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Die A/V/E GmbH bietet deutschlandweit passgenaue
Service- und Support-Dienstleistungen fir die Kom-
munikation in Unternehmen und deren Geschéaftsum-
feldern. Das Leistungsangebot reicht vom Kunden-
und Prozessmanagement Uber den Vertriebsservice
und Service Desk bis hin zur kompletten Support-
betreuung. Mit rund 300 Mitarbeitern arbeitet der
Dienstleister seit tber 25 Jahren daran, die Produkte
und Leistungen von Gber 50 Kunden aller Branchen,
GroRen und Strukturen zum Erfolg zu fiihren. Einer
der Schwerpunkte ist die Energiewirtschaft, was sich
auch im Kreis der Gesellschafter spiegelt, zu denen
die envia Mitteldeutsche Energieversorgung AG
(Chemnitz) und die MITGAS Mitteldeutsche Gasver-
sorgung GmbH (Kabelsketal) ebenso gehéren wie die
rhenag Rheinische Energie Aktiengesellschaft (KoIn)
und die Stadtwerke Halle GmbH.

Am Unternehmenssitz in Halle (Saale) betreibt die
A/V/E seit 1993 ihr Kundencenter fiir verschiedene
Kundenkontakte. Anfang 2018, mit dem bevorstehen-
den End of Life der bis dato eingesetzten Avaya-Tele-
fonanlage, startete die A/V/E eine Ausschreibung.
Gesucht wurde eine leistungsstarke, zukunftswei-
sende Omnichannel-L6sung, die es dem Dienstleister
erlauben wiirde, sein Kundencenter sukzessive um
weitere Kanale auszubauen.

Bei der herstelleroffen durchgefiihrten Evaluierung
fiel die Entscheidung dann auf die von der CCT vor-
geschlagene Avaya AURA Plattform inklusive Avaya
Experience Portal in Kombination mit dem CCT-eige-
nen ContactPro Desktop.

»Avaya AURA bringt alle Features mit, die wir fur die
Weiterentwicklung unseres Kundencenters bend-
tigten. AuBerdem versprach die Plattform eine rei-
bungsfreie Anbindung an unsere bestehenden Syste-
me,” so Florian Preul’, Geschéftsfiihrer A/V/E. ,Das
CCT-Team hat uns mit seinem langjahrigen Know-
how im Avaya-Umfeld und Migrationsprojekten iber-
zeugt. Und mit ContactPro als Desktop kdnnen wir
alle Kanéle bedienen, die wir zukiinftig nutzen wollen:
von Voice, Dokumenten, Chat und Callback bis hin zu
Social Media.”

Das fiir den internen IT-Support zusténdige A/V/E-
Team soll das Projekt nach den Implementierungen

Kundenservice und Support

Dienstleister auf
Omnichannel-Kurs

der jeweiligen Projektphasen weitestgehend eigen-
standig betreuen und fortfiilhren. Dementsprechend
lag der Schwerpunkt der externen Unterstiitzung
durch CCT im Consulting, der initialen Umsetzung
und der Befahigung des IT-Teams zur Systembetreu-
ung.

Startpunkt Sprachkommunikation

In der ersten Projektphase, die innerhalb weniger Mo-
nate nach Beauftragung erfolgreich abgeschlossen
werden konnte, wurde der gesamte Sprachverkehr
auf die neue Plattform gebracht. Das betraf sowohl
die Agents als auch die Mitarbeiter im Office, die mit
dem Avaya IX Workplace ausgestattet wurden.

Auch das Thema Sprachaufzeichnung wurde direkt
in der ersten Phase umgesetzt, da die A/V/E Auf-
zeichnungen nicht nur zu Qualitdtszwecken einsetzt,
sondern diese fiir einige vertragsrechtliche Aspekte
erforderlich sind. Bei regelgesteuerten Aufzeichnun-
gen kann festgelegt werden, welche Anrufe zu wel-
chen Themen aufgezeichnet werden. Es gibt auBer-
dem die Mdoglichkeit, Aufzeichnungen auf Abruf zu
starten. Das heilt, der Agent kann eine Aufzeichnung
selbst starten, pausieren oder auch stoppen. Dieser
Vorgang erfolgt in Kombination mit Avaya WFO Se-
lect und automatischer Ubergabe der Metadaten des
Anrufs. So lasst sich der Call problemlos in den Auf-
zeichnungssystemen wiederfinden. ,CCT hat die gan-
ze Voice-Thematik perfekt geldst”, so das Fazit von
Peter Biegler, Team IT-Support, der das Omnichannel-
Projekt seitens A/V/E federfiihrend betreut.

,Das CCT-Team hat uns
mit seinem langjédhrigen
Knowhow im Avaya-Um-
feld und Migrations-
projekten (iberzeugt.
Und mit ContactPro als
Desktop kénnen wir alle
Kandle bedienen, die wir
zuktinftig nutzen wollen:
von Voice, Dokumenten,
Chat und Callback bis zu
Social Media.”

Florian Preuf,
Geschéaftsfiihrer A/V/E




Von Touchtone-Meniis zur Spracherkennung fiir die
Identifizierung und Authentifizierung

Die Automatisierung bzw. Teil-Automatisierung be-
stimmter Vorgédnge Uber eine Sprachdialog-Losung
(IVR) wurde ebenfalls von Anfang an mit geplant.
Zu den ersten IVR-Applikationen, die CCT lber das
Avaya Experience Portal aufgesetzt hat, gehoren
Zahlerstandserfassungen und Kundenzufriedenheits-
befragungen.

In Ergdnzung zu den Touch-Tone-Mentis (Eingabe per
Tastendruck) wurden die IVR-Meniis ab 2020 in Zu-
sammenarbeit mit einem Anbieter von Spracherken-
nungssoftware um Maglichkeiten zur Spracheingabe
erweitert. Auf diese Weise kdnnen Kunden beispiels-
weise ihre Zahlerstéande Uber die Spracherkennung
durchgeben.

Der Einsatz von IVR-Applikationen wird kontinuierlich
ausgebaut. So haben Anrufer seit Anfang 2022 die
Moglichkeit, sich im Fall telefonischer Wartezeiten
fiir einen Rickruf durch einen Agenten zu entschei-
den. In Zukunft wird es zudem méglich sein, diesen
Anruf fir eine bestimmte Zeit zu vereinbaren, was
durch die Integration der Software fir die Personal-
einsatzplanung erreicht wird.

Auch im Bereich der Ident- und Authentifizierung
erweitert A/V/E die Self-Service-Optionen. Zur Kla-
rung der Kundenidentitat wird der Anrufer ber eine

Sprachapplikation nach seiner Kundennummer sowie
im Authentifizierungsprozess z. B. nach seiner IBAN,
E-Mail, Adresse oder Hohe der letzten Abschlags-
zahlung gefragt. Diese Angaben mit dem System des
Kunden der A/V/E abzugleichen, nahm bisher rund
20% der Zeit in einem Telefonat in Anspruch. Zukinf-
tig wird eine sprachgesteuerte Self-Service-Applika-
tion diese Identifizierung und Authentifizierung tber-
nehmen.

Fir die IVR-Applikationen gilt, wie fiir alle anderen
Anwendungen auch, dass CCT alles so vorbereitet
hat, dass A/V/E nach Fertigstellung alles selbst ad-
ministrieren kann. ,CCT entwickelt so, dass wir an-
schlieRend selber tibernehmen kénnen,” erklart Peter
Biegler. ,Die Kollegen von CCT stellen uns die Hinter-
grundinformationen zum System zur Verfligung. So
sind wir in der Lage, das System zu verstehen und
selber zu managen. Egal, ob es um Neuanforderun-
gen oder Probleme geht, die Zusammenarbeit mit
CCT verlauft positiv und zielfiihrend - dickes Lob!"

Dokumente verteilen

Neben der Anrufverteilung ist das Routen von Anfra-
gen aus allen schriftlichen Kommunikationskanélen
wie E-Mails, Faxe oder Briefe ein zentrales Element
fir die gleichmaRige Auslastung der Kundencenter-
Mitarbeiter. Durch Einbindung eines auf das Doku-
mentenrouting spezialisierten Software-Anbieters
ergab sich fiir diese Projektphase ein etwas hoherer
Koordinierungs- und Abstimmungsaufwand; seit dem
dritten Quartal in 2021 ist das Dokumentenrouting er-
folgreich im Live-Betrieb. Auch bei der Verteilung von
Dokumenten erhélt jeder einzelne Mitarbeiter auf sei-
nem ContactPro-Bildschirm eine Benachrichtigung
zur schriftlichen Bearbeitung.

,Die Bedienerfreundlichkeit von ContactPro ist fir
unsere Mitarbeiter eine enorme Erleichterung bei der
taglichen Arbeit,” erklart Peter Biegler. ,Egal ob Agent
oder Office User: Jeder arbeitet mit modernen und
klaren Oberflachen, die sich flexibel individuell anpas-
sen lassen.” Auch der Chat-Kanal ist liber ContactPro
startklar.

,Egal, ob es um Neu-
anforderungen oder
Probleme geht, die
Zusammenarbeit mit
CCT verlauft positiv
und zielfiihrend.”
Peter Biegler,

Digital Service - Team IT,
A/V/E



Freie Report-Erstellung

Als deutschlandweit agierender Dienstleister arbei-
tet A/V/E fiir viele unterschiedliche Kunden mit vie-
len unterschiedlichen Anforderungen. Das verlangt
sehr individuelle und komplexe Reporting- und Dash-
board-Lésungen. Deshalb hat CCT die darunterlie-
genden Systeme — sowohl ContactPro als auch die
Avaya-Systeme — offen gestaltet: Die Agenten- und
kontaktbezogenen Daten werden durch direkte Da-
tenbankzugriffe auf Rohdaten oder auch durch auto-
matisierten Datenexport bereitgestellt, so dass die
A/V/E ihre eigenen Custom-Dashboards und Reports
erstellen kann.

Ausblick

,Fur uns als Dienstleister ist es entscheidend voraus-
zugehen,” so Florian Preuf. ,Die Weiterentwicklung
und der Ausbau unseres Leistungsangebots ist ein
fortlaufender Prozess, den wir auch dank der Unter-
stitzung von CCT erfolgreich meistern.”

Produkte und L6sungen
+  Avaya (AURA® Communication Manager,

AURA® Experience Portal, IX Workplace, WFO)
+  ContactPro
*  Lumenvox ASR/TTS
+  Sematell ReplyOne
*  Integration mit SAP-CRM

Housing und Support
Bereitstellung und Support durch CCT, Housing in

den Rechenzentren von envia Tel GmbH

,Die Weiterentwicklung
und der Ausbau unseres
Leistungsangebots

ist ein fortlaufender
Prozess, den wir auch
dank der Unterstiitzung
von CCT erfolgreich
meistern.”

Florian Preuf,
Geschéaftsfiihrer A/V/E

=CCT

Weitere Informationen zu Anwendungen und Erweiterungsmodulen finden Sie hier:
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contact@cct-solutions.com
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