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Avaya poszerza ofertg rozwiazan SIP

2008-03-03 06:59:12 Archiwum wiadomosci
Avaya poszerza ofert¢ rozwiazan Contact Center opartych na technologii SIP. Funkcje SIP sa obstugiwane przez nowe wersje
produktow: Avaya Communication Manager 5.0 (oprogramowanie do obstugi telefonii IP w branzy) oraz Avaya Call Center 5.0
(oprogramowanie do przekierowywania polaczen i dopasowywania zasobow).

Protokot SIP (Session Initiation Protocol - tekstowy protokot sygnalizacyjny) oraz standaryzacja technologii daja klientom
swobodg wyboru oraz mozliwos$¢ integracji rozwiazan pochodzacych od réznych dostawcow sieci LAN/WAN, telefonii IP,
Unified Communication, Contact Center czy CEBP (Communication Enabled Business Processes). Dzigki temu mozliwe jest
uzyskanie maksymalnych korzysci i funkcjonalnos$ci systemu. Zastosowanie nowego oprogramowania Call Center 5.0 z obstuga
taczy migdzyweztowych SIP pozwolito klientom Avaya na skrocenie czasu tworzenia systemow zarzadzania kontaktami o ok.
50-60% .

W nowej ofercie Avaya znalaz! sig telefon SIP przeznaczony do uzytku w CC - Avaya Agent
Deskphone 16CC. Jest on wyposazony w niezbgdne funkcje (takie jak wyswietlanie informacji o
trybie pracy i sygnalizowanie dzwigkiem przekazywania potaczen do pracownikéw o innych
kwalifikacjach), a takze oferuje dodatkowe elementy umozliwiajace rozbudowe systemu — w tym l
opcj¢ informowania o dostgpnosci uzytkownikow (pozwalajaca na przyktad sprawdzaé w czasie |
rzeczywistym dostepnos¢ specjalistow). Urzadzenie pozwala na telepracg - mozna je zainstalowac "‘"
w domu, wykorzystujac do tego celu bezpieczna sie¢ VPN, co przeklada si¢ na zwigkszenie

wydajnosci pracy zdalnych agentow. Telefon nie wymaga stosowania oprogramowania posredniego do integracji telefonii z
komputerem (tj. telefonu programowego), a tym samym pozwala uzyskac¢ dalsze oszczgdnoéci, sprawniej zarzadzac siecia oraz
zwigkszy¢ elastyczno$¢ i wydajno$¢ pracy agentow. Wykorzystanie taczy migdzyweztowych SIP (zamiast ISDN) pozwala
migdzy innymi przekazywac potaczenia z klientami i bezpiecznie przesyta¢ informacje migdzy centrami kontaktowymi, a tym
samym — zapewni¢ agentom ciagly dostep do danych dotyczacych obstugiwanych przez nich klientow.

Kolejnym rozwiazaniem podnoszacym poziom obstugi klientéw jest nowy, wizualny system samoobstugi - Avaya Interactive
Voice and Video Response, w ktorym protokot SIP wykorzystano do przesytania obrazu. W ten sposob firma Avaya rozszerza
funkcje samoobstugi, umozliwiajac klientom kontaktujacym si¢ z przedsigbiorstwem przy uzyciu telefonow komérkowych
trzeciej generacji, kioskow wideo lub komputeréw dostgp do menu i materialow wizualnych. System umozliwia wyswietlanie
menu zawierajacych elementy graficzne identyfikujace firmg, a takze odtwarzanie reklam, prezentacji i filmow instruktazowych
w trakcie oczekiwania na rozmowg z agentem. Operator telewizji kablowej moze na przyktad wyswietla¢ zwiastuny filmow, a
sie¢ sklepow z elektronika uzytkowa — instrukcje dotyczace korzystania z nowego produktu.

Firma Avaya przedstawita rOwniez nowa wersjg¢ oprogramowania Avaya Proactive Contact 4.0, ktore umozliwia automatyczne
telefonowanie do klientow w ramach programow lojalnosciowych (np. przypomnienia o spotkaniach) i dziatan majacych na celu
zwigkszanie przychodow (kampanie telemarketingowe). W nowej wersji produktu zastosowano udoskonalone mechanizmy
upraszczajace zarzadzanie i obnizajace koszty potaczen wychodzacych. Nowe ,.kreatory” umozliwiaja kierownikom CC
samodzielne tworzenie i modyfikowanie list klientow, co przektada si¢ na oszczedno$¢ czasu i obnizenie kosztow. Kolejna
nowoscia jest petna obstuga systemu Red Hat Linux, ktora utatwia integracjg produktu Proactive Contact z innymi
rozwigzaniami firmy Avaya do obstugi centréw kontaktowych dziatajacymi na platformie linuksowe;j. Integracja z systemem
Linux pozwala unikna¢ konieczno$ci zarzadzania wieloma systemami operacyjnymi, co oznacza obnizenie kosztow zwigzanych
z zakupami i serwisowaniem sprzgtu.

Oprocz tego zwigkszono skutecznos$¢ zabezpieczen produktu Proactive Contact, wprowadzajac szyfrowanie wszystkich
przesylanych danych — w tym nazw uzytkownikéw, haset i informacji przekazywanych migdzy stanowiskiem agenta a osoba
dzwoniaca.
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