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ИННОВАЦИИ

определяющие будущее
обслуживания клиентов

Александр Андриашевич, технический консультант, Avaya
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Самая большая в мире 
инсталлированная база решений

141
миллион

Абонентов АТС Рабочих мест 
контактных 

центров

5.5 
миллиона

В 175 странах

121K 
клиентов

Avaya сегодня: лидерство, надежность, инновации

8100
сотрудников

$225M
Ежегодных 

инвестиций в R&D
приоритетных 
направлений

40
Стран

Где решения Avaya 
используют 

правительственные 
организации

4700
Патентов

Gartner Magic 
Quadrant 
Leader в 

номинации
Contact Center

90% списка Fortune 100
95% списка Fortune 1000

$3.2
миллиарда

Лидер рынка 
КЦ и UC

17
years

Gartner Magic 
Quadrant 

Leader in UC

9
years
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Экспертиза в отрасли
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IaaS and PaaS

CC & CX

AI

Industry

UC

Экосистема Avaya



55

Экономика впечатлений
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клиентский опыт
Client eXperience

легкость общения
Effortless eXperience

Идеальный клиентский опыт
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Развитие концепции контактного центра

Голос

Минимизация затрат

Multiexperience
Одинаковая 
значимость

Client eXperience и
Effortless eXperience

Мультимедиа

Больше каналов 
коммуникации

Омниканальность

Решение вопросов

AI каналы 
взаимодействия

Клиентский опыт
Client eXperience

Стоимость 
обслуживания

Клиентский опыт

Клиентский опыт



8

#1
Омниканальное
взаимодействие #2

Целостный 
клиентский 
опыт

#3
Внедрение 
«цифровых»
каналов

#4
Автоматизация 
и искусственный 
интеллект

#5
Эффективность 
сотрудников #6 Аналитика

Клиентский 

опыт:

Ключевые 

вопросы
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Помощь 

оператору

• Подсказки и адаптивные 

сценарии разговора

• Анализ эмоций в диалоге 

в реальном времени

• Выявление смысла в 

диалоге для 

формирования 

релевантных 

предложений

Повышение 

производительности 

труда операторов

• Выявление и 

отслеживание 

трендов

• Поиск коррелляций

• Анализ 

эффективности 

рабочих процессов

Аналитика

Оптимизация бизнес-

процессов и более 

эффективное 

управление

• Динамический учет 

дополнительных 

данных и факторов 

при подборе 

оптимального ресурса 

для обработки 

контакта

• Автоматическая 

стратегия улучшения 

KPI

Маршрутизация

Улучшение KPI 

контактного центра, 

например, рост продаж 

и NPS

• Максимально 

дружественный 

пользователю 

интерфейс

• Автоматизация 

обработки всех 

доступных в КЦ 

каналов

Само 

обслуживание

Сокращение 

издержек и 

повышение качества 

обслуживания

• Автоматизация оценки 

качества обслуживания

• Автоматизация 

получения обратной 

связи от клиентов

• Управление обучением 

и квалификацией 

операторов

Автоматизация 

качества

Повышение 

качества 

обслуживания и 

квалификации 

сотрудников

Искусственный интеллект в контактном центре
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Avaya
Workforce 

Engagement

Запись 
разговоров 
и экрана

Управление 
качеством

Показатели 
эффективно

сти

E-Learning и
Coaching

Управление 
персоналом

Отзывы 
клиентов

Аналитика 
десктопа и 
процессов

Аналитика 
речи

Avaya Workforce Engagement (WFO/WFM)

Полный 
интегрированный 
WEM Suite

Контроль 
взаимодействия с 
клиентами в разных 
отделениях –
КЦ, Бэк офис …..

Действенные идеи
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Recording Face-to-Face Interactions

CAPTURE

Capture Voice and Screen

Recording is started from a DPA 

trigger or by an employee-

initiated module

Digital audio is converted to 

VoIP

Screen can also be  captured

Capture Customer Info Tag the Recording

Recorder is centrally 

located

DPA triggers can also be 

fired to capture customer ID 

information and tag the 

interaction

Recording is stopped from 

a DPA trigger or by using 

an employee-initiated 

module

The audio begins from the 

microphone
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Спасибо!


