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Cliente: Puzzel
Sitio web: http:

Ubicacién: Noruega

www.puzzel.com

Industria: Telecomunicaciones

Perfil del cliente:
Puzzel es un proveedor de soluciones omnicanal

para Contact Centers alojados.

Desafios:

« Migrar sin inconvenientes a una infraestructura
de voz basada en IP

« Conectar con plataformas existentes y redes de
voz publicas

« Asegurar redundancia y una gran disponibilidad

* Mejorar la eficiencia del enrutamiento de las

llamadas

Soluciones de AudioCodes:

+ SBC Mediant 9000 de gran capacidad

* Gestion de politicas para enrutamiento centralizado
de Ilamadas mediante Routing Manager de
AudioCodes

* Gestion de red y control de calidad mediante One

Voice Operations Center

Beneficios:

* Interoperabilidad sin inconvenientes con cualquier
plataforma de voz y red

« Redundancia geografica completa para garantizar
un servicio sin interrupciones y la satisfaccién de
los clientes

* Licencias flexibles por volumen que permiten una
gestion efectiva de costos para las fluctuaciones
en las demandas de capacidad

* Gestion dindmica del enrutamiento de llamadas
que proporciona confiabilidad, escalabilidad y
reduccion de costos

« Control en tiempo real de la calidad de voz que
asegura una identificacion rapida de los problemas
de calidad

« Equipo global de servicios profesionales con
respuesta rapida y experiencia

Puzzel

Conectividad por voz flexible y de alta calidad para
un servicio de Contact Center alojado y basado en
SIP

Puzzel, un proveedor de soluciones para Contact Center alojados, necesitaba
una solucion de voz confiable y de alta capacidad para garantizar una
migracion sin inconvenientes desde su antiguo enrutador telefénico. Con
el SBC de AudioCodes, el enrutamiento centralizado para llamadas vy las
soluciones de gestion de red, Puzzel pudo alcanzar ese objetivo, lo que

resultd en una gran disponibilidad y una infraestructura de voz preparada

para el futuro.

Contexto

Las bases de Puzzel estan asentadas sobre una historia de mas de 20 afios.

Fue uno de los primeros pioneros en desarrollar un Contact Center basado
en la nube. Hoy en dia, Puzzel combina tecnologia omnicanal con inteligencia
artificial (IA) para proporcionar soluciones completas para las interacciones

con clientes en la era digital.

Con sede central en Oslo, Noruega y oficinas en el Reino Unido, Suecia,
Dinamarca, Finlandia y Bulgaria, en Puzzel les apasiona proporcionar

soluciones innovadoras para resolver las interacciones con clientes.
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Desafios

AudioCodes propuso una solucion Debido a su rapido crecimiento comercial y una demanda que excedia
la capacidad de su infraestructura de comunicaciones existente, (que
ademas estaba llegando al final de su vida Util), Puzzel tom¢ la decisién de
panorama, mas alla del requisito basico migrar a una red de voz basada en IP. Dicho traslado otorgaria diversos
beneficios obvios. Ademas de sentar las bases para una solucion a futuro
que satisfaria las necesidades de tréfico de Puzzel durante varios afios, una
red de voz por IP bien disefiada reduciria los costos de comunicacion y
mantenimiento. A su vez, esto darfa lugar a un mayor tiempo de actividad
mediante las caracteristicas inherentes de proteccion contra fallos y
recuperacion de la red, y proporcionaria un marco de trabajo para integrar
funciones y servicios nuevos e innovadores.

integral que tuviera en cuenta todo el

de obtener conectividad basada en VoIP.

Para satisfacer sus requisitos, Puzzel necesitaba una solucion de
conectividad confiable que:

* Proporcionara conectividad sin inconvenientes con sus plataformas de voz
existentes, su red de Contact Centers y sus proveedores de PSTN en varias
sucursales

* Asegurara un enrutamiento de llamadas dindmico y flexible entre diversos
programas de mddulos IVR (sistemas de respuesta interactiva por voz)

* Incorporara redundancia geografica y proteccion contra fallos entre las
sucursales y los VR

En la parte central de su red de voz, Solucién
Puzzel legd [ ion Border

uzze desp ego los Sessio orde Luego de evaluar las opciones disponibles, Puzzel eligié a AudioCodes
Controllers Mediant 9000 de AudioCodes para obtener la solucién que buscaba. Con una gran presencia en la
regiéon nordica, AudioCodes estaba perfectamente posicionado para

para transportar decenas de miles de , : P :
proporcionar los elevados niveles de soporte y los servicios profesionales

llamadas concurrentes con sequridad y que serian necesarios para completar esa compleja tarea en poco tiempo.

confiabilidad AudioCodes propuso una solucion integral que tuviera en cuenta todo el
panorama, méas alla del requisito basico de obtener conectividad basada
en VolP.

En la parte central de su red de voz, Puzzel desplego los Session Border
Controllers (SBC) Mediant 9000 de AudioCodes para transportar decenas
de miles de llamadas concurrentes con seguridad y confiabilidad.
Se desplegaron los SBC con redundancia geogréfica completa para
garantizar una gran disponibilidad del servicio. También se ofrecid una
Uno de los componentes criticos que robusta seguridad y una interoperabilidad SIP completa con la plataforma
interna para Contact Centers que desarrollé Puzzel, con su enrutador
SS7 antiguo y sus sistemas y redes externas. El esquema de licencias
despliegue del Routing Manager flotantes por volumen del SBC Mediant de AudioCodes le proporcion6
de AudioCodes. a Puzzel flexibilidad adicio.nal a la hora de gestiona{r las ﬂuct.uaci(.)nes
en las demandas de capacidad para llamadas. Ademas, la funcionalidad
de Gateway WebRTC integrado en el SBC Mediant le permitié a Puzzel
ofrecer servicios avanzados, como llamadas a través de la web para los
agentes remotos y presenciales de los centros de atencién sin que fueran
necesarias plataformas adicionales.

aseguraron el éxito del proyecto fue el
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Como el equipo interno y global de
servicios profesionales de AudioCodes
se involucro desde el disefio inicial hasta
el despliegue, se garantizo que Puzzel
pudiera integrar la nueva infraestructura
de voz basada en IP sin problemas.

«La migracién a una infraestructura de
voz completamente IP basada en las
soluciones de AudioCodes nos ayudo a
reducir los costos de mantenimiento y
red, incrementar la disponibilidad del
servicio y simplificar la escalabilidad»

Tomas Raoseth, Jefe de Tecnologia de Puzzel.

Uno de los componentes criticos que aseguraron el éxito del proyecto
fue el despliegue del Routing Manager de AudioCodes (ARM) para
permitir la gestién inteligente y centralizada de los elementos de red y de
las politicas para el enrutamiento de llamadas por toda la red de voz de
Puzzel. Con ARM, Puzzel pudo equilibrar la carga entre sus servidores IVR
y permitir que las llamadas se vuelvan a enrutar sin inconvenientes seguin
las necesidades operativas, como cuando se instala un servidor nuevo o
cuando se quita uno de servicio para realizar tareas de mantenimiento.
También, el ARM permite la gestion centralizada de portabilidad numérica,
lo que asegura que las llamadas se puedan enrutar con eficiencia entre los
diversos operadores telefénicos con los que trabaja Puzzel.

Ademas, Puzzel utiliza la solucidon One Voice Operations Center (OVOQ)
para configurar y gestionar de forma centralizada los elementos de red, y
para controlar la calidad de voz en tiempo real.

Resultados

Como el equipointernoy global de servicios profesionales de AudioCodes
se involucrd desde el disefio inicial hasta el despliegue, se garantizd que
Puzzel pudiera integrar la nueva infraestructura de voz basada en IP sin
problemas. La solucion nueva de Puzzel ha demostrado ser confiable y
asequible, lo que generd una experiencia de alta calidad para su base
global de clientes.

«La migracion hacia una infraestructura de voz completamente IP basada
en las soluciones de AudioCodes nos ayudd a reducir los costos de
mantenimientoy red, incrementarladisponibilidad del servicioy simplificar
la escalabilidad», comentd Thomas Raseth, Jefe de Tecnologia de Puzzel.
«AudioCodes nos presentd una opcién completa que garantizaba que la
transicion a la tecnologia IP se llevaria a cabo sin inconvenientes y con
eficiencia desde la planificacion inicial hasta la implementacion, ademas
de soporte técnico continuo».
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