» Quality Monitoring

Workforce Optimization fiir Contact Center
mit INSPIRATIONpro

Was ASC bietet:
® Aufzeichnung und Analyse multimedialer
Kommunikation

® Quality Monitoring Losungen fiir héhere
Qualitat und Leistung im Contact Center

@ Intelligente Sprach- und Textanalysemethoden

® Tools zur effizienten Kampagnen-Auswertung

Was Sie bekommen:

® Transparente Geschéftsprozesse

o Effektives Training und Coaching

® Hohere Kundenbindung

We record & analyze communications \\Asc



Kundenkommunikation wird zur wertvollen
Informationsquelle

Workforce Optimization

Contact-Center-Interaktionen sind die
sogenannten ,Momente der Wahrheit”
zwischen Unternehmen und ihren Kun-
den. Heute kénnen nur die Prozesse im
Contact Center und im Umfeld der Kun-
denberatung beobachtet und verbessert
werden. Die neuen Technologien von
ASC werden die Wirkung des Kunden
auf nahezu alle Unternehmensbereiche
mess- und steuerbar machen.

Anhand der aufgezeichneten Gespréche
und Bildschirminformationen analysiert
die Software-Losung INSPIRATIONpro
die Inhalte und zeigt Verbesserungs-
potenziale im laufenden Contact Center
Betrieb auf.

Automatisierte Gesprachsanalyse

Sprachanalyse-Technologien helfen,
in der untberschaubaren Zahl der Ge-
sprache die interessanten, kritischen
und nutzlichen Interaktionen ausfindig
zu machen. Die Sprachanalyse-Soft-
ware von ASC verfuigt mittels ktinstlicher
Intelligenz tber noch weiter reichende
Analyse- und Auswertungsfunktionen,
so dass sie beispielsweise Sinn und

Aktives Coaching

INSPIRATIONpro gestattet die Nutzung
authentischer Gesprachsdaten — bear-
beitet und ergénzt um Bookmarks und
Kommentare - als aktives Trainingse-
lement. Geeignete ,best/worst practi-
ce"-Beispiele kdnnen so als realistische
Fallbeispiele zu Lernzwecken an ausge-
wdhlte Gruppen verteilt werden.

Mit AGENTassistance hat der Agent die
Moglichkeit, den Supervisorim Gespréach
um Hilfe zu bitten. Der Supervisor kann
sich dann in das Gespréch einschalten
bzw. die Benutzerfiihrung der Oberfla-
che tbernehmen und den Agenten in
der Problemldsung aktiv unterstttzen.

Agent Feedback

Agenten sind durch das Agent Feedback-
Modul aktiv in den Bewertungsvorgang
einbezogen. Es ermdglicht somit zum ei-
nen eine objektive Beurteilung und steigert
andererseits die Motivation der Agenten.

Customer Feedback

Das Customer Feedback-Modul bein-

Datensicherheit folgt hohen Standards

Im Bereich Datensicherheit unterstttzt
INSPIRATIONpro Contact Center Betrei-
ber dabei, die hohen Standards der Pay-
ment Card Industry (PCl DSS) einzuhalten.
PCI DSS ist eine weltweit verbreitete und
akzeptierte Verfahrensrichtlinie zur Sicher-
heitsoptimierung bei Kredit-, Kunden- und
EC-Karten-Transaktionen und zum Schutz
der Karteninhaber vor dem Missbrauch
von persénlichen Daten.

Quality Monitoring Vorteile:

Kunden

® Besserer Service
® Weniger Weitervermittlungen
® Niedrigere Wartezeiten

Agenten

® Effektives Training und Coaching

® Gezielte Forderung

® Motivation durch bessere
Qualifikation

Supervisoren

® Effektives Personalmanagement
® Gezielte Kenntnis der Ser-
viceleistung, Starken und

Inhalt von Kommunikation selbstdndig ~ haltet eine integrierte IVR-Applikation Schwiéchen
erkennen und auswerten kann. Sprach-  mit Kundenbefragung. Diese wird direkt ® Transparente Kommunika-
analyseaufgaben lassen sich kampag-  nach dem Gesprach an den Kunden ini- tionsinhalte
nenorientiert planen, zeitlich steuern  tiiert. Die hieraus gewonnenen Erkennt-
Unternehmen

und gezielt auswerten.

eLearning fiir kostengiinstige
Schulung am Arbeitsplatz

Aus den analysierten Daten lassen sich
sofort Ruckschlisse fir ein notwen-
diges Training ziehen. Das neue ASC
elearning-Modul stellt Schulungsinhalte
schnell und kostengtinstig direkt am Ar-
beitsplatz fur Agenten bereit. Die Quali-
fikation der Mitarbeiter lasst sich damit
zeitnah und effizient verbessern.

nisse flieRen zusédtzlich in die Bewer-
tung der Agenten durch den Supervisor
ein und bieten so ein umfassendes Bild,
auch aus Kundensicht.

Virtualisierung

Die ASC Produkte unterstiitzen den Ein-
satz von Citrix-Software zur Anwendungs-
virtualisierung. Dies tragt dem starken
Trend zur Virtualisierung im Contact Cen-
ter Rechnung und unterstitzt Betreiber
dabei, interne Administrationsprozesse
durch eine zentrale Datenverwaltung bei
dezentralem Zugriff zu verschlanken.

® Erh6hte Kundenbindung
durch bessere AuBenwirkung

e Mitarbeiterbindung durch
Motivation

® Kostenreduktion bei Training
und Personalrekruitment

Kostenlose Testversion

Kontaktieren Sie ASC fiir eine
Testversion von INSPIRATIONpro.
Via E-Mail: hg@asctelecom.com
Online: www.asctelecom.com.

Technische Anderungen vorbehalten. Bitte beachten Sie, dass die maximale Kanalkapazitdt nur unter Standardbedingungen giiltig ist. Abhdngig von der Benutzung, der Komplexitit der jeweiligen Konfigura-
tion sowie der Anzahl und Art der installierten Software kénnen bestimmte Einschrankungen auftreten. Bitte kontaktieren Sie ASC fiir weitere Informationen. Das Logo, das Emblem und der Name ASC sind

gesetzlich geschiitzte Warenzeichen.

www.asctelecom.com
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