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Avaya Operational Analyst

Schnelle Entscheidungen durch ein umfassendes Reporting fiir Multichannel

IP Contact Center

Um dem Kunden eine herausragende Serviceerfahrung zu vermitteln und lhre Contact
Center-Investitionen bestméglich zu nutzen, bedingen eine umfassende und niitzliche Uber-
sicht der Gesamtleistung und des aktuellen operativen Status. Um an der Spitze zu bleiben,
brauchen Manager und Analysten Echtzeitberichttools, die das Erfassen von Daten verein-
fachen und das Lésen von Problemen sowie das Treffen von Entscheidungen beschleunigen.

Standig steigende Kundenanforderungen und zunehmender
Wettbewerb zwingen Unternehmen, effektiver und effizienter
zu werden und komplexe Anforderungen an Geschaft und
Kundendialog méglichst rationell zu bewaltigen. Verande-
rungen der Kommunikationstechnik gestalten es zunehmend
komplex, Erfolg zu haben. Die standige Anpassung an neue
Kommunikationskanale wie E-Mail, Web-Self-Service und
Web Collaboration stellt die Fahigkeiten lhres Teams, Ihre
Prozesse und |hre Technik vor Herausforderungen. Dartiber
hinaus wird der Betrieb von Contact Centers durch IP-Ein-
satz immer dezentralisierter, und betriebswirtschaftliche
Uberlegungen fordern, dass der Betrieb Ihrer Contact Center
multifunktionaler sowie gewinn- und erlésorientierter wird.

Avaya Operational Analyst unterstitzt Sie dabei, eine defini-
tive Rundumibersicht lhrer Kundeninteraktionen und lhrer
Contact Center-Leistung zu erhalten. Konsolidierte Daten-
erfassung, zentralisierte Speicherung von Kundeninterak-
tionsdaten Uber mehrere Kanéle und
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vorgefertigte, erweiterbare Berichts-
und Analysepakete erleichtern es
Ilhnen, MaBnahmen zur Optimierung
der betrieblichen Effektivitdt und
Effizienz zu ergreifen.

Erreichen Sie lhre Ziele
mit Echtzeitwissen liber

lhre Kunden

Avaya Operational Analyst verschafft
Ihnen das Wissen, das notwendig ist,
um hervorragende betriebliche Leis-
tung und Erléssteigerungen zu erzie-
len. Operational Analyst arbeitet
Hand in Hand mit Ihrer Avaya Con-
tact Center-Lésung und stellt lhre
Komplettlésung fiir Multichannel-
Auswertungen dar. Das Produkt er-
maéglicht einen reibungslosen Uber-
gang von einem reinen Call Center
zu einer umfassenden Analyse eines
Multichannel Contact Centers. Dies
ermoglicht es lhnen, das Kommuni-
kationsaufkommen zu Uberwachen,

Echizeit
Warteilte Architebtur
Heterogene Anbister

wissensbasierte Entscheidungen zu treffen und die Kunden-
treue proaktiv aufzubauen und zu verstarken.

Operational Analyst besteht aus einer offenen, mehrere
Standorte umspannenden Architektur, einem integrierten
Repository flir Kundeninteraktionen sowie vorgefertigten,
integrierten Berichten fiir Echtzeitliberwachung und -ana-
lysen. Die offene, kochgradig skalierbare, mehrere Standorte
unterstitzende Architektur konsolidiert in Echtzeit Verlaufs-
daten fir alle Systeme, die auf Interaction Center und Avaya
Communication Manager basieren. Durch heterogene Be-
richte Uiber die automatische Anrufverteilung (Automatic Call
Distribution, ACD) kénnen lhre Analysedaten sowohl Avayas
ACDs als auch jene von anderen Anbietern enthalten. Ein
zentraler Server fir die Berichtsdaten vereinfacht und be-
schleunigt die Analyse und die Entscheidungsfindung durch
die Aggregation und Konsolidierung von Contact Center-
Daten in Echtzeit Gber Systeme und physische Standorte
hinweg.

Avaya Operational Analyst erweitert und verbessert die
Méglichkeiten Ihrer bestehenden Avaya Contact Center Repor-
ting-Plattform. Das Produkt arbeitet Hand in Hand mit

Avaya Call Management Systemen, um erweiterte Verlaufs-
berichte zu unterstiitzen und unglaubliche, standorttiber-
greifende Analysemoglichkeiten zu bieten. Die Unterstiitzung
dezentraler Kontaktverwaltung und heterogener Switching-
Umgebungen ermdglicht es Ihnen, sich auf betriebliche
Verbesserungen zu konzentrieren, statt Zeit damit zu
vergeuden, Einzelberichte aus den Systemen und Anwen-
dungen verschiedener Anbieter abzurufen. Avaya Operational
Analyst bietet lhnen einen integrierten Gesamtiiberblick Gber
Ihre Switch-Daten und vereinfacht die Datenerfassung, damit
Sie schneller bessere Entscheidungen treffen kdnnen.

Das Customer Interaction Repository ist ein gemeinsames
Archiv aller Kundendaten aus den Interaktionen, die tber
Interaction Center sowie Uber die Anrufverfolgung via Call
Management Systeme (CMS) erfolgen. Durch die Flexibilitat,
CMS External Call History (ECH) Daten zu importieren,
einschlieBlich Intervalldatenzusammenfassungen, kénnen
Sie Vorjahrsvergleichsanalysen erstellen und aus Ihren
Daten einen noch gréBeren Wert ableiten. Mit integrierten
Datenbankverwaltungstools kdnnen Sie auswahlen, welche
Daten gespeichert werden und welche Anpassungen die
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Benutzerfreundlichkeit und Geschaftsvorteile optimieren.
Das Repository ist zudem ODBC/JDBC-kompatibel, um die
Berichtsmoglichkeiten auf jedes kompatible Betriebsanaly-
se- oder Berichtssoftwaretool auszuweiten.

Reporting-Pakete

Ob Sie Contact Center-Leiter oder Unternehmensanalyst
sind, es sind Reporting-Pakete erhaltlich, die Ihnen dabei
helfen entsprechend lhrer speziellen Unternehmensanfor-
derungen die richtigen Entscheidungen zu treffen. Operational
Analyst umfasst ein grundlegendes und erweitertes Echtzeit-
Monitoring und historische Reports, um ein breites Spek-
trum der Anforderungen eines Unternehmens an das Be-
richtswesen abzudecken. Neue Assistenten bei der Erstellung
von Tabellen und Auswertungen zum Unternehmenswert
gestatten es lhnen, rasch die herausforderndsten Probleme
Ihres Betriebs zu identifizieren und zu analysieren.

Standard-Echtzeitberichte

Serviceklasse und Warteschlangenstatus

Uberwachung der Contact Center-

Leistung

Das Operational Reporting-Paket ist fir Contact Center-
Supervisoren vorgesehen, die Auswertungen zum Leistungs-
management und auf Aufgabenebene bendtigen. Eine brow-
serbasierte Schnittstelle bietet Berichte tber alle Kanéle,
wobei die Daten sowohl in tabellarischer als auch in grafi-
scher Form dargestellt werden, um ein schnelles Erfassen
von Einzelheiten zu erméglichen. Zu den verflgbaren Be-
richten gehdren vordefinierte Verlaufsberichte fir Interaction
Center und CMS External Call History-Intervalldaten, sowie
ein Monitoring des Leistungsverlaufs der Agenten als auch
nach deren Qualifikationen. Durch die Mdéglichkeit, Berichte
bis auf einzelne Kontaktdetails herunter zu brechen, kénnen
Supervisoren llickenlose Analysen durchfiihren. Superviso-
ren kdnnen die Leistung von IVR- und Sprach-Self-Service-
Anwendungen messen, die auf der Avaya Software-Plattform
betrieben werden.

Beschreibung

Halt Benutzer tber die Leistung einer Serviceklasse oder Warteschlange auf dem Laufenden.

Serviceklasse und Warteschlangenleistung

Ermoglicht den Vergleich von Statistiken zwischen Serviceklassen und Warteschlangen.

Agentenzeitstatus

Uberwacht den aktuellen Status eines Agenten.

Agentenleistung

Bietet die Mdglichkeit, eine oder mehrere Statistiken ausgewéhlter Agenten untereinander zu
vergleichen.

Agentenleistung nach Serviceklasse und
Warteschlange

Ermoglicht den Vergleich von Agenten tber Serviceklassen und Warteschlangen.

Agentenleistung nach Aufgabe

Bietet eine Echtzeitlibersicht darliber, welche Leistungen die Agenten je nach Art der tibertragenen
Outbound-Tétigkeiten erbringen.

Von Agenten festgelegte Ergebniscodes

Bietet eine Echtzeitiibersicht tiber die Ergebniscodes, die bestimmten Aufgaben von Agenten zugewiesen
werden.

Arbeitsleistung

Bietet eine Echtzeittibersicht tiber die Leistung bei Outbound-Tatigkeiten.

Vom System festgelegte Erledigungscodes

Bietet eine Echtzeitiibersicht dartiber, was mit Anrufversuchen geschieht, die einem Aufgabenset
zugeordnet sind.

Rufnummernzustande

Bietet eine Echtzeitlibersicht dartiber, wie viele Rufnummern sich fiir ein Aufgabenset in einem
bestimmten Status befinden.

Agentenleistung nach Serviceklasse und
Warteschlange

Standard-Verlaufsberichte Beschreibung

Erméglicht einen Verlaufsvergleich von Agenten mit verschiedenen Serviceklassen und Warteschlangen.

Leistungen der Interaction Center-Agenten

Bietet die Méglichkeit, eine Statistik ausgewahlter IC-Agenten untereinander zu vergleichen.

Serviceklasse und Warteschlangenleistung

Ermoglicht den Vergleich von Statistiken zwischen Serviceklassen und Warteschlangen.

Serviceklasseen- und Warteschlangenvolumen

Auswertung, ob mehr Kontakte eintreffen, als bearbeitet werden kénnen. Gestattet den Vergleich
von Serviceklassen und Warteschlangen, um zu sehen, wo Engpéasse auftreten.

Agentenleistung nach Qualifikation

Gestattet einen Verlaufsvergleich von Agenten mit unterschiedlichen Qualifikationen.

Leistungsiiberwachung der Fahigkeiten

Ermoglicht den Vergleich von Statistiken zu einzelnen Féhigkeiten der Agenten.

CMS-Agentenleistung

Bietet die Moglichkeit, eine Statistik ausgewéhlter CMS-Agenten untereinander zu vergleichen.

Agentenleistung nach Aufgahe

Bietet eine Verlaufstibersicht der Leistung der Outbound-Tatigkeiten von Agenten (ber einen gewissen
Zeitraum.

Von Agenten festgelegte Ergebniscodes

Bietet tiber einen gewissen Zeitraum eine Verlaufstbersicht der Ergebnisse der Outbound-
Tétigkeiten von Agenten.

Arbeitsleistung

Bietet tiber einen gewissen Zeitraum eine Verlaufsibersicht der Leistung bei Outbound-Téatigkeiten.

Vom System festgelegte Erledigungscodes

Bietet eine Verlaufstibersicht dartiber, was mit Anrufversuchen Gber einen gewissen Zeitraum
geschieht.




Tabellenberichtsassistent

Operational Analyst umfasst einen Tabellenberichtsassisten-
ten, der es Managern ermdglicht, in vier einfachen Schritten
eigene Echtzeittabellenberichte zu erstellen. Benutzer kon-
nen rasch Berichte iber Agentenstatus, Servicelevels und
Servicewarteschlangen erstellen, bearbeiten und verwalten.
Der Assistent kann mit jedem Webbrowser aufgerufen wer-
den, und Manager oder Berichtverfasser benétigen keinerlei
Programmierkenntnisse, um Berichte zu erstellen, zu bear-
beiten und zu verteilen.

Erweiterte Contact Center-Analysen

Das Analyseberichtspaket von Operational Analyst ist fur die
Analyse wichtiger Leistungskennzahlen und die Erkennung
von Trends flr Verbesserungen gedacht. Eine browserbasier-
te Schnittstelle stellt Daten in analytischen ,,Wirfeln* bereit
- mehrdimensionalen grafischen Datendarstellungen, die
Quadranten desselben Bildschirms einnehmen kénnen. Die
Wirfel kbnnen mit einem einfachen Grafiktool bearbeitet
werden, um verschiedene Perspektiven der Daten zu erzeu-
gen, und Leistungskennzahlen auf dem Bildschirm veran-
schaulichen den betrieblichen Wert jeder Interaktion.

Das Analyseberichtspaket umfasst vordefinierte OLAP-Be-
richte Uber den betrieblichen Wert und unterstitzt Ad hoc-
Abfragen. Durch die Méglichkeit, auf Grafikelemente zu
klicken und zugrunde liegende Transaktionsdetails aufzurufen,
kénnen Manager und Analysten samtliche Ebenen ausge-
feilter Betriebsanalysetechniken voll ausschdpfen. Unterneh-
mensdashboards und andere hoch entwickelte Entschei-
dungstools kdnnen fiir spezifische multidimensionale Daten
unterstiitzt oder gestaltet werden, um sie an Fiihrungskréfte
oder innerhalb der Organisation zu verteilen.

Integration von Auswertungen zum
Geschaftswert und auf offenen

Standards basierenden Reports

Die Datenerfassungsmoglichkeiten von Avayas Operational
Analyst gehen ber die einfache Erfassung von Kundeninter-
aktions- und Agentenleistungsdaten hinaus und gestatten
Echtzeitabfragen bei anderen Unternehmens- und CRM-
Datenquellen. Diese Funktionalitat ermdglicht es Managern,
Tabellen und Berichte ber externe Daten und Kennzahlen
wie Produkt- oder Dienstleisungskdufe, Ratings und Kredit-
bewertungen, Verrechnungsstati und zahlreiche andere Be-
triebsdaten zu erstellen. Die Betriebsdaten ermdglichen es
Supervisoren und Managern, die Kundenerfahrung und die
Prioritaten fur das Unternehmen umfassender zu betrach-
ten und bessere Entscheidungen ber Anpassungen an
Kundensegmentierung und Strategien fiir das Kontaktmana-
gement zu treffen.

Unternehmen, die Operational Analyst fiir den Betrieb Ihres
Contact Centers einsetzen, kénnen sicher sein, dass die
erfassten Daten und Informationen gemeinsam genutzt und
zu anderen Tools und Betriebsinformationsplattformen ex-
portiert werden kdnnen. Auf Contact Center-Daten, die mit
Operational Analyst erfasst und archiviert werden, kann mit
Personaleinsatzplanungs- und anderen Betriebsinformations-
tools Uber eine auf Webdiensten basierende Applikationsda-
ten-Programmierschnitt-
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Verwirklichen Sie ein optimales Contact

Center

Avaya Operational Analyst bietet gewinnorientierte Analysen
und Einblicke in die Leistung lhres Multimedia-Contact
Centers. Avaya Operational Analyst ist fiir die Echtzeit-

und Verlaufsberichterstattung tiber Kommunikationskanéle
— Voice, E-Mail, Web-Chat und VolP — ausgelegt und verein-
facht und beschleunigt die Erfassung und Berichtserstellung
Uber Standorte und Organisationsgrenzen hinweg. Mit
einem integrierten Repository, Standardberichten, einem
Tabellenberichtsassistenten, der Integration offener Stan-
dards und Betriebswertberichten, verleiht Ihnen der Avaya
Operational Analyst die Werkzeuge und Kenntnisse, die Sie
benotigen, um Uberragende Ergebnisse zu erzielen.

Fragen Sie noch heute lhren Avaya Kundenberater oder
autorisierten Avaya BusinessPartner. Oder besuchen Sie uns
unter avaya.de.

Der Tabellenberichtsassistent
ermoglicht es Managern, benut-
zerdefinierte Tabellenberichte
mit einem einfachen, vier
Schritte umfassenden
Berichtserstellungsprozess
zu erzeugen. Benutzer kdnnen
Berichte iiber eine einzige,
browserbasierte Schnittstelle
erstellen, bearbeiten und
verwalten.


www.avaya.com

System- und Software-Unterstiitzung

Unterstiitzte Serverbetriehssysteme e |[BM AIX e Microsoft Windows 2003
e Sun Solaris
) Tods_Window _Help =18l
LEEE VRS 2| 4[R2 [T o 05 1 0 |
e s Datenbanken * IBM DB2 * Oracle
SUNDAY MONDAY TUESDAY WEDNESDAY THURSDAY FRIDAY SATURDAY m‘::::w ° Microsoft SQL Server
2003iAug Channel.Chatanguage.englich,customortype bror | 546 708 861 48 3773 2201 435 8572 N N N i
) _c L L O N [ Anwendungdatenintegration und e Siebel e E.Piphany
Channel Email language.englich,customertypo.bro| 15,843 12,106 8864 8,885 20083 10746 11,560 67,008
vttt aimessmanpove| 60i0| 12382| sazi| o 10| wam| sl ossa Adapter * PeopleSoft CRM ¢ Onyx
MR e e | e SAP e Blue Pumpkin
e 1 wae] Gusa]via] ot o]yt e ° CMS 13
M e B A s i Switches * Avaya o Nortel Symposium
e TRl L T e B e Aspect e Ericsson
Crwaicsi na 1 ms m n 1 n e e Nortel Meridian
e R I I I IVRs e Avaya e Intervoice
e I | T A - e Edify e Periphonics
(c;k).vwgm..uwu m: 15:::: m:: mT: m,:;: ..::z: ::: u;n: e |IBM
e T T T b e Clients fiir Agentendesktops e Windows* XP e MS Explorer
e Sprachen e Deutsch e Russisch
Sstrt| ) & 5 B || Db rst..| ScAoormerts . [@romerioy [ | M & RUDTSIDLBEHO 0D e | e Englisch (USA) o Japanisch
) . ) e Franzosisch e Koreanisch
Die Unterstiitzung von erwei- e Spanisch (Lateinamerika) e Thai
terten, multidimensionalen e [talienisch e Vereinfachtes Chinesisch
Analysen und Unternehmens- e Portugiesisch (Brasilien)

dashboards tragt zum Verein-
fachen der Analyse komplexer

Datensétze bei und ermoglicht

eine schnellere, visuelle

Problemldsung und -erkundung.

Uber Avaya

Avaya entwickelt intelligente
Kommunikationslésungen,

die Unternehmen dabei helfen,
ihre Geschéftsprozesse zu
optimieren, um Wettbewerbs-
vorteile am Markt zu erzielen.
Uber eine Million Unternehmen
weltweit, darunter mehr als

90 Prozent der FORTUNE 500,
setzen Lésungen von Avaya

flir IP-Telefonie, Unified Com-
munications, Contact Center
und Communications Enabled
Business Processes (CEBP) ein
und unterstiitzen so ihre Ge-
schaftsprozesse. Avaya Global
Services bietet weltweit einen
umfassenden Service und
Support fiir groBe und kleine
Unternehmen.

AVAYA
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