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Avaya Customer

Interaction
Express

Mehr Gewinn durch kunden-
orientierte Kommunikation

Ihre Kunden erwarten von Ihnen

einen erstklassigen Service. Gerade

als mittelstandisches Unternehmen
mussen Sie sich jederzeit den Heraus-
forderungen des Marktes stellen und
auf Anfragen schnell, effizient, kunden-
orientiert reagieren. Egal, welches
Medium, welchen Kommunikations-

weg der Kunde gewahlt hat.

Immer erreichbar -
Wettbewerbsvorteil
durch erstklassige
Kommunikation

Auf dem hart umkampften globalen
Markt missen Firmen, die sich von
der Konkurrenz abheben wollen ein-
en Uberragenden Service und einen
komfortablen multimedialen Kunden-
kontakt bieten. An ein gut funktionie-
rendes Contact Center werden heute
vielseitige Anforderungen gestellt: Der
Service muss auf individuelle Wiin-
sche eingehen und Kunden durchweg
Uberzeugen. |hr Unternehmen muss
nicht rund um die Uhr, sondern auch
in StoBzeiten gut erreichbar sein.
Dariiber hinaus sollen Leerlaufzeiten

OVERVIEW

minimiert und Betriebskosten gesenkt

werden.

Avaya Customer Interaction Express
(CIE) ist speziell auf die Anforde-
rungen von mittelstandischen Unter-
nehmen zugeschnitten: Eine komplette
Software-Lésung mit um fassenden
Funktionalitaten und Tools fir die
profitable Pflege von Kundenbezie-
hungen und die dynamische Kunden-
segmentierung nach unterschied-
lichen Kriterien. Durch die Nutzung
von Sprachdialog, E-Mail, Fax und
SMS schafft dieses leistungsstarke
Kommunikationsportal die Voraus-
setzungen flr ein gezielteres Mana-
gement aller Kontakte. Je nach indi-
vidueller Anforderung kann mit vielfal-
tigen Kontaktmoglichkeiten tber das
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Telefon angefangen und flexibel auf Kanale
wie E-Mail, Fax und SMS erweitert werden.
Fir Thr Unternehmen heiBt das: besserer
Service, mehr Kundenzufriedenheit und
héherer Gewinn durch konsequent kunden-
orientierte Kommunikation!

Mit Avaya Customer Inter-
action Express sichern
Sie sich und lhre Kunden
einen Service, der Sie zur
Nummer Eins macht

Profitieren auch Sie vom Mehrwert dieser
Contact Center Komplettldsung:

e Maximale Wertschépfung bei jedem
Kundenkontakt durch qualitativ hoch-
wertige, persdnliche Services und neue
Potenziale durch Cross- und Up-Selling.

e Starkere Kundenbindung durch kompe-
tente Beratung auf jeder Mitarbeiter-
ebene und aktivem, erstklassigem Kun-
denservice im ganzen Unternehmen

e Geringere Kosten — durch die Integration
alle relevanten Applikationen erméglicht
CIE die multimediale Erreichbarkeit
lhres Unternehmens. Der Verwaltungs-
und Trainingsaufwand lasst sich erheb-
lich reduzieren.

e Hohere First-Call-Resolution (FCR) als
Voraussetzung, um Kundenprobleme
schon beim ersten Kontakt zu lésen und
jede Anfrage erfolgreich abzuschlieBen.

e Mehr Produktivitat Ihrer Mitarbeiter
durch optimale Anpassung von CIE an
lhre Unternehmensprozesse. Kunden-
daten lassen sich schnell aufrufen und
gezielt nutzen. Durch das Angebot un-
terschiedlicher Kommunikationswege
kann das Volumen eingehender Kontak-
te erhéht und die Effizienz im Kunden-
dialog gesteigert werden.
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Highlights auf einen Blick

Intelligente Medienverteilung — Steuern Sie
Gber Customer Interaction Express, wie An-
fragen beantwortet werden sollen. Bilden Sie
Ihre Geschaftsablaufe in CIE ab und stellen
sie sicher, dass alle Anfragen schnell beim
richtigen Ansprechpartner landen und zur
vollen Zufriedenheit des Kunden beantwortet
werden.

Flexible Erreichbarkeit

Egal, ob per Sprachdialog, Fax, E-Mail, SMS
oder das Internet — lhre Kunden oder Interes-
senten konnen frei wahlen, welches Medium,
welchen Kommunikationsweg sie bevorzugen.

Einfache Pflege und Verwaltung

Die zentrale Benutzerverwaltung und der Ein-
satz von Nutzerprofilen reduzieren den Admi-
nistrationsaufwand. Routingregeln erfolgen
Uber alle Medien einheitlich und werden in
einem grafischen Editor festgelegt. Benut-
zeroberflachen lassen sich auf einfachste
Weise gestalten: individuell, fir bestimmte
Benutzergruppen oder fiir das gesamte
System.

Modularer Auf- und Ausbau

Beginnen Sie zum Beispiel zunachst an
einem Standort und mit nur einem Kontakt-
kanal — wenn Ihre Anforderungen im Kun-
dendialog wachsen, wachst CIE mit. Weitere
Standorte und Kontaktmedien kénnen jeder-
zeit hinzugefiigt werden.

Schnelle Implementierung

Die Inbetriebnahme von CIE wird durch eine
Assistenz gestiitzte Installation und Konfigu-
rationsmoglichkeiten in grafischen Editoren
erleichtert. Dank flexibler Schnittstellen ist
auch die Integration von externer Anwendun-
gen und Datenbanken kein Problem.

Mehr Transparenz

Das Echtzeit Monitoring informiert Gber die
aktuelle Auslastung und erlaubt schnellere
Management-Reaktionen auf allen Kommu-
nikationskanalen. Umfangreiche Langzeit-
Statistiken und -Analysen ermdglichen einen
effizienteren Personaleinsatz.

S Contact Managemert/

; Medienabhéngiges

Ansagen

Customer Interaction Express - das Kommunikationsportal liber alle Medien




Gezielte Kundenpriorisierung

Wichtige Kunden und solche mit hohem Po-
tenzial kdnnen anhand bestimmter Kriterien
identifiziert und durch verkirzte Wartezeit
oder einen personlichen Betreuern bevorzugt
bedient werden.

Mehr Qualitat im Kundenservice

Anfragen werden automatisch an die nach
Kompetenz, Erfahrung und Erfordernis best
qualifizierten Ansprechpartner geleitet. Das
schafft mehr Zufriedenheit beim Kunden
und mehr Motivation bei Agenten und
Mitarbeitern.

Komfortable Self Services

Einfache, sich oft wiederholende Standard-
anfragen lassen sich schnell iber automa-
tisierte, standig verfligbare Sprachportale
abwickeln. Ein schneller Service ohne Warte-
zeit, der |hre Mitarbeiter zusatzlich entlastet.

Aktive Kontaktaufnahme

Bei Outbound-Kampagnen erhéhen software-
gestlitzte Wahlhilfen die Produktivitét von Mit-
arbeitern. Durch CIE lassen sich Telefon-
Marketing-Aktionen problemlos realisieren,
die zum Beispiel in gezielten Kampagnen fir
die Kundenakquise oder fiir Zufriedenheits-
analysen nétig sind.

Virtuelle Zusammenarbeit

Durch das Vernetzen von unterschiedlichen
Standorten ermoglicht CIE flexible Organisa-
tionsstrukturen und alternative Arbeitsmodel-
le z.B. durch Heimarbeitsplatze. Dies schafft
mehr Mobilitat fir Ihre Mitarbeiter und sorgt
flir eine bessere Ausnutzung unternehmens-
weiter Ressourcen.
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Gerne rufen wir Sie auch
2uriick und beraten Sie
individuell!

Die sechs wichtigsten Grinde, um
mit Avaya in die Zukunft zu starten:

* Pilichtfelder
oo <IN
Firma *

AVAYA Penguin - Status: singeloggt (4301)

Customer Interaction Express Benutzeroberflaiche mit Echtzeit-Monitoring
und Webintegration

@ wir bieten alles aus einer Hand »

@ Wir migrieren bestehende Systeme ohne

rbeitszei ausenzei

lhre Kunden verdienen verstarkt auf wichtige Firmenziele konzen-

einen erstklassigen
Service - vom ersten
Kontakt an!

trieren: den Ausbau des Geschéfts und die
Pflege der Kundenbeziehungen.

Avaya Global Services & Custo-

mer Interaction Express

Jetzt kbnnen Sie sich auf das laufende A Global Servi leistet beim [mol
Geschéft konzentrieren, denn die Intelli- vayé oba erylces eistet beim fmpie-
N , L mentieren und Einsatz von Avaya Customer
gente Kommunikation macht’s méglich. ) }
Interaction Express tatkraftige Unterstit-

Avaya ist fiihrender Anbieter von Kommu- zung. Wir helfen Ihnen vor Ort oder per

nikationssystemen und -diensten. Wir ent- Fernwartung beim Installieren und richten

wickeln, bauen und betreiben Kommuni- Ihnen die Anwendungen gemaf Ihren Wan-

kationsnetze flir weltweit mehr als eine schen ein.

Million Unternehmen. Customer Interaction ) )
S . . . AuBerdem bieten wir entsprechende Schu-
Express ist eine maBgeschneiderte, intelli- ) o
I R . . lungen fir Systemverwalter, damit Sie die
gente Kommunikationslésung, mit der Sie

Produktivitédt und Rendite steigern kénnen.
Dank dieser Tatsache kénnen Sie sich nun

Stérken von Customer Interaction Express
optimal fur Ihren Unternehmenserfolg ein-
setzen und ausnutzen kénnen.
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Weitere Informationen

Wir beraten Sie gerne, welche Lésung am
besten zu Ihnen passt. Wenden Sie sich
noch heute an lhren Betreuer bei Avaya
oder einem autorisierten Geschéftspartner
von Avaya. Mehr iber Avaya und andere
preisgekronte Softwareldsungen finden Sie
auf unserer Website: www.avaya.de

Uber Avaya

Avaya ist einer der weltweit flihrenden Anbieter von Kommunikationsanwendungen
fir 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 liber Partner an. Unternehmen
aller GroéBen verlassen sich auf Avayas moderne Kommunikationssysteme, um ihre
Effizienz, Zusammenarbeit, Kundendienstleistungen und Wettbewerbsfahigkeit zu
optimieren. Weitere Informationen finden Sie auf www.avaya.de.

Avaya GmbH & Co. KG Avaya Austria GmbH Avaya Switzerland GmbH
KleyerstraBe 94 Donau-City-Str. 11 Hertistrasse 31
D-60326 Frankfurt/Main A -1220 Wien CH-8304 Wallisellen

T 0800 GOAVAYA bzw. T+43187870-0 T+41 44878 1414

T 0800 4628292 avaya.at avaya.ch
infoservice@avaya.com
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