
acceder a otras personas y por los medios más apropiados. Esto
acelera el acceso a quienes toman las decisiones, a los expertos, el
contenido y los procesos, a los miembros del equipo y a los grupos
de empleados, a los proveedores, socios y accionistas. Las herra-
mientas de comunicaciones unificadas aumentan la frecuencia
(volumen) y la intensidad (calidad) de las comunicaciones — lo
cual habilita a las personas con muchos conocimientos y contexto
para comunicarse y hacer las cosas.

Toma de decisiones de forma inteligente 
Los empleados pueden acceder a quienes toman las decisiones
con mayor brevedad y consultar más con otras personas para
recopilar la información de contenido y contexto que llevará a
mejores y más rápidas decisiones. Luego ellos pueden compartir
esas decisiones con individuos, grupos o toda la empresa para
mantener a las personas y a los equipos actualizados.

Redes sociales 
Las CU pueden aumentar la habilidad y la propensión a colaborar.
Esta tendencia lleva a mejores relaciones de equipo lo cual mejora
los resultados de los proyectos y los programas.

Reducir costos y riesgos
Una buena estrategia en CU da como resultado una reducción de
costos, lo cual libera capital para otras iniciativas urgentes. Los
riesgos de futuras molestias se reducen, lo cual les permite a los
ejecutivos y a los administradores de la compañía enfocarse en la
producción y los servicios. Los resultados que puede anticipar se
discuten a continuación.

Ahorrar en gastos colaborativos y móviles 
Las facilidades internas de audio y conferencia en red pueden
significativamente reducir los gastos en colaboración asociados
con los proveedores de servicios— lo cual a menudo resulta en
un retorno de la inversión en menos de un año. Es probable que
haya notado este fenómeno en su propia compañía: los teléfonos
celulares se usan mucho desde la oficina, lo cual es un desperdicio
de minutos de planes caros de teléfonos celulares. La habilidad
de responder una llamada en un teléfono celular y pasarla a un
teléfono de escritorio puede reducir minutos de teléfono celular
para usarlos cuando sean verdaderamente necesarios.

El uso de un solo directorio personal disponible para todas las
herramientas de comunicación reduce el uso de directorios
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dependientes de dispositivos y el uso de ciertos dispositivos
cuando hay medios más económicos disponibles. Los directorios
pueden incluir acceso no solo a las personas con las que regular-
mente trabaja sino también a expertos en varios temas dentro de
la organización así como a todo el directorio de la empresa.

Los teléfonos de modo dual les permiten a los colaboradores
usar un dispositivo móvil para acceder a servicios de teléfonos
celulares públicos mientras se encuentran fuera de la oficina, y
sin problema se conectan a redes WiFi privadas mientras están
dentro o en los alrededores de la oficina o en el recinto.

Control y retención de clientes
Las CU pueden aumentar la lealtad del cliente por medio de la
simplificación de las interacciones con los clientes, al aumentar
la disponibilidad de los empleados y acelerar la respuesta a sus
necesidades.
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Unir ubicaciones para mejorar 
servicios de emergencia

Con siete sistemas telefónicos insta-
lados en cinco edificios distintos, la
capital del condado Strafford de New
Hampshire enfrentó un reto alarmante
cuando las líneas de la compañía
telefónica local en esos edificios se
comenzaron a deteriorar y se hacía
necesaria una mejora en el sistema. La
situación era desesperante. “Nece-
sitábamos instalar un sistema que nos
permitiera crecer y ofrecer carac-
terísticas que nos permitieran reducir
los gastos y ofrecer mejores servicios
a los ciudadanos del condado”, afirma
Roger Smith, director de sistemas de
administración de la información y jefe
de la oficina de información.

Este condado necesitaba mejorar el
servicio 911, la imagen pública y pro-
porcionar mejores servicios. También
necesitaba mejor asistencia telefónica

para mejorar sus necesidades de recu-
peración en desastres.

El equipo del proyecto desarrolló
requisitos y especificaciones y luego
quedó impresionado con la propuesta
de Avaya.

La empresa socia de Avaya instaló
cableado, interruptores, servidores y
teléfonos nuevos a lo largo de las
oficinas. También se instaló la Exten-
sion to Cellular de Avaya, lo cual le
permitió a los empleados de campo
mantenerse en contacto con las ofi-
cinas centrales. El resultado: servicios
altamente incrementados, nueva fun-
cionalidad (incluida la video confe-
rencia interestatal), integración con la
aplicación del sistema de la corte en
todo el estado y mayor confianza —
todo sin un aumento en el presupuesto. 
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El número telefónico único significa que en cualquier momento
que un cliente llame a alguien en la empresa, lo que hace es
llamar a un número asociado con la empresa. Este número único
elimina la necesidad de los clientes de llamar a números de
teléfonos celulares, lo cual conlleva el riesgo de perder el
contacto con el cliente si el empleado deja la empresa y se lleva
consigo ese número de teléfono celular.

Costos de oportunidad 
El aumento en la productividad de los empleados aumenta la
ventaja en toda la fuerza laboral. La simplificación en el acto de
comunicarse y su integración en lo que la gente hace, asegura que
las comunicaciones se den cuando y como deberían darse. Esto
elimina el costo de las comunicaciones sin éxito — aquellas que
no se llevan a cabo o que se retrasan porque eran inconvenientes
o porque la habilidad de hacerlo no estaba todavía disponible.

En el caso de una interrupción en la empresa — ya sea por
desastres relacionados con una epidemia o pandemia, el tiempo
(tormentas de nieve, huracanes), problemas con el transporte,
alertas terroristas, o una preparación para desastres— es vital
que las personas puedan seguir comunicándose.

Las capacidades en CU permiten a las personas trabajar desde
cualquier lugar. Las soluciones en Comunicaciones Unificadas de
Avaya están basadas en estándares abiertos y están diseñadas
para trabajar con un amplio ecosistema de vendedores, aplica-
ciones empresariales y dispositivos. Esta flexibilidad le permite a
un cliente integrar las aplicaciones en las comunicaciones hoy en
día para aprovechar los beneficios inmediatos. Sabe además que
si su topología cambia en el futuro debido a cambios estratégicos,
adquisiciones o la disponibilidad de nuevas soluciones sus
servicios de CU se podrán adaptar.

Desarrollar su propio caso de negocio
¿Está listo para comenzar y definir cómo pueden las CU funcionar
en su organización? Conforme desarrolla su estrategia y su caso
de negocio, tómese tiempo para comprender algunas caracterís-
ticas clave acerca de su organización.

Comprender su fuerza laboral 
Considere los tipos de trabajadores que tiene, lo que hacen y
dónde lo hacen:
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� ¿Qué porcentaje de su fuerza laboral lleva a cabo papeles
administrativos?

• ¿Están estos trabajadores ubicados principalmente en
un escritorio o se movilizan por edificios o recintos?

• ¿Necesitan acceso a directorios y calendarios?

• ¿Necesitan acceso a aplicaciones en TI (por ejemplo,
seguros, horarios, o cobros)?

� ¿Qué porcentaje de su fuerza laboral se dedica a las ventas o
a otros papeles profesionales?

• ¿Cuál es la prioridad establecida para estos traba-
jadores en cuanto a respuesta del cliente y satisfacción?

• ¿Viajan constantemente estos trabajadores?

• ¿Requieren estos trabajadores acceso a la información
(como ofertas y precios) mientras están movilizándose?

• ¿Requieren estos trabajadores acceso a las aplicaciones
para pedidos?

• ¿Usan estos trabajadores una variedad de dispositivos
que tienen múltiples factores de forma e interfaces?

� ¿Qué porcentaje de su fuerza laboral desarrolla TI y papeles
técnicos?

• ¿Hasta dónde necesitan estos trabajadores colaborar
dentro de equipos técnicos y con usuarios y
constituyentes?

• ¿Hasta dónde deben estos trabajadores estar
disponibles para resolver problemas técnicos?

• ¿Hasta dónde requieren estos trabajadores acceso
remoto a sistemas y herramientas de administración?

Responder estas preguntas le puede ayudar a comenzar a ver
cuáles contextos y funciones requiere su fuerza laboral.

Comprender su ambiente técnico
También es útil que conozca cuál tecnología se está usando ahora
en su organización y cuáles iniciativas para actualizar esa tec-
nología se están llevando a cabo. Las CU se pueden integrar con
tecnologías que esté usando en este momento o las pueden
reemplazar. Algunos ejemplos incluyen:

Capítulo 3: Establecer una estrategia de Comunicaciones Unificadas 49

06_276969 ch03.qxp  2/27/08  6:45 PM  Page 49



� Actualizaciones en el correo de voz

� Usuarios móviles con PIM o con conectividad de aplicaciones

� Mensajería Instantánea de la empresa

� Ambientes de Microsoft: Exchange/Outlook, Office
Communicator/Live Communication Server

� Ambientes de IBM: Domino/Notes, Sametime

� Proveedores de servicios para audio o conferencia en red

Comprender sus objetivos 
Necesita comprender dónde se ubican las prioridades empresa-
riales de su compañía en este momento y en el corto plazo. Una o
más de las siguientes podrían ser importantes en su organización:

� Llegar a enfocarse más en el cliente 

� Aumentar la agilidad de la empresa 

� Analizar la productividad a nivel empresarial (versus a nivel
de tareas), como en el ingreso o ganancia por empleado

� Mejorar la eficiencia operacional 

� Aumentar la ventaja desde la base del empleado 

� Reducir los gastos en comunicaciones 

� Reducir los riesgos empresariales 

Esto ayuda a estar conciente del panorama completo de la
empresa. Las CU son un ambiente que incluye todo el panorama y
toca todo, y no una solución superficial que cabe entre compo-
nentes existentes.

Por ejemplo, suponga que su compañía está planeando una
mejora en el sistema de mensajería instantánea. Puede comenzar
por poner en práctica una estrategia de CU que comience con la
unificación de la mensajería. En una empresa, el departamento de
TI creó un banner sencillo con localizador de llamadas y carac-
terísticas para llamar con solo un clic integradas a su directorio
corporativo — todo esto apoyado por el Communication Manager
de Avaya. Si mantiene en mente su amplia estrategia de CU en
este nivel inicial, estará en el camino a lograr los beneficios que
puede ofrecer una solución unificada.

Armado con la información es esta sección, puede desarrollar un
caso de negocio que proporcione un mejor panorama completo, una
medida estratégica para ayudarle a lanzar su negocio hacia las CU.
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Capítulo 4

Evolucionar hacia las
Comunicaciones Inteligentes

Este capítulo le permitirá
� Comenzar con las comunicaciones básicas

� Pasar a las comunicaciones de convergencia

� Usar comunicaciones unificadas

� Avanzar a las Comunicaciones Inteligentes

Por más maravillosas que le parezcan las CU, ese no es
nuestro destino final. Más bien, al igual que las habilidades

que tenían las comunicaciones que usted y su organización
usaron en el pasado, las CU son solo un escalón hacia la próxima
etapa en las comunicaciones. Al mismo tiempo que su compañía
crece, madura y adopta las CU, éstas siguen evolucionando para
convertirse en el futuro de las Comunicaciones Inteligentes.

Establecer y refinar las comunicaciones es todo un viaje. La
tecnología avanza, los negocios necesitan cambios, las expecta-
tivas de los clientes crecen. La comunicación es la clave en este
crecimiento: las comunicaciones efectivas le ofrecen a su negocio
un mejor presente, y abren el camino para un futuro todavía
mejor.

En este capítulo presento un esbozo de ese viaje. Podrá
encontrar la etapa en la que se encuentra su organización, y
podrá ver hacia dónde se dirige.

Montarse en la ola de la evolución en las comunicaciones no se
trata de botar las cosas viejas y traer nuevas. Más bien, se trata
de acumular y refinar las habilidades del negocio por medio de la
comunicación. Es un avance que se realiza paso a paso.
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Comunicaciones básicas
El mundo que yo llamo comunicaciones básicas es un ambiente
que consiste de una variedad de habilidades de comunicación en
la organización, muchas de las cuales son aplicaciones heredadas.
En esta etapa, el mayor impulso para el negocio es contener los
costos y la principal forma de medir el éxito es en el ahorro que
se hace en los costos.

Lo principal que hay que notar es que todas estas habilidades en
los negocios no están relacionadas unas con otras. Cada una es
una habilidad en sí misma que no tiene conciencia de, ni conex-
iones con, las otras. En muchos casos, usan diferente infraestruc-
tura, dispositivos e información. Con frecuencia las tecnologías
no tienen relación entre sí— pero aun cuando están presentes las
mismas tecnologías (como un teléfono de escritorio y uno móvil),
por lo general están separadas (números de acceso y correo de
voz diferentes). Las comunicaciones básicas usan herramientas
dispares como:

� Telefonía. Comunicaciones de voz básicas. Podría tener
teléfonos análogos, digitales, al igual que teléfonos inalám-
bricos de los servicios de telecomunicación inalámbrica.
Cada teléfono tiene su propio número y funciona más o
menos sin tener conciencia de los otros (a menos que deje
un mensaje de voz en un teléfono donde le pide a la persona
que intente con su otro número).

� Cobertura y notificación de llamadas. Es una habilidad
escasa en las comunicaciones básicas. Por lo general no es
posible transferir llamadas manualmente de un modo al
otro. Reenviar extensiones de oficina solo se puede hacer
desde el teléfono de esa oficina, por lo que las caracterís-
ticas de reenviar llamadas deben programarse de forma
manual antes de salir.

� Correo de voz. Una característica del correo de voz básico
es que los casilleros de voz para los números de oficina,
móvil y de oficina remota son islas separadas; las notifica-
ciones de cada uno también están separadas. Debido a que
los trabajadores por lo general no saben cuándo tienen
mensajes, debe estar llamando a esos casilleros de su
correo de voz para ver si hay mensajes. Además, los
mensajes en un sistema de correo de voz no pueden
transferirse a otros sistemas de correo de voz.

� Mensajería. Los trabajadores tienen a su disposición muchas
formas de comunicación por texto — correo electrónico,
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mensajería instantánea (IM), y mensajes de texto por teléfono
móvil. Todos ellos son independientes y no se comunican
con los otros. Cada uno de ellos tiene diferente interfaz de
usuario que se debe aprender, lo que lo convierte en una
experiencia más compleja para el usuario.

� Conferencia. Las capacidades de juntar múltiples grupos
para poder tener comunicaciones por voz son diversas e
independientes. Todas requieren un esfuerzo manual y
activo.

� Directorios. Tal vez la característica más visible de las
comunicaciones básicas es la multitud de directorios que
existen para cada uno de los servicios separados. En la
mayoría de los casos, no se puede transferir la información
de un directorio de un medio al otro (hacerlo de forma
manual no cuenta). La información de contacto no original
(por ejemplo, un número móvil en un directorio de correo
electrónico) por lo general es obsoleta o inexistente.

� Disponibilidad. Con pocas excepciones, es imposible decir
qué tipo de modos de comunicación está usando una persona,
lo que hace que tratar de llevar una conversación sea tiempo
perdido. Puede tratar con el número de escritorio, el número
del móvil, el número de la oficina en la casa, IM, fax, correo
electrónico. ¿Cuántos intentos hay que hacer para darse
cuenta de que la persona está en un avión o fuera del área
de cobertura? Respuesta: después de todos los intentos,
todavía no sabe con certeza si la persona está de verdad
lejos o si solo está en una reunión importante que tomará 
15 minutos más.

Muchas compañías todavía están en la comunicación básica. Esto
puede ser una experiencia realmente frustraste e ineficaz.

Comunicaciones de convergencia
En el mundo de las comunicaciones de convergencia, los
diferentes medio de comunicaciones han empezado a tener hilos
de colectividad con otros medios. Puede que estos hilos sean
integraciones delgadas, integraciones a la medida o salidas con
capacidades limitadas. En esta etapa, lo que impulsa el negocio
es una productividad mejorada, y las compañías por lo general
miden el éxito en términos de mejoras en la productividad y
consolidación en la infraestructura.
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Las herramientas de las comunicaciones de convergencia
incluyen:

� Telefonía: la comunicación VoIP ofrece capacidades de
colectividad de voz en una amplia gama de dispositivos
(softphones, teléfonos SIP, PDA) y tecnologías de red (LAN,
WAN, WiFi, inalámbrica con ancho de banda), hecho que
acerca el que probablemente sea el medio más importante
de comunicación, en tiempo real, a un mayor número de
trabajadores en situaciones diversas.

� Contacto: se hace más fácil llegar a las personas en la
oficina cuando solo hay un número para la vox, fax, o TTY,
por medio de avances en el PBX de la oficina. Sin embargo,
los empleados siguen teniendo diferentes números inalám-
bricos y de localizador. La convergencia es limitada, pero sí
se da en algunas formas.

� Cobertura y notificación de llamadas: hay capacidades 
que pueden manejar las llamadas entrantes un poco más
rápido, con poca conciencia de otros medios. También 
surge la transferencia de llamadas entre medios y las alertas
de mensajes en medios fuera de banda (por ejemplo, un
mensaje de texto o correo electrónico que le alerta sobre a
presencia de nuevos mensajes de voz de la oficina a).

� Mensajería: se da algo de integración de medios: disposi-
tivos de correo electrónico a móvil, más posibilidades de
notificaciones de correo de voz en otros medios, salidas a la
mensajería instantánea. Son soluciones creadas para lidiar
con algo del aislamiento en estos medio de comunicaciones.

� Conferencia: capacidades de audio conferencia ampliadas:
la conferencia llama a los interesados (y no al revés), con-
ferencia integrada por Web y video, conferencia externa o
interna.

� Directorios: varios medios comienzan a usar directores
comunes centralizados, como LDAP. Los directorios tienen
capacidades de sincronización limitadas unos con otros, lo
que resulta en una información de directorio más completa
y precisa.

� Disponibilidad: varias comunicaciones ofrecen información
sobre la disponibilidad y presencia de otras: IM muestra
cuando los amigos están disponibles, lejos o fuera del aire.
Los calendarios cada vez están más en la red para que los
trabajadores puedan ver cuando los otros no están
disponibles (y porqué), RFID y GPS brindan información
sobre la ubicación en algunos casos.
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Las comunicaciones de convergencia son el principio para unir
los diferentes medios de comunicación al proveer algunas
funciones de salida limitadas, puentes delgados entre estas islas
separadas.

Comunicaciones Unificadas
Las CU es la etapa del viaje sobre la que trata este libro, y la 
ruta que muchas compañías están tomando para permitir la
interacción en una empresa virtual. La medición del éxito incluye
tanto un flujo de trabajo acelerado, sin importar desde donde
trabajen los empleados, y una lealtad del cliente mejorada. Las
características de las CU se describen aquí y se hace referencia a
ellas a lo largo del libro:

� Telefonía: las comunicaciones de voz se realizan en las 
CU cliente, la cual toma la forma de los clientes gordos o
delgados, teléfonos SIP, y teléfonos inalámbricos de modo
dual que se pueden comunicar con redes de telecomuni-
cación por medio de GSM o CDMA y dentro de la compañía
por medio de WiFi.

� Contactos: los trabajadores tienen acceso con un solo
número: solo tiene que marcar un número y los encontrará
sin importar el modo de comunicación que tengan disponible
en ese momento. Todas las comunicaciones que vayan a
salir también tienen un origen de un solo número.

� Cobertura y notificación de llamadas: hay reglas y filtros
que determinan cómo y dónde las llamadas entrantes
pueden ser enrutadas según la identidad de la persona que
llama, la hora del día y las condiciones actuales de los
negocios. Los indicadores de mensaje en espera (MWI) son
inteligentes y brindan más valor que una luz intermitente o
un símbolo.

� Mensajería: los trabajadores tienen un único correo de voz,
correo electrónico para cualquier dispositivo, posibilidad 
de respuesta y reenvío en todos los medios, y textos y
mensajería instantánea federados.

� Conferencias: las conferencias de audio, video, y Web
alcanzan a los participantes en cualquier medio que estén
usando; también se integran en calendarios y PIM, y ofrecen
telepresencia.
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� Directorios: los directorios están integrados en todos los
tipos de comunicaciones y proveen capacidad de llamar con
un clic (o enviar texto o mensaje).

� Disponibilidad: la presencia integrada o federada muestra
cuáles modos están disponibles para los receptores. Los
trabajadores pueden editar sus perfiles de preferencia.

El Capítulo 2 provee descripciones más completas y concisas de
todas las capacidades. En el Capítulo 3 encontrará una discusión
sobre el desarrollo de una estrategia y resultados de negocios
con las CU. 

Comunicaciones Inteligentes
Cuando la evolución en sus comunicaciones avanza y madura, 
su empresa puede pasar de las CU a las Comunicaciones
Inteligentes, conocidas como CI. Es importante entender porqué
usar las CI en lugar de cómo funcionan. Los objetivos e
impulsores de negocios relacionados son:

� Mejora en la satisfacción del cliente: ya sea que responda
usando un servicio de llamadas entrantes o salientes,
teléfono o servicios basados en la Web, o todas ellas, lo que
usted quiere es que sus clientes puedan administrar su
servicio y obtener ayuda de forma rápida.

� Costos reducidos: si se enfrenta o crea presiones
competitivas, lo que usted quiere es hacer los procesos más
eficientes y automáticos, hacer que la información esté
disponible con más rapidez y reducir la probabilidad de que
ocurran problemas, y resolverlos más rápido.

� Comunicaciones habilitadas para procesos (CEBP): los
procesos de negocios tradicionales y emergentes asociados
con la implementación, servicio y soporte — al igual que
otros procesos en la parte del cliente, pueden ser
habilitados para las comunicaciones. Esto quiere decir
incluir capacidades de comunicación como mensajería,
telefonía, conferencias, disponibilidad y presencia en los
procesos en lugar de capacidades externas que los
soporten. Esto resulta en procesos que están desde el
principio conscientes de la disponibilidad de expertos y
personal de apoyo, y pueden facilitar comunicaciones en
tiempo real con estas personas para que las cosas sigan
avanzando y cumplan con las expectativas de todos.
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Estos objetivos de negocios impulsan el desarrollo e imple-
mentación de capacidades específicas habilitadas para los
negocios, las cuales discuto en las siguientes secciones.

Comunicaciones orquestadas
Las aplicaciones y conferencias habilitadas para CI pueden
orquestar las comunicaciones basándose en las preferencias y
necesidades disponibles. En lugar de que los participantes
tengan que ver los códigos de conferencia y URL en sistemas de
calendarización, la conferencia llama a los participantes a la hora
acordada usando cualquier medio que tengan disponible en el
momento. Las aplicaciones ofrecen la información de negocios
necesaria para el estatus o tomar decisiones de forma activa, en
lugar de esperar que el cliente o el encargado de tomar la
decisión llame y revise el estatus.

Enrutamiento VIP
Las Comunicaciones Inteligentes se suelen pensar como emisor y
receptor-agnóstico, impulsados por reglas simples que no toman
en cuenta un hecho que con frecuencia se pasa por alto: la iden-
tidad específica del que origina la acción (el que llama o envía) o
receptor. El enrutamiento VIP agrega la dimensión de la habilidad
de enrutar la llamada al acelerar las comunicaciones de y hacia
receptores y emisores importantes, sin importar las preferencias
específicas. Es la forma digital de “¡haga esa llamada ya!”

Asistente personal
Un asistente automático, disponible según los medios que se
tengan disponibles en el momento (voz, texto, Web) le puede
ayudar al trabajador a buscar información específica, un experto
en la materia, o un individuo en particular. Las reglas de negocios
guían la búsqueda y las comunicaciones subsiguientes según el
mejor recurso con el que se cuente y en el menor tiempo posible.

De especial importancia en “tiempos difíciles,” un asistente
personal virtual personal que siempre está en servicio puede
ayudarle a mantenerse comentado, a establecer prioridades y
responder con rapidez. Su asistente podría preguntarle, “¿Le
gustaría tomar esta llamada de su cliente preferido?” o recor-
darle, “Tiene una reunión pronto.” Si habilita el acceso de voz 
sin límites a su asistente, podrá darle órdenes como, “Lea mis
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mensajes,” “Búsqueme un tiempo libre mañana,” o “Haga una
conferencia con todas las líneas” — lo que le ahorraría tiempo
valioso que de otra forma perdería.

Alertas/notificaciones avanzadas
Las CI ofrecen las alertas que se encuentran en las comunica-
ciones de convergencia y las CU, pero con una mayor inteligencia
y valor. Por ejemplo, el correo de voz sin responder puede
resultar en que la llamada se pase a otro compañero o supervisor.
Los correos electrónicos viejos de clientes pueden generar
llamadas que digan “¡tiene preguntas sin responder!” en el
teléfono móvil. Los mensajes de texto o IM sin entregar se pueden
enviar por correo electrónico o llamadas texto a voz en el
teléfono de la persona.

Las CI llevan los mensajes sin responder a otro nivel que se
centra en los procesos de negocios y no solo en el receptor. Todo
tiene que ver con el proceso y el cliente, no en el receptor que
está de vacaciones o muy ocupado.

Interacciones por CEBP
Las comunicaciones habilitadas para procesos de negocios, o 
CEBP, es de lo que se trata las CI. Los procesos de negocios con
combinaciones de sistemas de datos e interacciones humanas.
Cuando la gente trabaja, confía en la comunicación con otros
trabajadores, clientes, proveedores, socios, etc. Pero los proce-
sos de negocios se detienen cuando lo que sigue es esperar una
respuesta y acción por parte de un humano. Cuando se introduce
la latencia humana, su proceso de negocios es vulnerable a los
errores y al retraso.

Al incorporar las capacidades de comunicación directamente en
el flujo de trabajo y las aplicaciones de apoyo en el proceso de
negocios, estos procesos pueden avanzar con más fluidez debido
a la más eficiente ejecución de las acciones humanas en los
procesos, en lugar de solo sentarse a esperar una acción que
depende de una comunicación inminente. Cada negocio tiene sus
propios procesos de negocios que pueden mejorarse por medio
de las Comunicaciones Inteligentes. Considere los siguientes
ejemplos de las interacciones CEBP.

� Compañía de seguros: los servicios de asistencia en
carretera encuentran la grúa adecuada o la persona que se
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encargue de las reparaciones, cualquier repuesto que haga
falta, mientras el cliente se mantiene informado. 

� Institución bancaria: los bancos minoristas pueden crear
servicios con valor agregado como notificar de forma activa
a los clientes de tarjetas de crédito que están llegando a sus
límites de gasto. En lugar de negar la siguiente transacción
de tarjeta de crédito, el banco del cliente puede involucrar
al cliente de forma activa en una comunicación de dos vías,
la cual no solo informa al cliente de su límite de gastos, sino
que también le dan la habilidad de transferir fondos o revisar
las transacciones recientes. Las empresas de mercado de
capitales pueden apalancar CEBP y mejorar los flujos entre
las oficinas al automatizar las comunicaciones requeridas
para manejar y cerrar las situaciones de excepción en áreas
tales como el procesamiento de intercambio.

� Compañía fabricante: los fabricantes pueden mejorar la
administración de las líneas de producción tan pronto como
identifiquen contaminación o problemas de calidad porque
pueden notificar de forma automática al administrador de
línea y a los miembros del equipo de apoyo y juntarlos para
que resuelvan el problema más rápido.

� Líneas aéreas: ofrecer servicios de viaje inteligentes 
quiere decir que en lugar de sufrir la angustia de los vuelos
sobrevendidos y luego los que no se venden, una línea 
aérea puede activamente notificar a los viajeros según sus
preferencias, al ofrecerles alternativas. Esto le da a los
viajeros más opciones mientras que la línea aérea más
oportunidades de vender todos los vuelos con pasajeros
que van a estar en los vuelos que quieren (que podrían no
ser los vuelos que compraron).

� Oficina de servicios médicos: cuando se dan citas a los
pacientes, los cambios de último minuto en la disponibilidad
de médico y espacio suelen resultar en citas y procedimien-
tos apresurados. Al mantener a los pacientes y proveedores
informados sobre la escasez de existencias y atascos, ambos
pueden re-acomodar sus horarios según sus necesidades.

Estos son solo algunos ejemplos de las formas en que la CEBP
puede tener un impacto en la productividad del negocio y en 
la lealtad del cliente, y aún hay muchas más. Piense en cuáles
procesos en su negocio pueden ser habilitados para las comuni-
caciones, y cómo su compañía se puede beneficiar de un tiempo
de respuesta más rápido, acceso a expertos, colaboración
productiva, y mejor interacción con los clientes.
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Capítulo 5

Ocho consejos para implementar
las Comunicaciones Unificadas

Este capítulo le permitirá
� Crear los perfiles de sus trabajadores 

� Sacar el máximo provecho a lo que ya tiene 

� Usar tecnologías probadas para simplificar y ahorrar dinero 

� Hacer preguntas y abrazar el cambio 

Ya sabe cómo va a terminar la historia para usted: con una
estrategia de Comunicaciones Unificadas que pronto

implementará para crear mejores resultados. Los consejos en
este capítulo están diseñados para llevarlo en la dirección
correcta para asegurar el éxito con su estrategia. ¡Usted y su
negocio se lo merecen!

Crear una fotografía 
de los trabajadores

Antes de proponer posibles cambios arrolladores en la forma en
que organización se comunica en este momento, necesita com-
prender cómo se comunican sus empleados con las herramientas
que tienen en este momento.

Esto es especialmente importante en compañías con diversas
ubicaciones, muchos trabajadores móviles, y consistente
contratación externa de ciertas funciones. Estas son algunas de
las situaciones que necesita tomar en cuenta:

� Personas que trabajan en sus escritorios y tienen acceso a
una computadora todo el día
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� Personas que tienen poco acceso a una computadora o del
todo no lo tienen

� Oficinas locales

� Trabajadores virtuales, como los que trabajan fuera de sus
casas y en otros lugares fuera del recinto.

� Personal de ventas que se mantiene fuera

� Socios de negocios externos y vendedores, especialmente
donde es necesaria una comunicación frecuente y segura

� Uniones y adquisiciones, las cuales pueden incluir distintas
partes de su organización con distintas tecnologías y estilos
de comunicaciones

� Ubicaciones multinacionales, donde las distintas zonas
horarias y las regulaciones podrían tener un impacto en las
comunicaciones

Luego de identificar todas estas necesidades y patrones “internos”
de comunicaciones, divídalas en términos de funciones empre-
sariales, tecnologías en uso y otros factores que sean relevantes,
como la urgencia y la frecuencia de las comunicaciones. Este
panorama puede constituir su base para las comunicaciones de los
trabajadores — lo necesitará cuando desarrolle su caso de negocio.

Enfocarse en su cliente
Cuando esté trabajando en la estrategia, recuerde que el cliente
siempre tiene la razón. Con el regreso del énfasis en el servicio 
al cliente, asegúrese de que su estrategia de Comunicaciones
Unificadas mantenga o mejore la capacidad del cliente para
comunicarse con sus trabajadores fácilmente. En teoría esto
siempre ha sido algo sin mayor dificultad, pero cuando sus
trabajadores están por distintas ubicaciones y zonas horarias, las
comunicaciones deben mantenerse sencillas para sus clientes.

Los avances en tecnologías de las comunicaciones de Avaya han
hecho posible que organizaciones como la suya logren que las
experiencias en comunicación de los clientes sean mejores que
nunca antes, incluso cuando se toma en cuenta que ya no todos
sus trabajadores están ubicados en un solo lugar de la corpo-
ración. Ya sea que los clientes necesiten del servicio al cliente o
algún dato de un experto en la MI pasada de moda pero de fácil
acceso, puede hacerlos sentir como en casa en cuanto ingresan a
los canales de comunicación de su compañía al hacer que las
diversas formas de espera existentes sean cosa del pasado.
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Mejorar las infraestructuras 
y aplicaciones existentes

Su estrategia de comunicación debería en la medida de lo posible
mejorar con lo que ya cuenta. Las infraestructuras de comuni-
cación actuales son modulares, y por lo general permiten traslapes
lógicos de servicios múltiples. Las VLAN (redes de área local
virtuales) permiten que las redes de voz y datos ocupen la misma
red física, por ejemplo.

De forma similar, usted podría usar sus conexiones a Internet
existentes para trasladar parte o todo su tráfico VoIP desde y
hasta sus oficinas y sus proveedores de servicios telefónicos. No
es necesario que desmantele toda su red, hardware y software
para dar pasos agigantados hacia las Comunicaciones Unificadas;
Avaya puede ayudarle a determinar hacia donde puede migrar,
transformarse y evolucionar su disposición actual a lo largo del
tiempo.

Asimismo, puede lograr que las aplicaciones existentes
reconozcan las nuevas comunicaciones tales como el correo
electrónico y la mensajería instantánea. Este paso permite el
ahorro de dinero (ya que menos capacitación será necesaria) y
mejora la productividad.

Redes de convergencia
Conforme desarrolla su estrategia en comunicaciones a largo
plazo, necesita considerar seriamente llegar a al convergencia de
sus redes de voz y datos. Esta convergencia es clave en su viaje
hacia la CU. Unas formas para hacerlo incluyen 

� Planta con un solo cableado: A pesar de que su edificio
existente podría tener plantas de cableado de red
duplicadas para voz y datos, puede ahorrar dinero en
edificios futuros si desarrolla una sola planta de cableado
para redes de datos tanto para voz como para datos.

� Un solo backbone (columna vertebral): Cuando se traslada
a la Telefonía IP (VoIP), puede confiar en un solo backbone
de red para transmitir el tráfico de datos y voz de su empresa.

� Una sola conexión a Internet: Puede lograr ahorros
potencialmente significativos mediante la convergencia de
sus conexiones a Internet de voz y datos en una sola
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conexión de datos para transmitir su voz y datos. Sus conex-
iones de voz hacia el mundo externo pueden transmitirse
por H.323 o troncos SIP por medio de su conexión de datos
hasta su proveedor de red de telefonía IP. ¿No sería mar-
avilloso lograr cortar el cable para troncos de voz?

Sacar provecho de las 
tecnologías probadas 

Las tecnologías de voz y datos son maduras y han sido probadas.
Resista la tentación, sin importar que tan poderosa sea, de
arriesgar su negocio con tecnologías sin comprobar. No querrá
terminar con el Betamax de las tecnologías de la comunicación —
en otras palabras, con algo obsoleto que implicará una costosa
migración en el futuro.

Algunas de las preguntas que le puede hacer a sus vendedores de
comunicaciones incluyen:

� ¿Hace cuánto está su tecnología en el campo? 

� ¿Cuántas organizaciones han implementado, y continúan
haciéndolo, sus tecnologías?

� ¿Están sus tecnologías basadas en estándares abiertos?

� ¿Interoperan sus productos con aquellos de otros
vendedores?

Preste atención a las respuestas de los vendedores y a la forma
en que responden estas preguntas. Si se muestran incómodos o
se sonrojan al responder preguntas específicas con un comentario
generalizado tipo “¡trabajamos con todo!”, quizá sea mejor buscar
a otro proveedor.

Implementar herramientas de
administración poderosas 

Mientras desarrolla su estrategia de comunicaciones, asegúrese
de incluir las herramientas de administración que necesita para
funcionar dentro de este ambiente sin contratiempos. Entre las
capacidades que necesita se incluyen:
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� Solución de problemas: Necesita herramientas que le
ayuden a identificar rápidamente las fallas y los problemas
de desempeño y capacidad. Es posible que tenga que imple-
mentar nuevos procesos para solucionar problemas para
probar soluciones en todos sus canales de comunicación 
en el mundo real no solo dentro de la seguridad de su red
corporativa. También necesita proporcionar una forma para
que los usuarios virtuales accedan a la ayuda TI remota-
mente así como capacitar a los empleados de TI para que
puedan ayudar a los trabajadores remotos.

� Informar: La antigua frase que dice “si no lo puede medir,
no lo puede manejar” se aplica en este caso. A menos que
sepa cómo se está usando su red de CU, es difícil tomar
decisiones acerca del futuro o comprender el presente.
Además, quiere demostrarle a los ejecutivos cuanto más
eficiente está siendo su estrategia de Comunicaciones
Unificadas en el uso de los recursos que la antigua solución.

Este tipo de herramientas de administración le ayudarán a desatar
el poder de su estrategia de comunicaciones unificadas.

Buscar ayuda de expertos
Es posible que sea un experto en su negocio, el cual probable-
mente no sea las CU. No tenga miedo de buscar ayuda. Está
leyendo este libro, lo cual es un muy buen indicador de que
quiere averiguar más. Cuando piense en proveedores de
soluciones, hágales las preguntas difíciles. Si realmente son
experimentados, deberían ser capaces de responderlas. 

Los consultores externos también podrían proporcionar una guía
de valor. Un consultor experimentado a menudo puede ayudar a
identificar problemas empresariales y tecnológicos que quizá se
hubieran mantenido sin descubrir hasta más adelante.

Avaya Global Services, la organización de servicio completo
alrededor del mundo, puede ayudarle a explorar las posibili-
dades, a desarrollar sus planes e incluso a implementar su
solución en CU. Para averiguar más acerca de cómo Avaya Global
Services puede realzar su servicio al cliente, la productividad de
los empleados y la efectividad operacional al implementar por
completo las Comunicaciones Inteligentes, contacte a su Socio
Comercial de Avaya o visite Avaya en www.avaya.com.
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No temer al cambio
Por naturaleza humano, tendemos a rehusarnos al cambio, 
aun cuando tengamos el control. Y cuando tenemos el control,
entonces los cambios pueden provocarnos miedo.

Cuando empieza a involucrarse en las Comunicaciones Unificadas,
se involucra en cambios sistemáticos que le pueden ayudar a 
su organización a ser más efectiva en lo que mejor sabe hacer.
Auque los cambios pueden ser perturbadores al principio, la
mejor forma de lidiar con ellos es anticiparlos y hablar de ellos
con los accionistas, para revelar posibles problemas adicionales.
Esto ayudará a evitar sorpresas — los tipos de cambios que no
son divertidos.

El cambio también puede ser emocionante, cuando tiene en
mente los beneficios que su negocio obtendrá conforme adopta
su estrategia de comunicaciones unificadas.
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Con el correo de voz, los dispositivos móviles y otras tantas 
formas de enviar y compartir información, a los clientes y 
a los compañeros de trabajo les puede resultar más difícil 
localizar a las personas y también perder mucho tiempo 
dejando y recibiendo mensajes en diferentes dispositivos. 
Las Comunicaciones Unificadas (CU) aseguran que todos 
en su compañía sepan cuándo, dónde y cómo contactar 
a la persona indicada en una forma óptima y sencilla. Al 
integrar sus distintos modos actuales de comunicación y 
mejorar la visibilidad de la disponibilidad de los empleados 
para responder, usted puede usar las CU para aumentar 
ampliamente la efectividad de toda su empresa así como 
mejorar la satisfacción del cliente. Esta útil guía explica los 
beneficios de las CU y la forma de crear una estrategia de 
CU para su organización. 
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