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DIGITALE UNTERNEHMEN VERLAGERN

INTERAKTIONEN VOM TELEFON ZU DIGITALEN
KONTAKTMEDIEN

Vor 10 Jahren gab es noch kein Webchat, keine Smartphone Apps, soziale Medien
und eine geringe Email Nutzung. Heute sind bereits 35% aller Interaktionen digital und
werden bei gleicher Wechselrate in 2 Jahren das Volumen telefonischer Dialoge
Ubersteigen

‘ Telephone
. IVR touchtone

2015

. IVR speech
. Email
‘ Web Chat

Social Media (Facebook/Twitter)
‘ Smartphone App
. SMS Text/Instant Messaging
. Video Chat

2006

Internet Website (peer-to-peer systems)

Wechsel vom Telefonat zu
Digitalen Interaktionen
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Pokemon Go Statistics:
http://expandedramblings.com/index.ph

p/pokemon-go-statistics/
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AVAYA

Ubergang von “Call” zu “Omnﬁannel”

oder /' “Die Zeit des nd‘els“

Demographie, Themen, Technologien
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NEXT GENERATION BURGERSERVICE

Wie kommen wir dahin?
MiUssen wir dann alles neu machen?

» Etablierte Call Center verwenden
» Etablierte Webseiten verwenden
» Einbindung zusatzlicher Fahigkeiten von Smart Devices evaluieren
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VERANDERTE ERWARTUNGEN UND )
GEWOHNHEITEN DER KUNDEN UND BURGER...

...bedingen veranderte Technologien und Herangehensweisen
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NEXT GENERATION BURGERSERVICE

Einbindung der vielfaltigen Fahigkeiten
von Smart Devices

» Ein Smartphone hat mehr zu bieten als ein
Festnetz- oder Mobiltelefon

— Grolies Display
— Geographische (GPS-)Standortbestimmung

— Foto- und Video-Kamera

» Plattformen, in denen die zusatzlichen
Fahigkeiten verankert werden konnen

— Smartphone Apps
— Browser (flur Desktops oder mobile Gerate)

— Kombination aus beidem: flr den haufigen
Nutzer (z. B. City-App) als auch flir den
spontanen 115-Anrufer
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NEXT GENERATION BURGERSERVICE

Aufbauend auf existierende Webseiten
» Klassischer Internetauftritt als Basis fur die Kommunikation mit dem Burger

» Erweiterung um zusatzliche Fahigkeiten, die den Birgerkontakt mit
relevantem Kontext anreichern

— Erweiterung einer Webseiten-Interaktion um Echtzeit-Dienste direkt von
der Webseite (kein Ruckruf per Telefon, sondern Sprache und Video
direkt aus der Webseite)

— Ortsbezogene Informationen HTML
(Standort des Anrufers) E
— Chat / Sprache / Video als
unterstiitzende Kommunikation WebRTC

(,Die Tonspur zum Web-Formular*) @

Internet-Prasenz

!
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NEXT GENERATION BURGERSERVICE

Aufbauend auf existierende klassische Call Center
» Klassischer Telefonanruf als Basis fir die Kommunikation mit dem Burger

» Erweiterung um zusatzliche Fahigkeiten, die den Blrgerkontakt mit
relevantem Kontext anreichern

— Visuell unterstitzende Kommunikation (Dokumente und Bilder in Echtzeit
an den Anrufer versenden)

— Ortsbezogene
Informationen
(Standort des Anrufers)

— Bilder und Videos vom
Ort des Anrufes
empfangen
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NEXT GENERATION BURGERSERVICE

Mit WebRTC ins klassische Call Center
» Sprachkommunikation direkt aus dem Browser des Smartphones

» Findet den Weg ins klassischer Call Center mittels WebRTC-zu-SIP Gateway
— die Telefon-Funktion wandert in den Browser oder die App
— der klassische Anruf im Call Center entfallt
— es bleibt ,Klick-to-talk®

WebRTC

AVAYA © 2017 Avaya Inc. All rights reserved 10



NEXT GENERATION BURGERSERVICE

Wie kommen wir dahin?
MiUssen wir dann alles neu machen?

» Etablierte Call Center verwenden
» Etablierte Webseiten verwenden

» Einbindung zusatzlicher Fahigkeiten von Smart Devices

per Sprache
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DIGITALER BURGER- & KUNDENKONTAKT DER
NACHSTEN GENERATION

Bricken bauen und Verbinden mit Avaya Breeze und Avaya Oceana
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Kunden, Medien,
Ereignisse, Geréte

Ko,

AVAYA

. Ergebnisse
Omnichannel Engagement Center g
flr das Digitale Zeitalter
miertes Kontaktrouting nach
andigkeiten und Fahigkeiten
op-Integration in bestehende
JA\Y/A\V/A\ RN i
- ste modular erweiterbar )
. Social Media, Internet of Things) Hoéhere Prozess-
Effizienz
Bessere

Entscheidungen
Snap-Ins und Connectoren: g

* medien- und kanallbergreifend Gesteigerte

Apps und Web-Browser mit WebRTC Beantwortungs-
\é\{prkflow—A_utoanatitsierung(jrg - U T e e
B crirum UnC carthel Geschwindigkeit

AVAYA
breeze

Erfahrungen orchestrieren tber alle
Personen, Kontaktmedien, Gerate und
Geschaftsmodelle
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AVAYA STAND HALLE 7/ A37

AVAYA
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Vortrage auf der Cebit
11:00 — 11:30 Uhr, Halle 7, Stand E13

16:30 — 17:00 Uhr, Halle 7, Stand D68

Marcel Kopperschmidt
Sales Engineer Global Accounts

kopperschmidt@avaya.com

+49 69 7505 6207
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