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RESUMEN

En este proyecto “DISENO E IMPLEMENTACION PILOTO DE UN CENTRO
DE CONTACTOS CON PROTOCOLO SIP” se ha disefiado e implementado
una solucion de Centro de Contactos, se lo desarrollé una central telefénica
IP con el software propietario 3CX en su version 10.0, considerada estable
en un servidor de comunicaciones con el sistema operativo Windows.
Ademas se incluyo el protocolo de Inicio de Sesiones (SIP) para su disefio e

implementacion.

Radio Taxi Flash es la empresa que hemos escogido para que sea
beneficiada de nuestra solucion de Centro de Contactos con la finalidad de
satisfacer de una mejor manera los servicios de movilizacién de los clientes,
esto se va a lograr por medio de la tecnologia VoIP debido a que no sélo se
atenderan requerimientos de los clientes via telefénica sino por otro tipo de

medios tales como: SMS, Skype, correo electronico, via web entre otros.

Esta solucion se desarrollé haciendo un analisis de la red actual de la
empresa reutilizando los recursos existentes de la red y aumentando
recursos como la central telefénica, servidor, softphones, al utilizar recursos

ya existentes se abaratan costos.



El presente proyecto consta de 5 capitulos distribuidos de la siguiente
manera: En el capitulo 1 se hace una descripcion general sobre los objetivos
de este proyecto y la problematica del mismo y la posible solucién. El
capitulo 2 y 3 describen el marco tedrico del proyecto VolP y Centro de
Contactos respectivamente dando asi una explicacion mas clara de la
tecnologia involucrada en el desarrollo del proyecto. En el capitulo 4 se
hace el andlisis del disefio de la solucion de Centro de Contactos, la
tecnologia que se va a utlizar tanto en hardware como en software.
Finalmente en el capitulo 5 se detalla como se realiz6 la implementacion de
la central telefonica y de los softphones asi mismo se realiza el analisis de

costos de la solucion y el respectivo retorno de inversion.
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INTRODUCCION

Con el vertiginoso avance de la tecnologia se ha ido generando nuevos
requerimientos en los usuarios de Tecnologias de Informacion que van mas
alla del hecho de poseer sistemas convencionales de comunicacién (correo
electronico, chat, mensajeria instantanea....etc.), que si bien es cierto
cumplen con su objetivo, no son capaces de llevar dicha comunicacion en

tiempo real como lo hacen los sistemas de telefonia convencional.

Principalmente por este motivo se adopto las ventajas que brinda la telefonia
convencional pero basado en una tecnologia que inicialmente no fue creada

con ese fin, dicha tecnologia es conocida como Voz sobre IP.

Voz sobre IP (VoIP) es una tecnologia que permite transportar voz mediante
las redes de datos utilizando distintos protocolos tales como: inicio de sesion,
control, digitalizacion, codificacion y decodificacion, QoS que permite

aprovechar los beneficios de las redes de datos.

Este proyecto tiene como objetivo utilizar las ventajas de la tecnologia Voz
sobre IP para implementar los servicios basicos de un Centro de Contactos

en la empresa Radio Taxi Flash.

Radio Taxi Flash es una empresa dedicada a brindar soluciones de

transportacion que garanticen un servicio exclusivo, rapido y seguro dentro y



fuera de la ciudad, satisfaciendo los requerimientos de los clientes de manera

segura, eficiente y con las mejores tarifas del mercado.

Para brindar estos servicios es necesario que no solo se puedan comunicar
los usuarios internos de la empresa utilizando la tecnologia Voz sobre ip si no
gue se pueda tener una mejor comunicacion con cualquier cliente que utilice
los servicios de la telefonia convencional o mévil ademas agregarle otras
formas de comunicacion como por ejemplo mensajeria instantanea, correo

electrénico, video conferencia, chat etc.

El presente trabajo puede servir como base para el estudio o adopcion de la
tecnologia de Voz sobre IP por otras empresas que pretendan reducir el
costo mensual generado por costos de licencias y llamadas realizadas a

través de los sistemas telefénicos convencionales.



CAPITULO 1

ANTECEDENTES, JUSTIFICACION Y OBJETIVOS

Este capitulo busca explicar de una manera general el problema que se
busca resolver y cuales seran las posibles soluciones con el uso de la

tecnologia previamente sefialada.

1.1. Antecedentes

Hoy en dia el mundo de las Telecomunicaciones, los servicios tecnologicos y
su correcto aprovechamiento han constituido un pilar fundamental en el
desarrollo de las personas y de las pequefias, medianas y grandes empresas

ya que esto le da un valor agregado al producto o servicio que éstas ofrecen.

Es por eso que es de suma importancia contar con un buen sistema de este

tipo en el cual se refleje la eficiencia e importancia de las mismas. Hace



algunos afios atras acceder a este tipo de servicios era privilegio de unos
pocos, con el pasar de los afios y con el avance de la tecnologia se ha

convertido en imprescindible.

Generalmente estos servicios suelen ser costosos pero gracias al desarrollo
del internet y a la evolucién de la tecnologia de cédigo abierto es mas factible
acceder al mundo de las telecomunicaciones por medio de la telefonia ip
ofreciéndonos un sinnimero de ventajas que no nos ofrece la telefonia

convencional y todo esto a un costo muy bajo.

Es asi como un software de cddigo abierto llamado Asterisk que fue
desarrollado por la compafia Digium es el pionero de lo que hoy en dia se

conoce como la telefonia de voz sobre ip.

Debido a que el negocio de las telecomunicaciones es altamente lucrativo y
rentable las empresas buscan implementar mecanismos para mantener y
maximizar su cartera de clientes cubriendo de esta forma los requerimientos
y necesidades de sus clientes de una forma oportuna ofreciéndoles nuevos

servicios que les permitan diferenciarse de la competencia.

Una de las estrategias mas usadas es la implementacion de plataformas de
Centros de Contacto para atender los requerimientos de los usuarios. En
efecto es la calidad del servicio que se le brinde al cliente es lo que les
permitira a las empresas incrementar sus ganancias y mantener la lealtad de

sus clientes.



Para ello, los nuevos Centros de Contactos deben mejorar los procesos de
atencion a fin de satisfacer las necesidades de una mayor cantidad y

diversidad de clientes basados en:

e Migrar a los clientes del teléfono a la web.

e Gestionar llamadas de manera mas inteligente.

e Ofrecer una puerta de entrada atractiva para el cliente.
e Optimizar la ejecucién de los procesos de negocio.

e Migrar a la plataforma ip de estandares abiertos.

1.2. Justificacion

Es necesario saber aprovechar al maximo la fusién de la telefonia y la
computacion, una comunicacién continua entre el cliente y las empresas
permite mantener las relaciones posibilitando el desarrollo de nuevos
negocios, generando mayor lealtad y fidelidad por parte del consumidor, cuya
funcionalidad se brinda a través de los sistemas y plataforma de un Centro

de Contactos.

La atencidon de estas llamadas se centralizan en un Centro de Contactos y
sus operadores encaminan las necesidades del cliente segun procedimientos
preestablecidos. La evoluciéon de la tecnologia, sobretodo en el rubro de las
telecomunicaciones ha originado el desarrollo de la atencion al cliente no

presencial.



Un Centro de Contactos es justamente una muestra de esto, la atencion al
cliente se da via telefénica, lo que permite reducir costos por no tener que
acondicionar grandes espacios para atencion presencial, los tiempos de
atencion suelen ser mas cortos y resulta mas facil automatizar parte de las

actividades.

Un Centro de Contactos es una plataforma telefénica que tiene la funcién de
facilitar y mejorar la comunicacién de una empresa y sus clientes a través del
teléfono, optimizando los recursos de la empresa con el fin de proporcionar

un valor afadido al cliente y por tanto aumentar su competitividad.

Supone una integracion de la computadora y el teléfono con el fin de facilitar
al cliente informacion y servicios, es un centro receptor de llamadas
telefonicas de clientes reales, mismo que se convierte en el primer punto de

contacto con la compaiiia.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Disefar y realizar un piloto de la implementacion de un Sistema de Centro de

Contactos usando plataformas y aplicaciones que utilicen protocolo SIP.



1.3.2. Objetivos Especificos

Optimizar los servicios que puedan brindarse a través de la implementacion

de un Centro de Contactos.

Analizar la importancia de un Centro de Contactos como herramienta

comercial.

Mostrar como opera un Centro de Contactos buscando optimizar su
contribucion a los objetivos de la empresa utilizando canales de
comunicacion como lo es la telefonia, correo electrénico, fax, mensajes SMS

e internet en tiempo real.



CAPITULO 2

FUNDAMENTO TEORICO
En este capitulo se busca explicar a fondo cada uno de los elementos que se
han utilizado en el desarrollo de este proyecto, de tal manera que sea mucho

mas facil su comprensién y uso.

Se dara informacién en detalle sobre telefonia ip, centros de contactos,

plataformas de cédigo abierto, protocolo de inicio de sesion.

2.1. Introduccion ala Telefonia IP.

Con el pasar de los afios y con el aumento de las necesidades del ser
humano, siendo la comunicacién una de las de mayor importancia, el hombre
por medio de investigaciones y arduo trabajo ha ido desarrollando a través
del tiempo muchos beneficios y comodidades para la sociedad. Si

retrocedemos en el tiempo haciendo una comparacion entre la comunicacién



de hace unos diez afos atras y el sistema de comunicacion de hoy en dia
nos podemos dar cuenta de que existen nuevas tecnologias para una eficaz

y rapida transmisién de informacién y comunicacion.

Uno de los grandes pasos que se dio fue el desarrollo de una innovadora
tecnologia que es telefonia por Internet, la misma que nos permite la
transmision de voz a través de redes IP en forma de paquetes de datos, es
decir, la voz que ingresa en el receptor se transforma por un programa en el
emisor (la voz que es una sefial analdgica se transforma en sefales
eléctricas que viajan por la red de telecomunicaciones y en la red de internet
se digitaliza y se transforma en datos) los mismos que se transmiten por
internet usando el mismo protocolo. A este protocolo se o denomina IP y es
el lenguaje en el que se entienden las computadoras y todos los dispositivos
gue se conectan a una red; de aqui se deriva el nombre de VolP (Voz sobre

IP 6 Voz sobre Internet) a la tecnologia antes mencionada.

2.1.1. ;Qué es la Telefonia IP?

La telefonia IP es una tecnologia basada en protocolo Ip que permite integrar
en una misma red comunicaciones de voz y datos. Algunas veces
hablaremos de redes convergentes con lo cual estaremos haciendo
referencia a la integracion de comunicaciones de datos, voz, video, etc. en

una misma red.



Esta tecnologia ya fue desarrollada hace algunos afios atras pero no ha sido
hasta hace poco que se ha generalizado gracias a las mejoras y
estandarizacion de los controles de calidad de la voz (QoS) y a la
universalizacion del internet. Al hablar de un sistema de telefonia IP estamos
hablando de un conjunto de elementos y dispositivos que debidamente
integrados proveen del servicio de telefonia (VolP) a la empresa. Los

elementos principales de un sistema de telefonia Ip son:

e Lacentral IP
e La puerta de enlace de salida IP

e Los diferentes teléfonos IP

Sip Phone
sip.user@domain

&,"“ .8

Figura 2-1.- Elementos de la telefonia IP.




2.1.2. ¢Como funciona la Telefonia IP?.

Cuando hacemos una llamada telefénica por IP, nuestra voz se digitaliza, se
comprime y se envia en paquetes de datos IP. El enrutamiento de una
llamada es la operacion encargada de encaminarla a través de la red hasta el
punto final, seleccionando la puerta de enlace de salida VolP mas adecuada.
Este enrutamiento se lleva a cabo segun unas tablas de condiciones que se
programan en distintas puertas de enlaces de salida VolP denominados
Servidores de Directorio cuando los paquetes se envian a la persona con la
gue estamos hablando, llegando a su destino, son ensamblados de nuevo,
descomprimidos y convertidos en la sefial de voz original, del mismo modo,
un teléfono puede llamar a otro conectandose a una puerta de enlace de
salida VolP directamente, a través de central telefonica o con llamada
externa desde la calle que digitalice y comprima la voz. Estas puertas de
enlace de salida VolP soportan varios teléfonos/conversaciones
simultaneamente.
En las instalaciones que necesiten mas entradas y salidas simultaneas que
las soportadas por una sola puerta de enlace de salida VolP, se puede
instalar mas puertas de enlace de salida VolP, tantos como se necesiten.
e Conversacion entre PC y PC: Tan solo es necesario que ambos
tengan un software especifico que gestione la llamada telefonica y

estar conectados a una red IP, por ejemplo Internet.
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e Conversacion entre PC vy teléfono convencional: El extremo del
teléfono convencional deberé estar conectado a una puerta de enlace
de salida que serd la encargada de conectar la red telefonica
convencional a la que esta conectado el teléfono y la red IP. Por su
parte el PC debera disponer de un software que gestione la llamada y

estar conectado a una red IP.

e Conversacion entre dos teléfonos convencionales: Ambos teléfonos
deberan estar conectados a una puerta de enlace de salida los cuales
formaran parte de una red IP.

Con todas las ventajas que despliega la telefonia IP y sus desventajas
disminuyendo a pasos agigantados, no parece dificil asegurar que el futuro

de la telefonia pasa por las redes IP.

2.1.3. Ventajas y desventajas de la Telefonia IP.

Se pueden citar algunas ventajas y desventajas de usar la telefonia IP tales

como:

Administracion inteligente de Illamadas: El usuario escoge como
reaccionar ante una llamada en su linea IP, es decir, puede responder por
medio de una aplicacién del Chat, contestar con voz (modo mas comun),
seleccionar que la linea del el tono de ocupado segun quien llame, o redirigir

la llamada a otro numero, entre otras opciones.
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Servicios de directorio: Acceso inmediato a los numeros telefénicos de

todos los integrantes de un grupo o de una empresa.

Mensajeria unificada e instantanea: Ya no es necesario consultar el
casillero de Voz, las cuentas de correo electronico y el fax en equipos o
sistemas diferentes, pues con la Telefonia IP todo se puede hacer con la

misma aplicacion.

Servicios de presencia: Es similar a una aplicacion de mensajeria
instantanea (como MSN), el servicio de presencia permite avisar a los
usuarios que alguien se ha conectado, un usuario de telefonia IP puede

saber que personas estan disponibles de inmediato para hablar.

Integracion con aplicacion de mision critica: Un usuario puede acceder
desde su teléfono IP, segun su cargo, a informacion relacionada con ventas,

inventarios, produccion, inteligencia de negocios, etc.

Comunicacion multimedia: Ademas de la comunicacion de voz, dos 0 mas
personas pueden intercambiar archivos de todo tipo. Se puede realizar
conferencias y videoconferencias entre dos 0 mas usuarios. Permite
comunicar sucursales o para ejecutivos moéviles, que estan de viaje 0 no

permanecen en sus oficinas.

Se podria establecer comunicacién desde cualquier lugar. Por ejemplo, un

vendedor o un trabajador movil pueden tener un Softphone en su
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computador, trabajar desde su oficina o desde otro lugar, y tener la
posibilidad de hablar por teléfono desde su equipo. Sin embargo, existen
algunas desventajas, como la calidad de la comunicacién esto implica ecos,
interferencias, interrupciones, sonidos de fondo, distorsiones de sonido, que
pueden ser variables segun la conexion a Internet y la velocidad de conexion
ISP; sélo lo pueden usar aquellas personas que poseen una computadora

con modem y una linea telefénica.

Otra desventaja que presenta este tipo de transmision es que los paquetes
pueden seguir diferentes rutas para llegar a su destino, ocasionando
pérdidas, retrasos, sin duda este ha sido uno de los principales
inconvenientes que ha tenido la telefonia IP puesto que la voz se corta, sufre
retrasos, etc. Sin embargo conforme la tecnologia va evolucionando y el
ancho de banda aumentando, estos problemas poco a poco van

desapareciendo.

2.2. Redes de Voz vs Redes de Datos

Las redes desarrolladas a lo largo de los afios para transmitir las
conversaciones de voz, estaban basadas en el concepto de conmutacion de
circuitos, o0 sea, la realizacion de una comunicacion requiere el
establecimiento de un circuito fisico durante el tiempo que dura ésta, lo que
significa que los recursos que intervienen en la realizacién de una llamada no

pueden ser utilizados en otra hasta que la primera no finalice, incluso durante
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los silencios que se suceden dentro de una conversacion tipica.

Por otro lado tenemos las redes de datos, basadas en el concepto de
conmutacion de paquetes, 0 sea, una misma comunicacion sigue diferentes
caminos entre origen y destino durante el tiempo que dura, lo que significa
gue los recursos que intervienen en una conexion pueden ser utilizados por

otras conexiones que se efectien al mismo tiempo.

Es obvio que el segundo tipo de redes proporciona a los operadores una
relacion ingreso/recursos mayor, es decir, con la misma cantidad de inversion
en infraestructura de red, obtiene mayores ingresos con las redes de
conmutacion de paquetes, pues puede prestar mas servicio a sus clientes.
Otra posibilidad seria que prestara mas calidad de servicio, velocidad de
transmision, por el mismo precio. Las redes de conmutacién de paquetes
también tienen sus desventajas, transportan la informacion dividida en
paquetes, por lo que una conexion suele consistir en la transmisiéon de mas
de un pagquete. Estos paquetes pueden perderse, y ademas no hay una
garantia sobre el tiempo que tardaran en llegar de un extremo al otro de la
comunicacion. Esto podria traer problemas consigo como una conversacion
de voz, que se pierde de vez en cuando, paquetes perdidos, y que sufren

retrasos importantes en su cadencia.
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Estos problemas de calidad de servicio telefonico a través de redes de
conmutacion de paquetes van disminuyendo con la evoluciébn de las
tecnologias involucradas, y poco a poco se va acercando el momento de la

integracion de las redes de comunicaciones de voz y datos.

2.3. Protocolos de Tiempo Real

2.3.1. Protocolo de Inicio de Sesion (SIP)

El Protocolo de Inicio de Sesiones SIP ha sido estandarizado y dirigido
principalmente por la IETF, es un protocolo de control de sefializacion de la
capa de aplicacion que permite establecer, mantener y terminar sesiones
multimedia. Estas sesiones multimedia incluyen telefonia internet,
conferencias y otras aplicaciones similares que proporcionan medios como
audio, video y datos. SIP soporta sesiones de unidifusiéon y multidifusion asi

mismo llamadas punto a punto y multipunto.

El protocolo SIP solo es un protocolo de sefalizacion, es decir, una vez
establecida la sesion los participantes de la sesidn intercambian directamente
su trafico de audio/video a través de RTP. Asi mismo el protocolo SIP no es
un protocolo de reservacion de recursos, es por esto que no puede asegurar
la calidad del servicio; se trata de un protocolo de control de llamada y no de

control del medio. SIP ha sido desarrollado para transmitir mensajes de
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sefalizacion cortos con el fin de establecer, mantener y liberar sesiones

multimedia.

SIP hereda ciertas funcionalidades de HTTP comUnmente utilizado para
navegar sobre la Web y de SMTP utilizado para la transmision de e-mails.
SIP se basa en un modelo cliente/servidor como HTTP esto quiere decir que
el direccionamiento utiliza el concepto de URL SIP que se asemeja a una
direccion de correo electrénico; de esta forma cada usuario que tenga
participacion en una red SIP es alcanzable via una direccion a través de una

URL SIP.

SIP se ha ido desarrollando con el propdésito de soportar varios servicios
como la presencia, mensajeria instantanea, transferencia de llamadas,

conferencia, servicios complementarios de telefonia, entre otros.

DNS = =4 Location
Server Service

DN
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> ‘ SIP{SDP)
—— | -
Proxy Proxy
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SIP Wireless SIP
(SD;)\LAB Network (SDP)

-

L. Media (RTP) o /
o g >

User Agent Alice User Ageat Bob

Figura 2-2.- Componentes y Protocolos SIP
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En el establecimiento y terminacion de una comunicacion multimedia SIP

soporta 5 facetas:

1. Localizacion de Usuario

2. Capacidad de Usuario

3. Disponibilidad de Usuario
4. Configuracion de la llamada

5. Manejo de la llamada

Hoy en dia existen una gran cantidad de dispositivos terminales que soportan
aplicaciones de VolP basadas en SIP, estas aplicaciones se encuentran
tanto en hardware como en software, los cuales estan disponibles

comercialmente gracias a muchos fabricantes.

Estos dispositivos terminales son teléfonos que permiten hacer llamadas

utilizando tecnologia VolP soportando SIP.

Los dispositivos terminales tienen wuna apariencia de un teléfono
convencional muy profesional. Los teléfonos SIP pueden también estar
basados en software denominados softphone que consiste en un software
gue emula las funciones de un teléfono fisico tradicional permitiendo que

cualquier computador pueda ser utilizado como teléfono.
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SIP tiene grandes repercusiones en la industria de las telecomunicaciones,
las empresas de telefonia han decidido normalizar sobre SIP todas las

aplicaciones futuras.

La comunicacion en tiempo real de persona a persona ahora es posible
gracias al uso del internet, hoy por hoy el estandar de internet para

comunicacion es el protocolo SIP. [2]

2.3.1.1. Entidades SIP

El protocolo SIP establece dos tipos de entidades:

e Los Servidores

e Los Clientes

Los Servidores: Existen tres tipos de servidores de red SIP: El servidor

Proxy, el servidor de Redireccionamiento, y el servidor de Registro.

e EI Servidor Proxy: Actia en nombre de otros clientes y contiene
funciones de cliente y de servidor. Un servidor proxy interpreta y
puede reescribir cabeceras de peticiones antes de pasarlas a los
demas servidores. Reescribir las cabeceras hace que el proxy sea
identificado como el que inicia la peticién y asegura que las respuestas
sigan la misma ruta de vuelta hacia el proxy en lugar de hasta el

cliente.
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El Servidor de Redireccionamiento: Este servidor acepta las
peticiones SIP y envia una respuesta redirigida al cliente que contiene
la direccion del siguiente servidor. Los servidores de redireccién no
aceptan llamadas ni tampoco procesan o reenvian peticiones SIP.

El Servidor de Registro: Se trata de un servidor quien acepta las
solicitudes SIP REGISTER. SIP dispone de la funcion de registro de
los usuarios. El usuario indica por un mensaje REGISTER emitido al
registrar, la direccion donde es localizable esto es una direccion IP. El
Registrar entonces actualiza entonces una base de datos de
localizacion. El Registrador es una funcion asociada a un Servidor
Proxy o a un Servidor de Redireccionamiento. Un mismo usuario
puede registrarse sobre distintos Agentes de Usuario (UA) SIP, en
este caso, la llamada sera entregada sobre el conjunto de estos
Agentes de Usuario.

El Agente de Usuario UA: Son aplicaciones de cliente de sistema
final que contienen un cliente usuario-agente y un servidor usuario-
agente también conocidos como cliente-servidor respectivamente. El
cliente inicia las peticiones SIP y actia como el agente usuario del
llamante. El servidor en cambio recibe las peticiones y devuelve las
respuestas en nombre del usuario; actia como el agente de usuario

llamado. [2]
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2.3.2. Protocolo H.323

El estandar H.323 es un conjunto de recomendaciones de la ITU-T, que
provee estandares para comunicaciones multimedia sobre redes de area
local (LAN), que no provee una calidad de servicio (QoS) garantizada. La
especificacién H.323 fue aprobada en 1966 por la ITU-T, y luego en 1988 fue
aprobada la version 2. El estdndar es amplio en alcance e incluye tanto
dispositivos independientes, como tecnologias embebidas en computadoras
personales, que permiten comunicacion punto a punto y multipunto en caso
de conferencias. H.323 también provee control de direccionamiento de
llamadas, control multimedia, y control del ancho de banda como también

sobre las interfaces entre LAN y otras redes.

H.323 es parte de una serie mas grande de estandares de comunicacion,
gue permiten video conferencia, a través de una gama de redes. Este
estandar también se lo conoce como H.32X, el cual incluye H.320 y H.324,

las cuales tratan de comunicaciones ISDN y PSTN respectivamente.

Las comunicaciones bajo H.323 pueden ser consideradas como una mezcla
de audio, video, datos y sefiales de control. La capacidad de manejo de
audio Q.931 para la configuracién de la llamada, control de RAS (H.225), y la
sefalizacion H.245 son requeridas. La demas capacidades, incluyendo las

conferencias de video y de datos son opcionales. Los terminales H.323 son
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capaces de funcionar en forma simétrica, es decir, trabajar con distintos
algoritmos de codificacion y decodificacién en los distintos puntos, como

también de enviar y recibir mas de un canal de audio y video.

2.3.2.1. Control

Las funciones de control de llamadas son el corazén del terminal H.323.
Estas funciones incluyen la sefializacion para el establecimiento de la
llamada, el intercambio de la capacidad, sefales de comandos e
indicaciones, y mensajes para abrir y describir el contenido de los canales

|6gicos.

Todo el audio, video y las sefales de control pasan a través de una capa de
control, que forma los flujos de datos en mensajes para la salida de interfaz
de red. El proceso inverso ocurre para los flujos de datos entrantes. Esta
capa también realiza la fragmentacién ldgica, la numeracion de secuencias,
la deteccion de errores y la correccion de éstos apropiados para cada tipo de

medio. Los protocolos Q.931, RAS y RTP/RTPC realizan estas funciones.

El control del sistema total es proporcionado por tres funciones de
sefalizacion: El canal de control H.245, el canal de sefalizacion de llamadas

Q.931y el canal RAS.

El canal de sefalizacion de llamadas usa Q.931 para establecer una

conexién entre dos terminales.
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Las funciones de sefiales RAS realizan el registro, admisién, cambios de
ancho de banda, estado y el procedimiento desde conexidn entre los puntos
finales y los equipos selectores. EI RAS no es utilizado si no esté presente en

los equipos selectores.

2.3.2.2. Arquitectura

La recomendacion H.323 cubre los requerimientos técnicos para los servicios
de comunicacion de audio y video en redes LAN que no proveen Qo0S.H.323
hace referencia a la especificacion T.120 para comunicacion de datos y
permite las conferencias que incluyen una capacidad de datos. El alcance de
H.323 no incluye la red LAN en si mismo, o la capa de transporte que se
pueden utilizar para interconectar varias LAN, Solo los elementos

necesitados para interactuar con la SCN estan al alcance de H.323.

Arquitectura de H.323

Terminal H.323 Terminal H.323

L]

MCU H.323 —g"" “} Terminal H.323 | |
paquetes :

SO :

Figura 2-3.- Arquitectura de H.323.
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2.3.2.3. Terminales H.323

Los terminales son los puntos finales en la red LAN que proveen
comunicacion en dos direcciones en tiempo real. El intercambio de
informacion incluye controles, indicaciones, audio, video y datos. Un terminal
debe soportar al menos transmision de voz, voz y datos, voz y video o voz

datos y video.

2.3.2.4. Puertade Enlace H.323

Es un elemento que sirve para interoperar los terminales H.323 con otros
terminales de otras redes de circuitos, éstos se conectan directamente con
terminales de una red H.323 o con otros terminales o puertas de enlace de
otras redes y efectla funcidon es de adaptacion entre flujos de informacion asi
como entre los protocolos de control de ambos entornos.

La puerta de enlace debe constar al menos de dos interfaces, realizando las

funciones de adaptacion y convergencia entre ambas interfaces.

2.3.2.5. Unidad de Control Multipunto (MCU)

Es el elemento funcional de la red H.323 que permite soportar
comunicaciones multipunto.

A diferencia de entornos como la RDSI, la capacidad de transmision

Multicast de las redes IP no requiere la utilizacion de un elemento externo a
los terminales para realizar funciones de mezclado de medios. Es por esto

gue la MCU esta dividida en dos partes: el controlador multipunto (MC) que



23

proporciona capacidad de negociacion y control de los miembros del grupos,
y el procesador multipunto (MP) que se encarga de realizar las funciones de
mezcla de medios (audio, video, datos).

La funcionalidad de MCU puede ser integrada en un terminal H.323.

2.3.2.6. Seleccionador

El seleccionador es un elemento de la red H.323 que proporciona servicios al
resto de elementos. Este elemento constituye la base para el desarrollo de
servicios y para la aplicacion de esta tecnologia en entornos con un nimero
de terminales medio-grande.
El seleccionador es un elemento opcional de la arquitectura, o que permitio
inicialmente el desarrollo de terminales que podian comunicarse
directamente entre si sin la necesidad de disponer de seleccionador. Sin
embargo la inexistencia de seleccionador limita el servicio de transferencia
de medios.
Las funciones que proporciona son:

e Traslacion de direcciones

e Autorizacion de llamadas

e Control de admision, control de zonas

e Gestion de ancho de banda

e Gestion de llamadas

e Reserva de ancho de banda



2.3.3. Comparacion entre SIP y H.323

Creado para que la telefonia se convirtiera en
un servicio mas del Internet.

Creado para Voz sobre IP y para
videoconferencia basada en IP.

Especifica varios servicios de Internet.

Es un protocolo de sefializacion e
inicializacion, es la base para dar servicios.

Utiliza una codificacidén binaria para codificar
mensajes, esto puede afnadirle cierta
complejidad.

Los mensajes se codifican en modo de texto.

En el peor de los casos este protocolo podria
incurrir en retardos de 7 a 8 segundos.

La sefializacion simple da un minimo retardo
de tiempo.

Incluyen puertas de enlace, terminales,
puentes de comunicacion junto a un
seleccionar.

Incluye los agentes de usuarios , analogos.

A los terminales de H.323, servidor Proxy para
enrutar las llamadas a otras entidades y un
servidor de registro.

Esta basado en los protocolos RAS/Q.931 y
H. 245

Basado en los protocolos Sly SDP.

H.323 cubre casi todos los servicios como
capacidad de intercambio, control de
conferencia, sefializacion basica, calidad de
Sernvicio y mas.

SIP es modular y cubre la sefializacion
basica, la localizacion de usuarios y el
registro.

A diferencia del protocolo SIP si permite las
funcionalidades de indicacion de mensajes
en espera, identificacién de nombre o
intrusion de llamada.

Mo permite algunas funcionalidades de control
de llamadas como la indicacion de mensajes
en espera, identificacion de nombre e
intrusion de llamada.

Mo tiene relacion con otros protocolos de la
red.

Establece relacién con otros protocolos de la
red como HTTP o el de correos como SMTP
y POP3.
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Tabla 2-1.- Comparacion entre SIP y H.323

2.4.Plataformas de Codigo Abierto

Que una plataforma sea de codigo abierto significa que es de libre acceso,
con lo que el usuario es autbnomo para manipular ese programa o aplicacion
y, por lo tanto, una vez obtenido puede ser usado, estudiado, cambiado y

redistribuido libremente.



25

De todas maneras, que el programa o la aplicacion sean libres no quiere
decir que sea gratuito sino que el usuario es libre de usarlo y adaptarlo a sus
necesidades. Gracias a su posible acceso al codigo fuente, también se
pueden distribuir copias del mismo y hacerle mejoras y compartirlas con el
resto de los usuarios.

Las caracteristicas del cédigo abierto hacen que en su implementacion haya
algunas ventajas y desventajas.

Por ejemplo, si bien es cierto que el usuario es autbnomo, se necesita tener
conocimientos especificos para poder implementarlo. Asi mismo, las
comunidades que trabajan sobre cddigo abierto suelen ser muy extensas, si
bien es cierto eso conllevara a que su estudio dure mas tiempo.

Actualmente las soluciones de coédigo abierto representan el 18% de
las centralitas telefénicas instaladas en todo el mundo y Asterisk es el lider
en el mercado de codigo abierto de centralitas VolP (VolP PBX).

A continuacién nombraremos algunas de las plataformas de cédigo abierto

mas importantes y una breve descripcion de cada una de ellas. [7]

2.4.1. Trixbox.

Es una distribucion del sistema operativo GNU/Linux, basado en Centos que
tiene la particularidad de ser una central telefonica PBX por software basada
en la PBX de cddigo abierto Asterisk. Permite interconectar teléfonos internos

de una compafiia y conectarlos a red telefénica convencional RTB. El
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paquete trixbox incluye muchas caracteristicas que antes solo estaban
disponibles en caros sistemas propietarios como creacion de extensiones,
envio de mensajes de voz a e-mail, llamadas de conferencia, menu de voz

interactivos y distribucién automatica de llamadas.

Trixbox al ser un software de cédigo abierto, posee varios beneficios como la
creacion de varias funcionalidades. Algo muy importante es que no solo
soporta conexion a la telefonia tradicional, sino que también ofrece servicios
VolIP, permitiendo asi ahorros muy significativos en el costo de las llamadas
internacionales, dado que éstas no son realizadas por la linea telefonica

tradicional, sino que utilizan internet.

2.4.2. Elastix.

Es una aplicacion de software para crear sistemas de Telefonia IP, que
integra las mejores herramientas disponibles para PBXs basados en Asterisk
en una interfaz simple y facil de usar. Ademas afiade su propio conjunto de
utilidades y permite la creacion de médulos de terceros para hacer de este el
mejor paquete de software disponible para la telefonia de cddigo abierto. La
meta de Elastix son la confiabilidad, modularidad y facil uso. Estas
caracteristicas afladidas a la robustez para reportar hacen de el la mejor

opcién para implementar un PBX basado en Asterisk.

Las principales caracteristicas de Elastix son:
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Soporte para VIDEO. Se puede usar video llamadas con Elastix
(limitado a llamadas entre extensiones, no conferencias)

Soporte para Virtualizacion. Es posible correr maltiples maquinas
virtuales de Elastix sobre la misma caja.

Interfaz Web para el usuario, realmente amigable.

‘Fax a email” para faxes entrantes. También se pueden enviar faxes
desde su escritorio a través de una impresora virtual.

Interfaz para tarificacion.

Configuracion grafica de parametros de red.

Reportes de uso de recursos.

Opciones para reiniciar/apagar remotamente.

Informes de llamadas entrantes/salientes y uso de canales.

Médulo de buzones de voz integrados.

Interfaz Web para buzones de voz.

Médulo de panel operador integrado.

Modulos extras incluidos.

Seccion de descargas con accesorios comunmente usados.

Interfaz de ayuda embebido.

Servidor de mensajeria instantaneo integrado.

Soporte Multi-lenguaje.

Servidor de correo integrado incluye soporte multi-dominio.

Interfaz web para email
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Hacemos una breve descripcion de Asterisk y sus funcionalidades debido a
gue es la plataforma de cédigo abierto mas representativa en el mercado de

cédigo abierto.

2.4.3. Asterisk

Es un programa de software libre que corre bajo ambiente Linux. Es muy
seguro, estable, eficiente y econdmico. ASTERISK es una central de
telefonia virtual, montada en un servidor Linux que proporciona las mismas
funcionalidades de un PBX, es decir, se puede conectar un numero
determinado de teléfonos para hacer llamadas entre si e incluso conectar a
un proveedor de VoIP.

Asterisk incluye muchas caracteristicas anteriormente solo disponibles en
costosos sistemas propietarios PBX como buzén de voz, conferencias, IVR,
distribucion automatica de llamadas y muchas mas.

Para conectar teléfonos estandar analogicos son necesarias tarjetas
electronicas telefénicas FXS o FXO fabricadas por Digium u otros
proveedores, ya que para conectar el servidor a una linea externa no basta
con un simple médem. Una de las caracteristicas mas interesantes de
Asterisk es que reconoce muchos protocolos VolP como pueden ser SIP,

H.323, IAX 'y MGCP.

Asterisk puede interoperar con terminales IP actuando como un registrador y

como puerta de enlace entre ambos. Porque la telefonia es un servicio critico
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y un reemplazo masivo no siempre es bienvenido ni recomendable. En

muchos casos, la transicién de tecnologia debe hacerse con mucho cuidado.

Asterisk puede integrarse como un puente transparente hacia la tecnologia
Voz sobre IP sin necesidad de modificar o actuar en la infraestructura

telefénica ya desplegada y en produccion.

Gracias a su condicion de software libre asterisk esta al alcance de
pequefias, medianas y grandes empresas ya que su implementacion es de
muy bajo costo con respecto a las PBX'S propietarias ofreciendo ademas
una gama de funcionalidades que se ajustan a los requerimientos de

cualquier empresa.

Safraare de telaforis oard ser imitiade
om 1eu computadar

gQ ' @ Asterisk
PABX :.Iau«m\

Link Operadora
Telefonda Tradiclonal

y

SoftSwitch

Media Gateways
Correlo de Voz
Conferéncias
MaGsica em Espera

Figura 2-4.- Asterisk
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2.5.Codificacién de la Voz

Ya tenemos claro que para transportar la voz se necesitan algunos
protocolos como SIP, IAX y otros como RTP o RTCP pero la voz es una onda
analdgica que necesita transformarse a digital en algan formato antes de ser
transmitida. Logicamente podriamos tratar de transmitirla tal cual resulta de
la conversion analdgica-digital (ADC) pero resulta que nos encontramos en
una red de paquetes asi que debemos de paquetizar esta informacion.
Ademas si la transmitimos tal cual resulta de la conversion ADC
desperdiciariamos recursos de la red por lo que hace falta encontrar un

formato 6ptimo.

Esa busqueda de un formato Optimo genero varias alternativas de formatos

de transmision llamados codecs.

2.5.1. Codecs

La palabra cdédec proviene de abreviar las palabras Codificacion y
DECaodificacion. Su funcion principal es la de adaptar la informacién digital de
la voz para obtener algun beneficio. Este beneficio en muchos casos es la
compresion de la voz de tal manera que podamos utilizar menos ancho de

banda del necesario.
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Algunos coOdecs soportados por asterisk y comunmente usados en
comunicaciones de VoIP son: G.711, G.729, G.723, G.726, GSM, iLBC entre

otros.

G.711: Es uno de los codecs mas usados de todos los tiempos y proviene de
un estandar ITU-T que fue liberado en 1972. Viene en dos versiones u-law y
a-law. La primera version se utiliza en Estados Unidos y la segunda en

Europa.

Una de sus caracteristicas es la calidad de voz debido a que casi no la
comprime. Utiliza 64 Kbits/s, es decir un muestreo de 8 bits a 8KHz. Es el
cédec recomendado para redes LAN pero hay pero hay que pensarlo dos
veces antes de utilizarlo en enlaces remotos debido al alto consumo de

ancho de banda.

El soporte para este codec ya viene habilitado en Elastix.

G.729: También, se trata de una implementacion ITU cuyas

implementaciones han sido histéricamente licenciadas.

La ventaja en la utilizacion de G.729 radica principalmente en su alta
compresion y por ende bajo consumo de ancho de banda lo que lo hace

atractivo para comunicaciones por internet.
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Pese a su alta compresion no deteriora la calidad de voz significativamente y
por esta razon ha sido ampliamente usado a través de los afios por muchos

fabricantes de productos de VolP.

G.729 utiliza 8Kbit/s por cada canal si comparamos este valor con el de
G.711 notaremos que consume 8 veces menos ancho de banda lo cual a
simple vista es un ahorro de recursos significativo. Existen variaciones de

G.729 que utilizan 6.4 Kbit/s y 11.8 Kbit/s.

Para habilitar canales de G.729 en Elastix hay que comprar una licencia por

cada canal.

G.726: Es un codec ITU de voz que opera a velocidades 16-40 Kbit/s. El
modo mas utilizado frecuentemente es 32 Kbit/s ya que es la mitad de la
velocidad del G.711 aumentando la capacidad de utilizacion de la red en un

100%.

G.726 se basa en tecnologia ADPCM. ITU estandarizé G.726 por primera
vez en 1984, luego se hicieron algunas adiciones al mismo estandar. Las
adiciones incluyen modos adicionales (originalmente G.726 era el Unico con

32 Kbit/s) y la eliminacién de todos los codigos cero.

G.723: Es un estandar ITU-T de cddec de voz de banda ancha. Esta es una
extension de acuerdo a la recomendacion G.721 adaptiva del pulso

diferencial del codigo de modulacién de 24 y 40 kbit/s para equipos de
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aplicaciones de multiplicacién de circuitos digitales. Supercedido por el

G.726, este estandar es obsoleto.

GSM: Muchas personas se preguntan si el codec GSM tiene que ver con el

estandar de comunicaciones celulares y la respuesta es que si.

El estandar que define la tecnologia celular GSM incluye este cddec. La
ventaja de este cédec también es su compresion. Acerca de la calidad de voz

GSM comprime aproximadamente a 13 kbit/s y ya viene habilitado en Elastix.

ILBC: Es un codec de voz gratis de banda corta desarrollado por GIPS. Esta
diseflado para aplicaciones de Voz sobre IP, envios de audio, archivos y

mensajes.

El algoritmo es una version de compresion predictiva lineal independiente de
bloques con la opcion de longitudes de marcos de data de 20 a 30
milisegundos. Los bloques comprimidos tienen que estar encapsulados en un

protocolo capaz de ser transportados por ejemplo RTP.

2.6.Calidad de Voz

2.6.1. Sintomas que afectan la calidad de voz
Enumerar los problemas que afectan la calidad de voz es dificil pues a lo
largo de los afios se han encontrado con muchos, algunos muy parecidos a

otros lo cual hace dificil categorizarlos y cuyas causas son muy variadas. Sin
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embargo a continuacién se enumera los mas comunes explicando sus

causas y posibles soluciones.

Eco: El Eco se produce por un fendémeno técnico que es la conversion de 2 a
4 hilos de los sistemas telefénicos o por un retorno de la sefial que se
escucha por altavoces y se cuela de nuevo por el micréfono. El eco también
se suele conocer como reverberacion. El eco se define como una reflexion

retardada de la sefial acustica original.

El eco es especialmente molesto cuanto mayor es el retardo y cuanto mayor
es su intensidad con lo cual se convierte en un problema en VoIP puesto que

los retardos suelen ser mayores que en la red de telefonia tradicional.

Bajo nivel o volumen: Muchas redes telefonicas de baja calidad atentan la
sefial de manera significativa haciendo que oigamos un volumen muy bajo.
Esto obviamente afecta la calidad de voz, haciendo que la comunicacion
muchas veces sea inentendible o haciendo que no se puedan detectar los

digitos DTMFs.

Retardo: El retardo no es otra cosa que la demora de la voz en llegar a
destino. Usualmente el retardo es menor a 1 segundo y si es menor a 200 ms
pasa casi desapercibido. Retardos mayores a 500 ms provocan que la
conversacion se pise, es decir, que los interlocutores se interrumpan y la

conversacion se traslape.
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Cuando existe retardo es casi imposible eliminarlo a nivel del servidor pues
en la gran mayoria de los casos el retardo es un sintoma de problemas
inherentes a la red de comunicaciones. Con esto se quiere decir que si se
quiere eliminar el retardo habra que analizar si se puede cambiar o mejorar

algo en la red de comunicaciones.

Si hablamos una red de paquetes, puede ser que uno de los equipos por

ejemplo un ruteador esté saturado en su capacidad.

Distorsion de la Voz: En esta categoria recaen diferentes problemas. Sin
embargo uno comun es el de los usuarios que reportan algo como “Se
escucha robotizado”. Cuando se escucha robotizado usualmente se trata de
usuarios que utilizan un cédec ahorrador de ancho de banda como por
ejemplo GSM. Estos codecs realizan un muy buen trabajo comprimiendo la
voz lo maximo posible pero el costo es la pérdida de informacion ene |
proceso de codificacion. Si a estos e le agregan problema as con el ancho de

banda el problema empeora.

La solucién en este caso en particular es cambiar de codec pero hay que
tener presente que eso podria disparar otro problema peor si es que se usa

un cédec mas consumidor de ancho de banda y el enlace se satura.

Comunicacién Entrecortada: Un problema muy molestoso que por cierto
estd relacionado con la pérdida de paquetes. A su vez la pérdida de

paquetes puede ser causada por diferentes problemas en la red, siendo el
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mas comun el de redes con una latencia elevada o ancho de banda limitado.
La comunicacién entrecortada también puede ser ocasionada por un elevado

jitter en la red.

En todo caso lo normal es buscar la causa en la red y no en el servidor. Por
lo general si la latencia de la red es siempre de menos 150 ms y el canal de
comunicaciones no se encuentra saturado podemos estar tranquilos de que

los problemas de comunicacion entrecortada no nos quitaran el suefio.

2.7. Parametros relacionados con la calidad de la voz.

2.7.1. Retardo de la Red

Hay que distinguir que no estamos hablando de retardo de voz sino el retardo

de los paquetes de red en las redes de paquetes.

Una manera sencilla de calcular el retardo de la red es utilizar el comando
ping. El comando ping nos presenta al final un pequefio resumen estadistico

de los paquetes enviados.

--- ping statistics --—-
6 packets transmitted, 6 received, 0% packst loss, time 5004ms
rtt min/avg/max/mdev = 73.055/74.181/74.852/0.710 ms

Figura 2-5.- Resumen de Paquetes enviados

Aqui podemos ver algunos parametros como el retardo minimo, maximo,

promedio y desviacion.
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2.7.2. Pérdidas de Paquetes

Las pérdidas son ocasionas por paquetes que no llegaron a su destino.
Puede haber muchas razones para esto como equipos defectuosos o
saturados, pérdidas en el medio de transmision (cables mal ponchados,

ruido, ambiente elevado), etc.

En el reporte del comando ping examinado hace poco vemos que también se
nos reporta porcentualmente las pérdidas de paquetes en lo absoluto. Si
existen hay que averiguar el por qué. Inclusive pérdidas de menos del 1%
pueden afectar a las conversaciones de VoIP mas aun si usamos codecs de

gran compresion.

2.7.3. Jitter

El Jitter es un parametro muy importante cuando se habla de calidad de voz
en redes de paquetes. El Jitter se define como la variabilidad del retardo y

normalmente esta en el orden de los milisegundos.

Este parametro es necesario para analizar la calidad de voz pues conocer
gue tenemos un promedio de retardo bajo no es suficiente para garantizar

una buena calidad. ¢ Por qué?

Porque si tenemos un promedio de retardo aceptable pero en cambio es muy

variable esto significa que existe mas probabilidad de que los paquetes
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lleguen en desorden o con retardos excesivos y debemos recordar que
debido a que estamos hablando de comunicaciones en tiempo real no se
pueden esperar a que lleguen todos los paquetes, habra que descartar los
gue se demoren mas de lo necesario. Por tanto si tenemos un Jitter elevado
es mas probable que se descarten paquetes y por lo tanto oigamos una

conversacion entrecortada.



CAPITULO 3

FUNDAMENTOS TEORICOS DE CENTROS DE CONTACTOS

En este capitulo se busca explicar mas a fondo los componentes y la
funcionalidad de los Centros de Contactos que es el tema principal en este

proyecto de graduacion.

3.1. Definicion y Descripcion de un Centro de Contactos

Un centro de contactos es un centro de comunicaciones avanzadas que
trata no solo de llamadas telefénicas sino que integran diversas aplicaciones
gue permiten obtener varios servicios mejorados los cuales permiten utilizar
canales adicionales al teléfono que se usa tradicionalmente. Un centro de
contactos nos permite integrar servicios como la telefonia tradicional, chat, el

correo electrénico, telefonia IP o SIP, el fax, el teléfono-autoservicio IVR, la
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correspondencia clésica, mensajeria SMS, el teléfono-autoservicio de voz, c,

video-conferencia o desde la web.

Generalmente su definicién est4 enfocada al ambito tecnoldgico, es decir,
disefio de hardware, estructura y software asi como las funcionalidades que
se brinda a través de los sistemas, su alcance vas mas alla debido a que el

recurso humano es lo mas importante.

Una de la grandes ventajas de contar con un centro de contactos en una
empresa es que permite a sus clientes la posibilidad de escoger el medio de

comunicacion con la empresa, agilitando de esta manera sus requerimientos.

Los objetivos de un centro de contactos son maximizar las inversiones,
generar ingresos, eficacia y satisfaccion del cliente, bajar los gastos

operacionales, crecer con la empresa llegando a ser mas competitivos.

En un centro de contactos se realizan diferentes actividades con el propésito
de ayudar a los clientes en sus requerimientos e inquietudes, entre las mas

comunes tenemos: [3]

Atencioén al cliente

¢ Informacion sobre productos y servicios
e \Ventas
e Apoyo de ventas

e Recopilar informacién
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e Soporte técnico
e Encuestas
e Preguntas generales

e Consultas

CALL CENTER

=
- =

+VENTAS

« RELACIONES COMERCIALES

~ +MARKETING

| +ECOMMERCE

'+ SOPORTE TECNICO

-+ SERVICIOS (REPUESTOS,
ENTREGAS, ASISTENCIAS, ..}

+« COMUNICACIONES POR LA WEB

Figura 3-1.- Caracteristicas de un Centro de Contactos

3.2. Funcionalidades de un Centro de Contactos
3.2.1. Auto-Servicio por Web

Permite a los usuarios y empleados acceder a informacion y realizar tareas
por Internet, sin acceder alguna interaccion con algun representante de la

empresa.

3.2.2. Portal de Voz

Sitio Web u otro servicio que el usuario puede acceder por teléfono para

obtener informacion.
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3.2.3. Texto a Voz

Aplicacion que consiste en sintetizar la voz para hacer parecer que una
maquina o programa se comunique como si fuera un agente humano, en

base a texto guardado en base de datos.

3.2.4. Colas

Una hilera de llamadas que esperan por ser atendidas, usualmente en orden

de llegada.

3.2.5. Reconocimiento de Voz

La habilidad de una maquina o programa de recibir e interpretar lo hablado

por el cliente, y asi ejecutar ciertas funciones deseadas.

3.2.6. Respuesta de Voz Interactiva IVR

Sistema telefénico que es capaz de recibir una llamada e interactuar con el

humano a través de grabaciones de voz.

Es un sistema de respuesta interactiva, orientado a entregar o capturar
informacion automatizada a través del teléfono permitiendo el acceso a los

servicios de informacion y operaciones autorizadas.
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3.2.7. Sistema de Seguimiento de Problemas

Esta aplicacion permite a la empresa guardar y seguir el proceso de
cualquier problema que algun usuario haya identificado, hasta que este se

haya arreglado.

3.2.8. Servicio de Chat

Un servicio de Internet que es parte de la Web de una organizacion u
empresa que permite a un usuario o cliente comunicarse en tiempo real con

algun ejecutivo o agente, usando una aplicacion de mensajeria instantanea.

3.2.9. FAX

Transmision telefénica de algun material impreso o escaneado.

3.2.10. Navegador Cooperativo

Técnica basada en software que permite que algun ejecutivo del centro de
contactos interactie con el cliente usando el navegador Web de éste, para

mostrarle algin contenido.

3.2.11. Distribuidor Automatico de Llamadas

Permite redirigir llamadas segun el niamero de origen, consultando esto en

una base de datos.
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3.2.12. Reconocimiento Automatico de Voz

Tecnologia que permite a los usuarios a decir la opcién a elegir, en vez de

tener que digitar las opciones en el teclado del teléfono.

3.3. Arquitecturay Componentes de un Centro de

Contactos

Figura 3-2.- Arquitecturay Componentes de un Centro de Contactos

La figura ilustra la arquitectura de un Centro de Contactos y en ella se puede
apreciar todos sus componentes los mismos que seran descritos a

continuacion.

e Puerta de Enlace voip: Este dispositivo permite convertir la sefial de
voz tradicional de las llamadas que provienen de la PSTN en paquetes

IP (SIP, H.323) y viceversa. Esta puerta de enlace puede ser un
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enrutador  multiservicio con tarjetas adicionales o un hardware
afiadido con un IP-PBX.

Ip-pbx o centralita ip: Es un dispositivo de hardware o software que
se encarga de conmutar el trafico telefonico de VolP y debe
proporcionar una plataforma abierta, facilmente integrable con
aplicaciones de terceros que puedan aprovechar toda su
funcionalidad, esto es lo que la diferencia de las centrales
tradicionales.

Enrutamiento. En un centro de contactos es necesario un software
gestor de contactos, externo o incluido en la propia IP-PBX, este
software debe ser capaz de encaminar y gestionar cualquier contacto,
ya sea originado por correo electronico o en la web.

Cti. Es importante contar con servidor CTI para que el agente pueda
controlar las funcionalidades telefonicas desde su ordenador y
también pueda obtener informacién del llamante.

Ivr. Un IVR cuenta con elementos de autoservicio y que se necesita
en una arquitectura de Centro de Contactos una solucion de respuesta
interactiva.

Central ip. Puede ser software o hardware y ésta debe proporcionar

una plataforma abierta.
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3.4.Comparacioén entre un Centro de Contactos y un Centro de

Llamadas.

La evolucién necesaria y natural del centro de llamadas es el centro de
contactos. EIl usuario internauta utiliza cada vez mas los canales online en
su vida diaria y cuando piensa en comprar algo o necesita informacion sobre

un producto, una de las primeras cosas que hace es recurrir a Internet.

Es claro que el teléfono se utiliza también de forma masiva, el teléfono
movil es nuestro fiel acompafiante en nuestro dia a dia y si nos centramos
en la utilizacion de los dispositivos moviles, es evidente que la comunicacion
por voz ha sido cada vez mas complementada o incluso sustituida por
mensajes de texto (SMSs), mensajes con texto e imagenes (MMS) o —
videomensajes.

Para poder establecer una diferencia mas precisa entre ambos términos es
necesario conceptualizar cada uno de ellos. La diferencia principal entre
ambos radica en los medios y tecnologias utilizadas, es decir, un centro de
llamadas es una plataforma telefonica que facilita la comunicacion entre el
representante de una empresa (teleoperador u agente) y cliente, registrando
en una base de datos la informacion de cada contacto. Por otro lado, un
centro de contactos es una plataforma que facilita la comunicacién entre
agentes y clientes a través de diferentes medios: teléfono, email, chat, web,

fax, beeper, mensajeria instantanea, SMS, redes sociales, etc.
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A través de este tipo de elementos lo que el centro de contactos quiere es
generar toda la informacién necesaria, requerida por sus usuarios.
En este orden de ideas, se puede decir que un centro de contactos siempre,
o en la mayoria de los casos, incluye un centro de llamadas.
La industria de centros de llamadas se desarroll6 a partir de la década de
1970 para buscar solucion a las necesidades de diferentes empresas que
guerian masificar la atencion prestada, y en general, el contacto directo con
consumidores o clientes potenciales.
Otra diferencia relevante entre un centro de contactos y un centro de
llamadas es que el primero conoce las necesidades del cliente y de esta
manera puede atender a las demandas que tengan o sea se enfoca mucho
mas en lo que es telemarketing, y centra su oferta en lo que es contacto
telefonico con los clientes a diferencia de un centro de llamadas que actua
como una consultora que apoya a distintas areas de una compafia.
El Internet ha jugado un papel crucial en la aceleracion del proceso de
comunicacion. Esto es el medio principal tanto para la comunicacioén por
mensajeria inmediata como discutiendo por medio de IP telefonia.

A pesar de que el centro de llamadas tipico en la mayoria de los paises
tiene pocos componentes tecnolégicos, la mayor parte de los centros de
llamadas tradicionales estan en el proceso de modernizar y transformar el

centro de llamadas en uno de contacto.
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Los procesos de comunicacion mas utilizados por los empleados de los dos
locales de la empresa en estudio, es la telefonia basica por ser la forma méas

cémoda, rapida e interactiva.

Al tener una regular afluencia de llamadas entre éstos dos locales, que se
encuentran en redes totalmente aisladas, el costo que se abona
mensualmente por la comunicacion entre empleados es un costo redundante
ya que contando con una red de datos se puede aprovechar para transmitir
voz y anular dicho costo del presupuesto mensual. Si se tiene en cuenta el
horario de operacion de la empresa, de 9 a.m. a 6 p.m., podemos observar
gue no existe tarifa preferencial para estas llamadas al encontrarse dentro de

los horarios donde se genera mayor cantidad de trafico.

Ademas de esto, se suma la baja eficiencia que cumple la central PBX
adquirida ya que solo permite la comunicacion sin costo entre los empleados

del local principal, mas no con los otros locales.

3.5.Modos de Operacién de un Centro de Contactos

3.5.1. Llamadas Entrantes

Es el proceso que se encarga de monitorear, controlar y supervisar
interacciones de entrada que tiene un centro de contactos, es decir de todas
las llamadas entrantes que hay en un centro de contactos para elevar la

eficiencia operativa de sus agentes.
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3.5.2. Llamadas Salientes

Es el proceso de hacer llamadas desde un centro de contactos usando
herramientas de discado automatico y discado manual, en el primer caso el
sistema marca un numero automaticamente y para el segundo caso el propio

agente debe marcar el nimero telefénico al cual se quiere comunicar.

3.6.Comunicaciones Integradas

Utilizando un mismo cliente de correo se pueden ver los emails, correo de
voz y faxes como un correo mas (es decir, se puede guardar, copiar, re-

enviar, imprimir). Todo bajo una misma interfaz.

Implica un sistema capaz de gestionar tanto mensajes de voz, como faxes y
correos electrénicos, de modo que el usuario dispone de una bandeja de

entrada Unica desde la que puede acceder a todos los tipos de mensaje.

3.7.CTI (Integracién de Telefonia Computarizada)

CTI es el proceso de integracion de redes de computadoras (LAN, WAN,
Internet) con la red telefénica y la central telefénica PBX, también se puede
decir que se trata de un amplio espectro de tecnologia de computadoras y

telecomunicaciones, integrados en un sistema unificado.

La tecnologia CTI (de computacién y Telefonia) contempla la voz del cliente

en el teléfono junto con sus datos apareciendo en forma sincronizada en la
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pantalla de la PC de un agente, (Sincronismo de voz y pantallas de datos)
representando un ahorro significativo en el tiempo de atencion y una

utilizacion mas eficiente de los recursos en un Centro de Llamadas.

La aplicacién de tecnologias CTI tiene varios objetivos: ruteo y transferencia
inteligente, liberacién de recursos telefénicos e independencia del aparato
telefénico. Un sistema CTI es aquel que integra, de alguna manera, las redes

corporativas de voz y datos.

El desarrollo de tecnologias CTI esta basado en la integracion de equipos
telefonicos y sistemas informaticos; esta integracion se realiza empleando
componentes de hardware (telefonicos y computacionales). Aunque la
configuracion del sistema depende de la solucién concreta, de manera
genérica se pueden distinguir los siguientes componentes basicos: Servidor
CTI, PBX y la sefalizacion entre el servidor PBX y el servidor CTI. Con las
tecnologias CTI es posible gestionar todos los canales de comunicacion

(teléfono, fax, correo electronico, etc.) desde una interfaz Unica e integrada.
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CAPITULO 4

ANALISIS DE LA SOLUCION

4.1.Situacion actual de la empresa

Radio Taxi Flash es una empresa dedicada al servicio de transporte de
personas en la modalidad de taxi y entrega de encomiendas a domicilio en la
ciudad de Guayaquil, constituida hace varios afios y orientada a servir a una

clientela exigente que requiere calidad y sobretodo seguridad.

Actualmente cuentan con 200 unidades cémodas y confortables equipadas
con radio y tecnologia de punta, distribuidas por toda la ciudad operando las
24 horas del dia, los 7 dias de la semana, los 365 dias del afio, ademas con
la cordial atencion de los choferes y operadores razones que la han llevado a
constituirse en una de las mejores empresas de taxis ofreciendo excelente

tiempo de respuesta en los servicios y complementando las actividades con
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la entrega de encomiendas Yy los traslados ejecutivos a todos los rincones de

la ciudad de Guayaquil.

La empresa en mencion ofrece los siguientes servicios:

Servicio Particular: Desplazamiento dentro de la zona urbana e

interurbana en La ciudad.

e Servicio Aeropuerto: Traslados de ingreso y salida del aeropuerto.

e Servicio Corporativo: Atencion a empresas y ejecutivos.

e Servicio por Hora: Se atiende las necesidades de desplazamientos en
tiempos indicados.

e Servicio de Encomiendas: Se atienden todos los requerimientos de los

clientes en entrega de encomiendas o0 encargos puerta a puerta.

4.2.Requerimientos de la Empresa

Debido a la gran aceptacion por parte de los clientes y al acelerado
crecimiento de la empresa, Radio Taxi Flash ha optado por invertir en una
solucion de telecomunicaciones que garantice mayor agilidad, eficiencia y
efectividad al momento de que el usuario final requiera contactarse con la
empresa para solicitar un servicio, todo esto en respuesta a la demanda

existente.

El disefio e implementacidén de esta solucion consiste basicamente en una

red de Centro de Contactos que permita atender los requerimientos de los
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clientes de diferentes maneras como: mensajeria instantdnea, llamadas
telefénicas, correo electrénico, video conferencia, redes sociales etc. El
objetivo de implementar esta solucibn es cumplir con todos los
requerimientos del cliente de una manera més eficiente y de esta manera
garantizar la fidelidad de los usuarios, aumentar la clientela, tener una mejor

proyeccion empresarial y sobretodo rentabilidad.

En la actualidad Radio Taxi flash maneja la siguiente modalidad para atender
las llamadas de los clientes: Existen 6 operadores distribuidos en 3 turnos de
8 horas cada uno, los cuales atienden las llamadas de los clientes con sus
requerimientos, los mismos que son retransmitidos por radio al chofer de la
unidad de taxi disponible en ese momento. La principal desventaja de este
sistema es que no se logra atender todas las llamadas de los clientes ya que
si la linea telefénica esta en tono de ocupado el usuario cierra la llamada y

prefiere llamar a otra linea de taxi.

Sin embargo Radio Taxi flash ha llegado a la conclusion que un centro de
contactos es una solucion viable debido a la gran demanda de clientes que

existe hoy en dia.
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4.3.Auditoria de la Red

El esquema de la red de la empresa Radio Taxi flash es el que se muestra

en la figura 1, el cual detallaremos a continuacion:

La red en mencion es una red LAN que consta de tres servidores: Servidor
de correo, servidor de base de datos y servidor web. Ademas estéa dividida en
4 subredes claramente identificadas como: Departamento de Gerencia,
Departamento Contable, Departamento de Recursos Humanos y Némina y

Departamento de Atencion al Cliente.

También cuenta con un conmutador el mismo que permite interconectar las

subredes entre si para que funcionen como una sola, y a su vez con un



enrutador para establecer conexion a internet con un Firewall para proteger
la red externamente. Otros componentes que conforman la red son las PCs y

teléfonos anélogos.

A continuaciéon haremos una breve descripcién de los componentes que
conforman la red actualmente en la empresa con sus respectivas

caracteristicas y especificaciones.

SERVIDOR APACHE

Sistema Operativo Centos 5.5
Software Servidor Web Apache? 2.3
Add-On PHPmyadmin

Tabla 4-1.- Caracteristicas del Servidor Web

SERVIDOR DE BASE DE DATOS

Sistema Operativo Centos 5.5
Motor de Base de Datos My SQL Server 5.0.77

Tabla 4-2.- Caracteristicas del Servidor de Base de Datos
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Figura 4-2 Enrutador D-LINK DI-604.

ESPECIFICACIONES

Caracteristicas Generales
Modelo DI-604
Tipo de Equipo Router-Conmutador de 4 puertos integrado
Memoria
Memoria Ram instalada 4 MB- SDRAM
Memoria Flash instalada 256 KB
Expansion/Conectividad

WARN: 1 x 10Base-T/100Base-TX - RJ-45,
Interfaces LAN: 4 x 10Base-T/100Base-TX - RJ-45

Red
Protocolo de Enlace de datos Ethernet, Fast Ethernet
Tecnologia de Conectividad Con cable
Caracteristicas Soporte de DHCP, Soporte de NAT
Velocidad de Transferencia 100 Mbps

Tabla 4-3.- Especificaciones del Enrutador D-LINK DI-604
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Figura 4-3 Conmutador D-LINK DES-1024D

ESPECIFICACIONES

Caracteristicas Generales
Puertos 24 puertos RJ-45 10/100 Mbps

|EEE 802.3 10Base-T Ethernet |EEE 802u
100Base-Tx Fast ethernet ANSIIEEE 8023

Estandares Nway auto-negotiation
Protocolo CSMA/CD
Ethernet: 10 Mbps Half Duplex, 20 Mbps Full
Duplex Fast Ethernet: 100
Tasa de Transferencia de Datos Mbps Half duplex, 200 Mbps Full Duplex
Métodos de Transmision Store and Forward

Tabla 4-4.- Especificaciones del Conmutador D-LINK DES-1024D

4.4. Servicios que se desean implementar

La solucion de Centro de Contactos debera llevarse a cabo en base a los

siguientes requerimientos.

e Disefiar una solucion basada en una red de area local que permita

soportar el flujo de llamadas en las horas con mayor trafico o también
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llamadas horas pico con el fin de que todos los clientes sean
atendidos.

Generar una base de datos en la cual consten los datos de los clientes
fijos, datos del personal que labora en la empresa, datos de las
empresas a las que se les ofrece servicio corporativo y datos de
clientes nuevos.

El Centro de Contactos debe ser capaz de recibir y realizar llamadas a
todas las operadoras y teléfonos fijos del pais.

Satisfacer los requerimientos de los clientes por otro tipo de vias tales
como: mensajeria instantanea, videoconferencia y correo electronico.
La solucion debe ser escalable, es decir debe soportar el incremento

de agentes a largo plazo.

Todos estos requerimientos de la solucion van a contribuir para tener una

mejor organizacion en la empresa y una mayor satisfaccion por parte de sus

clientes ya que gozaran de un servicio mas eficiente.

45. Alcance del disefio

Esta solucion de Centro de Contactos se basa en soportar un

promedio de 50 llamadas por hora.
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e La duracion de cada llamada entrante serd de 5 minutos como tiempo
maximo.

e La pausa entre llamadas que le permitira al agente atender cualquier
requerimiento con respecto al cliente serd de 45 segundos.

e EI nimero de agentes requeridos para esta soluciéon de centro de
contactos es de 10 agentes.

e El promedio de tiempo que tarda un agente en contestar una llamada
en cola sera de 2 segundos.

e El porcentaje de tiempo total que habla un agente sera de un 48%.

4.6. Célculo de las lineas telefénicas requeridas

Tomando en cuenta los puntos expuestos en el alcance del disefio haremos
el calculo de las lineas telefénicas que se necesitan para esta solucion de
Centro de Contactos ayudandonos de una herramienta como es la

calculadora cc-Modeler Lite.
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Figura 4-4 Calculadora Cc Modeler Lite Calculo de Troncales.

4.6.1. Resultados obtenidos a partir de la calculadora cc-modeler lite

A patrtir del uso de cc-Modeler-Lite para el calculo de las lineas requeridas se

han obtenido los siguientes resultados.

e El 97% de las llamadas no estaran en cola.
e El promedio de llamadas en cola es 0.
e Por ultimo, el numero de lineas que se requeriran en esta solucién de

centro de contactos es de 10.
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4.7.Céalculo del ancho de banda

Para calcular el ancho de banda de este sistema disponemos de una
calculadora de ancho de banda para lo cual necesitamos los siguientes

parametros:

e Cdbdec de voz: Hemos elegido el G.711 ya que es uno de los cédecs
mas usados y como mencionabamos en el capitulo 2 es un cédec
recomendado para redes LAN y su principal caracteristicas es la
calidad de voz debido a que casi no la comprime.

e Tenemos un promedio de llamadas simultaneas de 20.

e Tamafio de muestreo 10 ms.

e Transferencia de datos en ambas direcciones full daplex.

e Compresion de cabecera 1:1.

e Supresion de silencio.

e Llamadas en la WAN permitidas.

Una vez obtenidos todos estos parametros procedemos a introducirlos en la

calculadora de ancho de banda.
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Figura 4-5 Célculo de Ancho de Banda
El resultado obtenido de la calculadora es el siguiente:

e Se necesita un ancho de banda de 928 Kbps para la solucion de

centro de contactos propuesta.

4.8.Seleccion de la tecnologia

Para llevar a cabo el disefio de nuestra solucion de la red de Centro de
Contactos creemos conveniente utilizar algunos recursos con los que la
empresa Radio Taxi Flash cuenta en la actualidad de tal manera de

minimizar los costos; pero sin embargo hemos considerado reemplazar y

aumentar algunos dispositivos.
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4.8.1. Seleccién de hardware

A continuacion detallaremos los dispositivos de hardware que hemos
considerado aumentar o reemplazar a la red actual con el fin de llevar a cabo

el disefo de la solucion.

4.8.1.1. Hardware para servidor

Figura 4-6 Servidor HP Proliant DL 360 G7

Servidor HP Proliant DL 360 G7
Intel® Xeon® X5650 (6 nucleos, 2,66 GHz, 12

Procesador MB de L3, 95W)

Numero de procesadores 2

Memoria, estandar 12 GB

Ranuras de memoria 18 ranuras DIMM

Tipo de memoria PC3-10600R (RDIMM)

Ranuras de expansion 2 PCle

Controlador de red (4) 2 puertos 1 GbE NC382i multifuncion
(2) 460 W, 92% de eficacia, conexidn en

Tipo de fuente de alimentacion caliente, redundante

Controlador de almacenamiento (1) Smart Array P410i/1 GB FBWC

Software de gestion HP Insight Control (Incluida)

Tabla 4-5.- Caracteristicas de Servidor HP Proliant DL 360 G7
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4.8.1.2. HARDWARE PARA AGENTES

e Los agentes deben de contar con una computadora que soporte la
instalacibon de softphones de preferencia con las siguientes
caracteristicas: Sistema operativo Windows XP, Vista o Windows 7,
memoria Ram de 1GB o de preferencia superior, CPU Intel Pentium IlI

1.86 Ghz o superior, disco duro de 300 MB o superior.

~=

Figura 4-7 Micréfono, Diadema, Teléfono Plantronics 610 + USB

Estas diademas usb se les proporcionard a cada uno de los agentes del

Centro de Contactos, a continuacion se describen sus especificaciones.

MICROFONO DIADEMA TELEFONO PLANTRONICS 610 +USB

Fabricante Plantronics
Modelo 610

SoundGuard: Protege contra los picos de
Tecnologia audio

Ecualizacion dinamica estéreo para ajustar
automaticamente el uso de voz y contenido
multimedia.

Compatibilidad con banda ancha para
realizar llamadas de PC de la mejor calidad.
Microfono con anulacion de ruido que filtra
elimina de fondo.
Tecnologia mejorada de Procesamiento digital)
de la sefial (DSP) que proporciona un sonido
de voz mas natural.

Caracteristicas

Tabla 4-6.- Caracteristicas de Micr6fono, Diadema, Teléfono Plantronics 610+USB
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Figura 4-8 Teléfono IP Grandstream GPX-1100

Este modelo de teléfono ip se les proporcionara a los empleados del

Departamento de Gerencia, Departamento Contable y Departamento de

Recursos Humanos y Némina. Sus especificaciones se describen en la tabla.

Teléfono GRANDSTREAM Small Business IP Phone GXP-1100
1 Unica cuenta SIP (gestiona hasta 2
llamadas),

4 teclas programables
sonido HD (soporta audio de banda ancha)
1 puerto Ethernet 10/100 Mbps
T teclas de funcion especiales para
Flash/llamada en espera, transferencia de
mensajes, Mute/silencio, Volumen, Dial y
Remarcar (Volver a marcar)

Montaje en pared o sobremesa

Caracteristicas técnicas y ventajas

Tabla 4-7.- Caracteristicas de Teléfono IP Grandstream GXP-1100



Figura 4-9 Teléfono IP Grandstream GXP-2020
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Este tipo de teléfono ip se le proveera al gerente por ser uno de los modelos

mas completos.

Teléfono IP GRANDSTREAM GXP-2020
Indicador de linea (6 lineas)

7 teclas programables

Pantalla LCD de 320x160px con 4 escalas de
grises

Control de volumen

ldentificador de llamada

Llamada en espera

Transferencia de llamada (atendida y ciega)

Servidor Web para administracion y
configuracion

Caracteristicas técnicas y ventajas e i i

Cancelacion de eco (G.168)

VAD vy supresidn de silencio

DSP avanzado para asegurar una calidad de
audio de alta fidelidad

Soporta DNS SRV y A

NAT Transversal (STUN y RTP simétrico)

2 puertos Ethernet 10/100 Mbps

Multi-conferencia local & invitados

Soporte multilenguaje

Tabla 4-8.- Caracteristicas de Teléfono IP Grandstream GXP -2020



4.8.2. Seleccién de software

4.8.2.1. Software para agentes

SIP address of phone number: e

Q 1671

Contact list Digits

Lnekup: in (Mllusers v | 1) 3|3
Mame Presence stabus ' 4)| 5|6/ B
T8l 2|lc
*Ho)#|D

My current identity:
Sip9995pi0.116.17.32 v | Online
Registration on Sip:10.116.17.32 failed: no resporse timeout F|

Figura 4-10 Softphone Linphone

0

GODR BEEEN!

I I S S -

| ————

Figura 4-11 Softphone Zoiper
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COUNTIRPATH

Figura 4-12 Softphone X-Lite

Figura 4-13 3CX Phone

Tenemos algunos softphones que se pueden utilizar para que los agentes

realicen y reciban llamadas entre los mas comunes tenemos Linphone,
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Zoiper, 3CX, X-Lite. A continuacion se presenta una tabla en la que se puede

hacer una breve comparacion entre los cuatro softphones que proponemos.

SOFPHONES
ZOIPER 3CX X-LITE

SIP SIP, I1AX SIP SIP
. - Versiones Versiones Gratuita
Versiones gratuitas y . .
OpenSource . gratuitas y y Comercial(Eye-
comercial i ;
comercial Beam, Bria)
Free - » Windows,
i . Linux, MacOSX, Solaris
Windows, Linux . . '
MacOSX Bljacl-cBe;' ! Comerciales - Free -» Windows, Windows,
Ioh ’ Android Y:1 » Versién BIZ Windows, | Iphone, Android MacOSX
phone, ror Linux, MacOSX, Solaris,
Web y Windows Mobile
Soporte IPV6 Sl NO NO NO
Soporte Video Sl NO NO NO
Lineas 1 6 zoiper-1sopier Maltiples 1
communicator

Tabla 4-9.- Softphones méas comunes

Para el presente proyecto hemos decidido trabajar con 3CX Phone, a

continuacién hablaremos un poco mas en detalle de este softphone.

4.8.2.2. 3CXphone

Figura 4-14 Vista del 3CX Phone
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El teléfono 3CX es un teléfono VolP gratuito disponible para Windows,

iphone o cualquier teléfono inteligente basado en Android. El teléfono 3CX no

tiene costo de licenciamiento y no se esta atado a un proveedor IP.

El teléfono 3CX es un teléfono SIP con una interfaz intuitiva y facil de usar a

continuacién se presentan algunas caracteristicas.

Disponible para Windows, android o iphone.

Completamente gratis: El teléfono 3CX es provisto completamente
gratis a individuos y empresas incluyendo a entidades comerciales,
todas las caracteristicas incluyendo transferencia de llamadas estan
habilitadas, esto facilita a las empresas el instalarlo en cualquier
escritorio de Windows sin tener que preocuparse acerca del costo o
problemas de administracion de licencias.

Interfaz Intuitiva: La interfaz del teléfono 3CX estd basada en las
interfaces de teléfonos inteligentes populares y esto lo hace
instantaneamente familiar e intuitivo.

Extensiones remotas son faciles con el tanel 3CX: El teléfono 3CX
puede ser facilmente configurado como una extensiébn remota
permitiéndole a los usuarios fuera de la oficina conectarse facilmente
la central telefonica de la empresa. La caracteristica Unica de tunel
proxy, todo el trafico SIP y RTP sobre un solo puerto hace que la

configuracion de firewall y NAT sea bastante sencilla.
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e Habilidad para grabar llamadas: Teléfono 3CX puede grabar llamadas
al disco con un solo click de un botdn.

e Amigable con el ambiente: Teléfonos SIP basados en software son
instalados en PC existentes o portatiles, y por ende ahorra en
electricidad.

e Provisionar opciones de teléfono 3CX en toda la red: El teléfono 3CX
es uno de los pocos teléfonos SIP que puede ser aprovisionado
facilmente en toda la red a través de un URL, se le puede decir al
teléfono que lea todas las opciones de configuracion SIP con la central

telefonica 3CX para Windows o un servidor HTTP.

4.8.2.3. Beneficios de usar el teléfono 3cx

o Trabajar remotamente al registrar su teléfono basado en software con
la central de su empresa.

e Instalacién simple y rapida.

e Descarga gratuita desde el Mercado de Android o desde Apple
appstore.

e Basado en estandares abiertos siguiente generacion de teléfono
basado en software.

e Facil de usar, interfaz de usuario intuitiva con teclado y botones.

e Experiencia de usuario idéntica en Windows, Android o Iphone.

e Instalacién MSI lo que permite facil instalacion en toda la red.



72

e Completamente gratis ahorre en costos de licenciamiento vy
administracioén de licencias.

e Ahorros substanciales en facturas telefénicas.

e Teléfono 3CX también funciona perfectamente como teléfono IP
conectado a Central Telefénica 3CX para Windows, la cual es una
central IP galardonada, que ayuda a las empresas a liberarse de las

obsoletas centrales propietarias basadas en hardware.

4.8.2.4. Software de servidor

Para llevar a cabo el desarrollo del disefio es primordial tener un software
gue funcione como Central telefonica, es por eso que hemos decidido
centrarnos en plataformas de codigo abierto ya que nos da mas facilidades

gue un software licenciado.

Para hacer la seleccion de la plataforma de cddigo abierto que sera nuestra
central telefonica hemos hecho previamente un cuadro comparativo entre las
opciones que tenemos y luego de un breve analisis de cada una de ellas

detallaremos las caracteristicas de la plataforma de cédigo abierto elegida.

Después de hacer un breve andlisis comparativo entre diferentes plataformas
de codigo abierto hemos decidido utilizar 3CX. Explicamos en detalle todas

las caracteristicas, funcionalidades, ventajas y desventajas de utilizar 3CX.


http://www.3cx.es/centralita-telefonica/index.html

73

4.8.25. Central telefénica 3cx

La Central Telefénica 3CX es una central IP basada en software que
reemplaza una central tradicional y les da a los empleados la habilidad de
hacer, recibir o transferir lamadas. La central IP soporta todas las opciones
VOIP, central IP PABX o servidor SIP. Las llamadas son enviadas como
paquetes de datos sobre la red de datos en vez de la red telefénica
tradicional. Los teléfonos comparten la red con los computadores, por lo cual
el cableado telefonico puede ser eliminado. Con el uso de una puerta de
enlace VOIP, se puede conectar las lineas telefonicas existentes a la central
IP para hacer y recibir llamadas a través de las lineas PSTN normales. La
Central Telefénica 3CX utiliza los teléfonos SIP estandar ya sean basados en
hardware o software, y provee transferencia interna de llamadas, asi como
también Illamadas entrantes o salientes a través de la red de teléfonos

estandar o a través de un servicio VOIP. [1]

4.8.2.6. ¢Como funciona la central telefénica 3cx?

Una completa central telefonica 3CX para Windows consiste en el software
de servidor, teléfonos basados en software o teléfonos IP, y una puerta de
enlace VoIP para conectar sus lineas telefénicas existentes. Es también
posible reutilizar teléfonos andlogos existentes con el uso de puertas de
enlace FXS. Un proveedor VolP puede ser usado para aprovechar llamadas

a bajo costo a través de su red.



74

El sistema puede usar el cableado de la red de computadores existente,
compartiendo el punto de red con el computador, y puede ser instalado en un
existente no dedicado servidor Windows o ser ejecutado en una maquina

virtual.

Se puede agregar extensiones o lineas simplemente al agregar equipo de
telefonia SIP estandar y ahorrarse los costos de consultores, debido a la
administracién basada en web facil de utilizar de Central Telefénica 3CX para

Windows.

Sobrepase las limitaciones de los antiguos sistemas de centrales basados en
hardware, reduzca significativamente costos y agregue opciones avanzadas
de comunicaciones que haran a sus empleados mas productivos y a su

empresa mas eficiente y mas competitiva. [1]
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4.8.2.7. Beneficios de utilizar la central telefénica 3CX

3CX nos ofrece una gama de beneficios los cuales listamos a continuacion:

Mucho mas facil de instalar y configurar que una central propietaria
tradicional: Un programa de software ejecutado en un computador
puede tomar ventaja no solo de la avanzada potencia de
procesamiento del computador sino también de la interfaz de usuario
tipo Windows. Asi cualquier persona con un entendimiento de
computadores y Windows, puede instalar y configurar la central. Una
central propietaria normalmente requiere un instalador entrenado en
esa central propietaria especifica.

Mas facil de administrar debido a la interfaz de configuracion basada
en Web: Un sistema telefonico VOIP tiene una interfaz de
configuracion basada en Web, permitiéendole mantener y adecuar
facilmente su central telefonica. Sistemas de central propietaria
normalmente tienen interfaces complicadas, las cuales estan
disefiadas para que solamente instaladores de la central telefénica
puedan usarlas efectivamente.

Reduccion en el costo de llamadas: Podemos ahorrar sustancialmente
al utilizar un proveedor de servicio VOIP, para llamadas
internacionales y de larga distancia. Se puede conectar facilmente

sistemas entre oficinas/sucursales a través de Internet o red WAN y
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hacer llamadas telefénicas gratis. No hay necesidad de cableado
telefénico separado.

Utiliza la red de computadores: Un sistema telefonico VOIP le permite
conectar teléfonos basados en hardware directamente a un puerto
estandar de la red de computadores (el cual puede compartir con el
computador adyacente). Teléfonos basados en software pueden ser
instalados directamente en el PC. Esto significa que no se necesita
instalar o mantener un cableado de red separado destinado para el
sistema telefénico, brindandole mucha mas flexibilidad para agregar
usuarios / extensiones. Si se estd moviendo a una oficina y el
cableado telefénico no esta instalado todavia, entonces se puede
ahorrar significativamente al solo instalar la red de computadores.

Sin dependencia de proveedor: Un sistema telefénico VOIP esta
basado en estandar abierto. Todos los sistemas de central IP
modernos utilizan SIP como protocolo. Esto significa que se puede
utilizar casi cualquier teléfono SIP VOIP o puerta de enlace VOIP. En
contraste, una central propietaria normalmente requiere teléfonos
propietarios, diseflados especificamente para la central propietaria y
sus modulos de expansion, para agregar opciones y lineas.

Escalable: Sistemas propietarios no son faciles de incrementar. El
agregar mas lineas telefGnicas o extensiones, requiere normalmente

actualizaciones de hardware costosas. En algunos casos, se necesita
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un nuevo sistema telefénico completo. Esto no sucede con la central
telefébnica VOIP. Un computador estandar puede manejar facilmente
un gran numero de lineas telefénicas y extensiones. Solo agregue

mas lineas a su red para expandir y listo. [1]
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CAPITULO 5

IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION

Este capitulo nos explicard con mas detalle la implementacion de la solucién
de Centro de Contactos, y la tecnologia que se uso6 para el cumplimiento de
dicho objetivo, una pequefia evaluacion del estado de la empresa después

de implementarse la solucién, conclusiones y recomendaciones.

5.1.Instalaciéon de la Central Teleféonica 3CX

5.1.1. Requerimientos del Sistema

Los requerimientos del Sistema para Windows son los siguientes:

e Windows XP Pro SP3, Vista Business, 7, 2003 Server SP2, 2008

server 0 2008 _R2.
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e Puerto 5060 (SIP), 5090 (Tunel Opcional) deben estar abiertos.

e Puertos 4515, 5000, 5480, 5482, 5483,5484, 5485, 5486, 5487, 5488

deben estar libres

e NET Framework versién 4.0 o superior

e 1 Gigabyte de memoria o superior. Procesador Pentium 4 o superior

e Internet Explorer v8 o superior, Firefox 2 o superior.

e Si utiliza un proveedor VolP o extensiones remotas necesitara una

direccion IP fija configuraciones DynDNS no son soportadas.

Se recomienda:

e Teléfonos SIP y puertas de enlace VolP soportadas por 3CX.

e Proveedores VoIP soportados por 3CX.

e Si se esta usando un proveedor VolP se debe tener un firewall que
esté configurado para hacer mapeo de puerto estatico. También es
altamente recomendado una direccion IP estética.

e Se necesitara un buen conocimiento basico en redes Windows.

5.1.2. Instalacion de la central telefénica 3cx

Una vez cumpliendo con los requerimientos del sistema procedemos a
instalar nuestra central telefonica 3CX versién 10.0, para ello debemos seguir

los siguientes pasos: [7]
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Ejecutamos la instalacion haciendo doble click en el archivo de
instalacién, luego hacemos click en siguiente para iniciar la instalacion.
Se solicitara que revisemos y luego aprobemos los acuerdos de
licencia, asi como también que se escoja una ruta para la instalacion.
La central telefénica 3CX necesitara un minimo de 200 Mb de espacio
libre en el disco duro. Se necesitara reservar espacio adicional para
almacenar archivo de correo de voz y archivos de avisos de sistema.
Seleccionamos el destino de la instalacion y luego hacemos click en
siguiente.

Se nos preguntara si deseamos usar IS o el servidor que viene
incluido, Abyss. Con Abyss la central telefonica sera independiente de
las actualizaciones de Windows y otros sitios funcionando con IIS.
Abyss tiene el mismo rendimiento. En Windows xp o Windows 2003
solamente puede ser seleccionado Abyss debido a las limitaciones de
[IS 5.1y IS 6. En Windows 7 IIS impondra un limite de licenciamiento
de 10 conexiones simultaneas. Elija Abyss si esto es un problema.
Hacemos click en instalar para iniciar la instalacion de la central
telefonica 3CX. La instalacion copiara todos los archivos e instalara
todos los servicios de Windows necesarios. Después de que la
instalacion ha completado el copiado de archivos e instalacion de
servicios la instalacion ejecutara el asistente de configuracion de

Central telefonica 3CX para completar la instalacion.
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e Hacemos click en finalizar.

1) 3CX PhoneSystem 10.0 Setup ]
F7% i
5 |
/ f Completing the 3CX
R, /10 PhoneSystem 10.0 Setup
4l Wizard
A

F Click the "Finish” button to exit the Setup Wizard.

Figura 5-1 Finalizacién del proceso de instalacion

5.1.3. Ejecutando el asistente de configuracion de central telefénica

3cx

e EIl asistente de configuracion de la Central Telefonica 3CX nos va a
guiar por un numero de tareas esenciales que se necesitan hacer para
gue se pueda tener el sistema funcionando correctamente. Después
de que inicia el asistente de configuracion nos va a preguntar en qué

idioma desea que el asistente sea ejecutado. [7]
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P Welcome to 3CX User Settings Wizard -

b wekome o 3cx s seiogr vt oy D e
3CX _ Software based PBX for Windows"
Opciones Generales

[ al ACX de de usuario

Idioma
IP Local
! Publice B Asistente 3CX de usuano le 2yuda a configurer la Cantral Telefdnica 3CX.

Opciones

Ds L dcdcl"cmm Para empezar, por favor selaccione su idioma y luego haga cic en siguente.

Credenciales de

Administrador
Opciones de Teléfono [E‘W""

-

Extensiones

Extensién de

Pasarela VoIP
Finalizar

Guardar Configuracién
Registrar
Finalizar

Figura 5-2 Escogiendo el idioma en el asistente de configuracion

e El asistente preguntara cuantos digitos preferimos para configurar las
extensiones. En nuestro caso escogimos 3 digitos ya que

configuraremos las extensiones 404 y 405.

» Welcome to 3CX User Settings Wizard n

3C>)( | Software based PBX for Windows’
Opciones Generales

l Especificar el ndmero de digitos del nimero de extension

1P Publica Selecione cuartos dgtos desed que su extensidn intema tengd. La opcidn por
Opciones Gefacto del sistema es 3 digtos, Esta opcidn no puede ser cambiada despuds de la
Digitos de la Extensién instalacién.
Servidor de Comeo
Credenciales de
Administrador 2Digtos
Opciones de Teléfono & 3Dgtos
Extensiones
Extensién de Operador © 4 Dgros
Pasarela Vol
5 Digtos
Finalizar
Guardar Configuracién
Registrar
Finalizar

[ <hms | [Souene>]

Figura 5-3 Escogiendo el nimero de digitos para las extensiones
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e El asistente preguntara por el nombre de servidor de correo y la
direccion de respuesta. Estas opciones son usadas para enviar

correos de notificaciones correo de voz y fax.

} Wiekcome to 3CK User Settings Wizard =
p AAL o}
3{ bX Software based PBX for Windows
Opciones Generales.
Ihoma ’Onﬂmdawdtroz
IP Local
IP Publica
Opciones
Digitos de la Extensién Por favoringrase e nombre o dinsccién [P de su servidor SMTP v lo dinsccién de
Servidor de Cormeo comes del remtants. La cartral telefdnica 30X utlzard sste sanvider SMTP para
Credenciales de anviar notficacionas da comas da vaz
Administrador
Opciones de Telifono
Extersiones Servdar SMTP petp e com
Extensitn de Operador .
Fosorola VolP Dreccidn de Emal:  Wciaochoa 30@hotmadlcom
Finalizar
Guardar Corfiguracién
Registrar

Firaldizar

:c."'lru ' Segure »

Figura 5-4 Configurando el servidor de correo y la cuenta de correo electrénico

e Después preguntara por el nombre de usuario y contrasefa preferidos
para ser usados para iniciar sesion en la consola de administracién de

la central telefénica 3CX y asi administrar la central telefénica.



D Welcome to 3CX User Settings Wizard

Software based PBX for Windows"

3CX

ihoma Lmamymam

IP Local
IP Publica

Opciones

Digitos de la Extensidn
Servidor de Correo
Credenciales de

Administrador
Opciones de Teléfono

Extensiones

Extension de Operador

Pasarela VolIP
Finalizar

Guardar Configuracién

Registrar

Fnalizar

Por favor ingrese su nombre de usuano y contrasedia prefendos. Estos se
administracién 3CX

necestardn pard iNiciar sesidn en la consola de

Noribee de Usuano admin

Contraseria *sssssessenee

Corfimar Cortrasefia esesesssecene
[ <hms |

|

Figura 5-5 Creando el usuario y contrasefia para la autenticacién
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Si se tiene mas de una interfaz de red, el asistente de configuracion le

preguntara cual es la interfaz de red 3CX que deberia escuchar.

Configuramos la Ip local en el caso que vayamos a implementar

nuestra solucidon en una red LAN.

P Welcome to 3CX User Settings Wizard

3CX Software based PBX for Windows’
Opciones Generales

6n IP local prede

idioma ["

IP Local
IP Publica

Opciones

Digitos de la Extensién
Servidor de Coreo
Credenciales de
Administrador

Opciones de Teléfono

Extensién de Operador

Pasarela VoIP
Finalizar

Guardar Configuracién

Registrar
Finalizar

Especiicar la dreccién IP local que Ia Central Telefénica 3CX usard como
drreccidn IP desde la ista d:

Extensk Direccidn IP local

(1521680110 v
(et )

Figura 5-6 Configurando la IP Local de lared LAN
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e El asistente de configuracién le preguntard por la IP publica de la
Central telefénica 3CX de manera que las extensiones remotas

puedan ser aprovisionadas. Este paso lo podemos saltar .

P Wekome to 3CX User Setﬁng;anard &
3C)X | Software based PBX for Windows’
Opciones Generales

Idiom: ( IP Publica

Si se desea usar el telefono 3CX desde stios remotos, especique aqui la
direccién IP publica de Central Telefénica 3CX. Exta sed usada para
provisionar telefonos 3CXy Asistentes. Deje en blanco, en caso de que se
desee configurar esto mas adelante

P Publica 186.3.135.100

Guardar Configuracion
Registrar
Finalizar

Figura 5-7 Configurando la IP publica

e EIl asistente permitira crear un niumero de extensiones. Se pueden
crear mas extensiones mas adelante, sin embargo se necesita crear al
menos una extension. Luego de configurar las extensiones

necesitaremos configurar los teléfonos.
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p Welcome to 3CX User Settings Wizard g
’3‘ X Software based PBX for Windows'
‘ Opciones Generales

Crear Extensiones de Usuario

Ahora, cres Una o més extensiones intemas en la cantral telefénica ICX S se
tiene teléfonos IP sopodados y s sigue Is guia de configuracidn apropiaca. los
teiéfonos puaden ser aprovisionados automdticamente.

Exensién Noobee Apalido Emal
Extenuon de Operador
Pasarela VoIP

Finalizar

Guardar Configuracion
Regstrar
Finalizar P m ’

| <A | Sguente >

Figura 5-8 Creando Extensiones de Usuario

En el siguiente paso el asistente le solicitara que especifique una
extension de operador. La extension de operador es la extension por
defecto a la que se enrutan las llamadas entrantes. Debera especificar
cual extension actuara como la extension del operador. La extension
de operador sera el destino por defecto de todas las lineas de entrada
y DIDs. También especificamos el nUmero de correo de voz, este es el
namero al cual los usuarios llaman para recoger sus correos de voz. El

namero por defecto es el 999.
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P Welcome to 3CX User Settings Wizard &
3‘ >X Software based PBX for Windows

Opciones Generales r
‘ s | Extensién de Operador \‘ |

Seleccione la extensién de Operador. b cual serd ¢l destino por defecto para las
llamadas entrantes

Extensiones Extensién de Operador (404 v]

Extension de Operador <

Pasarela VoIP
Finalizar

Guardar Configuracion

Registrar

Finalizar

Extensién de comeo de voz 998

[ <t | [Sguente> ]

Figura 5-9 Numeros de extension de los operadores

Si se quiere utilizar un proveedor VoIP, se puede seleccionar el
proveedor VoIP a ser usado, especifique el nombre del servidor proxy
(si es aplicable), detalles de la cuenta y prefijo para la regla de salida.

El asistente de central telefonica 3CX le preguntara si desea recibir
una cotizacion para un sistema telefonico completo. Si selecciona si
complete con sus detalles y 3CX o un distribuidor de 3CX enviara una

cotizacion detallada. Este paso lo podemos saltar si queremos.



Figura 5-10 Registro en linea

» Welcome to 3CX User Settings Wizard . w
3‘ X l Software based PBX for Windows'
ldama l Registro en linea
IP Local
1P Publica
Opciones 2
Digitos de la Extensién Le gustaria recibir una cotizacién de un socio de negocios 3CX de un sistema
Servidar 86 Comen telefénico completo? ICX tiene una red mundial de socios de negocios que
Credenciales de pueden ayudade en la instalacién y proveerde con los teléfonos IP y
Administrador pasarelas/aretas VoIP. Se puede sakar este paso haciendo cic en el botén
Opciones de Teléfono sdkor
Extensiones
Ba et Operador )
Pasarela VolP Nombre: |
Finalizar
Guardar Configuracion Apelido
Wﬂ zar Dreccién de Emai.
Teléfono:
Nombre de la empresa:
[ porfavor et -
—_—
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Ahora hemos terminado la configuracion basica de la central telefonica

3CX.

[ - 5
P Welcome to 3CX User Settings Wizard w

3CX ‘ Software based PBX for Windows'

\doma | Fetctaciones -C o
IP Local
IP Publica Ha completado la configuracién inicial de Central Telefonica 3CX edicién gratuta!
Opciones Laeaummax)(eswwmagmymmm Sin embargo. bos
Digitos de la Extension usuanos de empresas deberian considerar la edicién comercial, Esta provee
Servidor de Correo Wammlawmhmdewammﬂede
Credenciales de soporte.
Administrador
Opciones de Teléfono Mayor informacidn acerca de las caracteristicas de la edicidn comercial y precios
Exensiones .
Extension de Operador e e Jex edton -
Pasarela VoIP Gracias por utlizar Central Telefénica 3CX. Para mayor informacion acerca de
Finalizar 3CX por favor viste nuestro stio web en ¢ siguiente enlace
Guardar Configuracién hittp /Avevew Jcx com
Registrar
Finalizar

Figura 5-11 Finalizacién de la configuracion basica

telefénica 3CX.

Después de la configuracién basica ya podemos entrar a la central
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3JCX Phose System v10.0.20018.2322

Figura 5-12 Ventana Principal de la Central Telefénica 3CX

5.1.3.1. Configuracion de extensiones

Después de haber instalado la Central Telefénica 3CX se necesitara seguir
una serie de pasos para completar la configuracion como por ejemplo crear

las extensiones.

e Abrimos la consola de administracion de 3CX.
e Aparecera una pagina de inicio de sesion.
e Ingrese el nombre de usuario y contrasefia que se ingresaron durante

la instalacion. Luego hacemos click en el botdn Login.

5.1.3.2. Agregar una extension

e Para agregar una extension haga click en agregar extension desde la

barra de herramientas, o también lo podemos hacer cuando
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ejecutamos el asistente de configuracién, en este caso vamos a
configurar la extensibn 404 que la hemos denominado como
Usuario_01.
= |ngresamos el numero de extension, nombre y apellido y la
direccion de e-mail (opcional) del usuario, la direccion de e-mail
sera usada para las notificaciones de correo de voz.

= Ahora especificamos un ID y contrasefia de autenticacion.

p Welkcome to 3CX User Settings Wizard &

Agregar extensidn de usuario

Agregar extension de usuario [ ‘

1

Por favor ingrese nombre y emall de usuano de extensidn. Especticue la
dreccidn MAC del teléono y &l modalo del telédono para aprovisionado.

m:

|

Nimero de Extensién 404

EX Sise
Nombee: Usuaro_01 Bads. los
Apelido
Direccidn de Email
1D de Autenticacin 404

Cortraseria de Auterticacién:  Tlyom7

QOO OOOOO®
T —

PIN de comeo de voz 8170

Direccién MAC Opcional)

Modelo Opcional) No model z
Seleccione interfaz 1192.168.0.110 3

Figura 5-13 Agregando la extension del Usuario_1

e Ahora procedemos a agregar la extension 405 a quien hemos

denominado como Usuario_02.
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Agr:guexten:iéndeusufio T
|| Agregar extensién de usuario

Pulmmmymhmdnw Espectiue la
| Opciones Gef | mmuldﬂwy-'-‘“-

1P Local T

% Publicy Nimero de Extensidn 405 (2]

uﬂouﬁ 02 o
Foebdo. (2]

Opclones daf | pycién de Exmat @
Extension ID de Autenticacién: 405 (7]
Pasarela §

Finalizar Cortraseda de Auterticackén:  kchdcfo Q
ma' PIN de comeo de voz: 8001 (2]
Finalizar 4 | | Deaccién MAC Opcional) @

Modslo (Opciondl) [Nomodel - @
Seleccions btedaz: (1321630010 - @

(Chomger ] [ Conceler |

|
l

Figura 5-14 Agregando la extensién del Usuario_2

e Aqui tenemos las dos extensiones ya creadas.

} Welcome to 3CX User Settings Wizard =)

3C>X | Software based PBX for Windows'

Idioma lmmmm

Digitos de la Extension Ahora, mwon&ummmhmﬂl“&uﬂﬂu
de Comreo tiene teléfonos IP ¥ si sigue la guia de conf spropiada, los
é aprovisionados automaticamente.

Figura 5-15 Extensiones ya creadas
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e Abrimos la consola de administracion vamos a Estado de conexion,

ahi podemos observar el estado de las extensiones.

¢ Conisls do Adrmisigtrasiin de Contral Telehiniza JCX v10.024018 1320
Brchive  Ageegar Ve Opoionss  Enlsces  Ayuds
3 Estado de Exbersite o Regirivo de actridad de servador | J§l Agregar Ediension g Sgeegar pasarela PETH ik Ssistenie para sgregar peoveedor WOIP | Iy

3CX s

P ot Toinfirica XX

Estacia =] Essdydevsusrs Colmdel.. MNombre
" Eslids de pustoaissreiles - - —
Eslind E: 5 @ His Riegatrack &k Diaporisn Salia Usuane 01
oL Extado de e adensonss sl Egemy [ ] Ragutracy (o soupeda) &5 Dingonbn Salcia Ui (13

; Coremoras Ramcta

{ Puspeie de poiridad del pervcker
{ Sareer Evert log
o Estnds de Seraoss

20 MANAGEAMENT

% Clageontivey PETH
4 Priressdoons WOIP
4 Regin de srtrada
o Pusntes
b: Regiss de sl
A Fecspoenas Dgtsl
2 Grupos de imben
57 Cioim n lnmacion
i 5 Maguina 46 Fax
- Opsoress
#- @ Acalgaciores e Cental Teliinca ICX
—_—
WO Apsts

5.1.3.3.

Figura 5-16 Consola de Administracién de 3CX

Configuracién de agentes de usuario

autenticacion y contrasefia de autenticacion.

Antes de configurar los agentes de usuario es importante haber creado
previamente las extensiones que deseamos usar con 3CX en la central

telefonica 3CX. Tenemos que tomar nota del niumero de extension, ID de

Instalamos 3CX Phone haciendo doble click sobre el instalador luego

aceptamos los términos y condiciones, seleccionamos la carpeta

donde deseamos instalar el software y luego seleccionamos instalar.



(@acrhoneseny X
Ready to Install
The Setup Wizard is ready to begin the 3CXPhone installation 3CX

Click "Install" to begin the installation. If you want to review or change any of your
installation settings, click "Back”. Click "Cancel" to exit the wizard.

3CX Phone Setup

Figura 5-17 Preparando la Instalacién de 3CX Phone

1@ 3cxPhone setup x|
Installing 3CXPhone 3( X

Please wait while the Setup Wizard installs 3CXPhone. This may take several
minutes.

Status: Executing Windows Firewall configurations
. ]

3CX Phone Setup

< Back fext > ]

Figura 5-18 Instalacion de 3CX Phone en curso

de la cuenta.
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Luego procedemos a crear un perfil para luego configurar los detalles
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3CXPhone B X|

> No SIP profile Found. You need a valid profile
3CX with SIP account details to use 3CXPhone.

If you are using 3CX Phone System, 3CX can
automatically configure (provision) your phone
(you must be on the local LAN).

If not, you must create a profile and enter your
SIP account details.

Auto Provision Create Profile ¢

Figura 5-19 Creando un Perfil

Hacemos click con el boton derecho del mouse sobre la pantalla 3CX
y se abrira el menu principal del softphone, luego seleccionamos la

opcidén account y luego la opcién new.

{Phone &= T%

19:03:44 Set accounts

Mo active accounts cor

¢

t5 14 ¢ oo tlE ®

Figura 5-20 Vista General de 3CX Phone



—Accounks

Manage SIF accounts

Ackive I Marne Dormain I Caller ID e

Edit
Remove

Soft keys

Bl

oK Cancel

Figura 5-21 Cuentas

e Luego procedemos a llenar los datos necesarios, estos datos ya los

conocemos desde la configuracion de extensiones.

Account settings E x|

Account name: |L|suu'n_01

Caller ID: [swissquatRr
—Cradh

Enter your SIP account credentials

Extension: [405

ID: f[as—

Password: [
My location

Specify the IP of your PBXfSIP server

% 1.am in the office - local IP 192,168.0,100 of PEX

" 1am out of the office - external 1P| of PR

T Use 3CX Tunnel
Eliminates firewall configuration, Requires 3CX Phone System for
Windows

Local [P of remote PBX: I

Tunme! password; = Port: |5090

T~ Use Outbound Proxy sarver
Required by some WolP Providers, Specify IP or name.

I Perform provisioning from following URL:
| http:/f

Advanced settings QK Cancel

Figura 5-22 Creando una cuenta



—Accounts
Manage SIP accounks

Ackive I Mame Diamain I Caller I

) A4,

‘ Usuario_01

405@192,165.0,100

Mew
Edit

Remove

U

Soft keys

Ok

Cancel

Figura 5-23 Cuenta de Usuario_1 creada
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Una vez que hayamos vinculado los softphones con la central

telefonica 3CX, el softphone nos va a aparecer en modo colgado.

(Phone = T %

Usuario_02

Mot connected

Figura 5-24 Softphone en modo colgado



(Phone = T %

19:47:40 Usuario_02

O Hook

Figura 5-25 Softphone en modo conectado

Después de haber configurado y vinculado los softphones con la

central telefénica 3CX ya podemos realizar y recibir llamadas.

(Phone = T &

Usuario_02

404

Ringing

Figura 5-26 Prueba de llamada hacia el Agente 404
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JCXPhone ™= T &

Incoming calls

Usuario_02

ASASL

\ _

Figura 5-27 Llamada entrante del Usuario_2

3CXPhone =T &

Usuario_01

405
Usuario_02

Connected

Figura 5-28 Llamada del Usuario_2 contestada por el Usuario_1
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5.1.3.4. Configuracion de las colas de llamadas

Las colas de llamadas permiten que las llamadas sean encoladas mientras

los agentes se encuentran todos ocupados respondiendo las llamadas.

Las llamadas no se dejan de responder sino que permanecen en la cola
mientras un agente se encuentre disponible para recibir la llamada. Cuando
se crea una cola de llamadas también se le asigna un nimero de extension
virtual. Este sera el numero de la central telefénica para dirigirse a esa cola

de llamadas. [7]

5.1.3.5. Crear unacolade llamadas

Para crear una cola de llamadas debemos seguir os siguientes pasos:

Hacemos click en la opcién de menu Agregar >Cola de llamadas para abrir la

ventana Agregar cola de llamadas.

Ahora debemos ingresar las opciones de cola de llamadas:

e NUumero de extension virtual: Cambiamos el ndmero de extension
virtual sugerida, esto es opcional.
e Ingresamos un nombre descriptivo a la cola de llamadas.
e Estrategia de Distribucién: Esta opcién permite escoger como las
llamadas deberian ser distribuidas a los agentes.
o Inicio de busqueda aleatorio: 3CX aleatoriamente escogera un

agente para distribuirle la llamada.
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o Timbrar todos: Los teléfonos de todos los agentes timbraran.
o Busqueda: 3CX distribuira la llamada de acuerdo al orden
especificado en la seccion de miembros de la cola de llamadas.
Todas las llamadas iran primero al primer agente y solamente si
éste esta ocupado ira al siguiente agente. Esta estrategia podra
ser utilizada para configurar enrutamiento basado en
habilidades, al ordenar los agentes de acuerdo a sus

habilidades.

e Tiempo de espera de timbrado: Indique el tiempo de espera, es decir
por cuanto tiempo el teléfono deberia timbrar antes de considerar la

llamada como no respondida por ese agente.

En la seccion Agentes de la cola de llamadas, especifique las extensiones
gue deberian ser parte de la cola de llamadas, hacemos click en las
extensiones y luego en hacerlas miembros. Podemos mover las extensiones
arriba o abajo depende la prioridad que le queremos dar a una extension.
Ademas de ser un miembro una extension/usuario debe también iniciar
sesion para empezar a responder llamadas enrutadas a esta cola de
llamadas. Los usuarios pueden iniciar sesiéon a una cola de llamadas

utilizando el botdn de inicio de sesidon en 3CX mi teléfono.

En la seccién ‘Destino si no hay respuesta’, se puede definir lo que puede
suceder si la llamada no es respondida por un agente. Si ningun agente

inicié sesion en la cola, esta opcion iniciara inmediatamente. Ademas esta
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(%7

opcion se iniciara si el usuario presiona el botén * en su teléfono. Esto le
permite dar una opcién a las personas que llaman para salir de la cola y

dejar un mensaje.

En la seccién ‘Otras Opciones’ se puede especificar un mensaje de
introduccion personalizado y un archivo de muasica en espera personalizado.
Se puede también decidir si se desea anunciar la posicion de la persona que

llama en la cola y cual deberia ser el tiempo maximo de espera.

Editar Cola
4% Las Colas de Llamadas mantiene llamadas en una cola hasta que un agente este disponible para responder la llamada
General

Corfigurar el Nimero, Nombre y Tiempo de espera de la Cola

Nimero de Extensisn Vitual 000 (2]
Nombre Cientes en Cola (2]
Estrategia de muestreo @
Tiempo de espera de timbrado (segundos) 30 6

Agentes de la cola de llamadas

Seleccionar cuales extensiones serén agentes para esta Cola de llamadas. Usuarios deben también iniciar sesién en la cola de llamadas para empezar a tomar lamadas. Esto se puede hacer a través del cliente VOIP
cédigos de marcacién

Extensiones Miembros

| 404 Usuario_01
405 Usuario_02

e

Destino si no hay respuesta

Seleccionar un destino para esta llamada si alcanza el méximo tiempo de espera en la cola, si no hay agente que haya iniciado sesién, o sila persona que llama presiona el botdn *.

7 Finalizar lamada

@ Conectar a Bxtensién [404 Usuario_01 '1 @
) Conectar a Cola de llamadas / Grupo de timbre @
) Conectar a Recepcionista Digtal (2}
) Buzén de correo de voz de Exensién (40 Usuario_01 -] @
() Reenviar a nimero extemo @

Figura 5-29 Creando una cola de llamadas
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Otras Opciones
Configurar las opciones y detalles de abajo the settings and details below
Habilitar avisos de introduccion e
Ao [ [ RO
Anunciar posicién en la cola a la persona que llama D 0 -
% Rl
Misica en espera onhold.wav Add Lo
Méximo tiempo de espera en la cola (segundos) %0 0
Call Center
[Disabled - @
1@
2 1@
s Quete [ R |@

Callback Notfications

——
] Notfy Queue Manager when Caller has been watting i the queue for seconds) [

(SRR NN )

[] Notfy Queue Manager when a Calback is made
[7] Notfy Queue Manager when a Calback fails

[7] Notify Queue Manager when a Queue cal is lost

! oK || Cancelar || Aplicar

Figura 5-30 Otras opciones de configuracién de la cola de llamadas

5.2.Cronograma de desarrollo de la solucién de centro de

contactos.

Primera Segunda Tercera Cuarta Quinta Sexta Horas
Semana semana Semana Semana Semana Semana Totales

Tareas
Auditoria de la
red
Elaboracién del
disefio de lared
Instalacién de la
solucidén
Presentacion de
la solucion
implementada
Pruebas de la
solucién que se
implementé
Entrega de
reporte final

Tabla 5-1.- Cronograma de Desarrollo del Proyecto
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Como podemos observar en la tabla anterior el desarrollo de la solucion se
llevara a cabo en un periodo de 252 horas distribuidas en diferentes tareas a

realizar tal como se explica a continuacion:

e Auditoria de la Red: Se hard una auditoria para constatar el estado
actual de la red existente en la empresa, esta actividad tendra una
duracion de 36 horas.

e Elaboracién del Disefio de la Red: Esta actividad tendra una duracion
de 36 horas, se elaborara el disefio de la solucién en base a los
requerimientos de la empresa.

e Instalacion de la Solucion: Una vez elaborado el disefio y adquirido el
hardware y software requerido se procedera a la instalacion la cual se
realizara en 72 horas.

e Presentacion de la Soluciéon Implementada: Se presentara a la
empresa Radio Taxi Flash la solucion ya implementada, esta actividad
tendra durara 24 horas.

e Pruebas de la Solucién que se Implementd: Se realizan una serie de
pruebas para verificar que se cumpla todos los requerimientos que la
empresa planteo, esta actividad tendra una duracion de 72 horas.

e Entrega de Reporte Final: Se entregara un reporte cuando ya se haya
finalizado la implementacién y las respectivas pruebas, en dicho
reporte constara todo el proceso que se siguié para la realizacion del

proyecto.
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5.3. Anadlisis de costos

A continuacién detallamos los costos de cada uno de los componentes de

hardware y software que se van a utilizar en el disefio e implementacion de la

solucion de Centro de Contactos.

COSTOS DE HARDWARE Y SOFTWARE

Articulo Numero de Articulos Pr_e:nf)
Unitario
Servidor HP Prolian DL360 G7 1 $4.130,90 $4.130,90
UD;::)dema telefono Plantronics 610+ 10 $101.40 $1.014,00
Teléfono Grandstream IP GXP-1100 6 $47,99 $287,94
Teléfono Grandstream IP GXP-2020 3 $196,02 $588,06
Rollo cable UTP cats 1 $140,00 $140,00
PCs(manitor y CPU) 12 $350,00 $4.200,00
Cableado Estructurado $160,00 $160,00
Sistema de Centro de Contactos $1.99500 $1.150,00
Conectores RJ45 100 $0.30 $30,00

Total $11.700,90

Tabla 5-2. Andlisis de Costos de Hardware y Software

5.3.1. Célculo de lainversion del proyecto

PARAMETROS CONSIDERADOS PARA LOS
CALCULOS DE INVERSION

Tiempo estimado para el disefio e 252
implentacion de la solucion (horas)
Costo de Implementacion por hora $12,00
MNdmero de Personal involucrado en 4

la implementacion (personas)

Salario del Personal por hora $2,50

Tabla 5-3. Parametros para célculos de Inversién
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Para realizar el célculo de lo que hemos invertido en el proyecto necesitamos
conocer el Costo del Disefio que es de $2500, el costo de hardware y
software que lo obtenemos de la tabla..... y el costo total de la

implementacion que lo obtenemos de la siguiente manera:

Costo de la Implementacion = Costo de la Implementacion por hora X

Tiempo Implementacion

Costo de la Implementacion = $12 x 252

Costo de la Implementacion = $ 3024

CALCULO DE LA INVERSION

Costo Total de la Implementacidn $3.024,00
Costo del Disefio $2.500,00
Costo Total de Hardware y Software $11.700,90

Subtotal de Inversion $17.224,90

Interés por Préstamo al banco en

periodo de Inversion
Total de la inversion $20.669,88

20%

Tabla 5-4. Calculo de la Inversion

Conociendo todos estos valores podemos obtener el valor de la inversion

realizada que es el que se muestra en la tabla....
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5.4. Analisis de recuperacion de inversién

Una vez implementada la solucion vamos hacer un breve analisis del tiempo
gue le tomara a la empresa Radio Taxi Flash en recuperar lo invertido en la
solucién de centros de contactos requerida. Esto se realizard basandonos en
las masivas pérdidas que se tenian en llamadas entrantes a los agentes de
usuario, cuando todos los agentes de usuario se encontraban ocupados en
las lineas las llamadas se perdian, ya que para que la llamada sea atendida,
debia desocuparse al menos un agente, dicho en otras palabras no existia lo

gue se conoce como encolamiento de llamadas.

Antes de realizar el Retorno de Inversion hemos hecho un breve andlisis de

recuperacion de inversion considerando aspectos como:

e Inversion: En inversion consta lo que se ha gastado en la compra del
hardware y Software para la implementacion de la solucion.

e Gastos Mensuales: En los gastos mensuales constan gastos de
internet, gastos por mantenimiento mensual de la central telefénica
3CX y gastos por salario basico unificado de los 4 nuevos agentes.
Cabe recalcar que Radio Taxi Flash antes de implementarse la
solucion contaba con 6 agentes distribuidos en 3 turnos de 8 horas

como se menciona en el capitulo 4 cada uno pero al disefar la
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solucién se concluyd que se requieren 10 agentes para el Centro de

Contactos.

ANALISIS DE RECUPERACION DE INVERSION

INVERSION
Inversidn en el desarrollo e
implementacion de la solucién

TOTAL
GASTO MENSUAL

$20.669,88

$20.669,88

COMENTARIO

Este monto incluye el costo del
Hardward v el software requerido

COMENTARIO

nuevos agentes

TOTAL $1.288,00

Costo mensual de Servicio de Plan corporativo. Servicio de Punto
. $120,00
Internet llimitado ’ Net.
El costo de la Central incl
Costo mensual de la Central $0,00 costo ge .a entrat inc UY?
’ soporte gratuito durante un afio
Costo mesual de Remuneracién de %1168 00 Se requieren 4 agentes adicionales.

Cada uno de ellos obtiene el SBU

Tabla 5-5. Inversion y Gastos Mensuales

Ingresos Incrementales: Para realizar el célculo de los ingresos

incrementales hemos hecho un cuadro comparando la pérdida de

llamadas por hora antes y después de la solucion, teniendo en cuenta

gue diariamente entran 50 llamadas por hora, tomando 5 horas pico

diarias. Los resultados se muestran en la tabla 16.
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ANTESDELA DESPUES DE
SOLUCION LA SOLUCION

PORCENTAJE DE
LLAMADAS NO Se pierden entre un

CONTESTADAS POR 6% a 8%
HORA

LLAMADAS NO
CONTESTADAS POR 10
HORA

Mo se contestan
entre 3 a4 llamadas

Tiene una
REPRESENTACION EN s representacidn en

DINERO POR HORA ! dinerode entre $9a
$12

Tabla 5-6. Pardmetros considerados para el calculo de los Ingresos Incrementales

Como podemos observar en la tabla 5-6 después de implementada la
solucién no se contestan entre3 a 4 llamadas, es decir, se recuperaran entre

6 a 7 llamadas.

Ademas se obtienen nuevos ingresos por otro tipo de requerimientos de los
clientes tales como: requerimientos via sms, via correo electronico, via

skype, via web, etc. Se receptaran entre 10 a 15 requerimientos diarios.

Tenemos dos escenarios para el calculo de los ingresos incrementales:

Primer escenario: En el caso menos optimista considerando que se
recuperan 6 llamadas por hora, que existen 4 horas pico por dia y que se

receptan 10 requerimientos nuevos diariamente.



INGRESOS INCREMENTALES

Recuperacion mensual de llamadas
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COMENTARIO

Se recuperan 6 llamadas por hora
pico. Dentro de cada dia existen 4

TOTAL

no contestadas LRI horas pico. Cada llamada equivale
aun ingreso de $3.
Recepcion de requerimientos S
taran 10
nuevos a través del centro de $900,00 € receptaran 10 nuevos

$3.060,00

requerimientos diariamente

Tabla 5-7. Primer escenario para el calculo de Ingresos Incrementales

Segundo escenario: En el caso mas optimista considerando que se

recuperan 7 llamadas, que existen 5 horas pico al dia y que se receptan 15

requerimientos nuevos diariamente.

INGRESOS INCREMENTALES

Recuperacion mensual de llamadas

COMENTARIO

Se recuperan 7 llamadas por hora
pico. Dentro de cada dia existen &

TOTAL

no contestadas LEIELLT horas pico. Cada llamada equivale
aun ingreso de $3.
Recepcion de requerimientos
5 taran 15
nuevos a través del centro de $1.350,00 € receptaran o NUEVos

$4.500,00

requerimientos diariamente

Tabla 5-8. Segundo escenario para el calculo de Ingresos Incrementales
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5.5. Retorno de Inversion

Con los datos obtenidos en el analisis de la recuperacién de inversion e ingresos incrementales podemos calcular
nuestro retorno de inversion. En este caso lo vamos a hacer en base a los dos escenarios utilizados en el célculo

de los ingresos incrementales.

Primer Escenatrio:

e Inversién Inicial: $ 20.669,88
e Ingresos Incrementales: $ 3.060,00

e Gastos Mensuales: $ 1.288,00



RETORNO DE LA
INVERSION
INVERSION INICIAL
INGRESOS INCREMENTALES
GASTOS MENSUALES
FLUJO MENSUAL

MES 0

MES 1

MES 2

MES 3

MES 4

MES 5§

MES 6

MES 7

MES 8

MES 9

MES 10

MES 11
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MES 12

$  3.060,00

$  3.060,00

$  3.060,00

$  3.060,00

$  3.060,00

$  3.060,00

$ 3.060,00

$ 3.060,00

$ 3.060,00

$ 3.060,00

$ 3.060,00

$ 3.060,00

$ (1.288,00)

$ (1.268,00)

$ (1.288,00)

$ (1.268,00)

$ (1.288,00)

$ (1.268,00)

$ (1.288,00)

$ (1.288,00)

$ (1.288,00)

$ (1.288,00)

$ (1.288,00)

$ (1.268.00)

$ (20.669,38)

$ 177200

$ 1.772,00

$ 177200

$ 1.772,00

$ 177200

NN a0 00 § (20.669,88)] § (18.897,88)

$ (17.125,89)

$ (15.353,88)

$ (13.581,88)

$ (11.809,88)

$ 1.772,00

$ 1.772,00

$ 1.772,00

$ 1.772,00

$ 1.772,00

$ 1.772,00

$ 1.772,00

$ (8.265,88)

$ (6.493,88)

$ (4.721,88)

$ (2.949,88)

$ (1.177.88)

9 69412

Tabla 5-9. Calculo de Retorno de Inversion segun el Primer Escenario

PERIODO DE
RECUPERACION Pl s

Tabla 5-10. Resultado del Retorno de Inversion segln el Primer Escenario

Con los calculos realizados para el retorno de inversion tomando en cuenta el primer escenario tenemos que en el

peor de los casos la inversion se la recuperara a los 11,6 meses.
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Segundo Escenario:

e Inversion Inicial: $ 20.669,88
e Ingresos Incrementales: $ 4.500,00

e Gastos Mensuales: $ 1.288,00

RETORNO DE LA
INVERSION
INVERSION INICIAL $ (20.669,88)

MES 0 MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES7 MES8 MESS MES10 MES11 | MES12

INGRESOS INCREMENTALES 5 4500005 4500005 450000(s 450000]5 450000]5 450000fs 450000]3 450000(5 450000(5 450000(5 4500.00]5 450,00
GASTOS MENSUALES s (1288005 (1288.00f5 (1.288.00f5 (1.288.00] 5 (1.288.00]5 (1.288.00f 5 (1.288.00) 5 (1.288.00)[ 5 (1.288.00)[ 5 (1.288.00)[ 5 (1.288.00) 5 (1.288.00)
FLUJO MENSUAL § (2066988 $ 3.21200{8 3.212.00[$ 3.212.00[$ 3.21200]$ 321200]8 3.21200[$ 3.21200]8 3.212.00($ 3.212.00[$ 3.212.00[$ 3.212.00]§ 321200

FLUJO NETO DE EFECTIVO [ {20.669,88]' B (17.457,88)] 5 (14.245.68) § (11.033.88)] § (7.621,88)| 5 (4.609,86) $ 1814125 5.02612| 5 8.23812|§ 1145012 5 14.662,12 | § 17.874,12

Tabla 5-11. Célculo del Retorno de Inversién segun el Segundo Escenario
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PERIODO DE
RECUPERACION e

Tabla 5-12. Resultado del Retorno de Inversion segin el Segundo Escenario

Con los calculos realizados para el retorno de inversién tomando en cuenta el primer escenario tenemos que en el

peor de los casos la inversion se la recuperara a los 6,44 meses.



CONCLUSIONES

Una vez terminados todo el disefio de migracién se puede concluir lo

siguiente:

1. Para lograr el éxito en la migracion de sistemas es muy importante la
auditoria que se realiza a la empresa que va a experimentar estos

cambios, ya que de eso dependera la eficacia del disefio.

2. El software libre es una herramienta que cada dia evoluciona con
mejores propuestas y soluciones, para una empresa esto significa
ahorro en costos, es importante la utilizacion de esta herramienta en el

disefio realizado.

3. El futuro de las comunicaciones esta en la telefonia IP, debido a la
capacidad de transmitir video, voz y datos en forma simultanea sobre
una intranet y por el internet, esta es la base en la que funciona un

centro de contactos.

4. La implementacién de un centro de contactos que cuente con un buen
disefio representarda un ahorro muy significativo a mediano plazo,
contribuyendo asi a la reduccion de costos, ademas mejorara

notablemente la calidad de servicios prestado a los clientes.



RECOMENDACIONES

. No cabe la menor duda que debe existir un buen manejo de los
recursos que aportan favorables beneficios y van acorde con la

tecnologia, por lo que se puede recomendar:

. Con la finalidad de que la productividad del personal no baje, se debe
aplicar restricciones y crear politicas para el uso del teléfono, dirigidas

estrictamente hacia actividades netamente laborales.

. Realizar mantenimientos constantes del sistema una vez después de

haber sido implementado.

. Para que perdure el buen funcionamiento del servidor de
comunicaciones se deberia capacitar a las personas que haran las

veces de administrador del sistema y ademas de mantenimiento.
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