


llamada utilizando las normas corporativas
de “la ruta de menor costo”. El usuario del
BlackBerry® recibe una llamada entrante

en su BlackBerry® o puede elegir la opcién
de recibir la llamada en un dispositivo
alternativo, utilizando la funcién Avaya ACE
Mobile Hot Desking (Escritorio Multi-funcién
Mévil). Para facilitar una rapida y sencilla
adopcién, la aplicaciéon Mobile Cost Optimizer
se encuentra incorporada en el menu original
del smartphone. Los usuarios pueden

hacer un clic para unirse o liderar una
llamada en conferencia desde el calendario
del BlackBerry®, independientemente del
proveedor de tecnologia de puentes para
conferencia. Los usuarios pueden hacer un
clic para marcar desde un correo electrénico
y llamar a una persona, utilizando los

planes de marcacion de la empresa. La
aplicacién es compatible con los usuarios
de roaming internacional, ya que convierte
automaticamente los nimeros marcados
locales e internacionales del BlackBerry® en
un formato adecuado para el enrutamiento
mediante Mobile Cost Optimizer.

Avaya ACE™ Hot Desking

Avaya ACE determina el mejor método y
dispositivo para ubicar a un usuario, por
medio de un perfil de usuario que contiene
una lista de nimeros y que incluye el
numero principal predilecto del usuario.

Las aplicaciones ya no deben considerar

si se trata de nimeros telefénicos o
direcciones fijas. Las comunicaciones se han
personalizado y estan orientadas al usuario
en lugar de estar orientadas al dispositivo.

Avaya ACE Hot Desking proporciona un portal
Web Unico y un asistente para el registro del
teléfono hot desk, a fin de que los usuarios
configuren, gestionen y controlen sus
dispositivos de comunicacién. La aplicacién
Hot Desking proporciona un medio para
administrar estos dispositivos y para agregar
temporalmente otros nuevos. Por ejemplo,
cuando un usuario trabaja en el exterior,
desde un hotel, podria registrar el teléfono de

su habitacién como opcién para su método
principal de comunicacién predilecto. Hot
Desking ayuda a asegurar que toda persona
que trate de ubicarlo sea direccionada a ese
dispositivo. Todas las llamadas iniciadas

por las aplicaciones personalizadas y
empaquetadas de Avaya ACE utilizaran

ese dispositivo. Ademas, los usuarios o los
administradores del sistema tienen la opcion
de permitir que las llamadas le muestren a
la persona que llama el identificador de linea
entrante (CLI) del Gnico nimero del usuario
(por ejemplo, el nimero del teléfono de PBX
de escritorio del usuario).

Los usuarios pueden configurar las normas
de enrutamiento inteligente basandose

en el contexto para que se redireccionen
automaticamente las llamadas a su
dispositivo principal predilecto, segtn su

estado de presencia en IBM Lotus Sametime.

Por ejemplo, el usuario puede estipular

que todas las llamadas entrantes sean
enrutadas automéaticamente a un teléfono
celular, cuando su estado de presencia en
IBM Sametime cambia a “Away” (fuera de
la oficina) o a la casilla de correo, cuando el
estado es “In a Meeting” (en una reunién).

Hot Desking contribuye a que las empresas

puedan desarrollar y ampliar opciones flexibles

de trabajo, para lograr importantes ahorros de
costos en bienes inmuebles, por ejemplo.

Avaya ACE™ Event
Response Manager

Avaya ACE Event Response Manager

(ERM) esta disefiado para reducir los
tiempos de inactividad de la empresa y
para acelerar la capacidad de respuesta
ante los eventos criticos. Cuando ocurre un
evento, el Event Response Manager alerta

a las personas adecuadas y las reline en
cuestion de segundos. La aplicacién envia
una notificacién a un equipo de respuesta
asignado e inicia simultaneamente una
audio-conferencia. Las personas que reciben
la notificacién son conectadas directamente
en una llamada en conferencia. Una vez
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que la reunién esta en curso, también

se pueden comunicar directamente a la
conferencia las notificaciones relacionadas
con dichos eventos. Esta integracién de las
comunicaciones con los flujos de trabajo

de los procesos de negocios minimiza la
demora que se produce desde que ocurre el
evento, hasta que se notifica a las personas
adecuadas y éstas entran en accién. El
resultado es un mayor tiempo operativo y
una capacidad de respuesta mas rapida,
mediante la toma de decisiones mejor
informadas y justo a tiempo. En combinacién
con la aplicaciéon Avaya ACE Hot Desking,
los usuarios pueden configurar y controlar
facilmente el dispositivo (el nimero principal
predilecto) mediante el cual desean que

la aplicacion Event Response Manager los
conecte.
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Avaya ACE™
Aplicaciones a Medida

Los kits de herramientas de Avaya

ACE les permiten a los desarrolladores
de aplicaciones corporativas estandar
crear aplicaciones habilitadas por las
comunicaciones, sin la necesidad de ser
expertos en telefonia.

El Avaya ACE Foundation Toolkit les provee

a los desarrolladores de IT la capacidad

para crear aplicaciones de tratamiento
personalizado de llamadas, a fin de
aprovechar el poder de SIP y de Avaya Aura
Session Manager. Las capacidades incluyen:
poder rechazar, redirigir, agregar un Media
Server o contestar una llamada en nombre de
los usuarios.

El Foundation Toolkit también puede crear
aplicaciones para terminales, a fin de que
los usuarios puedan participar en sesiones
del tipo Respuesta Interactiva por Voz (IVR).
Las aplicaciones se pueden desarrollar
rapidamente y ser implementadas para todos

los usuarios de una red basada en Avaya Aura
Session Manager.

El kit de herramientas para el desarrollador
de Avaya ACE presenta funciones de
comunicaciones de un grupo de mas de
cincuenta servicios Web que pueden ser
exportados al entorno de software favorito
del programador, para la creacion de
aplicaciones — independientemente de

la plataforma de desarrollo elegida. Los
ejemplos incluyen Microsoft Visual Studio,
las herramientas Eclipse JAVA, Ruby o PERL.
Los desarrolladores también pueden crear
nuevas aplicaciones, utilizando simples
codigos de series Web.

Beneficios del Kit de
Herramientas para el
Desarrollador Avaya ACE™

Velocidad

A través del uso de los servicios Web
de Avaya ACE se puede lograr una
reduccién de hasta un 80% del cédigo de

programacion para aplicaciones habilitadas
por las comunicaciones. Los adaptadores de
comunicaciones pre-empaquetados permiten
que el mismo cédigo de programacion

pueda ser re-utilizado a lo largo de multiples
plataformas; asi, se logra ofrecer nuevas
aplicaciones de manera rapida y menos
costosa.

Simplicidad

Los desarrolladores de aplicaciones de IT
pueden crear aplicaciones habilitadas por

las comunicaciones sin la necesidad de ser
expertos en telefonia, ni tener que lidiar

con las interfaces de programacion de
aplicaciones (APIs) individuales de cada parte
de su infraestructura de comunicaciones, la
cual muchas veces incluye a proveedores y
sistemas multiples.

Flexibilidad

Los servicios Web pueden ser exportados
facilmente al entorno de programacién de
software favorito del desarrollador de IT, tal
como un entorno de desarrollo de software
de cbdigo abierto de Microsoft Visual Studio
o Eclipse.



Ejemplos de Aplicaciones
a Medida

Portal corporativo habilitado
por las comunicaciones

El Portal Corporativo les permite a los
usuarios conectarse, comunicarse y
colaborar con otras personas facilmente,
desde un Unico sitio Web corporativo. Esta
solucién para el directorio corporativo
habilitado por las comunicaciones
proporciona una potente funcionalidad de
facil uso: click-to-communicate (clic para
comunicarse), que puede ser incorporada en
cualquier portal Web existente o directorio
de empleados. Proporciona informacién de
presencia adicional (estado del dispositivo,
disponibilidad de la persona) en toda la

red, incluyendo la telefonia, el video y los
clientes de UC de escritorio (Microsoft
Office Communications Server e IBM

Lotus Sametime). Todas las opciones de
comunicaciones se muestran en una Unica
interfaz, con los contactos a solo un clic de
distancia. Los usuarios pueden seleccionar el
canal adecuado de comunicacién: mensaje
instantaneo (IM), voz, hasta video. También,
evita la busqueda de informacién en
multiples directorios, ya que la presencia por
IM, voz y video, todas pueden ser integradas.
Mientras los contactos estén en la red
interna de la compaifiia, se puede mostrar su
presencia y su estado.

Gestion de Relaciones con
el Cliente (CRM) Habilitada
por las Comunicaciones

Los APIs del servicio Web de Avaya ACE
pueden ser utilizados para crear soluciones
CRM habilitadas por las comunicaciones.
Al utilizar una combinacién de APls para
las funciones click-to-dial, Message Drop

y Message Blast, los usuarios pueden
destacar los nombres de los clientes desde
el software CRM y hacer un clic para
[lamarlos, utilizando su teléfono actual de
escritorio para comunicarse.

La funcionalidad click-to-dial les permite

a los usuarios iniciar llamadas con los
clientes directamente desde el sistema CRM,
independientemente de su tipo de dispositivo,
ya sea que se trate de un cliente de software
o un teléfono de escritorio.

La funcionalidad Message Drop les
permite a los usuarios insertar mensajes
personalizados en una llamada establecida.
El mensaje personal puede ser reproducido
directamente para que lo oiga la persona a
quien se ha llamado, o insertado cuando la
llamada es derivada a su sistema de correo
de voz. Una vez que se ha establecido la
llamada, el usuario puede abandonar la
llamada (mientras estéa siendo reproducido
el mensaje) y continuar marcando otras
llamadas.

La funcionalidad Message Blast les permite a
los usuarios emitir un mensaje personalizado
a un grupo seleccionado de personas, a una
hora especifica. A medida que el mensaje

es emitido a cada persona, las funciones
Message Drop y Blast habilitan la informacién
para que se pueda actualizar el registro de
llamadas de la persona a la que se llamé.
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Esta informacién incluye la hora y la fecha en
que fue enviado el mensaje, si fue enviado
exitosamente y un identificador relacionado
con el mensaje emitido.

La funcionalidad Message Record les permite
a los usuarios grabar anuncios desde un
dispositivo y almacenar los anuncios en la
red, para poder ser recuperados mediante una
accion de Message Drop y Message Blast.

El usuario también puede modificar o ampliar
estos eventos, a fin de incluir mas detalles,
tales como el tema tratado con la persona a
la que se llamé y cualquier otra accién o los
pasos a seguir que surjan de la conversacién.

Una Solucidén para
la Planificacion de la
Continuidad del Negocio

Las aplicaciones de Avaya ACE™
proporcionan todos los elementos
necesarios para crear una solucion

efectiva de comunicaciones orientada a la
planificacién de la continuidad del negocio.
Los incidentes pueden ser notificados de
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inmediato, mediante Avaya ACE Event
Response Manager, con capacidades

para establecer conferencias y generar
notificaciones automaticas y motivadas por
los eventos. Se puede iniciar la formacién
de equipos dinamicos, en base a los roles,
habilidades y ubicacién de las personas,
para permitir una rapida adaptacién ante
condiciones cambiantes. Con el uso de
una APl de Message Blast de Avaya ACE,
una organizacion puede comunicarse
eficazmente con amplios grupos de
empleados involucrados. Con el uso de la
aplicacion Hot Desking de Avaya ACE, los
empleados pueden rapidamente establecer
alternativas de lugares de trabajo, para
mantener activa la empresa y poder manejar
los costos. Los portales y aplicaciones de
negocios habilitadas por las comunicaciones
también son elementos valiosos durante
las situaciones de crisis. En resumen,

esta combinacién de las aplicaciones de
Avaya ACE con las APIs puede contribuir

a que los procesos de continuidad de los
negocios dentro de las organizaciones sean

mas agiles, eficaces y tengan una mayor
capacidad de respuesta.

Soluciones de Atencioén al
Cliente de Avaya ACE™

Avaya ACE puede ser utilizado para crear
innovadoras soluciones de atencién al
cliente, mas alla de los limites tradicionales
de un contact center habilitado por CTI.

Por ejemplo, Avaya ACE provee adaptadores
pre-empaquetados para integrarse con el
software CRM, como Salesforce.com, a fin
de permitir que todos los empleados que

se relacionan con la atencion al cliente,

no sélo los agentes del contact center, se
beneficien de las pantallas emergentes que
contienen informacién sobre el cliente. De
esta manera, un representante de atencién
al cliente puede ser notificado sobre el perfil
de una persona que llama (por ejemplo, un
cliente de gran valor) antes de contestar la
llamada, a fin de priorizar de manera mas
efectiva sus solicitudes de servicios y brindar

una atenciéon mas personalizada. Avaya ACE
puede ser utilizado también para notificar
automaticamente a los clientes cuando
ocurre un evento especifico y los conecta
inmediatamente con un agente del contact
center. Por ejemplo, si la tarjeta de crédito
de un cliente esta por vencer, Avaya ACE
puede detectar este evento y establecer
una llamada saliente a ese cliente. Avaya
ACE también puede ser utilizado para crear
soluciones del tipo “Experto en Cualquier
Lugar”, para que los agentes tengan acceso
a los expertos en temas especificos que se
encuentran en la empresa; de este modo,
se resuelven las inquietudes del cliente de
forma mas rapida y efectiva.
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Tabla del valor de Avaya ACETM para las industrias verticales

Industria Valor para la Empresa

Finanzas

Un banco utiliza la solucién CRM — gestién de relaciones con el cliente — habilitada por las comunicaciones
para ahorrarse el tiempo que lleva brindarles a los clientes las actualizaciones del mercado. Al utilizar el kit
de herramientas para el desarrollador de Avaya ACE y las APIs para las funciones click-to-call, Message Drop
y Message Blast, el personal de atencién al cliente puede grabar facilmente mensajes personalizados, utilizar
el click-to-call sobre las listas de clientes del CRM y reproducir mensajes durante las llamadas telefénicas o
enviarselos a un grupo de clientes.

Salud

Un hospital ha creado una aplicacién personalizada para Cumplimiento con el Carro de Paro que facilita la
comunicacioén de diversas acciones previamente generadas mediante procesos manuales realizados por escrito Se
estima la reduccién de un 50% de tiempo invertido en la administracién manual para el carro de paro.

Hoteleria

Un hotel ha utilizado el kit de herramientas para el desarrollador de Avaya ACE para mejorar la experiencia de sus
huéspedes y también para beneficiarse con la capacidad para aumentar el promedio de gastos de los huéspedes
y los ingresos por publicidad. Los huéspedes utilizan el control remoto de la TV para navegar sencillamente por la
informacién del hotel y los servicios de entretenimiento, y utilizan la funcién “click-to-call” desde el teléfono de
PBX de la habitacion. Al utilizar Avaya ACE, la aplicacién prototipo estaba lista y en uso luego de tan sélo 2 dias,
evitando semanas de tiempo de puesta en marcha, en comparaciéon con el desarrollo tradicional.

Fabricaciones

Event Response Manager puede ser vinculado a los procesos de fabricacién para notificar a las personas
adecuadas y conectarlas a una llamada en conferencia cuando se acciona una alarma o un evento significativo.

Se podria enviar un mensaje automatico al conductor de un camién cuando se encuentra en las proximidades del
destino (por ejemplo, a unos dieciséis kilémetros), con instrucciones especificas sobre la descarga. Esta capacidad
minimiza los tiempos de inactividad de los procesos de fabricacién y las demoras en la logistica.

Servicios Piblicos

Una empresa de servicios publicos puede utilizar los dispositivos de rastreo y accionar audio-mensajes por
proximidad para notificarles a los clientes sobre la inminente llegada de un empleado, por ejemplo, dentro de un
tiempo estimado de 30 minutos, a fin de darles suficiente tiempo a los clientes para que vuelvan a sus hogares.
Esta funcionalidad reduce el tiempo y los costos de la repeticiéon de las visitas, y mejora la satisfaccién del cliente
debido a la flexibilidad adicional.

Servicios Globales

Avaya Professional Services ofrece un Unico
punto de responsabilidad para el disefio,
creacién, implementacion y gestién de
soluciones de comunicaciones convergentes
en todo el mundo. Avaya lo puede ayudar a
alinear las capacidades de Avaya ACE con sus
mandatos comerciales. Nuestros expertos en

servicios profesionales pueden trasladar las
estrategias ejecutivas de negocios a un caso
de negocios y a un exitoso plan de accién de
comunicaciones. Avaya es compatible con
los servicios que ayudan a asegurar que las
redes y las aplicaciones de comunicaciones
funcionen con el méaximo rendimiento, con el
beneficio del monitoreo proactivo, la gestion
de actualizaciones de software, la resoluciéon

de problemas y la optimizacién constante
que maximizan el valor de sus inversiones.
Los servicios gestionados de Avaya (Managed
Services) también pueden complementar,
suplementar o tercerizar completamente las
operaciones de las comunicaciones.
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Conozca mas

Para obtener méas informacién sobre la forma en que Avaya Agile Communication Environment™ puede contribuir a que su organizacién
obtenga ventaja competitiva, al integrar los procesos de negocios con los sistemas de comunicaciones existentes, contacte a su Gerente de
Cuentas de Avaya, a un Partner Autorizado de Avaya o visitenos en www.avaya.com.

Acerca de Avaya

Avaya es un lider mundial en sistemas de comunicaciones empresariales. La
compaiia provee comunicaciones unificadas, soluciones para contact centers ‘ NV‘ N ‘ N
y servicios relacionados, directamente y a través de sus socios de canal, a
empresas y organizaciones de primer nivel alrededor del mundo. Las empresas de

- . . . i COMUNICACIONES INTELIGENTES
todos los tamanos confian en Avaya para obtener las comunicaciones de ultima
generacion que mejoran la eficiencia, la colaboracion, la atencién al cliente y la

competitividad. Para obtener mas informacidn, por favor visite www.avaya.com.
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