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Avaya one‑X® Agent
Übersicht

Erstklassigen Kundendialog zu bieten, ohne dabei den Blick  

auf die Kosten zu verlieren, war noch nie ganz einfach. In der  

heutigen wirtschaftlichen Situation ist dieser Balanceakt jedoch  

wichtiger denn je. Die Lösung? Die neue ebenso benutzerfreund- 

liche wie funktionsreiche Agenten-Desktop-Lösung von Avaya 

ermöglicht stets bestmöglichen Kundeservice und bietet gleich-

zeitig unglaubliche Kostenvorteile.

Avaya one‑X® Agent ist ein Agenten-
Desktop für Contact Center und gibt  
Agenten die Tools, die sie zur Steige-
rung ihrer Produktivität benötigen, ganz  
gleich, ob sie am Hauptsitz, in einer 
Niederlassung oder im Home Office 
arbeiten. Die einfache und intuitive 
Benutzeroberfläche ist äußerst benut-
zerfreundlich und bietet dem Agenten 
schnellen Zugriff auf häufig benötigte 
Funktionen sowie auf speziellere An- 
wendungen, wie z. B. die integrierte 
Videofunktion oder Instant Messaging.

Erweiterte Kontaktbearbeitungsfunk-
tionen, bedarfsgerechter Zugriff auf 
kundenspezifische Informationen und  
sofortiger Zugriff auf Experten im ge- 
samten Unternehmen – all dies unter- 
stützt Ihre Agenten dabei, eine über-
ragende Kundenkontakterfahrung zu 
bieten. 

Zudem bieten sich zahlreiche Möglich-
keiten für Kostensenkungen. Eine Mög-
lichkeit der Virtualisierung bietet zahl-
reiche Optionen für eine kostengünsti-
ge Bereitstellung auf dem Agenten-
Desktop. Integrierte Optionen für Tele-
arbeit erleichtern die Umsetzung von 
Programmen für Heimagenten und er- 
möglichen so Einsparungen bei den 
Ausgaben für Büroräumlichkeiten. 
Gleichzeitig wird dadurch auch die 
Suche nach fähigen Mitarbeitern sowie 

deren Erhalt einfacher und kostengün-
stiger. Avaya one‑X® Agent hilft Unter-
nehmen, erstklassige Agenten zu fin-
den und zu halten, indem jegliche Hür-
den in Bezug auf den physischen Ar- 
beitsplatz wegfallen. Innovative Fort-
schritte in der Contact Center-Techno-
logie für den Agenten-Desktop ermö-
glichen einen virtuellen und damit 
leistungsstärkeren, schnelleren und 
effizienteren Betrieb des Contact 
Centers – unabhängig davon, wie weit 
verteilt Ihre Agenten tätig ist.

Mit Avaya one‑X® Agent wird es noch 
einfacher, sich optimal um den Kunden 
zu kümmern.

Wichtige Vorteile von 
Avaya one‑X® Agent
Integrierte Videofunktionen ermöglichen 
völlig neue Kundenservice-Anwendun-
gen. So sind in Einzelhandelsgeschäf-
ten, wie z. B. Geschäften von Mobil-
funkanbietern oder in Heimwerkermärk-
ten, Videokioske denkbar, an denen der 
Kunde per Video von einem Mitarbeiter 
beraten wird, wenn vor Ort gerade nie-
mand verfügbar ist. Auch bei der Schu-
lung von Heim- und Remote-Agenten 
oder für Besprechungen mit Vorgesetz-
ten oder externen Fachleuten tragen 
die Videofunktionen zu besseren Ergeb-
nissen und engerer Zusammenarbeit 
bei. Und weil der Videozugang in Avaya 
one‑X® Agent integriert ist, müssen 
sich die Agenten nicht mit technischen 
Problemen herumschlagen, sondern 
können sich voll und ganz auf den 
Kunden konzentrieren.

Integrierte Kollaborationsmöglichkeiten 
unterstützen Agenten dabei, Fragen und  
Probleme gleich beim ersten Anruf zu 
lösen, und tragen so zu mehr Kunden-
zufriedenheit bei. Wenn es etwas kniff-
liger wird, kann der Agent problemlos 
einen Kollegen, einen Vorgesetzten oder 
einen Experten heranziehen. Dazu wählt 
der Agent einfach die entsprechende 
Person aus einer seiner Kontaktlisten 
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aus und wählt sie per Mausklick an oder 
schickt ihr eine Instant Message. Mit Avaya 
one‑X® Agent ist guter Rat – und höchste 
Kundenzufriedenheit – nur einen Mausklick 
entfernt.

Echtzeit-Statusaktualisierungen wichtiger Leis-
tungskennzahlen bieten dem Agenten ständig  
einen aktuellen Überblick über Warteschlan-
gen, Sprechzeiten und andere konfigurierbare 
Parameter. Damit verfügt jeder Agent über 
alle Informationen, die er braucht, um zum  
Erreichen der Unternehmensziele beizutragen.

Eine Anwendung für mehrere Verbindungsarten 
heißt, dass es sehr einfach ist, bei einer 
Verlegung des Agentenarbeitsplatzes vom 
Büro oder der Niederlassung in ein Home  
Office, die Konfiguration entsprechend zu 
ändern. Jedes Mal, wenn sich der Agent 
anmeldet, wählt er einfach die Option aus, 
die für seinen Standort gerade relevant ist – 
sei es VoIP (Voice over IP) oder getrennte 
Leitungen für Sprach- und Datenübertragung. 
Egal, ob der Agent zu Hause, im Büro, in 
einem virtuellen Büro oder an einem anderen 
Standort arbeitet: Avaya one‑X® Agent bietet 

eine stets einheitliche Benutzerschnittstelle. 
So benötigen die Agenten weniger Schulung 
und können ihre Zeit produktiver nutzen. 
Zudem sinken die Gesamtkosten für die IT, 
da unternehmensweit nur eine Anwendung 
bereitzustellen ist.

Zusatzfenster mit kontextrelevanten Kunden- 
daten steigern Produktivität und Kunden-
zufriedenheit, da erforderliche Daten nicht  
erst vom Agenten gesucht werden müssen.  
Der Agent weiß nun sofort, mit wem er 
spricht, weshalb der Kunde anruft und 
welche Informationen er zur Bearbeitung 
der Kundenanfrage benötigt. Mit Avaya  
one‑X® Agent lassen sich diese Einblend-
fenster anhand häufig benutzter Auslöser 
aktivieren, wie der Übertragung der gewähl- 
ten Nummer (DNIS, Dialed Number Identi- 
fication Service), einer automatischen Num- 
mernerkennung (ANI, Automatic Number 
Identification) oder einer entsprechenden 
Zifferneingabe per Tonwahl. Wird in Verbin- 
dung damit auch Avaya Advanced Segmen- 
tation verwendet, können Sie rasch und  
einfach Daten aus einer kundenspezifischen  

Datenbank nutzen, um sie Ihren Routing- 
Entscheidungen und Agentenbildschirm-
menüs zugrunde zu legen, und zwar ganz 
ohne kostenintensive und zeitraubende 
CTI-Implementierung. Ergebnisse sind ein 
besserer Kundendialog und gesteigerte 
Kundenzufriedenheit. 

Übersicht über die Funk-
tionen
•	 Anrufsteuerung für ein vollständig integrier-

tes Agenten-Softphone, um Anrufe anzu-
nehmen und zu beenden, um Anrufe in  
die Warteschlange zu versetzen und sie  
daraus zurückzuholen, für Konferenz-
gespräche und Weiterleitung und für die 
Click-to-Dial-Funktion für Anrufe oder IM 
über Kontaktlisten und Anrufprotokolle 
oder über Internet Explorer und Firefox. 
Diese Funktionen lassen sich je nach 
Ihren Unternehmensanforderungen oder 
den Vorlieben des Agenten konfigurieren. 
Avaya one‑X® Agent bietet leichten Zugriff 
auf den Status der automatischen Weiter- 
leitung (ACD) des Agenten sowie auf die  
Kennzahlen zur Anrufannahme, zur Anruf-
nachbearbeitung und zu Nebenarbeiten. 
Daneben bietet es Zugriff auf die Voice- 
mail und es lassen sich externe Anwen-
dungen aufrufen.

•	 Integrierte Tutorials und kontextsensitive 
Online-Hilfe erleichtern neuen Agenten 
den Einstieg und bieten sofort Antworten  
auf Fragen zu Aufgaben oder Funktionen, 
mit denen der Agent noch nicht vertraut 
ist. Daneben können Videotutorials zu 
ausgewählten Themen ergänzend zur 
Agentenschulung verwendet werden. 

•	 Aufgezeichnete Begrüßungen stellen sicher, 
dass Kunden auch spät am Tag noch mit  
derselben munteren und motivierten An- 
sage begrüßt werden wie früh am Morgen.

•	 Kontaktlisten – persönlich, gemeinsam 
genutzt oder aus Microsoft Outlook bezo- 
gen – ermöglichen dem Agenten mit nur 
einem Mausklick sofortigen Zugriff auf 
Kollegen, Vorgesetzte oder Fachleute im 
Unternehmen. So lassen sich Fragen und 
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Probleme gleich beim ersten Anruf lösen, 
was zu mehr Kundenzufriedenheit führt.

•	 Konformität mit „Section 508“ (US-Gesetz 
für die Mindestanforderungen an die In- 
formationstechnik) besagt, dass auch kör- 
perbehinderte Agenten ohne Einschrän- 
kungen alle Funktionen nutzen können. 
So lassen sich wichtige Agentenfunktionen 
über Tastenkombinationen aufrufen, Alarm- 
meldungen werden sowohl optisch als auch 
akustisch ausgegeben und Text-to-Speech-
Anwendungen lassen sich problemlos mit 
Avaya one‑X® Agent integrieren.

•	 Texttelefonfunktionen (Soft TTY) ermögli-
chen die Bedienung hörgeschädigter 
Kunden in denselben Warteschlangen-
gruppen wie andere Anrufe. Sie benöti-
gen also keine separaten Agentenpools 
oder spezielle Hardware für Texttelefone 
mehr.

•	 Geschäftskontinuitätsoptionen ergeben sich 
aus den Möglichkeiten für Konnektivität 
und Virtualisierung in Avaya one‑X® 
Agent. Sogar Unternehmen, die keine 
unmittelbaren Pläne hegen, Teleagenten 
einzusetzen, beginnen inzwischen, die  
Möglichkeiten für Heimarbeit im Rahmen  
ihrer Geschäftskontinuität und Überle-
bensstrategien für Katastrophenfälle zu 
schaffen, oder auch für Fälle, in denen 
verheerende Witterungsbedingungen die  
Agenten davon abhalten könnten, ins 
Büro zu kommen. Mit Avaya one‑X® 
Agent werden Ihre Agenten einfach für 
den notwendigen Zeitraum Remote-
Agenten, und Ihr Geschäftsbetrieb wird 
reibungslos fortgesetzt.

•	 Eine zentrale Verwaltung ermöglicht die 
Erstellung und Verwaltung von Benutzer-
profilen mithilfe einer Webclient-Schnitt- 
stelle. Diese Profile umfassen benutzer-
definierte Daten (wie z. B. Zugang zu 
bestimmten Funktionen), Anrufprotokolle 
und aufgezeichnete Begrüßungsansagen. 
Ganz gleich, von wo aus sich ein Agent 
anmeldet, kann er also immer seine 
eigene Konfiguration abrufen.

•	 Dynamisches Hot-Desking ermöglicht 
Agenten mehr Mobilität. Egal, an wel-
chem Schreibtisch der Agent sitzt – nach 
der Anmeldung wird seine individuell 
angepasste Version von one‑X® Agent 
angezeigt.

•	 Supervisor-Desktop-Funktionen sind ein-
gebettet und erleichtern den Zugriff auf  
Funktionen wie Dienstüberwachung und  
Aufschaltung. Supervisoren können Agen- 
ten in Echtzeit über Instant Messaging 
anleiten und die Verlaufsprotokolle und  
den Präsenz-Status ihrer Agenten anzei- 
gen. Über die Funktion „sofortige Benach- 
richtigungen“ können Supervisoren einer 
Gruppe von Agenten bei Bedarf kurze 
Hinweise und Warnungen schicken.

•	 Die Abonnement- und Befehls-API-Schnitt- 
stelle ermöglicht anderen Anwendungen, 
bestimmte Ereignisse zu abonnieren und  
gängige one‑X® Agent-Funktionen auszu-
führen. Dies erleichter die Integration 
von one‑X® Agent in bestehende Umge-
bungen.

Konnektivitätsoptionen
Avaya one‑X® Agent bietet Unternehmen 
die Flexibilität, den Konnektivitätsmodus 
auszuwählen, der am besten zur Umgebung 
des jeweiligen Agenten passt. Optionen:

•	 Arbeitsplatz – ermöglicht Voice-over-IP 
Betrieb. Als Telefon des Agenten dient 
dabei der PC.

•	 Tischtelefon – Avaya one‑X® Agent und 
ein Tischtelefon teilen sich hier die  
Steuerung von Telefonie und Agenten-
funktionen, bleiben aber stets perfekt 
synchronisiert.

•	 Anderes Telefon – bietet auch Agenten 
im Home Office hohe Qualität. Die Sig- 
nalisierung zwischen Anwendung und 
Anrufserver erfolgt über IP und die 
Sprachmedien werden an ein Heim-, 
Büro- oder Mobiltelefon übermittelt (so 
genannter Telearbeitermodus).

Nach der Anmeldung wählt der Agent ein- 
fach den gewünschten Konnektivitätsmo-
dus aus. Die Oberfläche und der Funktions- 
umfang sind dabei in allen Modi gleich.

Bereitstellungsoptionen
Avaya one‑X® Agent kann wahlweise auf 
dem Desktop-PC eines Agenten oder – im 
Falle der Thin-Client-Option – auf einem 
Windows-Server mit einer von vielen mögli- 
chen Virtualisierungsplattformen bereitge-
stellt werden.

Desktop-Bereitstellung
Der Microsoft Installer (MSI) von Avaya  
one‑X® Agent ermöglicht bei der Bereitstel-
lung auf einem Agenten-Desktop auch eine  
benutzerdefiniert angepasste unbeaufsich-
tigte Installation ohne jedwedes Einwirken 
des Agenten. Das heißt, der Agent ist sofort  
einsatzbereit und muss sich nicht mit der 
Installation herumschlagen.

Ein modulares Administrationsmanagement 
ermöglicht Managern, den Agentenzugriff 
auf Funktionen nach Bedarf anzupassen. 
Die Unterstützung modernster technolo-
gischer Branchenstandards erleichtert die 
Bereitstellung der richtigen Tools für die 
Agenten, und reduziert die Gemeinkosten 
sowie die Gesamtkosten. 

Virtualisierungsoptionen 
Die Bereitstellung von Avaya one‑X® Agent 
in einer virtuellen Umgebung erleichtert es  
der IT-Abteilung, im ganzen Unternehmen 
für die Einhaltung von Sicherheitsstandards 
zu sorgen, da alle Anwendungen nicht vom  
PC eines Agenten, sondern von zentralen  
Servern aus ausgeführt werden. Dies ermö-
glicht auch deutliche Kosteneinsparungen, 
da die einzelnen Agenten nicht mehr unbe- 
dingt hochwertige PCs brauchen, sondern  
kostengünstigere Terminals völlig ausreichen.  
Das Ergebnis: Unternehmen können Ihre 
Sicherheitsstufe erhöhen und gleichzeitig 
Kosten senken.



Avaya one‑X® Agent läuft unter MS Windows 
2003 Server und unterstützt zudem folgen‑
de Virtualisierungsplattformen für die Thin‑
Client‑Option auf dem Agenten‑Desktop:

• MS Windows 2008 Server

• Citrix XenApp™ (früher Citrix Presenta‑
tion Server 4.5) mit Option für Anwen‑
dungs‑Streaming

• Sun Ray™

• VMWare® ESX/VDI mit Virtual Desktop

Technische Daten

PC‑Konfiguration 
• Pentium‑Prozessor mit mindestens 

1 GHz (2 GHz empfohlen)

• Bis zu 500 MB verfügbarer Festplatten‑
speicher, für Vista u. U. mehr

• mind. 1 GB Arbeitspeicher, empfohlen: 
2 GB oder mehr, wenn andere Anwen‑
dungen parallel ausgeführt werden 
sollen

• Full‑Duplex‑Soundkarte, Headset für 
VoIP‑Betrieb

• Für Agentendesktop‑PC‑Betrieb empfoh‑
lene Betriebssysteme:

 –  Microsoft Windows XP Professional 
(32‑ oder 64‑Bit)

 –  Microsoft Windows Vista (32‑ oder 
64‑Bit)

 –  Microsoft Windows Server 2003, 2008

 –  Microsoft Windows 7

• Server für zentrale Verwaltung:

 –  Quad‑Core‑Prozessor mit 2,33 GHz 

 –  16 MB Arbeitsspeicher 

 –  40 GB Festplattenspeicher

 –  Red Hat Linux 5.2 OS

• Videokamera und AVTS‑Lizenz (Avaya 
Video Telephony Server) für Videoüber‑
tragung

Avaya TK‑Anlagenversion:
• Avaya Communication Manager (CM) 2.x 

oder höher bei normalem Betrieb

• Avaya CM 3.0 oder höher, wenn Verwen‑
dung gemeinsam mit bestehendem Tele‑
fon (Option für Tischtelefon)

• Avaya CM 4.0 oder höher bei Video‑
nutzung

Call‑Center‑Softwareversion:
• Call Center 2.x oder höher

Sonstige Voraussetzungen:
• Advanced Segmentation‑Einblendfenster 

benötigen Communication Manager 3.0 
oder höher

• Avaya Switcher II Adapter für Agenten‑
begrüßungen in den Verbindungsarten 
für Tischtelefone und andere Telefone

Fragen Sie noch heute Ihren Avaya Kunden‑
berater oder autorisierten Avaya Business
Partner. Oder besuchen Sie uns unter 
avaya.de.
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Über Avaya

Avaya ist einer der weltweit führenden Anbieter von Kommunikationsanwendungen 
für Unternehmen. Das Unternehmen bietet führenden Firmen und Organisationen 
weltweit Services rund um Unified Communications und Contact Center sowie 
weitere verwandte Dienste sowohl direkt als auch über Partner an. Unternehmen 
aller Größen verlassen sich auf Avayas moderne Kommunikationssysteme, um ihre 
Effizienz, Zusammenarbeit, Kundendienstleistungen und Wettbewerbsfähigkeit zu 
optimieren. Weitere Informationen finden Sie auf www.avaya.de.
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