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EXICLUSIV ASC, filhrend in innovativen Software-Losungen zur Aufzeichnung, Analyse und
Auswertung von Kundenkommunikation, feiert im September das 20-jdhrige Jubildum

in der Schweiz. Die Qualitdt der Kommunikation in den heimischen Contactcentern darf gerade
jetzt nicht dem Zufall iiberlassen werden, davon ist CEO Arnaldo Urbanetti iiberzeugt.

Wie Contactcenter-Verantwortliche der Herausforderung der verbesserten Kundenbetreuung
bei gleichzeitiger Kostensenkung begegnen kdnnen, erfahren Sie in diesem exklusiven

Interview.

CMM: Herr Urbanetti, ASCist seit 20 Jahren am Schweizer

Markt aktiv. Worin sehen Sie den Mastertrend der néchs-
ten lahre?

Urbanetti: Das Thema Business Process Optimization,
also Losungen zur Verbesserung von Geschdftsprozes-
sen, birgt das grisste Potenzial der nachsten |ahre, davon
bin ich Uberzeugt, Dazu gehdren neben professioneller
Sprachaufzeichnung vor allem auch das Qualitdtsma-
nagement, E-Learning und Personaleinsatzplanung. Der
grosste Trend aber wird die intelligente Sprachanalyse
sein. Neue LOsungen ermdglichen die Erkennung von
Schlusselwartern, Redewendungen, Emotionen und Ge-
mutszustanden, Kundenbedlrfnisse kdnnen somit noch
hesser identifiziert und analysiert werden.

CMM: Was verbessert sich dadurch fiir den Kunden und
fiir die Unternehmen?

Urbanetti: Das Thema 1st Call Resolution spielt in dem
Zusammenhang eine entscheidende Rolle, Mit entspre-
chender Analyse konnen die Probleme gut und automa-
tisiert eingegrenzt werden und mitdem richtigen Agenten
kann schnell die richtige Losung erzielt werden. Dadurch
steigt die 1st Call Resolution, zur Freude der Kunden und
der Unternehmen, die dadurch Kosten sparen.

CMM: Vor welchen grossen Herausforderungen stehen
Contactcenter heute?

Urbanetti: Innerbetrieblich muss immer mehr Fachwis-
sen ins Callcenter verlagert werden. Unternehmen miis-
sen sich vom Wettbewerb abheben, ihre Effizienz stei-
gern und gleichzeitig die Kosten fiir Personal und Technik
unter Kontrolle halten. Dabei miissen die Interessen aller
Sozialpartner angemessen beachtet werden. Kunden for-
dern einen exzellenten Service und schnelle Beratung
durch gut ausgebildete und motivierte Agenten, Was Un-
ternehmer und Kunden vereint, ist die Forderung nach ei-
ner stetigen Qualitdtsverbesserung und gelebtem konti-
nuierlichem Verbesserungsprozess.

CMM: Gemdss einer aktuellen Gartner-Studie, welche im
Rahmen der Callcenter-Innovatians-Tour prdsentiert wur-
de, sind in den letzten 10 Jahren die Investitionen der Un-

ternehmen in Technologie enorm angestiegen, die Kun-
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denzufriedenheit hat sich jedoch nicht verbessert. Wo-
rauf fihren Sie das zurlck?

Urbanetti: Die Zufriedenheit der Kunden Ist ein kom
plexes Thema, das nicht mit einer losgeldsten Technolo-
gie angegangen werden kann. Dafur bedarf es eines
ganzheitlichen Ansatzes und entsprechend klarer Ziel-
setzung. Das heisst, man muss die gesamten Prozesse
im Unternehmen betrachten und darf dabei den mensch-
lichen Faktor nicht vergessen. Das Contactcenter darf
nicht nur als ldstiger Kostenblock fiir die Kundenbetreu-
ung oder -gewinnung betrachtet werden, Es Ist der per-
fekte Katalysator und der Priifstand fiir die meisten Un-
ternehmen. Das Contactcenter stellt heutzutage fir viele
Firmen einen hochqualifizierten, zentralen Anlaufpunkt
flrihre Kunden dar. Diese Kontakte beinhalten ein hohes
Informationspotenzial, um gezielte Erkenntnisse Fflir die
Verbesserung von Geschdftsprozessen zu erlangen. Diese
gilt es in Zukunft besser zu nutzen und das Kundenfeed-

back zeitnah einzuholen. =



