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comunicaciones y telefonia IP en el
Organismo Auténomo Provincial de
Gestidn Tributaria (OAPGT) de Toledo.

@ La iniciativa ha supuesto la insta
acion de un sistema de telefonia y
un call center IP centralizados, la im
plantacién de un sistema IVR y una
solucion de mensajeria unifica
como el despliegue de una nueva red
de comur WAN para voz y
back up.

@ £ OAPGT dispone ya de 60 termi

nales IP que cubren alrededor del 5

porcienta de sus usuarios y en el pre
tern

actividad en marzo

na un promedio de 2

rias, que en momentos pica se el
hasta 500.

® La OAPGT ha mejorada los servi
omunicacion,
a que presta a los contribu-
yentes y ha elevado la eficienciaenla
asignacidn del personal distribuido
en siete delegaciones.

encion y

omunicaciones IP
en la gestion tributaria

La Diputacion de Toledo esta a punto de culminar el proyecto para el despliegue, de la mano
de lacompaiila Alhambra-Eidos, de un nuevo sistema de comunicacionesy telefonia [P enel
Organismo Autonomo Provincial de Gestion Tributaria (OAPGT)

LS:

@ Con una plantilla de 80 fun-
cionarios, el Organismo Auténo-
mo Provincial de Gestion Tribu-
taria (OAPGT), dependiente de la
Diputacidn de Toledo, presta ser-
vicios de gestion y recaudacion
tributaria, asi como de gestion
catastral y asesoramiento a los
ayuntamientos de la provincia.
Concretamente, a dia de hoy son
186 los ayuntamientos que han
delegado estos servicios a la
OAPGT, sumando un total de
588.000 contribuyentes.

El proyecto, adjudicado via
concurso a la empresa Alham-
bra-Eidos por un imparte de
124.589 euros, perseguia “poten-
clar y mejorar ’{J_‘- servicios (J‘(‘ co-
mumicacion, atencion y asistencia
que la OAPGT proporciona a los
contribuyentes a través del canal
telefonico, asi como realizar una
asignacion eficiente de los RRHH
distribuidos en siete delegaciones
a lo largo de la provincia®, expli-
ca a COMPUTING el director de
la OAPGT, Ignacio Prieto.

La iniciativa ha implicado la ins-
talacion de un sistema de telefonfa
y un call center IP centralizados,
basados en las plataformas Cisco
Call Manager y Cisco IP Contac
Center Express, respectivamente.
La nueva plataforma de telefonia
IP se basa en una arquitectura ser-
vidor/cliente/web y soporta la ges-
tién y administracion de hasta 300

extensiones, facilitando ademas
funcionalidades avanzadas para la
generacién de informes de tréfico,
billing, calidad, etc.

En proyecto ha supuesto asi-
mismo la implantacién de un sis-
tema IVR {Respuesta Vocal Inter-
activa) que ‘reconoce’ el nombre
de la persona o departamento
con el que se quiere hablar y
desvia la llamada al destinatario;
la instalacion de una solucion de

mensajeria unificada; asf como el
despliegue de una nueva red de
comunicaciones WAN para voz
y back up.

El proyecto comenzd en el pri-
mer trimestre de 2003 y se ha or-
ganizacion en tres fases “La fase
méds critica correspondio con la
implantacion de fa solucion de
comunicaciones, la de telefonia y
el call center IP, que se extendic
en torno a dos meses”, afirma
Prieto. Posteriormente se proce-
did a la implantacién de los ser-
vicios de valor anadido: IVR,
mensajerfa unificada y solucion
SMS, que requirié de un mes
aproximadamente.

Respecto a la primera fase, se-
fialar que los Servicios Centrales
de la OAPGT ya contaban con
una PBX digital, mientras que el
resto de dependencias estaban
dotadas con centralitas analégi-
cas. "Una de las delegaciones ya
ha migrado a IP, en tanto que ya
son 60 los terminales IP de que
dispone el OAPGT cubriendo al-
rededor del 50 por ciento de
usuarios y en el presente afio se
instardn otros 25 terminales com-
pletando la totalidad de usua-
rios”, sefala Prieto.

Respecto al nuevo call center
en el que trabajan una media de

Y T1sl

nueve agentes que en épocas pi-
co llegan hasta 13, Prieto indica
que “comenzo su actividad en
marzo 2006 y gestiona diarfa-
mente un promedio de 267 lla-
madas, que en momentos pun-
tuales se elevan hasta 5007,

Por su parte, la nueva solucién
IVR, que opera en integracion con
la BBDD de la OAPGT, “estard
en completo funcionamiento en
mayo”, adelanta Prieto.

Interconexion con AIhPRINET
Esta nueva estructura de call cen-
ter IP distribuido por todas las
delegaciones de la OAPGT preci-
saba de una red de comunicacio-
nes IP para el transporte y ges-
tion de la voz con calidad de ser-
vicio. Para cubrir esa necesidad,
"Alhambra-Eidos ha implantado
una red IP con calidad de servi-
cio que interconecta a todas las
delegaciones con la sede central
y permite que todas las llamadas
recibidas de forma cemtralizada
en la sede central sean atendidas
por los agentes IP ubicados en
las distintas delegaciones”, expli-
ca Prieto. Se trata de una arqui-
tectura basada en lineas de ban-
da ancha (ADLS) interconectadas
mediante la red privada AlhPRI-
NET de Alhambra-Eidos, que

cuenta ademds con un sistema
de back up de acceso para la so-
lucién de voz a través de la red
VPN del OAPGT.

El proyecto ha supuesto asi-
mismo la integracién de una
nueva plataforma de SMS, de
desarrollo propio de Alhambra-
Eidos, para la gestion de los envi-
os a moviles de avisos y alarmas.
Por el momento, “se viene utili-
zando en campanas para comu-
nicar a los contribuyentes fa fina-
lizacién del periodo voluntario
para la realizacion del pago de
los tributos”, comenta Prieto

Aunque el proyecto se ha desa-
rrollado en el marco organico y
de servicios del OAPGT, la Dipu-
tacién de Toledo ha prestado una
atencién muy cercana a la inicia-
tiva y no se descarta la expansién
de la solucién a otros dmbitos.

De hecho, los beneficios obte-
nidos son notables. El tiempo
promedio de espera (21 segun-
dos) para ser atendido por la Ofi-
cina de Asistencia Telefonica es
un 96,06 por ciento infecto res-
pecto al de las asistencias presen-
ciales, una optimizacion que per-
mite que el desembolso del con-
tribuyente por una llamada tipo
-240 segundos- no exceda los
0,41 euros.
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