(Hésbach, den 16. Oktober 2008)

PRESSEINFORMATION @sc

Quality-Monitoring-Potenzial noch lange nicht ausgereizt

ASC auf den Voice Days 2008: Produktstrategie zielt auf héhere Wertschdpfung
von Kundenbeziehungen

Hosbach, 16. Oktober 2008 — Die Qualitat des telefonischen Kundenservice wirkt sich
entscheidend auf den Markterfolg von Unternehmen aus. Das belegt erneut eine
jungst veroffentlichte Umfrage des Marktforschungsinstituts Harris Interactive im
Auftrag der Softwarefirma Nuance. Der Umfrage zufolge vermeidet mehr als die Halfte
der Verbraucher Geschafte mit einem Unternehmen, dessen Call Center
unbefriedigenden Service bot. 73 Prozent der Befragten tragen diese Erfahrungen in
Familie und Freundeskreis weiter. Als wichtigste Qualitatskriterien wurden genannt:
Freundlichkeit, Fachkompetenz und Schnelligkeit der Problemlésung. Vor diesem
Hintergrund prézisierte ASC, ein weltweit fihrender Anbieter innovativer Losungen zur
Aufzeichnung, Analyse und Auswertung multimedialer Kommunikation, ihre langfristig
angelegte  Portfolio-Strategie: ,In den meisten Call Centern ist das
Qualitatsmanagement noch vorwiegend agentenzentriert’, sagte Harald Zapp, Chief
Operating Officer von ASC, heute auf den Voice Days in Wiesbaden. ,Der nachste
Schritt ist eine starkere Multi-Channel-Orientierung hin zu echten Contact Centern
sowie eine starkere Reflexion der ganzheitlichen Prozesse, die dann perspektivisch in

ein unternehmenszentrisches Qualitditsmanagement munden.”

Herausforderungen ,,On-Demand”“ meistern

Als aktuelle Herausforderungen unterschiedlicher Anwendergruppen identifizierte er
unter anderem ein verbessertes Training und Coaching fir Agenten im Contact
Center, wachsende Compliance-Anforderungen zum Beispiel im Finanzsektor sowie
hohere Effektivitat offentlicher und privater Sicherheitsdienste in Not- und
Krisensituationen. Sprachaufzeichnung und Quality Monitoring muss aufl3erdem Uber
verteilte Standorte auf gleich hohem Level verfigbar sein. Losungen von ASC
unterstutzen deshalb den kosteneffizienten Einsatz virtueller Contact Center auf Basis
von Voice-over-IP ebenso wie die automatisierte Analyse strukturierter und
unstrukturierter Daten und Ereignisse, um die Qualitat von Kundenkontakten im Sinne
von Customer Experience zu verbessern. Hierbei kommen insbesondere innovative
Sprach- und Textauswertungsverfahren aus dem Bereich der Kiinstlichen Intelligenz

zum Einsatz.

Mit dem On-Demand-Services-Modell von ASC lassen sich gleichzeitig laufende

Kosten und Technologie-Investitionen nachhaltig reduzieren. Unternehmen kénnen
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ausgewahlte Quality-Monitoring-Services bei Bedarf ad hoc abrufen, beispielsweise
wenn eine Kampagne ansteht. Sie missen folglich keine eigene Infrastruktur
vorhalten und zahlen nur flr tatséchlich in Anspruch genommene Aufzeichnungs- und

Monitoring-Leistungen.

Integration fuhrt zu Kostensenkung und profitableren Kundenbeziehungen

Als weiteren Hebel fir nachhaltige Kostensenkungen hob Harald Zapp die tiefe
Integration von ASC-Ldsungen in unterschiedliche IT-Umgebungen hervor. Auler
verringerten Implementierungs- und Betriebskosten wirden dadurch auch die IT-

Prozesse optimiert — was wiederum zu signifikanten Effizienzsteigerungen fihrt.

Integration liefert auch das Schlisselwort, wenn es um die kinftige Anbindung von
Voice Recording und Quality Monitoring an bestehende CRM-Systeme geht. ,Damit
wird den vorhandenen Kundendaten noch einmal ein betréchtlicher Mehrwert
hinzugefiigt. Die gesamte Kundeninteraktion lasst sich gemafl einem Multi-Channel-
Ansatz Uber alle Kontaktkanale hinweg nach einheitlichen Kriterien erfassen, steuern
und permanent optimieren. Letztlich flihrt dies zu deutlich profitableren

Kundenbeziehungen.*

Voice Days 2008

Die Voice Days 2008 gelten als Leitkongress der europaischen
Sprachtechnologiebranche. Mit rund 1.000 erwarteten Besuchern und mehr als 60
hochkaratigen Referenten sind die Voice Days ein Forum fir den Wissenstransfer
zwischen Experten, Anbietern und Anwendern. Die Veranstaltung findet vom 15. bis
16. Oktober in den Rhein-Main-Hallen in Wiesbaden statt.

ASC Kurzportrait

Die ASC telecom AG ist ein weltweit fihrender Anbieter innovativer Lésungen zur Aufzeichnung, Analyse
und Auswertung multimedialer Kommunikation. Lésungen von ASC férdern wertvolle Informationen zutage,
mit denen Unternehmen und Organisationen ihre Wertschopfung erheblich verbessern kénnen: Contact
Center optimieren die Qualitat der Kundenbetreuung, setzen Personal effizienter ein und steigern ihre
Produktivitat. Finanzdienstleister erfillen Dokumentationspflichten, erreichen héhere Rechtssicherheit und
senken ihre Kosten. Rettungsdienste und Sicherheitsbehdérden wiederum verbessern ihre
Reaktionsfahigkeit in Not- und Krisensituationen; ASC leistet so einen wichtigen Beitrag zur o6ffentlichen
Sicherheit.

Lésungen von ASC sind innovativ. Sie umfassen Workforce-Optimization, E-Learning und E-Coaching und
passen sich den wachsenden Anforderungen von Organisationen unterschiedlichster Ausrichtung und
GroRenordnung dynamisch an. Dank ihrer offenen Architektur figen sie sich nahtlos in bestehende IT- und
Kommunikationslandschaften ein. Bestehende Investitionen bleiben somit geschiitzt, wahrend Zeit und
Kosten fir die Implementierung auf ein Minimum reduziert werden.

ASC-Software ist mandantenfahig. Kunden haben deshalb die Option, Services rund um die gesamte
Kommunikation von einem Provider ,wie Strom aus der Steckdose“ zu beziehen — je nach Bedarf, nur
genau das Bendtigte und mit hochster Flexibilitdt. In einem solchen On-Demand-Szenario profitieren
Kunden von einer technologisch hochentwickelten Aufzeichnungs- und Analyse-Plattform, ohne selbst in
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finanzielle Vorleistung gehen zu miissen. Fur den Service-Provider bietet die Mandantenféhigkeit der ASC-
Lésungen eine Chance, neue Geschaftsfelder zu erschlie3en.

ASC arbeitet kontinuierlich an der Verbesserung von Funktionalitdt, Anwenderfreundlichkeit und
Integrationsfahigkeit ihrer Lésungen. Etwa ein Finftel des Jahresumsatzes flie3t in Forschung und
Entwicklung. Das 1964 gegriindete Unternehmen mit Stammsitz in Hésbach, Deutschland, verfugt Gber ein
weltweites Partner- und Servicenetz. Mit Tochtergesellschaften in GroRbritannien, Frankreich, der Schweiz,
den Vereinigten Staaten, Japan und Singapur sowie mit zertifizierten Vertriebspartnern in mehr als 60
Léandern ist ASC rund um den Erdball prasent. Globale Integrationspartnerschaften mit fuhrenden
Telekommunikationsausrustern sorgen zudem fir Interoperabilitat der ASC-Lésungen mit nahezu jeder IT-
Infrastruktur

Kontakt:

ASC telecom AG - Seibelstralle 2 -4 - 63768 Hosbach

Ansprechpartnerin: Katrin Henkel, PR & Communications
Telefon: +49 6021 5001-264

Telefax:  +49 6021 5001-310

E-Malil k.henkel@asc.de

Internet  www.asctelecom.com




