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EXKLUSIV ASC, fUhrend in innovati ....en Saftware·Losungen zur Aufzeichnung, Analyse und
Auswertung van Kundenkommunikation, feiert im September das 2o·jahrige JubiUium
in der Schweiz. Die Qualitat der Kommunikatian in den heimischen Cantactcentern darf gerade
jetzt nicht dem Zufall Uberlassen werden, davon ist CEO Arnalda Urbanetti Uberzeugl.
Wie Cantactcenter·Verantwortliche der Herausforderung der verbesserten Kundenbetreuung
bei gleichzeitiger Kastensenkung begegnen konnen, erfahren Sie in diesem exklusiven
Interview.

CMM: Herr Urbanetti. ASC ist seit 20 Jahren am Schweizer

Markr aktiv. Worin sehen Sie den Mas/emend der nl1ehs­

ren Jahre?

Urbanetti: Das Thema Business Process Optimization.

also Ltlsungen zur Verbesserung von GescheHtsprozes­

sen, birgt das grossle Potenzial der nachslen Jahre, davon

bin ich Uberzeugl. Dazu gehoren neben professioneller

Sprachaufzeichnung vor allem auch das QualiUilsma­

nagemenf, E·Learning und Personaleinsatzplanung. Der

grosste Trend aber wird die intelligente Sprachanalyse

sein. Neue ltlsungen ermoglichen die Erkennung von

SchlUsselwfirtern, Redewendungen, Emotionen und Ge·

mUIszusUlnden. KundenbedUrfnisse konnen somit noch

besser identifizierl und analysiert werden.

CMM: Was verbesserr sieh dadurch fur den Kunden und

(iirdie Unlernehmen?

Urbanettl: Oas Thema lSI Call Resolution spiel I in dem

Zusammenhang eine enlscheidl?nde Rolle. Mit entspre­

chender Analyse konnen die Probleme gUI und automa­

lisiert eingegrenz! werden und mil dem richtigenAgenten

kann schnell die richtise Losung erzielt werden. Oadurch

steig I die lSI Call Resolulion,lUr Freude der Kunden und

der Unternehmen, die dadurch Kosten sparen.

CMM: Vor welchen grossen Herausforderungen stehen

Conroe/center heu/e?

Urbanettl: Innerbetrieblich muss immer mehr Fachwis·

sen ins Callcenter verlagert werden. Unternehmen mUs·

sen sich vom Wetlbewerb abheben, ihre Effizienz stei·

gern und gleichzeitig die Kosten fUr Personal und Technik

unter Konlloile hallen. Oabei mUssen die Interessen aller

Sozialpartner angemessen beachlet werden. Kunden for­

dern einen exzellenten Service und schnelle Beratung

durch gut ausgebildele und molivierte Agenten. Was Un­

ternehmer und Kunden vereint. ist die Forderung nach ei­

ner steUgen Qualil<ilsverbesserung und gelebtem konti·

nuierlichem Verbesserungsprozess.

CMM: Geml1ss eineraktuellen Gartner·Studie, we/che 1m

Rahmen der Cal/center-Innovations-Tour prtJsentiert wur·

de, sind in den letzten 10 Jahren die Invesririonen der Un·

ternehmen In Techn%gie enorm angesriegen. die Kun-
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uber Technolagie und Mensehliehkeil im

Conlacteenter·Business.

denzufriedenheit hat sieh jedach nieht verbessert. Wo°

rauffiihren Sie das zuruek?

Urbanelti: Die Zufriedenheit der Kunden iSI ein kom·

plexes Thema, das nich! mit einer losgelOsten Technolo·

gie angegangen werden kann. OafUr bedarf es eines

ganzheitlichen Ansalzes und entsprechend klarer Ziel·

selzung. Oas heissl, man muss dil? gesamten Prozesse

im Unternehmen betrachten und darf dabei den mensch·

lichen Faktor nicht vergessen. Oas (ontactcenter darf

nichl nur als I<iSliger Kostenblock fUr die Kundenbetreu·

ung oder ·gewinnung belrachtet werden. Es ist der per·

fekte Katalysator und der PrUfstand fur die meisten Un·

ternehmen. Oas (onlactcenter stel1l heulzulage fUr viele

Firmen einen hochqualifizierlen, zenlralen Anlaufpunkl

fUr ihre Kunden dar. Diese Kontakte beinhalten cin hohes

Informationspotenzial, um gezielte Erkennlnissc fur die

Verbesserung von Geschiiftsprozessen lU erlangen. Oiese

gilt es in Zukunft besser zu nutzen und das Kundenfeed·

back zeilnah einzuholen. •


