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Agenda

Imperativos de la Administración Pública hoy

Mejora del servicio al ciudadano

Comunicaciones unificadas y colaboración

Infraestructura convergente: una plataforma para proporcionar
servicios compartidos

Smarter Communications
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Mejora en la Atención al Ciudadano:

Administración accesible a través de cualquier canal de 
comunicación: Ley 11

Recursos al servicio de las personas con dependencias

Relación más ágil con el ciudadano: Integración de los 
sistemas de comunicación con otras aplicaciones

Mejora de la productividad

Ahorro de costes

Presiones económicas

Reducciones en gastos de viajes

Protección de las inversiones realizadas

Proporcionar servicios compartidos entre varias entidades

Imperativos de la Administración Pública Actual
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Definir cuál va a ser la estrategia de comunicaciones unificadas y 
colaboración dentro de una corporación es esencial
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Soluciones de comunicaciones unificadas. 
Visión global

Bajar el TCO, mejorar la
flexibilidad

Mensajería
Unificada

Colaboración

Mejora servicio al 
Ciudadano

Redes
Convergentes

Telefonía IP  

Soluciones
sectoriales
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productividad

Vídeo
Comunicación

…….. ayudandoayudando aa impulsarimpulsar lala innovaciinnovacióónn

Smarter Communications

Nuevos modelos
de relación entre 
ciudadano y 
Administración

Centros de contacto 
multicanal
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Soluciones de comunicaciones unificadas
Centro de Contactos multicanal.

Bajar el TCO, mejorar la
flexibilidad

Mensajería
Unificada

Colaboración

Mejora servicio 
Ciudadano

Centros de contacto 
multicanal

Nuevos modelos
de relación entre 
Ciudadano y 
Administración

Redes
Convergentes

Telefonía IP  

Soluciones
verticales
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Vídeo
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……. ayudando a impulsar la innovaci. ayudando a impulsar la innovacióónn

Smarter Communications
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Centro de Contactos Multicanal

Multicanal…… ¿qué significa?
– Gestión de interacciones entrantes de diferentes tipos

• Voz, video, email, chat, formulario web, VoIP, SMS, Fax,..

– …y gestión de interacciones salientes!!

Consideraciones entorno a un CC Multicanal
– ¿tengo que grabar las llamadas? (grabación)

– ¿Cómo lo están haciendo los agentes? (calidad)

– ¿Opinan los ciudadanos que estamos dando un buen servicio? (encuestas)

– ¿cómo formo a los agentes? (e-learning)

– ¿cómo gestiono el repositorio de contactos? (AIC)

– …
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El más completo portfolio para gestión de interacciones

IP Telephony / Infraestructura

Centro de atención
Ciudadanos
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El más completo portfolio para gestión de interacciones

IP Telephony / Infraestructura

Ciudadanos

Avaya InteractionAvaya Interaction CenterCenter

Todos los canalesTodos los canales
–– Voz, Email, Web, DocumentosVoz, Email, Web, Documentos

Repositorio de contactosRepositorio de contactos

Aplicaciones de agenteAplicaciones de agente

Gestión Multicanal / 
Enrutamiento Inteligente

Centro de atención



10 © 2009 IBM Corporation

El más completo portfolio para gestión de interacciones

IP Telephony / Infraestructura

Ciudadanos

Gestión Multicanal / 
Enrutamiento Inteligente

Centro de atención
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El más completo portfolio para gestión de interacciones

IP Telephony / Infraestructura

Ciudadanos

GrabaciGrabacióónn

GestiGestióónn de de CalidadCalidad

WorkForceWorkForce ManagementManagement

SpeechSpeech AnalyticsAnalytics

Performance ManagementPerformance Management

WorkForce Optimization Gestión Multicanal / 
Enrutamiento Inteligente

Centro de atención
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El más completo portfolio para gestión de interacciones

IP Telephony / Infraestructura

Ciudadanos

Gestión Multicanal / 
Enrutamiento Inteligente

WorkForce Optimization

Centro de atención
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El más completo portfolio para gestión de interacciones

IP Telephony / Infraestructura

Ciudadanos

Gestión Multicanal / 
Enrutamiento Inteligente

WorkForce OptimizationMarcaciMarcacióón Predictiva CTIn Predictiva CTI

Marcador hardwareMarcador hardware

NotificaciNotificacióón automn automááticatica

Contactos Proactivos
Centro de atención
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El más completo portfolio para gestión de interacciones

IP Telephony / Infraestructura

Ciudadanos

Gestión Multicanal / 
Enrutamiento Inteligente

WorkForce Optimization

Contactos Proactivos

Centro de atención
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El más completo portfolio para gestión de interacciones

IP Telephony / Infraestructura

Ciudadanos

Gestión Multicanal / 
Enrutamiento Inteligente

WorkForce Optimization

Contactos Proactivos

Avaya Avaya VoiceVoice PortalPortal

CallBackCallBack

EncuestasEncuestas

VideoVideo

IntegracionesIntegraciones

IQIQ

Optimización y 
Personalización de Servicios

Centro de atención
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El más completo portfolio para gestión de interacciones

IP Telephony / Infraestructura

Ciudadanos

Gestión Multicanal / 
Enrutamiento Inteligente

WorkForce Optimization

Contactos Proactivos

Optimización y 
Personalización de Servicios

Centro de atención
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El más completo portfolio para gestión de interacciones

IP Telephony / Infraestructura

Ciudadanos

Gestión Multicanal / 
Enrutamiento Inteligente

WorkForce Optimization

Contactos Proactivos

Optimización y 
Personalización de Servicios

COMPLETO PORTFOLIO de soluciones para
centros de contactos que cubren las

necesidades de ENRUTAMIENTO
MULTICANAL, AUTOSERVICIO, 

OPTIMIZACIÓN de la Fuerza de Trabajo. 

Soluciones que proporcionan un MEJOR
SERVICIO a los ciudadanos mientras se 

optimizan los COSTES

Centro de atención
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Gestión Multicanal

IP Telephony / Infraestructura

Ciudadanos

Voz

Email
Chat 

& VoIP CallBack
(Web / Voice)

Fax

SMS

Documentos
Back Office

Avaya Interaction CenterAvaya Interaction Center

Web
Collaboration

Centro de atención
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Gestión Multicanal

IP Telephony / Infraestructura

Ciudadano
s

Voz

Email
Chat 

& VoIP CallBack
(Web / Voice)

Fax

SMS

Documentos
Back Office

Avaya Interaction CenterAvaya Interaction Center

Web
Collaboration

Centro de atenciónGestión unificada de canales
– Configuración

– Enrutamiento

– Priorización

– Reporting

– Repositorio de contactos

Todo a través de Interfaces gráficas fáciles de usar

Integración con sistemas corporativos
– Acceso a información para enrutamiento / Screen-Pop

– Aplicativo de agente
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Avaya Voice Portal

Plataforma para interacciones vocales automáticas
– Identificación y Cualificación

• Enrutamos la interacción al recurso más adecuado

Aumentamos la resolución en una llamada

Optimizamos los recursos

– Autoservicio completo

• Disponibilidad 24 x 7

• Gestión de picos

• Interfaz vocal amigable

(reconocimiento y sintetización de voz)

– Plataforma escalable, fiable y segura basada en estándares:

• vXML, CCXML, SIP, SMIL, MRCP, HTTPs
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Los costes de atender a ciudadanos

La economía empuja a un cambio en los canales de atención

Delayed

12.00

11.00

10.00

9.00

8.00

7.00

6.00

5.00

4.00

3.00

2.00

1.00

0.00

Coste medio

Variabilidad
Coste en
dólares

Web

Tiempo Real

5.50

7.00

5.00

0.450.24

PhoneText ChatE-MailIVR

40.00

Tiempo Real

AutoServicio Servicio Atendido

Source: Yankee Group
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Callback Assist

Ofrece posición en cola (QPos) y tiempo estimado de espera (EWT) sin necesidad de 
integración CTI11

22

33

44
Configurable por Servicio y por día y hora. Unos servicios pueden tener esta
funcionalidad y otros no.

El cliente puede elegir: Callback Inmediato, Callback Planificado, Continúa
esperando.

Una vez planificada la rellamada el cliente puede desconectar con la tranquilidad de 
que va a ser atendido en el tiempo especificado.
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Porqué es importante saber lo que opinan los ciudadanos

Fuente: Bain & Company. Encuesta a 326 empresas y a sus clientes. Agosto 2006

Pregunta a las empresas:
¿Estás ofreciendo un muy 

buen servicio a tus clientes?
“Are you delivering a superior experience?”

Pregunta a sus clientes:
¿Estás recibiendo un muy 

buen servicio?
“Are you receiving a superior experience?”

80% 
contestó SI

8% 
contestó SI
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Contactos Proactivos

Proactive Outreach permite:  
– Proactive (Contactar con el ciudadano antes de que el 

llame),

– Customized (Personalizado y relevante para el caso del 
ciudadano),

– Timely (cuando se necesita la información),

– Automated (no se requiere la participación de agentes, 
integrado con los sistemas corporativos),

– Transactional (El ciudadano puede interaccionar)

Contactar de manera automática es buen 
servicio, pero que el ciudadano pueda actuar 
sobre la llamada es valor añadido.

Voice Portal

Outbound 
Dialler

Avaya
Proactive Contact 

Agente real

Enruta casos
especiales

directamente a 
agentes

Individual, 
Interactivo y 
económico

Envio de casos
complejos a 

agentes
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Llamada email SMS

Relación más ágil con el Ciudadano

Web, teléfonoComunicación
Automática

Corte de agua planificado 
para dentro de 1 día, Recibos 

que a van emitirse,…
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Soluciones de comunicaciones unificadas. 
Comunicaciones unificadas y colaboración

Bajar el TCO, mejorar la 
flexibilidad

Mensajería
Unificada

Colaboración

Mejora servicio 
Ciudadano

Contact
Center IP

Nuevos modelos 
de relación entre
Ciudadano y 
Administración

Redes
Convergentes

Telefonía IP  

Soluciones
verticales

INTEGRACIÓN

VA
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IO

Mejora de la 
efectividad y la 
productividad

Vídeo
Comunicación

……. ayudando a impulsar la innovaci. ayudando a impulsar la innovacióónn

Smarter Communications
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IBM define “Unified Communications and Collaboration” (UC²) como…

La integración de información de presencia, mensajería instantánea, correo 
electrónico, mensajería unificada, telefonía, web, audio y vídeo conferencia...

…accesible a traves de un interfaz unico…

… o disponible como un conjunto contextual de servicios que pueden ser 
integrados y utilizados por aplicaciones y procesos de negocio.

Objetivo: 

¿Qué es “Comunicaciones Unificadas y Colaboración”?

Acelerar la agilidad del negocio reduciendo la latencia humana y de los sistemas.
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VozVoz
MMóóvilvil

Comunidades

ConferenciaConferencia

Gestión de llamadasabiertaabierta

extensibleextensible

segurasegura

escalableescalable

Mensajería
instantáneaMensajería

multimulti--platformaplatforma

Sametime: Platafoma software de la solución de 
Comunicaciones Unificadas y Colaboración de IBM

PresenciaPresencia
VideoVideo
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Accesible desde la herramienta utilizada en cada momento
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Accesible desde la herramienta utilizada en cada momento
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Accesible desde la herramienta utilizada en cada momento
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Accesible desde la herramienta utilizada en cada momento
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Accesible desde la herramienta utilizada en cada momento



© 2009 IBM Corporation

Accesible desde la herramienta utilizada en cada momento
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Sametime: Integración con fabricantes de telefonía

Alcatel-
Lucent

http://www.cisco.com/en/US/hmpgs/index.html
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Sametime: Sametime Unified Telephony

Alcatel-
Lucent
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Sametime: Sametime Unified Telephony video

Explicación y audio: Susana del Pozo, Especialista en Comunicaciones IP
Contacto: susana.delpozo@es.ibm.com

mailto:susana.delpozo@es.ibm.com
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Reconocimiento de la industria

Product of 
the Year

– UC Magazine, 1Q 2008

Leadership Quadrant
“Gartner Magic Quadrant

for Unified Communications”
– September 2008 

“Compared to Microsoft, 
IBM has a more open 
approach to UC and 
doesn't have plans to 
develop its own IP 
Telephony platform.”

– Ovum, Role of Mobility in Unified 
Communications, Sept 2008

IBM Lotus Sametime – 2008 
North American Enterprise 
Product of the Year

Most used Enterprise IM solution
– Osterman Research, “Presence, IM and Real-Time 

Communication Trends 2008-2011” Sept 
2008
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“Sametime es la plataforma de comunicaciones unificadas y 
colaboración líder en el mercado empresarial”

de clientes en el último año

más30%

Outlook/Exchange
sobre1/3

60% nuevas ventas

Advanced



© 2009 IBM Corporation

Videconferencia ad-hoc Sesiones planificadas Integración con telepresencia

Integración de videoconferencia en el puesto de trabajo
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Extensión de las soluciones de comunicaciones unificadas y 
colaboración al entorno móvil
Convergencia fijo-móvil: número único

Móvil / otro

Llama interna 
o externa

Red telefónica
pública

Ringing

Ringing

Mensajería
Softphone / IP Phone

IP PBX

Independiente del terminal Teléfonos duales WiFi-GSM

Serv. 
convergencia WiFiGSM/GPRS

•Oficina
•Casa 
•Hotel o Hotspot

Red móvil
GSM/GPRS

Cliente
conv.
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Lotus Sametime para clientes móviles
Blackberry 

Windows Mobile 

Nokia y Sony Ericsson (Symbian)

iPhone

Extensión de las soluciones de comunicaciones unificadas y 
colaboración al entorno móvil
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Soluciones de comunicaciones unificadas
Redes convergentes de datos, voz y video

Bajar el TCO, mejorar la 
flexibilidad

Mensajería
Unificada

Colaboración

Mejora servicio 
Ciudadano

Contact
Center IP

Redes
Convergentes

Telefonía IP  

Soluciones
verticales

INTEGRACIÓN

……. ayudando a impulsar la innovaci. ayudando a impulsar la innovacióónn

VA
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N
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O

C
IO

Mejora de la 
efectividad y la 
productividad

Vídeo
Comunicación

Smarter Communications

Nuevos modelos 
de relación entre
Ciudadano y 
Administración
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Soluciones de comunicaciones unificadas
Redes convergentes de datos, voz y video

Entorno tradicional de comunicaciones

Centralitas telefónicas obsoletas

Planes de expansión o de traslado a una 
nueva sede

Dificultad para contratar a personal 
especializado en gestionar la 
complejidad de redes separadas de voz 
y datos

Soluciones de Telefonía IP

Sistemas de telefonía centralizado         
-> fácil expansión a sedes remotas

Migración progresiva que permite 
rentabilizar las inversiones realizadas

Soluciones basadas en Estándares

Ahorro de costes con Telefonía IP

Administración más sencilla:           
Move, Add and Changes

Las soluciones de telefonía IP permite
el ahorro de costes de llamadas a larga
distancia

Optimización de costes

Reducción de los costes en la 
administración

Reducción de costes asociados a 
llamadas de telefonía
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Reducir costes de Infraestructura

Proporcionar agilidad de servicio

Mejorar la atención

Avaya Aura™

Principios en que se basa Avaya AURA
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Avaya Aura en la 
Arquitectura de Referencia

Core communications services proporcionan
servicios para unas comunicaciones unificadas y 
soluciones para centros de contacto innovadoras

Evolutionary – continuando con todas las
capacidades actuales permitiendo cambios
incrementales

Revolutionary – mediante una arquitectura SIP flexible que conecta usuarios, aplicaciones y 
sistemas en toda la empresa

Open – Integrando sistemas y aplicaciones multi-proveedor, tanto nuevos como “legacy”, 
permitiendo un ahorro de costes inmediato mientras se dispone de una mayor agilidad en el 
negocio

Arquitectura Única de Avaya
para las comunicaciones
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System 
Manager
System 
Manager

Session ManagerSession Manager

Application
Enablement
Application
Enablement PresencePresenceCommunication 

Manager
Communication 

Manager

Avaya Aura Core Communication Services

Base de una solución altamente 
escalable de voz y vídeo
SIP + Presence + Web Services
Integración abierta multi-proveedor
Para entornos grandes y medianos
Single-site, branches, multi-site

Fácil de comprar, instalar y gestionar 
de manera centralizada
Camino de evolución protegiendo las 
inversiones existentes
Revolución a la hora de implementar
nuevas aplicaciones y hacerlas
disponibles para toda la empresa

Avaya one-X®

Todo sobre 
comunicaciones

Avaya Aura™
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Simplificación de la arquitectura de comunicaciones

Enterprise
Network

Avaya
New York

Avaya
London

Nortel
Hong Kong

Siemens
Frankfurt

Contact Center
Mumbai

Cisco
Rome

Contact Center
Chicago

App 2

App N

App 1

Conectar a los usuarios, aplicaciones y sistemas empresariales
de una manera flexible

Apps

CM
Session
Manager

Users
anywhere

Avaya
New York

Avaya
London

Nortel
Hong Kong

Siemens
Frankfurt

Contact Center
Mumbai

Cisco
Rome

Contact Center
Chicago

Service
Providers
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Nueva Aproximación para CC

Mejorar la experiencia del ciudadano
– Imagen consistente en todas partes
– Autoservicio de voz y video
– Incrementar el ratio de FCR
– Acceso al conocimiento adecuado

Reducir costes empresariales
– Identificación, cualificación, enrutamiento, autoservicio y 

reporting sobre cualquier llamada
– Utilización adecuada del conocimiento experto de la 

empresa
– Enrutamiento al agente adecuado cuando sea necesarios
– Session Manager conecta la llamada de principio a fin, 

eliminando la necesidad de “CTI Pre-Routing”

Intelligent Customer Routing

Customer Benefits

Waiting for you at
the airport…

Only $40.00/day!

SIP 
Trunking

Voice
Portal

Avaya 
Aura 

Session 
Manager

Avaya Avaya 
Aura Aura 

Session Session 
ManagerManager Voice

Portal
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Caso real de cliente. Antes
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Caso de real de cliente. Como queda con ICR
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Business
Communications

Applications

IP
Phones

Extension
to Cellular

Avaya One-X 

ne Number

BACKUP 
DATA 

CENTER

IPIP

MAIN DATA CENTER

Infraestructura alta disponibilidad
Más de 700 funcionalidades telefónicas

Enrutamiento inteligente
Informes históricos y en tpo real

Gestión de llamadas entrantes y 
campañas de marcación saliente 

Número único: convergencia fijo-móvil

Mensajería unificada: 
integración voz, mail y fax
Comunicaciones 
Unificadas y 
Colaboración:: click-to-
call y presencia en Lotus 
Sametime

Aumento 
productividad

Mejor atención al 
ciudadano

Descripción de la solución en un Ayuntamiento

52
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Soluciones de comunicaciones unificadas
Beneficios y Ahorros

Rapidez en la toma de 
decisiones

Reducción de los gastos de 
viajes y comunicaciones

Soporte equipos de 
trabajo distribuido

Adaptation a las 
preferencias de los usuarios

Aceleración de los procesos
de negocio

Reducción de los costes de 
administración y gestión

Mejora de la atención al 
ciudadano
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En IBM...

$17M ahorrados
Telefonía:

$95M ahorrados
Viajes:

Empresa integrada a nivel
global

Valor Real:
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Dudas y preguntas.
GRACIAS!
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