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Weltweit missen sich Anbieter im Bereich der Computer-Telefonie-Integration (CTI) den
Anforderungen stellen, kostengiinstige, flexible und benutzerfreundliche Lésungen
anzubieten. Call Center mit CTI auszustatten, war in der Vergangenheit ein zeitlich und
finanziell aufwandiges Unterfangen, bei dem auBerdem der laufende Call-Center-Betrieb
unterbrochen werden musste. Dank Avayas einfacher, schneller und preiswerter Active

Telephony-Ldsung gehdren diese Probleme jetzt der Vergangenheit an.

Avaya Active Telephony ist eine CTI-Software-Losung, die in die Avaya MultiVantage™
Kommunikationsanwendungen integriert ist. Sie bietet damit den Anwendern des Avaya
Communication Manager (oder der Avaya DEFINITY® Software) eine vollstandige und
kostengiinstige Computer-Telefonie-Integration auf Basis einer Microsoft® Windows®-
Plattform. Desktopanwendungen kdnnen mit sehr geringem oder auch ganz ohne
zusatzlichen Entwicklungsaufwand integriert werden. Active Telephony bietet ein
Maximum an Flexibilitat mit Funktionen wie Anrufweiterleitung auf Basis der
entsprechenden Kundendaten, Bildschirmnachrichten, flexible Positionierung von
Wahltasten oder die Mdglichkeit, einen Anruf per Telefon oder PC auszufiihren, sowie

die Automatisierung von Anwendungen.

Bestandigkeit und Flexibilitat in
einer Losung

Avaya CTI-Losungen konnen leicht an verdnderte Infra-
strukturen angepasst werden. Mit den jetzt verfiigbaren
innovativen Call Center- und Office-Telefonie-Losungen

sind Unternehmen bereits heute fiir die Zukunft geriistet:
CTI-Anwendungen steigern die Effizienz, optimieren die
Kundenbindung und helfen insgesamt dabei, die vorhandenen
Ressourcen bestmoglich zu nutzen. Active Telephony besteht
aus schliisselfertigen Anwendungen sowie einer Reihe von
Serverkomponenten, mit denen neue CTI-Anwendungen
erstellt oder bestehende Applikationen mit geringem
Implementierungsaufwand an die CTI-Losung angepasst
werden konnen: Durch neue Agent Rules und Routing Rules
Wizards konnen die meisten Anwendungen ohne
Entwicklungsaufwand in das System integriert werden.

Agent Telephony-Anwendung — Active Agent ist eine
Softwareapplikation fiir die Verwaltung von
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Benutzertelefonen (,,Softphones”), mit der
Funktionen wie Durchfiihrung eines Anrufs,
Weiterleitung und Freigabe von Telefonanrufen
oder auch die Funktionalitdt zur Statuskontrolle
von Call Center-Mitarbeitern (zum Beispiel An-
und Abmeldung) gesteuert werden kénnen.
Zudem ermoglicht die Software mit Hilfe von
Microsoft Visual Basic for Applications (VBA) eine
Integration in bereits bestehende Anwendungen
(Bildschirmnachricht eines Datenbankeintrags,
Anrufanwahl von Outlook aus etc.).

DesktopTelephony-Anwendung — Active Explorer

ist eine Softwareapplikation, mit der Telefoniefunk-
tionen unternehmensweit auf allen Desktops zur
Verfligung gestellt werden konnen. So haben
Kunden die Méglichkeit individuelle Anwendungen
einzusetzen und zu erstellen, die die eigene
Anrufbearbeitung und Produktivitat verbessern.
Dieses Angebot richtet sich an Team-Umgebungen
wie etwa Maklerbiiros, in denen Anrufe weiter-
geleitet werden miissen, oder an Assistenten, die fiir
verschiedene Fiihrungsmitarbeiter zustandig sind.

Software Development Kit — Active Developer ist
ein Softwareentwicklungs-Kit, das eine Reihe von
ActiveX/COM-Objekten enthilt, die entweder
dazu verwendet werden konnen, mittels CTI-
Funktionen neue Anwendungen zu erstellen oder

CTI-Funktionen in bestehende Anwendungen zu
integrieren.

Serverkomponenten — Active Telephony bietet — im
Hintergrund — eine Palette an leistungsstarken und
flexiblen Funktionen, die es Thnen ermoglichen,
eine umfassende Losung fiir Ihr Unternehmen zu
erstellen. Ob es um die Integration von Avaya
Interactive Response geht, das heifst um die
effektivere Weiterleitung und Verwaltung Ihrer
Anrufe, eine zentralisierte Konfiguration und
Administration verschiedener Desktops oder um
die Uberwachung der Anrufstatistiken in Echtzeit
und Berichtswesen daiiber — Active Telephony gibt
Ihnen die Komponenten an die Hand, die Sie fiir
Ihr Unternehmen benétigen.

Hochgradig funktionale
Losungen — in kiirzerer Zeit
und mit weniger Aufwand

Um der Anforderung nachzukommen, hochgradig
funktionale Losungen mit wenig Zeit- und
Entwicklungsaufwand zu realisieren, entscheiden
sich Unternehmen zunehmend fiir Softwarepakete.
Aber nur, wenn diese umfangreiche und umfassende
Anpassungs- und Automatisierungsfunktionen
enthalten, konnen sie auf die individuellen
Bediirfnisse eines Unternehmens und seiner
Kunden zugeschnitten werden. Active Telephony
erfiillt sowohl die Anforderungen an einen geringen
Zeit- und Entwicklungsaufwand und bietet dariiber
hinaus Microsoft Visual Basic for Applications (VBA),
eines der fithrenden Tools fiir die leistungsstarke
Anpassung von Softwareanwendungen, mit denen
mehr als 3,2 Millionen Softwareentwickler weltweit
vertraut sind. Durch die Kombination der Starken
von Active Telephony mit der weltweit fithrenden
Entwicklungsumgebung gibt Avaya seinen Kunden
leistungsfidhige Werkzeuge an die Hand. So konnen
Sie Telefonielosungen leichter, in kiirzerer Zeit und
unter Einsatz geringerer finanzieller Mittel und
Risiken verwirklichen, als bei der Erstellung
komplett neuer Losungen.

Active Telephony ist skalierbar und wéachst mit den
Anforderungen Ihres Unternehmens. Die Losung
wird von den gleichen Avaya-Prozessen und
-Services unterstiitzt, mit denen Sie bereits von



anderen Avaya Call Processing-Plattformen vertraut
sind. Dieses Angebot ist besonders fiir Anwendungen
im Office-Telefonie-Bereich (zum Beispiel Anrufanwahl
vom Adressbuch aus oder der Unterstiitzung von
Arbeitsgruppen durch die gleichzeitige Uberwachung
mehrerer Nebenstellen), aber auch fiir den Einsatz im
Call Center geeignet (zum Beispiel fiir Bildschirmnach-
richten mit Kundeninformationen oder individuellen
Vorgaben zur Anrufweiterleitung). Es erlaubt Ihnen die
Implementierung breiter ausgelegter CTI-Losungen, die
tiber herkommliche Anwendungen in Call Center-
Umgebungen hinausgehen. Mit Hilfe des Active Agent
Rules Wizard konnen Sie sowohl eigene einfache
Weiterleitungen als auch Richtlinien fiir Bildschirm-
nachrichten erstellen, ohne auf einen umfangreichen
Entwicklungs-Support angewiesen zu sein. Avaya
Professional Services bieten Ihnen eine Palette von
Angeboten zur Unterstiitzung komplexerer
Implementierungen.

Speziell konzipiert fiir den Avaya
Communication Manager

Avaya Active Telephony ist insbesondere fiir Avaya
Communication Manager- (oder Avaya DEFINITY
Software-) Plattformen entwickelt worden. Dabei fungiert
Avaya Computer Telephony als CTI-Server-Plattform
und Microsoft Windows als Client-Betriebssystem.

Die flexible Architektur der Avaya Active Telephony
ermoglicht:

e eine rasche Implementierung durch
schliisselfertige Anwendungen wie Active Agent

und Active Explorer

e eine einfache Integration in andere Microsoft-
Anwendungen (zum Beispiel Microsoft Office)
durch die im Active Agent eingebettete
Entwicklungsplattform Visual Basic for Applications
(VBA)

* eine intelligente Entwicklung neuer Anwendungen
mit Hilfe von ActiveX-Komponenten des Active-

Developer-Toolkits.

Mit Avaya Active Telephony ist dariiber hinaus eine
weitere Nutzung bestehender Systeme und Daten-
banken sowie deren Integration moglich. Ebenso
konnen das Avaya Call Management System (CMS)
und Avaya MultiVantage Call Center-Funktionen (wie
etwa , Pending Wait”, ,Reason Codes” und , Agent-
Status”) eingesetzt werden, um eine maximale Effekti-
vitat des Call Centers gewéahrleisten zu konnen. All dies
bietet Ihnen die Moglichkeit, CTI-Losungen ganz nach
Bedarf zu implementieren und auszubauen — gemaf3
eines Zeit- und Businessplans, den Sie bestimmen.

Uber Avaya

Avaya unterstiitzt Unternehmen bei der Entwicklung,

Fertigung und Verwaltung ihrer Kommunikations-
systeme. Mehr als eine Million Unternehmen
weltweit, einschlieBlich 90 Prozent der FORTUNE

500®-Unternehmen, verlassen sich auf die Losungen

und Services von Avaya und erzielen dadurch
Wertsteigerung, Produktivitatsverbesserungen und

Wettbewerbsvorteile. Avaya adressiert Unternehmen

jeder GroBenordnung und ist weltweit fiihrender
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Anbieter von sicheren und zuverlassigen
IP-Telefoniesystemen, Kommunikationssoftwarean-
wendungen und -dienstleistungen fiir die gesamte
Lebensdauer. Avaya treibt die Zusammenfiihrung
von Sprach-/Datennetzen und Unternehmens-
anwendungen aktiv voran und verfiigt iiber ein
weltweites Angebot an umfassenden
Serviceleistungen. Das Unternehmen hilft seinen
Kunden durch die Nutzung bereits vorhandener
sowie neuer Netzwerke dabei, Wert zu generieren
und ihre Leistung zu steigern.
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