BusinessPhone

BusinessPhone, mensajeria de voz y
mensajeria unificada

Acceda a sus mensajes desde cualquier dispositivo, en cualquier
lugar y en cualquier momento

Las empresas mdviles demandan
acceso a distintas aplicaciones desde
cualquier dispositivo, en cualquier lugar
y a cualquier hora. BusinessPhone per-
mite visualizar y oir los mensajes de
vOz con la ayuda de la mensajeria unifi-
cada (UM, del inglés Unified
Messaging) tanto si accede al ordena-
dor desde el extranjero como si lo
hace desde la oficina. La unidad de
mensajeria vocal (VMU, del inglés
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Voice Messaging Unit) integrada y la
solucion UM ofrecen una amplia inte-
roperabilidad con otras aplicaciones
como BackStage, lo que le ayudara a
organizar sus mensajes con mayor efi-
ciencia y a aumentar su productividad.
Gracias a su total integracion con
Microsoft® Outlook™, dispondra de una
herramienta familiar con la que acce-
der a todos sus mensajes de manera
intuitiva.

Ericsson le ofrece la solucién de men-
sajeria unificada, UM, mas rentable y
eficiente, capaz de migrar en los siste-
mas BusinessPhone existentes sin
ningun problema.



Descripciéon general

La Unidad de Mensajeria Vocal, VMU

La VMU de BusinessPhone es una
solucion ampliable y versatil para men-
sajeria de voz y texto integrada en el
sistema BusinessPhone, que constituye
la base de la solucién Mensajeria
Unificada de BusinessPhone.

Este potente sistema de correo vocal,
capaz de atender hasta 300 buzones de
correo, esta rodeado de diversas funcio-
nes tales como grabacion de conversa-
ciones, asistente automatico, respuesta
vocal y acceso externo al sistema. La
unidad VMU de BusinessPhone resulta
ideal para aplicaciones de mensajeria de
vOz exigentes, como en el caso de la
notificacion externa, los mensajes de
bienvenida personalizados en el buzén
de voz y la mensajeria inteligente para
las aplicaciones de Contact Center.
Ademas, incorpora llamadas de desper-
tador y mensajeria para huéspedes en
varios idiomas para su uso en hoteles.
Asimismo, los usuarios pueden acceder
a sus mensajes desde otra extension o
desde el exterior. Los mensajes de voz
pueden almacenarse en buzones de
correo individuales 0 comunes.

La Solucion de Mensajeria
Unificada, UM

La solucion UM para BusinessPhone ha

sido disefiada para simplificar la gestion
diaria de mensajes por parte del usua-
rio de una forma inteligente, flexible e
intuitiva. Todo se reduce a un unico
punto de acceso a los sistemas de
correo de voz y correo electronico, lo
que incrementa la eficiencia y producti-

vidad del usuario. Esta solucion se ha
implementado en BusinessPhone a
medida que la comunicacion a través
del correo electrénico se ha convertido
en una necesidad.

Ahora, los usuarios pueden reenviar
mensajes de voz en forma de fichero
adjunto a un mensaje de correo electro-
nico y enviarlo a multiples direcciones
dentro de su empresa o por todo el
mundo. Pueden tener acceso remoto a
su correo de voz desde Internet y cuan-
do efectuen cualquier desplazamiento.

Esta solucion combina las virtudes de
la unidad VMU vy la unidad IPU de
BusinessPhone junto a un nuevo soft-
ware conocido como servidor de
mensajeria unificada compacto
(SUMS, del inglés Slim Unified
Messaging Server). Gracias a esta
solucion, todos sus mensajes de voz
le seguiran alli donde vaya con su
ordenador.

Si pone esta solucion UM totalmente
integrada a disposicion de sus emplea-
dos, no soélo mejorara su capacidad
para gestionar los mensajes de una
forma mas eficaz, sino que también les
proporcionara el instrumento que les
permita aumentar la productividad,
tanto de forma individual como en
equipo.

Configuracion del sistema

Unidad VMU

La Unidad de Mensajeria Vocal, VMU
de BusinessPhone puede implemen-
tarse en el sistema gracias a dos pla-
cas diferentes: puede ubicarse en la
unidad multifuncional (MFU, del inglés
Multi Function Unit) del sistema princi-
pal o en otra placa distinta, denomina-
da VMU-HD.

La version MFU ofrece cuatro canales
de voz simultaneos con una capaci-
dad de almacenamiento de 2 horas y
13 minutos 0 4 horas y 27 minutos,
mientras que la version VMU-HD ofre-
ce 16 canales de voz simultaneos con
una capacidad de almacenamiento de
4 horas y 27 minutos o 13 horas y 20
minutos.

La Solucién de Mensajeria
Unificada, UM

Los dos componentes principales de
BusinessPhone, la UVYM (VMU-HD o
MFU) y la IPU, junto con el nuevo soft-
ware SUMS, conforman la soluciéon
UM. Gracias a €lla, hasta 200 usuarios
de BusinessPhone podran recibir
correo HTML con mensajes de voz o0
de texto adjuntos.

Las empresas que no dispongan de
servidor de correo —por ejemplo,
aquellas que utilicen un proveedor de
servicios de Internet (ISP, del inglés
Internet Service Provider)— no tienen
que comprarlo a fin de utilizar nuestra
solucion UM. El software SUMS ya
incorpora un servidor SMTP/POP3
integrado, que no requiere licencia
alguna y puede seleccionarse durante
la configuracion. Este servidor
SMTP/POPS3 no debe utilizarse como
servidor de correo corporativo, sélo se
incluye con la Unica finalidad de reen-
viar mensajes de voz.



Funciones del sistema

La Unidad de Mensajeria Vocal,
VMU

La VMU de BusinessPhone es compa-
tible con las siguientes funciones de
mensajeria vocal.

Correo de voz para 300 usuarios
con mensajes de bienvenida
personalizados

Puede guardar hasta tres mensajes de
bienvenida personalizados por cada
buzdn de correo dependiendo del
estado de la extension a la que llame
(desvio directo, linea ocupada o no
responde). Los mensajes de bienveni-
da pueden cambiarse utilizando las
teclas de software (programables) de
un terminal telefénico o0 menus de voz
desde fuera y dentro de la oficina. El
sistema distingue entre los mensajes
nuevos y los que ya han sido oidos o
almacenados adrede por el usuario.

Cualquiera de estos mensajes puede
reenviarse desde el buzon del usuario
a otro buzén de correo interno. Cada
usuario puede almacenar hasta 20
mensajes. Los usuarios reciben infor-
macion sobre el nimero de mensajes
que hay almacenados en su buzén de
correo. Un indicador luminoso situado
en el teléfono indica que hay mensa-
jes nuevos cada vez que parpadea.
Por el contrario, un indicador luminoso
encendido de forma continua indica
que hay mensajes oidos. Si el teléfono
no dispone de indicador luminoso, un
tono de marcado especial indica que
hay mensajes en espera. El usuario
puede recuperar los mensajes de voz
desde un teléfono externo provisto de
marcacion por multifrecuencia de
doble tono (DTMF, del inglés Dual
Tone Multi-Frequency).

Notificaciéon externa

Es posible recibir un aviso en cual-
quier nUmero externo —inmediatamen-
te 0 a una hora predefinida— de los
mensajes recibidos en el buzon de
correo y recuperarlos inmediatamente
accediendo con contrasena.

También es posible grabar mensajes y
enviarlos directamente desde el buzén
de correo del usuario a uno 0 mas
buzones del mismo sistema, ya sea
desde una ubicacion interna o externa.

Es posible configurar hasta 16 buzo-
nes comunes de correo para almace-
nar mensajes dirigidos a los profesio-
nales de un grupo de trabajo, como
en el caso de un Contact Center.

Los mensajes recibidos en un buzén
comun pueden ser reenviados a cual-
quier otro buzén comun o individual
para su oportuna distribucion.

La informacién de fecha y hora en los
buzones de correo individuales y
comunes puede recuperarse pulsando
una tecla mientras se reproduce el
mensaje 0 después de haberlo hecho;
0 bien se puede configurar para que
se reproduzca automaticamente con
cada mensaje.

El sistema de correo de voz también
puede utilizarse para grabar conversa-
ciones telefénicas si se programa en
el teléfono una tecla de funcion a tal
efecto. Las conversaciones grabadas
se almacenan y se recuperan del
mismo modo que los mensajes. Sélo
es posible acceder a esta utilidad
desde teléfonos digitales.

La VMU ofrece una funcion de dicta-
fono para cualquier teléfono digital,
analogico o inaldambrico. Los usuarios
pueden almacenar mensajes facilmen-
te en su propio buzdn de correo para
recuperarlos con posterioridad. Esto
resulta especialmente Util para los
usuarios de teléfonos inalambricos
que se desplacen de un lugar a otro.
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La funcion de asistente automatico
permite reproducir mensajes de bien-
venida estandarizados de manera ama-
ble, y guiar a las personas que llaman
hasta la extension, el servicio o el
buzén de correo apropiado, sin la
ayuda de una operadora, mediante un
sistema de guias vocales basado en
menus. La persona que realiza la lla-
mada puede pulsar una tecla en cual-
quier momento para salir del menu y
conectar con una operadora.

La funcidn de asistente automatico
incorpora la gestion primaria automati-
zada de llamadas mediante indicacio-
nes de voz pregrabadas. La VMU per-
mite configurar hasta 32 menus de
seleccion.

A la persona que llama se le da la
bienvenida con anuncios amables y
coherentes, y se le indica que intro-
duzca la extension o el numero de
servicio oportuno en el teclado de su
teléfono. Si la persona que llama care-
ce de marcacion DTMF o realiza una
seleccion que no sea valida por
segunda vez, es transferida automati-
camente a la operadora o a otra
extension predefinida.

Es posible pasar por alto las indicacio-
nes de voz y acceder rapidamente a la
extension o el servicio elegido marcan-
do directamente los nimeros asigna-
dos a esa funcion. En aplicaciones CTI,
el asistente automatico puede utilizarse
para indicar a la persona que llama que
introduzca numeros de identificacion
especiales, de modo que sus llamadas
sean transferidas a la extension mas
oportuna y se pueda recuperar auto-
maticamente su ficha aimacenada.

La VMU proporciona datos exhausti-
vos de llamada a un software externo
de BusinessPhone denominado
Automated Attendant Optimizer (AAO).
El AAO puede emplearse para analizar
la eficiencia del sistema. Por ejemplo,
es posible determinar cuantas llama-

das se han recibido, cuantas veces se
han reproducido los anuncios, cuan-
tas personas de las que han llamado
han introducido opciones erréoneas,
cuantas han colgado, etc. Esto permi-
te perfeccionar el sistema del asisten-
te automatico.

Servicio de informacion de
respuesta vocal

El servicio de informacion vocal ofrece
informacion pregrabada las 24 horas 'y
se encuentra disponible para llamadas
tanto internas como externas. La
VMU proporciona informacién en un
tono educado y amable, sin tener en
cuenta cuantas veces se solicita la
misma informacion.

Es posible suministrar informacion
estandar, como horarios de apertura,
direcciones de empresa, ofertas espe-
ciales, etc., sin necesidad de ocupar
al personal en esta tarea, con lo que
éste puede concentrarse en propor-
cionar un servicio personalizado a
quienes lo necesitan.

Acceso directo al sistema interno,
DISA

Utilizando la utilidad de acceso directo
al sistema interno (DISA, del inglés
Direct Inward System Access), el per-
sonal que no se encuentre en la ofici-
na podra acceder al sistema telefoni-
co de ésta y utilizarlo como si estuvie-
se trabajando desde su propia exten-
sién. Las llamadas salientes se factu-
ran automaticamente a cargo de la
oficina mediante codigos de cuenta
dedicados. El sistema de mensajeria
de voz guia al usuario a través del
procedimiento de control de contrase-
fia para acceder a la red publica.

El sistema VMU también se utiliza
para activar, desactivar o reactivar de
manera remota el desvio de llamadas
desde cualquier extension concreta a
cualquier nimero externo.

Estas funciones son especialmente Uti-
les para los teletrabajadores que
hacen llamadas externas de caracter
profesional.

Mensajeria inteligente

La mensajeria inteligente es especial-
mente Util en Contact Center en los
que las llamadas se sitlan en cola. Las
personas que llaman reciben informa-
cion del lugar que ocupan en la cola 'y
el tiempo previsto de espera. Durante
el periodo de espera, el sistema puede
reproducir musica o informacion graba-
da, ya sea de caracter promocional o
relativa al servicio de atencion al cliente.
Ademas, las personas que llaman pue-
den abandonar la cola si lo desean, a
fin de dejar un mensaje en un buzon de
correo o dirigirse a una posicion de
respuesta general.

Musica en espera integrada

La VMU se distribuye con un tema
estandar de musica en espera y posee
una capacidad de almacenamiento de
16 temas.

Ademas, BusinessPhone ofrece hasta
13 fuentes externas de musica en
espera con difusion simultanea para
satisfacer las necesidades de un siste-
ma para uso multiple.

Mensajeria para hoteles

La VMU también se puede utilizar
como una solucién de mensajeria de
gama alta para habitaciones de hués-
pedes. Ofrece un servicio de buzdon de
correo que incluye la gestion de llama-
das de despertador en 3 idiomas.
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La Soluciéon de Mensajeria
Unificada, UM

Cualquier mensaje de voz, conversa-
cion grabada, mensaje de dictafono o
mensaje de texto de un buzén indivi-
dual o comun se almacena en la VMU
de BusinessPhone y se remite al clien-
te de correo electronico del usuario.

El cliente de e-mail del usuario recibe
una pagina HTML intuitiva, a modo de
aviso, en la que se incluye la identidad
del originador del mensaje, la informa-
cion de fecha y hora y la longitud del
mensaje. El mensaje de voz se adjunta
como un archivo de sonido estandar.

Ademas, se oferta un complemento
para Microsoft® Outlook™ a fin de
incrementar la comodidad del usuario,
tal y como se describe en el siguiente
apartado. No obstante, la reproduc-
cion sin el complemento para
Outlook™ es posible mediante el
reproductor multimedia del ordenador.

Si el cliente decide utilizar el servidor
SMTP/POPS, que no requiere licencia
alguna y ya se encuentra integrado en
el servidor SUM, el cliente de e-mail
puede utilizarse tanto para correo
electrénico como para correo de voz,
aunqgue el correo se recupere de dis-
tintos servidores. Este servidor
SMTP/POP3 no debe utilizarse como
servidor de correo electrénico corpo-
rativo, s6lo se incluye con la Unica
finalidad de reenviar mensajes de voz.

El software SUMS cubre las necesida-
des de 200 usuarios de
BusinessPhone con 200 ordenadores
y clientes de correo (encontrara mas
informacion técnica y datos sobre la
capacidad del sistema en el apartado
"Datos técnicos").

El complemento de UM para
Microsoft® Outlook™

El complemento para Outlook™ pro-
porciona sincronizacion total de men-
sajes entre la bandeja de entrada de
Outlook y la VMU. Ello hace que la
gestion de los mensajes sea mas facil
y comoda con un cliente al que ya
esta acostumbrado.

Si la agenda electronica se desconec-
ta de la red corporativa (por ejemplo,
durante un viaje) y se vuelve a conec-
tar més tarde, todos los cambios en
los mensajes de voz se actualizaran de
forma inmediata.

La identificacion mediante nombres y
numeros y la funcion de devolucion de
llamadas aumentan la comodidad del
usuario.

Los mensajes nuevos, como de cos-
tumbre, aparecen en negrita junto al
icono de un teléfono de color rojo, y
pueden distinguirse de los mensajes
oidos gracias a que estos Ultimos apa-
recen sin negrita junto al icono de un
teléfono de color amarillo (o bien junto
al icono de un teléfono de color verde
si se han almacenado por via teleféni-
ca). Ademas de permitir la reproduc-
cion mediante el altavoz vy el reproduc-
tor multimedia del ordenador, el com-
plemento puede reproducir el mensaje
por teléfono. Asimismo, el comple-
mento también puede utilizarse para
enviar una solicitud de devolucion de
llamada o un mensaje de texto corto al
teléfono de otros usuarios de
BusinessPhone.

Los miembros de un grupo que utili-
cen un buzdén comun en el sistema
BusinessPhone recibiran un aviso
simultaneo cuando reciban un mensaje
nuevo. Una vez que uno de los miem-
bros oiga el mensaje nuevo, se actuali-
zara su estado en todos los clientes
de correo electronico del grupo.

Ventajas:

La posibilidad de combinar la VMU con
el servidor SUM ofrece una via de
migracion rentable a la Mensajeria
Unificada para los clientes actuales de
BusinessPhone. Sin nuevas interfaces
de usuario de telefonia (TUI, del inglés
Telephony User Interface) ni pérdidas de
mensajes al actualizar al servidor SUM.
Ademas, al disponer de una interfaz
comun (por ejemplo, Microsoft®
Outlook™) para todos los mensajes,
tanto si son de correo electrénico o de
correo de voz, el usuario puede pres-
cindir de la formacion adicional.

Los mensajes importantes se pueden
almacenar indefinidamente en la carpe-
ta de su eleccion, con lo que la funcion
de grabacion de conversaciones de
BusinessPhone resulta alin mas poten-
te. Ahora, los Contact Center pueden
grabar las llamadas y utilizarlas con
fines formativos.

Podra disponer de todos los mensajes
de voz (correos de voz, mensajes de
dictafono y conversaciones grabadas)
almacenados en Microsoft® Outlook™
mientras trabaja sin conexion desde
cualquier lugar, lo que le ayudara a
resolver asuntos pendientes cuando se
encuentre fuera de la oficina o de
camino a una reunion importante.
Incluso podra sefialar mensajes de voz
concretos para acordarse de realizar un
seguimiento.

Los mensajes pueden remitirse a gru-
pOos; por ejemplo, a usuarios de buzo-
nes comunes, o bien a personas exter-
nas para difundir mensajes importantes.



La combinacion de BackStage con la
VMU ya aumenta de por si la comodi-
dad del usuario a la hora de obtener

una vision general de todos los mensa-

jes, acceder a ellos o0 grabar mensajes
de bienvenida personalizados. Ahora,
ademas, el uso de los perfiles de lla-
mada de BackStage incorpora la men-
sajeria de voz profesional a las opcio-
nes disponibles. Aprovéchese de la
identificacion de los nombres de los
contactos de Microsoft® Outlook™ o
cualquier otra base de datos.

Si lo utiliza en combinacion con la solu-

cion UM, incluso podra obtener un
mayor rendimiento empresarial.

e | a devolucion de llamada al origina-
dor del mensaje de voz en
Microsoft® Outlook™ es compatible
con la devolucion de llamadas cor-
porativas mediante BackStage (por
ejemplo, transferencias, multiconfe-
rencias, etc.).

e Una vista unificada permite consul-
tar las llamadas perdidas, los men-
sajes de voz recibidos o los mensa-
jes de texto instantaneos.

e | a combinacion de BackStage en
un asistente personal digital (PDA,

del inglés Personal Digital Assistant),

la funcionalidad de extensiones
moviles (Mobile Extension) y las
prestaciones de mensajeria de
BusinessPhone le permiten contro-
lar sus mensajes desde cualquier
lugar con la maxima comodidad.

Cualquier usuario puede reproducir los

mensajes recibidos en su buzén de

voz BusinessPhone desde un ciberca-

fé a miles de kilémetros de su oficina.

Sinopsis de las funciones
de mensajeria
(MFU y VMU-HD)

¢ Informacién de ausencia

e Anuncios ACD
(informacion de la cola)

* Mensajes de bienvenida para
Agentes

e Audiotex (informacién de voz)
e Asistente automatico (AA)

e Grabacion de conversaciones
e Funcion de dictafono

e Acceso directo al sistema interno
(DISA)

e Buzones de correo para huéspedes
(tres idiomas disponibles)

e Musica en espera integrada (MoH)
e Texto previo a respuesta (TbA)

* Mensajes de texto

e Correo de voz

- Mensajes de devolucion de llamada

a extensiones internas
- Buzones de correo comunes
- Informacién de fecha/hora
- Reenvio de mensajes
- Acceso externo al correo de voz
- Contador de mensajes
- Indicacién de mensajes en espera

- Mensajes (nuevos, oidos,
almacenados)

- Notificacion externa
- Cambio de contrasena
- Envio de mensajes

- Compatibilidad con teclas de soft-
ware en teléfonos digitales

- Tres mensajes de bienvenida per-
sonalizados

- Llamadas de despertador

Sinopsis de funciones de
mensajeria unificada

Integracion total en la unidad VMU y
Microsoft® Outlook™

Compatibilidad total con versiones
anteriores de instalaciones VMU
existentes

Posibilidad de utilizar cualquier clien-
te de correo electrénico

Posibilidad de utilizar cualquier servi-
dor de correo electrénico

Servidor SMTP/POP3 propio integra-
do en el software SUMS (opcional)

Compatibilidad de UM con todos los
buzones de correo individuales de
VMU

Compatibilidad de UM con todos los
buzones de correo comunes

Integracion total con Microsoft®
Outlook™ mediante un complemento

Reproduccion de mensajes de voz
mediante el ordenador

Reproduccion de mensajes de voz
mediante el teléfono

Funcién de bobinado y rebobinado
con el reproductor multimedia del
ordenador

Envio de mensajes de texto a otros
usuarios de VMU

Envio de mensajes de devolucion de
llamada a otros usuarios de VMU

Posibilidad de llamar a originadores
de mensajes internos o externos

Reenvio de mensajes a cualquier
direccion de correo electronico

Sincronizacion instantanea del
buzédn de correo entre VMU y el
cliente Microsoft® Outlook™
(soélo con complemento)

Almacenamiento de conversaciones
grabadas y mensajes de dictafono
en su ordenador



Datos técnicos

Funciones comunes
(MFU y VMU-HD)

e Hasta 300 buzones de correo

e Hasta 1.000 mensajes (incluidos
mensajes de voz, texto y devolucio-
nes de llamada)

e 16 buzones de correo comunes

e Hasta 32 menus de selecciony 10
informaciones de error para asistente
automatico

e Hasta 32 anuncios de voz
(disponibles por regla general)

e TUI con un idioma para todo el
sistema de voz (varios idiomas
disponibles)

e TUI con tres idiomas disponibles
para buzones de correo de
huéspedes

Especificaciones del hardware

e Cuatro canales de voz simultaneos
con cuatro registros DTMF

e Tarjeta CompactFlash con la siguien-
te capacidad de grabacion:

- 32 MB equivalentes a 2 horas y
13 minutos a 32 kbps
(1 hora'y 7 minutos a 64 kbps)

- 64 MB equivalentes a 4 horas y
27 minutos a 32 kbps
(2 horas y 13 minutos a 64 kbps)

Especificidades del hardware
VMU-HD

e Dieciséis canales de voz simultaneos
u ocho canales de voz simultaneos
con cuatro registros DTMF

e Tarjeta CompactFlash con la siguien-
te capacidad de grabacion:

- 64 MB equivalentes a 4 horas y 27
minutos a 32 kbps (2 horas y 13
minutos a 64 kbps)

- 192 MB equivalentes a 13 horas y
20 minutos a 32 kbps (6 horas y 40
minutos a 64 kbps)

Requisitos de configuracién de la solucién de
Mensajeria Unificada, UM

Configuracion del sistema
Plataforma de comunicaciéon BP 6.0

MFU o VMU-HD
Unidad IP
Licencia UM
Enlace de comunicacion BusinessLink 3.0
Capacidad del sistema 200 usuarios UM
Teléfonos Todos los teléfonos controlados mediante aplica-

ciones CTI pueden reproducir mensajes mediante
el complemento para Microsoft® Outlook™

Requisitos del servidor (requisitos minimos para UM)

Procesador 350 MHz

Espacio libre en disco 2 GB

Sistema operativo Windows NT 4.0 Server, Windows 2000 Server o
Windows Server 2003

Requisitos del cliente
Complemento para

Microsoft® Outlook™ Microsoft® Outlook™ 2000 o XP
Sin Microsoft® Outlook™
(sin complemento) Genérico: cualquier cliente de correo electrénico
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