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Effizientes Coaching mit automatisierter
Gesprachsanalyse

Com Vision und almato sorgen mit intelligentem Suchsystem flir mehr
Transparenz in der Kundenkommunikation

Wismar/Filderstadt, 11. Februar 2008 - almato stellt auf der Call Center World 2008 seine
neuste Lésung almato wordSPOT vor. Hierbei handelt es sich um ein integriertes
Spracherkennungstool, das die Inhalte von Gesprachen auf Basis intelligenter Spracherkennungs-
Technologie von Com Vision analysiert.

Die Erkennungs-Software AudioClipping von Com Vision ist spezialisiert auf Aussagen so genannter
Jhicht-kooperativer" Sprecher, d. h. individuelle Begriffe werden unabhangig vom Sprecher erkannt.
Fir den Coach ist auf Knopfdruck sichtbar, welche Gesprache wichtige Vorgaben erfiillen oder
kritische Themen beinhalten. Die gemeinsame L&sung unterstitzt die Teamleiter der Contact Center
beim Monitoring und der Sicherung der Kommunikationsqualitdt. Durch zeitnahes und individuelles
Feedback erhéht sich der direkte Lernerfolg der Kundenberater.

.Der hohe Anspruch an die Kommunikations-Qualitat und ein effizientes Coaching erfordern
innovative Softwarelosungen™ stellt Peter GiBmann, Geschaftsfiihrer von almato fest. ,Die
Spracherkennungs-Software von Com Vision basiert auf einem umfangreichen Erfahrungsschatz der
deutschen Sprache und ist auf Grund der hohen Performance und der einfachen Integration eine

optimale Erganzung unseres Click2Coach Systems" so Peter GiBmann weiter.

Das System markiert bzw. selektiert die bewertungsrelevanten Gesprache nach individuell
definierbaren Suchbegriffen. Es gibt Aufschluss (iber die Inhalte der Telefonate im Rahmen der
Qualitatsprifung und -sicherung der Kundenberater. So kdnnen beispielsweise die korrekte

Verwendung von Produktnamen oder Tarifbezeichnungen einfach und schnell tberprift werden.

Auch flr andere Bereiche im Unternehmen, z. B. fiir das Marketing ist es wichtig, wie oft Kunden
welche Themen und Produkte, mit welchem Anliegen ansprechen. Um danach Riickschlisse ziehen
und richtige Entscheidungen treffen zu kénnen, liefert das System eine detaillierte Auswertung der
Haufigkeiten von genannten Begriffen sowie Informationen Uber die Zusammenhdnge relevanter
Inhalte. Die Transparenz dariliber, wie oft und in welchem Kontext etwas gesagt wurde, ermdglicht
eine aussagekrdftige Bewertung z. B. von Kritik, Schwachstellen sowie den Wiinschen der Kunden

und die Reaktionen der Kundenberater darauf.
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Com Vision Betreibergesellschaft mbH - Die Com Vision mit Sitz in Wismar ist langjahriger
Experte flir intelligente Losungen der Spracherkennungs-Technologie. Fir namhafte Kunden aus
dem Medien- und Businessbereich hat Com Vision verschiedene effiziente Dienste und L&sungen
realisiert und wurde mit Branchenpreisen ausgezeichnet. Die eigene Erkennungs-Technologie
AudioClipping ist ein einzigartiges Verfahren, dass individuelle Begriffe und Merkmale in
multimedialen Inhalten (z. B. Videos, Radio- und TV-Programmen oder Telefonaten) findet. Es wird
u. a. von der Mehrzahl der deutschen Medienbeobachtungs-Agenturen als Monitoring-System
genutzt. Basierend auf umfangreiche Erfahrungen bei der Erkennung deutscher Sprachdaten ist die

Technologie besonders flir das Durchsuchen individueller und groBer Datenmengen geeignet.

almato - contact center solutions - Die almato GmbH bietet innovative Losungen, die Customer
Service Center in die Lage versetzen, aus jedem einzelnen Kundenkontakt optimale Ergebnisse zu
erzielen. Der Schwerpunkt der Geschaftsaktivitaten ist der Vertrieb und die nachweisbar erfolgreiche
Implementierung von Aufzeichnungs-, Quality Monitoring- und Coaching-Lésungen. Mit Kunden wie
AOL, CARGLASS, Citibank, Goodyear Dunlop, IKEA, Lufthansa, L'TUR, Otto Versand und Vivento
Customer Services zahlt almato zu den marktfihrenden Anbietern in diesem Bereich.
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