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AM ALCATEL-LUCEMT COMPAMNY

Genesys anuncia un aumento significante en el nimero de empresas
gue estan utilizando Plataformas de Autoservicio de Voz en EMEA

e Crecimiento del 51 por ciento de la tecnologia tomando de referencia 2008 —
comparado en el 42 por ciento en 2007
e Las organizaciones se mueven mas alla de los objetivos de recorte de costes
iniciales, tratando de identificar como el Autoservicio de Voz puede mejorar la
experiencia del cliente

MADRID, 27 de ABRIL de 2009 — Genesys Telecommunications Laboratories, una
compafia de Alcatel-Lucent (Euronext Paris and NYSE: ALU), ha anunciado un
aumento significante de los proyectos de Autoservicio de Voz en EMEA (Europa,
Oriente Medio y Africa). El nimero de clientes que esta utilizando este tipo de
tecnologias aumento significativamente durante los uUltimos tres afios hasta el 51 por
ciento tomando como referencia 2008, comparado con el 42 por ciento de aumento en
el afio anterior. Las principales empresas en los sectores de Industria, Administraciones
Publicas, Banca o Telecomunicaciones, se benefician ahora de la integracibn mas
amplia de este tipo de soluciones con los datos del cliente, con las colas de espera

telefonicas y motores de enrutamiento.

Las organizaciones se encuentran enfocadas en la contencién de costes, tratando de
mejorar las prioridades de su servicio al cliente, buscando soluciones probadas de
proveedores estables y de confianza. Genesys y su plataforma GVP es ya lider en el
mercado. Su solucion GVP 8 soporta y mejora la alineacion de aplicaciones de
autoservicio con servicios asistidos por agentes, apoyando la integracion del servicio a
través de todos los recursos del servicio al cliente para realzar considerablemente la

experiencia del cliente.



Segun Bruce Eidsvik, Vice-Presidente de Ventas en EMEA VP de Genesys “Una
amplia variedad de organizaciones en todo el mundo ha invertido en GVP 8 para
ayudar a reducir los gastos, mejorar el servicio al cliente y aumentar la personalizacion,
del auto-servicio. La siguiente generacion de software de Genesys ayuda a estas
empresas a reforzar el servicio de atencién al cliente integrando fuertemente
tecnologias clave, como el Protocolo de Inicio de Sesién (SIP), integracién de la Web y

software de tratamiento de la voz.

“Nos estamos encontrando que las organizaciones ahora quieren moverse mas alla de
los menus iniciales para sacar el mayor partido posible de las amplias ventajas del
autoservicio en sus procesos de servicio al cliente,” continba Bruce Eidsvik “GVP 8
garantiza su inversion al asegurar la convergencia de todas las tecnologias que
conciernen el servicio al cliente. Como uno de los elementos clave del mercado de
autoservicio de voz, GVP 8 seguira siendo un aspecto clave del valor comercial que
ofrecemos a nuestros clientes en 2009”.

Acerca de Genesys Telecommunications Laboratories, Inc.

Genesys, compafiia de Alcatel-Lucent, es la Unica empresa especializada 100% en software de gestiéon de
interrelaciones con clientes a través de teléfono, web y correo electrénico. El software de Genesys conecta
dindmicamente a los clientes con los recursos adecuados — autoservicio o servicio asistido — para satisfacer sus
demandas, optimizar los objetivos de la atencion al cliente y utilizar los recursos eficientemente. Genesys gestiona
diariamente mas de 100 millones de interacciones con clientes en mas de 4.000 empresas y administraciones
publicas de 80 paises. Estas compafiias y administraciones pueden potenciar toda su organizacion, desde el centro
de contacto hasta el servicio de gestidn, para mejorar la experiencia global del cliente. Como resultado, Genesys
ayuda a eliminar la frustracion de los clientes, maximizar la eficiencia y acelerar la innovacién del negocio. Para mas

informacion visite www.genesyslab.com o el blog www.betterinteractions.com.

Acerca de Alcatel-Lucent

Alcatel-Lucent (Euronext Paris y NYSE: ALU) proporciona soluciones que permiten a operadores, empresas y
entidades gubernamentales de todo el mundo ofrecer servicios de comunicaciéon a través de voz, datos y video a
usuarios finales. Como lider en redes fijas, moéviles y convergentes de banda ancha, tecnologias IP, aplicaciones y
servicios, Alcatel-Lucent ofrece soluciones completas que hacen posibles servicios de telecomunicaciones atractivos
para las personas en su hogar, en el trabajo y en sus desplazamientos. Con presencia en mas de 130 paises,
Alcatel-Lucent es un socio local con alcance global. La compafiia tiene el equipo de servicios global con mas
experiencia de la industria, y una de las mayores organizaciones dedicadas a la investigacion, la tecnologia y la
innovacién en la industria de las telecomunicaciones. Alcatel-Lucent obtuvo unos ingresos pro-forma de 17.800
millones de euros en 2007 y esta constituida en Francia, con sede en Paris. Para mas informacion visite

http://www.alcatel-lucent.com.
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