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EL APORTE DE LA INNOVACION
A LA EFICIENCIA EMPRESARIAL

EFICIENCIA,Y POSIBILIDADES HASTA AHORA INIMAGINABLES.

victor VALLE, consgjero peLecapo be CUANTALIS EUROPA,

OFRECE EN ESTA INTRODUCCION UNA VISION DE COMO LAS COMUNICACIONES AFECTAN A LAS COMPANIAS.

La evolucidn del concepto telecomu-
nicacién en el dmbito empresarial no
ha sido incorporada a las prdcticas de
buena gestidn y, por lo tanto, supone
un reto sin superar Las telecomunica-
ciones han dejado de ser la factura del
teléfono, las centralitas, los operadores,
las tecnologfas... para convertirse en
el lugar donde se resuelven todos los
intercambios de informacién internos
entre departamentos y externos con

clientes, socios y proveedores. Todos los

intercambios de valor estdn afectados
por el concepto de comunicaciones
electrdnicas, con esta denominacidn o
con otras como telecomunicaciones,
TIC, multimedia, Intemet etc. Es por
tanto un concepto estratégico para la
gestién empresarial y del que depende
cada vez mas la competitividad de nues-
tras empresas.

Con la difusion del protocolo de
comunicacién IP (Intermet Protocol), que

ha permitido unir cualquier ordenador

del mundo y transmitir tanto datos,
como voz, imagenes y TV, se presenta
una nueva realidad de convergencia de
medios de soporte a la actividad empre-
sarial. Estas utilidades, puestas al servicio
de los modelos de negocio que se han
revisado para su adaptacidn al mercado
global, conforman las redes de servicios
tecnoldgicos a las que, sin duda, se les
solicita unas caracteristicas bdsicas de
seguridad, capacidad para datos y video,

y movilidad.




La definicidn de una estrategia de
telecomunicaciones, que contemple
la plena satisfaccion de las necesida-
des de los departamentos usuarios,
junto con una equilibrada y realista
adaptacion a los nuevos entornos
tecnoldgicos y un control estricto
de los costes, dard como resultado la
mayor eficiencia de los recursos eco-
ndémicos de la empresa, resultando en
una potente herramienta de genera-
cidn de ventaja competitiva.

Mientras, los proveedores
articulan la oferta para dirigirla a
los departamentos técnicos, mds
familiarizados con la terminologfa
de las nuevas tecnologias, dejando
de lado el resto de las necesidades
de las corporaciones (financiera,
compras, usuarios). En definitiva,
nos encontramos con un mercado
real que adolece de una minima
transparencia, por ausencia de una
regulacidén eficaz y por la propia
dindmica de la competencia de los
operadores y su ldgica busqueda
de rentabilidad.

LOS COSTES

DE LAS COMUNICACIONES
COMO ELEMENTO CLAVE

DE LA NUEVA REALIDAD

El tratamiento de los costes de te-
lecomunicacién, que en algunos sec-
tores es el primero en importancia
después de RRHH, tipicamente se
escapa a los andlisis financieros, por
su complejidad y el desconocimiento
del mismo.

En primer lugar; significar la natura-
leza discrecional del uso de estos servi-
cios, es decir; estdn ahi'y se usan cuando
se considera oportuno, De este modo,
los servicios no son comprados para
utilizarlos posteriormente, sino que a
la inversa, primero se usa y después se
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paga. Esto quiere decir que no se dispo-
ne de la cantidad a pagar hasta que no
se recibe mensualmente la factura o se
regulariza a fin de afio.

Esta dispersidn de la informacion
y de las capacidades estd generalizada
en las empresas. A Control de Gestidn
le falta conocimiento técnico para
aplicarlo a la reduccidn del gasto en
telecomunicaciones, a Sistemas le fafta la
informacion del inventario de servicios

facturados y Compras desconoce si se

aplican correctamente las condiciones
contratadas.

Para acometer este reto de gestidn,
proponemos un enfoque basado en
el método TEM (Telecom Expense
Management), fundamentado en el
tratamiento de los datos contenidos
en la factura detallada, que es el
contractual entre cliente y prove
que contiene gran riqueza de ir
cién.Una correcta aplicacion del
requiere disponer de un equipc
disciplinar; de procedimientos pn
y de una plataforma tecnoldgica
rendimiento. Son varios los bel

que se pueden obtener:

LAS NUEVAS TECNOLOGIAS
SON MAS EFICIENTES EN COSTE

La innovacidn tecnoldgica, ademds de

aportar ventajas funcionales sobre las
anteriores, aumenta las capacidades
disponibles y disminuye los costes
unitarios.

Asi, por ejemplo, el uso de la
nueva tecnologfa IP para transmitir
voz —VolIP- es mds econdmico que
la telefonia tradicional conmutada. O
cuando consolidamos diferentes ser
vicios (voz, datos, video) soportados
en sus propias infraestructuras en una
infraestructura comin o convergen-

te, obtendremos ahorros
significativos.

Tras un andlisis detallado
de cdmo se transforman o
desaparecen ciertos costes
fijos y variables al aplicar los
nuevos escenarios, asi como
el perfodo de amortizaciéon
de la inversidn, podremos
determinar la rentabilidad de
nuestro plan.

Los andlisis someros o ba-
sados en los datos mds accesi-
bles o las generalizaciones, son
insuficientes para descubrir la

rentabilidad de mi caso particular:

Proponemos, asi, la puesta en
préctica del método TEM, que utiliza
las fuentes fiables de informacién
(facturas y contratos), junto al ben-

chmarking realizado por un agente

caciones y sus costes como una parte
fundamental de la gestion empresarial

excelente.

i
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Sin embargo, a menudo estas herramientas
no se utilizan de la forma més eficiente y el
resultado en muchos casos es la excesiva
sobrecarga derivada de la combinacion
de diversas fuentes de informacién con
métodos de comunicacidn que varfan
en base a la ubicacién y preferencias del
usuario. La ineficiencia en la comunicacion
provoca retrasos en la toma de decisiones,
ralentizacion en los procesos de negocio y
reduccién de la productividad.

Las Comunicaciones Unificadas de
Cisco son un paso innovador; no sdlo en
la forma en que las personas se comunican,
sino en los medios que se utilizan para
llevar a cabo la comunicacién. La forma

en que nos comunicamos estd cambian-
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UNA NUEVA
FORMA
DE COMUNICARSE

LAS ORGANIZACIONES DE HOY EN DiA TRABAJAN EN ENTORNOS

DE COMUNICACION CADA VEZ MAS COMPLEJOS Y QUE PRESEN-

TAN UNA AMPLIA VARIEDAD DE METODOS PARA COMUNICARSE.

do, los usuarios esperan conocer el

estado de disponibilidad de los posibles
interlocutores y su método preferido de
comunicacidn, se busca la inmediatez y
se enriquece la comunicacidn mediante

la integracién de voz, video y datos en

la misma conversacién. El usuario desea
poder elegir en cualquier momento el dis-
positivo desde el que se conecta, de forma
que la experiencia comunicativa sea lo mds
homogénea posible, independientemente
del medio de comunicacién utilizado.

El sistema de Comunicaciones Unifica-
das de Cisco es un conjunto de productos
y aplicaciones de voz, video, datos, presencia
y movilidad. Permite que las comunicaciones
se produzcan de forma eficiente, segura,
personal, consiguiendo un optimizar los
procesos empresariales, mejorar la produc-
tividad, aumentar la fiabilidad y competitivi-
dad de la empresa y minimizar los rnesgos,
mejorando, en definitiva, la rentabilidad
empresarial. Ademds, la convergencia sobre

la red IP permite reducir drdsticamente los
altos costes asociados al mantenimiento de
infraestructuras separadas para la voz y los
datos. Las Comunicaciones Unificadas de
Cisco crean una nueva forma de comunica-
cién que acerca a las personas, da movilidad
a la empresa establece una seguridad ubicua
y hace que la informacién se encuentre
siempre disponible, en cualquier momento
y desde cualquier lugar: Este sistema forma
parte de una solucidn integrada que incluye
infraestructura de red, seguridad, movilidad,
productos de administracién de red, ser
vicios de disefio, planificacién, operacién
y mantenimiento, opciones flexibles de
implementacidn y administracién, paquetes
de financiacién a medida de cada empresa
e integracién con aplicaciones de comunica-

ciones de terceros.

PENSANDO
EN LA GRAN EMPRESA

Cisco Unified Communications Manager




(antes Cisco Unified CallManager) ofrece
una solucién de proceso de llamadas de
telefonia IP de afta disponibilidad y con gran
capacidad de ampliacidn. Cisco Unified
Communications Manager extiende las
caracteristicas y funciones a los dispositivos
de red de telefonia por paquetes, como
teléfonos IPgateways de voz a través de IP
(VoIP) vy aplicaciones multimedia. A través
de las APl de telefonia de Cisco Unified
Communications Manager, es posble
implantar servicios adicionales como men-
sajerta unificada, conferencias multimedia, e
integracidn con aplicaciones en los centros
de contacto con clientes.

Los servidores Cisco Unified Com-
munications Manager se agrupan Yy
gestionan como una sola entidad en una
red IP (cluster), una caracteristica exclusiva
en el sectory que permite conseguir una
escalabilidad de | a 30000 teléfonos IP
por clister; con balanceo de carga y re-
dundancia del servicio de procesamiento
de llamadas. La interconexidon de varios
dlisteres permite alcanzar una capacidad
de | milldn de usuarios en un sistema con
mds de 100 ubicaciones. Ademds, la re-
dundancia del servidor de procesamiento
de llamadas optimiza la disponibilidad
general del sistema.

El control de admision de llamadas
(CAQ) garantiza que la calidad del servicio
de voz (QoS) se mantenga a través de los
enlacesWAN,y de forma automdtica des-
Via las llamadas para cambiar a lineas de la
red de telefonia piblica conmutada (RTCO),
cuando la lihea WAN no estd disponible
o el ancho de banda en dicha linea es in-
suficiente. Cisco Unified Communications
Manager admite las funciones del agente
RSVP (Resource Reservation Protocol).
H agente RSVP en un router de Cisco
amplia la capacidad CAC més alld de una
topologfa “hub-and-spoke”” dentro de un
grupo ya que con este protocolo se puede
encaminar una llamada directamente entre
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“Una gran oportunidad

En un mercado en el que la bisqueda de la rentabilidac
tecnologias se convierten en un punto basico para que «
rar sus beneficios y obtener un mayor retorno de la ver
nuevas tecnologias aparecen las Comunicaciones Unifica
abren tanto para los clientes como para los distribuidoi
director de canal de Cisco Systems, quien, consciente de
representa anima a los partners a especializarse en Con
forma de distinguirse dentro del canal, ya que es la Gnic
la competencia sin erosionar margenes ni beneficio. Si n
Cisco con nuestras soluciones, éste es el modo de que n
de nuestra competencia como de la suya propia”.

Y precisamente para que los partners sean capaces
clientes, Cisco propone dos tipos de especializaciones dil
esa diferenciacion. Concretamente, existe un nivel, denot
ciones dirigidas a grandes cuentas y que tienen un may:
segun asegura Fernando Rojo, Cisco dispone de |1 partr
hay otro nivel dedicado a las pequeiias y medianas emp
especializados. “Para facilitar las especializaciones, sobre
Espaiia pusimos hace unos afios en marcha el programz
para animar a esos partners que no se atrevian con las
este programa tiene un gran éxito y se ha exportado a
tros partners a hablar con este tipo de clientes y a vent

De hecho, este directivo seiala que el crecimiento d
no se encuentra sélo en las grandes empresas, sino que
empresas estan comenzando a darse cuenta de las posi
ofrece. “Necesitamos poder llegar a ellos y explicarles nu
“miedo” a dejar de trabajar con centralitas tradicionale
entiende que, para ellos, es un ahorro tanto en infraest:

convierte en una ventaja”.

dos ubicaciones remotas sin tener que  tema'y los dispositivos de forma remota.

i

atravesar el “hub’’ o ubicacidn central.

La compatibilidad con el protocolo SIP
(Session Inttiation Protocol) estd disponible
en Cisco Unified Communications Mana-
ger de forma nativa por lo que se sopor
tan dispositivos y aplicaciones conformes
con el estdndar IETF RFC 3261, tanto de
Cisco como de otros fabricantes.

El acceso a través de una interfaz

basada enWeb permite configurar el sis-

A partir de la version 6.0 Cisco Unified
Communications Manager incluye Cisco
Unified Mobility (antes Cisco Unified
MobilityManager) que integra la funcio-
nalidad de ndmero Unico y el soporte
de dispositivos mdviles en modo dual.

EMPRESAS ENTRE
150 Y 500 USUARIOS

Cisco Unified Communications Manager
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Business Edition es una solucidén facl de

gestionar que combina voz, video, movilidad
y mensajerfa en un Unico servidor, lo que
simplifica la administracion del sistema y
reduce los gastos en hardware y operacidn.
Esta solucidn brinda opciones de imple-
mentacion econdmicas a organizaciones
de tamafio medio con un reducido de-
partamento de Tl y que requieren todas
las capacidades avanzadas de Cisco Unified
Communications Manager, Cisco  Unity
Connection como aplicacion de mensajeria
integrada, Cisco Unified Mobility como so-
lucidn de movilidad y gestidn integrada en

un solo servidor para agilizar la migracion a

Cisco Unified Application Environment.
Unified
Manager Business Edition se puede ges-

Cisco Communication
tionar desde Cisco netManager Unified
Communications, que proporciona a las
empresas de tamafio medio funciones de
supervision y 24 diagndsticos faciles de

utilizar y disponibles de forma inmediata.

POR ENCIMA DE 20 EMPLEADOS
Cisco Unified Communications Manager
Express (antes Cisco Unified CallManager
Express) proporciona proceso de llamadas
en entomos de oficinas vy delegaciones
remotas. Es un producto software que se
ejecuta sobre los routers de servicios inte-
grados (ISR) de Cisco pudiendo asf satisfacer
los requiisitos de las comunicaciones de voz y
video de oficinas pequefias y medianas.

Los clientes ya pueden hacer uso de
la telefonia IP en un sitio pequefio o me-

diano gracias a un sistema que es ficl de
implementar; administrar y mantener: Cisco
Unified Communications Manager Express
proporciona proceso de llamadas para telé-
fonos analdgicos y teléfonos IP conectados
localmente. Ademds, la solucidn ofrece un
conjunto de interfaces de telefonia puiblica
conmutada (RTC), una amplia seleccién de
interfaces WAN,y mensajena integrada.

Al estar integrado en un router; Cisco
Unified Communications Manager Express
aumenta las ventajas de la convergencia,
ya que ofrece beneficios tales como ope-
raciones econdmicas a través de una sola

plataforma de voz y datos integrados que

los teléfonos IP se almacenan internamente
en el router; lo que proporciona una gran
sencillez ya que su despliegue y gestidn se
realiza en una sola plataforma.

Otra posbilidad es la interoperabilidad
con Cisco Unified Communications Ma-
nager: los dlientes pueden instalar Cisco
Unified Communications Manager en sitios
grandes y Cisco Unified Communications
Manager Express en delegaciones en las
gue se requiere un procesamiento local de
las llamadas.

Asimismo, el cliente obtiene proteccion
de la inversién y facilidad de actualizacidn a
sistemas centralizados de procesamiento
de llamadas: a través de un simple cambio
en la configuracion del software del router;
un sistema con Cisco Unified Communica-
tions Manager Express se puede convertir
en un gateway de telefonia de alta disponi-
bilidad que ante la caida del enlace WAN

con la central, mantenga el servicio de
telefonia basica para los empleados de la

delegacion remota.

ENTRE 8Y 48 EMPLEADOS
El Sistema de Comunicaciones Inteligente
para Pymes es un nuevo, asequible y com-
pleto sistema de productos de voz, video
y redes inaldmbricas que hace posibleob-
tener acceso seguro a la informacién en
cualquier momento y desde cualquier lugar;
y por lo tanto, hace mas facil crear vias de
comunicacion eficientes con los clientes y
empleados de las PYMES.

La familia de productos Comunicacio-

1

1
plataforma de facil uso utiliza tecnologas
de comunicacién de tipo empresarial que
permiten obtener las mdximas ventajas ya
que existen diversas configuraciones en
base a necesidades y se soportan una am-
plia gama de teléfonos IR interfaces de red
para conexion a la red de telefonia puiblica
conmutada (RTC) y a Internet. Los compo-
nentes principales son los teléfonos IP uni-
ficados de Cisco, incluyendo teléfonos ina-
ldmbricos, Cisco Unified Communications
Manager Express para gestion de llamadas,
Cisco Unity Express para mesajerfa de voz
y sistema automatizado de respuesta (Au-
tomated Attendant), conmutadores LAN
mediante la familia de conmutadores Cisco
Catalyst Express 520, seguridad integrada
con cortafuegos y servicios VPN, capacidad
inaldmbrica opcional y herramienta de
configuracion con interfaz gréfica Configu-
ration Assistant de Cisco.






CLIADERNDO

JUNIO 2007

APLICACIONES

Presencia

El servidor de presencia de Cisco o Unified

Presence es un componente crucial en el
entorno de Comunicaciones Unificadas de
Cisco, ya que mantiene informacién acerca
de la disponibiidad y capacidades de los
usuarios permitiendo mejorar el proceso
de comunicacidn, reduce el ndmero de
intentos necesarios para contactar a los
posibles interlocutores asi como utilizar en

cada momento el método de comunica-
cidn mads apto: correo electrdnico, video, o
chat, por hacer referencia sélo a unos pocos
ejemplos.

Cisco Unified Presence aprovecha la
tecnologia SIP (Session Initiation Protocol)
para soportar nuevos servicios de comu-
nicaciones en el entorno empresarial. El

servidor Unified Presence se compone de

un motor de presencia SIP y una funcién de
proxy SIPEl primero recoge la informacién
de presencia del usuario (ocupado, inactivo,
fuera o disponible), asi como sus capaci-
dades (soporte de voz, video, mensajeria
instantdnea y colaboraciénWeb) y compila
los datos de cada usuario en un repositorio,
al que acceden las aplicaciones y caracte-

risticas que emplean los usuarios. Todos los




usuarios pueden aplicar reglas de privaci-
dad Unicas que ayuden a garantizar que
sélo las aplicaciones v los usuarios auto-
rizados tienen acceso a la informacion de
presencia. La funcién de proxy SIP facilita
un enrutamiento eficaz y preciso tanto
de la presencia como de la mensajena SIP
general a través de la empresa.

El servidor de presencia estd perfec-
tamente integrado con varias aplicaciones
de escritorio, como, por ejemplo, Cisco
Unified Personal Communicator y otras
como Microsoft Office Communicator o
IBM Sametime. Las capacidades de esta
integracion se detallan a continuacion:
INterFaiz DE RED DE Cisco UNIFIED
PersonaL CoMMuNIcATOR. Cisco Unified
Presence es obligatorio para soportar
las funciones centrales de Cisco Unified
Personal Communicator: Sus  caracte-
risticas incluyen mensajena instantdnea,
utilizacidn de la informacion de presencia,
acceso a los mensajes del buzén de voz,
almacenamiento de contactos, asi como
reglas individuales y preferencias y estable-
cimiento de llamadas mediante servicios
de'‘clic para llamar’.

INTErRFAz DE RED DE Cisco IP PHONE
MESSENGER. El servicio Cisco IP Phone
Messenger que se incluye con Cisco Uni-

Movilidad

Tras una encuesta sobre problemas en

las comuniracinnes internac  Farrecter

indica que
se produc
causa de la
contacto r
bles de la 1
mds notabl:
por ciento
proyectos ¢
a la imposit
to en tiem

de la toma
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fied Presence proporciona a los teléfonos
IP unificados de Cisco un cliente de men-
saeria instantdnea que incluye listas de
contactos que indican la presencia. Tam-
bién puede enviar y recibir mensajes de
texto cortos, muchos de los cuales estdn
disponibles en una lista de frases configu-
rables por el usuario. Los destinatarios de
los mensajes pueden responder a éstos,
o bien pulsar la tecla Dial (Marcar) para
llamar al remitente sin tener que buscar ni
marcar el nimero.

INTEROPERABILIDAD coN IBM SAMETIME.
Cisco Unified Presence integra el cliente
IBM Sametime 7.5 con la solucién de

Comunicaciones Unificadas de Cisco. Los

otro 63 por ciento de las empresas, esto
provocaba aue el trabaio se ralentizara.

usuarios de Sametime pueden realizar
llamadas en su teléfono IP de Cisco con la
caracteristica ‘clic para llamar'’. La integra-
cién también proporciona a los usuarios
de Sametime la capacidad para recibir el
estado del teléfono IP unificado de Cisco
de los usuarios configurados en sus listas
de compafieros (buddy lists).

INTEROPERABILIDAD cON MicrosoFT OFFI-
ce Communicator. Cisco Unified Presen-
ce permite a los usuarios de Microsoft
Office Communicator interoperar con
los teléfonos IP unificados de Cisco im-
plementando las funciones de “clic para
llamar'’  supervision del teléfono y todas

sus caracteristicas asociadas.

Para resoler el reto de la movilidad,

las empresas necesitan acoplar a la per

i
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flexibilidad y alcance total de las comu-
nicaciones mdviles con la posibilidad de
colaboracidn, seguridad y capacidad de
gestion de las comunicaciones IP de
Cisco.

La clave para esta integracion radica
en la capacidad para cumplir las exigen-

cias de una plantilla diversificada en la

al recurso adecuado en el primer intento,
reduciendo los costes y maximizando los
ingresos. Un componente clave de esa
familia de soluciones son las herramientas
de colaboracién, que permiten compartir
audio, video y documentos de una manera
facil y segura sobre cualquier infraestructura
de comunicaciones IR La familia de solucio-
nes se compone de:

Cisco Uniiep MEemiNnGPLACE ExPress VT
1.2: Cisco Unified MeetingPlace Express
VT es una solucién integrada de conferen-
cias de voz,video yVWeb para entormos Cis-
co Unified CalManager en organizaciones
de tamafio medio. Mejora la eficacia de las
soluciones de Comunicaciones Unificadas
de Cisco mediante la integracion de sofisti-

cadas funciones de conferencia muttimedia.
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que cada trabajador necesita

dispositivos  distintos para rea-

lizar sus diferentes trabajos y

tareas. Cisco da respuesta a

esta necesidad incluyendo en su

catdlogo los teléfonos Wi-Fi que

permiten movilidad total de los

usuarios en el drea de cober

tura inaldmbrica. El teléfono IP

Cisco 7921 con su pantalla en

colory su soporte XML consti-

tuye un verdadero dispositivo de comu-

nicaciones unificadas, con capacidad de

acceso al directorio, navegacidn de urls,

gjecucidn de aplicaciones XML, movilidad

de extensidn e incluso con un agente de
monitorizacién de la calidad.

E teléfono IP Cisco 7921 comple-

menta la oferta de terminales mdéviles de

Cisco IP Communicator o Cisco Unified
Personal Communicator:

Cisco Uniriep MEeeTinGPLace Y Cisco
UNiFiED MEETING PLACE ExPREss: Mee-
tingPlace es una solucidn de conferencias
multimedia para realizar

reuniones remotas de

formatan sencilla y eficaz

como las presenciales. La

diferencia radica en que

MeetingPlace  Express
escala hasta 200 usuarios
concurrentes y dispone
de una herramienta
mds limitada de gestidn
de reuniones, mientras
que MeetingPlace po-
see mayor escalabilidad,

Clisco junto con los clientes unificados para
moviles GSM o los clientes sobre teléfonos
duales de Nokia.

Cisco ha puesto en el mercado un
cliente para terminales duales de Nokia
de forma que estos terminales pueden
registrarse en el Cisco Unified Com-
munications Manager como si de un
teléfono IP se tratasen con los servicios
asociados a su perfil. El usuario puede
seleccionar entre las redes GSM y Wi-
Fi para realizar sus llamadas, sobre una
interfaz intuitiva y similar al resto de telé-
fonos IR Este cliente es complementario
al Cisco Unified Mobile Communicator
para dispositivos GSM no duales que
habilita el acceso a servicios y aplica-
ciones en red usando el canal de datos
GPRS.

yrios IP o 1152 usarios
ntes, y una herramienta
» completa donde el ad-
la reunidn tiene control
Je ocurre.
integra las conferencias de
voz, video y web, resolviendo las necesida-
des de las organizaciones que buscan una
sola solucién y un entormo de usuario con-
sistente para su sistema de conferencias. La

solucién se implementa en la red, detrds del




cortafuegos,y se integra directamente en las
redes privadas de voz y datos de la organiza-
cidn'y en las aplicaciones empresariales. Esto
permite lograr ahorros importantes, una
mayor seguridad y una mejor experiencia
del usuario. Como componente del sistema
de Comunicaciones Unificadas de Cisco,
Cisco Unified MeetingPlace y Meeting Place
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Express ofrecen una productividad que su-
pera a las soluciones tradicionales de confe-
rencias, ya que hace posible la incorporacion
de conferencias multimedia en una amplia
variedad de escenarios de comunicacion.
En funcién del tipo de interaccidn
que se quiera, los usuarios simplemente
cambian entre aplicaciones de presencia,

Clientes de software para PC

Cisco cuenta con clientes de comunicacio-
nes unificadas que ofrecen desde presta-
ciones avanzadas de softphone mediante
Cisco IP Communicator; videotelefonia a
través de Cisco Unified Video Advantage,
clientes integrados de comunicaciones
Cisco  Unified

multimedia  mediante

Personal Communicato

de servicios de telefon

moviles con Cisco Unifie

municator:

Cisco IP CoMMuNICATOR:

cién soportada sobre si

MAC o basada en Mic

que proporciona funcior

telefonia a través del Pt

para usuarios que necesitan un teléfono
mientras estdn viajando, trabajando en
oficinas remotas o fuera de su lugar
habitual de trabajo, teniendo acceso a los
mismos servicios de telefonia que cuan-
do estdn en su oficina y utilizan su teléfo-
no IPSe integra con Cisco Unified Video
Advantage para proporcionar servicios
de videotelefonia. Cuando se realizan
llamadas a través de Cisco IP Commu-
nicator; si se tienen capacidades de video,
éste se incorpora automdticamente a la
comunicacién. Es tan ficil como hacer
una llamada de teléfono.

Cisco UNIFiED PERsONAL COMMUNICATOR:
implementa una interfaz de facil utilizacién
que mejora la experiencia de la comunica-

cidn de los usuarios v facilita la colabora-

cién incorporando diferentes medios: voz,
video, conferencia, correo y mensajerfa ins-
tantdnea. Sus principales funciones son una
interfaz Unica de gestién de comunicacio-
nes que permite iniciar llamadas de audio
y video, clic para llamar desde el directorio,

crear grupos de contactos, integracion de

integracion con  Cisco
Unity y Unity Connec-
tion, incorporacién de
distintos

comunicacion

medios de
dado
que se puede afiadir
video a una sesién de
voz ya establecida o
colaboracién web a

una audio conferencia y establecimiento
de conferencias via web lo que permite
compartir documentos.

Cisco UNiFeEp MoBiLE  COMMUNICATOR:
es una aplicacidn de software ficil de
utilizar para teléfonos maviles que facilita
comunicaciones mds eficaces para em-
pleados mdviles. Al llevar las aplicaciones

de comunicaciones y servicios a los

mensajerta instantdnea (IM), mensajeria uni-
ficada y conferencias muttimedia, sin impor-
tar dénde se encuentren o el dispositivo
que usen. Estas capacidades le permitirdn
alcanzar la excelencia en un mundo que
cambia rdpidamente y dardn a su empresa
la agllidad que necesita para la innovacion y

la adaptacién continua.

teléfonos mdviles y smartphones (telé-
fonos inteligentes), Cisco Unified Mobile
Communicator racionaliza la experiencia
de la comunicacidn, lo que facilita la cola-
boracién en tiempo real. Los empleados
pueden acceder a informacién actualizada
del directorio personal y de la empresa,

utilizar llamadas en conferencia y colabo-
rar con otros comparieros a través de la
integracion en la solucién Cisco Unified
MeetingPlace, recbir y reproducir los
mensajes de correo de voz de la oficina
en un mavil, ver una lista de mensajes en
la pantalla y seleccionar el que se desea
reproducir pulsando un botdn a través de

la integracion en Cisco Unity.
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Mensajena integrada

Las aplicaciones de mensajena unificada
de Cisco ofrecen a los clientes soluciones
seguras Yy fiables siendo un componente
crucial del sistema de comunicaciones unifi-
cadas. Cisco dispone de varias aplicaciones
en funcién de las necesidades y del tamafio
de las empresas.

Cisco UNITY. Proporciona funciones de
mensgjeria integrada que se integran de
forma transparente con Exchange, Domino
y GroupWise. Estd orientada a grandes
empresas con muitiples  localizaciones.
Ofrece gran cantidad de opciones de per-

sonalizacion, funcionalidades que permiten

(
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como entomos de servicio hospedado o
gestionado.

Cisco Unirep Contact  Center  EN-
TERPRISE: Utiliza la infraestructura IP para
proporcionar enrutamiento de contactos
basados en niveles de competencia de
agentes, servicios de autoatencién basados
en voz, computer telephony integration
(CTl) y gestidn de contactos multicanal.
Combinando funciones de ACD multicanal

con telefonia IP en una solucién unificada,

Unified Personal  Communicator, acceso
gratuito a mensajes desde varios dispositivos
mdviles utiizando Cisco Unified Personal
Mobile Communicator; mensajes encripta-
dos que sdlo pueden ser escuchados por
los destinatarios del mensaje, seguimiento
de estos mientras se graban y localizador de
mensgjes, dado que mediante la utilizacion
de la pantalla del teléfono se pueden visuali-
zar fittrar y recuperar los mensajes vocales.

Csco Unmy  ConNECTION:
mensajerfa integrada, reconocimiento de

Combina

voz ¥ reglas de enrutamiento de llamadas

personales en un sistema de fdal gestion

DU U T I U Ut DU I UL i

datos relacionados (ndimero llamado, identi-
ficacidn de llamada, digitos tecleados, datos
de un formulario web vy la informacidn que
existe en la base de datos). Simultdneamen-
te, monitoriza los recursos existentes para
cubrir las necesidades del cliente, incluyendo
nivel de competencia y disponibilidad de los
agentes, estado del IVR (interactive-voice-
response) Y la longitud de las colas.

Esta combinacién de cliente y datos del

centro de atencidn se procesa usando unos

mos. La instalacién, configuracion y man-
tenimiento de Cisco Unity Connection se
lleva a cabo mediante una interfaz web de
facil utilizacién, simplificando y reduciendo
el coste de estas labores al maximo.

Cisco Unimy EXPRESS: permite a pequefias
empresas integrar servicios de mensajeria
vocal, asistente personal y sistema de res-
puesta automdtica o VR de una forma
econdmicamente muy efectiva, en los
routers de Servicios Integrados de Cisco
(2800 y 3800). Cisco Unity Express pue-
de escalar hasta 250 usuarios por router;

pudiendo aumentar la escalabilidad me-
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e incrementando la eficiencia. A lo largo de
todo el proceso, la tolerancia a fallos des-
plegada de un modo distnbuido asegura la
continuidad del servicio.

Otras funcionalidades integradas son
web chat y colaboracidn, gestion de co-
rmeo electrdnico, opcidn Cisco Outbound
(Preview, Progresiva y Predictiva), opcidn
Computer Telephony Integration (Cisco
Agent Desktop, Conector Siebel CTl, CTI
Toolkit), encolado universal, agente remoto
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autoservicio y tratamiento de llamadas me-
diante Cisco IP IVR o CustomerVoice Portal.
Cisco IPCC Express EDITION: cubre las
necesidades de aquellos departamentos,
oficinas de empresa o compafiias de tama-
fio pequefio o medio que requieren una
solucién de centro de dlientes facil de des-
plegar; de usar; de afta disponibilidad y gestidn
sofisticada de clientes para | a 300 agentes.

La solucién Cisco TelePresence Meeting
crea un entorno de reunién cara a cara, lo
que permite a los usuarios interactuar y
colaborar remotamente como nunca hasta
ahora. Para aportar esta experiencia, es vital
disponer tanto de las Ultimas novedades en
cuanto a audio de muy afta calidad y video
de afta definicidn con muy poca latencia, un
uso reducido del ancho de banda,y una ade-
cuacion del entomo en el que tienen lugar

las reuniones. La solucién Cisco TelePresence
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Estd disefiada para aumentar la
eficiencia, disponibilidad y seguridad
en la gestidn de las interacciones
mediante el soporte de un centro
de dlientes virtual de alta disponibilidad con
integracién de aplicaciones de auto servicio
distribuidas en mdittiples sedes securizadas
con Cisco Security Agent. Su capacidad de
soportar un potente servicio asistido por
agentes, asi como aplicaciones integradas de
autoservicio resufta en reduccidn de costes
empresaniales ¥ mejora de la respuesta a
los clientes mediante un ACD (distributed
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de doce participantes. Cisco TelePresence
1000 tiene un disefio Unico, que permite
reuniones pequefias de dos personas por
sala 0 un Maximo de cuatro en una mesa
virtual, y estd disefiado para utilizarlo en
espacios pequefios, como despachos, su-
cursales bancarias, etc.

Ademds, Cisco TelePresence Meeting
se ha disefiado para aprovechar las herra-
mientas empresariales que ya se utilizan.

El gestor TelePresence Manager de Cisco

automatic call distributor), IVR (interactive
voice response), CTI (computer telephony
integration) y servicios de agente y escrito-
rio en una solucidn de servidor Unico, al mds
puro estilo “‘contact-centerin-a-box'".

Ofrece opcidn de alta disponibilidad,
enrutamiento  de llamadas por ACD vy
encolado con prioridad, menus vocales VR
con encolado, soporte IVR para autoservicio
automatizado, soporte de ventanas emer
gentes por CTl, reporte histdrico, web chat y
colaboracion, gestién de correo electrdnico y
opcién Cisco Outbound Preview.

1 el groupware de la em-
| sistema de comunicaciones
*lo que la programacion de

requiere mds que enviar
desde la agenda. Cuando
> la reunidn, ésta se muestra
0 de la sala de reuniones.
seleccionan su reunion en la
éfono para realizar la llamada,
'mente de que se redina con
varios.No es necesario llegar
con mucha antelacion para
que todo funciona. De esta
tentes pueden centrarse en
en la tecnologfa. En el trans-
uniones, se puede combinar
audio con herramientas de
1través de Intemet.

i wur n iddor TelePresence Multtipoint
de Cisco estd disefiado para organizaciones
dispersas que deseen celebrar reuniones
desde varios puntos. Se pueden conectar
hasta 36 ubicaciones con sistemas de una
pantalla, 12 ubicaciones con sistemas de
tres pantallas, 0 una combinacion de ambos.
La conmutacién puede ser activada por
voz, por emplazamiento o por segmento
individual de la mesa (por pantalla) y la se-
sién se establece con la misma facilidad que

la de una llamada punto a punto.

ml
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CAJA MADRID

LA APUESTA POR UNA TECNOLOGIA
ACTUAL Y DE FUTURO

—

voz y datos estd separada en diferentes
grupos organizativos, por lo que creamos
un equipo de trabajo mixto para analizar
la situacion y tomar decisiones. Caja Madrid
cuenta con una red de telefonia digtal
dotada de funciones avanzadas de voz e in-
tegracion de mensajerta, por lo que en este
terreno nuestras necesidades se encuentran
cubiertas. No obstante, entendiendo que la
telefonia IP es ya una realidad, decidmos
iniciar un proyecto para la implantacion de
esta tecnologla para la apertura o renova-
cién de equipos en unas 100 oficinas y un
edificio central, con criterios de proteccion
de la inversidn; es decirno seguir invirtiendo
en centralitas tradicionales que en un futuro
proximo quedardn obsoletas vy en alcanzar
un posicionamiento tecnoldgico que permi-
ta el desarrollo que funciones y aplicaciones
avanzadas basadas en la integracion de las
comunicaciones, gue mejoren la eficiencia y
aporten valor al negocio”.

En el caso de Caja Madrid*'no tenemos
planificado un despliegue masivo, ya que
aungue se producirdn ahorros en el coste

de las comunicaciones, el ROI de las inver

de las oficinas internacionales cuyos costes
en comunicaciones justifican ampliamente
la implantacién de esta tecnologfa’.

Por tanto, los motores de nuevas im-
plantaciones serdn, ademés de los mencio-
nados,"‘el desarrollo de nuevas aplicaciones
que aporten valor al negocio siendo éste
dttimo el que podrna justificar un despliegue
total en toda la red, algo que podriamos
acometer en un plazo de unos siete meses,
si fuera necesario’.

Otro elemento de las comunicaciones
unificadas es el video. En el caso de Caja
Madrid, “el video tiene dos factores. Uno es
el cultural,dado que el usuario debe adaptar
se, si bien en nuestro caso nos ayuda la baja
edad media de las personas que trabajan en
Caja Madrid y su buena adaptacion a las nue-
vas tecnologfas. El otro es la adecuacion de
la red. Actualmente en la red de oficinas te-
nemos instaladas lineas ADSL con capacidad
de transmisién sobrante para las aplicaciones
actuales y emergentes, incluida difusion de
video, pero la videoconferencia requerira el
incremento del ancho de banda de la red de

oficinas en el canal ascendente’.

La eleccdn de Cisco se debe, en
palabras de nuestro interlocutor; a que “‘se-
leccionamos entre los lideres del mercado
a aquellos que tenian ya alguna instalacién
con nosotros y conociamos sus productos
y niveles de servicio. A todos los convo-
cados se les solicitd un desarrollo tedrico
sobre el que trabajary nos quedamos con
dos opciones, Cisco y Avaya. Montamos un
piloto con ambos fabricantes y por nuestra
estructura de comunicaciones, Cisco nos
ofrecid mas posibilidades, teniendo en
cuenta, ademds, que en el terreno del cos-
te, Cisco nos ofrecia un producto que se
ajustaba mejor a la estructura de nuestras
oficinas (oficinas pequefias, con pocos telé-

fonos), con unos costes mucho menores'.
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CAIXA TERRASA
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El proceso se inicid en la segunda mitad
del afio 2005.“No existian planes de reno-
vacion de las comunicaciones, pero en un
proceso de mejora continua de nuestras
infraestructuras de sistemas y comunicacio-
nes, continuamente estamos analizando las
posibilidades que nos ofrece el mercado. En
el caso de laTelefonia IR nos permitia mejo-
rar nuestro sistema de comunicaciones,
integrando en una Unica red, mas segura y
rapida, las comunicaciones de voz y datos,
para posteriormente ir incorporando, a
través del desarrollo de aplicaciones, funcio-
nalidades adicionales que acercan las comu-
nicaciones a nuestra informdtica corporativa.
Todo esto nos permite identificar quién nos
llama y nos proporciona la informacién més

relevante de esta llamada, realizar lamadas a

través de nuestros directorios centralizados,
y un plan de numeracién personalizado,
sensible a la disponibilidad y movilidad de los
empleados. La implantacion de la mensajeria
unificada nos ofrece la posibilidad de inte-
grar en el correo electrdnico, los mensajes
de texto y de voz, la recepcidn y emisidn del
fax, con un incremento sustancial de la pro-
ductividad individual. Hoy, la inteligencia de la
red nos facilita la tarea de atender todas las
llamadas externas e internas, para cumplir
con uno de nuestros objetivos iniciales, que
era mejorar el servicio que ofrecemos a
nuestros Clientes y Oficinas”.

Durante el Udttimo trimestre del afio,
Caixa Terrassa espera disponer de un
sistema de videoconferencia y mensajera
instantdnea, asi como, multiconferencia, para

dar respuesta a las necesidades de una
atencidn mds personalizada y cercana a
los asesores comerciales, que a corto plazo
puedan demandar las oficinas de la entidad.

Por dttimo, quisimos saber por qué la
eleccién de Cisco. En palabras de Antoni
Fermdndez, "‘después de evaluar diferentes
altemativas, alguna de ellas con referencias
en otras entidades financieras del dmbito
estatal, y valorar los riesgos de una merma
en la calidad de servicio que puede incor
porar una solucién de telefonia I elegimos
a Clisco por dos razones fundamentales, la
seguridad que nos transmitia su situacion
de liderazgo del mercado mundial y el
alineamiento de las funcionalidades que
ofrece la tecnologia Cisco y las necesidades
de nuestra entidad'”".
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