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ttAnalyser ist:

W eine Software zur Qualitatssicherung von in Call Centern gefUhrten Telefongesprachen
mittels automatischer Spracherkennung (Automatic Speech Recognition, ASR).

W Ervergleicht, inwieweit die durch ASR erkannten Inhalte mit den Vorgaben
Ubereinstimmen, die durch Auftraggeber, Teamleiter und Trainer im Voraus festgelegt
wurden.

Grundlage des ttAnaylsers ist der Nuance® Recogniser v9, das neueste Produkt von
Nuance® Communications, Inc., fihrender Anbieter von Sprach- und
Bildbearbeitungslosungen fur Unternehmen und Privatpersonen zur automatischen
Spracherkennung.
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ttAnalyser bietet:

automatische und objektive Bewertung von Telefongesprachen

Bewertung tatsachlich gesprochener Inhalte

umfassende Qualitatskontrolle ALLER agentengefihrten Telefongesprache
massive Kostenersparnis durch automatische Qualitatsprufung

objektive Kennzahlbewertung nach immer gleich bleibenden Qualitatsstandards

Schnelle Eskalation bei auffalligen Gesprachen

gezielten Einsatz von Trainern zur Agenten-Nachschulung
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Rot: Kritisch — Quality Level ist unter 50%

[:] Gelb: unsicher - Quality Level zwischen 50 und 79%

Griin: sehr gut — Quality Level 80 bis 100%
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Szenario:
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| S Primérer Call
Die geschulten Agenten \

telefonieren eine Kampagne | I I
gemaR Gesprachsvorgaben.
-m Analyser

Der ttAnalyser Uberwacht alle Gesprache
() auf Einhaltung der Vorgaben
und filtert auffallige Gesprache heraus.

ﬁ
C]

Die vom ttAnalyser aus-
gewahlten Gesprache
werden durch 2nd Level
gezielt nachtelefoniert.

Quality Call l
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Szenario:

.m AﬂalySEP gezielter Trainer Einsatz
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Die geschulten Agenten r
telefonieren eine Kampagne -

gemaR Gesprachsvorgaben. D

N
— —

Der Coach konfiguriert e s S S

die Gesprachsvorgaben. 'E
‘Analysenr

Der ttAnalyser uberwacht
alle Gesprache auf Einhaltung

~ der Vorgaben und filtert abweichende
Gesprachsabschnitte heraus.

Die vom ttAnalyser

ausgewahlten Agenten
werden gezielt durch
einen Coach nachgeschult. [ ]
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® Kundenansprache:
z.B. Begrulung, Referenzieren, Einleitung, Up-Selling, Verabschiedung.

®  Abfrage von Kundeninformationen:
z.B. Kundennummer, Vorgangsdaten, Geburtsdatum, Bankverbindung usw.

Nennung von Produkt- oder Vertragsdetails:
z.B. Markennamen, Produktnamen, Preise, Termine, Fristen, Optionen o.a.

Einverstandnis einholen:
z.B. Erlaubnis zu Aufzeichnung, Bankeinzug, Wiederanruf und Opt-In.

Anwendung von Formeln zur Kundeniberzeugung bzw. zur Einwandbehandlung.

Nichtnennung unerwunschter oder nicht erlaubter Formulierungen, welche das
Kundenbild schadigen oder Rechtssicherheit gefahrden.
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Auszeichnung
L AnNalysenr voice Contest 2007
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W Bereits mit der Vorgangerversion, dem QualityObservekonnte im Jahr 2007 auf den
Voice Days das Fachpublikum und die Jury des Voice Contest 2007 begeistert werden.

AAus z e i didnnovativgtdriisungen
auf dem Voice Cone€t 0 7 i

(( VOICE aQUALITYOBSERVER®
contest 2007

— die Software zur automatisierten
Qualitatsprifung und —steigerung von

Call Center geflihrten Telefongesprachen
mittels grammatikbasierter Sprachtechnologie.
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Feature Highlight
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Bisher: Prufung der Agentenaussage auf Einhaltung der Vorgaben.
Frage: Wie hat der Kunde darauf reagiert?

Jetzt neu: Bewertung der zugehorigen Kunden Antwort.

Vorteil: Vollstandige Prufung des Dialogs Agent und Kunde.

Sicherheit: Erst durch die Antwort des Kunden ist die Aussage vollstandig!

Kunde *

4. Mérz 2010
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Feature Highlight
L AnNa |ySEP Dynamische Verzweigun%
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Bisher: Prifung Dialogpaar Agentenfrage — Kundenantwort.
Frage: Wie geht der Dialog weiter?
Jetzt neu: Dynamische Verzweigung abhangig vom Dialogausgang

Vorteil: Flexible Abbildung des Gesprachsverlaufes!

Qualitat:  Uberpriifung gewiinschter Agentenreaktionen.

Kunde ’
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A)COTEL |

Zusammenfassung:

ttAnalyser ist das WERKZEUG zur automatischen Qualitatsbewertung.
Flachendeckende Inhaltsprifung ALLER Gesprache.

massive Kostenersparnis durch automatischen Prifprozess.

Absolut objektiver, immer gleichbleibender Qualitatsstandard.
Gezielter Einsatz von Trainingsmafnahmen.

Schnelle Eskalation bei auffalligen Gesprachen.

Hervorragende Prozessintegration.

© Adcotel GmbH — Frankfurt am Main 4. Marz 2010



mAnalySEP Kontakt
A)COTEL |

A) COTEL IL

OMMUNIC
-LL! ~i Wl yOLU ld. o

Vertiefende Informationen zu dem ttAnalyser sowie den weiteren Produkten
der ttUnited erhalten Sie gerne im Rahmen einer unverbindlichen Prasentation
in lhrem Hause. Wir freuen uns auf Ihre Kontaktaufnahme:

Herr Sonke Vos

Leiter Vertrieb

Adcotel Gmbh

Niedenau 25

D-60325 Frankfurt am Main
Telefon:  0180_34 35 36 000
Fax: 0180_34 35 36 009
E-Mail:  kontakt@adcotel.com
Web: www.adcotel.com
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