Nota de Prensa

Alhambra-Eidos ayuda a la Diputaciéon de Toledo a ofrecer un
mejor sistema de atencién al ciudadano en la gestion tributaria

Madrid, 7 de marzo de 2007.- Alhambra-Eidos, empresa lider especializada en facilitar
soluciones a las necesidades empresariales en el ambito de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, anuncia la finalizaciébn de un proyecto global de
comunicaciones y telefonia en el Organismo Autonomo Provincial de Gestion Tributaria
(O.A.P.G.T.) de la Diputacion de Toledo.

El objetivo es, por un lado, mejorar los servicios y la comunicacion con los ciudadanos, y
los medios para agilizar los tramites con la Administracion, relacionados en este caso, con
la gestion tributaria y catastral en la provincia de Toledo. Por otro lado reduce costes y
agiliza las transmisiones de datos y voz en el interior de un organismo que presta
servicios a alrededor de 588.000 contribuyentes.

Tras la explotacion de la solucion, el tiempo promedio de espera para ser atendido por la
Oficina de Asistencia Telefonica (21 segundos de media) es un 96,06% inferior al de las
asistencias presenciales. Gracias a esta optimizacion, el desembolso del contribuyente en
una llamada tipo (240 segundos), no suele exceder de los 0,41 euros.

Para obtener estos resultados, Alhambra-Eidos se ha encargado de poner en marcha una
solucion de Telefonia IP y Call Center IP, basada en las plataformas Cisco Call Manager y
Cisco IP Contact Center Express, respectivamente. Asimismo, el proyecto incluye tanto el
equipamiento con terminales IP, como una solucién IVR y servicios automaticos de
mensajeria unificada. En el aspecto de comunicaciones se ha mejorado el trafico entre
cada delegacion con la central con una Red de comunicaciones WAN para voz y backup.

Telefonia IP y Call Center IP Centralizado

La plataforma de telefonia IP establecida soporta la gestién y administracion hasta para
300 extensiones, realizando ademéas las funciones de gestion, conmutacion,
administracion y monitorizacion de todo el sistema. La plataforma estd basada en
servidor/cliente/Web, pudiendo ser administrada a través de un navegador Web previa
autenticacion del personal administrador.

La plataforma Cisco Call Manager soporta ademds informes de trafico, billing y calidad,
dentro de los que se pueden realizar todo tipo de estadisticas.

{ alhambra
eidos

we solve [T, we solve it™




tc_ alhambra

- eidos

we solve [T, we solve it™

En cuanto al Call Center IP Centralizado, la solucién disefiada estd basada en el sistema
hardware Cisco Media convergente Server 7815 y sobre ella se montara la solucién
centralizada de Call Center IP de Cisco IP Contact Center, version estandar. Este sistema
contempla una plataforma de enrutado inteligente de llamadas para un entorno de 1 a 300
agentes.

Solucién IVR y servicios automaticos de mensajeria

El O.AP.G.T. requeria ademas una solucion completa de IVR (Respuesta Vocal
Interactiva) para facilitar a los usuarios las llamadas sobre tributos. La funcionalidad de
este sistema esta basada en la distribucion automética de llamadas entrantes dirigida a
las personas correspondientes y adecuadas dentro del O.A.P.G.T.

El sistema permite que cuando alguien llama al nimero de cabecera pueda preguntar al
sitema automatico por el nombre de la persona o departamento con el que desea hablar.
El IVR “reconoce” el nombre pronunciado y desvia la llamada al destinatario (que puede
estar en cualquier ubicacion de este organismo publico). Es posible también incluir filtros
para conocer quién llama. Esta plataforma es totalmente escalable y puede albergar
tantos servicios como sean necesarios en un futuro.

Asimismo, y de forma totalmente integrada con las plataformas IVR y Operadora
Automatica, se ha configurado un aplicativo para envios masivos de SMS a los
ciudadanos, proporcionando a los Agentes la posibilidad de emitir este tipo de mensajes a
la lista de distribucion contenida en su base de datos. Los contenidos de los SMSs
pueden ser o no fijos, dependiendo del mensaje que se quiera anunciar.

Mensajeria unificada

Gracias a las mdltiples funcionalidades de la VolP, el proyecto también incluye una
solucién de mensajeria de voz. Cuando el Agente no puede atender la llamada, el sistema
atendera de forma automética la llamada grabando el mensaje que deje el ciudadano que
llama. Una vez registrado, el sistema envia el mensaje de voz via e-mail al destinatario,
que puede escucharlo desde su puesto de trabajo o fuera de él. De igual forma, la
mensajeria unificada incluye un servidor SMS que gestionara los envios a los moviles de
avisos y alarmas.

Todos estos modulos componen un sistema de atencion telefénica automética de Ultima
generacion que puede gestionar un gran volumen de llamadas las 24 horas del dia.

Red de comunicaciones WAN para voz y backup

Finalmente, y con el fin de cursar el trafico desde cada delegacion hasta la red IP con
calidad de servicio de Alhambra-Eidos, AIhPRINET, se establecen conexiones entre todas
las delegaciones y esta red privada mediante accesos ADSL de alta calidad, contando
con un sistema de backup de acceso para la solucion de voz a través de la red VPN de
O.AP.G.T.

La solucion de comunicaciones establece tuneles L2TP desde los routers de borde de
cada delegacién hasta los nodos de conmutacion de la red AIhPRINET. Esta plataforma
permite no apreciar la pérdida de conectividad en ningdn momento — aunque se produzca
caida del sistema.
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Sobre Alhambra-Eidos

Alhambra-Eidos es una compafiia especializada en proporcionar Soluciones a las necesidades empresariales en el ambito de
las Tecnologias de la Informaciéon y las Comunicaciones. Contamos con un fuerte bagaje técnico en distintas éareas
especializadas, asi como con un numeroso conjunto de clientes de renombre. También gozamos del prestigio ante los
fabricantes con los que colabora habitualmente. Asi, por ejemplo, fuimos la primera compafia en Espafia que obtuvo la
homologacion como Microsoft Gold Certified Partner for Learning Solutions, y CISCO nos ha premiado en el afio 2003 como el
reseller mas innovador, aplaudiendo asi la dedicacién de nuestra corporacion.

Ettg://www.alhambra—eidos.es/|

Para mas informacion:

Alhambra-Eidos
Miguel Angel Gombau
91 787 23 00

[nangel.gombau@a-e.eq
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