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Technologie-Kooperation fir automatisierte Gesprachs-
analysen im Call Center

ASC, D+S solutions, European Media Laboratory und Xtramind
Technologies treiben gemeinsam Entwicklung und Einsatz neuer

Sprachtechnologien voran

Saarbriicken, 15. Mai 2007 — Die Unternehmen ASC telecom AG, D+S
solutions GmbH, European Media Laboratory GmbH (EML) und
Xtramind Technologies GmbH bindeln ihre Kompetenzen im Bereich
Sprachtechnologien. Im Rahmen einer Kooperation werden sie neue
Lésungsansétze fur das automatische Filtern und Klassifizieren von
Telefonaten zur zielgerichteten Gesprachsanalyse entwickeln. Im
deutschsprachigen Raum sollen damit erstmals automatisierte
Gesprachsanalysen in Call Centern und Helpdesks zum Einsatz
kommen. Die Partner werden im Herbst 2007 erste Prototypen ihrer
Forschungs- und Entwicklungsarbeiten vorstellen.

Der unmittelbare Kontakt Uber das Telefon spielt in der
Kundenbetreuung nach wie vor die grof3te Rolle. Wahrend in den USA
Analyse-Technologien fir die gesprochene Sprache seit Jahren zur
Qualitatsbewertung und zum Coaching der Mitarbeiter im Einsatz sind,
sind diese in Deutschland, dessen Markt fiir Call Center und Helpdesk
stark wachst, bislang nicht verfugbar. Um die inhaltliche Analyse von
Telefonaten auch hier sicher zu stellen und Ldsungen dafur zu
entwickeln, haben sich die Unternehmen ASC telecom AG, D+S
Solutions GmbH, European Media Laboratory GmbH (EML) und
Xtramind Technologies GmbH in einer Kooperation
zusammengeschlossen. Das Konsortium formierte sich 2006 zu ersten
Gesprachen und wird im Herbst 2007 erste prototypische Anwendungen
und Demo-Versionen vorstellen.

Die einzelnen Partner bringen dabei ihr spezifisches Know-how ein:

Die European Media Laboratory GmbH (EML) arbeitet an der
Erforschung von Schlisseltechnologien, um gesprochene Sprache
leistungsfahig und themenunabhéngig in ein maschinell auswertbares
Format zu Ubertragen — die Transkription fur die deutsche Sprache.
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Ein innovatives Verfahren der Xtramind Technologies GmbH
analysiert das transkribierte Gesprach. Zum Einsatz kommen Kinstliche
Intelligenz und moderne Sprachtechnologien, die sich seit Jahren bei E-
Mails und anderen Dokumenten bewéhrt haben. Dabei werden
Informationen aus dem Gesprach automatisch identifiziert und fur
Unternehmenszwecke, wie etwa Business Intelligence, nutzbar
gemacht.

Die ASC telecom AG bietet eine umfassende Qualitdtsmanagement-
Software auf Basis von Sprach- und Bildschirmaufzeichnungen an. Die
Ergebnisse der Analysen werden in einer intuitiven Benutzeroberflache
den Anwendern zuganglich gemacht. Durch die Integration dieser
Sprachtechnologien in INSPIRATIONpro wird die Effizienz des
Evaluationsprozesses und der Mitarbeiterschulung erheblich gesteigert.
Ein weiterer Vorteil fur Unternehmen: Die automatische Vorselektion und
Kategorisierung der Gesprache nach unternehmensspezifischen
Qualitatsvorgaben spart Zeit fur Trainer und Supervisoren.

Um dieses Hochtechnologie-Szenario effizient und kostengiinstig in
Contact Centern nutzbar zu machen, stellt die D+S solutions GmbH
samtliche Technologiekomponenten und Anwendungen als abrufbaren
Service fur Kunden zu Verfliigung. Diese Dienstleistung im Rahmen
einer Application Service Provider (ASP)-Infrastruktur lasst eine
erhebliche Steigerung im Kundeneinsatz erwarten. Die daraus
resultierenden Erfahrungen werden dann auch zur kundennahen
Weiterentwicklung der Einsatz-Szenarien fuhren.

Die ersten Prototypen sind Auftakt fur weitere Entwicklungen
automatisierter Sprachtechnologien. Dabei ist das Konsortium offen fur
Anregungen weiterer potentieller Technologiepartner.
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Uber ASC telecom AG

Die ASC telecom AG ist ein weltweit fiihrender Anbieter innovativer Lésungen zur
Aufzeichnung, Analyse und Auswertung der gesamten Kommunikation.

Mit ASC Technologien werden Unternehmensprozesse prazise analysiert und wichtige
Entscheidungsgrundlagen bereitgestellt. Kommunikationsinhalte werden transparent,
wichtige Informationen generiert und Markttrends aufgezeigt.

ASC-Tochtergesellschaften in GroRRbritannien, Frankreich, der Schweiz, den USA und
Singapur, sowie  zertifizierte, leistungsfihige  Vertriebspartner  realisieren
anspruchsvolle Kundenprojekte in tber 60 Landern. Mit einem Exportanteil von nahezu
70 Prozent und einem weltumspannenden Service-Netzwerk zahlt ASC zu den Global
Playern der Branche.

www.asctelecom.com

Uber D+S solutions GmbH

D+S solutions entwickelt und betreibt Lésungen fur einen effizienten und effektiven
Kundenservice. Dabei bietet D+S solutions alle relevanten Entwicklungs-, Integrations-,
Konfigurations- und Betriebsleistungen aus einer Hand an. D+S solutions gehért zur
bdrsennotierten D+S europe-Gruppe, die mit 4.300 Mitarbeitern einer der fiihrenden
Ldsungsanbieter fur ganzheitliches Kundenmanagement ist.

www.dssolutions.de

Uber European Media Laboratoy GmbH (EML)

Die European Media Laboratory GmbH (EML) ist ein privates IT-Forschungsinstitut,
das von SAP-Mitbegriinder Dr. h. c. Klaus Tschira ins Leben gerufen wurde. GemaR
dem Grundsatz ,Think Beyond the Limits" forscht und entwickelt das EML mit groRem
Erfolg in den Bereichen Mensch-Technik-Interaktion und mobilen Assistenz- und
Informationssystemen. Der Sitz der EML GmbH ist die Heidelberger Villa Bosch, das
ehemalige Domizil des Nobelpreistragers Carl Bosch (1874-1940).

www.eml-development.de

Uber Xtramind Technologies GmbH

Xtramind Technologies GmbH ist der fiihrende Anbieter von lernfahiger Software fur
Kommunikations- und Informationsmanagement auf der Grundlage von Sprachtech-
nologie und Kinstlicher Intelligenz.

Mit den mitdenkenden und selbstlernenden Lésungen von Xtramind kdnnen
Unternehmen Anfragen von Kunden via E-Mail, Fax, Brief, Internet und SMS schnell,
effizient und kostengiinstig beantworten.

www.xtramind.com
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Ihre Ansprechpartner fir weitere Informationen:

ASC telecom AG

Katrin Henkel

PR & Communications
Seibelstrale 2 -4

63768 Hosbach

Telefon:  +49 6021 5001-264
Telefax: +49 6021 5001-310
E-Mail: k.henkel@asc.de

www.asctelecom.com

D+S solutions GmbH

Dr. Gabriele Nowatzyk

Im Mediapark 6A

D-50670 KdlIn

Tel.: +49 180/ 30 80 900

Fax: +49 180/ 30 80 905

E-Mail: g.nowatzyk@dssolutions.de

www.dssolutions.de

European Media Laboratory GmbH
Dr. Peter Saueressig

Presse- und Offentlichkeitsarbeit
European Media Laboratory GmbH
Villa Bosch
Schloss-Wolfsbrunnenweg 33

69118 Heidelberg

Tel. +49-(0)6221-533245

Xtramind Technologies GmbH
Daniela BroRius

Stuhlsatzenhausweg 3

D-66123 Saarbriicken

Tel.: +49 681 / 302-5022

Fax: +49 681 / 302-5109

E-Mail: daniela.brossius@xtramind.com

www.xtramind.com
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