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é Cisco Unified IP Interactive Voice Response

Cisco® Unified IP Interactive Voice Response (IP IVR), componente integral del
sistema de Comunicaciones Unificadas de Cisco, proporciona una base abierta,
ampliable y completa para crear y proporcionar aplicaciones IVR.

El sistema de Comunicaciones Unificadas de Cisco, que incluye productos y aplicaciones de
comunicaciones IP, permite a las organizaciones comunicarse con mayor eficacia, por lo que les
ayuda a simplificar los procesos de negocios, contar con el recurso adecuado desde el inicio y
tener impacto en los resultados. El portafolio de productos de Comunicaciones Unificadas de
Cisco forma parte integral de la soluciéon de Comunicaciones para empresas de Cisco, una
solucion integrada para las organizaciones de todos los tamarfios que también incluye productos
de infraestructura de red, seguridad y administracion de la red, conectividad inaldambrica y la
solucion de servicios basados en el ciclo de vida Util, ademas de opciones flexibles de
implementacion y administracion, y aplicaciones de comunicaciones de otros fabricantes.

Las soluciones de contactos con el cliente de Cisco Systems® permiten entrar en la siguiente fase
de la atencion al cliente, que consiste en pasar del actual centro de contactos a una Red de
interaccion con el cliente. Esta red es una infraestructura IP distribuida que consta de un conjunto
de servicios multicanal en constante evolucion y aplicaciones de gestion de relaciones con los
clientes (CRM). Estos servicios y aplicaciones incrementan la capacidad de respuesta y simplifican
los intercambios con los clientes, por lo que su organizacion podré brindar una atencion al cliente
de calidad superior. Asimismo, la Red de interaccion con el cliente proporciona las funciones de
atencion al cliente en toda la organizacion, o que le brinda a su empresa una solucién integrada y
de colaboracion que incrementa el nivel de satisfaccion del cliente.

=» DESCRIPCION GENERAL

La solucion Cisco Unified IP IVR se ha disefiado para incrementar la eficacia de su organizacion
simplificando la integracion del negocio, aumentando la flexibilidad y consiguiendo una mejora de
la eficacia en el alojamiento de la red. Estas funciones disminuyen los costos comerciales y
pueden mejorar drasticamente el nivel de satisfaccion del cliente. La soluciéon Cisco Unified IP IVR
esta estrechamente integrada con el software de Cisco Unified CallManager y ofrece una facil
instalacion, configuracion y alojamiento de aplicaciones porque esta disefiada para hacer un uso
oOptimo del poder de las comunicaciones basadas en IP.

Cisco Unified IP IVR estéa disefiada para facilitar el procesamiento de comunicaciones multimedia
simultaneas. La arquitectura de Cisco Unified IP IVR es abierta y ampliable, y le permite incorporar
clases de Java con desarrollo personalizado, por lo cual los programadores pueden ampliar las
capacidades de Cisco Unified IVR IP para satisfacer las necesidades especiales de su empresa.

=> FUNCIONES Y VENTAJAS

La solucion Cisco Unified IP IVR cuenta con varias caracteristicas y funciones destinadas a
incrementar el nivel de satisfaccion del cliente:

= Facilitar opciones de autoservicio, por ejemplo el acceso a informacion de la cuenta corriente o
direccionamiento de llamadas dirigidas por el usuario, mediante el procesamiento de
comandos introducidos por el usuario mediante las teclas o tecnologias de reconocimiento de
VOZ.

* Permitir a los clientes obtener la informacion necesaria a través de comandos de voz sin tener
que hablar con un agente, o acceder con rapidez al departamento 0 agente correcto que
pueda ayudarles.



= Proporcionar asistencia multilingte para las indicaciones del Servidor de Cisco Unified IP IVR,
para las funciones de reconocimiento automatico de voz (ASR) y de conversion de texto a voz
(TTS)

* Proporcionar notificaciones a los usuarios por correo electronico, fax, localizador y servicio de
mensajes breves (SMS) (algunos de estos servicios requieren el uso de un proveedor de
servicios o servidor de fax)

* Proporcionar una atencion al cliente mas completa y eficaz mediante el procesamiento
eficiente del trafico de llamadas con funciones de autoservicio o transferencia rapida al agente
correcto en el primer intento

La solucion Cisco Unified IP IVR ofrece numerosas formas de reducir los costos operativos y de
desarrollo de aplicaciones:

* Procesa transacciones sencillas, por o que se reduce el volumen de trabajo de los agentes
* Permite el desarrollo y despliegue rapido de aplicaciones IVR con la creaciéon de un servicio
pbasado en la Web y un entorno de desarrollo de scripts

* Permite que las peticiones de HTTP activen una ejecucion de aplicaciones

+ Ofrece soporte para ASR a través de la integracion con el software ASR de Nuance

* Ofrece soporte para TTS a través de la integracion con el software Vocalizer de Nuance

* Permite la prueba y depuracion facil de aplicaciones por medio de herramientas de
depuracion incorporadas

* Proporciona informes estandar histoéricos y en tiempo real para administrar con eficacia los
recursos del centro de contactos

* Ofrece soporte para el desarrollo de informes personalizados utilizando un paquete de
generacion de informes de terceros que permite satisfacer los requisitos adicionales de
suministro de informes del centro de contactos

* Reduce de forma significativa el uso de equipos costosos utilizados en la integracion de
tecnologia IVR o centrales privadas (PBX) existentes

La solucion Cisco Unified IP IVR puede ayudar a reducir el costo de adquisicion, instalacion'y
mantenimiento:

* Instalacion facil y rapida desde un solo CD

* La administracion se realiza desde cualquier parte de la WAN de la empresa gracias a una
interfaz de administracion completamente basada en la Web

* Acceso a la informacion del cliente a través de la compatibilidad con Conectividad abierta de
bases de datos (ODBC) y acceso a las bases de datos de SQL Server, Oracle, IBM DB2 y
Sybase

* Escalabilidad mejorada para facilitar la ampliacion a medida que se incrementen las
operaciones del centro de contactos

Por ultimo, la solucion Cisco Unified IP IVR puede ayudar a optimizar los recursos de la empresa y
del centro de contactos:

* Llevar a cabo acciones de "peticion y recopilacion de informacion” a fin de obtener datos del
usuario, tales como contrasefas o identificacion de cuentas, y transferirlos a continuacion a los
agentes del centro de contactos

* Extraer y analizar contenido en la Web y presentar esta informacion a los clientes por medio
de una interfaz de telefonia, o que facilita la reutilizacién y entrega de informacién mantenida
en la Web para los usuarios a través de un portal de voz

* Compatibilidad con VXML (Voice Extensible Markup Language), que permite crear portales de
voz y sitios web habilitados para voz que utilizan servidores HTTP, XML, web o de aplicaciones

* Integracion con el software de administracion de redes CiscoWorks



=» COMPONENTES DE CISCO UNIFIED IP IVR

La solucion Cisco Unified IP IVR consta de cinco componentes principales:

= IP IVR Editor. Un entorno de desarrollo de aplicaciones basado en interfaz gréfica del usuario
de Windows en la que los usuarios crean aplicaciones y flujos mediante una interfaz que
permite arrastrar y colocar elementos

= IP IVR Engine. El entorno de tiempo de ejecucion que ejecuta los flujos de Cisco Unified IP IVR

* Bibliotecas de Pasos. Bibliotecas de JavaBeans que suministran elementos de programacion,
denominados pasos, para los flujos de Cisco Unified IVR IP

* Depésito de Flujos. Una ubicacién para almacenar todos los flujos y datos de configuracion
mediante el protocolo LDAP (Lightweight Directory Access Protocol)

* Aplicacién de Generacién de Informes. Una herramienta que proporciona acceso en tiempo
real a estadisticas de informes histéricos y en tiempo real

El conjunto de funciones de Cisco Unified IP IVR procesa flujos de voz a través de IP (VoIP)
encaminados desde Cisco Unified CallManager y, por lo tanto, no requiere tarjetas de procesador
de senales digitales (DSP) en Cisco Unified IP IVR propiamente dicha. Por consiguiente, para
poder conectar la solucion Cisco Unified IP IVR, Cisco Unified CallManager y la red telefénica
publica conmutada (PSTN) sélo se requiere una interfaz de multiplexion por division de tiempo
(TDM): la interfaz de gateway de VolIP con lared PSTN. Las llamadas originadas a través de IP no
requieren una infraestructura TDM; por lo tanto, las llamadas de VolP generadas en Internet o la
intranet terminan directamente en Cisco Unified IP IVR.

La administracion de Cisco Unified IP IVR se realiza completamente en un entorno en la Web, con
lo que los administradores pueden iniciar, detener y actualizar el IP IVR Engine desde un
explorador de Web estandar. Esta interfaz grafica del usuario o GUl administra los detalles de la
comunicacion entre Cisco Unified IP IVR y Cisco Unified CallManager y el acceso a los demas
recursos necesarios de la red.

El'IP IVR Engine también admite un poderoso modo de depuracion que permite al disenador crear
puntos criticos y cargar y ejecutar directamente el flujo con fines de prueba. Al finalizar las
pruebas, el disefiador carga la aplicacion finalizada al directorio, desde donde se puede
implementar en los servidores de Cisco Unified IP IVR de produccion de la red.

=) Servicio y Asistencia de Servicios de Comunicaciones Unificadas de Cisco

Mediante la solucion de servicios basados en el ciclo de vida util, Cisco Systems y sus partners
ofrecen una amplia gama de servicios de extremo a extremo, a fin de brindar soporte para el
sistema de Comunicaciones Unificadas de Cisco. Estos servicios se basan en metodologias
comprobadas para desplegar, hacer funcionar y optimizar las soluciones de comunicaciones
IP. Por ejemplo, los servicios iniciales de planificacion y disefio pueden ayudar a cumplir
cronogramas de despliegue exigentes y reducir al minimo las interrupciones en la red durante
la implementacion. Los servicios de operacion reducen el riesgo de inactividad en las
comunicaciones mediante el soporte técnico especializado. Los servicios de optimizacion
mejoran el rendimiento de las soluciones para garantizar una operacion excelente. Cisco y sus
partners ofrecen asistencia y servicio técnico a nivel de sistema que pueden ayudarle a
construir y mantener una red convergente flexible que satisface las necesidades de su empresa.



=» RESUMEN

La solucion Cisco Unified IP IVR ayuda a eliminar las limitaciones de las aplicaciones IVR basadas
en circuitos PSTN al habilitar aplicaciones IVR mediante IP y crear conexiones a contenido basado
en la Web. Esta solucion se construye con el fin de aprovechar las ventajas que ofrecen las
comunicaciones basadas en IP. Gracias a su poderoso entorno de creacion de servicios, las
empresas pueden desarrollar y desplegar con rapidez aplicaciones IVR con el fin de facilitar un
autoservicio avanzado y aplicaciones mejoradas de control de las llamadas con el objetivo de
incrementar el nivel de satisfaccion general del cliente, continuando su evolucion hacia la
construccion de una auténtica Red de interacciéon con el cliente.
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Cisco Systems cuenta con mas de 200 oficinas en distintos paises y regiones. Direcciones, teléfonos y nimeros de fax pueden ser
encontrados en el siguiente site: www.cisco.com/go/offices
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