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Resumen

Un sistema de consultas de citas médicas, a través de un Call
Center, utilizando software libre, en una entidad hospitalaria publica de la
ciudad de Guayaquil, el propésito de esta herramienta es ayudar a los
pacientes que no cuentan con seguro médico, ya que este agilitara la
obtencién de citas médicas, en caso de pérdida de la tarjeta de control o
porque necesita realizar el cambio de la fecha por algin motivo de fuerza
mayor, donde con una llamada y la informacién requerida podran realizar
el cambio de la cita programada, o simplemente consultar los datos sobre
ella 'y de esta manera, el paciente no necesita acercarse nuevamente a la
institucion a sacar turno para ser atendidos. Se realiz6 una revision
bibliografica de las mejores herramientas opensource como asterisk, elastix
entre otras, para la implementacion de un IVR que permita gestionar las
opciones de discado telefonico y segun ello realice las acciones que define
el sistema de consultas. Ademas, se determin0 la necesidad de
implementar herramientas colaborativas como Festival, php, mysqgl que
permitan la lectura de la informacion de las citas desde la base de datos y
su lectura al castellano, a través de un teléfono ip o de un softphone.
Adicional, se analiz6 el procedimiento que los pacientes siguen para lograr
concretar una cita en cada una de sus etapas, ademas de conocer la
experiencia desde su punto de vista para ofrecerles la mejor soluciéon
posible. Otro punto destacado es el analisis de la factibilidad de
implementacion a nivel de hardware y componentes a través de encuestas
al personal responsable de sistemas. Finalmente, la informacion resultante
de la investigacion, se plasmo en el disefio del sistema, que beneficia, tanto

a la institucion hospitalaria como al paciente.

Palabras claves: CEDULA, TURNO, PACIENTE, ASTERISK, ELASTIX,
IVR, FESTIVAL, SOFTPHONE
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Abstract

The design of a medical appointment consultation system through a
Call Center using free software in a public hospital in the city of Guayaquil.
It is a tool that meets the purpose of helping patients who do not have
medical insurance to that the consultation of your appointment be expedited
in case of loss of the control card or because they have to make the change
of the date for any reason. Here, they can make the change of the
scheduled appointment with a call and the required information, or they can
simply consult the data about it and thus not have to approach the institution
again to take a turn to be treated. A bibliographic review of the best open
source tools such as asterisk, elastix, among others, was carried out for the
implementation of an IVR that allows the management of dial-up dialing
options and, according to this, | carried out the actions defined by the
consultation system. In addition, the need for the implementation of
collaborative tools such as Festival, php, mysql that allow reading the
information of citations from the database and its reading in Spanish through
an IP phone or a softphone was determined. Additionally, the procedure that
patients follow to achieve an appointment in each of its stages was
analyzed, in addition to knowing the experience from their point of view to
offer them the best possible solution. Another highlight is the analysis of the
feasibility of implementation at the hardware and components level through
surveys of personnel responsible for systems. Finally, all this was reflected
in the design of the system to help the two parties, the hospital and the

patient.

Keywords: CELL, TURN, PATIENT, ASTERISK, ELASTIX, IVR,

FESTIVAL, SOFTPHONE
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Capitulo 1: Descripcién del proyecto de intervencion

1.1. Introduccion

En el presente escrito se describe el disefio de un sistema de consultas
de citas médicas, a través de un Call Center, utilizando software libre en una
entidad hospitalaria publica de la ciudad de Guayaquil, que atiende a personas
gue no cuentan con afiliacion; se inicia con la identificacion de la problematica
existente, lo que permite hacer el planteamiento del proyecto de titulacion,
previo la obtencién del grado de Magister en Telecomunicaciones, se realiza
el analisis del proyecto; mismo que ayudara a que la atencion sea mas agil, el
usuario no tendra la necesidad de volver a la institucién, si necesitare un

cambio en la fecha que le otorgaron para la cita meédica.

Aunque existe un sistema de Call Center en el sector publico, solo se
lo utiliza para sacar consultas a nivel de centros de salud, mas no para
derivaciones a los hospitales para ser tratados por especialistas, menos para

cuando el paciente requiere realizarse alguna operacion.

1.2. Antecedentes del problema a investigar.

El cambio que ha tenido el sector de la salud publica en el pais ha sido
amplio, ya que se ha invertido extraordinarias cantidades de dinero para la
mejora del mismo, se ha construido, cambiado y mejorado la infraestructura
de las instituciones, se han adquirido equipos de primera tecnologia para
atender al paciente de manera rapida y oportuna, dando como resultado un

usuario conforme con su atencion.

Sin olvidar del plan retorno que ha puesto el gobierno para motivar al
médico profesional que invierta en la salud de su pais, y con esto tener a los
mejores especialistas atendiendo a los pacientes de manera célida y

profesional en los hospitales publicos de la ciudad.

El valor que cada sociedad le da a la salud es fundamental para
entender la historia de la medicina y la salud publica, estos valores estan
influenciados por las ideologias de pensamientos y desarrollo de nuevos
paradigmas que difunden acciones positivas para alcanzar un nivel de salud

Optima y una mejor calidad de vida para la poblacién.
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Uno de los factores mas alarmantes que se ha encontrado es la falta
de compromiso que tienen los pacientes, los mismos que se hacen atender
una sola vez, luego de lo cual no retornan a control, considerando que es
suficiente para estar sanos, no se realizan los chequeos que los médicos les
indican, solo lo hacen cuando la enfermedad esta avanzada y ya no se puede

hacer mucho por ellos.

Las diferentes instituciones publicas hospitalarias del pais cuentan con
distintos sistemas telefénicos instalados, los mismos que son utilizados para
realizar llamadas internas (extensiones de cada departamento), externas
(lamadas locales, provinciales, celulares, etc.), proveedores, a otros
hospitales o centro de salud y al paciente cuando tienen agendada una
cirugia, pero no para que el usuario pueda llamar y consultar la cita
programada con el especialista, o la fecha de su cita, en caso de olvido por
pérdida de la tarjeta de control, conocer si ya tienen en existencia el
medicamento que le quedaron debiendo o realizar un cambio de la cita en

caso de no poder asistir por alguna calamidad domeéstica.

El uso de la tecnologia va abriendo caminos para que las instituciones
resuelvan nuevos retos y den respuesta a nuevas necesidades, buscando el
bienestar de los pacientes, a través de un sistema agil, eficiente, llamativo,
rentable y de facil uso, como seria un call center disefiado con software libre;
ya que con ello descongestionarian la afluencia de pacientes en los hospitales
solo para obtener un turno que les permita acceder o cambiar una cita
programada con el especialista en caso de pérdida de la tarjeta de control de

citas.

En el proyecto de Administracion de un Call Center de Cobranza

realizado por (Orquera & Mufioz, 2015) se sefiala que:

‘La linea de evolucion de los Call Centers ha progresado
tecnolégicamente desde instalaciones primordiales de atenciéon manual
hasta los llamados agentes universales, pasando por la automatizacion de
respuestas rutinarias, integracion de voz y datos, software especializado

para aplicaciones de agentes y la marcacion predictiva”.
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El mundo va evolucionando y en el caso de la tecnologia y las
herramientas digitales en forma acelerada, por tal motivo se deben incorporar
las herramientas adecuadas para brindar una mejor atenciéon y ayuda al
paciente, en este caso la implementacién del sistema de Call Center es ideal
en hospitales.

En estos tiempos, los teléfonos moviles son un canal interactivo muy
importante, ya que la mayoria de las personas cuentan con uno, los diferentes
precios en el mercado facilitan su adquisiciébn, mismos que abren las puertas
a varios servicios ofrecidos como es el Call Center el cual brindaria servicio
las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana.

Este medio ofrece dar respuesta inmediata, sin tiempo de espera
haciendo que los propios pacientes puedan tener el control de la ejecucion de
los servicios que brinda. De acuerdo con reportes generados por el Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) acerca del impacto de la Tic’s
manifiesta que el 8,4% (522.640) de la poblacion cuentan con un dispositivo

movil de gama media y alta.

e CCURBOENCHAS e o

E1 14.0U% de las peratnes qus posce un coluler hene un leltfons ancigerns (SMARTPHONE). ferte o

B.4% oot 2011, oa doo 8.5 purtos mils

Persantage 06 pareinass G 1anen WMI00 Wslgente (SMARTFUONE] & nivel necwnsl

2011 2012 2013

» -

Figura 1.1: Porcentajes de personas que tienen teléfonos inteligentes (Smartphone)
a nivel nacional.

Fuente: (INEC, 2013)

El teléfono movil se ha convertido en una herramienta de consumo
masivo, ya no es un lujo tener uno, ahora es un medio que sirve para
mantenernos en comunicacion inmediata, en este marco un sistema de Call
Center para hospitales ayudaria que el paciente pueda acceder de manera

mas rapida a un agendamiento de citas.

De acuerdo con las enfermeras especialistas (Merchan & Parada,
2015)
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‘Debido a la importancia que tienen los Call Center en el mercado
actual, es también importante mantener la salud auditiva de sus
colaboradores. Teniendo en cuenta que los estudios que se han realizado
respecto a este tema son pocos, es bueno comenzar por realizar estudios a
largo plazo para poder determinar los efectos reales de las diademas
auriculares sobre la salud de los trabajadores y establecer pautas de

prevencion y promocion para evitar dichos dafios”.

Por este motivo, se ha tomado en cuenta un sistema de Call Center con
IVR (Interactive Voice Response-Respuesta de Voz Interactiva) que utilice
voces sintetizadas para que al momento que un paciente realice la llamada le
conteste un operador que simplemente serd una voz grabada para que lo

asesore hacia las opciones establecidas por el sistema.

1.3. Definicion del problema.

La alta demanda de personas buscando informacion acerca de las
consultas agendadas por pérdida de la tarjeta de control de citas en una
institucion publica hospitalaria que atienden a personas que no cuentan con
afiliacion (no estan cubiertos por el Seguro Social), genera aglomeracion en
las salas de admisiones de consulta externa, siendo este un proceso que se
puede evitar a través de la automatizacion de un sistema de consulta
telefonica. Este incidente ocasiona pérdida de tiempo para quienes realmente
necesitan ser atendidos por el especialista, causando una mala percepciéon y

lentitud en la atencion al paciente.

1.4. Justificacion del problema.

Las instituciones hospitalarias tienen diariamente un flujo considerable
de pacientes que van por asistencia médica, quienes con frecuencia tienen
gue esperar mucho tiempo, por lo general horas para poder ser atendidos,
ocasionando mucho malestar e impaciencia, comienzan a pensar que no los
guieren atender, esto como consecuencia de manejarse con un sistema
manual, ya que no existe un sistema que evite la espera para consultar la cita
con el médico de la especialidad, mismo que se corregiria si existiera un medio
donde pudieran consultar la cita para evitar la aglomeracién en los pasillos de

los hospitales.
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De acuerdo a lo investigado, se sabe que en los afios 70 empiezan a
surgir los Call Center, como una respuesta para solucionar las necesidades
de las empresas que ofrecian un servicio multitudinario , esto permitié que los
usuarios se puedan comunicar de una manera clara y oportuna con el centro
de atencidn telefonica, este ha ido evolucionando, actualmente se puede
tener dos clases de Call Center, el primero que necesitaria personas que
atiendan las llamadas, denominadas agentes del Call Center con el fin de
consultar citas y atender asistencias médicas, etc., la segunda un sistema

informético que haga lo mismo, pero sin el recurso humano.

Es evidente, ante la apreciacion visual en hospitales de Guayaquil, que
ante un menor tiempo de espera aumenta la satisfaccion por parte de los
pacientes, por el contrario, un tiempo excesivo del mismo disminuye estas
apreciaciones y en muchas ocasiones los usuarios prefieren retirarse a sus

casas sin ser atendidos y luego quejarse por el mal servicio del nosocomio.

Durante mucho tiempo el teléfono ha sido considerado un canal de
comunicacion usado con frecuencia para llamar a los centros de salud y
hospitales, convirtiéendose en una herramienta de trabajo que proporciona un
incremento de productividad para muchos profesionales, ademas de ofertar

una mejora en la accesibilidad para los pacientes de atencion primaria.

Por otra parte, el teléfono no sdélo deberia servir para la cita previa; se
puede aprovechar como un instrumento que optimice el trabajo con demanda
excesiva, mediante la organizacion de la consulta telefénica. Los diversos
usos que se puede dar al teléfono se reagrupan en dos situaciones: a) el
paciente decide contactar con el profesional, y b) el profesional decide

contactar con el paciente (Soler, 2003).

En las diferentes instituciones hospitalarias es complicado poder
comunicarse con algun departamento debido a que no se cuenta con la
extension del mismo, cabe indicar que los establecimientos disponen de
pagina web donde tienen publicadas las extensiones de todas sus areas, pero
muchas veces no se encuentran actualizadas y al momento de realizar la
llamada sale error o cuando se logran contactar indican que no es el area que

el paciente desea comunicarse.
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Otros de los factores para este inconveniente son las personas que no
disponen de una computadora, no tienen acceso al internet, por tanto, se les
dificulta ingresar a la pagina Web de la institucion y revisar el directorio
telefénico.

Por lo expuesto anteriormente, es necesario hacer énfasis en el tiempo
gue pierde el paciente al esperar un turno para ser atendido, solo para que le
puedan indicar la fecha que el especialista lo atendera, en caso de pérdida de
la tarjeta de control de citas, mas la dificultad de poder comunicarse con las

areas de la institucion al no conocer las extensiones telefonicas.

1.5. Objetivos.
1.5.1. Objetivo general.

Disefiar un sistema de consultas de citas médicas a través de un Call
Center utilizando software libre para una entidad publica hospitalaria de la

ciudad de Guayaquil que atienden a personas que no cuentan con afiliacion.

1.5.2. Objetivos especificos.

v' Realizar un diagnostico de la situacién actual, del sistema telefénico
actualmente implementado.

v' Estudiar el comportamiento de los sistemas de Call Center para
determinar la mejor estrategia de disefio.

v' Determinar que herramientas de software libre permiten desarrollar un
sistema de Call Center para elegir la mas adecuada para una institucion
hospitalaria.

v' Disefiar una propuesta de implementacion de un sistema de Call
Center para una institucion hospitalaria.

1.6. Hipodtesis.

El uso de un sistema de Call Center para administracion de citas y
comunicacion interna en una institucion hospitalaria permitiria mejorar la
atencion al paciente y los tiempos de respuestas para consultas de citas,
reduciendo la afluencia excesiva de pacientes dentro del hospital para este
tipo de tramites, mejorando la satisfaccién del mismo y ayudando al personal

administrativo en la interaccion telefénica dentro de la oficina.
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1.7. Metodologia de investigacion.

A lo largo del presente estudio se empleard una metodologia
descriptiva dado que es necesario comprender, describir el comportamiento y
demds caracteristicas que tienen los pacientes frente a la posibilidad de
implementar un sistema Call Center en una institucién hospitalaria, para ello
se utilizaran varios documentos, articulos, revistas, periddicos y demas
informacion que sustente las falencias en la atencion al usuario, tras no contar

con un sistema de Call Center.

Este tipo de investigacion tiene como fin primordial captar informacion
relevante para un andlisis descriptivo del problema o situacién social que se
estudia. Las hipétesis que aqui se manejan se refieren a los aspectos
inmediatos y externos de los fendmenos (Rojas, 2002)

Por ello, se utilizara una investigacion explicativa que trate de entender
las caracteristicas inmersas en el sistema de Call Center, para que el
investigador comprenda la realidad de los pacientes y pueda construir una

idea clara de la solucidn para la consulta de citas por medio de este sistema.
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Capitulo 2: Fundamentacion Tedrica.

2.1. Generalidades de los Call Center.

El Call Center es un centro de llamadas telefénicas, un sistema de
administracion y gestion que se realiza a través de un solo canal, el telefénico
y cuya principal actividad es la recepcion o emision de informacion, la cual se
realiza de manera rgpida y concisa con una atencién exclusiva entre el

usuario/ciudadano y teleoperador.

Figura 2.1: Call Center.
Fuente: (NetPhone, 2011)

No es correcto pensar que en los centros de llamadas hay varias
personas alrededor de un teléfono esperando a que suene para contestarlo,
al contrario, existe toda una organizacion de varias personas que se
consagran al procesamiento de llamadas entrantes o salientes para efectos

practicos, un centro de llamadas.

En cuanto a la calidad del servicio y productividad de su personal
dependera de las tecnologias utilizadas, el desafio consiste en alcanzar las
metas establecidas, hoy en dia el Call Center constituye un recurso
estratégico para las empresas, debido a que numerosos usuarios utilizan
teléfonos para pedir informacion, realizar consultas, con lo que ahorran tiempo

y esfuerzo.

Actualmente, este servicio esta siendo implementado en la mayoria de

las instituciones hospitalarias con gran volumen de pacientes, ya que sus
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relaciones, a nivel de salud diarias, exceden la capacidad humana para ser
controladas por una sola telefonista. El valor agregado mas significativo que
ofrece un Call Center robusto es mantener un histérico de las actividades de

los contactos para mejorar la atencion de los clientes.

La primera impresion que causaron los Call Center es el de ser una
extension y adaptacion del uso que ofrecian las centrales telefénicas
corporativas, ademas se creia que su objetivo era dar solucion a
requerimientos de los usuarios al momento de generar trafico telefénico de

entrada o salida.
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Figura 2.2: Esquema de un Call Center basado en una central telefénica
Fuente: (CubaTel, 2019)

Existen proyectos relacionados con los Call Center para ayudar a
personas con discapacidad, especificamente las que utilizan sillas de ruedas,
uno de ellos es el proyecto Call Centers accesibles el cual es operado 100%
por personas con discapacidad. La poblacién invidente de nuestro entorno
tiene grandes dificultades de tener una oportunidad laboral, mas adn si se
trata de espacios formales, permanentes, con condiciones laborales y
estipuladas de calidad. Los sistemas de Call Center benefician a aquellas
personas que dificilmente pueden acercarse al centro de salud para realizar

una simple consulta.

25



En Ecuador hay 361.487 personas con discapacidad, la mayoria en las
provincias Guayas y Pichincha (La Hora, 2013) son personas que buscan

tener una oportunidad laboral y no todas las consiguen.

“Segun el registro del Conadis, Guayas es la provincia que
mayor numero de personas con discapacidad tiene registradas:
80.698, seguido de Pichincha con 51.665. Sobre las causas, a
escala nacional, 172.600 por enfermedad adquirida, 115.647 de
origen genético/congeénito, 15.473 por accidentes de transito, entre
otros. En cuanto al tipo de discapacidad, predomina la fisica con
175.444 personas registradas; intelectual, 81.450, entre las

principales” (La Hora, 2013)

Los Call Center también manejan politicas de enrutamiento y de
marcacion, donde se va a encontrar el denominado Skill-based Routing que
significa “Enrutamiento basado en Habilidad” que permite que el usuario
pueda ser atendido por un agente mas capacitado para algun caso en
particular, esto se puede obtener mediante la separacion de los agentes en
diferentes categorias con esto se establecera un orden segun los niveles de

prioridad.

Otra politica de enrutamiento que se encuentra es la identificacion del
llamante el cual consiste en atender al usuario de manera mas rapida y
eficiente, esta identificacion se la realiza a través de un Caller ID, por medio
de consultas usando multifrecuencia o por la voz, con esta identificacion el
agente tiene a su disposicion, mediante CTI “Computer Telephony Integration”
gue es un sistema basado en componentes informaticos que ayuda a la
interaccion entre una llamada telefénica y una computadora de forma
coordinada para optimizar el uso de recursos del Call Center, con este sistema

se tendré el perfil del usuario.
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Figura 2.3: Computer Telephony Integration
Fuente: (Kabala, 2017)

2.2. Evolucion de los Call Center.

Nacieron en los afios 70 frente a la necesidad de ampliar el rendimiento
y disminuir costos. Se cred6 como estrategia para dar una mejor informacion.
Nacio en EE.UU en aerolineas e industrias automotrices, en el area automotriz
estad como pionera la FORD.

En los 80" ya se encuentra una industria mas tecnificada, como potencia
mundial a la India, por ubicacién geografica, manejo de bilingliismo y sobre
todo por el bajo costo de la mano de obra.

En Suramérica las potencias son:

* México

* Argentina

* Brasil

A lo largo de los afios, las empresas, organizaciones e instituciones en
general deben adaptarse a los cambios del mercado, y la tecnologia juega un
papel crucial en este fendmeno porque representan un desafio ademas de
brindarles oportunidades de mejora continua en los servicios.

La era digital y tecnoldgica brinda a las organizaciones la posibilidad de
evolucionar en sus servicios e incluir una mejora agregada a la cadena de
valor del cliente para mejorar la atencion de este. Es por ello que un sistema
telefonico simplifica la interaccién del usuario ahorrando tiempo y dinero

ademas de ofrecer comodidad.
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Uno de los mas grandes logros y avances que ha mostrado el area de
servicio al cliente es la multicanalidad que no es mas que el uso y asignacion
de varios canales al cliente para su interaccion.

Es importante conocer que un Call Center es un intermediario que
permite funcionalidades de tele-mensajes, la esencia de su funcion es la tele-
ayuda entre el operador y el usuario que puede ser iniciada por cualquiera.
Este sistema ofrece un conjunto de opciones configuradas en el IVR
Interactive Voice Response (Respuesta de Voz Interactiva) para dar
asistencia a la persona que llama, ya sea para consultar una cita, agendar o
simplemente comunicarse con un operador u otra extension.

“‘Los centros de llamadas iniciaron su existencia originalmente como
nuevas funciones que ejercian a las instituciones interesadas en las ventas,
asesoria por teléfono o bien la atencion a los usuarios. Poco tiempo después,
este servicio fue ofrecido como outsourcing por nuevas compaifiias que se
dedicaban enteramente a desarrollar las diversas practicas del Call
Center.”(Cambara, 2012)

Desde sus inicios, el Call Center se trata de un ensamble socio-técnico
con objetivos de eficiencia, de esta manera se logra los menores costos para
los maximos resultados. El ndcleo productivo a ser eficiente es la
comunicacion persona a persona mediada por tecnologia.

La compafia NetPhone en Argentina define que

“Un Call Center o Centro de atencion de llamados entrantes (INBOUND)
o salientes (OUTBOUND) es una herramienta de comunicacion y relacion con
los Clientes que utiliza el TELEFONO como medio de comunicacion basico
gestionado por "PERSONAS HUMANAS” en conjunto a los recursos
humanos, fisicos, tecnoldgicos necesarios y disponibles, basados en
metodologias de trabajo y procesos determinados y adecuados, para atender
las necesidades y dar servicio a cada “CLIENTE UNICO” con el objeto de
atraerlos y fidelizarlos con la organizacion y permitir su viabilidad.”
(ElastixTech, 2012)

En otras partes del mundo el Call Center esta creciendo, como en la
industria europea que anualmente alcanza entre el 20 y el 30%, un namero

aproximado de 15.000 Call Centers, donde es mas acentuado son los
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denominados centros de servicios compartidos, en los cuales el crecimiento
llega a 40 0 50% anual.

Segun el diario Cinco Dias la compafia alemana Arvato estrena ‘el Call
Center del futuro’ para Telefonica, en donde las personas que quieran trabajar
deben dominar la lengua alemana, el director global de la cuenta de Telefonica
en Arvato Bertelsmann, Eduardo Martinez Mendizabal, explica que este Call
Center pretende seguir la tendencia hacia la que estan evolucionando este
tipo de servicios.

“El edificio cuenta con una innovadora disposicion fisica,
orientada a incrementar la eficiencia de los trabajadores”, sefiala
Martinez. Ademas, los empleados tienen libertad en la eleccion de
sus horarios laborales y de sus periodos de vacaciones. El
responsable de Arvato hace hincapié en que este es un programa
piloto ideado para planificar la evolucion de los Call Center”(Diario,
2015).

En estos dias se encontré nuevas rutas de comunicacion que convierten
en vias de atencion al cliente por ello ya es normal que las empresas soliciten
campafias multicanal con las que lleguen a los usuarios ya que hoy en dia es
necesario que los Call Center evolucionen a Contact Ceter por ser la solucion
disefiada para la automatizacion y gestion eficiente de los mismos.

2.3. Tecnologia Basica.
De acuerdo con (Bagnara, 2000) se define la siguiente terminologia

resumida en una tabla.

Tabla 2.1: Tecnologia Béasica de un Call Center

Fase Descripcion
Fasel: Final de los 60’s Linea telefénica gratuita
Fase2: 70’'s — 80’s ACD Distribucion Automatica de llamadas
Fase3: 90’s CTI integracion ordenador teléfono
Fase 4: Final 90’s Adaptado a la Web y Call Center virtual
(Integracion de los medios de contacto)

Fuente: (Bagnara, 2000)
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2.3.1. Las Funciones.

Tabla 2.2: Las Funciones de un Call Center

Fase Descripcion

Fase1: Final de los 60’s e Respuestas estandarizadas para
reclamaciones estandarizadas.
e Oficina de reclamaciones.

Fase2: 70's — 80’s e El nimero y tipologia de clientes se
incrementa.
e Fabrica de reclamaciones.

Fase3: 90’s e Demanda de servicios orientados al cliente.

e Procesos de comunicacion dinamicos y de
larga duracion.

e La organizacion aprende de sus clientes.

e Lugar de escucha (atencion) y comunicacion

Fase 4: Final 90’s e “Show and tell” (Navegacion orientada por
teléfono).
¢ Nodo de marketing, negociacion y venta.

Fuente: (Bagnara, 2000)

2.3.2. Know-how (Conocimientos profesionales).

Tabla 2.3: Know-how (Conocimientos profesionales)

Fase Descripcion

Fase1: Final de los 60’s e Conocimientos limitados individuales.

o Escaso dominio de las técnicas de
comunicacion

e Tareas repetitivas.

e Operador telefénico como puesto de trabajo.

¢ Centrado en: llamada corta y resolucién de
una llamada.

Fase2: 70’s — 80’s ¢ Conocimientos especificos individuales.

o Escasas y especificas técnicas de
comunicacion.

e Tolerancia a altas cargas de trabajo.

e Puesto de trabajo aislado y apartado.

¢ Centrado en: llamada corta y resolucién de
una llamada.
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Fase3: 90’s e Ladireccion distribuye los sistemas de
conocimiento (en el ordenador).

e Manejo de conocimientos internos y
externos.

e Entender e interpretar preguntas.

e Manejo de imprevistos.

e Muy buenas técnicas de comunicacion.

e Hacer frente al estrés.

e Enfrentarse a los companeros.

e Centrado en la relacion continua y dindmica
con el cliente.

Fase 4: Final 90’s e Desarrollando sistemas de conocimiento
distribuido.

e Técnicas de negociacion.

e Manejo de imprevistos.

e Hacer frente al estrés.

e Trabajo en equipo.

e Centrado en las relaciones, las ventas y
trustbuilding (¢, “generacion de confianza”?).

Fuente: (Bagnara, 2000)

Segun el Prof. Sebastiano Bagnara de la University of Siena, indica que
los problemas que tienen los Call Center se debe a la organizacion del trabajo
por los Modelo Fabrica Vs/ Modelo Servicios, por la localizacion, por la
tecnologia entre la Atencion (Operador PARA Cliente) Vs/ Ahorro de trabajo,
en la parte productiva al contratar agentes con alto nivel de educacion con

esto retenerlos mas tiempo para cumplir los objetivos especificos.

Otros de los problemas que ve es la parte del desarrollo de la carrera
profesional por la paradoja de la Organizacion poco desarrollada, también la
parte de la salud es uno de los problemas mas comunes por el estrés de

aburrimiento Vs/ Estrés de la Tension.

2.4. Objetivos de un Centro de Llamadas.
Los objetivos principales de un centro de llamadas pueden dividirse en

dos grandes grupos:
A) Reducir Costos

o Costo del negocio
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o Tiempo de llamada

e Tiempo de espera

o Personal

e Transferencia

o Papel

o« Complejidad

o Tiempo de aprendizaje

B) Incrementar Ganancias

e Productividad de los agentes

« Satisfaccion de los clientes

e Incrementar posibilidad de negocios
e Retencion de clientes

e Funcionalidad

o Calidad

e Posicion competitiva
C) El centro de llamadas provee 3 tipos de asesor:

e« Asesor Inbound: Labores exclusivas de entrada.
e Agente Outbound: Labores exclusivas de salida.

e Agente Blend: Labores de entrada y de salida.

2.5. Bournout, Personalidad y Vulnerabilidad en los Call Center.

Segun Maslach y Jackson, especialistas norteamericanas en Psicologia
de la Salud (Cdlica, 2010).

“Estudiaron exhaustivamente el problema, definieron el “bournout” como
un “sindrome de estrés cronico que afecta a profesionales de servicios
dedicados a una atencion intensa y prolongada de personas que estan en una

situacion de necesidad o dependencia”.

2.6. Telefonia tradicional.
2.6.1. Red Publica Telefénica (PSTN).
La PSTN (Public Switched Telephone Network) permite el enrutamiento

de llamadas a través de lineas fijas, lo Unico que necesita para poder recibir
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llamadas telefénicas a través de la PSTN, es un teléfono fijo o movil lo que
hace posible poder comunicarse por medio de la voz en tiempo real con
cualquier persona ya sea a nivel local, nacional o internacional.

La Red Publica Telefonica o PSTN es una red basada en circuitos,
desde el principio fue una red analbgica, pero en la actualidad es una red

digital en su totalidad en donde existen dos tipos de circuitos, tales como
analégicos y digitales.

2.6.2. Sistema Digital.

El sistema digital-lineas digitales se trata de estandares por el cual
diferentes comunicaciones pueden transmitirse en formato digital (unos y
ceros) a la vez por medio de los cables telefonicos tradicionales.

La Red Digital RDSI Integrated Services Digital Network (Red Digital de
Servicios Integrados) se basa en un protocolo digital que permite proporcionar
una gama de servicios, donde permita la mayor capacidad de transmision,

donde la voz y datos pueden viajar al mismo tiempo.

2.6.3. Telefonia IP.

Esta telefonia esta basada en la tecnologia VolP (Voice Over Internet
Protocol) la que permite integrar una misma red y se encarga de transformar
la voz en paquetes de datos para que puedan ser enviadas a través de Internet
o por una Red Privada Virtual VPN (Virtual Private Network).

Para enviar la voz utiliza el protocolo de Internet, donde la interconexion
a la red de telefonia publica permite a los usuarios realizar llamadas a

nameros de teléfonos geograficos, moéviles, de tarificacion especial, etc.
Esta tecnologia se encuentra en el mercado desde finales de los 90,

donde se ha generalizado gracias a la mejora y estandarizacion de los

sistemas de control de calidad de voz (QoS) mas el servicio de internet.
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Figura 2.4: Telefonia IP
Fuente: (Telefonia IP, s/f)

2.6.3.1. Ventaja de la Telefonia IP.

Una de las ventajas de esta tecnologia es el costo de operacién sobre
todo en las empresas que aplican estrategias comerciales de Call Centers o
para los usuarios que realiza llamadas de larga distancia.

Con VolIP se puede comunicar utilizando el servicio siempre que pueda
establecer conexion a Internet.

Otra de las ventajas en la utilizacion de la tecnologia VoIP es la
posibilidad de establecer comunicaciéon del tipo conferencia, donde pueden

participar varios usuarios de manera simultanea.

2.6.3.2. Desventaja de la Telefonia IP.

Una de las desventajas que puede tener esta tecnologia es el retraso
o cortes de llegada de los paquetes durante una comunicacién, aunque esto
puede suceder por la restriccion que tienen muchas empresas al ofrecer el
servicio de acuerdo al que se haya contratado.

El deterioro de la comunicacion también lo hace una desventaja, esto
suele ocurrir porque puede existir congestion en la red o bien cuando se utiliza
un ancho de banda escaso mismo que no deja acceder a una velocidad

adecuada de conexion.
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2.6.4. Cbodec en la Telefonia IP, Codec VolP.
Un Cdédec convierte una sefial de audio analdgico en un formato de
audio digital para transmitirlo y luego convertirlo en un formato descomprimido

para luego poder reproducirlo.

2.6.5. Comparativa de Cdédec en la Telefonia IP.
En la siguiente tabla muestra las comparaciones de los codec donde

realiza la conversién tomando muestra de la sefal de audio miles veces por

segundo.
Tabla 2.4: Comparativa de Cddec
CODEC Cdédec Bitrate Intervalo A. Banda (Ethernet)
G.711 64 kbps 10 ms 8 kbps
G.729 8 kbps 10 ms 31,2 kbps
Speex 4-44.2 kbps 30 17,63 — 59,63 kbps
ILBC 13,3 kbps 30 30,83 kbps
G.723.1 6,3 kbps 37 21,9 kbps
GSM 13,2 kbps 20 28,63 kbps

Fuente: (Asterisk, s/f)

2.7. Atencion Telefonica.

Existen 5 aspectos que se debe tener en cuenta en la atencidn
telefonica, porque los cambios de voz, la entonacion, las variaciones en el uso
de la voz, la actitud, el uso del silencio tiene un significado especial porque
son elementos que daran éxito al logro de los objetivos cuando se utiliza el

teléfono al momento de realizar la atencién con el usuario.

2.7.1. La actitud personal.

La actitud con la que se realiza una llamada telefonica la percibe el
interlocutor a partir de la voz y del lenguaje que utiliza, por ello, es importante
tener en cuenta la actitud y entonacion, ya que segun la que se tenga afectara
directamente a la eficacia de la conversacion teleféonica que se esta
manteniendo, influyendo positiva o negativamente en la comunicacion.

Por tanto, se debe de tener una actitud positiva y mantenerla a pesar
de las diferentes situaciones que se pueda tener a lo largo de la jornada

laboral, se debe aprender a controlar los sentimientos y no dejar nunca que el

35



estado emocional trascienda hacia el interlocutor, afectando las llamadas
posteriores.

Se debe de mantener una concentracion béasica y fundamental para
una buena comunicacion telefonica, es imprescindible dejar de hacer
cualquier otra actividad mientras se hable por teléfono.

La relajacion se la consigue estando bien sentado y comodo, se debe
tener en cuenta los aspectos ergondmicos del puesto de trabajo, una posicion
incbmoda afectara negativamente la calidad del trabajo y la productividad a
medida que pasa el tiempo.

La actitud mental es estar seguro de uno mismo, de las posibilidades y
de la calidad de los productos o servicios que se est4 comercializando.

Aceptar que “El cliente siempre tiene la razén” aunque a veces no la

tenga, la actitud siempre debe de ser cordial.

2.7.2. Lavoz.

En una conversacion telefénica la comunicacion se centra en la voz y
en sus atributos, a través de ella se da forma a los mensajes y se transmite
sensaciones, sentimientos y actitudes.

Con la voz se puede tranquilizar, persuadir, ofrecer seguridad, crear
confianza, aunque también se puede ejercer lo contrario como preocupatr,
crear desconfianza, etc.

Calibrar el tono de voz es una buena estrategia que ayuda a la

comunicacion entre los interlocutores.

2.7.3. El silencio.

Enfatizar las palabras importantes y ceder la palabra al interlocutor.
Cuando se esta conversando con el usuario se debe informar lo que se va a
hacer para no dejarlo en espera sin explicacion, esto se efectla cuando se
necesita realizar alguna consulta o gestiones que alarguen el tiempo
retomando la llamada cada 20-30 segundos e indicar las gestiones que se

esta realizando.
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2.7.4. La cordialidad.
Ayuda a establecer una buena comunicacion aun a través del teléfono,

refleja una actitud positiva y reclama una actitud similar por parte del cliente.

Esta comunica un tono amistoso y cordial, estar siempre predispuesto
a la ayuda.

Se puede aplicar en la presentacién, ya que crea un buen clima,
también se puede sonreir o mostrar una actitud afable a lo largo de la
conversacién misma que facilita la comunicacién y en la despedida ya que

deja una buena impresion.

2.7.5. El lenguaje.

El lenguaje debera ser claro e inteligible, se deben utilizar palabras y
expresiones que creen imagenes positivas en el interlocutor, palabras y
expresiones positivas con tiempo verbal presente, no se puede utilizar de

manera negativa como tiempo verbal condicional.
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Capitulo 3: Desarrollo de la propuesta

3.1. Evaluacion de la situaciéon actual en las consultas de citas médicas.

Se evalla por medio de una entrevista, en la cual los pacientes indican
cuanto es el tiempo que demoran en ser atendidos ya sea para sacar o
cambiar una consulta médica con el especialista, luego que ha sido transferido
de un centro de salud y de esta manera verificar la factibilidad de realizar el
disefio de un sistema de consultas de citas médicas a través de un Call
Center, utilizando software libre en una entidad hospitalaria publica de la
ciudad de Guayaquil, donde atienden a personas que no cuentan con
afiliacion, lo segundo a evaluar serd si la institucibn cuenta con la
infraestructura adecuada, como las especificaciones del area, puesto de
trabajo, el cableado estructurado, el equipamiento, el sistema de Call Center
a utilizar y el recurso humano, dado que cada uno de ellos son importantes

para poder desarrollar un buen trabajo, alcanzando el objetivo deseado.

3.1.1. Requisitos minimos de un Call Center en una entidad hospitalaria

publica de la ciudad de Guayaquil.

En las entidades hospitalarias publicas de la ciudad de Guayaquil,
donde atienden a personas que no cuentan con afiliacion, no existe siempre
la infraestructura adecuada; ya sea por encontrarse descontinuadas por el
tiempo en que fueron instaladas, por tanto, la escasa actualizacion o
mantenimiento correctivo, mismo que no se puede dar por la falta de

presupuesto del area de sistemas, a nivel nacional.

Las personas encargadas del departamento de sistemas buscan la
manera de poder realizar un mantenimiento preventivo y correctivo de los
equipos, no de manera general por los altos costos, sino paulatinamente, para

solventar en parte las necesidades de las instituciones a nivel de tecnologia.

Existen diferentes entidades hospitalarias publicas las mismas que se
encuentran ubicadas geograficamente en distintos lugares de la ciudad de
Guayagquil, en la actualidad existen 6 hospitales publicos en esta localidad mas

2 nuevos que fueron creados en el gobierno del presidente Rafael Correa, y
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el Hospital Universitario que paso6 a ser también parte del Ministerio de Salud
Publica (MSP) desde el 20 de mayo del 2013.

Cada una de estas instituciones tienen diferente infraestructura, tiempo
atras se podria decir que el Hospital de Especialidades Dr. Abel Gilbert Ponton
y Dr. Francisco De Icaza Bustamante tenian los mismos equipos informaticos
debido a que son de especialidades y al proyecto de equipamiento que se
realiz6 en ese periodo, pero a medida que pasé el tiempo estos fueron
cambiando, dependiendo de la administracion del departamento de sistemas

los cuales realizaron cambios y actualizaciones en sus equipos.

Como no todos estos establecimientos cuentan con un sistema de
consultas de citas meédicas a través de un Call Center utilizando software libre,
se puede considerar realizarlo de dos maneras, adquiriendo el equipamiento
para poder activar el sistema de Call Center, configurarlo y administrarlo,
segun se necesite o bien adaptarse al equipo de central telefonica que cuenta
el nosocomio para poder realizar el proyecto establecido como sistema de

consulta médica a través de un Call Center.

Dependiendo de la cantidad de personas que vayan a trabajar en el
proyecto del sistema de consultas de citas médicas, se acondicionara el

espacio fisico con el equipo idéneo para su uso.
3.2. Especificaciones del area de trabajo.

Las especificaciones del area de trabajo requeridas son:

Un area promedio de 3,75 metros cuadrados por persona

incluyendo el espacio donde van ubicados los equipos.

e Temperatura ambiente debe de estar entre 20 y 24 grados

centigrados.
e La velocidad del aire debe ser maximo de 0,2m/segundo.
e Presidon sonora maximo de 55 db.

e Altura minima entre piso y techo de 2.5 metros.
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La ventilacion es un factor importante ya que se debe tener en
cuenta que un usuario con computador equivale a 2.5 personas
respirando. El exceso de monoxido de carbono genera
sensacién de suefio en los usuarios, asi que si quiere mantener
la productividad deben tener buena ventilacién natural dado que

muchas personas se enferman con los aires acondicionados.

Para la iluminacion se tiene un parametro y es tener al menos el
50% de la iluminacién de tipo natural sin contacto directo de los
agentes y equipos con el sol para evitar cansancio en los
agentes y deterioro mas rapido de los equipos. Se recomienda
tener un valor de iluminacion de 400 LUX perpendicular al

puesto de trabajo.

el g
Figura 3.1: Condiciones de trabajo
Fuente: (Montes, 2014)

3.3. Especificaciones del puesto de trabajo.

Las condiciones del puesto de trabajo tienen que ser:

En cuanto a muebles es importante tener en cuenta que la
medida cémoda para todos los agentes es minimo 90 cm de

ancho por 60 cm de profundidad.

Las sillas son un factor muy importante para prevenir problemas

en columna vertebral, deben tener un soporte ergonémico.
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El soporte de los pies, poco utilizado pero necesario.

Cuando se compra muebles a parte de los colores y estilos se
debe tener en cuenta que tenga una barrera entre cada agente
gque ayuda a minimizar el ruido. Recuerde que debe tener
maximo 55 dB, esto implica ser muy cuidadoso en el material
aislante entre cada puesto. Un Call Center con ruido no se siente

profesional.

Alli se tiene el espacio para monitor, teclado y mouse. La torre
del computador en base fija debajo de la superficie o en la

medida de lo posible tener PC todo en uno.

Aberacusio an
© posicon rects
HOTMDMS MIRa00s

o
Holgur ento ol borde dol ssento y roddan

Figura 3.2: Condiciones de trabajo
Fuente: (Montes, 2014)

3.4. Cableado Estructurado.

Para continuar con la implementacion de un Call Center se debe de

considerar el correcto cableado estructurado como es:

Se debe tener una correcta instalacion del cableado para que
asi se mantenga la calidad de la voz, no se debe tener uniones

intermedias entre el computador y el switch de datos.

Es recomendable tener todos los equipos para el Call Center
como el servidor, las lineas telefénicas, equipos de conexién

todos ellos deben estar en un Rack, de esta manera se
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encuentra todo organizado.

e Se debe tomar en cuenta la climatizacion de estos equipos
dependiendo de la cantidad podria requerir un aire

acondicionado industrial.

e Tener todos los cables identificados para evitar problemas a

futuro.

Figura 3.3: Cableado estructurado
Fuente: (Montes, 2014)
3.5. Equipos necesarios.

Es necesario tener el equipamiento adecuado para poder implementar
un sistema de consultas de citas médicas a través de un Call Center utilizando

software libre.

Se necesitara investigar en el mercado el costo de cada equipo que se
utilizara, se requerira establecer si se utilizara PBX (Central Telefonica) o
algun servidor de comunicacion que permita conectar el centro de contactos
con la red publica de telefonia por medio de las lineas telefénicas E1/T1, IP o
analdgicas, conmutacion de llamadas, mas el servidor de aplicaciones donde
estaran los componentes de hardware y software del sistema de Call Center
y dependiendo del flujo de las llamadas de los pacientes para la consulta
médica, se debera tener una base de datos adecuada para este trabajo,
switches, router, rack, impresora, equipo de oficina, todos con buenas

capacidades de procesamiento.

Se realiz6 el siguiente estudio de valores de equipos, la cantidad a
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utilizar dependera del nUmero de personas que trabajen en el proyecto del

sistema de consultas de citas médicas:

Tabla 3.1: Equipamiento necesario

Cant. Descripcion Marca Modelo Valor
1 PC de escritorio HP Compagq I5, 4Gb RAM 630
1 ACER Veritom 17, 8 Gb RAM 1.150
1 DELL Portatil Inpiron 14 690
1 IBM Lenovo 550
1 Switches CISCO Catalyst 2960 2.800
1 D-LINK Des-1008c 32
1 TP-LINK Sf1016d 78
1 Router CISCO Lynsys 58
1 TRENDnNet Tdm-c504 55
1 TP-LINK Wa901nd 60
1 D-LINK Dir-809 55
1 MIKROTIK Rb/2011u 250
1 Impresora EPSON L310 190
1 HP Hp 5810 192
1 LEXMARK Mx310dn 379
1 Impresora Copiadora Ricoh M 161- M 171 3.500
1 Servidor para HP Proliant DL20 Gen9 900
1 | Aplicaciones Cisco UCS5108 4.800
1 IBM Pseries P510 3.000
1 FUJITSU Rx200 S2 2.700
1 Servidor de UNIVERGE SVv8100 960
1| Comunicacion ALCATEL Lucent OmniPCX 840

Enterprise
1 PANASONIC KX-NS1000 580
1 Central Telefonica (PBX) MITEL MI VOICE BUSINESS 3.500
3300
1 PANASONIC KX-NS500 1.200
1 ALCATEL OMNIPCX 900
ENTERPRISE & 4400
1 LP DW-MIP 2.250
1 Rack para servidor QUEST 20u 780
1 DELL 18ur 625
1 HP 14ur 366
1 Teléfonos IP MITEL 5320 190
1 PANASONIC Kx-nt511 105
1 ALCATEL Lucent 4038 98

Elaborado por: Autor
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Hay que tomar en consideracion que el servidor que se elija debe tener
los siguientes requisitos minimos, condicionados por el numero de
extensiones, troncales y el cddec a utilizar ya que son los parametros que

influiran en el nivel de procesamiento.

Seré& necesario que el servidor posea suficiente memoria RAM por ser
este el principal recurso a consumir en la maquina virtual a utilizar debe tener
por lo menos 512 Mb de RAM libre, valor que se le asignaréd a la maquina

virtual seria recomendable que tenga varios nucleos o procesadores.

Con respecto al espacio de almacenamiento en el disco duro, es
indiferente la capacidad que tenga el disco que se haya adquirido por que
minimo se necesitaria 10Gb para que la maquina virtual funcione
adecuadamente en caso de querer tener guardada las grabaciones de las

llamadas, mismo que dependera del uso que se vaya a dar.

En un breve resumen se podria decir que los requisitos minimos para
el disefio de consultas de citas médicas es un servidor que tenga separado al
menos 512 Mb de RAM, 10 Gb libres en el disco y un procesador superior a

1Ghz, que no tenga mucha carga de trabajo.

Esto seria en caso de que se cuente con el presupuesto para la
adquisicion de un servidor para la implementacion del sistema de Call Center
para las consultas médicas, de lo contrario se utilizaria uno de los servidores

gue cuenta el nosocomio, revisando cual seria el mas idéneo para su uso.
3.6. Sistemas de Call Center a Utilizar.

En el mercado existen una variedad de sistemas de Call Center,
dependiendo de la cantidad de usuarios que se tenga las licencias del

software varian.

Por lo general la licencia es para los modelos cliente-servidor, se
adquiere una unidad del software servidor y tantas unidades del software
cliente segun lo que se necesite, se realiza el siguiente estudio para de esta

manera escoger el idéneo.
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Tabla 3.2: Sistemas de Call Center

Cantidad | Descripcion Marca Edicion
Empresarial sin
restricciones
AXON, PBx VoIP De Negocio
_ Hasta 20 extensiones
1 Sistema Call y 3 lineas externas
Center _
DYALOGO CRM Empresarial 100
extensiones
ELASTIX Open Source
ASTERISK Open Source

Elaborado por: Autor

3.6.1. Ventaja y Desventajas de cada Sistema de Call Center

Como todo sistema nuevo que se vaya a implementar, habra de
considerar las ventajas y desventajas de cada uno para poder escoger el que
mejor le conviene a la institucion, por este motivo se ha recopilado la siguiente

informacion detallada en una tabla para su mejor comprension.

Tabla 3.3: Ventaja y Desventaja de cada Sistema de Call Center

Sistema Ventaja Desventaja
AXON, PBx | e Elregistro "edicion de e Solo trabaja bajo
VolP negocios" de Axon le permite sistema Windows

configurar hasta 20 extensiones
y 3 lineas externas, y €s una
licencia para una sola
ubicacion.

e La "edicién empresarial"
también es una licencia para
una sola ubicacion, pero no
tiene restricciones en las
extensiones o linea telefénica.

DYALOGO | e Capacidad para 45 llamadas e Solo trabaja bajo
CRM concurrentes y 100 sistema Windows
extensiones.

¢ Permite conectarse a tablas o
vistas de aplicaciones del
cliente eh intercambiar
informacion en linea.

e Compatible con aplicativo de

Office
ELASTIX e Sistema todo en uno. e Tiempos de
¢ PBX Multiplataforma: Linux, desarrollo muy
Windows, Cloud. largos.
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Soporte incluido para
sefalizaciones de América
Latina (R2 MFC).

Amplia comunidad de apoyo.
Existen algunos addons
desarrollados por la comunidad
que te permiten hacer crecer
las funcionalidades de Elastix.

Principalmente
desde que
decidieron utilizar su
propia interfaz web.
Instala muchos
componentes por
default, los quieras
usar o no.

Su interfaz gréafica
es muy lentay
pesada (comparada
con FreePBX puro)
Algunos
componentes no
han sido
actualizados en
mucho tiempo por
romper la
arquitectura propia
de Elastix (ej.
FreePBX 2.8, Vtiger
5.2.1)

Al tener muchos
componentes
“extras”, también ha
sido victima de
errores de
seguridad de los
mismos.

Relativa poca
penetracion en el
mercado
angloparlante. Su
principal desarrollo
ha sido en América
Latina.

ASTERISK

e Tienes total control: puedes
hacer lo que quieras y
actualizar en cualquier
momento.

e Al compilar, tu conmutador
se ajustara a la arquitectura
de tu PC.

e Puedes elegir que médulos
quieres compilar y cuales
no.

e Sin limitantes impuestas
por interfaces graficas.

Solo trabaja bajo
sistema Unix.
Hardware necesario
para la
implementacién
tiene costo alto.
Tienes que hacer
todo a mano.
Programar la linea
de comandos puede
no ser tan natural
para algunas
personas.
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e  Toma un mayor
tiempo de
implementacion.

e Puedes caer en
muchos escenarios
diferentes y
enfrentarte con
muchos problemas
por resolver.

Elaborado por: Autor

3.6.2. Analisis de costos de Licencias de Software del sistema del Call

Center.
Tabla 3.4: Andlisis de costos de Licencias de Software del sistema del Call Center
Cantidad | Descripcion Marca Tipo de licencia | Valor
Empre_sa_rlal sin 195,00
restricciones
AXON, PBx VolP De Negocio
Hasta 20
Sist Call extensionesy 3 99,00
1 IStema *.a lineas externas
Center
DYALOGO crRM | Empresarial 100 | oo,
extensiones
ELASTIX Open Source 0,00
ASTERISK Open Source 0,00
8 Sistema
Operativo Windows Por equipo 89,00

Elaborado por: Autor

Hay que tener en consideracidén que si utiliza un sistema que no sea
Open Source se debera contratar también la licencia de los equipos que

manejen sistema operativo Windows.
3.6.3. Recurso Humano.

Para poder implementar el sistema de consultas de citas médicas a
través de un Call Center, se empezarad reasignando o contratando,
dependiendo el presupuesto, 8 personas, las cuales seran capacitadas en el

uso y manejo del sistema, y de las herramientas adecuadas para el mismo.
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Dependiendo del volumen de las peticiones de consultas por los
pacientes se pensaria en el aumento de recurso humano y de esta manera

agilitar el trabajo y brindar un mejor servicio.
3.6.4. Diagrama de Disefio de un IVR.

Es importante conocer esta herramienta para que cuando se inicien los

procesos, se conozcan los pasos que hay que dar y no improvisar.

Figura 3.4: Diagrama de Disefio de un IVR
Elaborado por: Autor

3.6.5. Herramientas.

Las herramientas que se van a utilizar para este disefio son:

Mysql en donde se colocaréa la base de datos provisional para no manipular la
base real de la institucion, el programa de Call Center llamado Elastix solo
sera para utilizar la interfaz y de esta manera poder configurar asterik por
comando facilmente, php para la conexién de Elastix con mysql, consultar el
numero de cédula y obtener la informacion de la base de datos, también se
utilizara Festival que es la voz que lee la consulta de la cita, la que da el
resultado luego de digitar el nimero de cédula, Java programa de ingreso de
citas, por ultimo Glasfish que es el servidor web que levanta el programa en

Java.
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Capitulo 4: Disefio de Sistema Call Center para Consulta de Citas
meédicas en una entidad Hospitalaria publica de la ciudad de

Guayaquil

4.1. Pasos paralainstalacion del Sistema Elastix.

- Lo primero que se debe de hacer es instalar VirtualBox

» Oracle VM VirtualBiox 4 3,26 Setup | |

Welcome to the Oracle VM
VirtualBox 4.3.26 Setup
Wizard

Tha Semp Wizerd wil retall Oracle VM VirtusiBico 4.3, 36 on
your computeer . Chot Muxt 4o continue or Cencel 1o et the
Tetugr Wizerd

Vevpan 4,3 2% Mext » =

Figura 4.1: Instalacion VirtualBox — Pantalla de inicio de la Instalacion
Elaborado por: Autor

- Luego de la instalacion de la maquina virtual se procede a instalar el

programa Elastix.

G wa o 4 [ |

B provisuntizacian

Yo s e AUt vamibte Seviniand it Yortual Mashine ("%

) slastix

Figura 4.2: Instalacion VirtualBox — Pantalla Final de la Instalacién
Elaborado por: Autor

- Al momento de contar con las instalaciones de los programas, detallado en
la parte superior, se procedera a crear la base de datos, para de esta manera

realizar la simulacion del sistema de Call Center, el que ayudaréa al usuario a
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saber el dia de la cita con el especialista en caso de olvido o de pérdida de la

tarjeta de control, sin tener la necesidad de ir al hospital para que le indiquen

los datos.
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1 CODIGO_MENU
HICODIGO_ROL

" acl_usuario
D
e NOMBRES
" APELLIDOS
e USERNAME
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14 CODIGO_ROL
e EMAIL
e ESTADO

M hp_cita
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PO FECHA
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™ hp_medico

CODIGO
noe CED_IDENTIDAD W W tipecioliaad
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S COD_ESPECIALIDAD
AMEESTADO
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HISTORIA_CLINICA
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A APELLIDO_MATERMNO
e PRIMER_NOMEBRE
EGUNDO_NOMBRE
EXO
ECHA_NACIMIENTO
me EMAIL

AETELEFONGO

noe ESTADO

" USUARIO_INGRESO

Figura 4.3: Modelo de Diagrama de Entidad de Relacion
Elaborado por: Autor

La siguiente Base de Datos se realizd en similitud de la DB de una
entidad hospitalaria publica de la ciudad Guayaquil, desarrollandolo de esta
manera para poder utilizar dicho sistema para migrar la informacion de una
base a otra o simplemente realizar el ingreso de los datos desde el inicio e ir

alimentando la Base de Datos.

Cada una de las tablas tiene un rol especial como acl_rol_menu que
tiene una relacion con las tablas acl_menu, acl_rol y acl _usuario, donde el
menu consta con el ingreso, modificacion o administracion del sistema,
teniendo en cuenta con qué rol trabajaria, ya sea de administrador con acceso
total o digitador que solo puede realizar el ingreso de datos y la tabla usuario

donde se encuentra toda la informacion.

Luego se encuentra la tabla hp_citas que tiene relacion con las tablas
hp_medico, hp_paciente, donde estan los datos de la cita que necesita saber

el paciente como la fecha, hora, nombre del médico, etc.
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Para saber la especialidad del médico, el paciente realiza una consulta
a la tabla hp_especialidad la que le indica la especialidad del profesional de
la salud, que se refleja al momento de realizar la consulta de cita médica.

En la tabla hp_medico se encuentra la informacién del médico como su
cédula de identidad, apellidos, nombres, etc., y en la tabla hp_paciente, los
datos necesarios del paciente, para asi ayudarlo de manera rapida cuando se
comunique a la Institucién Hospitalaria, en caso de que el mismo no recuerde
cuando tiene su cita 0 haya extraviado su cartilla, ya que esta tabla se
encuentra enlazada con la tabla hp_citas.

Las tablas estan disefiadas de manera sencilla y practica, para poder
facilitar ayuda a la persona que estara encargada de la instalacion y ejecucion
del sistema de consultas de citas médicas a través de un Call Center utilizando
software libre en una entidad hospitalaria publica de la ciudad de Guayaquil
para pacientes que no cuentan con afiliacion, en los servidores de la

institucion.

4.2. Funcionalidad del Sistema.

El sistema de consultas de citas médicas a través de un Call Center
utilizando software libre en una entidad hospitalaria publica de la ciudad de
Guayaquil para pacientes que no cuentan con afiliacion, los ayudara de
manera rapida en la consulta de su cita en caso de pérdida de la tarjeta de
control de citas, olvido, etc., y comunicarse a cualquier departamento del

hospital en caso de no conocer su extension.

m
\ 4
Extensiones
¥ ) v \
v R \ 4 v
Paciontes Médicos Eddtar Editar Editar
- - ﬂ-'“""" -'““

Figura 4.4: Grafica de la funcionalidad del Sistema
Elaborado por: Autor
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4.3. Acceso al Portal.

El usuario puede ingresar al aplicativo desde cualquier navegador,
donde podré visualizar una pantalla que solicita ingresar nombre y contrasefia,
para poder tener los privilegios de este.

SISTEMA MOSFITAL SANTA AMA
)

Figura 4.5: Imagen de Acceso al Sistema
Elaborado por: Autor

Si el nombre del usuario y contrasefa ingresados no son validos, el

sistema muestra mensaje que no tiene privilegios para continuar.

.~ v gy i ANTA ANA
-l- I

Figura 4.6: Imagen de Olvido su contrasefia
Elaborado por: Autor
4.4. Acceso al Portal.

En esta seccion se describird paso a paso como se va a interactuar con
el sistema donde lo primero a realizar es la consulta de citas para luego

realizar los ingresos, edicion, mantenimiento, etc. en caso de ser necesario.

4.4.1. Consulta Citas

Este mddulo implementado en el servidor Elastix permite que un
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operador virtual salude y solicite el documento de identidad del paciente para
de esta manera verificar si existe un registro de cita médica, si los datos son
validos procedera a leer campos de la base de datos indicando la informacién
solicitada, caso contrario se indica que necesita primero ser atendido en el
centro de salud mas cercano a su domicilio para poder solicitar la cita.

Consultar
Cita

Documento de
identidad

= A== - ?
rteal = -

Base de datos Consultar

Centro de Salud

Figura 4.7: Imagen Consultar Cita
Elaborado por: Autor

4.4.2. Ingresos.

Este modulo esta disefiado para mostrar el sistema de consultas de
citas médicas a través de un Call Center utilizando software libre en una
entidad hospitalaria publica de la ciudad de Guayaquil para pacientes que no
cuentan con afiliacién y de esta manera no manipular los datos reales de la
base del nosocomio, por tal motivo, se credé el moddulo de manera
independiente, luego de la aprobacion del mismo para su implementacion, se
realizaria la migracion de datos a su base, donde se encontrara parte de

ingreso a pacientes, médicos Y citas.
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Figura 4.8: Imagen Ingresos
Elaborado por: Autor
4.4.2.1. Ingreso de Pacientes.

En este médulo se ingresara los datos del paciente en caso ya haya
sido atendido en cualquier centro de salud.

Los campos obligatorios para el ingreso de pacientes son:
o Cédula de Identidad
o Apellidos
o Nombres

o Teléfono

El resto de los datos son opcionales, se los puede llenar o no segun
sea el caso.

(J BISTEMA HOUMTAL BANTA ANA V10

Figura 4.9: Imagen Ingreso Pacientes
Elaborado por: Autor
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4.4.2.2. Ingreso de Médicos.

En este modulo se ingresaran los datos del médico como la cédula de
identidad, nombres, apellidos y especialidad.

Los campos obligatorios para el ingreso de médicos son:
o Cédula de Identidad
o Apellidos
o Nombres

o Especialidad

® SISTEMA HOSPITAL BANTA ANA V13

Figura 4.10: Imagen Ingreso Médicos
Elaborado por: Autor

Ingreso de especialidades, esta desarrollado para ingresar alguna
especialidad nueva que vaya a tener la institucion, caso contrario solo se

escoge la especializacion ya creada en el médulo de ingreso de médicos.

(’J MATEMA HOSIITAL BANTA ANA V10

-

Figura 4.11: Imagen Ingreso Médicos por especialidades
Elaborado por: Autor
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4.4.2.3. Ingreso de Citas.

En este médulo se ingresa la cita del paciente con el nombre de la
especialidad, el médico a tratar, dia y hora de la cita.

Los campos Obligatorios para el ingreso de una cita médica son:
o Nombre del Paciente
o Fecha de la Cita

o Hora de la Cita

K) URTEMA HORFTAL SARTA ANA VYD

Figura 4.12: Imagen Ingreso de Citas

Elaborado por: Autor

4.4.3. Mantenimiento.
La opcién de mantenimiento ayuda a editar los datos de los médicos,
pacientes, citas, en caso de que se haya cometido algun error de escritura al

momento del ingreso de la informacion o si el paciente necesita realizar la
cancelacion de la misma.

Figura 4.13: Imégeh Mantenimiento
Elaborado por: Autor
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4.4.3.1. Editar Pacientes.

El médulo de editar pacientes esta disefiado para modificar los
datos en caso de que se haya cometido algun error al ingreso de la

informacion.

Este mddulo cuenta con un filtro de basqueda mediante el id de historia
clinica, nimero de cédula, nombres o apellidos, para trabajar de manera

rapida la correccién de la informacion de ser necesario.

K} METEMA MOBMIAL BANTA AMA V10

Figura 4.14: Imagen Listado de Editar Paciente
Elaborado por: Autor
Al escoger la opcion de editar pacientes se observa el listado de
pacientes que se encuentran ingresados con anterioridad, en caso de tener
alguna correccion por error de escritura se buscard al paciente con los
multiples filtros como es buscar por id, por nimero de cédula, apellido o
nombre, una vez que se localiza al paciente se da clic sobre el dato y se
despliega una nueva ventana la cual permite al operador realizar las

modificaciones respectivas.

Figura 4.15: Imagen Editar Paciente
Elaborado por: Autor
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4.4.3.2. Editar Médicos.

El modulo de editar médicos esta disefiado para modificar los datos en

caso de que se haya cometido algun error al ingreso de la informacion.

Este mddulo cuenta con un filtro de busqueda mediante el nimero de
cedula, nombres o apellidos, especialidad, para trabajar de manera rapida la

correcciéon de la informacién de ser necesario.

,J ULTEMA HOBFTTAL BANTA AMA VI 8

= [

Figura 4.16: Imagen Listado a Editar Médicos
Elaborado por: Autor
Al escoger la opcion de editar médicos aparece el listado de meédicos
gue fueron ingresados con anterioridad, en caso de tener alguna correccién
por error al ingreso de la informacion, se buscara al médico con los multiples
filtros como lo es buscar por id, por numero de cédula, apellido o nombre, una
vez que se localiza al médico se da clic sobre el dato y se despliega una nueva

ventana la cual permite al operador realizar las modificaciones respectivas.

ﬁ) S TIARA HOMPITAL SANTA ANA VLY

Figura 4.17: Imagen Editar Médicos
Elaborado por: Autor
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4.4.3.3. Editar Citas.

El modulo permite corregir algun error al ingreso de la informacion de

los datos en la cita y pueda ser modificada.

Se puede filtrar la cita del paciente que se requiere editar mediante el
codigo, numero de cedula del paciente, nombres o apellidos y la fecha de la

cita, luego se guardara la informacion.

,’:) SISTEMA HOBPTAL BAMTA AMA V1.8

Figura 4.18: Imagen Listado a Editar Citas
Elaborado por: Autor
Para poder editar algun error al ingreso de la informacion, lo primero
gue se realiza es escoger la cita que se va a modificar y se desplegara un

nuevo modulo en donde se podra modificar el dato erréneo.

ﬁ) SISTEMA HOSPYTAL SANTA ANA V1.0
i St i oy
NS o
T c=mm
[ ] [
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Figura 4.19: Imagen Editar Citas
Elaborado por: Autor

4.4.4. Consulta Extensiones de Departamentos.

Este médulo se lo utiliza en caso de que el paciente necesite

comunicarse con algun departamento y no sepa la extension de este, se
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comunicaria directamente con el operador el cual le indicaria a que niumero
llamar gracias a que cuenta con el listado actualizado de todas las extensiones
del hospital.

4.45. Administraciéon de usuarios.

Este modulo se lo utiliza para crear el perfil de usuario, ya sea de
administrador que es la persona que tendréa todos los privilegios, acceso total
del sistema para realizar modificaciones de este y el usuario operador que no
tendra todos los privilegios, el que solo podré realizar ingresos, mas no poder

hacer modificaciones.

(7) SIS TRMA HOSPITAL BANTA ANA V1.8

Figura 4.20: Imagen Administracion de usuarios
Elaborado por: Autor

r) SETEMA MOSPITAL SANTA ANA V1.0

Figura 4.21: Modificar Clave
Elaborado por: Autor
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Conclusiones

A través del andlisis situacional se identificé que el sistema telefénico
de la institucion hospitalaria es idoneo para llamadas a extensiones internas,
se podria integrar con el sistema de consultas de citas médica adquiriendo
una licencia adicional del proveedor o en su defecto utilizar el software libre

propuesto como un médulo independiente sin tener ningln costo adicional.

Se realiz6 un estudio bibliografico de proyectos de implementacién de
sistemas de Call Center, donde se determiné que parte fundamental es la voz,
su tonalidad y su clara expresion, por ello fue necesario utilizar “Festival” como
sintetizador de voz para la lectura de informacién de la base de datos. A través
del comportamiento estudiado se realizé la seleccion del sistema de base de
datos idoneo para este tipo de aplicaciones y como aspecto mas importante
se determind el diagrama de flujo de informacion para implementar las

opciones del menu.

Se determind para el proyecto las herramientas de software libre mas
adecuadas, donde cada una de ellas realizan su labor para el buen manejo
de consultas médicas a través de un call center, entre ellas estan base de
datos Mysql por su estabilidad y capacidad de registros, call center Elastix por
la flexibilidad gréfica para crear extensiones y el sistema interactivo de
opciones del menu, programaciéon php para interconexion de la base de datos
con el sistema de consultas telefénico en asterisk, java para el sistema de
ingreso de citas, pacientes y médicos, glassfish como servidor de aplicaciones

del sistema de ingreso de citas.

Se disefio el sistema de consulta de citas médicas a través de un Call
Center desarrollado con software libre para ayudar al paciente a realizar
consultas desde un teléfono convencional o celular a la instituciéon hospitalaria
publica de Guayaquil, en donde tendr& varias opciones como el marcado de
un namero para consultar su cita, otro para re-agendar la misma en caso de
alguna calamidad o poder comunicarse con un operador para que lo asesoren,

en caso de necesitar ayuda.
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El sistema le permite al paciente tener la opcion de solicitar un cambio
de fecha de la cita, por pérdida de la tarjeta de control de citas, realizando una
llamada donde solo ingresa su numero de cédula, sin necesidad de acercarse
nuevamente a la institucion, escoger un turno para esperar ser atendido. Este
sistema se convierte en gran ayuda para el paciente, ya que muchos de ellos
son de avanzada edad, madres con hijos pequefios, personas con
discapacidad que van acompafnados de un familiar, etc., a los cuales se les

complica salir a realizar un cambio de citas por diferentes motivos.
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Recomendaciones

Revisar si la infraestructura es la adecuada, contar con l0S recursos

humanos necesarios para que el sistema funcione de manera éptima.

Los recursos humanos necesarios serian personas capacitadas en
atencion al paciente, deberan ser amables, cordiales, tener el tono de voz
adecuado, etc., para que todo se desarrolle de manera fluida se debe contar
con un ambiente laboral confortable, climatizacion e iluminacién o6ptima,

garantizar tecnologia adecuada en sus equipos.

Ademas de tener bien disefiado y documentado el sistema de cableado
estructurado mas un buen servicio de internet, es necesario dedicar un equipo
para uso exclusivo del servidor de base de datos e implementacion del
servidor de Call Center Elastix con todos sus complementos, y delegar la

responsabilidad de administracion a una persona.

Capacitar a quien se designe como administrador en caso de requerir
reconfigurar parametros del sistema, se recomienda tomar cursos de

implementacion de Elastix, Asterisk, Festiva, Mysgl y Php.

Realizar campafas de socializacion con los pacientes, para explicar el
uso del mismo en caso de implementar el sistema de consultas automaticas

en un centro de atencion hospitalaria.
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ANEXOS
ENTREVISTA A PACIENTES

. ¢Podriaindicar el problema que tiene al momento de consultar su
cita?

¢Podria indicar el tiempo que demora en ser atendido en el
Hospital para que le agenden una cita?

. ¢Considera usted que es mas eficiente consultar los datos de su
cita através de una llamada telefénica?

. ¢Cree usted que ante el menor tiempo de espera para consultas
agendadas se evitaria el exceso de personas en la sala de
admisiones?

( )sl
( )NO

. ¢Cree usted que si el hospital contara con un sistema de Call
Center de consultas de citas médicas ayudaria al paciente agilitar
su tramite?

( )sl
( )NO

. ¢,Como considera usted la forma en que actualmente se maneja el
proceso de agendamiento de citas?
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ENTREVISTA A
PERSONAL ADMINISTRATIVO

. ¢Podria indicar si la institucién cuenta con la infraestructura
adecuada para la implementacién de un sistema de Call Center?

. ¢En caso de la implementacion de un sistema de Call Center, la
institucién cuenta con el personal necesario?

( )sl
( )NO

. ¢Podria explicar como se encuentra estructurado el cableado
estructurado en la institucion?

. ¢Considera usted que la institucion cuenta con el equipo
computarizado adecuado para la implementacion de un sistema
de Call Center?

. ¢En caso de la implementacion de un sistema de Call Center, la
institucidén cuenta con el espacio fisico adecuado?

( )sl
( JNO
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ANALISIS DE LA ENTREVISTA

Al obtener la informacién a través de las entrevistas, el andlisis de
resultados se llevdé a cabo seleccionando los datos donde se obtuvieron
respuestas de cada individuo, los resultados obtenidos del uso critico de las
entrevistas en relacion con el andlisis cualitativo realizado permiten obtener

las siguientes conclusiones:
ENTREVISTA A PACIENTES:

Pregunta 1: ¢Podria indicar el problema que tiene al momento de
consultar su cita?

Los pacientes mostraron su inconformidad al esperar tanto para poder
realizar una consulta, donde indicaron que seria una buena idea realizar el
sistema de consultas a través de un call center. Es evidente su inconformidad
y refleja la necesidad de un sistema de consulta de citas en un centro

hospitalario

Pregunta 2: ¢Podria indicar el tiempo que demora en ser atendido en el
Hospital para que le agenden una cita?

Varias de las respuestas a esta pregunta fueron menos satisfactoria
porque la mayoria indicaron que el tiempo para ser atendido es muy extenso
por la cantidad de pacientes que llegan al hospital mas el poco personal en el
area de admisiones, manifestando mayoritariamente que les toma entre una

a dos horas en dias criticos de mayor afluencia.

Pregunta 3: ¢Considera usted que es mas eficiente consultar los datos
de su cita a través de una llamada telefonica?

En general la mayoria de los encuestados mostré6 una actitud y
respuesta favorable a este método de consulta ya que agilita el trdmite y no
tienen que estar largo tiempo esperando a ser atendidos para poder ingresatr,

cancelar o modificar la cita.
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Pregunta 4: ¢Cree usted que ante el menor tiempo de espera para
consultas agendadas se evitaria el exceso de personas en la sala de
admisiones?

¢ )sl
( )NO

Cuadro N. 1 — Resultados Pregunta # 4

N° | Alternativas | Entrevista | Porcentaje (%)

1 Si 30 80,00
2 NO 10 20,00
Total 40 100,00

Elaborado por: Autor

Gréfico N. 1 —Diagrama pastel de los resultados de la pregunta # 4

¢CREE USTED QUE ANTE EL MENOR TIEMPO DE ESPERA
PARA CONSULTAS AGENDADAS SE EVITARIA EL EXCESO
DE PERSONAS EN LA SALA DE ADMISIONES?

NO
20%

80%

Elaborado por: Autor

Andlisis del Resultado

Luego de realizada la entrevista dio como resultado que el 80% de los
usuarios contestaron Sl, porque de esta manera no habria tantas personas en
la sala de admisiones. Tan solo el 20% indico no estar de acuerdo, porque

indican que igual las personas irian al hospital.
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Pregunta5: ¢ Cree usted que si el hospital contara con un sistema de Call
Center de consultas de citas médicas ayudaria al paciente agilitar su
tramite?

¢ )sl
( )NO

Cuadro N. 2 — Resultados Pregunta # 5

N° | Alternativas | Entrevista | Porcentaje (%)

1 Si 34 85,00
2 NO 6 15,00
Total 40 100,00

Elaborado por: Autor

Gréfico N. 2 —Diagrama pastel de los resultados de la pregunta # 5

¢CREE USTED QUE SI EL HOSPITAL CONTARA CON UN
SISTEMA DE CALL CENTER DE CONSULTAS DE CITAS

MEDICAS AYUDARIA AL PACIENTE AGILITAR SU TRAMITE?
NO
15%

85%

Elaborado por: Autor

Analisis del Resultado

Luego de realizada la entrevista dio como resultado que el 85% de los
usuarios contestaron Sl, por que ellos ya no tendrian que estar asistiendo al
hospital para sacar, eliminar o modificar la cita médica. Tan solo el 15% indico

no estar de acuerdo, porque indican que igual las personas irian al hospital.
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Pregunta 6: ¢Coémo considera usted la forma en que actualmente se
maneja el proceso de agendamiento de citas?

Se realiz6 el analisis donde se indica que el proceso de agendamiento
actual de citas es lento, no dan opcion a realizar un cambio de citas por motivo
de perdida de tarjeta de control de citas, se tiene que regresar al centro de
salud para que este le den una nueva fecha y luego volver al hospital para que

este sea ingresado al sistema.

ENTREVISTA A PERSONAL ADMINISTRATIVO

Pregunta 1: ¢ Podriaindicar si lainstitucion cuenta con la infraestructura
adecuada para laimplementacién de un sistema de Call Center?

Al momento de realizar la pregunta el personal administrativo, este
indico que cuenta con la infraestructura adecuada para la implementacion de
un sistema de call center, existen equipos que dan espacio a la
implementacion y los requisitos son basicos tanto en hardware como software
ya que el usar herramientas de software libre facilita y favorece la

implementacion

Pregunta 2: ¢ En caso de laimplementacion de un sistema de Call Center,
la institucion cuenta con el personal necesario?

( )sl
( JNO

Cuadro N. 3 - Resultados Pregunta # 2

N° | Alternativas | Entrevista | Porcentaje (%)

1 Sl 5 50,00
2 NO 5 50,00
Total 10 100,00

Elaborado por: Autor

Gréfico N. 3 -Diagrama pastel de los resultados de la pregunta # 2
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¢EN CASO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE CALL CENTER, LA INSTITUCION CUENTA CON EL
PERSONAL NECESARIO?

NO
50%

SI
50%

Analisis del Resultado

Luego de realizada la entrevista dio como resultado que el 50% de los
usuarios contestaron Sl, porque pudieran ser los mismo que se encuentran
atendiendo al publico. Mientras que el otro 50% indico no estar de acuerdo,
porque prefieren que contraten personal externo para el proyecto. Esto
evidencia que si bien es cierto es posible implementarlo debe existir una
capacitacion para el mantenimiento tanto al personal de sistema y es probable
gue se requiera contratar funcionarios que atiendan en caso de requerir

modificacion de las citas

Pregunta 3: ¢Podria explicar como se encuentra estructurado el
cableado estructurado en la institucion?

La mayoria de los entrevistados no pudieron contestar esta pregunta
ya que desconocian como se encuentra estructurado el cableado en la
institucidn, al entrevistar a las personas que trabajan en el area de sistemas,
supieron indicar que cuentan con un cableado bien estructurado en caso de

ser necesario la implementacién del sistema de consultas médicas.

Pregunta 4: ¢Considera usted que la institucién cuenta con el equipo
computarizado adecuado para la implementacién de un sistema de Call
Center?

Las personas entrevistadas indicaron que la institucion cuenta con
equipos de computos adecuados en caso de que se decidiera implementar el

sistema de call center.
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Pregunta 5: ¢ En caso de laimplementacion de un sistema de Call Center,
la institucion cuenta con el espacio fisico adecuado?

¢ )sl
( )NO

Cuadro N. 4 — Resultados Pregunta # 5

N° | Alternativas | Entrevista | Porcentaje (%)

1 Si 9 90,00
2 NO 1 10,00
Total 10 100,00

Elaborado por: Autor

Gréfico N. 4 —Diagrama pastel de los resultados de la pregunta # 5

¢EN CASO DE LA IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE CALL CENTER, LA INSTITUCION CUENTA

CON EL ESPACIO FiSICO ADECUADO?
NO

10%

90%

Analisis del Resultado
Luego de realizada la entrevista dio como resultado que el 90% de los
usuarios contestaron Sl, porque la institucion cuenta con espacio fisico en
datacenter para el equipo necesario, ademas del espacio que ocupara el
operador del call center. Mientras que solo el 10% indic6 que no cuentan con

espacio fisico.
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Herramientas Adicionales

Glassfish

A continuacion, se presentaran informacion adicional de las
herramientas utilizadas para que el presente proyecto funcione

correctamente.

Your server is now runmng

o - S0 e v o

Ieniat ard epdderw sdtiarel selbwers componmT

FEE Y T —

Entorno del servidor Glassfish

En la implementacion del sistema de Call Center fue necesaria la
adicion de un sistema de mantenimiento de la base de datos para ingresar los
parametros necesarios para agendar y consultar la cita médica, este sistema
de mantenimiento fue desarrollado en java y montado en un servidor de
aplicaciones, glassfish es la herramienta ideal para levantar aplicaciones al

ser un software libre que no requiere de licencia para su mantenimiento.

Arrancando el servidor Glassfish
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Festival

Festival es un software que utiliza un sintetizados de voz para lectura
de texto o campos abstraidos de una base de datos, cuenta con un sistema
multilinglie desarrollado en CSTR ofreciendo un completo sistema de texto a
voz utilizando varias “API's”, codificado en C++ con un intérprete general para

su llamado.

Downloading Festival

Herramientas de Festival (https://www.voip-info.org/asterisk-festival-installation/)

Zoiper — Softphone

Zoiper es una herramienta multiplataforma mas conocida a nivel
mundial, disefiada para trabajar con telefonia basada en sistemas de
comunicacion de voz sobre IP que usen el protocolo SIP. Actualmente existen
dos versiones, una no comercial ligera para PYMES y otra con muchas

caracteristicas habilitadas para entornos profesionales.

Esta solucion permite ahorra econémicamente al evitar la necesidad de
adquirir teléfonos fisicos ya que, con tan solo contar con un dispositivo
electronico como pc, tables, Smartphone, entre otros, podran hacer uso del
sistema de Call Center. Zoiper permite rapido acceso al teclado numérico para
elegir las opciones de discado del IVR, ademas nos permitird grabar la
conversacion de ser necesario, su configuracion es sencilla y solo necesita

tener creado los accesos en el servidor de VolIP.
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Zoiper — Configuracién del Softphone

3CX — Softphone

De igual manera que zoiper, 3CX es una herramienta basada en
protocolo SIP para la intercomunicacion de sistemas de telefonia VoIP a
través de softphone. 3CX cuenta con una instalacion sencilla y manejo de
estandares abiertos para ser compatible con muchas centrales telefénica, su
interfaz es intuitiva y su configuraciéon amigable y sobretodo es gratis para su

uso.
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3CX — Softphone Operador
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DBeaver

Dbeaver es una herramienta desarrollada en Java y basado en Eclipse
gue permite la conexion y administracion de un gran nimero de sistemas de
base de datos, su método de conexién es a través de conectores JDBC y su
funcionalidad apunta a contar con un entrono gréfico para la facil y rapida

administracion de una base de datos relacional.

{{jtii

DBeaver — Interfaz de administracion grafica de la base de datos
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