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Besserer Kundenservice

durch intelligente
Kommunikation
von Avaya

Kommunikationslésungen von Avaya
ermoglichen Finanzdienstleistern einen
Service, der die Kundenbindung festigt,
lukrative Folgeauftrage erzielt und dariiber

hinaus die Kosten senkt.

Wie geht es lhren Kunden, wenn sie Kontakt zu Ihrem
Unternehmen aufnehmen?

Fuhlen sie sich wirklich willkommen — rundum gut
bedient und verstanden. Oder lasst |hr Service hier
und da zu wiinschen dbrig: Aus diesem Grund kénnten
manche Kunden abwandern.

Avaya unterstiitzt Banken, Versicherungsgesellschaften,
Unternehmen am Kapitalmarkt und andere Finanz-
dienstleister darin, ihren Kundenservice zu verbessern,
die Kundenbindung zu steigern und in einem wettbe-
werbsintensiven Umfeld die Positionierung als Marke
zu starken.

Prompt, persénlich, ganzheitlich — das sind die
Schlusselworter fir einen perfekten Kundenservice.
Intelligente Kommunikationslésungen von Avaya
versetzen Sie und Ihr Unternehmen in die Lage, auf
die Winsche und Beddrfnisse Ihrer Kunden einzugehen
— und das bei gleichzeitig effizientem Einsatz lhrer
Ressourcen:

e Gemeinsame Nutzung und Aktualisierung von
Kundendaten: von der Kreditpriifung tber die
Verwaltung von Investmentkonten bis hin zur
Kalkulation eines Versicherungsangebotes

e Durchgehender Service (ber alle Kontaktkanale:
vom Internet ber Filialen bis hin ins Call Center

e Differenzierung Gber personalisierte Serviceangebote
mittels individueller Finanzberatung

e Gezielte Kundenansprache mit besonderen Angeboten
— zum Beispiel glinstigere Zinsen oder ErschlieBung
neuer Potenziale durch Cross-Selling und Up-Selling

Durch die Nutzung vielféltiger Anwendungen helfen

Ihnen intelligente Kommunikationsldsungen von

Avaya beim Erreichen dieser Ziele. Mit ihrer offenen,
herstellerunabhéngigen Infrastruktur vereinen diese
Loésungen ein breites Spektrum an Mdglichkeiten: Von der
klassischen Telefonie Giber E-Mail und Voice Messaging
bis hin zu maBgeschneiderten mobilen Anwendungen,
Self Service-Funktionen und komfortablen Contact
Center-Lésungen.

Contact Center

Contact Center werden heute dort eingesetzt, wo
Unternehmen lhren Kunden einen fortschrittlichen
Kundenservice anbieten wollen. Als Weltmarktftihrer
fir Contact Center bietet Avaya Lésungen auf der Basis
eines patentierten, intelligenten Predictive Routing.
Damit kénnen Sprach-, E-Mail oder Internetanfragen je
nach Kundentyp, Transaktionsart, bisherigen Kontakten
und Verfuigbarkeit dem bestqualifizierten Agenten
zugestellt werden.

Kaum eine andere Branche muss schneller und flexibler
auf die héchst anspruchsvollen Anforderungen ihrer
Kunden reagieren kdnnen wie die Finanzdienstleister.
Mit den Lésungen von Avaya sind Sie in der Lage, auf
samtliche Ressourcen lhres Unternehmens zuzugreifen
— einschlieBlich der von zu Hause aus arbeitenden Call
Center-Agenten. Die Verfligbarkeit von Kundendaten und
-historie lasst sich problemlos integrieren. Dadurch ist
der jeweils zustandige Berater — vom Filialmitarbeiter bis
zum Agenten — in der Lage, sich sofort um den Kunden
zu kiimmern.



Mehrkanalintegration

Kunden melden sich zu verschiedenen Zeiten, auf
verschiedene Art und Weise. Und genauso verschieden
wie die Wahl ihres Kontaktmediums sind ihre

Wiinsche und Bedirfnisse. Um ein einheitliches
Qualitatsniveau auf allen Kanalen zu gewahrleisten,
sind effektive MaBnahmen zur Unterstiitzung

einer Multi-Channel-Infrastruktur erforderlich: zum
Beispiel die Koordinierung der Zusammenarbeit, der
zeitnahe Zugang zu Informationen und die schnelle
Erreichbarkeit von Mitarbeitern.

IP-Telefonie, Videokonferenzen, Mobilitatslésungen,
SIP (Session Initiation Protocol) und sonstige
Kommunikationsanwendungen erméglichen lhnen die
optimale Nutzung lhrer internen Ressourcen und den
,durch die Bank" bestmoglichen Service. So kdnnen
Sie lhre individuellen Vorstellungen vom Multi-Channel-
Banking erfolgreich umsetzen — vom Online-, Telefon-,
Mobile-Banking tber Call Center, AuBendienst und
Filialen bis hin zu SB-Terminals: Alle Kontaktdaten der
Kunden sind jederzeit, tberall und mit Hilfe innovativer
Technologien auch sicher verfiigbar.

Mobile Finanzberater

Abwesenheit vom Biiro sollte kein Hinderungsgrund

fr einen hervorragenden Kundenservice sein.

Mit den Lésungen von Avaya haben lhre mobilen
Kundenberater uneingeschrankten Zugang zu allen
notigen Kommunikationsanwendungen — mit dem
gleichen Komfort wie im Biro: Erreichbarkeit Giber eine
einheitliche Nummer, angepasste Bedienoberflachen
auf dem Mobiltelefon, Zugang zu Voice-Mail inklusive

Anwendungen wie Terminkalender und Instant-
Messaging. Die Art der Kommunikation oder das
Endgerat sind damit frei wahlbar: Losungen von Avaya
definieren lediglich die Komponenten, aus denen

Sie dann die richtige Lésung flr den jeweiligen Fall
auswahlen.

Self Service

Self Service-Funktionen und Sprachportale sind

nichts Neues fiir die Finanzdienstleistungsbranche.
Avaya geht noch einen Schritt weiter und integriert
diese Selbstbedienungsanwendungen in die Multi-
Channel-Infrastruktur der Finanzdienstleister. Unsere
Multi-Channel-Plattform ermdglicht automatisch die
Ubergreifende Nutzung von Daten, die bei solchen
Transaktionen Ubermittelt wurden fir Marketingzwecke.
So ergeben sich zielgruppenorientierte Vorschlage fir ein
gezieltes Cross-Selling, eine zusétzliche Verbesserung
des Geschaftsprozesses und héhere Umsatzpotenziale.

Weitere Informationen

Finanzinstitute auf der ganzen Welt vertrauen auf die
intelligenten Kommunikationslésungen von Avaya.

23 der 25 weltweit gréBten Banken und vier der fiinf
groBBten Kreditinstitute in Deutschland sind Kunde von
Avaya'.

Mehr Informationen von Ihrem Avaya Vertriebsmitarbeiter oder von
unseren autorisierten BusinessPartnern. Unter avaya.de/finance finden
Sie weitergehende Erlduterungen, Referenzbeispiele und Details zu den

Lésungen von Avaya fir die Finanzwirtschaft.

1) Ranking von The Banker, 2008

Uber Avaya

Avaya entwickelt intelligente
Kommunikationslésungen,

die Unternehmen dabei helfen,
ihre Geschaftsprozesse 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

fur 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.
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