Unternehmenswerte schaffen durch
Intelligente Kommunikation

What’s possible for your business?

IP Telephony Contact Centers Mobility
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E—— AVAYA

Avaya, weltwelt fuhrend im Bereich
Unternehmenskommunikation

@ 20.000 Mitarbeiter in mehr als 50 Landern

@ Uber 1 Million Kunden

® 2.500 BusinessPartner, 3.700 Dev-Connect Partner
® Ein Jahrhundert der Erfahrung und Innovation

@ Nr. 1 in IP Telefonie, Contact Centers, Mobility-
Losungen und PBX Wartungs-Services*

® Avaya Labs: Uber 3.000 Patente/Anmeldungen

Anwendungen

Losungen nach Anforderungen
unserer Kunden

| hte vorbehalten. * Jeweils aus Synergy 2Q'05, Frost & Sullivan ‘04, InfoTech '05, MZA ‘03, InStat/MDR'03, Radicati ‘04, InfoTech ‘05, (Nr.»



AVAYA

Intelligente Kommunikation -
eingebettet in Inre Kommunikationsprozesse

Busing,

X OMmunicati
“PPlicatigne - 2tions

Unternehmen die Moglichkeit geben, Mitarbeiter produktiver,
Prozesse intelligenter & Kunden zufriedener zu machen!

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.>



AVAYA

Unternehmenswerte schaffen

e Offen
e Zuverlassig
e Evolutionar

* Flexibel
« Modular

Anwendungen ° Universell

...LOsungen nach

Anforderungen unserer
Kunden

Systeme

* Ein Ansprechpartner
» Herstelleribergreifend
» Sicher

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.»



AVAYA

Avaya schafft Unternenmenswerte fur unsere
Kunden

Abrechnungsfahige Zeit erzeugen,

Stillstandszeit produktiv machen Den lukrativsten Kunden

hochkaréatigen Service bieten

Lieferkette um Tage Kontaktkosten um
verkiirzen Anwendungen 100% senken

Einfache &
erschwingliche
Verbindung fur

Mitarbeiter in
verschiedenen
Niederlassungen

Handykosten
halbieren

Systeme

Notfall-Reaktionszeit
Zuverlassigkeit & um Sekunden verkirzen
Laufzeit der Infrastruktur

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.»



AVAYA

Avaya schafft Unternenmenswerte flr unsere
Kunden

Contact Center-Losungen
Unified Messaging CTI/SIP, Advocate Routing

IVR Natural Speech

Kommunikationsfahige Recognition

Professional Service

IP Softphone
IP Telefonie & VPN

Systeme

Professional Services Kommunikationsfahige Prozesse
Remote Network Monitoring IP Telefonie (SIP)

Global Connect

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.»



AVAYA

Was unterscheidet Avaya?
Eine einzigartige Sammlung von Werten

Vielfaltigste
Kommunikations-
anwendungen

Leistungsstarke Kombination aus Anwendungen, Systemen und
Services, die auf nahezu jedem Netzwerk oder Gerat laufen, damit

zusammenarbeiten und es unterstutzen

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.»
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Was unterscheidet Avaya?
Eine einzigartige Sammlung von Werten

Anwendungen

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.>



G ——— AVAYA

Was unterscheidet Avaya?
Eine einzigartige Sammlung von Werten
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© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.>




AVAYA

Was unterscheidet Avaya?
Eine einzigartige Sammlung von Werten

Anwendungen

IP
Telefonie

Leistungsstarke Kombination aus Anwendungen, Systemen und
Services, bei denen der ‘Wert des Ganzen grol3er ist als die

Summe der Einzelteile’

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.»



AVAYA

Avaya-Vorteile

Kosten senken, Risiken mindern und
Einnahmen steigern
Schafft Unternehmenswert

Untbertroffene Voice- & IP-Netzwerkexpertise, die
zu sicherer und hoch verfiigbarer Performance fuhrt

Integration von Kommunikation in
Unternehmensprozesse

Offene Standards, die interoperabel und sicher sind

Outsourcing, Professional Services & Multi-Vendor-
Support aus einer Hand

INNOVATION Avaya Labs

SOFTWARE-
ANWENDUNGEN

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.>



AVAYA

Avaya-Vorteile

Avaya arbeitet mit seinen Kunden

zusammen, damit Kommunikation in
- der Struktur des Unternehmens l
verankert werden kann.

SOFTWARE- .
ANWENDUNGEN Damit werden,...

... Mitarbeiter produktiver,
... Prozesse intelligenter

... und Kunden zufriedener

INNOVATION

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.>



CHHEE —— AVAYA

Weltweit fuhrend in IP Telefonie
In acht (8) aufeinanderfolgenden Quartalen

IP Telefonie

Marktanteil weltweit 3Com Avaya Cisco Nortel
(Gelieferte Ports)

&y
40%

2000... ...Q3 2005

Quelle: Synergy Research Group
© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.>



Markt fur Unternehmens-

AVAYA

Kommunikationsanwendungen

90% der Avaya F&E betreffen Software

Avaya fuhrend in
Schlissel-
bereichen mit
Partnerschaften &
Integration in allen
Kommunikations-
bereichen

AVAYA
AVAYA 21% #1

41% #1 -

12% #1

AVAYA |

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten.

33% #1

*nur U.S.A.

Quellen: Alle Ergebnisse beziehen sich auf das Kalenderjahr 2004, es sei denn, anderslautend angegeben; Contact
Centers beziehen sich auf Avayas Analyse des Weltmarkts auf der Grundlage von Schatzungen der Eindanwender-
Einnahmen von Frost & Sullivan und der Gartner Group fur wichtige geografische Regionen; IP-Telefonie basiert auf

den Ergebnissen fiir das 2. Quartal des Kalenderjahrs 2005 von Synergy Research; Sonstige, u.a. IDC, InfoTech «NI.>
(Sunnort Services). Radicati (UC/UM) und Wainhouse auf das Kalenderiahr 2003 (Conferencina)

35% #1*




CiHEE —— AVAYA

Avayas Fuhrungsposition in der IP Telefonie

(C&Wbutinq}

Editor's L O M W E CT
Choice AVAYA BROADSOFT €~ CBEYOND

CIsco SYSTEMS
CrnteeronT O T

MITEL

“Avayas SIP Telephony- _ |
Losung schnitt am besten Www.sipconnect.info
ab, dank der exzellenten
Interoperabilitat und des Avaya ist Mitbegriinder von
Preis-/Funktionalititsverhaltnisses.” SIPConnect - eine Standard

: Interface-Spezifikation zwischen
April 2005

IP PBXs und VolIP Service
Provider-Netzwerken

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.»



AVAYA

Weitere Auszeichnungen der Industrie

Avayas Large IP-PBX:
Gesamttestsieger

Januar 2006

Best in Show Award
Avaya Managed IP Services

Avayas Small-to-Medium
IP-PBX: Gesamttestsieger Februar 2005

Februar 2005

Frost & Sullivan Awards

Verlieh Avaya 2004 die
Auszeichnung
Contact Center End-User
Choice in Nordamerika

Januar 2005

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.>



CHHSEE —— AVAYA

Weitere Auszeichnungen der Industrie

Best Mobility Support,

Advanced Applications 2005 { cmbultingw

Oktober 2005

~
Miercom Choice

IP-enabled Contact Center
Best IP Contact Center Solutions

Reporting Juni 2005

Frost & Sullivan Awards

Enterprise IP Telephony
Award in der Region
Asien/Pazifik

Juni 2005

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.»



AVAYA

Jungste IP Telefonieauszeichnungen

) ABN-AMRO
g I Iy
) [
LAOL )
r AT . .| -

AOL Europe
@ |IP Contact Center-LOsung @ |IP-Telefonieeinfihrung in 14
— 3 Center an 14 Landern
Standorten ® Avaya Managed Services
— 2500 Agents @ Mobility & Contact Center-

@ Vier Schliisselvorteile: @ Losungen

— Senkung der Kosten ® Networked Voice Messaging

— Schnelle
Anfragebearbeitung

— Flexibilitat
— Bessere Motivation

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.»



AVAYA

Jungste IP Telefonieauszeichnungen

gﬁ Merrill Lynch

® Ausgewahlte Avaya-
Losungen flr neue
Campusburos auf 3
Kontinenten

— 10.000 Mitarbeiter

— Sydney, Sao Paulo, New
York City

@ Avaya IP Softphone

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten.

@ Allstate.

You're 1 good hands

@ Uber 10.000 IP Telefonie-
Endpunkte zum Einsatz
gebracht

@ Mix aus traditionellen & IP
@ | €lefonie-Endpunkten

@ Zentralisiertes, virtuelles
Contact Center mit intelligentem
Routing

@ Avaya-Losungen unterstitzen
die Strategie der
Unternehmenskontinuitat

<Nr.»
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Die Entwicklung der Unternehmens-
Kommunikationsanwendungen

von einfacher ...zum Wettbewerbs-entscheidenden Faktor

Infrastruktur-...

Intelligentes Unternehmen

z Unternehmensprozesse
Echtzeit-Unternehmen Intelligente

Kommunikati
Eingebettet in

Unternehmensprozesse

2 Struktur des Unter

7

c Unternehmens-

2 Kommunikations- e L

S anwendungen Beliebiges Netzwerk

S anwendungen

c

o z Eingebettet

5 Beliebiges Netzwerk Business-Agilitat
% Wettbewerbsdifferenzierung
> X Kundentreue
% Ef anwendungen Konvergent
7 E Kostensenkung SIP + SOA

Traditionell TDM »p |P

>

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.»



__ AVAYA
Intelligente Kommunikation
Eingebettet in die Struktur des Unternehmens

w3 2

Modulare
Business Applications Funktionalitat
Personal Corporate liefert Bausteine
Chain Productivity Systems .

fur Unternehmens-
anwendungen &
-prozesse

Communications Applications

Call Proactive | Quality
CE“I‘ITEF, {:ﬂﬂtaﬂtff Assur,

Brokerage F‘alientl Claims
Alert 'll Care | Resolution \
|
1
Disaster | Supply | Cther 1Sv/ |
Evant Chiain Cust, Dav

Communications
Enabled Modules

V::?!E f cant. IlF'rE-ser!l:l'.-

Unified [ Personal

f |lI
Self | Report 'IW'th
ri Farce i Whepace

Service JI Gen Mamt ‘ yitleo

Contact Center

Personal Collaboration

Conference Escalate Resident Contact Event Logging
on Demand Expert Processing
Alert MNotification Presence Telephony etc ?

| Session Initiation Protocol (SIP) '
Network Communications Intrastructure

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.>



AVAYA

Einsatzmoglichkeiten fur Kommunikations-
Services

Business
Appllance Business Process Flow
Desktop Application
Business + Communications Work Flow
Bus Task
* Motify
Business Application ;
Bus Task
Conference on Demand v ~

Conference on Demand Resident Conference

Expert on Demand

& 1

[ Confarence In Bus Task
==

Conference Escalate Resident Contact Event Logging
on Demand Expert Processing

Alert Notification Presence Telephony etc ?

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.>



AVAYA

Die Starke Intelligenter Kommunikation richtig
nutzen

Unternehmens- .intelligent in die ..sorgen fir einen

Kommunikations- Unternehmensstruktur eindeutigen und

anwendungen... eingebettet.. nachhaltigen
Wettbewerbsvorteil..

Zufriedenere

Kunden
Unternehmensprozesse Effizientere
Prozesse
Intelligent
Kommunika Produktivere
Mitarbeiter

Beliebiges Netzwerk

Kontrollierteres
Risiko

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.>



AVAYA

Heute: Konvergentes Netzwerk & APIs
Morgen: Konvergente Kommunikationsservices

Traditional Application Enablement Service Oriented
APIs Middleware

0
SIP  IPTML XML/SOAP ﬂ
WML SMS VXML S
<

Business Apps Business Apps Business Apps ‘

Business
Business Apps r Business Portal
Communications Apps Process Flow

Communications Apps L
Communications Apps r

TSAPI, CSTA I,
JTSAPIL, | SML/SOAP 1 sip Telephaony Telephony Conference '

TAPI Etc

SML/RPC UA | Web Service Web Service on Demand .
——) :4

MultiVantage Communication & Other Avaya Resources & 3rd Party Other
Manager - CCS (e.g. Conf Server) Resources

IP, TDM, Gateways, Media, Infrastructure

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten. <Nr.>
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Kundenbeispiele

IP Telephony Contact Centers Mobility



CHHSEE —— AVAYA

2006 FIFA World Cup™
Offizieller Converged Communication Provider

@ 12 Stadien...

@ 32 Teams...

@ 15.000 Freiwillige Helfer...

@ 15.000 internationale Presseleute...
@ 150.000 Akkreditierungen...

@ 3.100.000 Zuschauer vor Ort... |
@ 30.000.000.000 Zuschauer (kumuliert) weltweitg
@ 15.000.000.000.000 Sprach- und Daten-Bytes

@ 99,99% Netzwerkverfugbarkeit gefordert

Groftes konvergentes

Kommunikationsnetzwerk, das jemals far
eine Veranstaltung gebaut wurde

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten.



CHHSEE —— AVAYA

2006 FIFA World Cup™
Offizieller Converged Communication Provider

Netzwerk unterstltzt Web-basierte Anwendungen

@ Akkreditierung in weniger als 10 Minuten

@ Transport (Fluge, Hotels, Autos und Zuge),
Protokoll und Logistik

@ WLAN fir Presse und Fotografen
— Yahoo! Web Feed 2
— Informationen fir Kommentatoren, Grafiken L

e
@ Sonstiges, RFID beim Ticketing, Video Conferencind¥ @l\

Groltes konvergentes

Kommunikationsnetzwerk, das jemals
fUr eine Veranstaltung gebaut wurde

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten.
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Fallstudie: Verbesserung der Sicherheit der
Kinder in Palm Beach

Herausforderung

@ Schutz der Sicherheit behinderter Kinder und
Verbesserung der Kommunikation mit den
Eltern

LOosung

@ Kommunikationslosung, bei der die Eltern
angerufen werden, integriert in ein GPS-System
flr die Verfolgung der Schulbusse mit Hilfe einer @
Interface-Software von Viecore, einem Avaya-
Partner ;_

Wertschopfung y

@ Eltern haben Zugriff auf Echtzeitinformationen
Uber den Busstandort / :

f
o ¢
@ Das Kommunikationssystem ruft die Eltern T‘.
automatisch 15 Minuten vor Ankunft des Kindes ! |
zuhause an, sodass diese das Kind vom Bus
abholen k6nnen
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Fallstudie:
Kundenservice einer Fluggesellschaft

Herausforderung

@ Europaische Allianz von Fluggesellschaften musste Kosten
senken und Kundenzufriedenheit und -treue starken

LOosung

@ Personalisierter Service bietet Anrufern tber intelligentes
Routing Zugang zu Reiseinformationen - 24x7 in der
gewinschten Landessprache

@ Zugiger Anrufabschluss und rationalisierte Transaktionen

@® Beschleunigter Business-Prozess durch Integration des Call
Routings mit der Mindpearl-Software tber ein globales Netz

@ Services-Support inkl. Implementierung und Outsourcing

Wertschopfung

@ Zufriedenheit auf dem hochsten, jemals zu verzeichnenden N
Niveau !

@ €200K+ pro Jahr eingespart mit Avaya Outsourcing = N ’

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten.



CHES —— AVAYA
Fallstudie: Avaya verwendet, was Avaya verkauft

Herausforderungen

@ Die Avaya Technology & Consulting Group wollte Kosten senken

@ Bei nur 2 Standorten Berater zu finden war ein Problem — der Mitarbeiterpool
war fur die hoch spezialisierten Mal3nahmen zu klein

LOosung

@ Den Beratern die Moglichkeit geben, von Uberall zu arbeiten
mit IP Softphones und Agent Desktop Software

@ Den Zugang der Anrufer zu den Beratern rationalisieren
mit Natural-Language-Speech Interactive Response

@ Avaya Global Services Uberwachen und verwalten das 3 \
Sprach- und Datennetz --/!:&ﬂt\k

Wertschdpfung

® 20% der Anrufe werden jetzt Uber Self-Service-
Anwendungen bearbeitet

@ 5 Millionen $ Produktivitatszuwachs jahrlich (gleiche Arbei _
kann mit weniger Leuten geleistet werden) o

@ Pool mdglicher Neueinstellungen jetzt geografisch unbegk

© 2005 Avaya Inc. Alle Rechte vorbehalten.



