird, und wie die Dokumente
kontinuierlich verbessert werden.

Teil 4: Einblick in Statistik und Auswertungen
(Zeitbedarf ca. 1,5 Std.)
- Sie zeigen uns lhre aktuellen Standardauswer-
tungen und die Zielsetzungen, die Sie damit
verfolgen. Eventuell pflegen Sie dartiber hinaus
noch weitere Statistiken, die wir ebenfalls ger-
ne kennen lernen wurden.

Teil 5: Abschlussgesprach

(Zeitbedarf ca. 1,5 Std.)

Wir erkldaren lhnen

- wie andere Unternehmen in [hrer oder einer
ahnlichen Branche organisiert sind

- welche Unterschiede wir im Vergleich zu lhrem
Unternehmen sehen

- wie die Dokumentenstruktur im Vergleich
aussieht (z.B. Anzahl der Losungsdokumente,
Liegezeiten und Durchschnittsalter von Doku-
menten, Nutzungs- und Feedbackquoten etc.)

- welche Verbesserungspotenziale wir festge-
stellt haben

- welche Optimierungsmaéglichkeiten aus unserer
Sicht bestehen

Anschlielend diskutieren wir gemeinsam mit
lhnen unsere Erkenntnisse und dokumentieren
das Ergebnis schriftlich. Mit der aktuellen Stand-
ortbestimmung haben Sie wichtige Daten im
Uberblick, kénnen diese selbst weiter pflegen und
in den nachfolgenden Monaten Ihre Entwicklung
damit vergleichen.

Wenn Sie Interesse haben, mit uns gemeinsam
einen Maturity Day durchzufiihren, wenden Sie
sich bitte an Ihren Ansprechpartner im Vertrieb
oder im Product Consulting.
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