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contact center trends 2010: CreaLog und ASC geben Startschuss fir
Qualitatsoffensive im Contact Center

20.07.2010 - 12:08 Uhr, CreaLog GmbH

Minchen (ots) - Die ASC tel ecom AG ( wwww. asctel ecom com) und CreaLog ( www. creal 0og. com)
bindeln ihre Krafte: ImVorfeld der Fachnesse 'contact center trends' (ww.contact-center-
trends.de ) vom 29. bis 30. Septenber in Frankfurt geben die Unternehnen den Startschuss fur
ei ne genei nsane Qualité&ts- und Kundenzufriedenheits-Ofensive. Von ASC konmen innovative
Lésungen zur Aufzei chnung, Analyse und Auswertung der Unternehmenskonmuni kati on; Crealog
bringt seine ausgew esene Expertise imBereich der Spracherkennung in die Kooperation ein.
Ziel dieser Ofensive ist eine nesshare Steigerung der Servicequalitat in Contact Centern -
und damt die signifikante Erhohung der Kundenzufriedenheit. Erste Ergebni sse der Kooperation
si nd konkrete Kundenprojekte in Sudafrika, England und Deutschland, die ASC und Crealog

genei nsam real i si eren.

Im M ttel punkt der Zusanmenarbeit steht di e Aufzei chnung, Analyse und Bewertung der
Gespréache, die Contact Center mit | hren Kunden fuhren. Die Inhalte dieser Gesprache werden
automati sch anal ysiert. Die Ergebnisse der Analyse dienen zum ei nen der Optimi erung von
Geschéaftsprozessen, zum anderen zur Verbesserung der Gesprachsqualitat.

O fensive von ASC und Crealog verbessert Gesprachsqualitat und Geschaftsprozesse

Di e durch Sprachtechnol ogi e gestitzte Anal yse und Auswertung gestattet es, eine Viel zahl von
Gespréachsmitschnitten auf geschéaftsrel evante Fragestellungen zu untersuchen. Die

hochent wi ckel t e Spracherkennungs- Technol ogi e von CrealLog nacht es dabei noglich, aus einer

Vi el zahl von Gespréachsm tschnitten automati sch di e gesuchten Passagen 'aufzuspiren'. So kann
der Supervisor oder Team eiter im Contact Center gezielt in die vom System als probl emati sch
ei ngestuften Gespréachsteil e hineinhéren, die vernuteten Schwachstellen Uberprifen und

ent sprechende Coachi ng- MaBnahmen ei nl ei t en.

Zuséat zl i ch werden Gespréchsinhal te kategorisiert und automati sch ausgewertet. Daraus |assen
sich wi chtige Erkenntni sse gewi nnen w e

- Qualitéat der Produkte und Lei stungen des Unternehnens

- Erfol ge von Marketingkanpagnen zur Ei nf dhrung neuer Produkte

- Qualitat der Prozesse im Unternehnmen

- Haufig wi ederkehrende Fragen/ Thenen der Kunden Mt intelligenter Sprachanal yse werden
Kundenbedur f ni sse sehr effizient erkannt und analysiert. So |assen sich Unternehnensprozesse
deutlich optimnieren, was w ederum di e Kundenzufriedenheit steigert.
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