AVAYA

Intelligente Kommunika-
tionslosungen von Avaya
fiUr mehr Blrgernahe

Lésungen fiir Verwaltung und
Behérden

Kommunikationslésungen von Avaya ermog-
lichen es Verwaltung und Behérden, ihre

Aufgaben fiir die Burger schnell und effizient
auszufiihren und dabei die Kosten zu senken.

Was leisten die Avaya-Lésungen?

e Vereinfachung von Prozessen zu alltag-
lichen Anfragen der Biirger

e Zeit- und Ressourceneinsparungen bei
erhdhter Erreichbarkeit und Reaktions-
fahigkeit

e Einheitliche Dienstqualitat Gber unter-
schiedliche Kommunikationskanale

e Bessere Verfligbarkeit von Experten fiir
spezifische Anfragen und Aufgaben

Birger erwarten Informationen, Unterstit-
zung und Dienstleistungen von Verwaltung
und Behoérden und sind auf diese ange-
wiesen. Diese Dienstleistungen méglichst
effizient zu erbringen hat Prioritat. Politiker
brauchen zufriedene Wahler — ihr Erfolg
wird daran gemessen, wie gut sie der Offent-
lichkeit dienen.

Intelligente Kommunikationsldsungen von
Avaya helfen Verwaltung und Behorden, die
Erfahrungen ihrer Wahler auf Kommunal-,
Landes- und Bundesebene zu verbessern.
Fragen werden schneller beantwortet,
Bediirfnissen wird entsprochen, wobei die
Ressourcen optimal genutzt werden.
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Intelligente Kommunikationslésungen von
Avaya ermoglichen dies durch die Nutzung
von Anwendungen, die ein breites Spektrum
von Kommunikationsfahigkeiten vereinen —
von grundlegender Telefonie, E-Mail-Kommu-
nikation und Sprachnachrichten bis hin zu
maBgeschneiderten Mobilitatslésungen,
Selbstbedienungsoptionen fir Blirger sowie
kommunalen und vernetzten regionalen
Contact Centern.

Bundeseinheitliche Service-
nummer 115

Eines der groBten Argernisse beim Suchen
nach dem richtigen Ansprechpartner durch
das Labyrinth von Verwaltung und Behd&rden
ist es, immer wieder an andere Stellen ver-
wiesen zu werden. Mit der Einflihrung der
bundeseinheitlichen Servicenummer 115
(Pilotversuch seit Marz 2009) sollen die Ser-
vicequalitat und das Image der Verwaltung
wesentlich verbessert und gleichzeitig die
Kosten gesenkt werden.

D115 hat sich zum Ziel gesetzt, 75 Prozent
der Anrufe innerhalb von 30 Sekunden an-
zunehmen, 55 Prozent der Anfragen sofort
und den Rest innerhalb von 24 Stunden
per Rickruf, Mail oder Fax zu beantworten.
Avaya unterstitzt Stadte und Landkreise
bei der Realisierung einer modernen und bir-
gernahen Verwaltung und bietet ein auBer-
gewdhnliches Lésungsportfolio, das die An-
forderungen einer D115-Implementierung
erfllt und Uber den definierten Leistungs-
umfang hinaus umfangreiche Zusatzfunk-
tionen bietet. Dazu gehdéren insbesondere:

e Skalierbare Call Center-Anwendungen,

die Uiber Standorte hinweg vernetzungs-
fahig sind und um professionelle Monito-
ring- und Management-Werkzeuge erganzt
werden

e Sprachportale zur Vorqualifizierung der
Anrufer und damit eine signifikante Ent-
lastung der Biirgerservicemitarbeiter

e die Automatisierung von Routine-Vor-
gangen beispielweise die Benachrichtigung
bei Fertigstellung von Ausweisen oder
Reisepassen

e die Integration zuséatzlicher Kontaktkanale
wie E-Mail, Chat, Web, SMS

e die einfache Anbindung von mobilen Mit-
arbeitern und Heimarbeitsplatzen in das
Servicekonzept

e Audio- und Webkonferenz-Lésungen flir
effektivere Zusammenarbeit in verteilten
Teams

e Sicherheitskonzepte flir héchste Sicher-
heit und Verfligbarkeit

e sowie Professional Services fir die
Projektphasen Planung, Design und
Implementierung

Avaya hat in zahlreichen Kundenprojekten
gezeigt, wie 6ffentliche Verwaltungen ein
ehrgeiziges Serviceversprechen gegeniber
ihren Blrgern einldsen und gleichzeitig
eine Entlastung der Mitarbeiter in den ein-
zelnen Behorden, Amtern und Ressorts
dadurch erreichen kénnen, dass Anfragen
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durch ein zentrales Service-Center bearbei-

tet werden.

¢ Die Contact Center-Technologie von Avaya
leitet Anrufe gleich beim ersten Mal an die
richtigen Mitarbeiter weiter. Diese Funk-
tion bietet auch einen Puffer fiir Notrufe.

e Durch Integration mit Fachanwendungen
konnen Anruferinformationen und friihere
Gespréachsprotokolle sofort beim Eingang
des Anrufs abgerufen werden, sodass die
Mitarbeiter das Anliegen des Birgers
schnell klaren kénnen.

¢ Die offene Architektur und viele bereits
vorhandene Konnektoren ermdoglichen die
nahtlose Integration mit vielen Applika-
tionen. Dazu gehéren z.B. CRM Systeme
und Dokumenten Management Systeme
wie sie in D-115 Ldsungen eingesetzt
werden.

Avaya Voice Portal erméglicht den Dienst
am Kunden rund um die Uhr.

VXML:-Technologie erméglicht das einma-
lige Erstellen von Informationen, die dann
dank einer Avaya Voice Portal-Anwendung
nicht nur an Web-Benutzer, sondern auch

an Anrufer weitergegeben werden kdnnen.

Dank Voice Messaging kdnnen rund um die
Uhr Nachrichten hinterlassen und an die
jeweils betroffene Abteilung weitergeleitet
werden.

Zugriff flr alle Blrger
Nicht alle Biirger haben Zugang zu einem PC

oder dem Internet — oder sie brauchen
Informationen, wahrend sie unterwegs sind.

Uber Avaya

Avaya ist einer der weltweit flihrenden Anbieter von Kommunikationsanwendungen
flir Unternehmen. Das Unternehmen bietet flihrenden Firmen und Organisationen
weltweit Services rund um Unified Communications und Contact Center sowie

Uber das Avaya Voice Portal, eine neue
Generation von Sprachserver-Anwendungen
(Interactive Voice Response, IVR), kdnnen
Informationen und Transaktionen per Telefon
abgerufen bzw. ausgefiihrt werden — eben-
so wie Uber Web-Anwendungen. Durch
Nutzung der VXML:-Technologie erméglichen
auf dem Avaya Voice Portal basierende
Lésungen den Zugang zu Informationen (ber
verschiedenste Medien.

Da Avaya Wert auf gleichberechtigte Kom-
munikation legt, sind nahtlose Interaktionen
auch flr Personen mit Hor- oder Sehbehin-
derungen moglich.

Jederzeit und liberall
erreichbar, falls gewlinscht

Dass man sich nicht im Biro befindet, sollte
nicht unbedingt ein Grund sein, dem Buirger
keinen herausragenden Service zu bieten.
Die Kommunikationslésungen von Avaya er-
moglichen es Mitarbeitern, die nicht nur viel
unterwegs, sondern auch verantwortlich fiir
wichtige Birgertransaktionen sind, jederzeit
auf die benétigten Hilfsmittel zuzugreifen:
Erreichbarkeit unter einer einzigen Nummer
(Anrufe im Biiro werden an ein beliebiges
Gerat weitergeleitet, ohne persénliche Mobil-
telefonnummern preiszugeben), Zugriff zu
Voicemail und E-Mail sowie Anwendungen
wie Kalender und Instant Messaging. Avaya
Loésungen schreiben Ihnen nicht vor, welches
Kommunikationsgerat zu verwenden ist, so-
dass Sie die richtige Losung fir die richtige
Person zur richtigen Zeit wahlen kdnnen.

Partizipation aller Blirger
durch freie Wahl des Kom-
munikationskanals

Burger sprechen Sie auf unterschiedliche
Weise, zu unterschiedlichen Zeiten an. Und
je nach gewahltem Kommunikationskanal
unterscheiden sich unter Umstanden auch
ihre Bedurfnisse: Wer im Auto sitzend vom
Handy aus anruft, benétigt in der Regel eine
schnelle, prazise Antwort; von Zuhause aus
entscheidet sich dieselbe Person moglicher-
weise flr eine Self-Service-Option Uber die
Contact Center-Webseite.

Es ist nicht nétig, separate Systeme einzu-
richten, um dem Birger diese verschiedenen
Kontaktmdglichkeiten zu geben. Die Avaya
Contact Center-L6sung ermoglicht es Ihnen,
zunachst mit Call Center-Funktionen zu be-
ginnen, und E-Mail und Webbrowsing hin-
zuzufiigen, wenn Sie diese bendétigen.

Weitere Informationen

Viele Behérden auf Kommunal-, Landes- und
Bundesebene — von Exekutivorganen bis zu
gesetzgebenden Korperschaften — verlassen
sich heute auf Intelligente Kommunikations-
|6sungen von Avaya.

Weitere Informationen erhalten Sie von Ihrem
Avaya Vertriebsmitarbeiter oder autorisierten
Avaya BusinessPartner. Oder besuchen Sie
uns unter: www.avaya.de. Dort finden Sie
weitere Informationen zu Avaya Lésungen fir
die dffentliche Hand.

AVAYA

weitere verwandte Dienste sowohl direkt als auch Giber Partner an. Unternehmen

aller GroBen verlassen sich auf Avayas moderne Kommunikationssysteme, um

INTELLIGENTE KOMMUNIKATION

ihre Effizienz, Zusammenarbeit, Kundendienstleistungen und Wettbewerbsfahigkeit
zu optimieren. Weitere Informationen finden Sie auf www.avaya.de.
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