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® |nterpreta eventos
e inicia servi¢os de
comunicacdo em
tempo real, sem
atrasos.

e Diminui o tempo
de resposta e
permite acelerar
a resolucao de
problemas ao
otimizar atuais
processos e
comunicacoes.

e Aumenta a
produtividade dos
€SCassos recursos
humanos.

e Alavanca os
atuais recursos de
comunicacao para
criar novo valor
para a empresa.

e Cria vantagem
competitiva através
de processos
corporativos que
oferecem um
servico mais agil e
pré-ativo ao cliente.

Comunicac¢oes Integradas a Processos de

Negdcios

Uma combinagdao holistica de software, consultoria e servigos de suporte
que integram as Comunica¢des Inteligentes da Avaya (Avaya Intelligent
Communications) aos processos corporativos, tornando possivel detectar
eventos em tempo real e entao iniciar e acompanhar a¢gdes por toda a empresa

— criando assim uma empresa mais agil.

Quando se trata de entender as operacdes da sua empresa,
um dos maiores desafios que vocé pode enfrentar é nado
obter mais informacdes sobre seus processos corporativos
ou nao conseguir utilizar, de forma mais rapida e inteligente,
as informacdes que ja estao disponiveis.

Sua empresa, assim como a maioria, provavelmente
investiu bastante nas infra-estruturas de Tl para poder
coletar as informacdes criticas sobre seus processos
corporativos a partir de vérias fontes. Contudo, vocé ainda
enfrenta grandes desafios quando é preciso tomar atitudes
com relagdo a essas informacdes, porque sua empresa
conta principalmente com pessoas para recebé-las, analisa-
las e conduzir uma resposta em nivel organizacional. Isso
causa, inevitavelmente, um atraso (ou laténcia) que pode
ter um impacto extremamente negativo no desempenho da
empresa.

O problema estd no grande volume de informacoes,
ampla gama de recursos heterogéneos de onde elas séo
coletadas e do fato de estarem, freqlientemente, dispersas
ou isoladas em nichos por toda a sua empresa. Tudo isso
dificulta a correlagdo e visualizagao dos dados por parte

dos administradores, bem como a identificagdo rapida dos
padrdes e detecgdo dos eventos.

Mesmo quando é possivel localizar eventos importantes
com rapidez suficiente para fazer algo a respeito, os
administradores tém ainda que se responsabilizar
por conduzir as comunicagdes: contatar e mobilizar
determinadas pessoas, distribuir as informacdes relevantes
e depois acompanhar o processo para verificar as agdes. A
situacdo torna-se ainda mais grave durante momentos de
crise ou circunstancias excepcionais.

Pelo fato de o ciclo de resposta estar separado do processo
em si, torna-se dificil, se ndo impossivel, reconstituir mais
tarde as acdes que foram tomadas para fins de andlise post-
hoc ou de compatibilidade.

Nao ter um processo inteligente implementado para
reconhecer eventos importantes e agir assim que eles
ocorrem impacta substancialmente no desempenho
da empresa e diminui significativamente o valor do
investimento feito em TI.
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PROCESSOS CORPORATIVOS

Transformando os processos corporativos
com Comunicag¢oes Inteligentes

As solugdes da Avaya de Comunicagbes Integradas a
Processos de Negécios (Communications Enabled Business
Processes - CEBP) estdo oferecendo a sua empresa a
oportunidade de transformar a forma como vocé detecta e
responde a eventos criticos, com o objetivo de minimizar
atrasos de respostas e criar uma empresa mais agil.

Essas solugdes viabilizam a integragdo das Comunicagdes
Inteligentes da Avaya (Avaya Intelligent Communications)
diretamente com seus processos corporativos e estabelecer
comunicagdes multi-canal voltadas para eventos, que
sejam automaticamente executadas sempre que surgirem
situacdes importantes.

A solugdo CEBP (Communications Enabled Business
Processes ou Comunicagdes Integradas a Processos de
Negécios) da Avaya analisa continuamente as informacdes
advindas de uma série de recursos, detecta os eventos
importantes e conduz e gerencia uma resposta em nivel
organizacional, selecionando as pessoas e ferramentas
apropriadas, com base na experiéncia, conhecimento e na
disponibilidade das pessoas.

Pessoas distribuidas em varios locais e grupos funcionais sao
agrupadas por uma infra-estrutura robusta de comunicagdes
multi-canal — e podem ser contatadas e receber informacoes
via voz, e-mail, SMS, text-to-speech e conferéncia.
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Comunicag¢des Continuas, do inicio ao fim

O CEBP (Communications Enabled Business Process)
monitora toda a comunicagdo — podendo assim
acompanhar quem foi contatado, e de que forma, e
que respostas tais contatos ofereceram — o que ajuda
a oferecer um contexto para todas as agdes. Se ocorre
uma conferéncia, ou conference call, a solugao CEBP da
Avaya registra quem esta presente, quem saiu e quem
deu continuidade aos principais processos de tomada de
decisdo. Conseqlientemente, quando ocorre algum evento,
sua empresa sabe que tipo de comunicagdo aconteceu,
quem foi contatado, quais as respostas dadas e quais agoes
subseqiientes foram desencadeadas como resultado desse
processo. As comunicagdes tornam-se, dessa forma, uma
parte auditavel do processo corporativo.

Todas as comunicagdes conduzidas através da solugdo
CEBP da Avaya sdo continuas e sdao acompanhadas
por monitoragdo do inicio ao fim — as informacdes
sobre as acbes tomadas pelos usuarios podem voltar ao
sistema original, que por sua vez desencadeia um evento,
impactando o processo corporativo em tempo real. Assim
que uma acao é posta em pratica a solugdo CEBP da Avaya
ajuda a assegurar que 0s processos corporativos continuem
em andamento na busca de uma resolug@o — transferindo
alertas para niveis superiores, como o de gerentes com
maior algada de responsabilidade (se necessario), e dando
inicio a uma nova forma de conducdo da informacdo
ou apenas fazendo o acompanhamento para verificar a
compatibilidade dos procedimentos. Em vez de perder
tempo preocupando-se com o fato de a informagao estar ou
nao chegando as pessoas certas, os tomadores de decisdo
podem focar seus esfor¢os naquilo que fazem melhor, ou
seja, decidir.

Transformando a Economia com
Comunicag¢des Integradas

O beneficio imediato da solugago CEBP da Avaya para
sua empresa € a reducdo da laténcia — o tempo que ela
leva para responder aos eventos. Ao acelerar a velocidade
atual de percepcéo dos eventos e estabelecer um sistema
automatico para conduzir as respostas, a solucdo CEBP
da Avaya torna os processos corporativos que sua empresa
ja utiliza mais ageis e eficientes. Além disso, também
aumenta a produtividade de recursos escassos como as
pessoas has principais operacdes didrias da sua empresa.
As empresas podem, assim, tornar as comunica¢des uma
parte intrinseca do ganho de vantagem competitiva frente
aos seus concorrentes ao oferecer solu¢des que atingem
proativamente clientes, parceiros ou times internos, a
medida que surgem novas oportunidades ou desafios.

Outro impacto positivo e bastante significativo da solucéo
CEBP da Avaya advém de seu incrivel nivel de flexibilidade.
Ao oferecer uma alternativa as tecnologias mais antigas de
integracdo de processos corporativos, como CTI (Computer
-Telephone Integration — Integrac&o Telefone - Computador)
e interfaces de programas de aplicacdo proprietérios



(APIs), a CEBP da Avaya reduz substancialmente custos,
complexidade e tempo.

Em vez de ficar restrita a uma aplicacdo de integragdo
em silos e acoplada, a CEBP usa vérias combinagdes de
servicos Web que unificam as capacidades de uma ampla
gama de aplicagbes de comunicagao da Avaya.

Essa abordagem de Arquitetura Orientada a Servigos
(Service-Oriented Architecture) oferece servicos Web
modulares, que podem ser rapidamente incorporados
e reutilizados em todos os seus processos corporativos
— sem necessidade de habilidades de telecomunicagdes
especificas, 0 que permite que sua empresa alavanque o
potencial de sua atual infra-estrutura de comunicacéo para
agregar novos valores.

Onde vocé pode utilizar a solugao CEBP?

Todo e qualquer processo ou area com fluxo intenso
de transagcbes, onde ha grandes volumes de dados e/
ou o tempo de resposta a eventos seja critico — o que
pode resultar em perda de possibilidades de faturamento
ou aumento dos custos operacionais — representa uma
excelente oportunidade para a implantagdo da CEBP.

Empresas nas quais os negécios enfocam a melhora do
atendimento ao cliente, reducéo do risco, automacéo do
fluxo de informagdes, ou redugdo do tempo de resposta para
vérias situagdes, desejardo conhecer mais detalhadamente
a solucé@o CEBP.

De que forma a CEBP pode beneficiar sua empresa

A solug@o CEBP da Avaya cria condigdes para que as
empresas:

e Reduzam a laténcia em processos de negécios ao
dar inicio e acompanhar as comunicagdes entre os
tomadores de decisdo em tempo real.

e Gerenciem melhor as respostas da empresa
a eventos importantes através de atividades de
comunicagao automatizadas.

e |Impulsionem os resultados e o controle por meio

de comunicagdes acompanhadas do inicio ao fim que
respondem as informacdes fornecidas pelos tomadores de
decisdo e oferecem suporte para auditoria de ponta a ponta

¢ Transformem a economia da integragdo das
comunicagbes com servicos de comunicacao via Web
combinados, que podem ser reutilizados em todos
0S processos corporativos para reduzir tempo de
desenvolvimento, complexidade e custos.

® Agreguem valor mais rapidamente através do
conhecimento e experiéncia oferecidos pelos servigos
profissionais de CEBP dedicados da Avaya.

Empresas que necessitam atender a questdes de
compatibilidade regulatéria e precisam alinhar suas
comunicagbes com 0s processos corporativos para fornecer
informagdes de auditoria/acompanhamento, também podem
se beneficiar bastante com a utilizagao da CEBP.

Cenérios tipicos para a utilizagdo da CEBP irdo geralmente
englobar:

Servicos Financeiros: Detectar mudancas nos mercados
financeiros e alertar automaticamente tantos os clientes
afetados quanto seus consultores financeiros para que
sejam tomadas atitudes com relagao ao portfolio.

Producao (Manufatura): Identificar automaticamente questdes
relativas ao controle de qualidade e alertar os principais
gestores a conduzirem acdes corretivas.

Saiide: Agilizar o tratamento e atendimento ao paciente,
buscando e conectando-se automaticamente aos médicos
e profissionais de salde adequados para proporcionar-lhe
o devido suporte.

Varejo: Identificar automaticamente situacdes de estoque baixo
e alertar os responsaveis por compras a reabastecé-los.

Algumas éareas operacionais das empresas que podem se
beneficiar da CEBP incluem:

e Resposta a alarmes, seguranga, prevencdo e pronta
resposta em caso de acidentes

e Acompanhamento e processamento de pedidos
¢ Planejamento e agendamento de produgéo

e Automacdo da forca de vendas

¢ Notificagdo ao associado ou cliente

e Gerenciamento da logistica

e Automacao de servico de campo

¢ Entrega e confirmagdo de produtos

Componentes da solu¢cdo CEBP da Avaya

Ao contrério das aplicagbes pré-definidas, a solugdo Avaya
Communications Enabled Business Processes € uma
combinagdo holistica de software, consultoria e servicos de
suporte desenvolvidos sob medida para as necessidades
especificas do seu processo de negdcio. A solucao CEBP
da Avaya é composta por trés elementos: Communications
Process Manager, Event Processor e Avaya Global Services.

Communications Process Manager: O Communications Process
Manager estd no nlcleo das solugcdes CEBP da Avaya.
Baseada em principios de Arquitetura Orientada a
Servicos (Service-Oriented Architecture), essa solugdo de
software integra as capacidades de diversos recursos de
comunicagcdo em um servico de comunicacdo via Web




unificado, desenvolvido para propiciar facil integragdo com
0s processos e aplicagdes ja utilizados pela sua empresa.
0O Communications Process Manager também inicia e
administra todas as atividades de comunicagdo necessarias,
quando um evento em um processo corporativo garante
contato com um ou muitos individuos em particular —
encontrando diretamente as pessoas certas e contatando-as
via qualquer um dos meios de comunicagdo disponiveis
(e-mail, SMS, telefone comercial, celular, etc.).

Processador de Eventos: O Avaya Event Processor (um médulo
opcional do Communications Process Manager) possibilita
que sua empresa reconhegca e responda aos eventos
necessarios em tempo real. Ao monitorar continuamente
uma série de transacdes e altos volumes de dados , o software
é capaz de detectar eventos importantes (ou pressupor, de
acordo com regras pré-estabelecidas, eventos significativos
que ainda nao ocorreram) e responder com um alerta, ou
dar inicio a um processo de comunicagbes inteligentes,
conduzindo-as através do Avaya Communications Process
Manager.

Avaya Global Services: A tecnologia inovadora de processamento
de eventos e condugéo de servigcos de uma solugdo CEBP
da Avaya conta ainda com o suporte completodo Avaya
Global Services. Os servigos da Avaya possibilitam oferecer
solucdes sob medida para atender aos requisitos especificos
de sua empresa e processos, inclusive integracdes com
quaisquer sistemas ou aplica¢des corporativas.

Os servicos da Avaya em uma solugdo de negdcios
habilitada por comunicagdo incluem:

e Consultoria em Comunicagdo Empresarial: Consultores
experientes da Avaya trabalham junto com sua equipe
para entender a realidade e processos de suporte da
sua empresa e lhes ajudar a identificar quais processos
podem beneficiar-se da integragdo com servicos de
comunicagdo para, em seguida, recomendar uma
solugdo.

e Arquitetura da Solugdo: Com base nas necessidades da sua
empresa a Avaya desenvolve uma solugao completa que
contempla o software CEBP e os recursos de suporte
a comunicagao da Avaya, que inclui também de que
forma eles irdo integrar-se ao seu sistema ou aplicagéo
de negécios.

o Desenvolvimento e Integragao de Software Customizado: Os
engenheiros de software da Avaya desenvolverdao
adaptadores entre o software CEBP e as aplicacdes da
sua empresa, conforme necessario, e os integrarao aos
recursos de suporte da Avaya.

e Suporte Continuo: A Avaya oferece suporte e monitoramento
remoto do software da solucdo CEBP para garantir
maxima performance, confiabilidade e disponibilidade.

O Compromisso da Avaya com as
Comunicac¢oes Inteligentes

A solucdo CEBP é um marco na convergéncia de TI
e comunicagbes, e também na implementagdo das
capacidades de Comunicagdes Inteligentes da Avaya em
todo o ambiente corporativo. A Avaya, que possui mais de
22 patentes relacionadas a CEBP, esta comprometida em
torna-la uma solucéo transformadora e prética, através de
tecnologias inovadoras e lideranga de mercado.

Saiba mais: Para obter mais informagdes sobre
Comunicag0es Integradas a Processos de Negécios (Avaya
Communications Enabled Business Processes) — inclusive
documentacgdes, apresentagcbes e demonstragbes — por
favor, visite-nos no avaya.com, ou entre em contato
com seu Executivo de Cliente da Avaya (Avaya Client
Executive) ou com um Parceiro Autorizado (Authorized
Business Partner).

Sobre a Avaya
A Avaya ajuda as empresas a conseguirem resultados

superiores ao projetar, construir e gerenciar suas
infra-estruturas e solugdes de comunicacdo. Para
mais de um milhdo de empresas em todo o mundo,
inclusive mais de 90% daquelas que fazem parte
da lista da FORTUNE 500, as solucdes integradas
da Avaya agregam valor, melhoram a produtividade
e criam uma vantagem competitiva, ao permitir que
as pessoas se tornem mais produtivas e desenvolvam
processos mais inteligentes que satisfacam os
clientes.

Tanto para grandes quanto pequenas empresas, a
Avaya é lider mundial em sistemas de telefonia IP
confidveis e seguros, aplicacdes de comunicacéo e
servigos de ciclo de vida completo. Impulsionando
a convergéncia de comunicacdo integrada de voz
e dados com aplicacBes corporativas, a Avaya se
destaca por sua abrangente combinacao de produtos
e servicos de categoria internacional. A Avaya ajuda
clientes no mundo inteiro a alavancar suas redes
novas e legadas para atingir resultados comerciais
superiores.
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