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Performance Management Coaching – 
Индивидуальный инструктаж (наставничество) представ-
ляет собой испытанный эффективный способ повышения 
производительности сотрудников. Индивидуальное взаи-
модействие обладает неотъемлемой ценностью и не может 
быть полностью заменено другими методиками. Технологии 
инструктажа легко осуществимы, выгодны и обеспечивают 
высокую окупаемость инвестиций, если учесть исходную 
стоимость и трудозатраты. Менеджерам предоставляется 
интегрированная с прочими элементами решения Avaya 
Aura™ Workforce Optimization функция просмотра и про-
активного планирования сессий инструктажа в своих 
командах. Наличие полей, поддерживающих работу одним 
щелчком мыши, позволяет легко запланировать сессии и 
приложить к онлайновой форме инструктажа необходимую 
информацию, например записи вызовов, ключевые инди-
каторы производительности или оценки. Менеджеры могут 
осуществлять инструктаж самостоятельно или назначать 
на роль инструкторов других лиц. После окончания сессии 
инструктор может ввести в форму свои комментарии, 
чтобы подчеркнуть ключевые вопросы, раскрытые в ходе 
дискуссии. Сотрудникам предоставляется возможность 
выразить свое мнение о проведенной сессии.

Workforce Management – Невозможно вывести 
единую точную формулу для прогнозирования рабочей 
нагрузки – вызовов, сообщений электронной почты и 
сессий чата. Поэтому решение Avaya Workforce Management 
позволяет использовать различные методы выбора, 
комбинирования и уточнения исторических данных, способ-
ствующие прогнозированию будущего объема транзакций 
и времени обработки в очередях. Вы можете задавать 
профили для моделирования схем вызовов при различ-
ных событиях и обстоятельствах, а также разрабатывать 
сложные многовариантные сценарии, чтобы обеспечить 
наличие необходимого персонала для поддержки операций 
обслуживания клиентов. Avaya Workforce Management осу-
ществляет автоматизированное составление расписаний на 
основе мощных запатентованных алгоритмов, которые при-
нимают в расчет бизнес-процессы, а также квалификацию 
и предпочтения сотрудников. В результате вам предостав-
ляется возможность быстрого и легкого составления рас-
писаний, обеспечивающих максимальную эффективность 
контакт-центра благодаря использованию в необходимое 
время необходимого числа операторов, обладающих 
необходимыми навыками. Избыточное число сотрудников 
приводит к неэффективности контакт-центра и напрасному 
расходованию бюджета. Поскольку решение Avaya Aura™ 
Workforce Optimization является полностью интегриро-
ванным, компании могут учитывать при составлении 
расписаний работы операторов их оценки качества. Оценки 
качества операторов импортируются из приложения, 
осуществляющего мониторинг качества, и используются 

при составлении расписаний. Это позволяет поддерживать 
единый уровень обслуживания клиентов в разные смены за 
счет правильного комбинирования операторов с различной 
квалификацией. Кроме того, вы можете повысить прибыль-
ность бизнеса, составляя расписания таким образом, чтобы 
наиболее успешные операторы использовались в периоды 
пиковой нагрузки. 

Centralized Administration and Reporting – 
Решение Avaya Aura™ Workforce Optimization предоставляет 
возможность централизованного управления распреде-
ленными объектами контакт-центра, обеспечивая более 
быстрое и точное принятие решений и их немедленное 
исполнение. Управление информацией о персонале из 
одной точки способствует значительному уменьшению 
расходов на администрирование и совокупной стоимости 
владения. Наличие в решении общего модуля отчетности и 
единого генератора отчетов позволяет использовать боль-
шое число стандартных, заранее сконфигурированных отче-
тов или выполнять ситуационные запросы с целью более 
сложного, индивидуального анализа операций.

Desktop and Process Analytics (DPA) – Это 
приложение обеспечивает мониторинг и повышение произ-
водительности сотрудников за счет записи и оценки опера-
ций их настольных систем. DPA предоставляет объективную 
и точную информацию о выполнении работы на настольной 

системе оператора. Наличие такой информации способству-
ет автоматизации процессов и управлению ими, а также 
позволяет взаимодействовать с сотрудниками в реальном 
времени, обеспечивая согласованное и правильное выпол-
нение последними операций на своих рабочих местах.

Гибкость платформы – Приложение Avaya Contact 
Recorder (ACR) поддерживает интеграцию с различными 
коммуникационными решениями Avaya, в том числе с 
Avaya Aura™ Contact Center (AACC), Avaya Communication 
Manager, Avaya Communication Server 1000 (CS1000) и Avaya 
Proactive Contact. Широкие возможности интеграции спо-
собствуют уменьшению сложности решений и стоимости 
обслуживания. Обеспечивается сохранение всех данных 
контакт-центра при миграции/обновлении предыдущих 
версий приложений Avaya QM, WFM, Scorecards, Coaching и 
Learning.

решения для вашего бизнеса

Вы думаете о приобретении новых коммуникационных реше-
ний, поскольку хотите обеспечить единственный показатель 
своего бизнеса – его успешность. Ваши задачи, будь то сокра-
щение затрат или повышение выручки, соответствие ожидани-
ям через новые каналы взаимодействия с клиентами, органи-
зация работы через Интернет и самообслуживания, предостав-
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Рисунок 2. Планировщик расписаний (Workforce Management People Scheduler)
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О компании Avaya 

Avaya – мировой лидер в области бизнес-коммуникаций. Компания разрабатывает решения 

для унифицированных коммуникаций, контакт-центров, передачи данных и предоставляет 

сопутствующие услуги, предлагая их крупнейшим мировым компаниям и организациям как 

напрямую, так и через обширную сеть бизнес-партнеров. Предприятия разного уровня пола-

гаются на передовые коммуникационные решения от Avaya, позволяющие повысить произ-

водительность работы, качество клиентского сервиса и конкурентоспособность компании. 

Дополнительную информацию о компании Avaya можно получить на сайте: www.avaya.ru.
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ление возможностей обслуживания, отсутствующих у конку-
рентов, – уникальны, как ваш бизнес и ваше определение 
успешности. Вам требуется решение, удовлетворяющее вашим 
требованиям. Решения для контакт-центров, предлагаемые 
компанией Avaya, позволяют выполнить ваши задачи. 
Созданные на основе проверенных технологий и оптимальных 
методик Avaya, они помогают компаниям из разных стран 
решать свои уникальные задачи в области коммуникаций.

Используйте наш опыт с 
выгодой для себя

Воспользуйтесь всеми преимуществами партнерства с Avaya 
– признанным лидером в области голосовой связи, раз-
работки приложений и глобальных услуг, – располагающим 
экспертами по всему миру. Подразделение Avaya Global Services 
предлагает набор услуг, из которых клиенты могут выбрать 

необходимые для удовлетворения уникальных потребностей 
своих контакт-центров и своего бизнеса. Услуги включают пла-
нирование, разработку, интеграцию и комплексную поддержку. 
Дополнительную информацию о решениях Avaya для контакт-
центров и решении Workforce Optimization можно получить 
на сайте www.avaya.ru, у представителя Avaya по работе 
с клиентами или авторизованного бизнес-партнера Avaya, а 
также по телефону 866.GO.AVAYA.

Оптимизируйте свои операции, чтобы обеспечить максимальный уровень 
обслуживания клиентов

•	 Используйте унифицированное решение от одного поставщика, предо-
ставляющее возможности записи вызовов, мониторинга качества, 
электронного обучения, управления персоналом, анализа голосовых 
вызовов и сессий передачи данных, а также получения информации 
от клиентов. Наше решение поможет вам увеличить выручку и при-
быльность, повысить производительность и эффективность персонала, 
улучшить взаимоотношения с клиентами. 

•	 Преобразуйте свой бизнес в клиентоориентированную организацию, 
предоставляющую обслуживание на максимально высоком уровне, 
согласованно и рентабельно, с использованием различных каналов 
связи и распределенных объектов

•	 Оптимизируйте процессы, поддерживайте единый уровень обслужива-
ния и качества и используйте ценную, не известную ранее информацию благодаря пакету тесно интегрированных приложений

•	 Выполняйте анализ полученных по разным каналам данных по клиентам и конкурентам и используйте его результаты для принятия стратегиче-
ских бизнес-решений, повышения квалификации персонала, достижения удовлетворенности клиентов и выделения из среды конкурентов

•	 Используйте опциональную функцию управления шифрованием для безопасной записи и хранения информации в соответствии со стандартами безопас-
ности, действующими в индустрии платежных карт, 

•	 Повышайте удовлетворенность работой у своих сотрудников и сокращайте отток кадров, учитывая пожелания операторов при составлении рас-
писаний и предоставляя операторам данные по их производительности

•	 Используйте записи взаимодействия с клиентами для создания библиотеки оптимальных методов, предназначенной для обучения персонала; 
оценивайте уровень приобретенных навыков и полученные знания
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