7
Empresa Comercial Hidrobo - Toyota. Jácome.  Art_ Cientfco_Ivr_Automatizado


(
 IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA IVR AUTOMATIZADO PARA LA ADMINISTRACIÓN DE CITAS EN TALLERES TOYOTA
Director: Orquera, Miguel.

Autora: Jácome, Gloria.
Resumen— El presente proyecto de tesis consiste en la implementación de un sistema IVR automatizado para los talleres de Comercial Hidrobo de la ciudad de Ibarra, mediante el uso de herramientas de código abierto. 

Aprovechando la implementación de una central telefónica basada en Asterisk, se pudo continuar con el proceso de implementación de un sistema IVR automatizado, para lo que fue necesario considerar la configuración de un servidor de altos requerimientos para que soporte el sistema IVR y el acceso a los servidores de base de datos de Comercial Hidrobo. 

Para lograr esta implementación se hizo uso de Elastix como herramienta de administración gráfica, además de la implementación de los distintos archivos de configuración pertenecientes al sistema operativo Centos versión 5.0.
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I. INTRODUCCIÓN
En los últimos años una de las áreas que la tecnología ha desarrollado a una velocidad increíble es el Internet, también hemos observado un evolucionar extraordinario en los sistemas telefónicos, no con el objetivo de mejorar la interacción con el usuario y la eficiencia en comunicar mensajes así como ofrecer automatización a ciertos procesos y también realizar reservas de cualquier tipo para atención al cliente.

Ha surgido un auge increíble en la implementación de sistemas de reservas de citas automatizadas para la atención al cliente, esto se lo hace con el objetivo de automatizar procesos y eliminar redundancia de personal.

En el mundo ya se encuentra implementada esta tecnología y en Ecuador ya existen algunas empresas estatales y privadas, que cuentan con esta tecnología, Comercial Hidrobo con la finalidad de optimizar los procesos de Atención al Cliente en sus talleres requiere utilizar esta tecnología para obtener grandes ventajas frente a otras empresas. 
En Comercial Hidrobo existe la infraestructura necesaria para la implementación de un sistema IVR automatizado, que está diseñado para interactuar con los clientes de manera rápida y eficiente desde cualquier teléfono, o acceso web a cualquier hora del día.

Actualmente, los clientes que acuden a los talleres de Comercial Hidrobo no realizan cita previa para atenderse, simplemente llegan al taller forman una cola y son atendidos según el orden de llegada, esto genera que se formen largas colas, se pierda tiempo y  muchas veces descontento en el cliente porque no recibe una atención de calidad o simplemente no puede ser atendido el mismo día. 
En este proyecto se realizará un breve estudio teórico de los conceptos concernientes a la telefonía IP, así como también un estudio detallado de lo concerniente a IVR
II. CONCEPTOS BÁSICOS
Call Center.-
 El Call Center es un lugar donde se contestan y realizan llamadas. Un Call Center, está conformado por muchas personas denominadas agentes, un distribuidor automático de llamadas, una computadora para la organización de las órdenes de los clientes. Puede tener un marcador de llamadas predictivo para realizar muchas llamadas automáticamente. Los Call Centers bancarios se han vuelto una herramienta tan interactiva, que las compañías los utilizan para resolver problemas. 

IVR.- Es una tecnología que acepta selecciones de tonos del teclado telefónico e inclusive entradas de voz humana, provee apropiadas respuestas y preguntas en forma de voz, fax, retorno de llamada y correo electrónico. 

Los sistemas IVR permiten a los clientes que se atiendan ellos mismos accesando a la base de datos de la empresa mediante el uso de un teclado de tonos de un teléfono, además estos sistemas IVR  permiten  a las Centrales Telefónicas (Call Centers)  obtener información acerca de la persona que llama para transferir la llamada a un agente u operador telefónico apropiado. 

DTMF.- Usados por la gran mayoría de sistemas IVR, es la señal de audio que se genera cuando los botones del  teclado telefónico son presionados y que se utilizan para determinar la respuesta del usuario a determinadas preguntas pre-grabadas.
VoiceXML.-
Es un estándar XML para la especificación de formato de diálogos interactivos de voz entre un humano y un ordenador. Permite que documentos HTML se interpreten por un navegador web visual; una arquitectura común es el despliegue de los bancos de los navegadores de voz conectados a la red telefónica pública conmutada para permitir a los usuarios interactuar con aplicaciones de voz a través del teléfono.
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Fig. 1 Voicexml

III. IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA IVR AUTOMATIZADO
Al implementar el Call Center utilizando Asterisk, se demostrará los beneficios y ventajas de este software, permitiendo cumplir con características propias de un sistema que cumple con los requerimientos de una infraestructura estable con alta disponibilidad, escalabilidad y confiabilidad; con el fácil acceso mediante el sitio web, o la comunicación con el call center el cliente podrá recibir una atención de calidad.
HARDWARE
Para la implementación se ha tomado en cuenta los requisitos de hardware como por ejemplo la escalabilidad en el tiempo, para esto se considera los requisitos del equipo para que haya un rendimiento óptimo. Asterisk, por ser un sistema liviano, podría ser implementado en equipos de características mínimas, pero tratándose de que este proyecto va a ser implementado en una empresa se utilizará un hardware robusto.

Servidor

Para la implementación se utilizará 1 servidor con las siguientes características:

TABLA I
	Características
	Requerimientos

	Procesador

Memoria RAM

Disco Duro

Tarjeta de Red 
	Core-Doble IntelÃ‚Â® XeonÃ‚Â® Processor hasta 2.0 GHz 

16 GB

3.0 TB simple-swap SATA

Integrado Gigabit Ethernet


PUERTA DE ENLACE 

Para la comunicación con la red telefónica pública se utilizará un switch. Este dispositivo está equipado con 24 puertos. Cada uno de los puertos puede tomar la señal de una línea fija analógica.

SOFTWARE

En cuanto al software utilizado es Elastix una distribución libre del Servidor de Comunicaciones Unificadas, con el transcurso de su desarrollo se han añadido varias funcionalidades en las que incluyen un módulo de Call Center, el cual se comunica a través del protocolo propietario ECCP que es de código abierto y además permite la comunicación con consolas desarrolladas por terceras personas, diseñadas para actuar como agente o supervisor.

A continuación se describe lo que se puede administrar desde esta interfaz y se explica la organización de menús y módulos con los que cuenta Elastix:
TABLA II

Modulo System

	Nombre módulo
	Descripción

	Dashboard
	Dashboard es una especie de escritorio donde el usuario puede ver un resumen de actividad en Elastix como emails, voicemails, faxes, etc.

	System Info
	Muestra información de sistema.

	NETWORK
	Menú de configuración de parámetros de red.

	Network  

Parameters
	Aquí se pueden configurar parámetros de red.

	DHCP Server
	Permite  configurar  el  servidor  DHCP embebido que viene con Elastix.

	USER MANAGEMENT
	Menú de administración de usuarios de Elastix.

	Groups
	Permite configurar grupos de usuarios.

	Users
	Permite administrar usuarios y asignarlos a grupos. 

	Group Permission
	Aquí se configuran los permisos de acceso a los diferentes módulos para un grupo determinado.

	Load Module
	Permite cargar un módulo de Elastix.

	Shutdown
	Sirve para apagar el servidor.

	Hardware Detection
	Módulo de detección de hardware Telefónico.

	UPDATES
	Menú de actualizaciones.

	Packages
	Listado de paquetes con la opción de instalar o actualizar.


TABLA III
Modulo PBX
	Nombre módulo


	Descripción

	PBX Configuration
	Aquí se encuentra embebido free PBX.



	Flash Operator Panel
	Panel
de operador basado en flash, herramienta muy útil para el recepcionista.

	Voice mails
	Listado de voice mails. 

	Monitoring
	Listado de grabaciones telefónicas. 

	Echo Canceller
	Actividad del cancelador de eco.

	End point Configuration
	Herramienta muy útil para provisionar lotes grandes de teléfonos en corto tiempo.

	Conference
	Módulo para agendar conferencias Temporales.

	Extensions Batch
	Módulo para crear grandes lotes de Extensiones.

	Tools


	Menú con herramientas varias.

	AsteriskCLI
	Permite ejecutar comandos del CLI desde el Web.

	FileEditor
	Permite editar archivos de texto plano desde el Web.


TABLA IV
Módulo Fax
	Nombre módulo
	Descripción

	Virtual Fax List
	Listado de extensiones de fax virtuales. 

	New Virtual Fax
	Este módulo permite crear extensiones de fax nuevas.

	Fax Master
	Permite configurar una dirección email. 

	Fax Clients
	Configuración de permisos de acceso para aplicaciones clientes de fax.

	Fax Visor
	Permite visualizar Faxes en formato PDF.

	Template Email
	Herramienta de configuración de plantilla que se enviará cada vez que arribe un fax.


TABLA V

Modulo Mail
	Nombre módulo
	Descripción

	Domains
	Creación de dominios de email. 

	Accounts
	Creación de cuentas de email y asignación de cuotas de espacio en disco duro.

	Relay
	Configuración de relay.

	Webmail
	Interface de Webmail basada en software Roundcube.


TABLA VI
Módulo Reports
	Nombre módulo
	Descripción

	CDR Report
	Reporte de CDRs con opciones de filtrado por campos y por fechas.

	Channels Usage
	Reporte de uso de canales. 

	Billing
	Menú de tarifación

	Rates
	Aquí se  pueden  establecer  las  tarifas dependiendo de la troncal y el prefijo telefónico.

	Billing Report
	Reporte de tarifación con filtrado por fechas y campos.

	Destination 

Distribution 
	Gráfico  de  pastel  de  la  distribución  por destinos. 

	Billing Setup
	Configuración de las troncales habilitadas para la tarifación. 

	AsteriskLogs
	Interface para ver el log de Asterisk con filtrado por fechas y cadenas de texto.


TABLA VII

Módulo Extras
	Nombre módulo
	Descripción

	vTigerCRM
	Software de poderoso CRM embebido.

	Calling Cards
	Interface  basada en software A2 Billing. 

	Downloads
	Descargas.

	Softphones
	 Aplicaciones  de  softphones.

	Fax Utilities
	Listado de aplicaciones de fax recomendadas.

	Instant Messaging
	Listado de clientes de IM recomendados.

	SugarCRM
	CRM en su versión de código abierto.


TABLA VIII
Módulo Agenda
	Nombre módulo
	Descripción

	Calendar
	Módulo de calendario.

	Address Book
	Libreta de direcciones.

	Recordings
	Interface para grabar mensajes.


La pantalla principal para administración de Elastix es la siguiente:
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Fig. 2 Elastix
El software base de Elastix es Centos, Plataforma 

Robusta ofrece:

· Buen soporte de hardware 

· Virtualización y

· Alta disponibilidad

PORTAL WEB

Una de las formas como el cliente de Comercial Hidrobo podrá reservar una cita en el taller será a través de la página Web de Reserva de Citas. Al ingresar a la página web de la empresa primero va a iniciar sesión que es un mini logueo para validar al usuario que ya está registrado en la base de datos. Si el usuario existe le direcciona a una página donde puede realizar la Reservación de la Cita de forma rápida y práctica.

Para el caso de clientes nuevos deberán ingresar a la opción Registrarse donde se debe ingresar los Nombres, Apellidos, Dni, Telefono, Movil, Email, Direccion, Clave y damos en finalizar registro, se validará el correo si existe o no, en caso de existir se enviara un correo de validación y activación de la cuenta.

Una vez ingresado con su correo y contraseña podrá acceder a varias opciones como: Información personal, Crear citas, Autos, Historial de citas o Cambiar la contraseña de acceso.

Una vez realizada la reserva de la cita, antes de que el administrador le apruebe la cita el cliente tiene la opción de editar o de eliminar en caso de alguna falla, si el administrador aprueba la cita no hay opción de borrar, donde le llegara un correo al cliente confirmando que está aprobada su reserva, el cliente tendrá la seguridad de una atención en el taller sin demoras.

Comercial Hidrobo lo que pretende con la implementación de este Sistema de Reserva de Citas es ahorrar tiempo de espera del cliente y brindarle una atención de calidad. 

IV.  DESCRIPCIÓN DEL SISTEMA DE RESERVAS DE CITAS 

La implementación de este sistema viene dado por la utilización de tecnología de última generación como Internet y el sistema IVR, ambos medios serán utilizados para la reservación de citas y estarán integrados con la Base de Datos, de tal forma que se puedan obtener los datos necesarios al momento de la reservación de la cita por parte del cliente y actualizarlos constantemente.

Una vez que el cliente realiza la reserva de su cita, por cualquiera de los medios disponibles en la empresa (vía web o vía telefónica), el administrador del sistema aprueba o niega la cita  de esta manera se puede revisar en cualquier momento las estadísticas del proceso y evaluar el funcionamiento del mismo, con el fin de analizar si se está cumplimiento con los objetivos del proyecto y beneficiando a la empresa.          

Existen dos medios disponibles para realizar la reserva de citas, el primero es a través de la página Web y el segundo medio es por vía telefónica a través del sistema IVR.

Vía Web
A continuación se describe una de las formas como el cliente podrá reservar una cita en el taller que es a través de la página Web de Reserva de Citas que será implementada para el Comercial Hidrobo. Al momento en que el usuario ingresa a esta página existe un mini logueo para validar al usuario, el primer dato que se le pide al cliente es un nombre de usuario que en este caso será la cédula de identidad del cliente y un password secreto, una vez validado el usuario se direcciona a una página principal tipo calendario donde puede realizar la reservación de su cita con la fecha y hora de su elección, de esta manera la Reservación de la Cita es más rápida y sencilla para el cliente.

En la página web el cliente también encontrará información sobre citas que ya han sido hechas por otros usuarios para que no existan reservaciones de varios usuarios en la misma hora y día ya que el objetivo del sistema es ahorrar tiempo de espera del cliente y brindarle una atención de calidad.

Vía telefónica 
Esta vía es muy utilizada por el cliente que no posee una computadora con Internet en el momento deseado, puede realizar sus Reservas de Citas rápidamente por vía telefónica, mediante el sistema IVR que consiste en hablar con una operadora para realizar la reserva.

Este sistema telefónico está diseñado para aquellas personas que ya están registradas como clientes en la base de datos del Comercial Hidrobo y les permite ingresar los datos requeridos por la operadora para realizar la Reserva de Cita.

La operadora le pide al usuario un código secreto que se le asigna al usuario  al momento de registrarlo en la base de datos este realiza una verificación si es aceptado la operadora lo guía con las opciones para el ingreso de datos a través de opciones en el teclado del teléfono si el cliente ingresa una cita duplicada es decir quiere reservar una cita en la  misma hora y día la operadora le comunicará que ya existe una reservación existente y le pedirá que ingrese otra fecha para su respectiva reservación. El IVR actualiza automáticamente la Base de Datos con toda la información necesaria de la Cita Reservada.

V. conclusiones
Este proyecto fue desarrollado acorde a las necesidades de la empresa, comercial hidrobo no cuenta con un sistema donde lleve un registro de citas de talleres, ni una organización al momento de recervar una cita, no existe un seguimiento para ver el estado del vehiculo o un mejor control acerca del chequeo que se vaya a realizar. 

Con la implementación de este Sistema de Reserva de Citas lo que se pretende resolver en gran parte los problemas que actualmente tiene el taller que es la congestión de clientes en la misma hora y en el  mismo día provocando malestar en los clientes.

Los clientes no tendrán que hacer grandes colas para esperar que los atiendan para así evitar la pérdida de tiempo.

Con la implementación del sistema IVR y el avance de la tecnología ha permitido que los clientes hagan la reserva de sus citas con una simple llamada telefónica o con un solo clic y su cita está reservada en instantes, evitando choques en los horarios de atención.

Con la implementación de este sistema, el taller puede organizar de mejor manera el tiempo del personal, la distribución de personal y el inventario de materiales para dar una atención más personalizada al cliente.

El taller podrá optimizar sus procesos teniendo la posibilidad de disminuir costos y generar ganancia para la empresa ya que los clientes estarán satisfechos con el servicio brindado y la cartera de clientes del taller tendería a crecer a futuro.

El sistema IVR tiene diferentes aplicaciones que depende de las necesidades del usuario ya que además permite realizar conexiones con cualquier motor de base de datos a través d elos distintos scripts de conexión.

Se podría concluir que la implementación del Sistema IVR realmente es de gran utilidad debido a que al utilizar el teléfono el cliente no tiene la necesidad de salir de su hogar.

Se implementó exitosamente el sistema IVR usando los recursos existentes en la empresa como es la central telefónica (PBX).

Con la implementación de este Sistema se ayudará a resolver en gran parte los problemas que actualmente tienen los talleres de Comercial Hidrobo en cuanto a la atención de los clientes.

El uso de un sistema IVR como herramienta de trabajo ayuda a reducir el congestionamiento telefónico y es un mecanismo de consulta que está disponible las 24 horas del día lo que permite el mejoramiento de atención al cliente.

Se estudió cada uno de los componentes de la arquitectura del sistema, comprobando la exitosa interacción del sistema con herramientas libres.

El desarrollo de módulos anexos al sistema IVR en la empresa podría seguir aumentando de acuerdo a las necesidades del usuario en este caso el personal administrativo del área de sistemas de la empresa ya que la tecnología beneficia tanto a los usuarios como a los clientes.

La plataforma Centos ha resultado ser una herramienta muy robusta para el desarrollo e un sistema IVR, logrando con esto confiabilidad y eficiencia.

VI. RECOMENDACIONES

Cuando reinicie la Central telefónica (PBX) se recomienda reiniciar todos los servicios para la buena marcha del sistema IVR y finalmente probar el sistema.
Este sistema es aplicable a otro tipo de aplicaciones como reservas de citas en hospitales, hoteles y clínicas, reserva de boletos de autobús o avión.
Se recomienda que el administrador de este sistema sea una persona eficaz y rápida en los diferentes procesos para brindar una atención de calidad al cliente.
Es indispensable realizar un análisis de los requerimientos antes de comenzar con el diseño de la solución, el total conocimiento de los procesos involucrados deben ser tomados en cuenta por el desarrollador.
Se recomienda a la Universidad Técnica del Norte la implementación de un módulo en el sistema para la consulta de notas, información necesaria para los estudiantes a la que podrán acceder desde cualquier lugar por medio del teléfono.

La estructura de navegación del IVR, debe permitir al usuario navegar con mayor facilidad a través de las opciones ofrecidas, para ello se debe verificar la consistencia de las herramientas de software.
Se recomienda tener un buen conocimiento de las funciones que ofrece el sistema para evitar contratiempos en la administración del mismo.
Se recomienda a los administradores del sistema realizar pruebas periodicas del sistema para verificar el buen funcionamiento del  mismo.

La página web de la empresa debe estar siempre en funcionamiento para permitir la correcta interoperabilidad entre el cliente y el sistema.

Los administradores del sistema deben estar pendientes del mantenimiento periódico de la página web.
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