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Titelstory

Warum sind innovative  
Sprachaufzeichnungs-Systeme so wichtig?

Zapp:  In den vergangenen Jahren hat das Thema Datenschutz 
und damit die verschlüsselte und sichere Abspeicherung und 
Übertragung von Daten ein ausgefeiltes Rechte- und Rollenma-
nagement sowie die Protokollierung von Zugriffen immer stärker 
an Bedeutung gewonnen. 
Um diesen, wie auch neuen Anforderungen gerecht zu werden, 
setzen immer mehr Unternehmen auf innovative Sprachaufzeich-
nungslösungen und haben dadurch die Möglichkeit, komplexe 
Betriebsabläufe nach bestehenden Recording-Regeln abzubilden. 
Auch Forderungen durch den Betriebsrat können so einfacher 
abgebildet werden. Dabei ist aber besonders wichtig, dass die 
genutzten Aufzeichnungssysteme moderne Backup-Mechanis-
men zur Archivierung der Daten auf NAS, SAN oder anderen 
Online-Storages unterstützen, um einen schnellen und einfachen 
Zugriff auf die Gespräche sicherzustellen und gleichzeitig eine 
sinnvolle Datenreduzierung zu erreichen.

Wie tragen Sprachaufzeichnungssysteme  
für Management und  
Workforce-Optimierung bei?

Zapp: Der zentrale Punkt für alle Kundenanliegen ist das Contact 
Center. Von hier aus müssen notwendige Prozesse für jede Art von 
Anfragen eingeleitet werden. Auf Basis aufgezeichneter Kunden-
kommunikation lassen sich dann Prozesse und Strukturen anhand 
von Quality Monitoring analysieren und optimieren. Darüber 
hinaus liefern Workforce Managementsysteme (WFM) Infor-
mationen für den Aufzeichnungsprozess, in dem beispielsweise 
Arbeitszeiten für das Erstellen von Recordingplänen herangezo-
gen werden. Die Analyse von Kommunikationsaufzeichnungen 
erlaubt gleichzeitig präzise Vorhersagen über das zu erwartende 
Kundenaufkommen – ohne Verzögerung und ohne Zeitaufwand. 
Contact Center setzen ihr Servicepersonal so bedarfsgerecht und 
folglich ökonomisch ein. Zugleich vermeiden sie unnötige Warte-

zeiten für Kunden, was wiederum die Servicequalität verbessert. 
Die vertiefte Integration von Quality Monitoring im Contact 
Center ermöglicht darüber hinaus hocheffektive E-Learning-Sze-
narien, bei denen beispielsweise Live-Mitschnitte individuell zu 
Trainingszwecken eingesetzt werden.
Dank Real-Time-Monitoring kann ein Coach dann im Bedarfsfall 
ad hoc intervenieren und dem Agenten während des Gesprächs zu 
Hilfe kommen – entweder per Textbotschaft auf dem Bildschirm 
oder in stiller Konferenz, über eine extra „Whispering“-Leitung.

Welche unterschiedlichen Einsatzbereiche 
und Technologien gibt es derzeit am Markt?

Zapp: Aktuelle Fälle von „Rouge Trading“ veranlassen immer 
mehr Investmentbanken Prozesse zu implementieren, um sich 
gegen nichtautorisierten Wertpapier-Handel abzusichern. Für den 
Bereich Investment-Banking empfiehlt die Bundesanstalt für 
Finanzdienstleistungsaufsicht BaFin, die Kommunikation zwi-
schen den Handelsteilnehmern aufzuzeichnen und zu archivieren. 
Mit der Umsetzung der EU-Finanzmarktrichtlinie (Markets in 
Financial Instruments Directive – MiFID) in nationales Recht 
steigen zudem die Anforderungen im Umgang mit aufgezeich-
netem Material: Kontroll- oder Ermittlungsbehörden können im 
Zuge ihrer Tätigkeit aufgezeichnete Datenübermittlungen und 
Gesprächsmitschnitte anfordern. Jedes Telefonat muss daher 
nutzerbezogen im entsprechenden Geschäfts- und Transakti-
onskontext schnell und ohne großen Arbeitsaufwand selektiert 
und weitergeleitet werden können. Für die unterschiedlichen 
Anwendungsbereiche benötigen Unternehmen aber oft auch 
unterschiedliche Zugriffsmöglichkeiten, von schnell aufrufbaren 
Applikationen über browserbasierte Anwendungen bis hin zu lei-
stungsstarken, voll funktionalen Playern. Schnittstellen wie APIs, 
XML-Interfaces oder Webservices erlauben eine tiefe Integration 
in die IT-Infrastruktur der Kunden. Dadurch sind beispielsweise 
Aufzeichnung im Trading, Back Office oder Contact Center einer 
Bank möglich.
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Welche Vorteile bieten diese Systeme  
gerade im Finanz-Sektor?

Zapp: Risikomanagement wird 2009 nach Berichten verschie-
dener Wirtschaftszeitungen eines der wichtigsten Themen. Lüc-
kenlose Dokumentation bietet gerade für den Finanz-Sektor 
sehr viele Vorteile. So dient die Gesprächsaufzeichnung der 
Beweissicherung, dem Training oder dem Schutz der Mitarbeiter 
im Bedrohungsfall. Fehler im Trading beispielsweise werden 
durch wiederholtes Anhören der Gespräche vermieden. Durch die 
bestehende Intelligenz der Systeme lassen sich aufzeichnungs-
pflichtige Geschäftsvorfälle an jeden Arbeitsplatz verlagern. 

Wie schafft man Akzeptanz bei  
den Mitarbeitern?

Zapp: Die Akzeptanz der Mitarbeiter ist ebenso wichtig wie 
die optimale Implementierung in bestehende IT-Anwendungen. 
Dabei sollten die Arbeitnehmer frühzeitig eingebunden und infor-
miert werden. Ein weiterer Punkt sind Feedback-Möglichkeiten 
für Mitarbeiter, um Rückfragen oder einen allgemeinen Dialog 
zwischen Unternehmen und Arbeitnehmer zu schaffen. Alle Pro-
jektabschnitte sollten für jeden transparent sein und Vorgesetzte 
offen über Leistungsbewertungen sprechen. Das System darf 
jedoch nicht für die Überwachung der Mitarbeiter eingesetzt 
werden. Statt dessen sollten Weiterbildungsmöglichkeiten und 
Coaching im Vordergrund stehen. Auch die Integration von Prä-
mienentlohnungen für erreichte Qualitätskennzahlen steigert die 
Akzeptanz. Parallel dazu sollte auch der Betriebsrat von Anfang 
an involviert sein.

Wie sieht das Contact Center  
der Zukunft aus?

Zapp: Zukünftig benötigt man für ein optimales Contact Center 
neben der richtigen Hardware und Applikationen das richtige 
Verständnis von Technologie, gepaart mit Betriebsorganisati-
ons-Know-how. Das Contact Center (CC) der Zukunft ist die 
wichtigste menschliche Schnittstelle zwischen Unternehmen und 
Kunden. Produkte und Dienstleistungen wie Standard-Versiche-
rungen und Finanzprodukte sind sich inzwischen oft ähnlich. Das 
Management des Kundenkontakts spielt daher die entscheidende 
Rolle, um sich vom Wettbewerb zu differenzieren. Aber auch 
wenn Kundengewinnung und -bindung sowie Potentialausschöp-
fung im Vordergrund stehen, analysieren nur wenige Unterneh-
men ihr Verhältnis zu den Kunden systematisch. Viele verlassen 
sich gegenwärtig noch auf subjektive Einschätzungen von CC-
Agenten oder zufällig erhobene Daten, statt die verschiedenen 
Prozesse im Unternehmen optimal und gezielt zu verbessern. 
Das Contact Center darf nicht nur als Kostenblock für die Kun-
denbetreuung betrachtet werden. Es ist der perfekte Katalysator 
und somit Prüfstand für die meisten Unternehmensprozesse. 
Zukünftig wird das Contact Center zu einer Art Schweizer Messer 
„Alleskönner“, ausgestattet mit vielen verschiedenen Funktionen 
und gleichzeitig ein Begriff für die Qualität und Zuverlässigkeit 
eines Unternehmens. Das CC wird der Kristallisationspunkt für 
die technologische Entwicklung im gesamten Unternehmen und 
somit zur größten Managementaufgabe der nächsten Jahre. 

„Der zentrale Punkt für alle Kunden­
anliegen ist das Contact Center“
Interview mit Harald Zapp, Chief Operating Officer von ASC

„Das Contact Center darf nicht nur 
als Kostenblock für die Kundenbe-
treuung betrachtet werden. Es ist 
der perfekte Katalysator und somit 
Prüfstand für die meisten Unter-
nehmensprozesse“

Harald Zapp, Chief Operating Officer von ASC

Als Baustein für ein flexibles Kommunikations-Re-
cording im traditionellen Telefonumfeld bietet ASC 
die LINUX-basierte Plattform MARATHON EVOLUTI-
ON an. Für Voice-over-IP wurde ergänzend die rei-
ne Softwarelösung EVOip konzipiert, die auf jedem 
handelsüblichen Server unter LINUX oder Windows 
läuft. Beide Systeme können miteinander kombi-
niert und damit ebenso in einer hybriden Telefo-
numgebung eingesetzt werden. 
Als aktives oder passives System erhält EVOip Audi-
opakete direkt aus dem Netzverkehr und ist damit 
unabhängig vom jeweiligen Telefonanlagentyp und 
Signalisierungsprotokoll einsetzbar. Durch die Un-
terstützung der aktuellen Verschlüsselungsmecha-
nismen passt EVOip zudem perfekt in die sensible 
und gesicherte Kundeninfrastruktur. 
Die ASC Systeme eignen sich für den lokalen Betrieb 
als unabhängige Geräte an einem Standort, können 
aber auch im Verbund eingesetzt werden und emp-
fehlen sich daher für Contact Center mit mehreren 
Standorten, die eine zentrale Datenspeicherung an-
streben. Die Komponenten von MARATHON EVO-
LUTION und EVOip sind hochskalierbar und können 
für Aufzeichnungen bis zu Tausenden von Telefon-
anschlüssen konfiguriert werden.
 Kombiniert mit den Software-Lösungen aus der IN-
SPIRATION-Reihe lassen sich flexible Regeln erstel-
len, welche Gespräche aufgezeichnet werden sol-
len. Mit INSPIRATIONpro bewerten und analysieren 
Contact Center effizient die Kommunikation über 
Telefon, Bildschirm oder E-Mails nach spezifischen 
Anforderungen.
Alle Daten und Informationen können von autori-
sierten Benutzern jederzeit gesichert über das In-
tranet oder Internet abgerufen werden. Wertvolle 
Zusatzdaten zur Aufzeichnung können entweder 
über CTI, aus der Automatic Call Distribution (ACD) 
oder aus weiteren Software-Applikationen, wie z.B. 
Kunden- oder Workforcemanagement gewonnen 
und in INSPIRATIONpro genutzt werden. 
Die intelligente und modulare Architektur der ASC-
Produkte bietet höchste Flexibilität neben hoch-
verfügbarer Aufzeichnung mit Optionen zur Aus-
fallsicherheit und Redundanz, wie sie insbesondere 
im Trading oder Back-Office Bereich der Banken 
gefordert sind. Gleichzeitig sorgen die offenen In-
dustriestandards der eingesetzten Betriebssysteme 
für nahtlose Einbindung in die bestehende IT-Land-
schaft. 
Bereits vorhandene Ressourcen wie Netzwerk-Secu-
rity, File- und Datenbankserver sowie Archivsysteme 
lassen sich problemlos mitbenutzen. Das hält die In-
tegrationskosten gering und sorgt für langfristigen 
Schutz der Monitoring-Investitionen.

Monitoring-Lösungen für alle!




