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AVAYA

Intelligente Kommunikation im Unternehmen
Ubersicht

@® Wer ist Avaya?

@ Evolution zu Intelligenter Kommunikation mit IP
— Converged Communication
— Unified Communication

— Customer Contact

— Communication Enabled
Business Processes (CEBP)

® Zusammenfassung
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AVAYA

Avaya - 200 Jahre Erfahrung

Avaya

1869: Der Beginn der Erfolgsstory

1889: Das groBe Geschaft mit
Ferngesprachen beginnt

1899: Unter AT&T geht es weiter

1996: Die Bereiche Systems &
Technologies werden
Lucent Technologies

Okt.

Tenovis

1899: Der Grundstein wird gelegt

1901: Grindung der Telefon- und l&V‘N zs
Telegraphenbau GmbH

1965: Installation der millionsten

COMMUNICATIONS
Nebenstelle AT THE HEART OF BUSINESS

1987: Telenorma und Bosch 2004

werden alleinige

Anteilshalter AVAYA TENOVIS

2000: Avaya wird als eigenstandi- April 2000 2000
ges Unternehmen gegrindet 2000: Mit KKR entsteht
Tenovis
Nov. 2004: Avaya und Tenovis blindeln lhre Krafte @ BOSCH
— \
— Lucent Technologies 1997
..!_!L_ AT-&T 1996
@ @ 1984
1969 BOSCH
o

Dentfche [Privat = Telefongesellschaft H]]
. Fuld & Qo

1928
1899
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i — AVAYA

Avaya, weltweit fuhrend in
Unternehmenskommunikation

® 20.000 Mitarbeiter in 50+ Landern

® Umsatz 2005: 4,9 Milliarden $

@ Uber 1 Million Kunden

® 2.500 Business-Partner, 2.200+ Dev Connect-Partner
@ Ein Jahrhundert der Erfahrung und Innovation

@® Nr. 1in IP-Telefonie, Contact Centers, Mobility-
LOosungen *

@ Avaya Labs: Gber 3.000 Patente/Anmeldungen

nwendungen

...Pfad, Tempo und avave

Auswahl des Kunden Kunden-
wert

Systeme Services

© 2005 Al rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KC JEWeils aus Synergy 2Q'05, Frosj & Sullivan ‘04, InfoTech '05, MZA ‘03, InStatMDR'03, Radicati ‘04, InfoTech ‘05,
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Evolution zur Intelligenten Kommunikation

Intelligentes Unternehmen

GESCHAFTSANWENDUNGEN

“Echtzeit” Unternehmen

GESCHAFTSPROZESSE

Mehrwert fiir den Kunden

Eingebettet

Business Agilitat
Differenzierung zum Wettbewerb

Konvergent Kundenzufriedenheit

Kostenreduktion
Einfacher Betrieb

PBX

SIP + SOA
Traditionell TDM - IP - SIP Geschaftsprozesse

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 5
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AVAYA

Kundenbedurfnisse treiben die Technologie

™

® Umsatzwachstum:

Geschafts- Excellenter Kundenservice
Anforderungen _
@ Kostenreduzierung:

Mitarbeiter- & Prozesseffizienz
Mitarbeiter @ Risikomanagement

Anforderungen @ Mobilitat mit Zugriff von liberall

@ Einfachheit der Zusammenarbeit

@ Schneller und flexibler Einsatz
Anforderungen ® Klares ROI & Investitionsschutz

4

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 7



i — AVAYA

Eigenschaften der Intelligente Kommunikation

C N

@ Intelligente Verbindung der Mitarbeiter,
Kunden und der Prozesse

@ Einheitliche Benutzererfahrung tber
unterschiedliche Endgerate

@ Nahtlose und offene Integration der
Kommunikation mit Geschaftsanwendungen

@ Stellt eine zuverlassige, sichere, standard-
basierende Kommunikation von uberall tber
unterschiedlichste Netze her

ﬁ

Einbettung der Kommunikationslosung
in die Kundenprozesse

© 2006 Avaya Inc. All rights reserved.




AVAYA

Intelligente Kommunikationslosungen mit IP

/ Converged \\

Communication

uverléssige
Multi-modale
Kommunikation

/ Unified )

Communication

Mitarbeiter

Produktivitéat

/ Customer \\

Conta__ct
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Kundenservice
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Enabled Business
Processes
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CEH AVAYA
Intelligente Kommunikationslosungen
Kundenmehrwert und Eigenschaften

Converged /~ Unified \ [/ Customer \ /Communications
Communication Communication Contact Enabled Business

Processes

Zuverlass:ge Multi- Mltarbelter Verbesserter Prozess

modale Kommunikation Produktivitat Kundenservice Effizienz
@ SIP, IP, digital und
analog

® Netzwerkiber-
greifend

@ Management
@ Skalierbarkeit
@ Security

@ Einfachheit

Support, Consulting, & Systemintegration

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 10
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Converged Communication

Unternehmen Service Provider
\
Interworking o _
tiber SIP IMS Agp"9_?.!.'_9;___.??_“’"’35
- : ervice Execution
—— IP Multimedia = K
Access Control
IP Telephony PSTN Mobile Daten
\ Server Network Netze

(@ - Y
Eigenschaften:
Daten
Netze SIP, H.248, H.323, QSIG-Vernetzung
§ *Presence: Unternehmensweit & -Ubergreifend

«Skalierbar von klein bis gro3

== = | Unterschiedliche Doménen: P2P und zentralisiert
Kleine Campus CTIl der nachsten Generation: Call und Kontext
Filiale Losung > 4

Support, Consulting, & Systemintegration

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 11
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Intelligente Kommunikationslosungen
Kundenmehrwert und Eigenschaften

Converged \ Unified / Customer \ @ommunications

Communication Communication Contact Enabled Business
" Procgsses_

Zuverlass:ge Multi- Mltarbelter Verbesserter Prozess-
modale Kommunikation Produktivitat Kundenservice effizienz

@ Unified
Access

@ Mobilitat

@ Telefonie

@ UMS

@ Konferenzen
@ Video

@ Presence

@ ENUM

Support, Consulting, & Systemintegration

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 12
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Unified Communication fuhrt zu besseren

Ergebnissen
[ _ N

Kunden Collaboration

@® Vereinfachung — ® Arbeitsablaufe

@ Verflgbarkeit Commnulnliecation ® Entscheidungsfindung

@® Reaktionszeit @ Soziales Netzwerk
/
\

4 Produktivitat

® Geschwindigkeit und
Ausfihrung

@ Effektivitat

\_ @ Inhalt und Zusammenhang

Kosten

@® Ausgaben fur Zusammen-
arbeit und Mobilitat

® Kundenbindung
@® Neue Geschéftsméglichkeitej

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG
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Unified Communication

Unified Access: Einheitliche Benutzererfahrung _

2l Avaya Col EE®E i
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Unified Communication
Eine Benutzererfahrung, uber jedes Netz, jedes Gerat

[ EC500+
.| Mobile Twinning

one-X™ Speech

Find Me / Follow Me

one-X™ Mobile:
for S60 3rd

( Campus )

..
e
L 4

.
.
g

zya GmbH & Co. KG

AVAYA

@ Wahiméglichkeiten an Geréten
@ Einheitliche Benutzererfahrung
@ Transparente Integration

@ Zentrale Kontrolle und Policies

(Arbeitsplatz)

IP-Telefon Softphone
mit Mobility Integration
mit MOC

Mobllfunk
) D
Telephony
<’ Conferencmg
Campus
T Wireless” &
AVAYA <

15

~ Desktop

wessaging Konferenze

( Zuhause )

onnec

ual-




AVAYA

Mobile Business Kommunikation

VPNphone fir Telearbeiter
- Sichere VPN-Fahigkeit, direkt in das Telefon integriert

— Teleworker, Buros von Fuhrungskraften, Fern- und Notfallstandorte

« Vertrautes Desktop-Telefon mit allen Business-Funktionen, einschlief3lich
Anwendungen; Plug-and-Play Installation mit Hilfe des Internets

SL oder IP-Telefonie
Kabel Server

Vorher:
2 Gerate

[ b Y
Jetzt in 1 kombiniert E @ [ntern<iigy VPN
f Unternehmens-
il / — Gateway
__ Virtuelles
(A% Breitband
% Blro )
Zentrale

Schnelle, einfache und sichere Verteilungen



AVAYA

Mobile Business Kommunikation
Erweitert fur mobile Mitarbeiter

Gleichzeitiges Klingeln

Eine Mailbox fur
Sprachnachrichten

PBX Leistungsmerkmale verfugbar

Nahtlose Ubergabe

Telefon Arbeitsplatz < Mobiltelefon

Avava Act G
1
| | Calls f| _

FR

Mute

Hold

Transfer T| 3rd Party |
Conferenc| Cover
Contacts | Park

Call Log

Select Cancel

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG

Softphone / IP Telefon ‘_‘
UMS Losung

Menu

Mabile

Calls

AVAYA

Loudsp.

DN

Interner oder
externer Anruf

|

- signalisiert den
Anruf zusatzlich

~auf das

Mobiltelefon

PBX

GSM
Netzwerk

e

5. Mobile Mitarbeiternummer wird

erkannt und durch den
Benutzernamen ersetzt
Benutzerberechtigungen werden angewand
Mobile Rufnummer wird verborgen



AVAYA

Mobile Business Kommunikation
Fixed Mobile Convergence (FMC)

Offentliches Netz Unternehmensnetz

PSTN

Mobilfunknetz @
- / \\ Nokia E61

Blackberry

IP Softphone
fir PDA

Dual Mode (z.B.
Nokia E70) Dual Mode

IP Softphone fiir (z.B. Nokia E60)
Symbol MC50

Windows mobile

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 18
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Beispiele von SIP-Clients
Kommunikation von uberall

@ SIP Softphone

One Number

Zugriff ® Einfaches Drag-

Business and-Drop

Softphone ® Integriete
Benutzerfuhrung

Benutzt das : i ’

Firmennetz keine Pop-Ups

. ® Instant Messaging
Zentralisiertes und Presence

Management &
Reporting ® Einfacher Zugriff
auf Journale und
Verzeichnisse

Persodnliches und

mobiles Telefon in

einem Gerat ® Basiert auf offenen
SIP-Standards |

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 19
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Intelligente Kommunikationslosungen
Kundenmehrwert und Eigenschaften

Converged \ / Unified \ Customer @ommunications

Communication Communication Contact Enabled Business
Processes

Y [ ]
"‘ ‘E‘L = .

Mitarbeiter Verbesserter Prozess
Modale Kommunikation Produktivitat Kundenservice Effizienz

Routing

v

Reporting & Analyse
“Self Service”
Proaktiver Kontakt
“Multi-Channel”

@ Qualitatssicherung

S

Support, Consulting, & Systems Integration

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 20
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Kundenservice als Wettbewerbsvorteil

Virtuelle Infrastruktur

Nahtlose Bereitstellung
Applikationen und Diensten

@ Zentrale, Filiale, aus der Ferne
t Nutzung aller Ressourcen

Information Management

Markendarstellung

O “ 1 1 3 1]
@ Erfassung, Reporting & Business Continuity

Analyse
C Informationen in Echtzeit

@ Personalisierter Service
@ Konsistenter Informationszugang
@ Sprach, Email, Web Integration

@ Kundensicht

Differenzierter Service

Kompetenz auf Abruf

@ Nutzung bester Kenntnisse

@ Gesteuerte Wiedervorlage
Erweiterter “Self-Service” k

@ Nutzung der Experten
@ Einbindung lokalem Wissen
KO ,Presence*, Unterbrechbarkeit

@ Sprachgesteuertes Routing &
Informationszugang

@ Multi-Modale Informationen

@ Personalisierter Inhalt

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 21
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Kundeninteraktion
Multi Channel Contact Center
Kunde Ressourcen

; ' Contact Management I
" @J Email '

Universelle Warteschlange

Vm Medien spezifisches
vf.wﬂ / “Skill Based Routing”

i\( Die Anfrage kann auch zu einem bestimmte Agenten geleitet
werden, der nicht zur Gruppe gehort

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 22



AVAYA

Kundeninteraktion rund um die Uhr

@ Kunden zu jeder Zeit und uberall
bedienen:

— Intelligente Sprachportale

— Nachrichtendienste (Messaging)
@ Vorteile durch die IP Infrastruktur

— Verteilte Agenten

— Management und Administration
aus der Ferne

Home Agent /
Mobiler Mitarbeiter

Am%fﬂf" ,g,
G %, S

Kunde ruft nachts oder Biro geschlossen
in den Ferien an

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 23
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Intelligente Kommunikationslosungen
Kundenmehrwert und Eigenschaften

Converged \ / Unified _ \ / Customer \ Communications
Communication Communication Contact Enabled Business

Processes_

Zuverlédssige Multi- Mltarbelter Verbesserte Prozess
modale Kommunikation Produktivitat Kunden Service Effizienz

@ Prozess Integration

@ Instrumentierung der

Dienste

@ Ereignisverarbeitung

@ Benachrichtigung &

f Reaktion

Support, Consulting, & Systems Integration

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 24
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Der Weg zu “Communlcatlons Enabled Business

s T . e
a ® CEBP uUber eine
m In_strumentierung dgr

Dienste und Ereignis-

@ Unified verarbeitung
verbindet CTI/APls mit o
S rnzpen
— LIDgEeehoEs ® Sprachportale & Web erweitert
Anwendungen (Silos) Services

@ APIs und CTI-Zugang ® @ Ein intelligentes

Wachsende Anzahl
zu Anwendungen

von Kommunikations- rommunikations-

@ Telekom-Erfahrung ist anwendungen mit Framework™ mit SIP
notwendig, um die offenen SIP und Web und SOA
Vorteile intelligenter Service Schnittstellen
Kommunikation zu

. ermoglichen AN

-

4N
Y
.
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Bespiel fur eine CEBP Losung

Geschaftsprozesse -

Eine Software Lésung, die es
erlaubt Kommunikationsliésungen in
Kundenprozesse mittels Web
Services zu integrieren

pR—4

¢ Unterstutzung
¢ Benar- _

SOA design

Services & Maintenance

J J

(=%

© 2005 All rights reserve:
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Mittwoch letzte Woche!: Hurrikan Alarm am Fischmarkt!

Benachrichtigung,

9 Notfall _ Antwort, und
Zentrum 4% Kommunikation

werden aufgenommen.

Das Notfall Zentrum bekommt

_ =.ed “Hurrikan Warnung”; (4) Conference
Satelliten photo zeigt einen  sktjviert behérdeniibergreifend eine On Demand
moglichen Hurrikan; Gefahr strukturierte Reaktion gesteuert
far Hamburg @ durch Intelligente Kommunikation

o _ Intelligent Communication
Aktiviert einen Framework (ICF)
automatisierten Prozess um

den Notfall vorzubereiten. Notifikation
e Notifikation eLokaIe Einheiten

bereiten sich vor
Lieferanten bereiten sich vor

Lokale TV

Lokale
Behorden

Baumarkte Apotheken Supermarkte

Kranken-
hauser

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 27



SIP und SOA
als Bausteine der intelligenten
Kommunikation

IP Telephony Contact Centers Mobility m
© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG




AVAYA

Avaya Architektur Investment Fokus

Acce

Busin
Applica

Infrastr

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG




Was ist SIP?
Ein kurzer Protokolluberblick

® Session Initiation Protocol

— “SIP is an application-layer control protocol that
can establish, modify, and terminate multimedia
sessions” (RFC 3261)

— Signalisierungsstandard definiert durch die
Internet Engineering Task Force (IETF)

— Verwendet bereits existierende Internet
Standards (IP, HTTP, RTP, ...)

— Peer to Peer” Protokoll

— TEXT/ASCII basierend
— Offene Architektur, interoperabel

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 30



AVAYA

Was bietet SIP?

@ Mobilitat @ Integriert verschiedenste

_ - ird @i Endpunkte und Applikationen
ﬁiiﬁsé'ﬁ ré%dereg? Benutzer, durch ein Standard-Protokoll

e sip:mgruen@avaya.com — Sprache
— “Registrierung” — Video
® Presence — Messaging
— Anmeldung und Erfassung — Email
des Kommunikationsstatus — CRM

fur verschiedene Medien
@ Multimedia, multi modal

— Sessions von “any Device”
zu “any other Device”

— Aushandeln des “Call Type”
tber SIP

— Instant Messaging
— E-Business Applications

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 31



Einsatzgebiete von SIP

® UMTS
@ Internet Telephony
— Consumer (z.B. 1&1, Sipgate, T-Online,...)
— Business (z.B. QSC,...)
@ |m Unternehmensumfeld:
— AnschluB von SIP Endgeraten
— Instant Messaging
— Verbindung zu Applikations Servern (z.B. UMS)
— IP-Trunking zum Carrier
— IP-Trunking zwischen unterschiedlichen IP-PABXn
— Im Contact Center

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 32




————— AVAYA
Ein typisches SIP ,,Okosystem*

® Hunderte von Herstellern implementieren SIP Standards
@ -> Multiplikationseffekte

Aus offenen Standards
Enge . basierende 3¢ Party SIP-

- Clients und Applikationen
Kunden konnen flexibel

Partnerschaft auswahlen:

Ende zu Ende
SIP-basierendes
JA\V/\V/.

Bortiolio zwischen Spezifische Anforderungen

Herstellern Kostenreduzierung /

Investitionsschutz

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG
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Ein Beispiel:
Ein Cisco SIP Telefon wird zum “Avaya”-Telefon

oy

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 34
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SIP ist der Schlusselfaktor fur Intelligente
Kommunikation

Multi-Vendor Interoperabilitat
~ Unterstitzt Multi-Site Verbindungen, Filialen, Home Offices
~ Vereinfacht die Integration zwischen Komponenten
~ Angleichung an IT — durch gleiche Technologie

Presence und Events
> Einfache Verteilung zwischen den Komponenten
> Reichhaltige Dienste; z.B. ,Resident Expert®

Native Unterstltzung fur Multimedia
> Gleiche Policies medientbergreifend
* Multimodale Interaktionen
> Breitband / 3G kompatibel

¢

” “# Einfache Call-Context Integration (CCl)

P

* Transport von Kontext und Signalisierung
* Erweitert CTI auf das ganze Unternehmen

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 35
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SIP und Kommunikation Web Services — Wann?

04 05 06 07 08 09
omm Centric SOA and Web Services

Comm _
Services WS Point Interfaces
Orchestration
Full Business
- Process Integration
Infrastructure SIP Connectivity
Services To Applications

SIP trials SIP Infrastruct

04 05 06 07 08 09
(___SIP Early Adopter for connectivity  )Early Majority: multimodality

H.323 Solutions

© 2005 All rights reserved for Avaya Inc. and Avaya GmbH & Co. KG 36
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Intelligente Kommunikation im Unternehmen
Zusammenfassung

@ Konvergente Kommunikation ermoglich neue
Kommunikationsformen und bietet vielfaltige
Optionen.

® Die heute oftmals in Unternehmen noch isolierten
unterschiedlichen Kommunikationsanwendungen
verschmelzen zu Unified Communication.

@ Mit ,Communication Enabled Business
Processes” (CEBP) wird die Kommunikation
in die Unternehmensprozesse
Integriert.

@ S|P und SOA sind mafBgebliche
Technologien, die intelligente
Kommunikation unterstutzen.

Avaya GmbH & Co. KG 37
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AVAYA

COMMUNICATIONS
AT THE HEART OF BUSINESS

38



