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R AVAYA

Avaya PDS

Av ay a 0 g olRbbund dialing hardware/software sistem
koji se koristi kao predictive dialing alat za outbound
kampanije.

I Expert calling algorithm

I Enhanced call progress analysis

i Multi-dialermogul nost i

I Predictive agent blending

iIOtvorena sulelja za I ntegraci
I Windows GUI

I Kompletno end-to-endr j egenj e
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AVAYA

Avaya PDS

@18 od prvih 20 melLu Fortune
@10 od prvih 10 melLu Fortune
@® 1400 instaliranih sistema

@2i3 puta povelani prihodi
@501 70 % smanjeni trogkovi rad
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Avaya Self Services

AIR 1 Voice Portal

Web Application Servers

V‘D—-’j IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII: AvayaIR/ Voice Portal

et . .
= Voice Self Service

@ Integracija sa kontakt centrom @ Modularnost
@ Otvoreni standardi @ Upravljivost
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AIR |1 Voice Portal

@eéSmanjenje trogkova
eUnaprijelLenje produktivnost.

ePovelanje zadovoljstva koris
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Avaya Interaction Center

Traditional ACD
Management
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Multkvendor
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Zagto je inteermoiajgan as?a C

@ePDS ne sadrgava podatke o ko

@Al R treba pristup korisni | ki

@Al C treba podatke da 1 s-&ao0ri s

@eCRM treba tolne podatke o ko
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portfoli o-wa podr gk

Avaya Customer Interaction Suite

Interactive Voice
Response Applications
CRM and

. Predictive Outbound
: . Dialin Management
Applications . -
\< Voice and Business Enterprise Contact
] IP Telephony : Advocate Center
Multivendor
< Enterprise Call Center
Routing

Common Reporting and Analytics
Agent Performance Management

Common Service Creation Development

Multi-location
IP Telephony

Common Management and Administration

Multichannel
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v

Mogul nost

® OnNet / OffNet check
@ Black / White List check

@ Inteligentno rutanje prema segmentu, preferencijama,
proglim kontakti ma.

@ Last Agent check

@ Preferred Agent check

@ Outbound check

@ Manipulacija skriptama

@ Automatska notifikacija o statusu
@ WEB kolaboracija
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Gto dobiva klijent?

Personalizirani servis

@ Brzu identifikaciju unutar sustava

ePri kl adan odnos | ponude pri
@ Konzistentnost u kontaktu i odnosu
@Brzina I tolnost odgovora na

@ Niz kanala za kontakt
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Gt o dobiva tvrakxa, vl asni

@ Potpunu integraciju kontaktnog sustava sa poslovnim
enterprise sistemom.

@eCentrali zirano vigedi menzi on
@® Profesionalna i efikasna usluga

eKontinuirano ulenje o kupcul/
@ ldentificiranje prilika | pravovremene reakcije

eOdr gavanje obel anj a

O@Ni gi trogkovi

@ Lojalnost klijenata koja proizlazi iz kvalitethog odnosa
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Ukratko...

Bolji management odnosa sa klijentima
|
efikasnije poslovanje

14



. AVAYA

L1 ni se da negto |1 pak ned
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Shvatili smo da...

| mamo kompl et no r j-tepgemaklijentuna f

Al't gto se dogala u back end

Gto se dogala s nagim vl a
procesima???
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Sadagnje stanje poslovnog

Silo 1 Silo 2 Silo 3
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Communications Enablement

Sadagnj ost Poslovni sustav

Poslovni AProces staje i
| eka se | ]
intervencija

ALjudska
Intervencija je
varijabilna -
kagnjenj e

ALjudska interakcija
je i dalje neophodna

AKagnjenje |
smanjeno
upotrebom real-time
Poslovni proces komunikacija
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Communications-Enabled Business Processes
(CEBP)

@ Integracija komunikacija u poslovne procese

IPosl ovne apli kacije dobi
Iniciranja | upravljanja real-time
komunikacijama
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Communication Enablement T Primjer 1
Pomol na cest.i

Agent Logs
Case, Cregles

Ticket

© 2006 Avaya Inc. All rights reserved. 20



Communication Enablement i Primjer 2
Hipotekarni kredit
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Communication Enablement i Primjer 3
Pralenje konkurenci
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Gdje CEBP nalazi primjenu?

@ Poslovanje
I Telekomunikacije
I Financijski servisi
I Kontrola kvalitete
I Transport & Logistika

I Proizvodnja

Booking QTD

T Zdravstvo

eOrjentiranost ddci

How mary cantaces ars we making)
i 39 Oy Ca@ Acvity AN 0c 64.860 € 176444 ¢

I Iznimne situacije T
Salesperson
I Monitoriranje trendova — e
| — ofiep
I Thresholds —

I Korisni | ki l nvociran
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