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BLITZSCHNELL IN DER CLOUD

Interactive Intelligence senkt Bereitstellungszeiten von Monaten auf
wenige Minuten

Durch die schnell wachsende Nachfrage nach der Losung Communications-as-a-Service (CaaS)
._‘.! INTERACTIVE von Interactive Intelligence war die vorhandene Plattform des Unternehmens einer hohen Belastung
" INTELLIGENCE ausgesetzt. Dies flihrte zu einer geringeren Zuverldssigkeit, Einschrankungen hinsichtlich der
Skalierbarkeit und hoheren Bereitstellungszeiten. Die Migration auf Red Hat OpenStack Platform
ermdglichte es dem Unternehmen, Bereitstellungszeiten und Kosten deutlich zu senken, sowie durch
Automatisierung von Prozessen menschliche Fehler zu vermeiden und die Flexibilitat zu erhéhen.
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HOHERE SKALIERBARKEIT UND STABILITAT ALS VORHERIGE PLATTFORM

Bei der Losung Communications-as-a-Service (CaaS) von Interactive Intelligence handelt es sich
um einen umfassenden Single-Tenant, Omnichannel-Cloud-Service fir den Bereich Customer
Engagement, der mittelgrof3en bis grofen Kontaktzentren weltweit zu Serviceverbesserungen,
Kostensenkungen und einem schnelleren Unternehmenswachstum verhelfen soll. Erste

Erfolge der Losung flihrten zu einem enormen Anstieg der Kundennachfrage, wodurch die
Technologieplattform des Unternehmens, die aus Lésungen verschiedener Anbieter wie
beispielsweise Cisco, HP, Microsoft und NetApp bestand, einer hohen Belastung ausgesetzt war.

.Je mehr wir die Plattform skalierten, desto starker stiefen wir an Grenzen", berichtet Alex Smelik,
Caas Chief Architect bei Interactive Intelligence. , Je héher die Kundenzahlen, desto mehr Gerate
werden bendtigt und desto mehr Mitarbeiter sind fur die Wartung der Plattform erforderlich - und
dies wirkt sich auf die Zuverlassigkeit und Skalierbarkeit sowie auf die Bereitstellungszeit aus.”

Interactive Intelligence bendtigte eine Plattform, die mit dem Wachstum Schritt halten konnte, ohne
die Stabilitat zu beeintrachtigen oder die Kosten zu steigern. Um Zuverlassigkeit zu gewahrleisten,
wollte das Unternehmen auf3erdem mit starkerer Automatisierung menschliche Fehler aus seiner
Umgebung verbannen. Etwa 70 Prozent der Stabilitatsprobleme in der vorhandenen Umgebung
waren auf menschliche Fehler zurlickzufihren. Obendrein waren die manuellen Prozesse zu langsam.

.VYom Zeitpunkt, in dem wir eine neue Kundenanfrage zur Nutzung unseres CaaS-Produkts erhielten,
bis zur tatsachlichen Bereitstellung der Anwendung in der Umgebung des Kunden vergingen damals
fast acht Wochen", erklart Smelik. ,Wir mussten diese Zeitspanne deutlich reduzieren.”

BEREITSTELLUNG EINER ZUVERLASSIGEN, KOSTENGUNSTIGEN
PLATTFORM VON RED HAT

Im Rahmen der Suche nach einer neuen Plattform testete Interactive Intelligence die Lésungen
verschiedener Anbieter, unter anderem von VMware, doch keine von ihnen lieferte akzeptable
Ergebnisse.

Schlieflich entschied sich das Unternehmen aufgrund der Stabilitat und des Supports - beides
auf Enterprise-Niveau - sowie ihrer kombinierten Funktionen fir Red Hat OpenStack Platform
und Red Hat Ceph Storage. Zudem ist bei dieser Plattform alles automatisiert: angefangen beim
Networking und der Skalierung bis zur Zuweisung von Computing- und Storage-Ressourcen.
Auf diese Weise ist Interactive Intelligence vor menschlichen Fehlern geschiitzt. Darliber hinaus
implementierte das Unternehmen Red Hat Enterprise Linux aufgrund seiner beispiellosen
Stabilitat und Flexibilitat.

.Wir sind begeistert von der Tatsache, dass sich OpenStack zu einer ausgereiften Architektur
entwickelt hat", so Smelik. ,Mit Red Hat ist OpenStack stabil und es funktioniert. Wir verfligen nun
Giber eine duperst zuverldassige Architektur und haben damit eines unserer wichtigsten Ziele erreicht.”

Fir Smelik war es wichtig, dass sein Team im Zuge der Einfiihrung einer neuen Plattform eigenes
Fachwissen aufbaute, anstatt sich ausschlieflich auf den Anbieter-Support zu verlassen - ein
Kriterium, das viele Anbieter von vornherein ausschloss. Wahrend Red Hat umfassendes
Fachwissen zur Open Source-Entwicklung bereitstellt, bietet Interactive Intelligence verschiedene
Support-Level fir Kunden mit unterschiedlichen Kompetenzniveaus, einschlieplich solcher, die es
vorziehen, selbststandig zu arbeiten.

Eine OpenStack-basierte Plattform stellt eine Losung mit einer langen Lebensdauer, regelmafigen
neuen Releases und einer einfachen Bereitstellung dar. Aufierdem sind Open Source-Lésungen
kostengunstiger als proprietdare Angebote. Darliber hinaus konnte Interactive Intelligence auf ein
robustes OpenStack-Partnernetzwerk zugreifen, bei dem viele Partner flr die Ausfihrung ihrer
Software-Losungen auf Red Hat OpenStack Platform zertifiziert sind. PLUMgrid, einer dieser Partner,
stellt die softwaredefinierte Netzwerkldsung fir die Cloud-Plattform von Interactive Intelligence bereit.

.Wenn man alle Einzelteile zusammenfligt und das Gesamtbild betrachtet - den Preis, der zu
zahlen ist, um Computing, Storage und Networking zu vereinen - ist Red Hat OpenStack Platform
definitiv die kostenglinstigste Losung”, so Smelik.
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Red Hat Ceph Storage, eine kritische Komponente der Cloud-L6sung von Interactive Intelligence,
wird aufgrund seiner engen Integration mit OpenStack-Komponenten, seiner ansprechenden
Architektur und seiner Ausgereiftheit als flexible, enorm skalierbare Plattform fiir die Cloud-
Infrastruktur von der OpenStack Community unterstitzt.

,Die Kombination aus Ceph und den OpenStack-Technologien veranschaulicht die Effizienz und
Wirtschaftlichkeit der Red Hat Lésung”, erklart Smelik.

KUNDENANFORDERUNGEN SCHNELLER ERFULLEN

KURZERE BEREITSTELLUNGSZEIT

Seit der Umstellung auf Red Hat OpenStack Platform und Red Hat Ceph Storage konnte Interactive
Intelligence seine Bereitstellungszeit von fast acht Wochen auf wenige Minuten senken.

.Diese Verbesserung ist fiir uns sehr wichtig, denn Cloud-Anbieter knnen ab dem Zeitpunkt der
Service-Bereitstellung Ertrage erzielen”, erklart Smelik.

Die OpenStack-Plattform war zudem in weniger als einer Woche bei Interactive Intelligence
installiert und im vollen Umfang betriebsbereit. In nur drei Wochen stand die Red Hat Umgebung
als vollstandig betriebsbereites Rechenzentrum zur Verfiigung.

HOHERE STABILITAT

Auf der vorherigen Plattform kam es haufig zu Ausfallen. Seit der Migration seines CaaS-
Produkts auf Red Hat OpenStack Platform hat Interactive Intelligence keine Ausfdlle mehr
verzeichnen missen. Da das Unternehmen bei anderen Workloads, die ebenfalls auf die Lésung
von Red Hat umgestellt worden waren, dahnliche Verbesserungen hinsichtlich der Stabilitat und
Zuverlassigkeit feststellen konnte, stellt es nun all seine Workloads auf die neue Plattform um.

HOHERE SKALIERBARKEIT UND FLEXIBILITAT

,Das Schéne an OpenStack ist, dass wir bei steigenden Kundenzahlen einfach neue Cluster
hinzufligen kdnnen", erklart Smelik. ,,Diese Moglichkeit, unsere Plattform problemlos zu
erweitern, ist fr uns von entscheidender Bedeutung.”

Dank der umfassenden Automatisierung mit OpenStack kann Interactive Intelligence problemlos
und automatisch auf Wachstum reagieren und weitere virtuelle Maschinen hinzuftgen.

Auferdem verleiht Red Hat OpenStack Platform Interactive Intelligence die Flexibilitat, seine
Losungen an die Markttrends anzupassen und dabei Beschrankungen durch Anbieter und
Hardware zu vermeiden.

,Bei uns gibt es solche Beschrankungen nicht”, so Smelik. ,,Wir kénnen in der virtuellen Welt

jede beliebige neue Architektur aufbauen. Lasst sich eine Architektur auf einem Stlick Papier
entwerfen, kénnen wir sie am nachsten Tag implementieren. Die Flexibilitdt, die damit einhergeht,
nicht an physische Gerate gebunden zu sein, ist kolossal.”

KONTINUIERLICHES WACHSTUM DANK NEUER MOGLICHKEITEN

Ein weiterer Grund, aus dem sich Interactive Intelligence fiir Red Hat OpenStack Platform
entschied, ist der neue Cloud-Service PureCloud®™ des Unternehmens. PureCloud bietet
Unternehmen eine schnelle Bereitstellung innerhalb weniger Tage und den Erhalt sofortiger,
kontinuierlicher Funktionalitats-Features und Upgrades ohne Ausfallzeiten. Seine einzigartige
Microservices-Architektur ermdglicht eine hohe Zuverldssigkeit, Skalierbarkeit und Sicherheit,
wahrend die monatliche, nutzungsbasierte Abrechnung im Rahmen einer Subskription dafur
sorgt, dass PureCloud eine hochwertige Lésung ohne Risiko ist.

.Wenn sich ein Kunde auf unserer Website anmeldet, kénnen wir beinahe unverziglich die
virtuellen Maschinen erweitern und Storage- und Netzwerkkapazitaten zur Verfligung stellen -
innerhalb weniger Minuten und nicht wie sonst innerhalb von Wochen oder Monaten”, berichtet
Smelik. ,,Ein Kunde gibt seine Daten ein, und alles ist in kiirzester Zeit betriebsbereit."
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UBER INTERACTIVE INTELLIGENCE

Interactive Intelligence ist ein weltweit fiihrender Anbieter von Cloud-Services fir die Bereiche
Customer Engagement, Kommunikation und Zusammenarbeit, die Unternehmen auf der ganzen
Welt zu Serviceverbesserungen, Produktivitatssteigerungen und Kostensenkungen verhelfen
sollen. Dank einer mehr als 20-jahrigen Geschichte als Anbieter von Branchenneuheiten, mehr
als 150 anhangigen Patentanmeldungen und mehr als 6.000 Bereitstellungen bei weltweiten
Kunden kann Interactive Intelligence seinen Kunden eine schnelle Investitionsrendite sowie
eine robuste Zuverldssigkeit, Skalierbarkeit und Sicherheit bieten. Auferdem ist es das einzige
Unternehmen, das von einem weltweit fiihrenden Marktforschungsunternehmen sowohl auf dem
Cloud-Markt als auch auf dem Markt fir On-Premise Customer Engagement als ein fihrendes
Unternehmen ausgezeichnet wurde. Das Unternehmen hat seinen Hauptsitz in Indianapolis im
US-Bundesstaat Indiana und weltweit mehr als 2.000 Mitarbeiter. Weitere Informationen finden
Sie auf www.inin.com.

Interactive Intelligence ist Eigentimer der Marken INTERACTIVE INTELLIGENCE, des damit verbundenen LOGOS,
PURECLOUD und zahlreicher anderer Markenzeichen und Dienstleistungsmarken in den USA und verschiedenen
anderen Landern weltweit sowie Inhaber diesbeziiglicher Registrierungen. Alle in diesem Dokument genannten
Warenzeichen von Dritten gehdren den jeweiligen Eigentimern.

UBER RED HAT

Red Hat, der weltweit fihrende Anbieter von Open Source-Ldsungen, folgt einem Community-
basierten Ansatz, um verldssliche und leistungsstarke Technologien in den Bereichen Cloud, Linux,
Middleware, Storage und Virtualisierung bereitzustellen. Darliber hinaus bietet Red Hat vielfach
ausgezeichnete Support-, Training- und Consulting-Services. Red Hat ist ein S&P 500-Unternehmen
mit Gber 80 Niederlassungen weltweit, das seine Kunden und Partner mithilfe hochwertiger Services
und Technologien dabei unterstitzt, ihr Geschaft voranzutreiben.
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