Audio Respuesta (IVR)

Descripción general

1. Aspectos técnicos

El sistema de IVR se monta sobre un computador, preferiblemente, stand alone, que actúa como servidor de llamadas.  A este llegan las líneas telefónicas, y puede estar conectado a un host, o a una red para intercambio de datos.

1.1. Datos
El IVR puede suministrar la información variable como estado de cuenta, pagos, etc.  Si esta información se baja al IVR periódicamente, trabajará fuera de línea, descargando los sistemas de la empresa de estas consultas permanentes.

Igualmente puede trabajar en línea con los sistemas del host, mediante conexión ODBC, de requerirse así.  (Qué tan importante es que un usuario pague, y el sistema lo refleje inmediatamente?)

1.2. Voz

Unas líneas troncales, que pueden pasar o no por el conmutador, se conectan al servidor IVR;  éste recibe directamente las llamadas.  Si se conecta al conmutador, se puede hacer la transferencia de llamada a cualquier extensión, según la opción seleccionada por el usuario.   

Nota: En uno de nuestros sistemas, la llamada se transfiere al vendedor que maneja la cuenta del cliente, de acuerdo con una tabla.

1.3. Fax

Mediante una tarjeta de FAX, y módulos del sistema, se puede remitir por fax la información que el usuario solicite; bien sea formularios, instrucciones de trámites, estados de cuenta, etc.

1.4. Estadísticas

El sistema recoge información tanto de las llamadas recibidas como de las efectuadas, y genera estadísticas completas de ocupación, efectividad, duración, etc

2. Conmutador

Una planta telefónica actual, ofrece los servicios necesarios para la conexión del IVR.

· Lo más importante, ¿cuantas líneas telefónicas va a manejar el sistema?  No hay limitación práctica; se sugiere comenzar con cuatro líneas (3 voz, 1 fax).

· Consideración: El tipo de líneas que hacen llamadas al sistema: ISDN, pulso o tono.

3. Implantación

Para la implantación del sistema se siguen varias etapas.

3.1. Descripción general: especificación detallada de requerimientos.

3.2. Cotización

3.3. Libreto: elaboración del guión a seguir en cada opción, como árbol de menú, con sus textos completos.  (Se elabora en conjunto)

3.4. Aprobación del guión.  Se congelan las especificaciones.

3.5. Desarrollo del prototipo.  Programación de las opciones definidas en el guión. Grabación de voces, e incorporación al sistema.

3.6. Montaje: establecer las conexiones, y probar el sistema.  Ajustes.

3.7. Estabilización.

3.8. Soporte.  Con visitas al sitio, o mediante software de administración remota.

4. Solución

La implantación de la solución comprende tanto el hardware, como el software y desarrollos necesarios para entregar el sistema a satisfacción.  Los requerimientos, a grosso modo, son:

· Computador Pentium III, 128Mb RAM, disco 20 Mb, tarjeta de red y multimedia

· Tarjeta(s) para recepción de llamadas

· Tarjeta de Fax

· Sistema operativo  (Windows 2000)

· Licencias runtime software telefonía

· Desarrollo del sistema

· Capacitación

Una cotización sólo puede darse al tener completamente definido el alcance del sistema.  Como es necesario dar valores rápidamente, sistemas como el descrito (incluyendo hardware, software y desarrollo) los cotizamos por US$8,500.00  Éste valor incluye los costos de ingeniería, en el ámbito local.

Tenemos disponibles soluciones “estándar” para presentación de mensajes, administración de citas (solicitud, confirmación, cancelación), marcador automático, servicio a proveedores, por US$4,500  aproximadamente.

5. Posibilidades

5.1. Acceso al sistema desde teléfono de pulso o tono. Incluido.

5.2. Actualización de mensajes.  Permite al usuario, mediante su aparato telefónico, actualizar algunos de los mensajes del sistema, para cambiarlos según necesidades.  Tal el caso de nuevos mensajes institucionales, o suspensión del servicio.  Está incluida en la descripción anterior.

5.3. Texto-a-voz: conversión de mensajes de texto, y que no pueden ser pregrabados, a voz.   Requiere hardware y software adicional.

5.4. Reconocimiento de voz: permite al usuario comunicarse con el sistema mediante comandos sencillos, en lugar del teclado del teléfono.  Especialmente útil en sistemas complejos y de alto flujo. Requiere hardware y software adicional.

5.5. Nuevas opciones:

5.5.1. Recolección de información: Captura y actualización de datos a través del sistema, para toma de pedidos, inventarios, citas, etc

5.5.2.  Pago de proveedores:  el sistema informa a los proveedores del estado de sus facturas (aprobada, rechazada, en proceso, etc.), y llama al teléfono seleccionado por el proveedor para anunciar el pago.

5.5.3. Correo de voz:  permite al usuario dejar mensajes, en caso de no poder ser atendido personalmente.   La consulta al buzón puede hacerse desde cualquier teléfono, usando claves para su acceso.

5.5.4. Búsquedas: por ejemplo en caso de fallas, llama al técnico encargado, o a su relevo.

5.5.5. Telemercadeo, suministrando al sistema una lista de teléfonos a llamar y un horario para las mismas, con lo que el sistema se dedica a hacer llamadas promocionales.
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