Case History: Nextel Web Office
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- Nextel Web Office optimiza los
servicios delegados al Call Center de
la Unidad de Crisis

- El servicio de respuesta automa-tico
facilita mensajes informativos en los
que los textos cambian veloz-mente
en funcion de las situaciones de
emergencia

- Business Continuity y redundancia
de servidores garantizan las comu-
nicaciones aun en situaciones de
emergencia en la propia Unidad

-Nuevos servicios de Unified
Messaging y llamadas gratuitas con
Skype para los italianos en el
extranjero

-Interconexion con la sede central del
Ministerio mediante protocolo
EuroISDN o QSIG

-Asistencia Nextel VoIP Lab 24 horas -
365 dias.
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INTRODUCCION

La Unidad de Crisis es la estructura del
Ministerio de Asuntos Exteriores en que se ha
confiado la tarea institucional de asistir y
tutelar los intereses de los ciudadanos
italianos en el extranjero, durante situaciones
de emergencia.

Operativa 24 horas sobre 24, y soportada por
un Call Center de poco menos de treinta
personas, la Unidad de Crisis es una
estructura flexible, ligera y capaz de
reaccionar con gran velocidad en caso de
producirse una situacion de emergencia.

PROBLEMA

La central telefénica presente desde hace
bastan-tes afios en la Unidad de Crisis, habia
ya manifes-tado ciertos limites en términos de
flexibilidad y escalabilidad.

Por estas razones el Ministerio de Asuntos
Exteriores tenia la necesidad de independizar
un sistema telefénico evolucionado “FULL IP”
para realizar, con las mejores tecnologias,
todas las funcionalidades operativas de esta
agencia con un altisimo nivel de servicios y
fiabilidad.

Sobre todo el nuevo sistema debia mejorar la
interacciéon del Call Center con el exterior,
aumentar la eficiencia productiva, y soportar
servicios y aplicaciones de nueva generacién.
Todo esto con un servicio de asistencia
profesional de alta calidad con el
disponibilidad 24 horas.

La variedad de propuestas del mercado hacia
dificil orientarse entre tecnologias
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propietarias, open source, estandares abler tos,
etc. ampliando asi las dudas sobre la eleccion
apropiada para conformar la mejor solucion
operativa.

SOLUCION

La Unidad de Crisis ha elegido confiarse a
Nextel Italia, compafiia que trabaja en el sector
de las telecomunicaciones profesio-nales desde
1989, fuertemente implantada

en el territorio italiano, que ha propuesto
adoptar la plataforma de telefonia IP Nextel
Web Office.

Nextel Web Office es una plataforma “Full IP”
de nueva generacién instalable en LAN con
protocolo SIP “nativo” (en cuanto no utiliza

componentes hardware o software asociados
para habilitar el protocolo SIP), y certificada
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con informe de pruebas independiente emitido
por el Ministerio de Comunicaciones italiano.
Con Nextel Web Office todos los operadores del
Call Center estdn en posicion de gestionar de
manera independiente sus comunicaciones
utilizando tecnologias VoIP en el estandar SIP y
por otra parte posibilitar la integracion con
productos software y hardware de diferentes
fabricantes compatibles con el estandar
internacional SIP.

Nextel Web Office ha sido implementado en su
versiéon “Advanced” que gestiona dos accesos
primarios, hasta 25 operadores y hasta 250
extensiones. De esta forma el Server VoIP de
Nextel Web Office, se convierte en la nucleo de
comunicaciones de la Unidad de Crisis y en
posicion de propor-cionar todos los nuevos
servicios de asisten-cia a ciudadanos italianos
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en el extranjero.

Los operadores estan equipados con telé-
fonos Polycom, serie IP 670 con Big-display
color y consola de visualizacion y audio HD
para conversaciones con alta calidad.

Nextel Web Office incorpora una notable
capacidad de tolerancia al fallo, el servicio
Business Continuity permite a los operado-res
hacer, recibir y transferir llamadas telefénicas
incluso en caso de caida de la co-nexion con
el servidor principal.

Mas alld de garantizar la continuidad del
servicio, Nextel Web Office garantiza una
asistencia inmediata y eficaz a inferiores

costes respecto a una solucion de la telefonia
tradicional debido a la posibilidad de gestionar
en remoto la totalidad del De este modo, en la
practica se dispone de Centro Virtual siempre
operaciones de

a mano para todas las

Business Continuity

iLas llamadas
telefonicas en curso
no se interrumpen
en caso de caida
del sistema centrall
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mantenimiento cotidiano del sistema (p.ej.:
cambio de numero de extensidén, cambio de
clases de servicio, etc.).

CONCLUSIONES

Nextel Web Office ha respondido positiva-
mente a los requerimientos de la Unidad de
Crisis al permitir gestionar facilmente
acontecimientos importantes como el Mundial
de Futbol de SudAfrica y emergencias graves
como las inundaciones en India y Paquistan.
En definitiva Nextel Web Office ha hecho
posible la ampliacién de la infraestructura de
forma simple y econémica, abriendo la puerta
a servicios y aplicaciones de nueva genera-
cidon que seran una contribucion cada vez mas
importante para la asistencia de los
ciudadanos italianos en el extranjero.
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Gracias al encaminamiento
inteligente de los teléfonos 1P
powered by Nextel” v de los
Media Gateway di Mextel Web
Difice, es posible realizar,
recibir y transferir llamadas
también en caso de falta de
conexion con el sistema central
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