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a3 systems entwickelt neue Callcenter-Software fir AOL

AOL setzt jetzt deutschlandweit dante® ein

Saarbriicken — Mai 2006

Seit Anfang Marz 2006 vertraut AOL beim telefonischen Kundensupport auf dante® Software
vom Saarbriicker IT-Systemhaus a3 systems GmbH. Die neuentwickelte Callcenter-Lésung,
die auf dem dante® Webframework basiert, stellt ein Novum im AOL Kundenservice dar: sie
verbindet zum ersten Mal Wissensdatenbank, Vorgangsbearbeitungssystem und

Autorensystem.

Mit der Optimierung des AOL Kundenservices musste auch die IT-Infrastruktur den neuen
Bedurfnissen angepasst werden. Diese Ldsung sollte dem Mitarbeiter im Kundenservice alle
bendtigten Daten in Echtzeit im Browser zur Verfigung stellen und ihn so bei der

Kundenbetreuung optimal unterstitzen.

.Der Kundenservice geniel3t bei AOL héchste Prioritat. Mit der Weiterentwicklung unserer Produkte
entstand Bedarf fir eine neue Softwarelésung”, sagt Thomas Hohlfeld, Vice President
Kundenservice Deutschland. ,Ziel ist es, dass der Kunde bei seinem ersten Anruf eine Losung von
uns bekommt. Diese First-Time-Fix-Rate mdchten wir durch die Umstrukturierung unseres

Kundensupports erhéhen.”

Die von a3 systems entwickelte Losung unterstiitzt den AOL Kundenservice mit Hilfe modernster
Internettechnologie. Momentan arbeiten ca. 600 Agenten mit der Hochverfligbarkeitsanwendung;

monatlich werden tber 400.000 Vorgénge bearbeitet.



Durch die Einfiihrung der dante® Software kénnen die Agenten die AOL Wissensbasis besser und
schneller durchsuchen und dadurch einen qualitatsorientierten Kundenservice ohne Wartezeiten

bieten. Zusatzlich ist eine detaillierte Statistikauswertung maoglich.

Neue Losungswege kénnen mit dem System im Handumdrehen identifiziert und erstellt werden, so
dass den Kunden jetzt schneller und effizienter geholfen werden kann. Insbesondere ist ein

zeitnaher Support fir neue AOL Produkte und Partnerprodukte gewéhrleistet.

Die dante® Integrationsplattform ist eine Standard-Software, welche von dem Saarbriicker
IT-Unternehmen a3 systems seit 1998 entwickelt wird. Die Software wird vor allem in Bereichen
eingesetzt, in denen eine prozessorientierte Kopplung und Steuerung unterschiedlichster

Softwaresysteme von verschiedenen Herstellern bendétigt wird.

Uber die a3 systems GmbH

a3 systems ist seit 1995 zuverlassiger Partner in allen Fragen des modernen Informationsmanagements.

Neben Strategieberatung und Implementierung von Content Management Losungen entwickelt und vertreibt
a3 systems mit der dante® Produktfamilie eine Softwareplattform fiir integriertes Content, Workflow und Portal Management.

Weitere Informationen zu a3 systems finden Sie unter: www.a3systems.com
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