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Avaya Contact Center
Communications

Avaya ist der weltweit flihrende Anbieter von Contact Center-L6sun-
gen. Avaya bietet duBerst zuverlassige, skalierbare Contact Center-
Loésungen, die fiir einen besseren Kundendialog sorgen und Unter-
nehmen helfen, effektiver zu arbeiten.

Das Contact Center-Portfolio von Avaya umfasst intelligente Routing-
und Self-Service-Anwendungen sowie proaktive Dialogm&glichkeiten
fir eine effektive Kommunikation mit dem Kunden. Die umfangreiche
Reporting-Plattform Avaya CMS liefert einem Unternehmen zusam-
men mit detaillierten Analysefdhigkeiten von Avaya IQ ausfihrliche
Kundeninformationen, die die Transparenz, die Rentabilitat und nicht
zuletzt die Kundenbindung erhéhen.

Preisgekrénte Avaya Global Services sind Bestandteil aller Contact
Center-L6sungen von Avaya. Avaya Global Services bietet Dienstleis-
tungen, mit denen Kommunikationsnetzwerke in Unternehmen bewer
tet, entwickelt, bereitgestellt und verwaltet werden, damit Unterneh-
men bestmodgliche Geschaftsergebnisse erzielen kdnnen. Weltweit
werden die Beratungs- und Implementierungsdienstleistungen von
rund 8.700 Mitarbeitern in 26 Netzwerk-Management- und techni-
schen Support-Centern unterstiitzt. Dabei werden von Avaya paten-
tierte Entwicklungs- und Verwaltungstools genutzt.

Avaya Contact Center:
Vision und Strategie
Die Contact Center-Strategie von Avaya be-

ruht auf der Vision fiir den Kundendialog
der nachsten Generation. Es findet bereits

eine Entwicklung von reinen anruferbasier-

ten Call Centern hin zu multimediaféhigen

Contact Centern statt, bei denen im nachs-
ten Schritt zum unternehmensweiten Kun-

dendialog der KONTEXT in den Mittelpunkt
ruckt.

Der kontextorientierte Kundenservice der
nachsten Generation ist die Méglichkeit,
die Daten, die Abldufe und die Kommuni-
kation so zu optimieren, dass eine konti-
nuierliche, wertvolle, nutzbringende End-
kundenbetreuung entsteht. So ist sicher-

gestellt, dass Endkunden letztlich einen

FACT SHEET

tiberragenden Kundenservice erhalten, den
sie mit Recht erwarten dirfen. Der kontext-
orientierte Dialog mit Kunden verfolgt eini-
ge wichtige Grundsatze, die zu hoher Zu-
friedenheit bei den Kunden fihren und ein
nachhaltiges Unternehmenswachstum for-
dern sollen. Beispiele:

e Antizipieren — mit im Zusammenhang
relevanten Echtzeitinformationen eine
proaktive Betreuung ermdglichen

e Automatisieren — mit kommunikations-
fahigen Unternehmenssystemen fr
effektive sprachbasierte Transaktionen
und als Self-Service Uber das Internet

e Beschleunigen — effiziente Ablaufe mit
optimierten Agenten-, Experten- und/
oder Self-Service-Interaktionen ber
verschiedene Kontaktkanale hinweg

Die Contact Center-Strategie von Avaya
vereint maBgebliche Innovationen von NES
und Avaya zu Avaya Next Gen Context
Center. Diese branchenfiihrende SIP-ge-
stitzte Context Center-Lésung baut auf
den Vorteilen von Avaya Aura™ auf und
wird durch ACE (Agile Communication
Environment) noch erweitert, so dass die
resultierende Entwicklungsumgebung den
Kundendialog entscheidend verandern
kann. Avaya wird Kundeninvestitionen
schiitzen und Kunden dabei helfen, ihr
Geschaft zu erweitern und nach ihrer Ge-
schwindigkeit auf Avayas Next Gen Context
Center umzustellen.

Ubersicht: Contact
Center-Portfolio

Interaktionslésungen
e Avaya Call Center Elite
e Avaya Interaction Center

e |ntelligent Customer Routing von Avaya

Avaya one-X® Agent



e Avaya Customer Interaction Express Avaya Contact Center:

Leitung der Avaya

e NES Contact Center mit Contact Center ~Eckdaten Contact Center-
Agent Deskto = H H
& P e | eaders-Quadrant im Magic Quadrant Geschaftseinheit
von Gartner fur Contact Center .

Automatisierungslésungen

¢ Avaya Voice Portal (Dialog Designer) e Nr. 1 beim (ACD-)Umsatz bei Contact

e Avaya Proactive Contact Centern weltweit

e Nordamerika: Nr. 1 bei Call Centern,
Nr. 2 bei Outbound-Dialern

e NES Interactive Communications Portal

e NES Media Processing Server (MPS)
e EMEA: Nr. 1 bei Call Centern

Performance-Lésungen
e APAC: Nr. 1 bei Call Centern, Nr. 2 bei °

IVR, Nr. 2 bei CTI, Nr. 2 bei Outbound-
Dialern

e Avaya CMS

e Avaya IQ
e CALA: Nr. 1 bei Call Centern, Nr. 1 bei °
IVR, Nr. 1 bei Outbound-Dialern

e Avaya & NES Workforce Optimization

Quellen: Gartner Magic Quadrant, Gartner, T3i Group,
Frost & Sullivan, MZA, IDC

Anthony Bartolo,
Vizeprasident und Geschaftsfihrer

Chris McGugan, Vizeprasident,
Contact Center-Produktmanagement

Jorge Blanco, Vizeprasident,
Contact Center-Produktmarketing

Onkar Birk, Vizeprasident,
F&E fir Contact Center in GroBunter-
nehmen

Gwynne Wade, Vizeprasident,
Contact Center in mittelstandischen
Unternehmen

Oliver Daniels, Technischer Leiter

Tony McCormack, Leiter, Contact Center-
Architektur und -Technologie

Weitere Informationen: http:/www.avaya.de/

contactcenter

Uber Avaya

Avaya ist ein weltweit flihrender Anbieter von Kommunikationssystemen fiir Unternehmen jeder
GréBenordnung. Dazu gehéren Unified Communications- und Contact Center-Lésungen sowie
Dienstleistungen, die sowohl liber Avaya direkt als auch liber Vertriebspartner erhaltlich sind.
Kunden setzen Avaya Losungen und Services ein, um die Effizienz ihrer Geschaftsprozesse zu
steigern, die Zusammenarbeit von Mitarbeitern, Kunden und Partnern zu optimieren, den Kunden-
service zu verbessern und ihre Wettbewerbsfahigkeit zu erhéhen. Fiir die Branchen Fertigung,
Finanzdienstleistung, Gesundheitswesen, Hotellerie und 6ffentlicher Dienst stehen spezifische
Loésungen zur Verfligung. Weitere Informationen finden Sie auf www.avaya.de.
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