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Übersicht

ttAnalyser ist:

eine Software zur Qualitätssicherung von in Call Centern geführten Telefongesprächen 

mittels automatischer Spracherkennung (Automatic Speech Recognition, ASR).

Er vergleicht, inwieweit die durch ASR erkannten Inhalte mit den Vorgaben 

übereinstimmen, 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., führender Anbieter von Sprach- und 

Bildbearbeitungslösungen für Unternehmen und Privatpersonen zur automatischen 

Spracherkennung. 
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Übersicht

ttAnalyser bietet:

automatische und objektive Bewertung von Telefongesprächen

Bewertung tatsächlich gesprochener Inhalte

umfassende Qualitätskontrolle ALLER agentengeführten Telefongespräche

massive Kostenersparnis durch automatische Qualitätsprüfung

objektive Kennzahlbewertung nach immer gleich bleibenden Qualitätsstandards

Schnelle Eskalation bei auffälligen Gesprächen

gezielten Einsatz von Trainern zur Agenten-Nachschulung
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Gesprächskriterium 

Aufzeichnungserlaubnis
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Gesprächskriterium 

Aufzeichnungserlaubnis
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Ampelbewertung
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Rot: Kritisch – Quality Level ist unter 50%

Gelb: unsicher - Quality Level zwischen 50 und 79%

Grün: sehr gut – Quality Level 80 bis 100%
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Szenario: 

Eskalation Quality Call
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Die geschulten Agenten

telefonieren eine Kampagne

gemäß Gesprächsvorgaben.

Der ttAnalyser überwacht alle Gespräche 

auf Einhaltung der Vorgaben

und filtert auffällige Gespräche heraus.

Die vom ttAnalyser aus-

gewählten Gespräche 

werden durch 2nd Level 

gezielt nachtelefoniert.

Primärer Call

Quality Call

Kunde
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Szenario: 

gezielter Trainer Einsatz
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Die geschulten Agenten

telefonieren eine Kampagne

gemäß Gesprächsvorgaben.

Der ttAnalyser überwacht

alle Gespräche auf Einhaltung

der Vorgaben und filtert abweichende

Gesprächsabschnitte heraus.
Die vom ttAnalyser

ausgewählten Agenten

werden gezielt durch

einen Coach nachgeschult.

Der Coach konfiguriert
die Gesprächsvorgaben.
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Typische 

Anwendungsszenarien

Kundenansprache: 

z.B. Begrüßung, 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.ä. 

Einverständnis einholen: 

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

Anwendung von Formeln zur Kundenüberzeugung bzw. zur Einwandbehandlung.

Nichtnennung unerwünschter oder nicht erlaubter Formulierungen, welche das  

Kundenbild schädigen oder Rechtssicherheit gefährden.
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Auszeichnung 

Voice Contest 2007

©  Adcotel GmbH – Frankfurt am Main

– die Software zur automatisierten

Qualitätsprüfung und –steigerung von 

Call Center geführten Telefongesprächen 

mittels grammatikbasierter Sprachtechnologie.

ĂAuszeichnung f¿r die innovativsten Lösungen

auf dem Voice Contest 2007ñ

Bereits mit der Vorgängerversion, dem Quality Observerkonnte im Jahr 2007 auf den 

Voice Days das Fachpublikum und die Jury des Voice Contest 2007 begeistert werden.
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Feature Highlight 

Bewertete Kundenantwort

Bisher: Prüfung der Agentenaussage auf Einhaltung der Vorgaben.

Frage: Wie hat der Kunde darauf reagiert?

Jetzt neu: Bewertung der zugehörigen Kunden Antwort.

Vorteil: Vollständige Prüfung des Dialogs Agent und Kunde.

Sicherheit: Erst durch die Antwort des Kunden ist die Aussage vollständig!
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Feature Highlight 

Dynamische Verzweigung

Bisher: Prüfung Dialogpaar Agentenfrage – Kundenantwort.

Frage: Wie geht der Dialog weiter? 

Jetzt neu: Dynamische Verzweigung abhängig vom Dialogausgang

Vorteil: Flexible Abbildung des Gesprächsverlaufes!

Qualität: Überprüfung gewünschter Agentenreaktionen.
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Vorteile auf einen Blick

Zusammenfassung:

ttAnalyser ist das WERKZEUG zur automatischen Qualitätsbewertung.

Flächendeckende Inhaltsprüfung ALLER Gespräche.

massive Kostenersparnis durch automatischen Prüfprozess.

Absolut objektiver, immer gleichbleibender Qualitätsstandard.

Gezielter Einsatz von Trainingsmaßnahmen.

Schnelle Eskalation bei auffälligen Gesprächen.

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

Herr Sönke 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

mailto:sales@ttUnited.com
mailto:sales@ttUnited.com



