\

Mejora de la atencidn al ciudadano ~

Una Administracion Publica mas eficiente y
accesible através de diferentes canales de

comunicacion

Manuel Oscar Labarga,
IBM - Direccién de Servicios de Comunicaciones
Espafia, Portugal, Grecia e Israel.
Jesus Garcia Pérez
Avaya — Consulting System Engineer Mayo 2009
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Agenda

Smarter Communications

Imperativos de la Administracion Pablica hoy
Mejora del servicio al ciudadano
Comunicaciones unificadas y colaboracion

Infraestructura convergente: una plataforma para proporcionar
servicios compartidos
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Imperativos de la Administracion Publica Actual

Mejora en la Atencién al Ciudadano:

Administracion accesible a través de cualquier canal de , -
comunicacion: Ley 11

Recursos al servicio de las personas con dependencias

Relacién mas agil con el ciudadano: Integracion de los
sistemas de comunicacion con otras aplicaciones

Mejora de la productividad

Ahorro de costes

Presiones econdmicas

]

i

Reducciones en gastos de viajes

Proteccion de las inversiones realizadas

Proporcionar servicios compartidos entre varias entidades

© 2009 IBM Corporation



Definir cual va a ser la estrategia de comunicaciones unificadas y
colaboracion dentro de una corporacion es esencial

Needs Assessment
UC Strategy

ROl Analysis

Issued RFP

Selected Vendors

Pilot

Beyond Pilot

0% 20% 40% 60% 80% 100%
ECompleted B Underway W Haveinterest B Nointerest B NotSure [ Noresponse

Source: Wainhouse Research, July 2008
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Soluciones de comunicaciones unificadas. @

Vision global Smarter Communications
e ayidenderaNmpuisaitENnReVaCIon / Soluciones

Mejora servici
Ciudadano

Centros de contacto
multicanal

Mejora de la
efectividad y la
productividad

Nuevos modelos
de relaciéon entre
ciudadano y
Administracion

Colaboracion

_ _ Mensajeria
Bajar el TCO, mejorar la Unificada

flexibilidad

Video
Comunicacion
= o

VALOR DE NEGOCIO

Telefonia IP

Redes L

Convergentes e —

INTEGRACION
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Soluciones de comunicaciones unificadas @
Centro de Contactos multicanal. Smarter Communications

Soluciones
verticales

.... ayudando a impulsar la innovacion

Centros de contacto
multicanal

Nuevos modelos
de relaciéon entre
Ciudadano y
Administracion

VALOR DE NEGOCIO

INTEGRACION
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Centro de Contactos Multicanal

= Multicanal...... ¢,qué significa?
— Gestiodn de interacciones entrantes de diferentes tipos
« Voz, video, email, chat, formulario web, VoIP, SMS, Fax,..

— ...y gestidon de interacciones salientes!!

= Consideraciones entorno a un CC Multicanal
— ¢tengo que grabar las llamadas? (grabacion)
— ¢Como lo estan haciendo los agentes? (calidad)
— ¢ 0pinan los ciudadanos que estamos dando un buen servicio? (encuestas)
— ¢como formo a los agentes? (e-learning)

— ¢,c0mo gestiono el repositorio de contactos? (AIC)

7 © 2009 IBM Corporation



El mas completo portfolio para gestion de interacciones




El mas completo portfolio para gestion de interacciones

= Avaya Interaction Center

= Todos los canales

—  Voz, Email, Web, Documentos
= Repositorio de contactos

= Aplicaciones de agente

IP Telephony / Infraestructura

et 0]



El mas completo portfolio para gestion de interacciones

Centro de atenciém

Gestion Multicanal /
Enrutamiento Inteligente




El mas completo portfolio para gestion de interacciones

= Grabacion
= Gesti6on de Calidad

= WorkForce Management
= Speech Analytics

= Performance Management

Centro de atenciém

Gestion Multicanal /
Enrutamiento Inteligente

2/

IP Telephony / Infraestructura

et 0]



El mas completo portfolio para gestion de interacciones

Centro de atenciém

Gestion Multicanal /
Enrutamiento Inteligente

WorkForce Optimization '




El mas completo portfolio para gestion de interacciones

Centro de atenciém

Contactos Proactivos Gestion Multicanal /
Enrutamiento Inteligente

= Marcacion Predictiva CTI WorkForce Optimization
= Marcador hardware

= Notificacién automatica

2/

IP Telephony / Infraestructura

et 0]




El mas completo portfolio para gestion de interacciones

= 7
Centro de atencion
Gestion Multicanal /
Enrutamiento Inteligente
)
o)

/

IP Telephony / Infraestructura




El mas completo portfolio para gestion de interacciones

= 7
Centro de atencion
Gestion Multicanal /
Enrutamiento Inteligente
= CallBack
= Video

= Integraciones
k . IQ /

IP Telephony / Infraestructura

et 0]

Optimizacion y
Personalizacion de Servicios

15




El mas completo portfolio para gestion de interacciones

=y
Centro de atencion
Gestion Multicanal /
Enrutamiento Inteligente
)
o)

et 0]



El mas completo portfolio para gestidon de interacciones

; N
udadan
w -,
Centro de atenciéon\

" i
Enrutamiento Inteligente
centros de contactos que cubren las

necesidades de ENRUTAMIENTO P

MULTICANAL, AUTOSERVICIO, WorkForce Optimization '
OPTIMIZACION de la Fuerza de Trabajo.

T e

Soluciones que proporcionan un MEJOR

SERVICIO a los ciudadanos mientras se
optimizan los COSTES

—_—



Gestion Multicanal

Centro de atenciém

CallBack Documentos
(Web / Voice) Back Office




Gestion Multicanal

entro de atencién\
CallBack Documentos
(Web / Voice) Back Office

Avaya Interaction Center /

= Gestion unificada de canales
— Configuracion

— Enrutamiento

— Priorizacion

— Reporting

L IP Telephony / Infraestructura ]
— Repositorio de contactos

= Todo a traves de Interfaces graficas faciles de usar

D] Fle £k vew Projct Buld Layow Oraw Window Help =1 X
]Dssumtho S| TR e S0zl B EEW | S = o m
== e lmT_III__Ile -*||J\\'|. AJ"JI;\P,&DO\G
T ~

= _] TewData g [l

: > Gomensl | emlwuuqml
I|  Contnt Andlyais  Comdnt T Compamortlods sphanarmse

- hadC Aneuans " N

o e R, R N =T Comparn NOR

= Integracion con sistemas corporativos

— Acceso a informacion para enrutamiento / Screen-Pop

— Aplicativo de agente




Avaya Voice Portal

= Plataforma para interacciones vocales automaticas
— ldentificacion y Cualificacion
« Enrutamos la interaccion al recurso mas adecuado
* Aumentamos la resolucion en una llamada
¢+ Optimizamos los recursos
— Autoservicio completo
« Disponibilidad 24 x 7
» Gestion de picos
+ Interfaz vocal amigable

+ (reconocimiento y sintetizacion de voz)

— Plataforma escalable, fiable y segura basada en estandares:
+ vXML, CCXML, SIP, SMIL, MRCP, HTTPs

20 © 2009 IBM Corporation




Los costes de atender a ciudadanos

La economia empuja a un cambio en los canales de atencion

Delayed
40.00

Tiempo Real ~ Tiempo Real

Web IVR E-Mail Text Chat Phone

LAutoServicioJ & Servicio Atendido J

12.00

11.00

10.00

9.00

Il Coste medio
[ variabilidad

Costeen  6.00
délares

Source: Yankee Group
21 © 2009 IBM Corporation




Callback Assist

/

(. Ofrece posicion en cola (QPos) y tiempo estimado de espera (E
integracion CTI

-\ Elcliente puede elegir: Callback Inmediato, Callback Planificado, Continta
2 esperando.

3 Una vez planificada la rellamada el cliente puede desconectar con la tranquilidad de
gue va a ser atendido en el tiempo especificado.

. ) Configurable por Servicio y por diay hora. Unos servicios pueden tener esta
4 funcionalidad y otros no.

J

© 2009 IBM Corporation




Porqué es importante saber lo que opinan los ciudadanos

Pregunta a las empresas: Pregunta a sus clientes:

¢Estas ofreciendo un muy ¢ Estas recibiendo un muy
buen servicio a tus clientes? buen servicio?

“Are you delivering a superior experience?” “Are you receiving a superior experience?

contesté Sl
contesté Sl

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

23
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Contactos Proactivos

= Proactive Outreach permite:

Envio de casos

— Proactive (Contactar con el ciudadano antes de que el complejos a 3
llame), agentes 33 33 3
. . y T T TTT TS 33 33
— Customized (Personalizado y relevante para el caso del 4
ciudadano), Voice Portal
— Timely (cuando se necesita la informacion),
— Automated (no se requiere la participacion de agentes,
integrado con los sistemas corporativos),
— Transactional (El ciudadano puede interaccionar) Enruta casos Individual,
especiales Interactivo y
= Contactar de manera automatica es buen directamente a econémico
servicio, pero que el ciudadano pueda actuar agentes
sobre la llamada es valor afiadido.
Avaya
Proactive Contact
N
Outbound
Dialler

24 © 2009 IBM Corporation




Relacion mas agil con el Ciudadano

Corte de agua planificado
para dentro de 1 dia, Recibos
gue a van emitirse,...

v

Comunicacioén Web, teléfono

Automatica

25 © 2009 IBM Corporation



Soluciones de comunicaciones unificadas. @
Comunicaciones unificadas y colaboracion Smarter Communications

e ayidanderanmpuisaifiannneyvacion

Contact
Center IP

Mejora de la
efectividad y la
productividad

Mensajeria
Unificada

VALOR DE NEGOCIO

Video
Comunicacion

[ m‘l [—

o

INTEGRACION

© 2009 IBM Corporation



¢, Qué es “Comunicaciones Unificadas y Colaboracion”?

IBM define “Unified Communications and Collaboration” (UC?) como...

La integracion de informacion de presencia, mensajeria instantanea, correo
electronico, mensajeria unlflcada telefonla web, audio y video conferencia...

,,,,,

”‘ﬁ
. 0 disponible como unﬁmjunto C
mtegrados y utilizados por‘ apllcam

gue pueden ser
egocio.

Objetivo:

Acelerar la agilidad del negocio reduciendo la latencia humanay de los sistemas.

© 2009 IBM Corporation



Sametime: Platafoma software de la solucion de
Comunicaciones Unificadas y Colaboracion de IBM

Presencia

Conferencia
s ||
0;‘ ‘e

Mensajeria
instantanea

gy PRESENCE
(L
3)
estion de llamadas Comunidades

extensible escalable
multi-platforma

© 2009 IBM Corporation
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AcceS|bIe desde la herramlenta utilizada en cada momento
Kelly Hardart/Chicago/Renovations - L.J@E

File Edit View Actions Help

&8 3 & R B

B Kelly Hardart
Renovations - Sales Representative
]

| 555-4545 / New York, NY, US

| am available @ Office (Sametime 7.5.1)
Sam Curman | think we really need to talk about the 09:03:04 A
’, upcoming marketing campaign.
| Kelly Hardart  Good idea. What's the status on the new 09:04:58 A
. proposal?

Sam Curman | spoke to the guy yesterday, and he said
things were a little behind...

v Kelly Hardart  Hmm. Can we continue this conversation 09:06.:27 A

@HangUp [[Ev @ % by phone?
Ao §— G- O

Participants (2)
Moderator: Sam Curman
&) @ Kely Hardart  Connected =4
B SamCurman  Connected B~ @ é T éa ?A ﬁ b u [ , = ¢
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Accesible desde |la herramienta utilizada en cada momento

") Mail - Inbox - IBM Lotus Notes -5
File Edit Visw Creats Actions Tools Window Help
@J Samantha Daryn - Mail x Q7 NeENTMEIEGE RN - ot 1= Te Y E0 Calendar 3
ﬂ-%@%%%%%ﬁ@@ = RAE  Search |
SamanthaDaryn  EllI¢) New~ jzReply -  GilRepytoMi~ (B + [@ ~ [+ [ More - |E| Show - || @) Activities i=3
on local : =
=% Sender » Subject Date Size o &P “5] Day AtAGL. =3
! = =3
% Inbox (661) %  © AnnaBauer Change of plan 11/10/2008 04:30 PM 1,234 KB © [af] G Feeds 4
’.ET Drafts E () sametime Contacts Bl=3
= - < Mike Motler Re: Change of plan 11/10/2008 04:15 PM 13KB © Q
=] Sent All Offi @ Chic...
B> Follow U M = Ted Amadou Re: Cross-sell opportunity 11/10/2008 03:47 PM  14KB o @~ Q- Al @ofice~ & Chic
ollow Up =, .
=1j All Documents s O Pierre Dumont Cross-sell opportunity 11/10/2008 03:15 PM 1,345KB O Q @ @ &l &v Ei
= Type a name or phone number
) Junk “ O George Bandini  Global Corporate update 11/10/2008 02:39PM  13KB © P ar
) 88 Marketing T 1111
T Trash O KellyHardart  Review latest marketing reports 11/10/200801:45PM  14KB © =8 G; - 'h:gm;"';‘hin )
0 ]
“,:ET Chat History - [ Heather Reeds Please review meeting minutes  11/10/2008 01:12PM 156 KB @ Sam Curman
= @ Sam Curman 5 George Bandini
Views “ ! [0 Gail Chao New management program 1111 E i e o Kely Hardar
[a) Folders B Amadou Alain Advice for new sales structure 111 ?:Insnir?m@c::im '5'-' usa - |o asie singn
=) Strategy B Betty Zechman Request from marketing director  11/1 sam_curman@renovations.com B Betty Zechman
r;_] Personal - 555-1222 / 1-555-222-4443 2 Jasmine Haj
. 10 Tech Center Ave 3 Heather Reeds
» = Re: Cross-sell Opportunity L?hmm?f :3;;1 — Mo ormson
: Arch :Q B8 Ted Amado_u to. Renata Matthesen Unﬂ?’éﬁm B Kristin MacGyver
.__ Tocls Cc Amy Blank, Gail Chao B Amadou Alain
N = 88 Ssales Team (12/15)
_ [ - )
[L@ Other Mail Renata = @ Larry Moriarty
' Ii & Paula Starky
Sam, heads the team in Chicago and just sent me this data on a new sales opportunit & 8 Thom Frankel
review the growth data by county: ” ; ;ETZE: Reeds
=l al ao
—
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Accesible desde |la herramienta utilizada en cada momento

Inbox - Microsoft Outlook
' Fle Edt View Go Took Actions Help
dNew v | F 3 X | CaReply ._iin.eprytcm;\_-;mmard' 4 send/Receive ¥ Zp Find [ | |

@ Home Office/New York w

E
Favorite Folders Arranged By: Date | Newest on top Preparing
_ -] Inbox frank_adar
| Unread Mai =) Today . To: khardar
) For Folow Up & frank_adams@renovations.com 3:18 PM -
'—j Sent Items Preparing for custormer meeting I Hi Kelly,
1 Al Mal Folders v support@burstmedia.com 2:06 PM
B Eﬁﬁ Personal Eolders AdSelect Update for September 8, 2006 Pleasa send
{a] Deleted Items Friday's sale
/| Drafts
-] Inbox -Frark
L@ Junk E-mai
U4 Outbox
|- Sent Items
# LY search Folders
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Accesible desde la herramienta utilizada en cada momento
@ Sametime Meeting Room - My Meeting x|

Conference Edit View Tools Help

7] SwopPresenng 7| AddSlides M Set Permissions S Switch Moderator Fit to Screen Maximize \"1:, Meeting Information

Participants (8) [ Welcome | £ Slides [ Sharing [ Whiteboard
Moderator: Dan Misawa

,
ed- (<] [»] File| MyPrespPPT Page | Page 1 |j TS - 63 O EF.|G
Shon| s aicans [w] e B i | unewion[ — [v] Tewsunecoor [— oo [v] Fncolo[norur [

& Dan Misawa

% Monifa Shani

& Kelly Hardart

& Sam Curman

& Rebecca Gestner
% Misha Tempkin
a Mike Morrison

& Gail Chao

4 04 4

Agenda
- Status update

LI

O&kOO=060

LI

- Plans for upcoming presentations

0 Hands Raised - Discuss latest news from BigCo
& | am active + .
: - Action Items for next week

e TR

http://www.renovations.com

http:/fwww.renovations/legal.com

Preview Send

Group Chat

Kelly Hardart Hi Dan, could you
send me the link to H
that document?

Dan Misawa  Sure. Where should
I send it?

Connected [T Remaining meeting time: 55 minutes 61
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Accesible desde la herramienta uti

Jagmang Haj is Jus! getting

back rom avadabion b0
Belze

on Dec 15 14 1455 EST 2008

Yiour tags for tis profile.

design
industrial-design

View o8 g |l

Profiles Home ULl Edit My Profile

Jasmine Haj &
Techrical Specisist

Buiding Buldng 345

Toor & Wesl Office 3402
Wi
Phone [011) (5255) 45148101

OR08 e-mad JasmineHiprenaatans com

b Sende-madl | B DownioadvCard

Contact Information

Bulding Buliging 345
Floer 4 Wes!
Ofce el
e number 091 (5255) 5514-8101
Motile number (011) (5255) 55148100
Fan number (1) (5255) 5514-8000
OBk &-ma JasmineHpEEnvIBONS Com
w O 1 am bvaikable
Background
B85 - UC Barkatey Codege of Engmitating

U5 - Gaorgea Tech Colege of AchBocture and industnal Design

About Me

Comectons  Home  [LLl] Communbes Biops Dogear Acibes  Wikis  Fies

Aabet Bogs Communities Dogear Profile

© Jasmine Haj

Tochnical Speciaial

Buldng Buidng 34.5, Fioor 4 Wast, Ofice: 3402
(O11)5245) 55148101

Jaimeab Qreovnons om

Samebme | am svalable

GESend Mail | C)Chat | Moce Actions~

lizada en

Local Timé
5440

It § peads of espariandt i product development 8nd design | Nive 3 BIRHECE Se3ite engineering Bhd 3 Mashers in indusiral design 4nd1 3m 3 3 PABLHEN in he Centre lof Suslanabie Design
1 Gt A0 4TCUSe a3 M0 1owards Probierrs of BAGINEINNG MaEng bAInd Glopment 3] Lalks

The Buiz

Wirte someming

ﬁ o
g pommey
ﬂ Jusming by werote on Mo Dec 14 104323 E5T 2008
Great Manics! Now Im back for the rush
A0 commeny

a Fraek Acems wrote oo Mon Dec 150029 11 [57 2008

Py J3ATmn Mo WIS U VBLI80NT
At commeet

5{ 15 Just QRN BACK oM 3 VACIBaN 10 Balze. vs

cada momento

o L

My Links

0 vy raceseca
o Ficis Prates
Lnkean

it b




Accesible desde la herramienta utilizada en cada momento
&1 Document2 - Microsoft Word =JoJEd

File Edit Wew [Insert Format Tools Table Window Help Type a gueston

FEHH SLY 2RSS - @O W% -3 T2 -7

Outline for Product Launch Presentation

Author: Sam Curman|G) -

Person: Sam Curman

) 1. Introductions o
- 2. Overview of N (Lokus Sametime) User online - Chat...
-_—- 3. Overview of N (Lotus Samekime) User online - %oice Chat ...
4 Migration PatH _ _
- 2 Cost SE{".’iﬂgS (Lokus Sametime) User online - Call....
6. Q’uesti{ms and Remaove this Smart Tag

Skop Recognizing "Sam Curman” [ 3

Srmark Tag Oplions. ..
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Sametime: Integracion con fabricantes de telefonia

@ 1BM Lotus Sametime Connect - Charles M. Burns  [[=]

File Edit Wew Tools Help

Q% | Tvpe a name or phone number
&2 Office - | ;B Office
QB@eRa&E-B

= Available ~

() Contacts 2=
B 85 Friends (2,/3)
& O charles M. Burns
%2 Edna krabappel
#8
B 88 work (0/6) i
@ David Bickford :
£ Henry Thoreau Available Iogls. i
& Julius Hibbert e feeny
& MatalaSedova  Send .
& Oedipa Maas
@ Stanley Koteks Blert Me When Available

Alert Me When..,
Hemave flerks

Edit Mickname. ..
Refresh Person Infa
‘iew Business Card

Privacy Lists...

+'r Primary Contacts

L]

Connected Show Chat Hiskary

Add ta Primary Contacts

Remove From Contack Lisk

AVAYA CISCO

@

@ IBM Lotus Sametime Connect - Charles M. Burns [Ei[=] B3

Eile Edit ¥iew Tools Help

Q | Type & name of phone number
@ Available - | B8 ofice ~ | @ ofice

QBeIa G-I

() Contacts
= 82 Friends (2/3)

%, Charles M. Burns's call [started: 12:38:51 PM]
File Edit

Yiew Tools Help

7@ Charles M. Burns '@ (ﬁl‘ = &l 8\} aw
@ Edna krabappel T
- ) End Call &3
B ouier | o

B 23 work (D/6)
& David Bickford
.3? Henry Thoreau Participants (2)
g(:) JU“US_ Hibbert Moderator: Charles M, Burns
{J Nat§||a Seova i 2@ charlesM.Burns Connected
Uﬁ.) Oedina Maas 2@ Patty Bouvier Connected -
@ Stanley Koteks

“rPrimary Contacts

Connected

Patty Bouvier is available =
N
Alcatel- NEORTEL P
Lucent SIEMENS NETWORKS



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

Sametime: Sametime Unified Telephony

/)
— afra],
cisco

— AVAYA

—— NEORTEL
QNETwom(s
J

s N
I Alcatel-
Lucent
. S
—_— —
e=\)
_3com

I SIEMENS]
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mailto:susana.delpozo@es.ibm.com

Reconocimiento de la industria

FROST & SULLIVAN

North American Unified Communications

Global Excellence Award

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

-~
-

“Compared to Microsoft,
IBM has a more open
approach to UC and

doesn't have plans to Gartner

.?.gl\;elﬁlgr'lts ()I‘;\;?me ” ~ Leadership Quadrant
brony b ' - “Gartner Magic Quadrant

— Ovum, Role of Mobility in Unified - . . ”
Communications, Sept 2008 for Unified Communications
h — September 2008

Most used Enterprise IM solution

— Osterman Research, “Presence, IM and Real-Time
‘ 2008 Communication Trends 2008-2011" Sept

© 2009 IBM Corporation




“Sametime es |la plataforma de comunicaciones unificadas y
colaboracion lider en el mercado empresarial”

30% mas

de clientes en el ultimo ano

6@% nuevas ventas

Lotus. Sametime
/‘ /8 sobre Advanced
Outlook/Exchange

© 2009 IBM Corporation




Integracidon de videoconferencia en el puesto de trabajo

% CN=paul paul/O=QALab [started: 1:24:45 PM]
Eile Edit Yew Took Help

IR D &

Participants (3) & dbundy dbundy
GALab

o alfalf/ 1 am available (Sametime 7.5.1)
@ dbundy dbundy/QALab
© paul paul /QAL &b dbundy db... Hey Paul

paul paul/... ves

paul padl/QALeb joined the chat.
dbundy db... Hey Alf

o alf alffQALab joined the chat,

paul paul/... The gang's al here

dbundy db... Want to Video Conference?

azlaTh gl HO

| £ 408 | samra- | D)
id-R-

< |i>
2lf alffQaLab joined the chat

Videconferencia ad-hoc

CISCO % POLYCOM

Sesiones planificadas

'™ RADVISION]|

% dbundy dbundy/QALab [started: B:14:34 AM]
Fle Edt View Tools Help

BARS P& W
8 dbundy dbundy
1 am avalable (Sametime 7.5.1)

dbundy db... 8:15:20 AM
Fred Clarke .. I'm on the TP Exchange
BzlaTaale i u[go=lg

*."?Hiﬁ-

211,411 230

‘1) Connectzd - 3 particinants

Integracion con telepresencia

i AVISTAR™ TANDBERG
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Extensidon de las soluciones de comunicaciones unificadas y

colaboracion al entorno movil

Convergencia fijo-movil: nUmero unico

IP PBX Llama interna
0 externa
4
% ﬁ\
Mensajeria

Red telefénica
publica

Movil / otro

Independiente del terminal

Serv.
convergencia

Red movil +Oficina
GSM/GPRS *Casa
*Hotel o Hotspot

Teléfonos duales WiFi-GSM
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Extensidon de las soluciones de comunicaciones unificadas y
colaboracion al entorno movil

Lotus Sametime para clientes movil
Blackberry

Windows Mobile

Nokia y Sony Ericsson (Symbian)

IPhone

iPod = 10:39 AM iPod 7 10:39 AM iPod = 10:39 AM
Sametime Contacts

: “Contacts ¥ Chats 3 “Contacts % Chats
#; Chats ® =

! Mike Motler ¢ Mike Motler
b 555-891-7813 8 5558017813
B Available @ customer site

s working from home

&5 East Goast Sales (6/7) Are you presenting in the meeting
tomorrow?
& Sam Curman - Here's a screen grab of the latest product
sales figures.

Mike Motler 12:13PM

Betty Zechman 1213 H
© Samantha Daryn I want to talk to Bill. He needs to help us
finish the slides. He was going to send me;
some new screens. (L)

© Kelly Hardart

£ Minh Li
Mike Motler 12:13 P

& Larry Moriarty Great. | look forward to watching and
leaming more about the new product

& Betty Zechman

» -2 Regional Promotions (5/6)
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Soluciones de comunicaciones unificadas @
Redes convergentes de datos, voz y video Smarter Communications

e ayidenderaNmpuiseIfEN eV ACIoN

Contact
Center IP

Bajar el TCO, mejorar la
flexibilidad

VALOR DE NEGOCIO

Redes

Convergentes

INTEGRACION
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Redes convergentes de datos, voz y video

Entorno tradicional de comunicaciones Soluciones de Telefonia IP

Centralitas telefonicas obsoletas Sistemas de telefonia centralizado
-> facil expansion a sedes remotas

Planes de expansion o de traslado a una
nueva sede HH Migracion progresiva que permite

rentabilizar las inversiones realizadas

Dificultad para contratar a personal :
especializado en gestionar la Soluciones basadas en Estandares

complejidad de redes separadas de voz
y datos

Ahorro de costes con Telefonia IP

Optimizacion de costes

Administracion mas sencilla;

Reduccidn de los costes en la Move, Add and Changes
administracion Hﬂ > :

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

Reduccion de costes asociados a
llamadas de telefonia




Principios en que se basa Avaya AURA

Avaya Aura™

= Reducir costes de Infraestructura
= Proporcionar agilidad de servicio

= Mejorar la atencion
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Avaya Aura en la
Arquitectura de Referencia

Arquitectura Unica de Avaya
paralas comunicaciones

Intelligent Access and
Enterprise Application
Integration

= Core communications services proporcionan
servicios para unas comunicaciones unificadas y

soluciones para centros de contacto innovadoras ; :
Collaboration and Interaction

Solutions

Core Communication Services

et

Communication Infrastructure |

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

= Evolutionary — continuando con todas las
capacidades actuales permitiendo cambios
incrementales

AJjiqeaaialag pue AlInossg
juswiaBeuey pug o3 pu3g
sanAjeuy aosuewload
uoneibaju] JopuaAlnp

= 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
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Avaya Aura Core Communication Services

Avaya one-X®
Todo sobre
comunicaciones

Communication Application
Presence
Manager Enablement System

Manager
Session Manager

Avaya Aura™

f» Base de una solucién altamente \ /> Facil de comprar, instalar y gestionar\
escalable de voz y video de manera centralizada

» SIP + Presence + Web Services » Camino de evolucion protegiendo las
» Integracion abierta multi-proveedor Inversiones existentes

» Para entornos grandes y medianos » Revolucion a la hora de implementar
nuevas aplicaciones y hacerlas

» Single-site, branches, multi-site disponibles para toda la empresa
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Simplificacidon de la arquitectura de comunicaciones

Apps
Contact Center -- —
Chicao _
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Nortel  Sjemens anywhere Nortel  Sjemens e
Hong Kong  Frankfurt Hong Kong  Frankfurt

Contact Center
Mumbai

London

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

48 © 2009 IBM Corporation




Nueva Aproximacion para CC

Intelligent Customer Routing

_ = Mejorar la experiencia del ciudadano
Customer Benefits — Imagen consistente en todas partes
— Autoservicio de voz y video
— Incrementar el ratio de FCR
— Acceso al conocimiento adecuado

= Reducir costes empresariales

Voice
Port~! P 2 — Identificacion, cualificacion, enrutamiento, autoservicio y
Aurya | | _ | | reporting sobre cualquier llamada
I\SAGSSiO” S — Utilizacién adecuada del conocimiento experto de la
anager” ysgice empresa
Portal — Enrutamiento al agente adecuado cuando sea necesarios

— Session Manager conecta la llamada de principio a fin,
eliminando la necesidad de “CTI Pre-Routing”
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Caso real de cliente. Antes

=

Directorio Host

CTI

Sislemas Cantralas
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Caso de real de cliente. Como queda con ICR

EJO@

Directario Hiost BEDD
CTI

I\L Ircaligan: Custamar Roufing _J
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Descripcidon de la solucion en un Ayuntamiento
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Soluciones de comunicaciones unificadas
Beneficios y Ahorros

Rapidez en la toma de
Reduccion de los costes de decisiones
administracion y gestion

¥ Reduccion de los gastos de

Aceleracion de los procesos viajes y comunicaciones

de negocio

Adaptation a las - Soporte equipos de
preferencias de los usuarios § | trabajo distribuido

Mejora de la atencion al
ciudadano
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En IBM...

nivel

Viales
&95M ahorradc

© 2009 IBM Corporation



Dudas y preguntas.
GRACIAS!
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