AVAYA

OVERVIEW

Erkennen und reagieren
Sie ohne Verzbgerung
auf real-time Informa-
tionen

Verkiirzen Sie Reaktions-
und Loésungszeiten
durch die Optimierung
vorhandener Prozesse
und Kommunikations-
wege.

Steigern Sie die Produk-
tivitat knapper
personeller Ressourcen

Nutzen Sie vorhandene
Kommunikations-
ressourcen, um neue
Unternehmenswerte
zu schaffen

Erlangen Sie einen
Wettbewerbsvorsprung
durch Geschéftspro-
zesse, die eine bessere
Reaktionsfahigkeit,
proaktiven Kundendienst
und Agilitat erméglichen.

Communication Enabled Business Processes (CEBP)
Kommunikationsgestiitzte Geschaftsprozesse

Eine umfassende Kombination aus Software, Consulting und Support-Services,
mit denen Avaya, Intelligente Kommunikation in die Geschaftsprozesse integriert.
Das macht es mdglich, Ereignisse in real-time (Echtzeit) zu erkennen und
unternehmensweite Aktionen zu orchestrieren und zu verfolgen - wodurch eine
agilere und reaktionsfreudigere Organisation entsteht.

Communications Enabled Business Processes (CEBP) bieten
Unternehmen die Méglichkeit, ihre betriebswirtschaftliche
Effizienz zu verbessern, die Produktivitat zu steigern und die
Kundenzufriedenheit durch effizientere Nutzung der Per-
sonalressourcen zu erhéhen.

Wie die meisten Unternehmen haben vielleicht auch Sie
groBe Investitionen in IT-Infrastrukturen vorgenommen,
um wichtige Informationen (Ereignisse, Kennzahlen, Statis,
Prioritaten, Alarmierungen, usw.) Uber lhre verschiedenen
Geschaftsprozesse aus verschiedenen Quellen heraus zu
ziehen. Wenn es jedoch darum geht, auf diese Informationen
hin zu reagieren, missen Sie immer noch einem bestimm-
ten Umstand beriicksichtigen. Es sind vor allem Mitarbeiter,
die die Informationen beschaffen, analysieren und/oder
die Reaktion darauf organisieren und steuernd eingreifen.
Allerdings tberall wo Menschen eingreifen miissen kommt
es fast unvermeidlich zu Verzégerungen (Latenz), die drama-
tische Auswirkungen auf die Performance der Geschafts-
prozesse haben kdnnen.

Die Ursachen fir menschliche Latenzzeiten sind vielfaltig,
unter anderem liegt es am schieren Volumen der Infor-
mationen, der groBen Bandbreite heterogener Quellen, aus
denen sie stammen, und in der Tatsache, dass sie oft auf
isolierte Bereiche in Ihrem gesamten Unternehmen verteilt

sind. All das macht es fiir Manager schwierig, Daten mit-
einander in Bezug zu setzen und die Transparenz zu
schaffen, die notwendig ist, um Muster zu erkennen und
Ereignisse zu erfassen.

Selbst wenn es méglich ist, wichtige Ereignisse schnell ge-
nug zu erkennen, um darauf zu reagieren, missen Mit-
arbeiter die Organisation der Kommunikation tGbernehmen:
Wichtige Kollegen kontaktieren und mobilisieren, die rele-
vanten Informationen verteilen und die eingeleiteten MaB-
nahmen verifizieren. In Ausnahme- bzw. Krisensituationen
spitzt sich diese Lage dann noch weiter zu.

Und weil dann die Kommunikations- bzw. Interaktionspro-
zesse weitgehend parallel und abgekoppelt vom Geschéfts-
prozess stattfinden, ist es ebenfalls schwierig, wenn nicht
sogar unmoglich, danach zu Zwecken der Nachbereitung
oder Prifung zu rekonstruieren, wer wie reagiert hat und
welche MaBnahmen ergriffen wurden.

Steht kein intelligenter Prozess zur Verfiigung, um wichtige
Ereignisse zu erkennen und unverzliglich — in real-time-
darauf zu reagieren, mit automatisierten Kommunikations-
services, dann wirkt sich dies enorm auf die Unternehmens-
performance aus, und der Wert der IT-Investitionen wird
gemindert. Mit Communication Enabled Business Processes
(CEBP) ist die IT tatsachlich in der Lage einen strategischen
Vorteil fir Ihr Unternehmen zu erwirtschaften.



avaya.de

BUSINESS PROCESSES

Geschaftsprozesse mit intelligenter
Kommunikation optimieren

Avaya-Losungen fir kommunikationsgestitzte Geschéafts-
prozesse (Communications Enabled Business Processes —
CEBP) liefert Ihrem Unternehmen den Weg, einen neuen
Ansatz zu finden, wie Sie Ereignisse in real-time erkennen
und darauf reagieren kénnen, mit dem Ziel, Latenz zu mini-
mieren um eine agilere, reaktionsfreudigere Organisation
zu schaffen.

Diese Losungen erlauben es, Avaya Intelligent Communi-
cations direkt in Ihre Geschéaftsprozesse zu integrieren.
Damit wird eine ereignisgesteuerte Multi-Channel-Kommuni-
kation erméglicht, die automatisch aufgerufen wird, wenn
wichtige Situationen eintreten.

Mit Hilfe von Avaya CEBP kdnnen Informationen aus einer
Vielzahl von Quellen kontinuierlich analysiert und wichtige Er-
eignisse erkannt werden. Danach orchestriert und managt
Avaya CEBP die Reaktion, wahlt unter Berticksichtigung der
Organisation, geeignete Mitarbeiter (auf der Grundlage von
Fachkenntnissen sowie Verfligbarkeit) und Arbeitsmittel aus.
Auf verschiedene Standorte und Funktionsgruppen verteilte
Personen (Mitarbeiter, Externe und nattrlich auch Kunden)
werden automatisch mit Hilfe einer stabilen Multi-Channel-
Kommunikationsinfrastruktur zusammengebracht - sie
kdnnen Uber Voice, E-Mail, SMS, Text-to-Speech und Confe-
rencing kontaktiert und mit Informationen versorgt werden.

Zusammenhangende, in sich geschlossene
Kommunikation

Mit einem kommunikationsgestitzten Geschaftsprozess wird
die gesamte Kommunikation nachverfolgbar — wer wurde
wie kontaktiert und wie war die Reaktion — sodass alle Akti-
vitaten in einen Kontext eingebettet werden kénnen. Wird
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eine Konferenz eingeleitet, werden Teilnehmer nicht nur
aktiv hereingeholt, Avaya CEBP halt fest, wer teilnahm und
wer wie abstimmte. Uber das Resultat kénnen weitere
Entscheidungstrager sofort unterrichtet werden. Das Ergeb-
nis: Wann immer ein Ereignis eintritt, ist Ihr Unternehmen
dartiber informiert, welche Kommunikation stattgefunden
hat, wer kontaktiert wurde, wie die Reaktion war und welche
MaBnahmen daraufhin eingeleitet wurden. Kommunikation
wird damit zu einem plan- und nachvollziehbaren Teil eines
Geschaftsprozesses.

Die gesamte Avaya CEBP-Kommunikation ist zusammen-
hangend und in sich geschlossen — Informationen ber von
Anwendern getroffene MaBnahmen kdnnen zurlick an das
System tbermittelt werden, das das Ereignis ausgeldst hat,
sodass der Geschaftsprozess in Echtzeit beeinflusst wird.
Sobald eine Aktivitat in Gang gesetzt wurde, sorgt Avaya
CEBP dafiir, dass der Geschéftsprozess sich kontinuierlich
in Richtung Problemldsung bewegt — Alarme werden an
Manager mit groBerer Verantwortung eskaliert (falls erforder-
lich), es erfolgt eine neue Orchestrierung der Kommuni-
kation oder auch eine Nachbereitung, um die Einhaltung
von Vorschriften zu verifizieren. Statt Zeit damit zu ver-
schwenden wie und ob die wichtigen Informationen an die
richtigen Leute gelangen, kénnen sich Entscheidungstrager
nun auf das konzentrieren, was sie am besten kénnen —
Entscheidungen treffen.

Wirtschaftliche Vorteile durch
Communications Enablement

Der unmittelbare Nutzen von Avaya CEBP fir |hr Unter-
nehmen ist eine Verringerung der Latenzzeit — also der Zeit,
die bendtigt wird, um auf Ereignisse zu reagieren. Durch
die Beschleunigung der Erkennung von Ereignissen und der
Einrichtung eines automatisierten Systems fiir die Orga-
nisation einer geeigneten Reaktion fiihrt Avaya CEBP dazu,
dass vorhandene Geschaftsprozesse agiler und effizienter
werden. Auch die Produktivitat knapper personeller Ressour-
cen fir das tagliche Geschaft wird erhoht. Unternehmen
kdnnen ihre Kommunikation zu einem wichtigen Bestandteil
flr die Erlangung eines Wettbewerbsvorsprungs machen,
indem sie durch diese Lésungen Prozesse erméglichen, die
proaktiv auf Kunden, Partner oder interne Teams zugehen,
wenn bestimmte Ereignisse auftreten.

Der weitere signifikante Vorteil von Avaya CEBP ergibt sich
aus der beeindruckenden Flexibilitat. Indem eine Alter-
native zu alteren Technologien der Unternehmensprozess-
integration wie z. B. Computer-Telefon-Integration (CTI)
und proprietéren APIs (Application Program Interfaces) ge-
nutzt wird, fihrt Avaya CEBP zu einer dramatischen Sen-
kung der Integrationskosten, der Komplexitat und des Zeit-
aufwands.
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Statt in einer eng verkn(pften, siloartigen Anwendungsinte-
gration festzustecken, verwendet CEBP eine Vielzahl hoch-
wertiger Web Services, die die Funktionalitat einer Reihe
von Avaya-Kommunikationsanwendungen einbezieht.

Dieser Service-Orientierte-Architektur (SOA) Ansatz liefert
modular aufgebaute Web Services, die schnell integriert
und fir verschiedene Prozesse im gesamten Unternehmen
wiederverwendet werden kénnen — ohne dass hierfar
spezielle Kenntnisse in der Telekommunikation erforderlich
sind. Dies versetzt |hr Unternehmen in die Lage, die
Leistungsstarke lhrer vorhandenen Kommunikations-Infra-
struktur zu nutzen, um neue Unternehmenswerte zu schaffen.

Wo kénnen Sie CEBP einsetzen?

Jeder prozess- oder transaktionsintensive Bereich, in dem
groBe Datenvolumina und/oder Verzégerungen bei der Re-
aktion auf kritische Ereignisse auftreten, die entweder zu
Einnahmenverlusten oder héheren Betriebskosten flihren,
stellt eine Moglichkeit dar, CEBP einzusetzen.
Unternehmen mit Fokus auf der Verbesserung des Kun-
denservice, der Risikominderung, der Automatisierung des
Informationsflusses oder der Beschleunigung der Reaktion
auf verschiedene Situationen sollten einen genaueren
Blick auf CEBP werfen.

Wie kann Ihr Unternehmen von CEBP profitieren

Avaya CEBP versetzt Unternehmen in die Lage:

e die Latenzzeiten ihrer Unternehmensprozesse zu
senken, indem real-time Kommunikation zwischen
Entscheidungstragern in Gang gesetzt und nach
verfolgt wird

e die unternehmensweite Reaktion auf wichtige
Ereignisse mit Hilfe automatisierter Kommunikations-
aktivitadten besser zu steuern

e fihrt Ergebnisse herbei und steuert Verantwortlich-
keiten durch geschlossenene Kommunikations-
strange und der Reaktionsmoglichkeit auf Mitarbeiter-
eingaben, dabei kann der Ablauf festgehalten werden

e wirtschaftliche Vorteile durch Communications
Enablement zu erzielen, indem Web Services einge-
setzt werden, die (iber alle Unternehmensprozesse
hinweg wiederverwendet werden kénnen und damit
Entwicklungszeiten, Komplexitdt und Kosten zu
senken

e den Unternehmenswert dadurch zu steigern das
sie von der Erfahrung und den Kenntnissen
der Avaya CEBP Professional Services profitieren

Auch Unternehmen, die zu der Einhaltung gesetzlicher
Bestimmungen verpflichtet sind und ihre Kommunikation
nach den Geschaftsprozessen ausrichten missen, kénnen
enorm von CEBP profitieren da Daten und Ablaufe prif-
und nachverfolgbar dokumentiert werden.

Typische Szenarien fir CEBP kdnnten z. B. wie folgt aussehen:

Finanzdienstleister: Erkennen von Veranderungen an den
Finanzmarkten und automatische Benachrichtigung be-
troffener Kunden und ihrer Finanzberater zwecks Portfolio-
MaBnahmen.

Produktion: Automatische Erkennung von Problemen bei
der Qualitatskontrolle und Benachrichtigen der zusténdigen
Manager zwecks Einleitung von AbhilfemaBnahmen.

Gesundheitswesen: Beschleunigung der Betreuung und Be-
handlung von Patienten durch die automatische Ermitt-
lung und Vernetzung der geeigneten Arzte und des Pflege-
personals.

Einzelhandel: Automatische Erkennung geringer Lager-
bestande und Benachrichtigung der Einkaufer zwecks Ent-
scheidung zum Wiederauffillen.

Typische Unternehmensbereiche und Prozesse, die von
CEBP profitieren konnen, sind u.a.:

e Auftragsverfolgung und -bearbeitung

e Produktionsplanung und -disposition

e Sales Force Automation

e Benachrichtigung von Kunden oder Partnern
e [ogistikmanagement

e Kundendienststeuerung

e Produktauslieferung und Bestatigungen

Komponenten der Avaya CEBP-L6sung

Im Gegensatz zu vorab definierten Anwendungen stellt die
Avaya Communications Enabled Business Processes
Losung eine umfassende Kombination aus Software, Con-
sulting- und Support-Services dar, die speziell auf die
Anforderungen Ihrer Geschéaftsprozesse abgestimmt wird.
Grundbestandteile sind der Communications Process
Manager, der Event Processor und die Avaya Global Services.

Communications Process Manager: Das Kernstick einer Avaya
CEBP-L6sung bildet der Communications Process Mana-
ger. Auf der Grundlage von SOA-Prinzipien (Service Oriented
Architecture) handelt es sich hierbei um eine Software-
I6sung, mit der die Funktionalitat einer Vielzahl von Kom-
munikationsressourcen zu Composite Communication

Web Services kombiniert wird, die auf einfache Weise in vor-
handene Anwendungen und Prozesse integriert werden
kdnnen. Der Communications Process Manager initiiert und
steuert auch alle notwendigen Kommunikationsaktivitaten,
wenn ein Ereignis in einem Geschaftssprozess zum
Beispiel die Kontaktaufnahme mit einem oder mehreren




Mitarbeitern erforderlich macht — er erméglicht das ,,Finden*
der zustandigen Personen und die Kontaktaufnahme

Uber ein ausgewahltes Medium bzw. alle verfligbaren Medien
(E-Mail, SMS, Birotelefon, Mobiltelefon etc.).

Event Processor: Der Avaya Event Processor (ein optionales
Modul fir den Communications Process Manager) ermoglicht
es lhrem Unternehmen, Ereignisse gemaR eigener Defini-
tion zu erkennen und real-time darauf zu reagieren. Indem
eine Vielzahl von Transaktionen und groBe Mengen an
Streaming-Daten kontinuierlich Gberwacht werden, kann die
Software wichtige Ereignisse erkennen (oder wichtige Er-
eignisse daraus ableiten, die dort an sich nicht angezeigt
wurden) und mit einer Alarmmeldung reagieren oder
mit Hilfe des Avaya Communications Process Manager die
Orchestrierung eines Web Services initiieren.

Avaya Global Services: Die innovative Technologie der real-
time Ereignisbearbeitung und Service-Orchestrierung einer
Avaya CEBP-L&sung umfasst auch den kompletten Lifecycle-
Support durch Avaya Global Services. Mit Avaya Services
wird es moglich, maBgeschneiderte Lésungen flr die ganz
speziellen Anforderungen lhres Unternehmens und der
dazugehdrigen Prozesse zu liefern, darunter auch die Inte-
grationen mit ihren Unternehmensanwendung und -systemen.

Avaya Services in einer kommunikationsgestiitzten Geschéfts-
prozess Lésung umfassen:

e Business Communication Consulting: Consulting-Experten von
Avaya greifen ihre Geschaftsprozesse auf und helfen
ihnen dabei zu erkennen wie diese Prozesse, unter Beriick-
sichtigung der Unternehmensziele, verbessert werden
kdnnen. Sie unterstitzen sie dabei, diese Geschaftspro-
zesse kommunikationsgestitzt und optimiert zu gestalten
und zeigen ihnen entsprechende Lésungsmoglichkeiten
auf.

e Losungsarchitektur: Basierend auf den Anforderungen lhres
Unternehmens entwirft Avaya eine Komplettldsung. Dazu
gehort die CEBP-Software mit den sie unterstiitzenden
Kommunikationsressourcen von Avaya und deren Integra-
tion in Ihre Unternehmensanwendungen bzw. -systeme.

¢ Entwicklung & Integration individueller Spezialsoftware:
Software-Ingenieure von Avaya entwickeln die erforder-
lichen Anpassungen zwischen der CEBP-Software und
lhren Unternehmensanwendungen und nehmen die Inte-
gration mit den unterstiitzenden Avaya-Kommunikations-
ressourcen vor.

e Permanente Unterstiitzung: Avaya liefert Software-Support
und Remote-Monitoring fiir die CEBP-Lésung, um eine
maximale Performance, Zuverlassigkeit und Verflgbarkeit
der Losung zu gewahrleisten.

Bestandteil der Avaya-Verpflichtung zu
intelligenter Kommunikation

CEBP markiert einen Meilenstein in der Konvergenz von IT
und Kommunikation und der Implementierung von Avaya
Intelligent Communications-Funktionalitaten in Unterneh-
men. Avaya stellt mit 22 Patentanmeldungen im Zusammen-
hang mit seinen CEBP-L&sungen sein Engagement unter
Beweis, Communication Enabled Business Processes durch
innovative Technologien und branchenfiihrende Lésungen
zu gestalten und praktikabel zu machen.

Weitere Informationen

Wenn Sie mehr iber Avaya Communications Enabled
Business Processes erfahren mdchten — darunter auch
White Papers, Présentationen und Demos — besuchen
Sie uns unter avaya.com oder wenden Sie sich an lhren
Avaya Vertriebsmitarbeiter oder autorisierten Avaya
BusinessPartner

Uber Avaya

Avaya entwirft, erstellt und verwaltet Kommunikationsnetz-
werke fir tber eine Million Unternehmen auf der ganzen Welt.
Mit seiner Tatigkeit fir groBe wie fiir kleine Unternehmen
ist Avaya weltweit fiihrend in sicheren und zuverlassigen
Internet Protocol (IP) Telefoniesyst und K ikations-
software-Anwendungen und -dienstleistungen.

Durch Forderung der Konvergenz von Sprach- und Daten-
kommunikation bei geschaftlichen Anwendungen und um-
fassenden weltweiten Serviceleistungen hilft Avaya seinen
Kunden bei der Nutzung bestehender und neuer Netzwerke.
Kunden von Avaya sollen durch innovative Kommunikation
Kosten senken, Risiken verringern und hervorragende Ge-
schaftsergebnisse erzielen.

Avaya wurde am 2. Oktober 2000 mit der Ausgliederung
aus Lucent Technologies eine selbststandige Gesellschaft.
Zuvor gehorte Avaya ldnger als ein Jahrhundert zu Western
Electric und AT&T. Avaya Labs, ein Teilbereich der Avaya-
Unternehmen, arbeitet schwerpunktmaBig in der Forschung
und Entwicklung im Zusammenhang mit Kommunikations-
technologien fiir Wirtschaftsunternehmen und staatliche
Behdrden. Die Gesellschaft kann auf 75 erfolgreiche Jahre
als Unternehmen der Bell Laboratories, einem der erst-
klassigen Forschungsinstitute der Welt, zuriickblicken und
hat 3.000 Patente in ihrem Besitz bzw. angemeldet. Im
November 2004 hat Avaya den Kommunikationsdienstleister
Tenovis (ibernommen.
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