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Customer Case Study

Nombre del cliente
Grupo Quando

Sector

Servicios profesionales

(formacion y consultoria)

Ubicacion

8 oficinas en Espana, 5 instalaciones
de menor tamano en ubicaciones
de terceros y 1 oficina en Rumania

Numero de empleados
150 permanentes y hasta 100
temporales

Objetivos:

- Mejorar la capacidad de respuesta de
Grupo Quando a sus clientes

- Reducir los costes de comunicacion y
aumentar la eficacia

- Introducir un modelo de trabajo méas
flexible

Resultados:

- El servicio al cliente ha mejorado
gracias a la gestion de un mayor
numero de llamadas de clientes de
forma mas eficaz

- Ahorro de costes previsto de unos
20.000 b anuales en comunicaciones

- Implantacion de una plataforma para
impartir programas de formacion
“virtual”

Solucion:

- Creacion de una nueva red con
Comunicaciones Unificadas de Cisco
que admiten aplicaciones y servicios
integrados

Grupo Quando integra tecnologia
de Cisco para un crecimiento
flexible

Las Comunicaciones Unificadas ayudan a la
compania a mejorar la eficacia y el servicio al
cliente con un modelo empresarial “virtual”

Objetivos

Grupo Quando esta especializado en formacion profesional
y ha crecido hasta ofrecer gestion de proyectos, consultoria
y servicios relacionados con el trabajo en aspectos como la
ergonomia, la salud y la seguridad. El grupo consta de cinco
empresas asociadas. IFl, Fidens, Prevalia y Cursoforum en
Espana y Quando Consultanza y Proiect, cuya apertura ha
tenido lugar recientemente en Rumania.

Ademas de la edicion y distribucion de contenido educativo,
Grupo Quando suministra una amplia gama de cursos de
formacion personalizados a 30.000 estudiantes al afio,

de forma presencial y online. La complejidad logistica de

esta actividad empresarial, combinada con el resto de
actividades de la organizacion, implica que tener unas buenas
comunicaciones resulta esencial.

Los sistemas telefonicos de la empresa estaban obsoletos

y experimentaban dificultades para atender el creciente
volumen de llamadas entrantes y salientes, faxes y mensajes
de voz. Debido a la falta de integracion entre los sistemas de
las distintas oficinas, podria darse el caso de que los clientes
tuvieran que llamar a varios nimeros para poder localizar

a una persona. Los cambios resultaban caros y habia que
dedicarles mucho tiempo, ya fuera para afadir un nuevo
teléfono o abrir una oficina nueva.
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Grupo Quando deseaba tener un sistema telefonico centralizado que gestionase las llamadas y faxes de toda

la organizacion, para mejorar asi la comunicacion interna y permitir que los clientes pudieran disfrutar de un
servicio mas rapido. La empresa habia decidido instalar un modelo de telefonia tradicional mas actualizado. Una
reunion con Comunycarse, Partner de Cisco, suscité la idea de introducir en su lugar telefonia IP, con la finalidad
de dotar de una mayor flexibilidad a la actividad de la empresa.

Comunycarse propuso una red de Cisco rapida y fiable que daria soporte a varios servicios esenciales,
incluidos la telefonia, el fax y los dispositivos informaticos. El nucleo de la soluciéon es Cisco Unified
Communications Manager, una aplicacion de procesamiento de llamadas en red que elimina la necesidad de
tener sistemas de telefonia independientes en cada oficina.

"Los clientes ya no necesitan saber donde estamos, o a déonde estan
llamando, porque tenemos un solo nimero de teléfono para toda la
empresa'.

—Conrado Lépez, Director general, Grupo Quando

Resultados

La integracion es la esencia de este nuevo enfoque y ha permitido que Grupo Quando presente una imagen
de union mas solida de cara al exterior. "Los clientes ya no necesitan saber donde estamos, o a donde estan
llamando, porque tenemos un sélo numero de teléfono para toda la empresa’, comenta Conrado Lépez,
director general.

El nuevo sistema de reconocimiento de voz que ha suministrado Comunycarse ha permitido que Grupo
Quando pueda gestionar un mayor numero de llamadas de clientes de forma mas eficaz. A su vez, esto ha
mejorado la experiencia del cliente en sus gestiones con la organizacion y ha mejorado la productividad de los
empleados, un aspecto muy importante para una plantilla mévil y distribuida.

Grupo Quando ha comenzado a integrar sus aplicaciones de soporte empresarial con la soluciéon de
Comunicaciones Unificadas. Ya se ha integrado la distribucién y entrega de faxes y mas adelante se integraran
otras aplicaciones, incluidas Citrix, la planificacién de recursos empresariales de Oracle y Microsoft Exchange.
Esto permitird una mejora del servicio al cliente, como por ejemplo, el suministro a los empleados de forma
automatica de los datos en pantalla del cliente cuya llamada estan a punto de atender.

Con la consolidacién de varios servicios en una sola red, Grupo Quando espera ahorrar unos 20.000 b al

ano. Una de las grandes fuentes de ahorro provendréa de los trabajadores moviles o los que trabajan en
oficinas pequenas, ya que podran acceder a las aplicaciones empresariales y a la telefonia IP con solo utilizar
un ordenador portatil y una conexion de banda ancha estandar. De esta manera Grupo Quando tendré la
posibilidad de establecer oficinas donde las necesite, sin necesidad de realizar grandes inversiones.

"Podemos crear un lugar de trabajo totalmente funcional con sélo un ordenador y una conexion ADSL', nos
cuenta Conrado Lépez. "Es una solucién sencilla y econdmica para trabajadores méviles u oficinas pequefas,
cuando no resulta viable crear una infraestructura de red completa”.

La empresa espera que sus gastos se reduzcan todavia mas con el tiempo, a medida que integre mas
aplicaciones empresariales con la nueva solucion de Comunicaciones Unificadas, e incorpore oficinas mas
pequenas a la red. Grupo Quando tiene también una excelente posicion para hacer frente al futuro crecimiento
mediante la adicion de nuevos empleados y ubicaciones, o de una nueva funcionalidad a la infraestructura
existente. "En la actualidad tenemos 200 trabajadores, pero nuestra plataforma de Cisco nos permite crecer
hasta mil", nos explica Conrado Lopez. "Las soluciones que hemos instalado son muy flexibles y con prevision
de futuro, lo que nos permite explorar muchas posibilidades y funciones”.

La financiacion flexible del programa EasyRenting de Cisco Capital garantizé que Grupo Quando pudiese
repartir el coste de esta inversion durante un periodo de tres afnos con pagos al cero por ciento de interés.
El contrato también incluia una opcion de renovacion tecnolégica que permite a Grupo Quando actualizar su
infraestructura de comunicaciones cuando sea necesario dependiendo de su actividad empresarial.
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Solucioén

Trabajando con Grupo Quando, Comunycarse decide establecer un plan de instalacion de la nueva
infraestructura de comunicaciones basado en cuatro fases. La primera fase comienza con la instalaciéon de

la red basica, basada en switches Cisco Catalyst Serie 3560 y routers Cisco Serie 2800. A continuacion, se

ha instalado Cisco Unified Communications Manager en dos de las cuatro oficinas de la empresa en Madrid.
Separadas soélo por unos cuantos metros, se realizé la conexién de estas oficinas a la red, y a los nuevos
servicios de telefonia IP. mediante un cable de fibra dptica en lugar de los dos sistemas telefénicos tradicionales
que habrian sido necesarios. Se realizé otra conexion en la oficina de la empresa en Barcelona.

A continuacion, Comunycarse instald Habla!, un sistema de reconocimiento de voz interactivo y RightFax, una
solucion de suministro de documentos electronicos y de fax mediante IP Con méas de 120 teléfonos IP de Cisco
instalados, las primeras tres oficinas estaban plenamente operativas. La segunda fase consistio en la conexion
de las otras dos oficinas de la empresa en Madrid y en la tercera se afadieron a la red las ubicaciones remotas
de Castilla La Mancha, Islas Baleares y Rumania. La cuarta fase consistira en la instalacion de Cisco Unified
MeetingPlace con funciones de voz, Web y video integradas.

Grupo Quando eligio la solucion de Cisco porque permite una completa integracion de todos los servicios y
aplicaciones que la empresa desea utilizar en la actualidad y en el futuro. Otro factor importante en la decision
de Grupo Quando fue la capacidad de Comunycarse para gestionar todo el proyecto con la garantia de que
todas las oficinas y usuarios tuvieran exactamente las mismas aplicaciones. Esta consistencia facilita el uso de la
red por parte de los empleados, asi como la gestion de la misma que realiza Comunycarse.

El Partner de Cisco ofrecio a Grupo Quando un servicio completo que incluye consultoria, disefio de
soluciones, implementacion y soporte. Comunycarse también suministré aplicaciones de terceros como Habla!
y RightFax o incluso asistencia técnica in situ, en linea y telefonica a todas las ubicaciones, con el compromiso
de responder a Grupo Quando en un periodo de tres horas a partir de la solicitud de la misma.
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Los siguientes pasos

El paso mas significativo que se dara a continuacion consistird en la instalaciéon de Cisco Unified MeetingPlace,
una solucién que integra funciones de voz, video y Web para que las reuniones a distancia se puedan

realizar como si todo el mundo estuviera en la misma sala. Esta aplicacion permitira a la empresa impartir
clases “virtuales” sin depender de la ubicacion en la que se encuentren los estudiantes. También se utilizara
para comunicaciones internas, por ejemplo, para la creacion de grupos de trabajo virtuales, asi como para la
ampliacion de las posibilidades del negocio de consultoria de la empresa.

Lista de productos

Routers y switches

- Switches Cisco Catalyst Serie 3560
- Routers Cisco Serie 2800

Comunicaciones Unificadas

- Cisco Unified Communications Manager
- Cisco Unified MeetingPlace

- Cisco IP Communicator

Para obtener mas informacion
Si desea conocer mas detalles, visite www.cisco.com
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