Centro de Contacto e interacción con la ciudadanía
Descripción:
Esta solución proporciona la interactividad entre el Gobierno y la Ciudadanía, permite el registro de contactos de diversos tipos como Llamadas Telefónicas, correo electrónico, Chat y pronto el soporte de redes sociales.

En el sistema se registran los requerimientos o solicitudes ciudadanas una vez recibidas, son atendidas con la pericia del Operador telefónico y si es requerido lo escala abriendo un proceso y asignándolo a las diferentes áreas de servicios para la Atención Ciudadana.

Permite contar con una solución con operadores de contacto distribuidos y/o centralizados teniendo los registros totalmente centralizados, para la medición, el monitoreo y evaluación de las interacciones con los ciudadanos.

El sistema acumula las interacciones de cada uno de los ciudadanos para un conocimiento más profundo y detallado de sus movimientos, preferencias e inquietudes.

Se facilitan elementos para integrarse con otros sistemas para consulta de registros (web Services), llamadas web, etc.

Otras características disponibles son la integración para el envío de correos electrónicos personalizados, acceso a una base de conocimientos, manejo de contactos físicos y lógicos

La solución permite tanto contactos de entrada (INBOUND) como se ha descrito como contactos de salida (OUTBOUND) y provee herramientas para medición del desempeño y la habilidad de desviar llamadas para uno o varios supervisores.
Implantación
Se debe contar con infraestructura de centro de contacto con opciones para un ACD, CTI, PBX o simples teléfonos ya sean de tecnología tradicional o de Voz sobre IP.

Se requiere habilitar la infraestructura del centro de contacto y capacitar a los operadores y a los supervisores que lo operarán.
Materiales Disponibles
Para demostrar el sistema se cuenta con un ambiente ficticio que simula una institución de Gobierno denominada “Secretaria de Asuntos” que se puede acceder en la liga http://200.52.65.15/resolve?org=seas con clave y contraseña (admon / admon).

Beneficios
· Contacto y acercamiento con la Ciudadanía

· Proveer soluciones inmediatas y oficiales de trámites, procesos, registros, tráfico, obras, etc.

· Satisfacción de la ciudadanía con el gobierno

· Pronta solución y acción contra la delincuencia.

· Recibir reclamaciones, quejas, denuncias  para gestionar descontento ciudadano
