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RESUMEN

Cuando las organizaciones tanto publicas como privadas buscan aumentar la
eficiencia de sus procesos, una de las alternativas a las que recurren es
incorporar nuevas Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC) con el
fin de agilizar la gestidon, mejorar la productividad de sus trabajadores y prestar
mejores servicios a la comunidad.

Este proyecto tiene como caracteristica, identificar las percepciones respecto
de la posible incorporacion de un Sistema de Respuesta Interactiva de Voz
(IVR) en la llustre Municipalidad de Talca, para su uso por parte de los
funcionarios que integran la Municipalidad de Talca, como de la ciudadania que
pertenece a esta localidad. Ademas se presenta un cuadro de costos del
proyecto.

Se dan a conocer experiencias organizacionales con y sin el sistema de
automatizacion de telefonia IVR, ademéas de identificar las caracteristicas,
ventajas, desventajas y limitaciones de este sistema.

Se analizan las direcciones o departamentos de la llustre Municipalidad de
Talca

involucrados, de acuerdo al mayor niumero de llamados telefénicos recibidos
por dichas direcciones, identificando las correspondientes consultas especificas
y elaborando los respectivos arboles de consultas susceptibles de ser
estructuradas.



