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Avaya I1Q

Sie stehen unter dem standigen Druck, immer hdheren
Erfolgsstandards gerecht zu werden - unabhangig von lhrer
Rolle. Abteilungsleiter missen die Gesamtkosten reduzieren
und die Kapitalrendite erhéhen. Geschaftsfuhrer versuchen,
mehrere Contact Center als eine Gruppe zu koordinieren.
Und Gruppenleiter stehen unter enormem Stress, weil sie
Echtzeit-Kundenerlebnis und Agentenverhalten auf einen ge-
meinsamen Nenner bringen mussen. Avaya |Q hilft jedem,
seine Ziele zu erreichen. Von prazisen Fakten bis hin zu
Ansichten, die IThnen ein vollstandiges Bild vermitteln, ge-
winnen Sie nutzbare Erkenntnisse, mit denen Sie die Kunden-

zufriedenheit, Agentenproduktivitat und lhren Erfolg steigern.

Das revolutionare Reporting-
und Analysesystem

Kunden und Analysten wissen, dass Avaya
Call Management System (CMS) der ,,Gold-
standard” fir das Contact Center-Berichts-
wesen ist. Und Avaya 1Q st6Bt mit der be-
trieblichen Berichterstattung nochmals in
eine héhere Dimension vor. Durch umfang-
reiche Riickmeldungen unserer Kunden
haben wir unsere Berichtstechnologien
weiterentwickelt. Profitieren Sie von auBer-
gewohnlichen Funktionen in der Berichter-
stattung, die sich an Ihren Bedirfnissen
und Anforderungen orientieren. Eine Unter-
nehmensansicht, kombinierte Erfassungs-
moglichkeiten von Inbound und Outbound
Aktivitaten, Agenten-Verhaltensberichte und
nitzliche Analysen.

Welche Kostenvorteile sind damit verbunden,

Anrufe zum richtigen Agenten durchzustel-
len? Oder das Agentenverhalten prazise ,.ein-
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zustellen” und zu belohnen? Mit seinen sofort
umsetzbaren Analysen beantwortet Avaya
I1Q solche Fragen, so dass Sie lhren Contact
Center-Betrieb optimieren, die Kosten
senken und den Ertrag steigern kénnen.

Welche Rolle Sie auch immer im
Contact Center spielen - wir
haben Avaya IQ fir Sie entwickelt

Treffen Sie Entscheidungen fir Ihr Unter-
nehmen auf der Grundlage praziser Fakten.
Kunden wie Sie sagen uns, dass sie konsis-
tentere Contact Center-Berichte brauchten,
um ihre Center besser zu managen. Avaya 1Q
wird diesem Anspruch gerecht — ob Sie Ab-
teilungsleiter sind, Leiter oder Gruppenleiter
eines Contact Centers oder IT-Abteilungsleiter.

Abteilungsleiter

Rufen Sie unternehmensweite
Daten ab und nutzen sie zur
sofortigen Entscheidungsfindung

Als Abteilungsleiter sind Sie dafiir verant-
wortlich, Unternehmensziele zu erreichen wie
die Steigerung des Ertrags und die Verbesse-
rung des Kundenerlebnisses. Sie sind sich der
Zusammenhange zwischen Ertrag, Kunden-
zufriedenheit und Kundenbindung bewusst,
und Sie missen Aktivitaten auf der Basis
messbarer Ergebnisse in diesen Bereichen
verfolgen. Zugleich missen Sie die Kosten
kontrollieren und ein Auge darauf haben, dass
Ihre Abteilung die Unternehmensziele erfullt.
Kunden wie Sie haben uns gesagt, dass sie
ein grundlegendes Verstandnis der relevan-
ten Fakten benétigen, um wichtige Entschei-
dungen zur Lésung dieses Zielkonflikts zu
treffen. Wir haben Avaya 1Q so konzipiert, dass
es genau das leistet: Ihnen eine aussage-
féahige Interpretation der Ergebnisse lhres
Contact Centers zu erméglichen.


http://www.avaya.de
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So haben Sie zum Beispiel die Méglichkeit,
Daten aus mehreren Quellen zu importie-
ren. Daraus kénnen Sie dann die Korrelation
zwischen den Aktivitaten des Contact Cen-
ters und dem Geschéftserfolg ersehen. Sie
erhalten geschaftsgesteuerte KPlIs (Key
Performance Indicators), die den Zusammen-
hang zwischen Ertrag und geschéftlichen
Aktivitaten abbilden. Mit Avaya IQ stellen Sie
leicht wichtige Zusammenhange her—ob zum
Beispiel lhre Investitionen in Schulungs-
maBnahmen einen positiven Ertragseffekt
haben.

Vom Browserzugriff bis zu benutzerfreund-
lichen Dashboards — Avaya IQ macht es
Ihnen leicht, alle erforderlichen Daten abzu-
rufen. Und weil es ein webbasiertes Be-
richtswerkzeug ist, stehen die Daten sofort
zur gemeinsamen Nutzung zur Verfligung.

Contact Center-Leiter

Reduzierung von Komplexitat -
und Vereinheitlichung des
Betriebs - mit einer einzigen
Ansicht des Unternehmens

Als Leiter des Contact Centers stehen Sie
vor der Herausforderung, den Erfolg des
Contact Centers insgesamt im Blick zu haben
und zugleich die Effizienz jedes einzelnen
Standorts zu gewahrleisten. Um diese
Herausforderung zu bewaltigen, ist jedoch
eine wahre Datenflut erforderlich. Einerseits
bendtigen Sie die Gbergeordnete Perspek-
tive des Gesamtergebnisses flr alle Stand-
orte. Andererseits missen Sie die Leistung
jedes einzelnen Standorts beurteilen. Bisher
mussten Sie sich durch viele Contact Center-
Berichte wilhlen, um sich einen Uberblick
Uber das Gesamtbild zu verschaffen.

Immer wenn Kunden wie Sie uns von diesen
Problemen berichtet haben, haben wir gut
zugehodrt. Wir haben |hr Bedirfnis nach
standortspezifischen Daten realisiert — ob
zum Beispiel Abwesenheit und Fehlzeiten
noch innerhalb des Toleranzbereichs liegen.
Und wir haben |hr Bediirfnis nach globaler
Unterstitzung realisiert — dass Sie z. B. eine
Unternehmensansicht und standortunab-
hangige Konstellationen bendtigen, damit Sie
das Unternehmen, jede Niederlassung
oder Gruppen beurteilen kdnnen, die ber
mehrere Niederlassungen verteilt sind. Avaya
1Q entwickelt diese Flexibilitat fir globale
Contact Center noch einen Schritt weiter:
jeder Standort kann nun Berichte in seiner
Landessprache und Zeitzone ansehen.

Mit Avaya |Q erhalten Sie das aussage-
fahigste und detaillierteste Berichtswesen
fur Contact Center, das auf dem Markt
verfligbar ist. Mit Avaya 1Q erfahren Sie wirk-
lich alles Uber das Anruferlebnis lhrer Kun-
den — und das Verhalten lhrer Agenten. Es
erleichtert auch die Leistungsbeurteilung
von Blended-Agenten, die sowohl eingehen-
de wie ausgehende Anrufe bearbeiten.
Analysieren Sie Gruppen anhand selbst defi-
nierter Kriterien und sehen Sie, wo es gut
lauft und wo es hapert. Werfen Sie einen
Blick auf das vollstandige Bild oder gehen
Sie bis ins kleinste Detail, um Contact Center,
Agentengruppen oder einzelne Agenten an
einem Standort oder standorttibergreifend zu
vergleichen. AuBerdem haben Sie Uber eine
zentrale Schnittstelle Zugang zum unter-
nehmensweiten Berichtswesen und Aus-
wertungen. Das heiBt: Mit Avaya IQ greifen Sie
in einem Zug auf alle erforderlichen Daten zu!


http://www.avaya.de

Gruppenleiter

Schneller und leichter Zugriff
auf Daten zu Agentenverhalten
und Kundenerlebnis.

Als Contact Center-Gruppenleiter sind Sie
daflr verantwortlich, die Effizienz lhrer
Contact Center-Agenten zu maximieren. Doch
welche Agenten (iben eine Vorbildfunktion
aus und versuchen immer, ihr Bestes zu
geben? Und welche versuchen, sich vor der
Arbeit zu driicken und sich durchzumo-
geln? Wenn bestimmte unerwilinschte Ver-
haltensweisen nicht erkannt werden,

kann das ErtragseinbuBen fiir Sie bedeuten
— oder noch schlimmer, den Verlust Ihrer
besten Kunden!

Im Gesprach mit Contact Center-Gruppen-
leitern wie Ihnen hat sich herausgestellt,
dass exakte Echtzeit-Details zur Agenten-
tatigkeit bendtigt werden, um die Agenten-
produktivitat und das Kundenerlebnis zu opti-
mieren. Die Kenntnis von Echtzeit-Details
zum Agentenverhalten — wie Haltezeiten und
Weitervermittlungen — wiirde die Identifika-
tion von ,,Driickebergern* und vorbildlichen
Agenten ermoglichen.

Also haben wir Avaya 1Q so konzipiert, dass
Sie aussagefahige Berichte schnell tber eine
Reporting-Schnittstelle abrufen kénnen —
einschlieBlich Schwellenwerte (Warnungen),
Detailanalyse, Echtzeit-Berichterstattung
und kombinierte Inbound-/Outbound-Er-
gebnisse der Agenten. Avaya hat mehrere
Innovationen wie Berichterstattung zu
Agentenverhalten zum Patent angemeldet.
Die Analyse bestimmter Risiken und Ent-
lohnungssysteme wird zum Kinderspiel, weil
Avaya 1Q lhnen sofort zeigt, wenn ein ein-
zelner Agent — oder das gesamte Team —
ein bestimmtes Verhalten an den Tag legt.

avaya.de
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Somit kénnen Sie ein problematisches Ver-
halten schnell identifizieren und abstellen
und vorbildliche Mitarbeiter belohnen.

Avaya 1Q vermittelt Ihnen einen umfassen-
den Einblick in das Kundenerlebnis, der in
den Durchschnittswerten und Salden der her-
kdmmlichen Berichtserstattungs-Metrik
oft untergeht. Sie kénnen Agentenverhalten
nachverfolgen, das in einem schlechten
Kundenerlebnis resultiert: zum Beispiel ein
Kunde, der zu lang warten muss, der ein paar-
mal weitergeleitet wird oder bei dem die
Verbindung plétzlich abbricht. Umgekehrt
kdnnen Sie genauso leicht positive Verhal-
tensweisen identifizieren, die dem Erreichen
der Unternehmensziele dienen: z.B. eine
erhdhte Kundenzufriedenheit und Kunden-
bindung.

IT-Abteilungsleiter

Eine fortschrittliche Berichter-
stattung, die sicher und
zuverldssig alle Bereiche lhres
Unternehmens erfasst

Als IT-Abteilungsleiter sind Sie flr die Be-
schaffung und Wartung von Anwendungen
und Systemen zustandig, die mit der Contact
Center-Geschéftsstrategie Ihres Unterneh-
mens konform gehen. Das heiBt, Sie achten
bei der Beschaffung auf Systeme mit der
besten Leistung und den niedrigsten Gesamt-
kosten.

Im Gesprach mit IT-Kunden wie lhnen hat
sich herausgestellt, dass im IT-Bereich
Anwendungen benétigt werden, die flexibel
und skalierbar sind und eine leichte Imple-
mentierung und Wartung erméglichen —
ohne dass hierflir Spezialwissen oder ein be-
stimmtes Know-How proprietarer Systeme
notwendig waren.
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Uber Avaya

Deshalb haben wir Avaya IQ so konzipiert,
dass vorkonfigurierte Optionen bei Installa-
tion und Integration zur Verfligung stehen.
Ein webbasierter Zugang zu Berichten und
der Systemverwaltung macht die Installation
von Desktop-Client-Software tberflissig.
Als reine Software-Variante haben Sie die
Freiheit, Ihre Hardware selbst auszuwahlen,
wenn Sie das wiinschen. Unsere Webser-
vice-Schnittstelle gewahrleistet eine pro-
blemlose Datenintegration. Avaya IQ bietet
Ihnen auch eine Schnittstelle zu Ihrem vor-
handenen Corporate Identity Management-
System zur Anpassung an aktuelle Sicher-
heitsrichtlinien und -maBnahmen.

Avaya 1Q ist in hohem MaBe skalierbar. Sie
kdnnen einen zentralen Server nutzen
oder die Last auf mehrere Server verteilen
und Benutzer in allen GréBenordnungen
unterstiitzen — von ein paar Agenten bis zu
vielen tausend.

Bessere und schnellere
Entscheidungen

Das von Kunden wie lhnen mitentwickelte
Avaya |1Q ermoglicht es den Beteiligten in
lhrem Unternehmen, schnellere und bessere
Entscheidungen zu treffen und ein konsis-
tentes Kundenerlebnis zu schaffen.

Mit Avaya IQ setzt Avaya die Tradition der
Innovation fort, die uns zum Weltmarkt-
fuhrer unter den Contact Center Herstellern
gemacht hat.

Weitere Informationen

Weitere Informationen darliber, wie
Avaya 1Q lhre Geschaftsablaufe
unterstiitzen kann, erhalten Sie bei
Ihrem Avaya Vertriebsmitarbeiter
oder autorisierten BusinessPartner.
Oder besuchen Sie uns unter
avaya.de

Avaya ist einer der weltweit flihrenden Anbieter von Kommunikationsanwendungen
far Unternehmen. Das Unternehmen bietet flihrenden Firmen und Organisationen
weltweit Services rund um Unified Communications und Contact Center sowie
weitere verwandte Dienste sowohl direkt als auch Giber Partner an. Unternehmen
aller GréBen verlassen sich auf Avayas moderne Kommunikationssysteme, um
ihre Effizienz, Zusammenarbeit, Kundendienstleistungen und Wettbewerbsfahigkeit
zu optimieren. Weitere Informationen finden Sie auf www.avaya.de.
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