C1sco SYSTEMS

GUIA DE SOLUCIONES

Comunicaciones Unificadas de Cisco

Comunicaciones eficaces para contactar con la persona adecuada al primer intento

Las organizaciones de hoy en dia trabajan en entornos de comunicacién cada vez mas complejos y que presentan una
amplia variedad de métodos para comunicarse. Empleados, socios empresariales y clientes se comunican unos con otros a
través de una infinita combinacion de teléfonos, mensajes de voz, correo electrdnico, clientes méviles y conferencias mul-
timedia. Sin embargo, a menudo estas herramientas no se utilizan de forma tan eficiente como deberia ser. El resultado es
una sobrecarga de informacién y comunicaciones que no llegan a la direccion correcta, y esto causa retrasos en las deci-
siones, la ralentizacion de los procesos y una reduccion de la productividad.

Las soluciones de comunicaciones IP han demostrado que pueden ayudar a las organizaciones a resolver estos problemas
y lograr que optimicen sus procesos empresariales y reduzcan los costes. Durante afios, empresas de todos los tamafios
han comprobado las ventajas que ofrece el tener una infraestructura IP comuin a través de la cual se lleven a cabo las
comunicaciones de voz, datos y video.

Actualmente, con los productos de voz y comunicaciones IP del
sistema de Comunicaciones Unificadas de Cisco®, estas ventajas
son mayores que nunca. En lugar de conectar s6lo productos, el
sistema de Comunicaciones Unificadas de Cisco proporciona una
estructura e inteligencia que ayuda a que las organizaciones
integren sus comunicaciones con los procesos empresariales, y
garantiza que la informacion llegue rapidamente a los destinatarios
a través del medio més apropiado.

Las empresas pueden colaborar en tiempo real mediante el uso de

aplicaciones avanzadas (como videoconferencia, conferencias de

voz y Web, teléfonos soft IP mdviles, buzones de voz, etc.) a través

de una interfaz integrada y sencilla de utilizar. La solucién ahorra

tiempo y ayuda a controlar los costes, al tiempo que mejora la pro-
ductividad y competitividad. En un estudio de Sage Research de 2005, el 86 por ciento de las empresas que usaban comu-
nicaciones unificadas obtenian una mejora con relacidn a la productividad. Mas del 60 por ciento afirmaban obtener un
ahorro de tres 0 mas horas por semana por cada trabajador movil. Estos estudios confirman que la migracion a un sistema
de comunicaciones unificadas ofrece un sustancial retorno de inversién (ROI) y un reducido coste total de propiedad
(TCO).

La cartera de Comunicaciones Unificadas de Cisco es parte integral de la solucién de Comunicaciones Empresariales de
Cisco, una solucién integrada para organizaciones de todos los tamafios que también incluye la infraestructura de red, la
seguridad, productos de administracion de red, conexiones inalambricas y un modelo de servicios durante el periodo de
vida Util, junto con flexibles opciones de gestién e implementacion, paquetes de financiacion y aplicaciones de comunica-
cion de terceros.

SISTEMA DE COMUNICACIONES UNIFICADAS DE CISCO

Con una amplia cartera de productos, Cisco Systems® ofrece una solucién que se adapta a los requerimientos de peque-
fias, medianas o grandes empresas. Ademas, las organizaciones pueden implementar a su propio ritmo los productos de
Comunicaciones Unificadas de Cisco gracias a sus capacidades de migracion flexible y transparente.

Telefonia IP

Cisco Unified CallManager, el componente de procesamiento de Ilamadas del sistema de Comunicaciones Unificadas de
Cisco, ofrece una solucién de procesamiento de llamadas de telefonia IP de alta disponibilidad y con capacidad de
ampliacion. Cisco Unified CallManager puede solventar cualquier tipo de necesidad gracias a sus flexibles opciones de
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implementacion: desde teletrabajadores, empleados maviles y oficinas distribuidas hasta grandes corporaciones. Mediante
la posibilidad de agrupar varios servidores Cisco Unified CallManager y administrarlos como una sola entidad -una
caracteristica exclusiva de Cisco- la capacidad del sistema se puede ampliar hasta 1 millén de usuarios en una red con
100 o més ubicaciones, con redundancia integrada para garantizar un servicio fiable. Cisco Unified CallManager dispone
de un conjunto de caracteristicas solidas e innovadoras, que incluye la integracion con las libretas de direcciones de
Microsoft Outlook para simplificar la marcacién, herramientas de analisis y generacion de informes para el registro deta-
llado de Ilamadas, una consola de atencion y llamadas de conferencia.

Dentro de las opciones de procesamiento de Ilamadas para empresas de todos los tamafios, también se encuentra Cisco
Unified CallManager Express, un sistema de procesamiento de llamadas disponible dentro de los routers de acceso de
Cisco. Proporciona funciones bésicas de enrutamiento y gestion de colas de llamadas, conferencias 'meet-me', intercomu-
nicacion, radiomensajeria y otras caracteristicas orientadas a las pequefias empresas y las delegaciones de pequefio tama-
fio.

Aunque estos sistemas se basan en estandares y pueden trabajar con una gama de teléfonos de otros fabricantes, Cisco
también ofrece una de las mas amplias carteras del sector en teléfonos IP. La cartera incluye teléfonos IP Cisco Unified
de modelo bésico, de empresa y de direccion, el teléfono IP inalambrico Cisco Unified 7920, el videoteléfono IP Cisco
Unified 7985G y una variedad de clientes de Comunicaciones Unificadas de Cisco.

Clientes de Comunicaciones Unificadas de Cisco

Cisco Unified CallManager y Cisco Unified CallManager Express admiten
una amplia variedad de aplicaciones cliente multimedia que mejoran aun
mas la productividad del usuario y optimizan los procesos empresariales.

Cisco Unified Personal Communicator, para usuarios de Cisco Unified
CallManager, integra de forma transparente una variedad de aplicaciones y
servicios de comunicacién en una sola aplicacién de PC. Mediante una
interfaz sencilla de usar, ofrece a los usuarios un acceso rapido a potentes
herramientas de comunicacién que utilizan la informacion (voz, video,
conferencias Web, procesamiento de Ilamadas, directorios e informacion

de presencia) para ayudarles a obtener una comunicaciéon mas eficiente y
productiva. Optimiza todo el proceso y permite que los equipos y trabaja-
dores del conocimiento puedan trabajar de forma mas rapida, segura y eficaz.

Otra opcion, Cisco IP Communicator, es un software que ofrece funciones avanzadas de telefonia para los usuarios de
Cisco Unified CallManager y Cisco Unified CallManager Express con equipos personales basados en Microsoft
Windows. Siempre que los usuarios puedan conectarse a la red de la empresa, la aplicacion podré ofrecer llamadas de voz
de alta calidad, con las mismas funciones de las que disponen en la oficina, incluyendo transferencia y desvio de llama-
das, y llamadas de conferencia. De esta forma, los usuarios mantienen su productividad ya se encuentren en sus casas, en
la oficina o de viaje.

Al igual que los teléfonos IP de Cisco, Cisco IP Communicator también trabaja con Cisco Unified Video Advantage, una
combinacidn de software y dispositivos como la camara Cisco VT que permite implementar videotelefonia. Con Cisco
Unified Video Advantage, los usuarios utilizan la familiar interfaz del teléfono y ven la imagen de video en el PC. La
solucidn de videotelefonia de Cisco resulta muy sencilla de aprovisionar, tanto como disponer de un teléfono IP Cisco
Unified, y proporciona un método de comunicaciones ampliable, eficiente en costes y visualmente interactivo.

Presencia y mensajeria instantanea para la empresa

Cisco Unified Presence Server afiade un nivel mas de funciones a herramientas como Cisco Unified Personal
Communicator. A través de la informacion de presencia, los usuarios pueden comprobar en tiempo real la disponibilidad
de sus colegas y reducir asi las llamadas y mensajes infructuosos. Cisco Unified Presence Server también proporciona un
servicio de presencia basado en estandares que funciona con los teléfonos IP Cisco Unified conectados a Cisco Unified
CallManager. La compatibilidad con estandares abiertos permite la integracién de otros sistemas como, por ejemplo, solu-
ciones IBM/Lotus que utilizan el protocolo SIP/SIMPLE (Session Initiation Protocol/[IF). Cisco Unified CallManager y
Cisco Unified Presence Server también admiten Microsoft Live Communications Server 2005 y los clientes Microsoft
Office Communicator conectados a Live Communications Server. En resumen, Cisco Unified Presence Server ayuda a
que los usuarios puedan conectarse rapidamente con sus colegas usando el medio de comunicacion mas apropiado en un
momento dado.
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Voz y mensajeria unificada

Las soluciones de mensajeria Cisco Unity® refuerzan la eficacia y alcance de las comunicaciones IP. Ademas de un
potente sistema de mensajeria de voz, la solucién Cisco Unity permite que los usuarios escuchen sus mensajes de correo
electronico a través del teléfono; comprueben sus mensajes de voz desde Internet; y envien, reciban o reenvien faxes al
lugar donde se encuentran. Los usuarios individuales pueden interactuar con el sistema de la forma que sea mas comoda y
conveniente para ellos, logrando asi una mayor capacidad de respuesta ante los clientes. Las opciones de mensajeria de
voz, mensajeria integrada y mensajeria unificada estan disponibles con Cisco Unity, una solucién que puede ampliarse y
adaptarse con flexibilidad a las necesidades de organizaciones de gran tamafio. Cisco Unity Connection, por su parte, se
orienta a las necesidades de organizaciones de hasta 1.500 usuarios, con mensajeria de voz, mensajeria integrada, y carac-
teristicas avanzadas como la marcacion activada por voz y la navegacion por los buzones de voz. Finalmente, Cisco Unity
Express, disponible en los routers de Cisco, admite hasta 250 usuarios. Cada una de estas soluciones ofrece un rentable
sistema automatizado de asistencia con opciones de mensajeria de voz y mensajeria integrada.

Conferencias multimedia

Las soluciones Cisco Unified MeetingPlace® son otro ejemplo de comunicaciones integradas que sélo IP puede ofrecer.
Cisco Unified MeetingPlace integra de forma transparente capacidades de voz, video y conferencia Web para que sea
realmente sencillo iniciar y conducir reuniones remotas productivas que permitan dar impulso a los proyectos, mejorar el
soporte de ventas y acelerar la toma de decisiones. Cisco Unified MeetingPlace dispone de opciones para su integracion
con los calendarios de Microsoft Outlook e IBM Lotus Notes, a fin de que los usuarios puedan establecer y asistir a con-
ferencias multimedia de la misma forma que asisten a cualquier otra reunion. El sistema se puede implementar en las ins-
talaciones de la empresa o en ubicaciones externas, ya sea gestionado por el cliente o externalizado. Para organizaciones
de tamafio pequefio y medio, Cisco Unified MeetingPlace Express constituye una solucién sencilla de implementar y
administrar, con caracteristicas de voz y conferencia Web, que incluye teléfonos IP Cisco Unified, teléfonos touchtone e
interfaces Web para el establecimiento, la asistencia y la gestion de reuniones.

Soluciones de movilidad

Cisco ofrece una variedad de soluciones para organizaciones con trabajadores moviles en diferentes entornos de trabajo.
Los trabajadores que se desplazan con frecuencia podran utilizar Cisco Unified MobilityManager, que incluye el servicio
Cisco Mobile Connect, que les permite publicar un solo nimero de teléfono para los clientes, colegas y socios, y enruta
las llamadas al dispositivo mas conveniente en un momento determinado: la oficina, la casa o el teléfono movil. El servi-
cio Cisco Mobile Connect sirve incluso para que los empleados puedan transferir una llamada desde un teléfono mévil a
su teléfono de la oficina (0 a la inversa) cuando lleguen a ella, sin necesidad de interrumpir la llamada. Cuando viajan, los
trabajadores moviles también pueden tener acceso a las caracteristicas empresariales de las comunicaciones IP, incluyen-
do el uso de la red de la empresa para el transporte de sus llamadas, algo que permite mantener los costes bajo control.

Para lograr una movilidad ain mayor, el sistema Cisco Unified Communications proporciona compatibilidad con el modo
dual para el uso de una nueva categoria de dispositivos moéviles de Nokia y otros fabricantes. Los teléfonos de modo dual
admiten radio celular GSM (Global System for Mobile Communications) y Wi-Fi, y se pueden utilizar para aplicaciones
de voz y datos. Mediante el uso de tecnologia SIP, el cliente mdvil conecta con la tecnologia 802.11a dentro de la empre-
sa y con el sistema de telefonia movil desde cualquier lugar, logrando una transferencia de control transparente entre las
redes y manteniendo de esta forma a los empleados en permanente conexion.

Soluciones de contactos con los clientes

Cisco Unified Communications también incluye nuevas capacidades para
los centros de contactos, que permiten a los usuarios gestionar de forma
adecuada grandes volimenes de interacciones con los clientes, ya sean a
través de llamadas telefonicas de voz, correo electrénico o comunicaciones
basadas en Web. La completa familia de soluciones de centros de contactos
-donde se incluye productos como Cisco Unified Intelligent Contact
Management y Cisco Unified Contact Center- proporciona un servicio de
alto nivel y resultados que se traducen en un aumento de la satisfaccion del
cliente. Los contactos se dirigen al agente mas apropiado, basandose en las
directrices y los objetivos de la empresa. Las avanzadas capacidades de
integracion de telefonia e informatica permiten que la informacién relacio-
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nada con la llamada y el perfil del cliente aparezcan en la pantalla del agente. La flexibilidad de productos como Cisco
Unified Mobile Agent, hacen posible que el agente puede trabajar desde casa 0 mientras se encuentra de viaje.

Con soluciones automatizadas de autoservicio de voz -que incluyen Cisco Unified Customer Voice Portal y Cisco Unified
IP IVR (Interactive Voice Response)- muchas llamadas no requieren la asistencia de un agente. Las soluciones de autoser-
vicio de voz de Cisco utilizan el reconocimiento automatizado de voz y la conversion de texto a voz para que las personas
que llaman puedan obtener respuestas personalizadas que respondan a preguntas cada vez mas complejas, y las empresas
puedan aplicar métodos innovadores en sus negocios. Por ejemplo, los clientes pueden pagar sus facturas, hacer pedidos
de productos y realizar un seguimiento de las entregas; todo esto sin el coste de interactuar con un agente en persona.

Con las capacidades XML (Extensible Markup Language) de Cisco Unified Customer Voice Portal, las personas que lla-
man pueden tener acceso al contenido que se utiliza también en las interacciones basadas en Web; esto crea una experien-
cia consistente para el cliente, independientemente del medio que utilice.

Soluciones de administracion

Mediante el uso de Cisco Unified Communications Management Suite, las empresas pueden controlar de forma dinamica
los elementos de voz de Cisco en la red, a fin de descubrir problemas potenciales, mantener la calidad y la satisfaccion
del cliente, y minimizar los periodos de interrupcion del servicio.

LA EFICACIA DE LA RED DE INFORMACION INTELIGENTE DE CISCO

Cisco Service-Oriented Network Architecture (SONA) es el modelo de arquitectura de empresa que guia el desarrollo de
una red mas inteligente, que sea capaz de virtualizar aplicaciones y recursos de la infraestructura en todas las ubicaciones
de una empresa y logre, por lo tanto, acelerar la velocidad de las aplicaciones, permita una mayor capacidad de amplia-
cién y el ahorro de costes.

Los productos de Comunicaciones Unificadas de Cisco utilizan de forma 6ptima la inteligencia integrada en una infraes-
tructura inteligente, disefiada para el transporte de cualquier combinacion de voz, video y datos a través de los mismos
enlaces y los mismos dispositivos. La infraestructura se optimiza, protege y restaura a si misma, y tiene en cuenta las
aplicaciones, lo que quiere decir que los recursos del sistema se asignan a fin de maximizar la productividad de los
empleados y evitar los periodos de inactividad.

Cisco también se asegura de que sus clientes tengan una ruta de migracion clara hacia un sistema basado en IP y que la
transicién desde el antiguo equipamiento sea progresiva (0 que haya coexistencia), incluyendo los sistemas de telefonia
basados en TDM (Multiplexacién por division de tiempo). Los clientes pueden trabajar de forma estrecha con Cisco y sus
partners en la planificacion del crecimiento futuro, la forma de adoptar la tecnologia, la mejora del periodo de implemen-
tacién y la reduccidn de los costes globales.

SERVICIOS, SOPORTE TECNICO Y PARTNERS

Mediante el modelo de servicios durante el periodo de vida Util, Cisco Systems y sus partners ofrecen una amplia cartera
de servicios de extremo a extremo para el soporte técnico del sistema de Comunicaciones Unificadas de Cisco.

Estos servicios se basan en metodologias reconocidas y comprobadas para la implementacién, ejecucion y optimizacion
de soluciones de comunicaciones IP.

Cisco y sus partners proporcionan un modelo de servicio y soporte técnico a nivel de sistema que puede ayudarle a crear
y mantener una red convergente, fiable, optimizada y adaptada a las necesidades de su empresa.

Cisco tiene una red de partners muy amplia. Las empresas estratégicas certificadas, los distribuidores y proveedores de
servicio con la designacion Cisco Powered Network pueden serle de gran ayuda en la evaluacion de las necesidades de la
empresa, el disefio de la solucién adecuada, y en lograr la implementacién y mantenimiento que garanticen una alta
disponibilidad de la red. Los partners de Cisco especializados en comunicaciones IP se encuentran excepcionalmente
cualificados para ayudarle a implementar la solucion mas apropiada a las necesidades de comunicacion de su empresa.
Los proveedores de servicio con la designacion Cisco Powered Network pueden implementar y administrar el servicio de
Comunicaciones Unificadas de Cisco que ha seleccionado.

Asimismo, el Programa de Desarrolladores Tecnoldgicos de Cisco incluye a empresas que promueven la innovacion, ayu-
dan a desarrollar los estandares del sector y aceleran la integracién de las tecnologias empresariales vitales con la infraes-
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tructura de red de Cisco. Sus soluciones, cuya interoperatividad se comprueba con la infraestructura de la Red de
Informacion Inteligente de Cisco, incluyen aplicaciones que van desde redes de contenido y centros de contacto de clien-
tes hasta seguridad, almacenamiento y redes inaldmbricas.

CAPACIDAD DE ACCESO

Cisco tiene el compromiso de proporcionar soluciones de acceso. La compafiia sabe que los recursos de la red deben ser
accesibles y utilizables por los empleados, incluyendo a las personas con discapacidades fisicas. Como resultado, los

clientes de Cisco pueden obtener el maximo valor de la fuerza de trabajo de la que disponen. Para obtener mas informa-
cion sobre la forma en que el sistema de Comunicaciones Unificadas de Cisco adquiere conformidad con la Seccién 508
de la Ley de Rehabilitacion, visite http://www.cisco.com/go/accessibility o contacte con su director de cuentas de Cisco.

FINANCIACION FLEXIBLE

Cisco Systems Capital® Corporation ofrece programas de financiacion, que incluyen opciones de leasing, que pueden
ayudar a las empresas en la adquisicion de la tecnologia Cisco que requieren hoy en dia, sin necesidad de una inversion
de capital onerosa. Con una financiacién innovadora y personalizada, las empresas pueden maximizar el flujo de liquidez,
mantener los presupuestos de capital, obtener ventajas fiscales, reducir el riesgo de obsolescencia y conservar la flexibili-
dad para actualizarse facilmente a medida que sea necesario. De hecho, el 80 por ciento de las empresas pueden ahora
hacer uso de las opciones de leasing como parte integral de su estrategia de negocio.

Cisco Systems Capital Corporation proporciona una amplia gama de soluciones que van desde el tradicional valor equita-
tivo de mercado y leasing de funcionamiento hasta avanzadas e innovadoras opciones de leasing. Los paquetes de tecno-
logias avanzadas con servicios de alto nivel y mantenimiento continuo ofrecen la posibilidad de leasing y pagos fijos
mensuales. Estas opciones ayudan a que los clientes puedan implantar rapidamente la tecnologia con el menor coste de
propiedad posible.

ROI CUANTIFICABLE

Independientemente de la forma como financie su solucién de comunicaciones empresariales, es muy probable que
obtenga compensaciones y ventajas a corto plazo. Considere los siguiente:

- Una empresa de tecnologia lider a nivel mundial tiene 8.000 empleados que utilizan servidores Cisco Unified
CallManager y teléfonos IP Cisco Unified, mas de 900 empleados que usan la solucién Cisco Unified MeetingPlace,
y 300 de ellos utilizan conferencias Web. Mediante la sustitucion de sus servicios de conferencia (que actualmente
gestiona una tercera empresa) con la solucion Cisco Unified MeetingPlace, esta empresa esta ahorrando millones.
También ahorra una media del 40 por ciento en nuevo cableado, ya que solo se utiliza un cable.

« Una organizacion benéfica de servicios sociales con 900 teléfonos IP Cisco Unified en 26 ubicaciones esta ahorrando
casi $480.000 por afio en gastos relacionados con las comunicaciones de voz y $200.000 en costes de llamadas de
larga distancia.

« Con la instalacion de una red de voz y datos basada en IP con infraestructura de Cisco, una empresa de investigacion
de inversiones estd ahorrando aproximadamente $8.500 por mes en costes de lineas dedicadas y Frame Relay.

CISCO: LIDER EN COMUNICACIONES IP Y DE VOZ PARA LA EMPRESA

Los productos de Comunicaciones Unificadas de Cisco permiten a las organizaciones hacer un uso optimo de la infraes-
tructura de red IP convergente, ya que proporciona a los usuarios mas opciones eficientes de comunicacion y aplicaciones
que mejoran la productividad, reduciendo al mismo tiempo los altos costes de mantenimiento que se derivan de adminis-
trar infraestructuras separadas para la voz y los datos. Con sus décadas de experiencia en convergencia IP, Cisco se
encuentra en un lugar de excepcion para trabajar con los profesionales de telecomunicaciones y datos de su organizacion,
a fin de crear una solucion tecnoldgica eficaz, dindmica y con vocacion de futuro.

Las Comunicaciones Unificadas de Cisco optimizaran sus procesos empresariales y mejoraran su productividad, fiabili-
dad y competitividad, minimizaran los riesgos y mejoraran, en definitiva, su rentabilidad. Para obtener mas informacion
sobre Comunicaciones Unificadas de Cisco, visite http://www.cisco.com/go/unified o http://www.cisco.com/go/voice.
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ANEXO

Puede encontrar més informacion sobre los productos del sistema de Comunicaciones Unificadas de Cisco en las siguien-
tes direcciones:

« Productos de Telefonia Unificada de Cisco: http://www.cisco.com/go/unifiedipt
« Productos de Centro de Contactos Unificado de Cisco: http://www.cisco.com/go/unifiedcc
« Aplicaciones de Comunicaciones Unificadas de Cisco: http://www.cisco.com/go/ucapplications

Para obtener mas informacion sobre los partners de Cisco, visite: http://www.cisco.com/en/US/partners/index.html

Para obtener mas informacion sobre el Programa de Desarrolladores Tecnoldgicos de Cisco y sus miembros, visite:
http://mwww.cisco.com/en/US/partners/prd6/prl3/partners_pgm_concept_home.shtml

Para obtener mas informacion sobre la capacidad de acceso del sistema de Comunicaciones Unificadas de Cisco, visite:
http://www.cisco.com/web/about/responsibility/accessibility/index.html

Para obtener mas informacion sobre las opciones de financiacion, visite Cisco Systems Capital Corporation en:
http://www.cisco.com/go/ciscocapital

Para obtener mas informacion sobre las soluciones de comunicaciones empresariales de Cisco para pequefias y medianas
empresas, visite: http://www.cisco.com/youinc

Para obtener mas informacion sobre los Servicios de Comunicaciones Unificadas de Cisco, visite:
http://www.cisco.com/go/ipcservices

Para obtener mas informacion sobre los servicios gestionados de proveedores de servicios con designacion Cisco
Powered Network que permiten a las empresas reducir los costes, incrementar la productividad y centrarse en principal
area de negocio, visite: http://www.cisco.com/go/managedservices

Para obtener mas casos practicos de clientes, visite:
http://mww.cisco.com/cdc_content_elements/networking_solutions/casestudies/

Para obtener mas informacion sobre la Red de Informacion Inteligente de Cisco y las arquitecturas de Cisco, incluyendo
Cisco Service-Oriented Network Architecture (SONA), Cisco Small Business Communications y Cisco IP Next-
Generation Network (IP NGN), visite: http://www.cisco.com/go/iin
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