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1 Introduccidn

El acceso movil al Contact Center de ADIF es actualmente una funcionalidad
esencial para las personas con discapacidad auditiva y/o fonaciéon considerando que
casi el noventa por ciento de los usuarios de este colectivo disponen de un teléfono
movil.

El acceso moévil permite a las personas sordas comunicarse con personas oyentes a
través de los operadores del centro de contacto desde cualquier ubicacion que sus
moviles dispongan de cobertura con acceso a Internet.

Gracias a la aplicacion TELESOR, los usuarios pueden transformar sus teléfonos
moéviles en teléfono de texto y por tanto comunicarse con los operadores del centro
de contacto.

Por lo tanto, TELESOR posibilita cumplir los requisitos legales de dotacién a los
puntos de informacién telefénica, de sistemas que permitan atender a estos
colectivos, fomentando la accesibilidad y no discriminacion en sus relaciones con las
Administraciones Publicas y Empresas PuUblicas o Privadas.

Este servicio se ha desarrollado teniendo en cuenta el concepto de accesibilidad y
disefio para todos que debe estar presente en el uso de las herramientas de
comunicacién y las nuevas tecnologias, como instrumentos de integracidon que
rompan las barreras de comunicacion de las personas sordas.
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Figura 1: Acceso mévil al centro de contacto.
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2 Servicio Dialoga de ADIF

La comunicacion a través del servicio TELESOR, se realiza en tiempo real, en modo
texto, segun un sencillo sistema de turnos, aportando las siguientes ventajas:

e Los agentes que atienden estas llamadas, son las mismas personas que
atienden el servicio telefénico de informacién de Adif.

e La conversacion es completamente privada y segura entre el agente que
atiende la llamada y el usuario, ya que no existen intermediarios.

e La comunicacion se realiza en modo texto, en tiempo real y de forma gratuita.

En definitiva DIALOGA a través de TELESOR, posibilita implementar un sistema de
comunicaciéon global, bidireccional e integral con ADIF para atender directamente,
sin intermediaciéon y en tiempo real a las personas sordas y con discapacidad
auditiva a través de dispositivos moviles.

La siguiente imagen muestra esquematicamente el funcionamiento de TELESOR:

Usuario ____ADIF
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3 Requisitos de Dialoga

Como servicio Web realizado con tecnologias estandar, TELESOR funciona
correctamente en dispositivos méviles con navegadores graficos que soporten CSS
y Java script, independientemente del sistema operativo utilizado.

La comunicacion se centraliza en el sitio Web de TELESOR a través de
comunicaciones seguras (https), por lo que es importante permitir a los dispositivos
que intervienen en la comunicacion comunicar mediante este protocolo.

El usuario que desee contactar con el Contact Center de ADIF a través de TELESOR
mediante su dispositivo movil (PDA o teléfono movil) sélo debera descargar
previamente un pequefio programa (widget) que posibilita la comunicacién entre
ambos extremos.

La descarga (y las instrucciones para su instalacion) se podra realizar:

- desde la propia pagina web de Telesor: https://www.telesor.es/

- desde las propias markets de las plataformas moéviles Android y App Store
(para terminales iPhone e Ipad).

" Comunicacion rapida y sencilla desde tu dispositivo mavil

7/
E v Tus consultas en tiempo real desde cualquier lugar

telesor mdwil
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Este aplicativo, de configuracion muy simple, necesita un entorno con conectividad
a Internet (GPRS, 3G o WIFI) para posibilitar la comunicacion.

Las ventajas que se derivan de este servicio son claras:
0 Gratuita

o0 Confidencialidad y privacidad en las comunicaciones sin
intermediacion

o0 Consultas y gestiones desde cualquier lugar y momento
o0 Comunicacién por turnos via texto y en tiempo real

Actualmente esta disponible para entornos Android, iPhone, Symbian (Nokia) y
BlackBerry.
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4 Utilizacion del Servicio Dialoga ADIF

Para el usuario, el proceso para establecer la comunicacién con el Contact Center
de ADIF es muy simple:

e al entrar en la aplicacion le aparece directamente un listado de entidades.

e entre ellas, se encuentra la entidad ADIF junto con su disponibilidad (se le
avisa si puntualmente no existiera ningin agente disponible en el momento
de llamada).

'

telesor

ADIF

A, ASTURIANA DISCAPACIDAD

AGENCIA TRIBUTARIA: BORRADOR
2 DE DECLARACION

AYUNTAMIENTO DE BARAKALDOD

= AGENCIA TRIBUTARIA: CTTA PREVIA
AYUNTAMIENTO DE BILBAD o L

AYUNTAMIENTO DE OVIEDO B AYUNTAMIENTO DF BARAKALDO u

BANCO POPULAR 5 AYUNTAMSENTO DE BILBAO

CAJA MADRID
AYUNTAMIENTD DE LEGANES
a [N

Una vez localizada la entidad ADIF, se pulsa en el botéon de llamar o en el nombre
de ADIF y se lanza una solicitud de conversacion:

Llamando a ADIF
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En el Contact Center de ADIF, los agentes encargados de la atencién de llamadas
entrantes del servicio de informacion de ADIF recibirdn una notificacién de llamada
Dialoga entrante.

La conversacion se desarrolla en un interfaz similar al presentado a continuacion:

Ml @ 2:10u

Mi turno

Buenos dias. Gracias por contactar con el servicio
i deinformacién de ADIF para personas sordas y con
5 discapacidad auditiva. Le atiende [NOMBRE]
[APELLIDO]. ¢ En qué puedo ayudarle ?

Le informo que el servicio de consignas de la
ﬁ ion de Ct in, se situado en un

edifici al edificio principal de viaj en
horario diario de 07:00 a 23:00 horas. ¢ Desea que
leinforme sobre el coste del servicio ?

a ¢ Hay algomas en lo que le puedo ayudar ?

B Gracias por utilizar el servicio de Informacién de ADIF

I

h Enviar J
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