Centro de intermediacion



1. Introduccion

El acceso modvil al contact center del Centro deerinédiacidbn es actualmente una
funcionalidad esencial para las personas con distdgd auditiva y/o fonacion considerando

1
gue casi el noventa por ciento de los usuariostieoslectivo disponen de un teléfono movil

El acceso movil permite a las personas sordas doarge con personas oyentes a través de los
operadores del centro de contacto desde cualgbieaaidbn que sus moviles dispongan de
cobertura con acceso a Internet.

Gracias a la aplicacioentro de intermediacion los usuarios pueden transformar sus
teléfonos moviles en teléfono de texto y por tammunicarse con los operadores del centro de
contacto.
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Figura 1: Acceso movil al centro de contacto.

2. Servicio SACYL

“Centro de intermediacién” es un MIDlet (aplicacidAVA para moviles) que necesita ser
descargada por los usuarios para ser instaladerjpostente en un teléfono mavil.

Algunas de las funcionalidades que el acceso npowporciona son las siguientes:

71 Fécil y Sencillo acceso al centro de contactoukigarios estan a un solo clic del centro de
contacto
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Figura 2. Aplicacion “Centro de intermediacién”

Los usuarios pueden personalizar su aplicaciomtfGale intermediacion”. Los
usuarios pueden modificar el color de texto ené&rgrgaliente asi también como el
tamafio y el tipo de fuente para facilitar el usioteléfono a personas con discapacidad

visual.

1
Fuente: Jon Leonardo, Ménica Ibafiez y Zurifie LezElUaso del mévil entre la poblacién con
discapacidad Catedra Telefonica Movistar Deusto. Publicacidde&ersidad de Deusto. Bilbao 2007.

3. Requisitos de “Centro de intermediacion”

Los usuarios que quieran utilizar el acceso m@gureren:

[ Tener un teléfono mévil con acceso a Internetufag accesos WAP
podrian no permitir la conexion a “Centro de intediacion”)

1 Disponer de un entorno Java adecuado en susrte&foviles: CLDC
1.1 o superior y MDIP 2.0 or superior.

Si el teléfono mévil cumple ambos requisititos, lssiarios pueden instalar la aplicacion
“Centro de intermediacion” para realizar llamadagekto.

Por otro lado se recomienda disponer de teléfortnsles:

1 Con teclado QWERTY para permitir una conversaoi@s dinamica.

[J Tamafo de pantalla suficientemente grande paraifirenn mejor uso de la
aplicacion.



4. Configuracion de “Centro de intermediacion”

Antes de realizar llamadas al centro de contadtajseario puede configurar “Centro de
intermediacién” haciendo clic eMend y seleccionando la opcié@onfiguracion como
muestra |&igura 3.

La configuracion permite al usuario modificar elorodel texto de la conversacion (tanto
entrante Color 1)como salienteGolor O)), el tamafio y estilo de la letra, tipo de no86idn:
sonora, vibrador,...

Nota: Usuarioy Clave son parametros necesarios para realizar la autewtdn. Esta version
de “Centro de intermediacion” no realiza ningunotige autentificacion por lo que no es
necesario introducir ningan parametro.

Para desplazarse de una opcion a otra el usuan® gue utilizar las flechas de desplazamiento
de su teléfono movil. Para cambiar las opcionessehrio tiene que utilizar las flechas de
arriba y abajo como se muestra en la figura sigeien

Una vez configurada la aplicacién “Centro de intdiacion”, el usuario puedduardar los
cambios haciendo clic en la opcion de guardar.|l Siseario no quiere guardar los cambios
realizados puede volver al inicio haciendo clidvatver.
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Figura 3: Ventana de configuracion de la aplica¢i@entro de intermediacién

5. Realizar una llamada

Los usuarios so6lo necesitan selecciobi@mar en el menu principal para poder llamar al
centro de contacto como muestra la siguiente figura
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Figura 4: Cuando el usuario elige la opcion Llarf@gplicacion pide la autorizacion para el endaldtos.

La aplicacion pide la confirmacion del usuario ppoaer conectarse a Internet para realizar
la llamada.

Una vez confirmada la conexién a Internet, el usué&Centro de intermediacion” es
conectado al centro de contacto, esperando qupadores respondan a su llamada.

6. Llamada “centro de intermediacién”

Durante el transcurso de una llamada al centrood&acto los usuarios tienen acceso a un
menu que les permite, terminar la llamada, conéigla aplicacion e insertar mensajes.

9 (0] ) ©
[T
A
Good aftetnoon, Wekcome to DSPG, Soodeletoon; icome 0 [EHb: |
lease wall whie you are connected; Hanes i while Mo ooone- il
E Ielr b Pr Couldn't connect 1o the depariment, Press
.?u 't connect to the department. Press e wartin a ‘
y if you wart to leave a message: |
iColgar Configuracion
Configuracion Insertar mensaje
Insertar mensaje
oo
100%) " Calgar
Men)
. I = E .
4 - P - H - 1 L8 dim b -~

Figura 5: El usuario puede elegir una de las opsiatel Meni Centro de intermediaciédurante el



transcurso de la conversacion.

Nota: Se utiliza un teclado JAVA virtual para escribirtekto en la aplicacionCentro de
intermediacioi Este teclado virtual es muy similar al emplegao los teléfonos moviles
pero en algunos casos ciertas teclas no estanithddd o pueden tener asignada una
distinta funcionalidad.

7. Finalizar una llamada

Cuando un usuario quiera finalizar la llamada dé&tsimplemente tiene que seleccionar la
opcion Colgar en el menu disponible durante la conversaci@entro de intermediacitn
volvera al estado inicial listo para realizar uneeva llamada como muestra la siguiente
figura.
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Figura 6: El usuario puede terminar la llamadaedtéot eligiendo la opcidn colgar desde el mend..
Si el usuario pulsa la tecla de colgar de su tel&imovil también se terminara la llamada
pero ademas la aplicacioiCéntro de intermediacidrse cerrara, y por tantoCéntro de
intermediaciéih tendra que volverse a lanzar.

8. Mensajes predefinidos

Una funcionalidad muy atil deCentro de intermediacidres permitir a los usuarios insertar
mensajes predefinidos durante sus conversacionegexie con el fin de hacer una
conversacion mas dinamica. Para ello, una vez gularhada esta en curso los usuarios
pueden acceder a los mensajes predefinidos que kal@creados anteriormente desde el
menu: mensajes de saludo, mensaje de despedida,...
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Figura 7: Durante una conversacion de texto el isyaiede acceder a los mensajes predefinidos,
elegir uno e insertarlo en la conversacion.

Para poder insertar mensajes durante una conw@mskxs usuarios tienen que crearlos
previamente. Para crear un mensaje los usuariogntigue acceder a la seccion de
Mensajes en el menu principal. En la seccién de mensajes,ukuarios pueden crear,
modificar y borrar los mensajes predefinidos deéaeRara realizar una de estas opciones,
los usuarios tienen que acceder al menu de est®s@®mMo muestra la siguiente figura.

° @ @ @
[Tt [Pt =]
erasies

Ficis, i posmiire 85 Arsanic Goneaears Moares Mefes
m —
Hola, mi ol e &8 Andenis Conraisre £

ﬂ Bhgn um mensaey i m [FE K] roduas masesa mn

f s % a ] ° L .

I a 19 Isl’ P ML_]M
Figura 8: Opcidn para crear una mensaje predefiada seccion de mensajes.

9. Cerrar “centro de intermediacion”

El usuario puede cerrar la aplicacid@ehtro de intermediacidrseleccionando la opcidn
Salir desde el menu principal como muestra la siguiegted.

En algunos dispositivos la aplicaciogéntro de intermediaciértambién puede cerrarse
pulsando el boton de colgar del teléfono maovil.
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Figura 9: Opcién para salir de la aplicaciébentro de intermediacién

10. Trafico & Inf. “centro de intermediacién”

La opcion deTrafico del menu principal permite a los usuari@ehtro de intermediacidn
saber el numero de datos enviados y recibidos thurém sesion de Centro de
intermediacion

Esta informacion puede ser importante para losrissiaonsiderando que este tipo de
conexiones son tarificadas por los operadores roreme en funcion de la cantidad de
informacion recibida y transmitida a la red.
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La opcioninf. “ Centro de intermediaciérmuestra la version deCéntro de intermediacidn
y el fabricante. Opcionalmente se puede inclumrmiacion acerca del centro de contacto.
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