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KI Überall

Navigieren in den unendlichen 

Möglichkeiten eines neuen 

Business-Zeitalters ?

DOK-Forum 2024, 28.11.2024
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Agenda

• Markt

• CX- und EX-Lösungen

• Projekt

KI überall
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KI in Ihrem Alltag

Künstliche Intelligenz

Mythos und MegatrendM M&
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Mentimeter - Stimmungsbild

Machen wir‘s persönlich: 

Nutzen Sie KI im privaten und beruflichen Alltag?
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Everything is Experience

Markt

Experience is Everything

„Begeisterungsnachhaltigkeit“
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Experience is Everything

Kunden Kundenerlebnis und -erfahrung

Interaktion

Transaktion

Experience = ☺ ?

„Ich habe ein gutes Gefühl“

€€€

€

Kundenbindung  

Weiterempfehlung     

Marke    
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Experience is Everything

Kundenerlebnis MitarbeitererlebnisTechnik +=
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kundengetrieben

State-of-the-Art

Fachkräftemangel

Individualität

Neue PlayerErwartungen

Innovationsdruck ITDemografie

Einflussfaktoren auf das “Erlebnis”

technikgetrieben

personalgetrieben



©2024 Avaya LLC. All rights reserved.14

Experience is Everything …

… and Everything starts with Employee Experience

Desktop

Backend

Organisation 

ProzesseDaten

D
a
rs

te
ll
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n
g

Wissen & Skills

Automatisieren

verbinden & integrierenFront Office Back Office

KI

Content

Digitalisieren
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Zwei Seiten einer Medaille

1.Was erwarten Kunden?

2.Was hilft Mitarbeitenden?

Kunden- und Mitarbeiter-Erlebnis

Mitarbeitende = Agents im Kunden-Service 

Mitarbeitende = Sachbearbeiter im Backoffice

Zentrale Fragestellungen:

Lösungsportfolio CX (Customer Experience)

Avaya Experience Platform

Lösungsportfolio EX (Employee Experience)

Avaya Communication & Collaboration Suite
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… darf‘s auch ein bisschen mehr sein?

CX- & EX-Lösungen

Wieviel KI hätten Sie denn gerne?
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Mentimeter - Stimmungsbild
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Undenkbarkeit von 
KI-losen Lösungen?

• On-Prem vs. Cloud

• Telefon vs. OmniChannel

• Prozessautomatisierung

• Bedienung vs. Self Service

• Mensch vs. Bot + Human Touch

CX: Neue Imperative 

Fundamentale Veränderung

der CX-LösungslandschaftAvaya 
Experience Platform

On-Prem Public CloudPrivate Cloud

API ExchangeBYOC

Avaya 
Experience Platform

Connect
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Common Core

AXP Architektur

Avaya 
Experience Platform

On-Prem Public CloudPrivate Cloud

API ExchangeBYOC

Avaya 
Experience Platform

Connect

• AXP On-Prem

• AXP Private Cloud

• AXP Public Cloud

Choose Your Journey
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Moderne Kundenerfahrung: Use Cases

• Optionen für Customer 
Engagement

• Erweiterte Interaktion

• Effizienz und 
Reaktionsfähigkeit

• Optimierter Betrieb

KI für Self-Service

• Stimmungserkennung

• Empathische Antworten

• Personalisierte Inhalte

Empatischer virtueller Agent

• Zusammenfassungen

• Nahtlose Transfers

• Unterbrechungsfreie
Konversation

Smart Live Transfer

AVAYA
AUTOMATED

AGENT

• Bidirektionale Übersetzung
in Echtzeit

• Unmittelbarer Zugang zu
übergreifenden Pool von 
Agenten

• Unterstützung von Kunden
in ihrer Muttersprache

Mehrsprachiger Assistent

KI in CX-Lösungen
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KI: Die Zukunft der EMPLOYEE EXPERIENCE

KI verbessert Sprach- und 
Videoanrufe durch Rausch-

unterdrückung sowie 
Stimmungsanalyse und macht 
Interaktionen effizienter und 

sinnvoller.

Kommunikation
revolutionieren

Bis 2025 wird KI an über 25 % der 
virtuellen Meetings teilnehmen und 
das Engagement verändern.

Predictions Source: Gartner

KI-gestützte Tools wie 
Echtzeitübersetzung und 

personalisierte Inhalte fördern 
die Zusammenarbeit in globalen 

Teams und überwinden 
Sprachbarrieren.

Zusammenarbeit 
stärken

Künftig wird KI proaktiv bei 
Entscheidungsfindung und 

Aufgabenmanagement helfen 
und so ein dynamisches und 

reaktionsschnelles Arbeitsumfeld 
fördern.

Symbiotische 
Arbeitsbereiche schaffen

Bis 2028 werden 60 % der Arbeitsplatz-Apps
KI-gesteuert sein, was die Produktivität 
erheblich steigern wird.
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Avaya Communication and Collaboration Suite

Choose Your Journey

Elevate the employee experience.

Preserve and Enhance

Strengthen and maintain 
your existing advanced 

communication systems.

ON-PREM PRIVATE CLOUD PUBLIC CLOUD COLLABORATION

Optimize and Focus

Secure, dedicated and 
managed communication cloud 

running on Microsoft Azure.

All-in-one cloud 
collaboration

For a scalable and advanced 
UCaaS solution.

Your collaboration tools, 
seamlessly integrated

Best-of-breed native and in 
app integration with Avaya 

portfolio.
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HIGH-LEVEL CONNECTIVITY

User Device

Avaya & Zoom

Zoom Cloud

Avaya Aura or 

Avaya Aura 

Private Cloud
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Nutzung der Avaya Aura-Investitionen in 
UC im Rahmen der modernen
Zusammenarbeit in Zoom Workplace

Bietet fortschrittliche KI-Funktionen
durch AI Companion für Zoom Meetings 
und Team Chat

Schneller Wechsel von einem Avaya 
Aura-Anruf zu einem Zoom Meeting mit
nur einem Klick

Umfassende Anruffunktionen

Nahtlose Zusammenarbeit zwischen
Zoom Workplace und Avaya

Eine einzige Anmeldung für Zoom 
Workplace und Avaya-Telefonie

KI-gestützte Zusammenarbeit 
vom Zoom Workplace Lösungsübersicht

AVAYA x ZOOM



©2024 Avaya LLC. All rights reserved.25

Infinity
Secure

Meetings

Anforderungsspektrum

• Resilienzpläne

• Cyber-Security

• Verbesserung der 
Zusammenarbeit 
(Krisenfall !)

− Telefon

− Video

Cloud, Cloud, Cloud … und wenn wer On-Prem benötigt?

Stichworte: IT Security, NIS2, KRITIS-Dachgesetz 

Verwendung von Lösungen zur Multi-Faktor-Authentifizierung
oder kontinuierlichen Authentifizierung, gesicherte Sprach, Video-

und Textkommunikation sowie gegebenenfalls gesicherte
Notfallkommunikationssysteme innerhalb der Einrichtung

Prävention

Reaktion

§30 NIS-2-Umsetzungs- und Cybersicherheitsstärkungsgesetz)

Zugang zum 
Internet und zu 
Cloud-Diensten 

gestört
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Mentimeter - Stimmungsbild
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Projekt

… und bitte nicht erst übermorgen !

Projekt

#DigitalisierungJetzt

… und bitte richtig …

… und zukunftsfähig …
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Vertragslaufzeit und Projektphasen
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Aktivitäten in der Projektimplementierung

2. Installation 
Phase

4. Development 
Phase

6. Knowledge 
Transfer Phase

8. Project 
closure Phase

1. Planing & 
Design Phase

3. Configuration 
Phase

5. Testing Phase
7. Cutover & 
GoLive Phase
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Der Moment der Wahrheit

Aha-Moment
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Innovation Without Disruption

Von Anfang an mit Over The Top-Implementierungen

Agile Project 
Management

• Scrum

• KANBAN

• Cross-functional

• Best Practice

Quick Wins
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Viele Momente der Wahrheit – Von Anfang an!

Aha-Moment Aha-Moment Aha-Moment

Aha-Moment Aha-Moment Aha-Moment Aha-Moment Aha-Moment Aha-Moment

Sprints
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Agile Projekte fördern kontinuierliche Innovation

Aha-Moment Aha-Moment Aha-Moment Aha-Moment Aha-Moment Aha-Moment

Erzeugen unmittelbar sichtbare Erfolge im Projekt von Anfang an

Generieren lebende Produkte mit eingebauter Zukunftsfähigkeit

Agile Projekte schaffen neue Rollen und Wertschöpfungszyklen für

Betreiber, Berater und Integratoren
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Navigieren in den unendlichen 
Möglichkeiten eines neuen 
Business-Zeitalters

• Markt

• CX- und EX-Lösungen

• Projekt

KI überall

Innovation Without Disruption

Chose Your Journey
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SET YOUR 
PACE TODAY

AVAYA.COM

Markus Bornheim

Enterprise Customer Engineering Lead

bornheim@avaya.com

https://twitter.com/avaya
https://www.facebook.com/avaya
https://www.youtube.com/avaya
https://www.linkedin.com/company/avaya/
https://www.instagram.com/avayainc/
https://www.avaya.com/en/
https://www.avaya.com/en/about-avaya/events/
https://www.avaya.com/en/about-avaya/events/

