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CASO DE ÉXITO DE UN CLIENTE
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AMERICAN WEST WORLDWIDE EXPRESS OBTIENE VISIBILIDAD CON LA SOLUCIÓN DE COMUNICACIONES IP DE CISCO

Al reemplazar sus sistemas heterogéneos de telefonía y de datos con una infraestructura de comunicaciones segura y unificada basada en IP sobre una red construida con equipo Cisco, American West Worldwide Express está experimentando incrementos en la productividad de sus empleados, costos reducidos de telecomunicaciones, y aumentos sustanciales en la satisfacción de sus clientes.

DESAFÍO DE NEGOCIOS

Con sus oficinas centrales en San Luis Obispo, California, American West Worldwide Express es una empresa de transporte con más de 200 empleados y con oficinas regionales en California, Texas, Illinois, y Ohio. American West se especializa en transportar bienes manufacturados a tiendas de ventas al menudeo, con divisiones enfocadas en carga aérea, embarques pequeños o menores a una carga de camión, bienes de consumo especiales, y logística.

El transporte de bienes es vital para todos los negocios, y los proveedores de transporte más exitosos son aquellos que son capaces de administrar en forma efectiva los detalles y la logística necesarios para mover mercancías a través de la cadena de abastecimiento, al mismo tiempo que proporcionan información en tiempo real a sus clientes. Esto se logra utilizando la tecnología correcta y proporcionando un servicio superior a los clientes.

“Nuestros clientes esperan que transportemos sus bienes desde el punto A al punto B en forma segura y a tiempo, y que les proporcionemos un estado de los embarques a través de todo el proceso,” dice Curt Scott, vicepresidente de Tecnología de Información de American West Worldwide Express. “Cada día, los empleados de American West están contactando a los clientes, programando entregas, y comunicándose con otros empleados en ubicaciones remotas. Nuestro éxito depende de contar con acceso a un sistema de telefonía y de datos confiable.” El objetivo de American West es el de construir relaciones a largo plazo y obtener mayor acceso a sus clientes comerciales. Para enfrentar este desafío, necesitan un sistema de telefonía y de datos que pueda soportar estas nuevas y crecientes exigencias.

American West tuvo diferentes sistemas telefónicos, planes de celulares, sistemas de localización de personas, y carriers de larga distancia en sus diversas oficinas, los cuales no estaban interconectados. Cuando un cliente contactaba al centro de servicio incorrecto, American West no tenía forma de reenviar sistemáticamente la llamada. En lugar de eso, se le solicitaba al cliente llamar nuevamente. Cada persona de ventas estaba asignada a varios números de contactos, lo cual significaba que los clientes y los proveedores frecuentemente tenían que administrar una larga lista de números.

Al mismo tiempo, los honorarios mensuales de teléfono y de mantenimiento de American West estaban aumentando, mientras que la productividad disminuía. “Con distintos sistemas de datos y de telefonía en cada ubicación que no eran compatibles, nuestro departamento de TI pasaba la mayor parte del tiempo dándole servicio a cada sistema de telefonía y de la red, en lugar de concentrarse en nuestro negocio medular,” dice Scott.

Para aumentar la visibilidad y la disponibilidad con sus clientes, American West reconoció la necesidad de contar con un sistema de comunicaciones unificado, seguro, escalable, y más efectivo en costos. “Nuestro sistema de telefonía y de redes debe ser confiable para que a su vez nuestros clientes nos confíen sus medios de sustento, así como escalable para crecer con la rapidez  con la que  nosotros lo hacemos,” dice Scott.
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SOLUCIÓN DE REDES

American West contrató a Covad para ayudarle a encontrar una solución. Covad utiliza equipo de Cisco Systems@ para proporcionar servicios de voz y de datos convergentes para empresas pequeñas y medianas (SMBs) a nivel nacional. Covad, cuyo análisis de la red y del patrón de llamadas fue desarrollado por su distribuidor certificado, PJP Datacomm, Inc., recomendó que American West adoptara una plataforma de Servicios Administrados de Comunicaciones IP para apoyar la unificación de comunicaciones, el mejoramiento de la colaboración de empleados a través de toda la organización, y la reducción de costos mensuales.

Al inicio, Scott  estaba preocupado acerca de la calidad y la confiabilidad de las Comunicaciones IP, y de la percepción de que dicha plataforma es una- solución para empresas muy grandes. Después de presenciar una demostración de telefonía IP, de platicar con referencias, de entender el análisis de costo-beneficio, y de saber que el equipo Cisco controlaría la calidad de voz, Scott eligió el servicio hospedado de voz de Covad.

PJP Datacomm, un asociado certificado por Covad, diseñó e instaló la nueva solución de Comunicaciones IP de American West utilizando ruteadores de redes, switches, y teléfonos IP de Cisco. PJP Datacomm también diseñó una infraestructura convergente la cual se puede conectar fácilmente a los servicios de voz sobre IP (VoIP) de Covad. American West ahora disfruta de una solución convergente de voz y de datos a un precio más accesible.

“La solución de Cisco y de Covad fue idónea para American West debido a la baja inversión y a la facilidad de implantación,” dice Erroll Marchais, vicepresidente de PJP Datacomm, Inc. Covad aprovecha los productos de Cisco en su infraestructura, incluyendo 80 Teléfonos IP 7960s y
7940s de Cisco, 15 máquinas de fax, 40 números virtuales de fax, y un conjunto de soluciones de Comunicaciones IP, incluyendo Mensajería de Voz Cisco Unity,@ Cisco MeetingPlace@  para conferencias de voz y de Web enriquecidas por medios, y Cisco CallManager para el procesamiento de llamadas. Para propósitos de seguridad, PJP Datacomm diseñó e instaló una red física con dos redes lógicas a lo largo del sistema de American West. Los switches de potencia Cisco Catalyst@ en línea administran y optimizan el ancho de banda de la red. Además, debido a que Covad controla la funcionalidad de los conmutadores de líneas privadas (PBXs), el PBX de American West fue reemplazado por un ruteador Cisco. “Al instalar un Circuito T1 de Covad con un Ruteador Cisco 1721en cada ubicación, American West automáticamente obtuvo una red de área amplia (WAN) y una red de voz que se enlazaron entre si transparentemente,” dice Marchais.

SERVICIOS DE VOZ ADMINISTRADOS

Como proveedor de servicios miembro del Programa Cisco Powered Network, Covad entrega sus servicios sobre una red construida de extremo-a-extremo con equipo Cisco, entregando el desempeño y la confiabilidad que American West requiere sobre una red IP. Al proporcionar las Comunicaciones IP de Cisco sobre una infraestructura privada administrada, Covad puede garantizar la calidad de voz desde el núcleo hasta el borde de la red. “Los ruteadores, switches, y teléfonos de Cisco le permiten a Covad priorizar el tráfico de voz sobre otras aplicaciones en la red, de tal manera que nunca experimentemos caídas, retrasos, o comunicaciones indescifrables,” dice Scott. “Esto es muy importante para construir confianza, credibilidad, y visibilidad con nuestros clientes.”

A subcontratar  los servicios de voz y de datos de Covad, American West recibe una eficiencia operativa tipo empresarial, seguridad de extremo-a-extremo, y tecnología de punta, sin tener la necesidad de efectuar inversiones iniciales significativas. Covad y PJP DataComm administran la operación de la red diariamente, monitoreándola de manera proactiva,   para que American West pueda concentrarse  en operar su negocio. “Nuestro costo total de propiedad (TCO) se ha reducido, al mismo tiempo que la confiabilidad [de nuestros servicios] ha aumentado,” dice Scott. “Ya no nos preocupamos  en invertir en actualizaciones de software y en contratos de mantenimiento, o de obtener la característica o la capacidad más reciente. La inteligencia está en la red. Covad nos proporciona el nivel más alto de confiabilidad y redundancia, junto con las características más novedosas.”Debido a que Covad utiliza redes y firewalls privados, American West recibe el beneficio adicional de seguridad tipo empresarial para sus llamadas de telefonía IP; la seguridad estándar de la red de Covad protege la voz y los datos.

VALOR DE NEGOCIOS

Con la nueva infraestructura de red instalada por más de un año, el retorno de inversión (ROI) de American West es aún mejor de lo que se esperaba. “El ahorro en costos para American West ha sido fenomenal,” dice Scott. “Al unificar todas nuestras ubicaciones remotas con un sistema, redujimos nuestros costos mensuales de telecomunicaciones en más de 30 por ciento. Este ahorro en costos financió nuestros nuevos ruteadores, switches, y teléfonos IP de Cisco para toda la organización.”
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Con la red de servicios administrados de Covad y la solución hospedada de Comunicaciones IP de Cisco, el costo total de propiedad (TCO) para telefonía y datos se reduce en forma importante, y el tiempo administrativo que el personal de American West invierte en administrar y mantener la solución se minimiza. “Cualquier persona con un teléfono de negocios sabe que existen muchas opciones y maneras adicionales de efectuar cambios dentro del sistema,” dice Scott. “Ahora, Covad efectúa estos cambios en forma remota. Como administrador de sistemas, esta es una herramienta muy poderosa.”

De manera más importante, la nueva infraestructura de comunicaciones unifica a todo American West para servir  mejor a sus clientes. “La utilización de tecnología para volverse más personal puede ser considerada como una contradicción, pero American West lo está haciendo, ” dice Scott. “Con el nuevo sistema de voz y datos, nuestros representantes de servicio identifican en nombre de la persona que está llamando por teléfono antes de contestar. Esta característica nos permite contestar en forma más personal y efectiva respondiendo a sus necesidades inmediatamente. ” Adicionalmente, la nueva característica de marcar un número único simplifica el proceso para los clientes de American West. Cada empleado tiene un número telefónico donde puede ser contactado, y el número puede ser reenrutado si dicha persona cambia de ubicación.

Para American West, la confiabilidad de la red ha sido extremadamente valiosa. Antes de implantar la solución de voz convergente de Covad y de Cisco, American West utilizaba tiempo muy valioso tratando de resolver sus problemas de conectividad entre oficinas. Ahora, el sistema de voz  y datos interoperable le permite a los empleados enfocarse en sus clientes y concentrarse en mover productos a través de la cadena de abastecimiento de una forma oportuna. “Estamos plenamente conscientes que si no estamos disponibles, nuestros clientes levantarán el teléfono y le llamarán a otra compañía de transportes para mover su carga,” dice Scott. “Nos da una gran tranquilidad saber que la información está accesible, que los datos se envían y se reciben en forma segura, y que nuestros clientes pueden depender de nosotros.”

La solución de Cisco y de Covad le entrega a las SMBs servicios de comunicación tipo empresarial a precios que pueden pagar. “Al entender la capacidad de Covad, PJP Datacomm hizo un trabajo excelente en diseñar e instalar un sistema, y en capacitar a nuestro personal de TI en la administración, y a nuestros empleados en los teléfonos,” dice Scott. “Los beneficios de la nueva infraestructura de la red son enormes y estamos anticipando trabajar juntos [con Covad] para efectuar cambios conforme el negocio crezca,” menciona.

PARA MAYOR INFORMACIÓN

Para conocer más acerca de los Servicios Administrados de Cisco para SMBs, visite: http://www.cisco.com/go/ms4smb Para conocer más acerca de las Soluciones Cisco de Clase SMB, visite: http://www.cisco.com/en/US/netsol/ns339/networking_solutions_small_medium_sized_business_home.html
Para mayor información acerca de las soluciones de Comunicaciones IP de Cisco, sírvase contactar a su gerente de cuenta Cisco.
Este caso de cliente está basado en información proporcionada por Covad Communications y American West Worldwide Express, y describe como esa organización específica se beneficia de la implantación de productos Cisco. Muchos factores han contribuido a los resultados y a los beneficios descritos; Cisco no garantiza resultados comparables en cualquier otro caso.

CISCO PROPORCIONA ESTA PUBLICACIÓN COMO ESTÁ, SIN GARANTÍA DE NINGÚN TIPO, YA SEA EXPRESA O IMPLÍCITA, INCLUYENDO LAS GARANTÍAS IMPLÍCITAS DE COMERCIALIZACIÓN O DE IDONEIDAD PARA UN PROPÓSITO PARTICULAR. Algunas jurisdicciones no permiten la limitación de responsabilidades o de garantías expresas o implícitas; por lo tanto, esta limitación de responsabilidades podría no aplicar a usted.
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RESUMEN EJECUTIVO





NOMBRE DEL CLIENTE


American West Worldwide Express INDUSTRIA


Transporte


DESAFÍO DE NEGOCIOS


Mejorar la productividad e incrementar el servicio los clientes al mismo tiempo que se reducen los costos


Utilizar la tecnología para mejorar los procesos de negocios al mismo tiempo que se mantienen las relaciones personales con los clientes


Crear una red de voz y de datos confiable, disponible, y escalable


SOLUCIÓN DE REDES


Solución de voz y de datos de extremo-a-extremo de Cisco entregada por el proveedor de servicios Covad, un miembro del Programa Cisco Powered Network


VALOR DE NEGOCIOS


Redujo hasta en un 30 por ciento los costos mensuales de telecomunicaciones


Ayudó a habilitar la comunicación y la colaboración entre los empleados y los clientes


Obtuvo accesibilidad para los clientes e incrementó la rentabilidad enfocándose en su negocio medular












