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Sadrģaj

UVOD: Avaya portfolio za podrġku CRM-u

Karika koja nedostaje: Communications Enabled Business 

Processes

VaģnostCEBP-a

Naġe rjeġenje - DIAMOND
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UVOD: Avaya portfolio za podrġku CRM-u
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Avaya PDS

Avayaôs PDS je outbound dialing hardware/software sistem 
koji se koristi kao predictive dialing alat za outbound
kampanje.

ïExpert calling algorithm

ïEnhanced call progress analysis

ïMulti-dialer moguĺnosti

ïPredictive agent blending

ïOtvorena suļelja za integracije

ïWindows GUI

ïKompletno end-to-end rjeġenje
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Avaya PDS

18 od prvih 20 meĽu Fortune 500 bankama

10 od prvih 10 meĽu Fortune 500 telekomima

1400 instaliranih sistema

2 ï3 puta poveĺani prihodi

50 ï70 % smanjeni troġkovi rada
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Avaya Self Services

Integracija sa kontakt centrom

Otvoreni standardi

AIR i Voice Portal

Web Application ServersWeb Self Service

Voice Self Service

Avaya IR / Voice Portal

Modularnost

Upravljivost
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AIR i Voice Portal

Smanjenje troġkova

UnaprijeĽenje produktivnosti agenata

Poveĺanje zadovoljstva korisnika
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Avaya Interaction Center
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Zaġto je integracija sa CRM-om vaģna?

PDS ne sadrģava podatke o korisniku

AIR treba pristup korisniļkim i ostalim poslovnim podacima

AIC treba podatke da iskoristi moguĺnosti workflow-a

CRM treba toļne podatke o kontaktima u realnom vremenu
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Avaya portfolio za podrġku CRM-u
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Moguĺnosti

OnNet / OffNet check

Black / White List check

Inteligentno rutanje prema segmentu, preferencijama, 
proġlim kontaktima...

Last Agent check

Preferred Agent check

Outbound check

Manipulacija skriptama

Automatska notifikacija o statusu

WEB kolaboracija
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Personalizirani servis

Brzu identifikaciju unutar sustava

Prikladan odnos i ponude prilagoĽene toj osobi

Konzistentnost u kontaktu i odnosu

Brzina i toļnost odgovora na upit

Niz kanala za kontakt

Ġto dobiva klijent?
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Potpunu integraciju kontaktnog sustava sa poslovnim 
enterprise sistemom.

Centralizirano viġedimenzionalno viĽenje kupca/korisnika

Profesionalna i efikasna usluga

Kontinuirano uļenje o kupcu/korisniku

Identificiranje prilika i pravovremene reakcije

Odrģavanje obeĺanja

Niģi troġkovi

Lojalnost klijenata koja proizlazi iz kvalitetnog odnosa

Ġto dobiva tvrtka, vlasnik CC-a?
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Ukratko...

Bolji management odnosa sa klijentima

i 

efikasnije poslovanje
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Ļini se da neġto ipak nedostaje!!!
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Shvatili smo da...

Imamo kompletno rjeġenje na front end-u prema klijentu.

Ali ġto se dogaĽa u back end-u?

Ġto se dogaĽa s naġim vlastitim poslovnim 
procesima???
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Sadaġnje stanje poslovnog sustava
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Communications Enablement

Sadaġnjost Poslovni sustav

CRM
ÅProces staje ï
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App
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Communications-Enabled Business Processes 
(CEBP)

Integracija komunikacija u poslovne procese

ïPoslovne aplikacije dobivaju moguĺnost 

iniciranja i upravljanja real-time 

komunikacijama
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Communication Enablement ïPrimjer 1
Pomoĺ na cesti
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Communication Enablement ïPrimjer 2
Hipotekarni kredit
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Communication Enablement ïPrimjer 3
Praĺenje konkurencije
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Gdje CEBP nalazi primjenu?

Poslovanje

ïTelekomunikacije

ïFinancijski servisi

ïKontrola kvalitete

ïTransport & Logistika

ïProizvodnja

ïZdravstvo

Orjentiranost dogaĽajima

ïIznimne situacije

ïMonitoriranje trendova

ïThresholds

ïKorisniļki invociran


