AVAYA

= = . Videokommunikation bietet Unternehmen

Avaya VI d eo ko m m u n I kat I O n eine direktere Mdglichkeit zur Kommuni-
kation und ermdglicht so eine effizientere
Arbeitsweise. Zudem lassen sich der Kun-

Mehr Produktivitat. Weniger Reisekosten. Klirzere  denservice verbessern, die Problemiosung

beschleunigen und der Reiseaufwand —
Projektdauer. Weniger unnétige Besprechungen. und damit Kosten, Zeitaufwand und CO,-

AusstoB — reduzieren. Laut IDC! konnten

Unternehmen, die Videokommunikations-

Verbringen lhre Vertriebsmitarbeiter zu viel Zeit unterwegs? Isungen nutzten, ihre Produktivitat um
) ) . . o durchschnittlich 30 % steigern, da die
Nutzen Sie virtuelle Besprechungen so produktiv wie moéglich? Ablaufe zur Entscheidungsfindung und

Review-Prozesse entsprechend beschleu-
nigt werden konnten.
Niederlassungen eine persdnlichere Kundenerfahrung bieten? Daneben wéchst die globale Geschaftswelt
sehr schnell. Videokommunikation erleich-
tert die Entscheidungsfindung in multikul-

Kdnnten Sie Ihren Kunden mit einem Videokiosk in einer lhrer

Sorgen Sie daflr, dass lhre Mitarbeiter produktiv arbeiten kdén-

nen - und sparen Sie unndtige Reisekosten ein. Die Losung ist turellen Umgebungen, da sie auch in virtu-
. . N ellen Besprechungen oder Kundenkontak-
Uberraschend einfach - und ausgesprochen persdnlich. ten die far die Kommunikation so wichtige

Mimik und Gestik sichtbar macht.

Mit etwas Erfahrung und weiteren ausge-
reiften Tools zur Zusammenarbeit lassen
sich mit den hochwertigen Video- und
Audiofunktionen der Avaya Videol6sung
personliche Treffen mit Mitarbeitern,
Kunden und Kundenservice-Mitarbeitern
weitgehend ersetzen. Avaya bietet eine
Komplettlésung, die alle Komponenten
sowie die Entwicklung, Implementierung
und Verwaltung der Lésung umfasst. Damit
haben Sie einen einzigen Ansprechpartner
fur all Ihre Video-Anforderungen.
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Griinde fiir Avaya
Videokommunikation

Videokommunikation stellt einen wichti-
gen Bestandteil von Avaya Unified Com-
munications dar und ermdglicht Unter-
nehmen eine personlichere Zusammenar-
beit in Echtzeit. Die Lésungen von Avaya
bauen auf Unified Communications und
Anwendungen fiir den Kundendialog auf.
Einzelplatz-, Gruppen- und Mehrstellen-
Videofunktionen sorgen dann dafiir, dass
die jeweiligen Geschaftsanforderungen
erflllt werden. Das Ergebnis sind praxis-
nahe Videotelefoniefunktionen, die leicht
zu benutzen und zu verwalten sind und

! Quelle: , Seeing Is Believing: The Value of Video
Collaboration* Stofega, William. April 2007
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dartiber hinaus im ganzen Unternehmen ange-
wandt werden kénnen.

Videoldsungen von Avaya vereinfachen die Kom-
munikation innerhalb des Unternehmens, zwi-
schen verschiedenen Unternehmen sowie zwi-
schen Unternehmen und Kunden. Avaya kann
auch lhrem Unternehmen zu mehr Wettbewerbs-
fahigkeit verhelfen:

¢ Flexible, offene Losungen
Aufgrund des standardbasierten, hersteller-
unabhangigen Konzepts von Avaya bieten die
Videol6sungen von Avaya eine hohe Interope-
rabilitat und machen leistungsstarke Integra-
tionen, wie z. B. ,,Presence Federation®, mog-
lich. Die Erweiterung lhrer bestehenden Kom-
munikationsumgebung (Instant Messaging,
E-Mail und Audio-/Webkonferenzen) durch
Videofunktionalitat ist einfach und kosten-
glinstig. Und durch die Skalierbarkeit halt die
Lésung mit dem Wachstum Ihres Unterneh-
mens Schritt. Dies bedeutet zusatzlichen
Schutz und Wertsteigerung lhrer Investition.
Gleichzeitig bewahren Sie leistungsstarke
Sicherheitsprotokolle.

e Das konvergente Sprach- und Videonetzwerk
erleichtert die Umsetzung von Videofunktionen
Die konvergente Kommunikationsplattform
von Avaya unterstiitzt Sprache und Video,
was die unternehmensweite Bereitstellung,
Verwaltung und Uberwachung erleichtert.
Die enge Integration mit Avaya Aura™ Com-
munication Manager ermdglicht einen ein-
heitlichen Rufnummernplan, gemeinsame
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Telefonlisten und flieBende Anmelde- und
Authentisierungsfunktionen. Die Benutzer
missen nur mit einem Telefon oder Soft-
phone eine Rufnummer wahlen, und das
Netzwerk meldet die Videoendgerate dann
automatisch fir einen Audio-Video-Anruf an.
Der Benutzer muss sich also keine Video-IP
Adressen merken oder mit mehreren Geraten
hantieren — ganz gleich, ob es sich um eine
interne Strategiebesprechung handelt oder
um einen externen Kundenanruf.

Die Funktionen zur intelligenten Bandbrei-
tenverwaltung optimieren und priorisieren
den Videoverkehr des Unternehmens im
Netzwerk.

Video am Arbeitsplatz

Mit Video am Arbeitsplatz erhalt so gut wie
jeder Wissensarbeiter direkten Zugriff auf
visuelle Kommunikationsmoglichkeiten.

Avaya Softphones bieten Peer-to-Peer-Video-
funktionen auf Abruf und machen Video
damit zu einem wichtigen Tool, das auch fir
kurzfristig angesetzte Besprechungen genutzt
werden kann. Die Desktop-Videofunktionalitat
lasst schnell und problemlos im ganzen Unter-
nehmen bereitstellen — von der Unternehmen-
szentrale Uber ortliche Niederlassungen bis
hin zu Heimbiros und anderen Standorten.

Einfache Telefoniefunktionen

Der branchenfiihrende Avaya Communication
Manager ermoglicht als , Herzstlick" der
Losung die Nutzung von Telefoniefunktionen
(Halten, Vermitteln, Weiterleiten, Konferenz
und Weiterleitungspfade, die einem Benut-
zer verschiedene festgelegte Nummern zuord-
nen) fir den Videoanruf fir ein effektiveres
Kommunikationserlebnis.

Contact Center-Anwendungen

Avaya verhilft Unternehmen zu einem engeren
Kontakt zu ihren Kunden. Durch Erweiterung
der bestehenden Contact Center-Lésungen, wie
Sprache, IVR, E-Mail und Textnachrichten,
durch Videofunktionalitat, lasst sich die Kom-
munikation mit dem Kunden noch unmittel-
barer gestalten. Der Agent kann dem Kunden
z. B. einen Installationsvorgang vorfiihren, und
der Kunde kann etwaige Fragen sofort stellen.
Contact Center-Agenten kdnnen externe Anrufe
von unterschiedlichsten Geraten annehmen —

—
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ganz gleich, ob sie von Videotelefonen, tber
das Internet, einen Videokiosk oder von einem
Mobiltelefon aus getatigt werden. Videokioske
geben dem Kunden z. B. die Méglichkeit, von
einer Filiale aus einem Experten an einem
anderen Standort Fragen zu stellen. Damit
konnen Unternehmen das Wissen ihrer Mitar-
beiter tiber verschiedene Standorte hinweg
nutzen.

Komplettlésung, von Ende zu Ende

Avaya verfolgt bei Video ein offenes, her-
stellerunabhangiges Konzept und erméglicht
den Kunden dadurch die Einbindung der
branchenbesten Videokomponenten in eine
Losung, die von Avaya vollstéandig imple-
mentiert und unterstitzt wird. Videoldsun-
gen von Avaya umfassen einen kompeten-
ten Komplett-Support von Avaya Global
Services:

— Entwurf, Implementierung und Support
fir die gesamte Losung, einschlieBlich
Polycom-Videoendgerate, Netzwerkkom-
ponenten, Internetgerate und benutzer-
definierte Gerate.

— Konvergenzservices einschlieBlich IP Netz-
werkanalyse, Optimierung, Sicherheit und
Unternehmenskontinuitat.

Videoldsung fiir vertikale Differenzierung

Auf der Grundlage von Partner-Videoendge-
raten und Briicken bietet Avaya Videoanwen-
dungen an, die die spezifischen Bedirfnisse
vertikal differenzierter Organisationen
erfllen, zum Beispiel Finanzdienstleister,
Gesundheits- und Bildungswesen, staatliche
Stellen und lokale Behdrden sowie der
Einzelhandel.
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Fallstudie: Western Kentucky University

Anforderung

Genau wie anderen Universitaten auch, muss sich die Western Kentucky University (WKU) potenziellen Studenten und Fakultatsmitarbeitern
als attraktive Hochschule prasentieren. Die Unterstiitzung ihrer wissenschaftlichen Mitarbeiter und das Campusleben sind daher entscheidend
fur den Erfolg. Ein wichtige Rolle spielen dabei moderne Kommunikationsmittel. Nach Angaben des IT-Leiters der WKU bieten mobile und
Videokommunikation Hochschulen eine wichtige Méglichkeit, ihren Studenten und Mitarbeitern mehr Service, mehr Kommunikationsmoglich-
keiten und einen besseren Zugriff auf Lehrmittel anbieten zu kénnen.

Lésung

Damit Studenten und Dozenten an den sieben Standorten der Western Kentucky University besser zusammenarbeiten kénnen, entwickelte man

ein individuelles Videokommunikationssystem aus Avaya Softphones mit Video Integrator und Avaya Aura™ Communication Manager. Diese Lésung
ergéanzte eine universitatsweite Videoanwendung mit Gatekeepern und Endgerédten (sowie Raumen mit High-Definition-Video). Zudem integrierte
die WKU Videokomponenten und die Anrufbearbeitungssoftware Avaya Aura™ Communication Manager, um eine zuverlassige und universitatstaug-
liche Videoplattform zu schaffen.

Wertbeitrag

e Wachstum aufgrund von Kommunikation: Steigende Studentenzahlen an den Nebenstandorten der Universitat (20 % mehr Einschreibungen
in vier Jahren) wurden durch Videoanwendungen erméglicht, die die Anforderungen verschiedener Lehr- und Lernmethoden erfillten.

e Bessere Wissensvermittiung: 2008 nahm die Anzahl der Videokurse im Vergleich zum Vorjahr um 13 Prozent zu. Drei Prozent mehr Studenten
schrieben sich in Videokurse ein. Das heif3t, Studenten an den Nebenstandorten kénnen immer haufiger an den Lehrveranstaltungen teilneh-
men, die nur am Hauptstandort angeboten werden.

e Bessere Betreuung verschafft Studenten einen Vorsprung: ,Virtuelle Blirozeiten* geben Studenten an den Nebenstandorten die Méglichkeit,
sich mit Fakultatsmitarbeitern an anderen Standorten zu ,treffen” und sich beraten zu lassen.

OO 3




avaya.de

Videofunktionalitat fiir héhere Mitarbeiterproduktivitat

Die Avaya Telefoniefunktionalitat erméglicht die leichte und schnelle Einbindung von Videoelementen fir die alltagliche Kommunikation oder fir

dynamische Meetings.

Die Avaya Videokommunikationslésung hat verschiedene Varianten, die von den jeweiligen Videoendgeraten abhangen. Alle Varianten beruhen auf
der Avaya |IP Kommunikationsinfrastruktur und -Anwendungen und bieten durch die entsprechenden Einzelplatz-, Gruppen- oder Mehrstellen-

Videomerkmale die gewiinschte Funktionalitat.

Funktionen

Punkt-zu-Punkt-Video am Arbeitsplatz
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Funktionsweise

Durch die Wahl einer
vierstelligen Nummer

per Telefon oder Avaya
one-X® Communicator
und IP Softphone wird
die Video-Komponente
automatisch aktiviert.
Funktionen wie Halten,
Stummschalten, Weiter-
vermitteln und Konferenz-
schaltung kénnen simul-
tan fir Sprache und Video
genutzt werden.

Nutzen

e |eichte Videonutzung -
Sie missen keine Video
IP Adresse nachschlagen.

e Mit Avaya one-X® Communi-
cator und IP Softphone
kénnen Sie berall einen
Sprach- und Videoanruf
tatigen.

e Erhohen Sie die Wirkung
regularer Telefonanrufe
durch Direktinteraktion.

Produkte

Avaya Aura™ Communica-
tion Manager.

Avaya oder Avaya one-X®
Communicator und IP
Softphone.

Avaya Video Integrator-
Software.

Videokonferenzen mit 6 Teilnehmern

= Picture in picture 3

B¢ Annika Hansen 00:12
(W) 415-866-7628

=

Die Polycom-Endgerate
der Serie VSX ermoglichen
Videokonferenzen mit

6 Teilnehmern.

Fugen Sie ganz leicht per
Telefon oder Softphone
weitere Teilnehmer hinzu
(bis zu 6 Videoteilnehmer).

e |Integrieren Sie sofort 3 wei-
tere Teilnehmer flr ein per-
sdnlicheres Gesprachser-
lebnis.

e Reichern Sie spontane oder
geplante Gesprache durch
visuellen Kontext an.

e Nutzen Sie die Avaya
Telefoniefunktionen.

Avaya Aura™ Communica-
tion Manager

Avaya oder Avaya one-X®
Communicator und IP
Softphone

Avaya Video Integrator-
Software

Polycom-Endgerate der
Serie HDX oder VSX
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Funktionen

,Click-to-Video“ von Microsoft Office
Communicator oder IBM Lotus Sametime

EEX

B Microsoft Office Communicator
Connect Contacts View Actions Help

& Anders Madsen v
In 2 meeting

=

Eric Lang b cal - bt
Offline |
Erik Andersen e -Cal\! 3 !
Offiine ' ‘
Erik Gubbels Click to call {(555) 555-0472
Offiine v
Contacts
Business Partners (3/3) o
Sales Team (5/12) s |
@ Amritansh Raghay Busy =
. Ankur Chavda COnline
@ Chris Preston Oniine -
@ Eran Shtiegman Busy =]
@ Kam Foo Aw Busy |
Danny Levin Cutofoffice B vl
£3
Click a contact to view more information,
R, Call = ] Details Actions *

Funktionsweise

Klicken Sie einen Namen
in lhrer Kontaktliste an
und tatigen einen Sprach-
und Videoanruf.

Nutzen

Schopfen Sie die Avaya
Telefoniefunktionen voll
aus, und nutzen Sie die
Prasenzinformationen zur
schnellen Verbindung mit
Personen auf Ihrer Kontakt-
liste.

Vereinfachter Zugang zu
Videoanrufen.

avaya.de

Produkte

e Avaya Aura™ Communica-
tion Manager

e Avaya oder Avaya one-X®
Communicator und IP
Softphone

e Avaya Video Integrator-
Software

e Microsoft Office Commu-
nicator-Client ... ODER
...IBM Lotus Sametime
Connect-Client

e Polycom-Endgerate der
Serie HDX oder VSX
(optional)

Gruppenvideo (Konferenzraum)

Verbinden Sie groBe
Gruppen, die Uber
mehrere Konferenzrdume
verteilt sind.

Einbindung von HD (High
Definition)-Video fiir ein
optimales Erlebnis.

Ideal fur
Gruppenbesprechungen;
verleiht virtuellen Meetings
eine ,,personliche Note".

Nutzen Sie die
Bandbreitenverwaltung,
Prioritatsklassen und die
integrierten Sprach- und
Datennetzwerkverwaltungs-
Funktionen von Avaya

e Avaya Aura™ Communica-
tion Manager

e Avaya oder Avaya one-X®
Communicator und IP
Softphone

e Avaya Video Integrator-
Software

e Polycom-Endgerate der
Serie HDX oder VSX
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Funktionen

Mehrpunktkonferenzen

Funktionsweise

e \Verbindung verteilter Teil-
nehmer, die verschiedene
Endgerate benutzen (nur
Audio, Gruppenvideo,
Einzelplatzvideo etc.)

Nutzen

Teilnehmer kdénnen sich von | e
verschiedenen Standorten
und mit verschiedenen End- | 4
geraten zuschalten (Audio
und Video)

Die RMX- und MGC-Video- |,
briicke kann so konfiguriert
werden, dass das Meeting
durch die gleichzeitige An-
wahl aller Teilnehmer
eréffnet wird.

Produkte

Avaya Aura™ Communica-
tion Manager

Avaya oder Avaya one-X®
Communicator und IP
Softphone

Avaya Video Integrator-
Software

e Polycom Mehrplatzsteuer-
gerate (Multipoint Control
Units, MCUs) der Serie
RMX oder MGX

Videofunktionalitat flir den Kundenservice

Video hat sich zu einem wichtigen und wertvollen Medium fiir leistungsstarke Anwendungen im Kundenservice entwickelt. Die Flankierung von Sprach-
erkennung mit visuellem Kontext oder ,,Live“- Videostreams mit Servicemitarbeitern bzw. residenten Experten ermdglicht Unternehmen eine personlichere
und effizientere Kundenbetreuung. Marktfihrende Anwendungen kombinieren Video und Sprache, um die Auswahl der Selbstbedienungsoptionen fiir
den Benutzer zu vereinfachen und zu beschleunigen. Unternehmen kénnen Video- und Sprachtechnologie auch mit CRM-Daten kombinieren, um Videos

anzubieten oder dynamisch Upgrade-Anreize zu setzen und Serviceoptionen anzubieten.

Funktionen

Funktionsweise

Nutzen

Wo es eingesetzt

Video Contact Center-Anwendungen

Resident Expert: ,,Video-Kiosks*
in Zweigstellen bieten sofortigen
visuellen Zugang zu einem echten
Agenten, Broker oder anderen
Experten.

Sie bieten einen visuellen 2-Wege-
Kontakt fir Agenten und Kunden
— z. B. die Méglichkeit, Probleme
mit einem Verbrauchsprodukt zu
beheben.

Ubertragung eines Selbsthilfe-
videos, das die Bedienung der
Fernbedienung, die Programmie-
rung des DVD-Spielers und den
Zugang zu Online-Konten und
Abrechnung zeigt.

Schnellerer Service und Auftrags-
bestatigung.

Verstarkte Kundenbindung und
Markenidentifikation.

Generierung stetiger Ertrage durch

neue Services.

Senkung der Contact Center-Per-

sonalkosten durch Ausweitung von

Expertenressourcen, ohne jeden
Standort besetzen zu missen.

Upselling-/Cross Selling-Chancen
durch automatische Auswahl von
Videoinhalten beim Kunden-
gespréach.

Verbesserte Sicherheit: Gesichts-
erkennung wahrend eines
Kundengesprachs

wird

e Einzelhandels-
standorte

e Filialbanken

e Online-Banking

e Staatliche Informa-
tionsstellen

e Alle Call Center-
Umgebungen

s (WD)



Funktionen

Funktionsweise

Nutzen

Wo es eingesetzt
wird

IVVR (Interactive
Voice & Video Response)

C-JET ‘
AIRLINES
1 - Flight Info
2 - Reservations:
3 - Seat assignment
4 - Baggage claims

XA RN LY

(RN L L TP

Q@'%b% 90000
TP > o

Einwege-Video als visuelle Benut-
zerfihrung fir Sprach-IVR. So hat
zum Beispiel ein Kunde bei der
Buchung eines Flugs die Auswahl
bei Flugrouten, Flugzeit und Sitz-
platz und kann die Buchung per
IVR bestatigen. Ein analoges Sze-
nario gilt fir den Kauf von Ein-
trittskarten oder die Reservierung
eines Hotelzimmers.

Steigert die Effektivitét von Sprach-
erkennungsanwendungen durch
eine zusatzliche visuelle Benutzer-
fuhrung.

e Senkt die Betriebskosten durch
weniger Vermittler.

e Erhdht die Kundenzufriedenheit
durch visuellen Kontext fiir mo-
bile Benutzer.

e Schnellere und prézisere Transak-
tionen.

oder Helpdesk
e Reisebuchungen

e Bankwesen

e Jedes Call Center

3G Mobile Anrufe fiir
Video-Contact Center

2
; Sm
7w T 2 de

e |C

2

Optionale ,,See You/See Me*
(CUCme)-Funktion fir Kunden-
service-Anrufe.

Gemischte Medienkommunikation
— Eskalation von Text zu 3G-Video-
anrufen.

Video-Selbsthilfe fiir Mobiltelefon-
oder andere Services.

e Erhéhung der Kundenzufrieden-
heit durch eine ,,echte Person*
flir den Support.

e Steigerung der Kundenloyalitat.

e Differenzierung beim Service.

e Direktere und motivierendere
Wirkung als Text/SMS- oder
Sprachnachrichten.

e Jedes Call Center

Weitere Informationen

Weitere Informationen zu Avaya Videol6sungen erhalten Sie von lhrem Avaya Kundenberater oder einem autorisierten Avaya Vertriebspartner.

Oder besuchen Sie uns unter avaya.de.

IENE S
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Uber Avaya

Avaya ist einer der weltweit flihrenden Anbieter von Kommunikationsanwendungen
far 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 GréBen 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

avaya.de
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