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RESUMEN

En una entidad financiera, los colaboradores necesitan realizar llamadas
telefénicas, ya sea a clientes por diferentes razones, como, por ejemplo, para
realizar cobros de tarjetas a clientes, informacién sobre nuevos productos,
gestibn con proveedores, distribuidores, se incluyen también llamadas
personales. De alguna manera se puede controlar con la asignacion de una
clave telefénica, pero los colaboradores podian realizar todo tipo de llamadas,
tanto personales como laborales, sin poder conocer el detalle de estas por
parte de los jefes de areas, por o que no habia ningun tipo de control sobre
las llamadas realizadas, ni tampoco podian conocer el gasto a realizar

llamadas.

Este proyecto ayudara a controlar el gasto que los colaboradores de una
entidad financiera realizan por llamadas a numeros externos. Con un detalle
de las llamadas realizadas se tiene un mejor control sobre el tiempo que
consume un colaborador realizando la gestion de llamadas, ya sean estas
oficiales o personales. El cobro de estas llamadas debe ser justificado por los
colaboradores para que no sean indebidamente descontadas de su rol de
pagos, de tal manera que hay un control sobre la gestién de llamadas

telefénicas realizadas.



Con la implementacion de esta solucion, se tendra como beneficios un mejor
control del tipo de llamadas realizadas mientras se utilizan los recursos de la
entidad financiera, como lo son las lineas telefénicas de la misma. Los jefes
de area mediante estadisticas podran tener un detalle de las llamadas

realizadas por sus colaboradores.
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INTRODUCCION

La entidad financiera, que tiene como objetivo principal brindar servicios
financieros, que incluyen créditos bancarios y otros productos, a sus clientes,
dandoles el respectivo asesoramiento al mundo de las finanzas [1]. Para poder
cumplir con este objetivo es necesario que los colaboradores de esta entidad
pueden trabajar realizando llamadas a clientes y empresas. La gestién de
llamadas en una entidad financiera es muy importante para la captacion de
clientes y/o empresas. Estas llamadas salientes son cobradas por minuto y
tipo de llamadas por parte de las empresas proveedoras de servicios

telefonicos, como CNT, Movistar y Claro.

En una entidad que tiene aproximadamente 3300 empleados, se puede
entender que los costos son elevados por la cantidad de llamadas y minutos
consumidos. Sin una herramienta que ayude a controlar estas llamadas, no
hay visibilidad sobre el consumo de estas, cuantas llamadas hace cada
colaborador. Esas facturas eran pagadas sin saber el detalle por colaborador

ni por area.

Con la solucién propuesta e implementada, se tiene un control total sobre los
gastos que los colaboradores realizan en llamadas realizadas y por area
también. El area que realiza el pago puede visualizar que area esta realizando

el mayor gasto en llamadas realizadas y por tipo de llamada.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA
En una entidad el control financiero es muy importante, por esa razéon se
necesita poder conocer el detalle de los todos los gastos realizados en la
misma. Uno de estos gastos importantes es el consumido por los
colaboradores en sus llamadas telefonicas, tanto a niumeros fijos como a
celulares. Lamentablemente, en esta entidad financiera no habia un
detalle de los gastos de llamadas realizadas por los colaboradores, ni

estadisticas sobre las llamadas realizadas.



Teniendo en cuenta la cantidad de colaboradores en la entidad financiera,
no habia un control sobre la cantidad de llamadas, el detalle de llamadas
y el costo que se genera por estas llamadas. Lo Unico que realizaba la
entidad financiera era cancelar las facturas de pago de los proveedores de
telefonia sin tener visibilidad de las llamadas realizadas por los
colaboradores. Por lo que, serviria mucho para la Gerencia tener una
herramienta que puede controlar esto y poder manejar estadisticas de

estas llamadas por cada colaborador.

El costo pagado, generado por las llamadas telefénicas de los
colaboradores de la empresa son del 5% del presupuesto mensual de la

empresa, por eso el tema del control en ese gasto.

1.2 SOLUCION PROPUESTA
Una vez que se identificé el problema, se propone como solucion realizar
la implementacion de una herramienta que permita realizar este control de

las llamadas por usuario.

Esta herramienta que solucionara este problema se llama PCSISTEL, en
su version 7.5, la cual fue adquirida y desarrollada para realizar un control
del fraude y consumo telefénico de una entidad. Para poder implementar
esta herramienta, lo que se realizd fue crear un servidor con sistema

operativo Windows Server 2012 R2 en ambiente virtual en equipos de



almacenamiento, donde se instalan las instancias de servidores virtuales
[2] donde comparten recursos de memoria, CPU, entre otros. En la entidad

se tienen equipos de la marca VMWare.

La herramienta PCSISTEL es una solucion que contiene muchos
componentes que ayudan a una entidad a integrarse con ciertos servicios
necesarios para poder obtener un analisis detallado del consumo
telefonico que realizan los colaboradores de la entidad. En el siguiente
capitulo, se detallard un poco mas esta solucién y como se integrara con

ciertos servicios de la entidad.

Una vez que tenemos el servidor creado, se procede a realizar la
instalacidn de esta herramienta con sus respectivos modulos que permiten
que funcione al 100% la misma. También es importante instalar Microsoft
SQL Server Management Studio para poder configurar la base de datos

de PCSISTEL.

Para poder leer informacién de los colaboradores de una entidad fue
necesario integrar uno de los médulos de PCSISTEL con un servidor de
base de datos de la entidad via FTP para poder leer y alimentar la base de
datos del servidor de PCSISTEL y poder organizarlos por medio del
organigrama de la entidad. Esto ayuda también a identificar cuando un
colaborador es dado de alta o de baja en la misma. Esta solucion tiene un

modulo de captura de PBX, que lo que hace es leer el CDR (Call Detail



Record) que envia la central telefonica y, de esta manera, puede obtener
toda la informacién de todas las llamadas realizadas por todas las

extensiones y por clave telefonica.

Para poder controlar y visualizar las llamadas telefénicas que realizan los
colaboradores, esta herramienta tiene un portal web para que los
colaboradores de la entidad puedan visualizar las llamadas que han
realizado diariamente y poder justificarlas en caso de que sean llamadas
realizadas por temas laborables o personales. Uno de los médulos que
tiene PCSISTEL es el médulo de Configurador, donde se configura el
tarifario de llamadas locales, nacionales, celulares e internacionales, esto
se configura por proveedor de telefonia CNT, Claro y Movistar, entre otros

parametros.

Adicionalmente, a cada colaborador en PCSISTEL se configura para que
tenga un consumo de $2,70 para realizar llamadas personales, es decir,
que si no justifica sus llamadas o sus llamadas personales sobrepasan
este valor, se les descontaria mensualmente a los colaboradores en sus
roles de pagos. Todo esto se lo controla por medio de una clave telefénica
creada en la central telefénica y para que un colaborador de la entidad
pueda solicitar una, debe solicitar por medio de un formulario en linea
donde se le coloca un cuadro de texto la responsabilidad de tener una

clave telefénica y justificar sus llamadas.



Los beneficios que se pueden tener al momento de tener implementada

esta solucién son los siguientes:

o Visualizacion del detalle de las llamadas realizadas por colaborador,

por area y por organizacion.

o Visualizacion del gasto en llamadas realizadas por colaborador, por

area y por organizacion.

o Control para sobre el gasto en llamadas realizadas de los

colaboradores.

o Estadisticas para informes gerenciales sobre estas llamadas



CAPITULO 2

METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE LA SOLUCION

2.1. INSTALACION DE LA SOLUCION PCSISTEL
La herramienta PCSISTEL es una solucién para poder gestionar el uso
de las lineas telefénicas fijas y celulares, mediante una correcta
administracion de las claves telefénicas que genera la central telefénica
de una entidad. Tal como se mencion6 anteriormente, el problema que
tenia esta entidad financiera es que no podia justificar el gasto por
consumo de las lineas telefénicas, y tampoco identificar si los
colaboradores de la entidad estan realizando el consumo adecuado, ya
gue no se podia conocer si estaban realizando llamadas a clientes o

personales, ni poder identificar cuantas llamadas estan realizando. Esta



herramienta recibe el CDR entregado por la central telefénica de la
entidad. Tal como lo dice su nombre, detalla todas las llamadas
realizadas desde la central telefonica. Por medio del médulo de Captura
de PCSISTEL, luego este modulo procesa las llamadas de manera
ordenada para mostrar a los demas médulos los campos necesarios para

el correcto procesamiento de la informacion.

En la figura 2.1, se puede observar un diagrama resumiendo como
funciona la solucion de PCSISTEL. El flujo comienza cuando un
colaborador realiza una llamada telefénica hacia numeros externos con
una clave telefénica, mediante un teléfono fisico o un Softphone desde
una laptop o PC (Personal Computer), el cual se encuentra registrado en
la central telefonica. Las claves telefénicas se encuentran configuradas
en la central telefonica. Esta ultima es de marca Avaya y el modelo es
Communication Manager (CM), con versién 8.1. El CM se comunica por
medio del puerto 9001 con el servidor PCSISTEL para el envio del CDR.
Luego de la recepcién del CDR, la solucién de PCSISTEL procesa la
informacién y procede a organizar los datos segun el colaborador. Esto

lo hace por medio consultas a la BD de empleados de la entidad.



COLABORADORES

Servidor
PCSISTEL

BD RRHH

Figura 2.1- Diagrama de conexion para funcionamiento de PCSISTEL
Fuente: El autor

Como se puede observar no consulta directamente al servidor donde se
encuentra alojada la base de datos de empleados, sino lo hace a un
servidor de archivos. Esto se debe a politicas internas de la entidad,
donde se restringe que aplicativos desarrollados por terceros tengan
acceso directo a la base de datos donde se encuentra informacion
sensible de los colaboradores de la entidad. Por ende, el servidor de
archivos extirae de la BD de empleados los campos necesarios para
poder entregar al servidor de PCSISTEL. Esto se analizard mas adelante

en una seccion de este capitulo.

2.1.1. INSTALACION DEL SERVIDOR PARA LA SOLUCION
PCSISTEL
Para que la solucién de PCSISTEL funcione adecuadamente el
servidor debe tener las siguientes caracteristicas minimo de

funcionamiento, tal como se describe en la tabla 2.1:



Tabla 2.1- Requisitos minimos para instalacion de servidor

PCSISTEL 7.5

SERVIDOR PCSISTEL 7.5

HARDWARE

Descripcion Caracteristicas
INTEL CORE INTEL XEON X3210 o

Procesador superior
Memoria RAM 8 GB
Capacidad de Disco Duro
(aplicaciones y BD) 1TB
Acceso a CD Si

Tarjeta de Red (10/100 Mbps) | Si

SOFTWARE (Aplicaciones)

Descripcion Caracteristicas

Windows Server 2012 R2
Validar que NO sea licencia OEM

Sistema Operativo Incluir componentes del IIS
Microsoft Outlook (32 o 64 bits

Buzén de Correo dependiendo del SO)

Navegadores IE 10 (con IIS 7.5)

SQL Server 2008 R2 o superior (usuario
con permiso DBOwner a la BD de

Base de Datos PCSISTEL)
Framework Microsoft .NET Framework 4.0 o superior
Excel Microsoft Excel 2003 o superior

Fuente: El autor

Tal como se detalla en la tabla mencionada, esos son los
requerimientos minimos para poder tener operativo el servidor.
Segun la recomendacion del fabricante, se podia configurar el
servidor fisicamente o en un ambiente virtual, sin consecuencia
alguna. Debido a una mejora tecnoldgica y reduccion del espacio

fisico en el Datacenter, procedimos a realizar la instalacion del
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servidor PCSISTEL en la plataforma de VMWare de la entidad

financiera, tal como se lo detalla en la figura 2.2.

En el momento de la instalacién, se validé en conjunto con el
fabricante y con el proveedor que nos apoyé con la instalacién que
no era necesario tener un espacio en disco duro de 1 TB, por lo
gue nos recomend6 que con 200 GB era suficiente, por lo que se
procedié con la configuracion de 280 GB de disco. Debido a que

es una instancia virtual, se puede modificar en caso de ser

necesario, por ende, se configuré ese espacio en disco.

a 718 MHz
@ 1668

296.11GB

Fuente: El autor

Una vez configurada la instancia virtual en VMWare, se procede
con la instalaciéon del sistema operativo, segun lo detallado en la

tabla 2.1 mencionada anteriormente.
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En la figura 2.3 se puede observar el sistema operativo Windows
Server 2012 R2 instalado, asi como el procesador INTEL CORE
INTEL XEON(R) Platinum 8164, que es superior al recomendado
por el fabricante, con 64 bits para procesamiento. Se pudo asignar
mas recursos de memoria de lo recomendado, el doble 16 GB de

RAM.

= System IL]E-

1 (™ » Control Panel » All Control Panel ltems » System v ¢ ‘ Search Control Panel r ‘

Control Panel Home ; P ;
View basic information about your computer

% Device Manager Windows edition
@ Reémote settings Windows Server 2012 R2 Standard
% Advanced system settings © 2013 Microsoft Corporation. All rights reserved. =="WInd0WS Sefver"2012 R2
System
Processor: Intel(R) Xeon(R) Platinum 8164 CPU @ 2.00GHz 2.00 GHz (2 processors)
Installed memory (RAM): 16,0 GB
System type: 64-bit Operating System, x64-based processor
Pen and Touch: No Pen or Touch Input is available for this Display

Computer name, domain, and workgroup settings
Computer name: T & Change settings
Full computer name: E ]

Computer description:
omain —
Windows activation
Windows is activated Read the Microsoft Software License Terms

Product ID: 00252-70000-00000-AA535 Change product key

Action Center

Windows Update

Figura 2.3- Sistema operativo instalado en servidor PCSISTEL 7.5
Fuente: El Autor

En cuanto a las aplicaciones o software base, tenemos las
herramientas propias de Microsoft, como Outlook, Excel, Internet
Information Services (IIS), .NET Framework y SQL Server. En la

figura 2.4 se puede observar una vista de los programas Microsoft
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.NET Framework, Office 2010 y SQL Server instalados desde el

panel de control del servidor de PCSISTEL.

© w: Y Iﬁ » Control Panel » Programs » Programs and Features

Control Panel Home

View installed updates

‘$’ Turn Windows features on or
off

Install a program from the
network

Uninstall or change a program

To uninstall a program, select it from the list and then click Uninstall, Change, or Repair.

Organize v

Name =

#}Cis:o AMP for Endpoints Connector

ocisco WebEx Meetings

[" FireEye Endpoint Agent

[ HyperACCESS® v9.0

._ Local Administrator Password Solution

[ Microsoft .NET Framework 4 Multi-Targeting Pack
[ Microsoft Access database engine 2010 (Spanish)
¥ Microsoft Baseline Security Analyzer 2.3
ﬂ%’Microsoﬂ Help Viewer 1.1

Microsoft Monitoring Agent

a Microsoft Office Professional Plus 2010

{3 Microsoft Report Viewer 2012 Runtime

w Microsoft Silverlight

[ Microsoft SQL Server 2008 R2 Management Objects
[ Microsoft SQL Server 2008 Setup Support Files

{3 Microsoft SQL Server 2012 (64-bit)

{3 Microsoft SQL Server 2012 Data-Tier App Framework
{3 Microsoft SQL Server 2012 Management Objects

[3 Microsoft SQL Server 2012 Management Objects (x64)
{3 Microsoft SQL Server 2012 Native Client

{3 Microsoft SQL Server 2012 Policies

d Microsoft SQL Server 2012 RS Add-in for SharePoint
[ Microsoft SQL Server 2012 Setup (English)

{3 Microsoft SQL Server 2012 Transact-SQL Compiler Ser...

{3 Microsoft SQL Server 2012 Transact-SQL ScriptDom

|3 Microsoft SQL Server 2012 T-SQL Language Service
3 Microsoft SQL Server Data Tools - Database Projects ...
[J Microsoft SQL Server System CLR Types

[ Microsoft System CLR Types for SQL Server 2012

3 Microsoft System CLR Types for SOL Server 2012 (x64)
[ Microsoft Visual C++ 2005 Redistributable (x64)

[5] Microsoft Visual C++ 2008 Redistributable - x64 9.0.30...
[ Microsoft Visual C++ 2008 Redistributable - x86 9.0.30...
[ Microsoft Visual C++ 2008 Redistributable - x86 9.0.30...

[ Microsoft Visual C++ 2010 x64 Redistributable - 10
[ Microsoft Visual C++ 2010 x36 Redistributable - 10.0...
[ Microsoft Visual C++ 2010 x86 Runtime - 10.0.40219

ﬂMicrosoﬂ Visual C++ 2013 Redistributable (x64) - 12.0...
ﬁ‘Mi:rosoft Visual C++ 2013 Redistributable (x64) - 12.0...
ﬁMicrosoﬂ Visual C++ 2013 Redistributable (x86) - 12.0...
ﬁMicmsoﬂ Visual C++ 2013 Redistributable (x86) - 12.0...

Publisher

Cisco Systems, Inc.
Cisco WebEx LLC
FireEye

Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Micresoft Corperation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Micresoft Corporation
Microsoft Corperation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Micresoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Micresoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation
Microsoft Corporation

Installed On
24/03/2019
08/01/2018
07/10/2019
07/10/2019
21/05/2019
17/06/2016
26/04/2020
16/06/2016
17/06/2016
14/01/2018
03/04/2019
17/06/2016
17/02/2019
17/06/2016
17/06/2016
17/06/2016
17/06/2016
17/06/2016
17/06/2016
17/06/2016
17/06/2016
17/06/2016
16/06/2016
17/06/2016
17/06/2016
17/06/2016
17/06/2016
17/06/2016
17/06/2016
17/06/2016
02/02/2016
21/08/2015
21/08/2015
24/08/2015
18/06/2017
18/06/2017
17/06/2016
02/02/2016
06/04/2020
02/02/2016
06/04/2020

Size

339MB

129KB
834 M8
452 MB
327 MB
3,97 MB
211 MB

262 MB
100 MB
15,3 MB
389MB

8,81 MB
14,3 MB
25,6 MB
7,22 MB

996 KB
210MB
48,8 MB
855MB
4,54 MB
6,13 MB

201KB
2,53MB

809 KB
1,77 MB
6,83 MB
13,2 MB
10,1 MB
10,1 MB
13,8 MB
11,1 MB
159 MB
205MB
205MB
17,1 MB
17,1 MB

Version
6.1.7.10741

2979

6.2.00
4.0.30319
14.0.6029.1000
23.2211
1.1.40219
7.1.10184.0
14.0.7015.1000
11.0.2100.60
5.1.50918.0
10.51.2500.0
10.1.2731.0

11.1.2816.0
11.0.2100.60
11.0.2100.60
11.1.3000.0
11.0.2100.60
11.1.3000.0
11.1.3000.0
11.1.3000.0
11.1.3000.0
11.0.2100.60
10.3.20116.0
10.51.2500.0
11.0.2100.60
11.1.3000.0
8.0.61000
9.0.30729.6161
9.0.30729.4148
9.0.30729.6161
10.0.40219
10.0.40219
10.0.40219
12.0.21005.1
12.0.40660.0
12.0.21005.1
12.0.40660.0

Figura 2.4- Aplicaciones instaladas en servidor PCSISTEL 7.5

Fuente: El Autor

En la figura 2.5 se puede observar que los aplicativos Microsoft IS

y SQL Server estan instalados en el servidor. Inicialmente se

realizd la instalacion de Microsoft SQL Server 2008 R2. Se tuvo

que actualizar la version de este software a la versién 2012 de
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Microsoft SQL Server, debido a que la versién 2008 R2 ya no tiene
soporte de Microsoft desde el dia 9 de Julio del 2019 [3], por ende,
se procedio con la actualizacion de este aplicativo a finales del afo

2018.
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SR157079 SOLICITUD DE SERVIDOR PCSISTEL 7.5

Gosdenovich Calderon Johan Manuel
Para NOVOA COX RAMIRO ANDRES
CcC Produccion Servidores; [l GRP_Autoservicios_Telefonia

@ Respondi6 a este mensaje el 15/7/2016 12:49.

Hardening_9#0100DB36.0xps &

253 KB

[ Start Page
b 93 S@01000826 (S@O100DEIE,

14
|

ternet Information Servic

lication Server Manager

Connection tssks

Connect to lecalhost IIS News and Informatic

Connect to a server... IIS Downlcads
Connect to s site... IIS Forums
Connect to an application. TechNet
- MSON ‘ =
<] 2] ASPNET News

1S News is disabled, click the Enable IIS News hink to get the most recent online news.

]([7 .7WV )IL(T’ ”" >
Ready
Base de Datos SQL Server 2008 R2 o superior en espafiol

o (usuario con permiso DbOwner a la BD de PCSistel)
o Tipo de autenticacion: SQL o mixta

(B e TES

0100DB36 (SQL Server 11.0.3000 - S '0100DB36\bpsuser)

Object Explorer

.

[ Databases

[ Security

@ (3 Server Objects
[# [J Replication

# (3 AlwaysOn High Availability

3 Management

@ [3 Integration Services Catalogs

[ [ SOL Server Agent

Una vez entregada la base para hacer el restore en este nuevo server se procedera a crear los logins solicitados.
A su vez se le asignara el permiso de DBOWNER sobre dicha base.

> QX

Figura 2.5- Microsoft IIS y SQL Server instalado en el servidor PCSISTEL 7.5

Fuente: El Autor
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Mientras que en la figura 2.6 podemos observar la instalacion de

las aplicaciones Microsoft .NET Framework, Outlook y Excel en el

servidor de PCSISTEL.

SR157079 SOLICITUD DE SERVIDOR PCSISTEL 7.5

Gosdenovich Calderon Johan Manuel
Para NOVOA COX RAMIRO ANDRES
CC Produccion Servidores; & GRP_Autoservicios_Telefonia

@ Respondio a este mensaje el 15/7/2016 12:49,

l* Hardening_SI0100DB36.0xps
j 253 KB

e Framework Microsoft NET Framework 4.0
b |V} NET Framework 4.5 5 d

e Buzdnde Correo  Microsoft Outlook (32 o 64 bits dependiendo del SO)

0B Bandeja de entrada - CTRUTEL oD - O utlook
INICIO ENVIAR Y RECIBIR CARPETA VISTA
. o Actualizar carpeta — ‘f = )
T Enviar todo = o ¥

Envaar y recibie

Mostrar Cancelsr  Descargar
todas las carpetas [ Enviary recibir grupos -

progreso  todo  encabezades - Processr encshezados marcados -+
Enviar y recibir

Servidor
< -~ pe
4 Favoritos v actus| (Cirl B P | Burdnscus ~
Bandeja de entrada Todo No leidos Pof Fecha *  Mas nuevo

Elementos enviados No hemos encontrado nada Dara mostrar aqui.

Elementos eliminados

e  Excel Microsoft Excel 2003 o Superior
D0100db36 o 0" ¢5x51gyehost7

OB e

I : Lib¢o? - Excel Ll SR
JRTERIE]  INICIO | INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA  Gosdenowic... = JF
X Calibri -In . Genersl - B3 Formato condicional = & *®
:“; o | WK ‘5 - AN S\ - % o ‘.i Dar formato como tabla = PR e
~ . »- A - % 30 137 Estilos de celda - . -
Portapapeles Fuente n Nometo Extilos ~
Al > f v
A B C D E

Hojal O

LISTO i B -—t—+ 100%

Figura 2.6- Microsoft .NET Framework, Outlook y Excel instalados en el

servidor PCSISTEL 7.5
Fuente: El autor
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Una vez que se prepara el servidor con los requisitos mencionados
y el software base necesario, se procede con la instalacién de la

soluciéon de PCSISTEL.

2.1.2. INSTALACION DE LOS MODULOS DE PCSISTEL
Con el servidor listo, como se lo detallé en la seccidn anterior, se
procede con la instalacion de la solucién de PCSISTEL, que
incluye los médulos detallados en la tabla 2.2. Estos médulos son

los mas importantes de la solucion.

Tabla 2.2- Médulos instalados de PCSISTEL

MODULO DESCRIPCION

Maodulo principal donde se presenta se presenta el arbol de
la organizacion y ordena por empleados y donde se ingresa
el cédigo de acceso (clave telefénica).

Médulo que recibe la informacién del CDR de la central, la
Captura PBX | clasifica y luego la entrega a los demas modulos para su
procesamiento.

Médulo que sirve para probar conexién con la BD que se
encuentra en la aplicacion de Microsoft SQL Server.

Médulo donde se configuran opciones como correo, datos
de la empresa, parametros de la BD, alertas, entre otras.

Consulta Médulo donde se pueden sacar estadisticas de los costos
Gerencial | generados por area.

Médulo donde se pueden realizar consultas de las llamadas
de un colaborador en un cierto periodo de tiempo y sacar un
reporte en Excel.

Maodulo que interactda con la central telefénica para
creacion, modificacion o eliminacidn de claves telefénicas.

Médulo que se conecta con la cuenta de correo habilitada en
la aplicacion de Microsoft Outlook.

Administrador
de Datos

ConexionNet

Configurador

Consultas y
Reportes

Interfase PBX

Mensajeria
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Proceso de |Médulo que procesa las llamadas en tiempo real y las
Llamadas |guarda en la BD del servidor.

Maodulo que habilita a los usuarios acceder al portal web de
PCSISTEL para el registro de las llamadas.

Fuente: El Autor

Seguridad

La solucion de PCSISTEL incluye muchos médulos que ayudan a
integrar los diferentes servicios de la entidad. Se procedera a
mencionar y explicar uno por uno en orden alfabético. Uno de los
moédulos mas importantes es el Administrador de Datos, como se
puede observar en la figura 2.7. Este médulo nos muestra el arbol
de la organizacién de la entidad, como se estructura la misma, con
sus empleados y sus datos como cédigos de empleados, correos
y sus extensiones asignadas. Estos datos son extraidos desde la
BD de Recursos Humanos de la entidad. Mas adelante en este

capitulo se procedera a explicar como se realiza esta integracion.

o)
& Organizicin Contrales Nmeros Tartss  Asistentes Uiidades Veatana Opciones
£, Ergleados () Sucussles T Aveses ) Cosigos T Lotes ) Cerac

Sistema de Administracion de Datos - [Organizacion de la Empresa] -lom

Figura 2.7- Mddulo de Administracion de Datos
Fuente: El Autor
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Adicional a esto, en el modulo de Administracion de Datos se
puede crear cédigos de acceso (claves telefénicas), esto lo hace
por medio de una integracion con la central telefénica con otro
moédulo de PCSISTEL. Este es médulo principal de toda la solucién
de PCSISTEL, ya que se pueden editar empleados, centros de
costos. Al momento de editar el empleado, se observa el valor
asignado para llamadas personales, que para esta entidad es de
$2.70, segun lo conversado y revisado internamente en la entidad,
tal como se puede observar en la figura 2.8. También se puede
editar su ubicacion en el organigrama, pero esto no se realiza

debido a que esta informacién se la obtiene de la BD de RRHH.

Mantenimiento de Empleados

Codigo: I[)ooosgz? ‘ Genera Cédigo | |8 15 Activo
Area:  [0308010000096!] INFRAESTRUCTURA &l
Grupo Origen: USUARIOS @l
Nombres:  [NOVOA COX RAMIRO ANDRES |
Sucursal de Origen: @ GYE - AVAYA D
Centrode Costos:  [C263 | TELECOMUNICACIONES Y REDES &l
Correo Personal: |RNO\/0A ‘ e Verficar
Correo Jefatura: | ‘ e

Verificar

Ubicacién Fisica: |

Inf. Adicional: | | o
v

Cuota de Llam. Personales

Monto Personal: 2.7000 Exonerar del Descuento || Exceptuar del sincronizador

Valores Credito de Consumo - Monto

[] Enviar Mensaje

Acumulado

i Aceptar ‘ [ Cancelar l

Figura 2.8- Modificacion de empleado en el médulo Administracion de Datos
Fuente: El Autor
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El siguiente médulo por analizar es el médulo Captura PBX, el cual
se encarga de capturar el trafico en tiempo real del CDR enviado
por la central telefénica. En este modulo se configura el puerto con
el que se conectara con la central para obtener la informacion del
CDR. Tanto en la central como en este mdédulo, debe estar
configurado el mismo puerto para que se pueda establecer la
comunicacién entre ambos. Como se puede observar en la figura
2.9, el puerto configurado es el 9001. Este mddulo siempre debe
estar activo, debido a que procesa la informaciéon en tiempo real

enviado por la central.

= CapturaPBX_GYE - | o[
Configurador
Configurar el puerto 19144 42314501092206 001 1A
*991120985141275 789970910351274009
Cambiar Contrasefia 19144 73731500092253  #001 1
T ST 78750 $001071 251 1
133486 982445804092220 4001 1
Salir 78711 $001071 023 1
CEUTITIITITTIOTO IO T *991170986985544% 789940921270794009
0208191103001500130 19144 2362747091063 001 1
02081911030035003344990 *9911709927540084 789940910161674001
0208191103008500832 19144 2993200092241  $001 1
02081911030081008074991 78712 $001071 035 1
02081911030036003364990 *991170999232616% 789940911721624001
0208191103000000005 19181 995158715092005  $001 1
02081911030005000324990 *991120996449225 789970911021104001
0208191103000100008 40451 40121091237  #001
02081911030036003414990 *991170999222742% 789940911571563009 =
| b
TCP/IP [9001) | Conectado

Figura 2.9- Médulo Captura PBX
Fuente: El Autor

El médulo de ConexionNet es simplemente una interfaz que nos
valida como se encuentra la comunicacion entre la Base de datos
SQL y la soluciéon de PCSISTEL. Tal como se observa en la figura

2.10, se ingresan los datos siguientes:
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e Nombre de Servidor
e Nombre de la BD

e Usuario y contrasefia con perfil DBOwner de la BD.

Luego se selecciona la opcion Probar Conexién, y se puede validar
el estado en el que se encuentra la conexion. Esto es muy

importante para el correcto funcionamiento de toda la solucion de

PCSISTEL.
& Conexion —u|l =l 2
@ Configuracién del Servidor
PCSistel |
Motor de BD ® SQL Server

Nombre Servidor Is 0100DB36 I
Base de Datos IPCS[STEL?&B I

Sequridad Integrada [ |

Nombre Usuario [ga ]

Contrasefia iooooooooo I

l Probar Conexién _|
Conexion =

o Conexion realizada con exito. ]

| i

Figura 2.10- Médulo de ConexionNet
Fuente: El Autor

El siguiente médulo que se procedera a analizar es el

Configurador. En este modulo se realizan las configuraciones de
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correo, alertas, datos de la empresa, parametros de la BD, entre
otros, tal como se observa en la figura 2.11. En este modulo se
puede configurar la zona horaria en la que se encuentra el
servidor, asi como también el nombre de la entidad y hasta una
imagen que saldra en los reportes generados desde la
herramienta. En este médulo se indica que parametros configurar
para la BD, que son los mismos parametros indicados en el
mddulo anterior, incluso hay algunos parametros adicionales que

considerar.

& Configurador |_'_|£-

Configuracién Opciones Ayuda

0 P ® &
Médulos ~ ¥4
ITIEEEE Configuracion Configuradién Configuradon Configuradén  Configuracion
3 Empresa LR de las Alertas ...dedatosd  del Servidor ...dePardmet ... Generaly
s Liamadas
&) Servidor y ?]
i, Proceso !

Opciones  Configuracién

oA A
A& Alertas Adicionales Regional

” & web

| @ Opciones Adicionales

| \" Configuracién Regional

Figura 2.11- Médulo Configurador
Fuente: El Autor.

Otros de los médulos a revisar es el de Consulta Gerencial, en
este modulo se pueden sacar estadisticas sobre los costos
generados por cada area de la entidad. Este tipo de estadisticas

es muy util para poder mostrar a la alta gerencia de una entidad
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sobre qué area esta generando costos y poder tomar decisiones
al respecto. Tal como se lo observa en la figura 2.12, se pueden
sacar graficas histéricas del consumo por empresa o0 por area.
Este modulo nos ayuda a poder a visualizar el &rbol organizacional
de la entidad y los costos generados en llamadas por area, seccidon

y hasta por empleado.

Consulta Gerencial - Sucursal: [TODAS LAS SUCURSALES] - Perieda : [Mayo 2020] |=l8 x

plesco G TopTen S} CompatiaServicos S 2aisCudsd _fmplesdo L Reportes ol

Historico de Organizacion

EEEEEEEENN YT NDTOCTECEEEE
L S N L L o s

. .8
i core

CONSUMO RISTORICO DE TELEFONIA ARA BANCO )
pid - TODAS LAS SUCURSALES - (Utmos 12 Heses]

w784
2084995

2245839)

. -
8,82
00
183
o
131 .
58,52 L T
10,8 % . o
£ o B Y ZM 953
x5 o1z a0 =48 -
6 167 7|os
o oy
3 oot
s 1}
»

jﬁﬂlﬁﬂl)ﬁﬂ)&@lg
5

F/gura 2.12- Mddulo de Consulta Gerenc:al
Fuente: El Autor.

El médulo de Consultas y Reportes es un médulo muy importante,
ya que en este moédulo se puede consultar el detalle de las
llamadas realizadas por uno o varios colaboradores de la entidad.
Asi como también se pueden sacar reportes sobre estas consultas
realizadas. Estos reportes también pueden ser utilizados por las
areas para poder realizar un analisis de la cantidad de llamadas

que estan realizando sus colaboradores. Tal como se muestra en
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la figura 2.13, solo se deben ingresar los pardmetros para
identificar los empleados, ya sea por medio de su cédigo de
empleado, extensién o por el nombre, y el rango de fechas en los
que se desea consultar el detalle de las llamadas. Se revisara mas

al detalle este médulo en las secciones posteriores.

| [ cadigo | Nombre
> NOVOA COX RAMIRO ANDRES

T
Morr

[ comsutar | [ve Limpiar | [ Cnceler |

Figura 2.13- Médulo de Consultas y Reportes
Fuente: El Autor

El modulo Interfase PBX estd configurado para poder enviar
ordenes a la central telefénica para la creacion, modificacion y
eliminacién de claves telefonicas, tal como se puede observar en
la figura 2.14. Este modulo se comunica con la central telefénica
enviando los comandos respectivos para que se realicen los

cambios solicitados. En el médulo de Administracién de Datos se
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pueden realizar estas acciones accediendo desde el usuario. Mas

adelante en este capitulo se analizara la interaccion entre la

solucion de PCSISTEL vy la central telefonica.

) InterfasePBX [= [ [

Configurador
n

Sucursal ‘ Mantenimiento

Visor Colas

3
Salir
23/05 11:03:38-> Iniciando la Conexion con la Sucursal -> AVAYA A
23/05 11:03:47-> Enviando Login UNIX...pcsistel

23/05 11:03:55-> Enviando Password Avaya... *¥**%

23/05 11:04:00-> Enviando Emulacion UNIX 4410

23/05 11:04:05-> Lee un registro en la Cola...

23/05 11:04:05-> Generando registro histérico...

23/0S 11:04:05-> Enviando la Orden...

23/0S 11:04:11-> Creando la Clave : *¥¥*x

23/05 11:04:54-> Asignando la Facilidad : 1

23/0S 11:04:59-> Grabandeo Cambios..F3

23/05 11:05:06-> --- Cambio Satisfactorio.. --—-—

23/05 11:05:32-> Iniciando la Conexion con la Sucursal -> AVAYA

23/05 11:05:38-> Enviando Login UNIX...pcsistel

23/05 11:05:46-> Enviando Password Avaya... **¥**

23/0S 11:05:51-> Enviando Emulacion UNIX 4410

23/0S 11:05:56-> Lee un registro en la Cola...

23/05 11:05:56-> Generando registro histoérico...

23/0S 11:05:56-> Enviando la Orden...

23/05 11:06:02-> Eliminando Clave ***¥*

23/05 11:06:31-> Eliminando la Facilidad : 1

23/05 11:06:36-> Grabando Cambios..F3

23/05 11:06:43-> --- Eliminacién Satisfactoria.. ---

Interactuar Central

Buscando.. Conectado VT100 | 23/05/2020 | 12:06

Figura 2.14- Mddulo de Interfase PBX
Fuente: El Autor

El modulo de Mensajeria es el encargado de habilitar la

comunicacién con la aplicacion de Outlook para el acceso a los

correos a través de una cuenta de correo especifica de la entidad.

Tal como se observa en la figura 2.15, este modulo tiene que estar

abierto para poder enviar correos desde la solucion de PCSISTEL.

Esperando Asunto > X
Asunto
tsperando Mensaje

v X

Figura 2.15- Modulo de Mensajeria
Fuente: El Autor
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El siguiente médulo por analizar es el de Proceso de Llamadas.
Este médulo es uno de los mas importantes de la solucién de
PCSISTEL, ya que procesa las llamadas en tiempo real enviadas
por el modulo de Captura PBX y las almacena en la BD de la
solucién para poder ser utilizadas por los demas modulos. Tal
como se observa en la figura 2.16, las llamadas procesadas en

este mddulo son tabuladas y enviadas a la BD para su

alimentacion.
i Proceso [= = |
Fecha I Hora l Anexo | Usuario I Nimero | Duracién | Costo | Servicio I
Sucursal €202/08/2019  11:33.00AM 19144  EMPLEADO DESCONOCIDO 43712300 00:00:24 0.0000 ENT
€202/08/2019  11:33:00AM 19144  EMPLEADO DESCONOCIDO 22246417 00:00:33 0.0000 ENT
Sucursal @ 02/08/2019 11:33:00 AM  °9811... EMPLEADO DESCONOCIDO 78994 00:00:29 0.0000 ENT
Q02/08/2019  11:3300AM 41257 CHAVARRIA BASTIDAS PAOLAA... 0987610341 00:03:02 09100 CELM
€202/08/2019  11:34:00AM 19144  EMPLEADO DESCONOCIDO 52535012 00:06:38 00000 ENT
€202/08/2019  11:34:00AM 19144  EMPLEADO DESCONOCIDO 2586751 00:01:03 0.0000 ENT
Estadisticas €202/08/2019  11:34:.00AM 19144  EMPLEADO DESCONOCIDO 981960050 00:00:13 0.0000 ENT
€202/08/2019  11:34:00AM 19144  EMPLEADO DESCONOCIDO 998463572 00:01:19 00000 ENT
Q02/08/2019  11:3400AM 41418  COELLO MOREIRAJOSE ADRIAN 2162660 00:03:59 01200 LOC
Q02/08/2019  11:34:00AM 22033  CAMPARNA TROYAGEOVANNAE.. 5146752 00:02:50 0.0900 LOC_CLARO
€202/08/2019  11:3400AM 19144  EMPLEADO DESCONOCIDO 960345914 00:03:29 0.0000 ENT
7 @ 02/08/2019 11:34:00AM 19144  EMPLEADO DESCONOCIDO 980556384 00:02:16 0.0000 ENT
€202/08/2019  11:34:00AM 19144  EMPLEADO DESCONOCIDO 42817024 00:07:04 00000 ENT
€202/08/2019  11:34:00AM 19144  EMPLEADO DESCONOCIDO 22292337 00:03:09 0.0000 ENT
€202/08/2019  11:34:00AM 19144  EMPLEADO DESCONOCIDO 988543007 00:04:07 0.0000 ENT
PCSISTEL 7.5 Proceso de Uamadz |[Administrador] Fecha Carga Valores: 02 - 08 - 2019 11:32:31

Figura 2.16- Mddulo de Proceso de Llamadas
Fuente: El Autor

El ultimo médulo a analizar es el médulo de Seguridad, el cual se
encarga de configurar los usuarios que deben tener acceso al
portal web de PCSISTEL para el respectivo registro de las

llamadas realizadas diariamente.
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75| Seguridad Edicién de Usuario B -[a] x
i Seguridad Opciones Ayuda Usuario | Horario | Miembros  Privilegios Iorgamzaudnlsumrsa\l

i B, Usuario ¢ Grupo (] Perfil Propiedades. Eliminar Salir

L % Grupo (] Perl B2 rop Q.8 9 s @ 9 Asodiar el usuario a un Empleado

op X| usuarios

s
-2 Seguridad PCSISTEL [movoa [usuario | _Buscar VerR{  Cddigo (000069, Empleado ...

") Usuarios
] Nombresy Apellidos

A Grupos Usuario [ Nombre Completo
3 Perfies &, ovoa Novoa Cox Ramiro Andres [Novos cox Raviro avoRES |
A politicas p
‘l, I™ Crear el usuario en el médulo Contel
@ Privilegios Usuario Web
™ Telef elular / Movil.NET

Vista Web

Vista [yonto -

12
v Admi
¥ Registro dellamadas

dor deClaves

¥ Registro de Nimeros
[V sincronizar Datos

¥ Administracion Web (Empleados, Anexosy Codigos)

Cédigo  [BANCO

Nembre [0 |

Aceptar Cerrar

Figura 2.17- Mddulo de Seguridad
Fuente: El Autor

En la figura 2.17 se puede observar las configuraciones de un
usuario donde se le permite el acceso al portal web, y los

diferentes accesos desde el portal web.

Tal como se detall6 en un en esta seccidn, estos son los médulos
mas importantes de la solucién de PCSISTEL. Mas adelante en el
capitulo se procedera a analizar las integraciones de los servicios
respectivos para que la solucién trabaje de manera eficiente y

efectiva.
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Considerando ya todos los modulos de PCSISTEL instalados,

mencionados en la seccidn anterior, se procedera a analizar como todos

estos modulos se integran con los diferentes servicios de la entidad.

La

integracion es muy importante para poder unir y entrelazar ciertos

servicios que tiene la entidad con PCSISTEL. En esta seccion se

analizara estas integraciones.

Como parte de esta solucion, la integracion con dos servicios internos de

la entidad es muy importante para que sea una solucion efectiva y

eficiente. Una integracion es con la central telefénica, ya que esta

solucién no tiene una propia, pero si se integra con la central telefénica

de la entidad.

La otra integracién que realiza la solucion de PCSISTEL es con la BD de

Recursos Humanos. Esta integracion es la mas importante para que

PCSISTEL funcione de manera integra y eficiente, siendo esta una de

las funcionalidades mas importantes de la solucién.
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2.2.1. INTEGRACION DE PCSISTEL CON LA CENTRAL

TELEFONICA

Tal como se mencion6 al comienzo de este capitulo, la central
telefonica tiene un registro de todas las llamadas realizadas en la
misma. Estos registros son conocidos como CDR. Estos registros
son configurados segun se necesita y o que se quiera realizar con
ellos. Al momento de realizar la configuracion de la solucién de
PCSISTEL, se vio la necesidad de configurar los registros CDR
solo para las llamadas salientes. Adicionalmente esto requiere un
licenciamiento especial por parte de la central telefonica por lo que
unicamente se considero licenciamiento para llamadas salientes.
Por el lado de la central telefonica, lo primero que se realiza es
crear un nodo con la direccion IP del servidor de PCSISTEL
(direccion IP 10.233.164.50) y un nombre que distinga al nodo

como se lo puede observar en la figura 2.18.

list node-nsmes all Page 2

NODE NAMES
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Fuente: El Autor

Luego, se procede con la configuracién de los parametros CDR en
la central telefénica, los parametros son basicamente por default a
excepcion del nombre que tendra la configuracion del CDR, que
para nuestro caso se le puso CDR1, tal como se muestra en la

figura 2.19.

display system-parameters cdr Page 1 of 2

arning
led

Figura 2.19- Parametros CDR en central telefonica
Fuente: El autor

Luego, se procede a agregar los parametros de CDR que se
enviaran a la solucién de PCSISTEL, entre estos es el numero
marcado (dialed-num) y el numero desde el cual se marca (calling-
num), tal como se puede observar en la figura 2.20, que son
pardmetros para detallar la llamada saliente. Adicionalmente, se
incluyen parametros importantes como la fecha, hora, duracién de

la lamada, clave telefénica, entre otros parametros.
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display system—parameters odr Page 2 of e
EM PLRAMETERZ)

a2 Item — Length Item - Length Iata Item - Length
b TGk ik =

Fecord length = 1064
Figura 2.20- Parametros CDR en central telefénica 2
Fuente: El Autor

No hay ningun parametro de llamadas entrantes, tal como se
comentd anteriormente por temas de licenciamiento no se ha

incluido esto como parametros basicos de CDR.

Luego, se declara el CDR como un servicio de la central telefénica,
se declara el nombre de la configuracibn CDR declarada
anteriormente como CDR1, luego se detalla el nodo creado con
nombre PCSISTEL vy el puerto con el que se va a comunicar, en
este caso es el puerto 9001, tal como se lo observa en la Figura
2.21. Con esto, queda configurado el CDR en la central telefonica,
donde se esta declarando que se tiene que enviar la informacién

del CDR hacia el servidor de PCSISTEL.
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display ip-serwvices Page 1 of 4

Ensbled Local Remote
Node
procr PC3ISTEL
procr i

Figura 2.21- Configuracion puerto para comunicacion con PCSISTEL
Fuente: El Autor

Desde la solucién PCSISTEL, también se tiene configurado un
acceso via SSH (puerto 5022) a la central telefénica de la entidad.
Al tener este acceso, se puede tener control sobre la gestiéon de
las claves telefénicas, es decir, se puede realizar la creacion,
actualizacion y eliminacion de estas. Este acceso se lo configura
con ayuda de la aplicacion HyperACCESS disefiado para
Windows. Este software se encarga de emular el acceso por medio
del puerto 5022 a la central telefénica, y se conecta con el médulo
Interfase PBX para mostrar lo que realiza el HyperACCESS. Tal
como se podra observar en la Figura 2.22, en el HyperACCESS

se observa el acceso a la central telefonica por el puerto 5022.
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@

SLmENS OO /M Se00e

Teminal | Phonebook | Call Log | Lists

AvayaSSHHAW - HyperACCESS —[a] x

AvayaSSH.HAW Properties

ASCll Sending | File Transfer | Fie Usage | Preferences | Runtime Values
Descrotion Commurscatons |  Teminal Emiator | A

Remote IP address:  [10233.164.18

Remote port number: 5022 =

For Help, press F1

Disconnec ted vT100 [SSH €

Figura 2.22- Configuracion SSH a la central desde HyperACCESS
Fuente: EIl Autor

El médulo Interfase PBX es el encargado de ensefar una vista del
HyperACCESS, mas restringida, tal como se observo en la Figura

2.14 en la seccidn anterior de este capitulo.

2.2.2. INTEGRACION DE PCSISTEL CON LA BASE DE DATOS DE

RECURSOS HUMANOS DE LA ENTIDAD

Para que la solucion de PCSISTEL funcione al 100% es necesario
que se pueda integrar con la BD de Recursos Humanos de la
entidad. Este proceso es uno de los mas importantes de la
solucién. Tal como se mencioné anteriormente, para integrarse
con la BD de Recursos Humanos de esta entidad es necesario
pasar archivos por medio de FTP de un servidor de archivos, el

cual es el servidor intermedio. El servidor de PCSISTEL le envia
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los campos que necesita al servidor de archivos intermedio, que a
su vez le hace la misma consulta y extrae la informacién necesaria

de la BD de Recursos Humanos. Los campos necesarios para

extraer de la BD de RRHH se detallan en la tabla 2.3.

Tabla 2.3- Campos necesarios para extraer de la BD de RRHH

CAMPO DESCRIPCION DEL CAMPO
Codigo de Cédigo que identifica a cada colaborador de la entidad
Empleado
Apellido1 Primer apellido del colaborador
Apellido2 Segundo apellido del colaborador
Nombre1 Primer nombre del colaborador
Nombre2 Segundo nombre del colaborador
Cadigo Cédigo que identifica a la localidad donde se encuentra el
Localidad colaborador
Descr||_oC|on Nombre de la localidad donde se encuentra el colaborador
Localidad
o . | Cddigo que identifica a la agencia a la que pertenece el
Cadigo Agencia colaborador
Descripcion Nombre que identifica a la agencia que pertenece el
Agencia colaborador
Coédigo Area | Cédigo que identifica al 4rea a la que pertenece el colaborador

Descripcion Area

Nombre que identifica al area a la que pertenece el colaborador

Cédigo Cédigo que identifica al departamento al que pertenece el
Departamento | colaborador
Descripcion Nombre que identifica al departamento al que pertenece el
Departamento | colaborador
Cadigo de Cédigo que identifica a la seccion a la que pertenece el
Seccion colaborador

Descripcion de
Seccion

Nombre que identifica a la seccién a la que pertenece el
colaborador

Centro de Costo

Cédigo que identifica al Centro de costo al que pertenece el
colaborador

Descripcion
Centro de Costo

Nombre que identifica al Centro de Costo al que pertenece el
colaborador
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Hay 3 tipos de estado del colaborador en la entidad: Alta (A),

Estado Modificacion (M) y Baja (B)
U : Usuario de red del colaborador para gestionar el envio de los
suario
correos
Extension Numero de extensién del colaborador

Fuente: El Autor

Como se describe en la tabla antes mencionada, estos campos

son los necesarios para poder armar la BD de empleados de

PCSISTEL. Como se puede observar hay 5 niveles jerarquicos y

son los siguientes:

Localidad: son las ciudades donde la entidad tiene sus
oficinas.

Agencia: son las oficinas de atencion al cliente que tiene la
entidad, ya sean estas edificios principales o locales en
centro comerciales.

Area: desempefian una funcién especifica con el fin de
cumplir con los objetivos y vision de la entidad.
Departamento: desempenan una funcién especifica con el
fin de cumplir con los objetivos y vision del area y la entidad.
Seccion: desempenan una funcidn especifica con el fin de
cumplir con los objetivos y vision del departamento, area y

la entidad.
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Los campos mencionados son los que la solucion de PCSISTEL

requiere por colaborador de la BD de RRHH. Debido a politicas

internas no es posible realizar esta extraccion de informacion

directamente desde la BD. Adicionalmente la BD de empleados de

RRHH tiene un motor de base de datos MySQL, es decir, Oracle,

mientras que la BD del servidor PCSISTEL tiene como motor SQL.

Teniendo en cuenta esto, para poder extraer la informacion de esta

BD de RRHH se debe convertir toda esta informacion en un

archivo en texto plano. El servidor de archivos recibe este archivo

de la BD de RRHH, y por tarea programada envia por FTP (puerto

21) al servidor de PCSISTEL todos los dias esta informacion.

e RRHH - | o
B cone  shee  view L]
‘(—\ - 1‘| » This PC » Local Disk (D:) » Pcsistel » sistel » RRHH » W {D| | Search RRHH R |
-
- g Name Date modified Type Size
 Favorites .
Bl Desktop bak File folder
& Downloads e File folder
= Recent places | PCSISTEL.td Text Document 704 KB
1%l This PC
m Desktop
Documents
i Downloads
o Music
=| Pictures
Videos
i Local Disk (C:)
w Local Disk (D:)
*i_i Metwork
3 items 1 item selected 703 KB =l

Figura 2.23- Archivo extraido del servidor de BD de RRHH
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Fuente: El Autor

Tal como se observa en la Figura 2.23, en el servidor PCSISTEL
se deposita el archivo en texto plano, enviado por el servidor de
archivos intermedio, en la ruta respectiva dentro del servidor. El
nombre del archivo mencionado se lo denomino PCSISTEL.txt. En
este archivo se encuentra el detalle de todos los colaboradores de
la entidad, con los campos detallados en la tabla 2.3, que se

describi6é al comienzo de esta seccion.

B RSTELt-Notgad L=lo]
file Edt Formet View Help

PERSONAS L JCI0LED 43502800
ELECMUMICACIONES Y REDES (269 TELECOMNICACIONES Y REDES

NOVOA (OC RAMIRO MNORES 1

COATAQUIL (]

CUMVAQULL-PRINCIPAL 508 MEDIOS TECNOLOGLCOS

968 INFRAESTRUCIURA 1166
ANVON 4173583] VASCONEZ REINA  TANYA  ELTZABETH 1 GUAYAQUIL ] GUAYAQUIL-PRINCIPAL 1176  TESORERIA |

FINANZAS 179 PLANIFICACION Y CONTROL FINANCIER) 1201  PAGADURIA (306 PAGADURIA L} TVASCONE 487866935 VELEZ  ZAMBRANO MARIO ~ ALBERTO 1 GUAYAQUIL ]
GUAYAQUIL-PRINCIPAL 1081  OPERACIONES INTEGRALES 1084  EJECUCION 1351 INTERCAMBI0 (423 INTERCAMBIO " MAVELEZZ 413276938 ANTON ~ ESPINOZA WALTER  EUSEBIO 1
GUAYAQUIL (] CUAYAQUIL-PRINCIPAL 952  SEGURIOAD BANCARIA 1145  SEGURIDAD DE LA INFORMACION 1148 SEGURIDAD DE PROYECTOS Y PROCESOS (259 SEGURIDAD DE PROYECTOS Y PROCESOS ]
WANTONE 410256939 AVILES SALAZAR DOLORES MARIA 1 GUAYAQUIL 0 GUAVAQUIL-PRINCIPAL 952  SEGURIDAD BMICARIA 957  INFRAESTRUCTURA DE SEGURIDD 1262  GESTION DE INCIDENTES (311  GESTION DE
INCIDENTES N DMAVILES 410296913 SEWPERTEGUT  MOLINA MARIO  AWDRES 1 GUAYAQUL 8 GUAYAQUIL-PRINCIPAL 1280  CANALES FINANCIEROS 1323 CAALES FISICOS 1325
AUTOSERVICIOS ATH (408 AUTOSERVICIO ATM L} NSENPERT 400520339 SERRANO SANCHEZ GRACE  PIEDAD 2 HACHALA @ MACHALA-PRINCIPAL 1081 OPERACIONES INTEGRALES 1196

Figura 2.24- Informacién de archivo extraido de BD RRHH

Fuente: El Autor

Como se puede observar en la Figura 2.24, se detalla la
informacion del archivo PCSISTEL.txt, que es la BD de empleados
de la entidad. Resaltado de color azul se detalla un ejemplo de la

informacion de un colaborador con todos los campos detallados
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anteriormente. Segun el ejemplo, se detalla de la siguiente
manera:

e (Cdbdigo de empleado: 6927

e Apellidos: Novoa Cox

e Nombres: Ramiro Andres

e (Cddigo de Localidad: 1

e Descripcion de Localidad: Guayaquil

e (Codigo de Agencia: 0

e Descripcion de Agencia: Guayaquil-Principal

e Codigo de Area: 908

 Descripcién de Area: Medios Tecnoldgicos

e (Cdbdigo de Departamento: 968

e Descripcion de Departamento: Infraestructura

e (Cdbdigo de Seccion: 1166

e Descripcion de Seccion: Telecomunicaciones y Redes

e Centro de Costo: C269

e Descripcion CC: Telecomunicaciones y Redes

e Estado: M

e Usuario: RNOVOA

e Extensién: 41735
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Tal como se detalla en el ejemplo anterior, se muestran todos los
campos que fueron detallados en la tabla anterior. Ese es solo un
ejemplo de un colaborador. En ese archivo de texto se detallan
todos los colaboradores de la entidad, con sus campos

respectivos.

La BD en el servidor de PCSISTEL, como se menciona
anteriormente esta almacenada en Microsoft SQL Server 2012, y
dentro de la misma se almacena toda la informacién que maneja
PCSISTEL, entre estos, informacion de colaboradores con los
campos mencionados anteriormente, informacion de logs de
correos, informacién de alertas, informacién de los diferentes
mddulos licenciados, informacion de centrales, rutas, troncales,
nuameros registrados por los colaboradores de la entidad, entre
otros. En la figura 2.25, se puede observar una vista de la BD del

servidor.



= [§S 0100DB36 (SQL Server 11.0.7001 - tarificador)
= 3 Databases
# (3 System Databases
# (3 Database Snapshots
- [ QSR
3 Database Diagrams
= (3 Tables
# 3 System Tables
# [ FileTables
# [ dbo.ABO_ALERTA
# 3 dbo.BAS Region
# I dbo.BLS_Alertas
# [ dbo.BLS_CriterioPlan
# (3 dbo.BLS DetalleSubPlan
# 3 dbo.BLS_Exceptos
# = dbo.BLS_Historico
# 3 dbo.BLS_Plan
# [ dbo.BLS_SubPlan
# 2 dbo.Brw_ReporteAreas
# [ dbo.CFG_LogCorreo
# & dbo.COL_Colas
# [ dbo.COL_Historica
# [ dbo.emp_ccostos
# 3 dbo.ENT_Campo
# 3 dbo.ENT_CampoTipoDato
% [ dbo.ENT_CampoUsuario
# 3 dbo.ENT_Entidad
# [ dbo.ENT_EntidadUsuario
@ [ dbo.ENT_Opcion
# [ dbo.ENT Vista
# [ dbo.FAC_Conf_CuentaCobro
% 2 dbo.FAC_CONF_MORA
# 3 dbo.FlJ_Cuenta
% [ dbo.Fl)_Cuenta_Adjunto
# [ dbo.Fij_GrupoLinea
# 3 dbo.FIJ_IMP_Actualizar
# 3 dbo.FI_IMP_ActualizarDetalle
# [ dbo.FI_IMP_ActualizarLinea
# = dbo.FI_IMP_Cola
% = dbo.FlI_IMP_Eliminar
# 3 dbo.Fl)_IMP_EliminarOperador
# 3 dbo.Fl_IMP_Estado
# 3 dbo.FI_IMP_LineaNoRegistrada
# O dbo.FIJ_IMP_Proceso
# 3 dbo.FI_IMP_ProcesoArchivo
# 3 dbo.FU_IMP_TipoActualizar
# 3 dbo.Fl)_Linea
# [ dbo.FlJ LineaHistorico
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Figura 2.25- Base de datos PCSISTEL en Microsoft SQL Server

2012
Fuente: El Autor

Como se puede visualizar la base de datos es PCSISTEL75-B, y

esta es la unica que utiliza el servidor PCSISTEL, en esta se

almacena toda la informacién necesaria para su correcto

funcionamiento.
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2.3 CONFIGURACION DEL PORTAL WEB DE PCSISTEL
El portal web de un servicio especifico es uno de los resultados esperados
de una implementacién o una instalacién. En el caso de la herramienta
PCSISTEL, la configuracion del portal web es muy importante para que los
colaboradores puedan validar el detalle de las llamadas realizadas durante
el mes. Asi como también las jefaturas pueden sacar reportes de sus
respectivas areas, y visualizar el detalle del consumo telefénico de sus

colaboradores.

Para poder configurar el portal web es necesario utilizar el software
Microsoft IIS, que fue uno de los prerrequisitos para que PCSISTEL pueda
funcionar. Como se podra observar en la Figura 2.26, se configura la

pagina web con el nombre de control telefénico.

Intenet Information Sesvices 01S) Manager [=Tom.

rrrrr

Figura 2.26- Configuracion de portal web de PCSISTEL en IIS
Fuente: El Autor

Para proceder con la configuracién del sitio en el 1IS, se deben cargar los
respectivos archivos e iconos personalizados, tal como se puede observar

en la Figura 2.27.
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] Internet Information Services (IS) Manager =ls] =
@ |@» s 000m6 b Stes s commerelefonics » 9D @
Fie View Hep

i Ao
@-4|= 18 @ controltelefonico Home

B Eplere
4 S page = - 6o - G showl |G & e Pernicions.
4955 otam3 e . 10op e =

2 Applesson Pec: AR %

3@ s 3 ¢ ® o B 8 9 4 EB B FE @R L E

AT NT  NT METGner NI NETPoMle MNTRdes NETs  NETUses Appicstion Connacion MachneKey Pagesond  Provders Sessan Sute TP
2 Aboriat Complaion  Pages | Gibalasbon

3 Cotdadsenice s -
23 Cormemen =

- = == ou

20 Dirctrio .3 s 9 e 2 (& ] [ =

» S e Aushenic.. Aborist.. Compresin Defsdl Deectory Enor ages N o o s
»-23 Graficos Rules Document  Browsing Ceching  Fikering

b images Physical path:

S e I

51 WebDAV

b 71 Logtnores Authri.. Pass-through authertication

b1 Mantenemsente
b Master Varngonuy; ety Eimtcdy =
[ pre— 5]

-1 ME)_LAWYER i

23 ReperteDiarices Contipurs : o [owd | AFTPPuiahng

b 23 aripts Editer e
13 Sinconiacion L

» @ Deul ek 5o
» @ fp_pesistel

T Festures Vi [ Comtert Vi

Figura 2.27- Configuracion de carpeta para levantar portal web de PCSISTEL en IIS
Fuente: El Autor

La configuracion en el IIS lleva a una ruta en el explorador de Windows
con la informacion necesaria, iconos, paginas y todo lo que va a contener

el sitio web. Estos archivos se pueden observar en la Figura 2.28.

Home  Share  View -0
®© = 1 [ » ThisPC » LocalDisk(C) » PCSistel7.5 » PERSONALIZACIONES » INTRANET7S » v & [[search iNTRANET 7S »]
W nas Name - Date modified Type Size ia
B Desktop )i App_Themes 0171230 File folder
8 Downloads A bin 017 File folder
4 Recent places 1 CalidadServicio File folder
)i Common File folder
M This PC i Directorio File folder
m Desktop 1 Eror File folder
J Documents 4 Graficos File folder L
8 Downloads )i images File folder
¥ Music )i INTRANET_76 File folder
B! Pictures bis File folder
B Videos . LogErrores File folder
s Local Disk (C) 1. Mantenimiento File folder
a Local Disk (D) b Master File folder
) Mej_Abogados File folder
€ Network )i MEJ_LAWYER File folder
)i ReportesDinamicos File folder
b Seripts File folder
Ui Sincronizacion File folder
b Styles File folder
File folder
CONFIG File 13K8
ASP.NET Server Pa. 5K8
ASP.NET Server Pa... 1KB
ASP.NET Server Pa. k8
2KB
4K8
=] admin_empleados.aspx 5k8
] admin_tareasweb.aspx ASP.NET Server Pa. 2KB
B audioaaas ASP.NET Server Pa K8
| ayuds.sspx ASP.NET Server Pa. 24K8
] cambia_codigo.aspx ASP.NET Server Pa. 1k8
=] cambiar_contrasena.aspx 11/05/2016 11:14 ASP.NET Server Pa. 5KB
2items ; .

Figura 2.28- Carpeta de archivos para el portal web de PCSISTEL
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Fuente: El Autor

Una vez que configurado el portal, se realiza la habilitacién del portal nuevo
configurado en el portal de intranet de la entidad por medio de un enlace,

tal como se lo podra observar en la Figura 2.29, donde se detalla que el

enlace es: https://controltelefonico/.

5 Conoce novedades, noticias vy eventos de innovacién en la plataforma
> 4

: © Mo

— |
movoa ]

o = -1 AN N

Figura 2.29- Portal web de PCSISTEL desde la intranet de Ia entidad
Fuente: El Autor

Tal como se puede observar en la Figura 2.30, al momento de ingresar al
enlace en el portal de la intranet de la entidad, aparece el portal web de
PCSISTEL para que los colaboradores puedan ingresar a registrar sus

llamadas y validar consultas sobre las llamadas realizadas por ellos.


https://controltelefonico/
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& https.// controitelefonico ~ @C | Buscr.

@ eCsintel 75

Iniciar sesién

Contrasefa

m de Junio del 2020

Figura 2.30- Portal web de PCSISTEL
Fuente: El Autor

Adicionalmente, también las jefaturas pueden realizar gestiéon sobre las
llamadas que realiza los colaboradores de su area, y también se puede
realizar gestion sobre todas las llamadas de todos los colaboradores de la

entidad.

2.4 REGISTROS DE LLAMADAS REALIZADAS POR COLABORADORES
DE LA ENTIDAD
Segun lo mencionado anteriormente, los colaboradores para poder
registrar correctamente sus llamadas realizadas deben acceder via web al
portal de PCSISTEL. Para esto el usuario debe tener los permisos
respectivos, los cuales se lo asignan en el Médulo de Seguridad, detallado

en una seccion anterior.
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Los colaboradores de la entidad deben ingresar con sus credenciales de
red de esta. Una vez que ingresan, se observan estadisticas de las
llamadas del colaborador, o si es el caso, de un supervisor o jefe de area

donde puede ver el detalle de todas las llamadas del area en porcentajes

tal como se lo muestra en la Figura 2.31.

-:“
Ij%

o 88 2 vaor B8 scure B <erome
Costo Toal Top Ten (Respecto al Gréfica) - 1,38

o Ten por Nvel | Ton Ten por empleado.

100,00

Figura 2.31- Sitio web principal del portal web de PCSISTEL
Fuente: El Autor

En la opcién de Consultas lo que se puede realizar son busquedas de
llamadas en cierto rango de fechas. Como se podra observar en la Figura
2.32, las consultas pueden ser filtradas por tipo de llamadas, como el
usuario mencionado tiene un perfil de Administrador, puede hacer
consultas por varios filtros, los cuales son: tiempos, empleado, costo de

llamadas, duracion de la llamada, numeros y tipos de llamadas.
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Figura 2.32- Consulta de Datos del portal web de PCSISTEL
Fuente: EIl Autor

En el portal web de PCSISTEL existe una opcién de Reportes Dinamicos,
lo que permite crear reportes que puedan resumir lo que el colaborador
necesite y los campos que requiera. Se puede visualizar lo mencionado en
la Figura 2.33. Se pueden agregar campos segun lo necesite o quitar
campos solo con arrastrar los campos que necesite visualizar el
colaborador. Son reportes practicos que pueden ayudar a un colaborador

o un jefe de area a visualizar la informacién necesaria.

O pumva Consua | [ Guardar | 5] Guardar Como.. | 5 s Reportss

Figura 2.33- Opcidn Reportes Dinamicos del portal web de PCSISTEL
Fuente: EI Autor
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La opcién mas utilizada en el portal web de PCSISTEL de la entidad es la
de Registro de Llamadas. Es obligacién de cada colaborador ingresar
frecuentemente al portal web para poder realizar la respectiva justificacion
de las llamadas, minimo una vez al mes. Tal como se puede observar en

la Figura 2.34, lo que deben realizar los colaboradores es ingresar la

informacion en el campo Nombre, y seleccionar el tipo de llamada.

9911037 1 593 - ECUADOR |4
1150887 [1 593 - ECUADOR |4
1170887 |1 593 - ECUADOR  [4 - GUA

Figura 2.34- Registros de Llamadas del portal web de PCSISTEL
Fuente: El Autor

En el portal web de PCSISTEL hay una opcion para administrar claves,
es decir donde los usuarios pueden realizar la gestién de cambio de
clave, desactivacion de esta por periodo vacacional y realizar auditoria

de claves, tal como se observa en la Figura 2.35.

& inicio

Figura 2.35- Opcion de Administrar Clave en portal web de PCSISTEL
Fuente: El Autor
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En la opcién de Cambio de clave, se puede realizar el cambio de clave
en caso de ser necesario el mismo. En la opcion de Periodo vacacional
se puede seleccionar el rango de fechas para la deshabilitacion de la
clave en caso de ausencia de su oficina por vacaciones, permiso o
cualquier otro evento. Mientras que en la opcién de Auditoria de claves
se puede configurar las alertas sobre el uso de claves y la periodicidad

para que las mismas le lleguen a su correo electronico de la entidad.

En el portal también se tiene una opcién de Administrar Datos, la cual
solo sirve para los usuarios con perfil de jefatura y que supervisan a
colaboradores, ya hay opciones de administrar empleados, anexos y
cédigos de llamadas como se observa en la Figura 2.36. Como se
puede observar se pueden realizar cambios a nivel organizacional
desde el portal, asi como dar prioridad a los anexos y solicitar cambios
de claves a los colaboradores. Debido a que automaticamente se
realizan estos cambios a través de la integracién de la base de datos de
Recursos Humanos, no se les capacito a los colaboradores con el rol

de Jefatura a que hagan estos cambios.

Figura 2.36- Opcion Administrar Datos del portal web de PCSISTEL
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Fuente: El Autor

La dltima opcién que se muestra en el portal es la de Ayuda. Esta opcion

al momento de ingresar abre una ventana adicional donde se detalla un

pequefo manual sobre el uso del portal de PCSISTEL.

Figura 2.37- Opcidn de Ayuda en el portal web de PCSISTEL
Fuente: El Autor



CAPITULO 3

EVALUACION DE RESULTADOS

3.1 ANALISIS DE LAS PRUEBAS REALIZADAS
Tal como se detall6 anteriormente, con esta solucion los lideres de las
areas y el area encargada de realizar los pagos de facturas a proveedores
de Telefonia de esta entidad financiera pueden tener una mejor visibilidad
sobre los gastos respectivos de las llamadas realizadas por los

colaboradores.

El acceso al portal web de PCSISTEL es importante para que cada
colaborador pueda controlar y justificar sus llamadas. Tal como se observé
en el capitulo 2, seccion 2.4 se puede ver cémo funciona el registro de las

llamadas de un colaborador. Con los médulos de Consulta y Reportes y
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Consulta Gerencial, pueden sacar el detalle de llamadas o un resumen de
las llamadas realizadas por el area respectiva. En la Figura 3.1, se puede
observar el detalle de llamadas de un colaborador en la opcion de

Consultas y Reportes.

& Sélomostrar Ordenado por [Fechaora ~] @ AscendenteC" Descendente  masta| 8  registro(s)
Obtenerregistros

Resultado de Consuita

i&n:;uc e e o Wr_

GaFECLLAHORA  daHORA Fecha Anexa Nombre Emplead  Nimero  Nombre Teléfono DuraciénReal  Costollamada ServicioLlamada CdigoUsusio  Organizacén  Centro Costo  Nimero Origen Global

» | 03j09/2020 |16:32:00 | 01-09-2020 41808 NOVOACOX. |0987218597 | CLEENTE 00:01:55 058 CELULAR haaes | INFRAESTRUCT .| TELECOMUNIC... | 087218597 =8
03/03/2020 | 15:59:00 | 04-05-2020 41735 NOVOACOX. | 0987810316 | RAMIRO NOVOA | 00:01:13 037 CELULAR INFRAESTRUCT...| TELECOMUNIC.. | 0987810316 CEL
04/03/2020 | 15:01:00 | 04-09-2020 41735 NOVOACOX. | 0987610316 | RAMIRO NOVOA | 00:00:24 012 CELULR INFRAESTRUCT.. | TELECOMUNIC.. | 0987810316 CEL
16092020 | 18:26:00 | 16-09-2020 41735 NOVOACOX | 0987810316 RAMIRO NOVOA | 00:01:02 031 CELULAR. INFRAESTRUCT...| TELECOMUNIC . | 0987810315 ceL
16/09/2020 | 18:49:00 | 16-09-2020 31735 NOVOA COX.. | 5000108 CiA 00:00:59 0,03 LOCALCLARD | ==+ INFRAESTRUCT | TELECOMUNIC.. | 5000108 Loc
16/03/2020 | 19:58:00 | 16-09-2020 1735 NOVOA COX.. | 1110999 | Teléfonono 00:00:12 0,00 PREFDIOS NO. INFRAESTRUCT...| TELECOMUNIC . | 951110999864 | LOC
16/09/2020 | 20:00:00 | 16-09-2020 41735 NOVOA COX_ | 1120999 | Teléfanono. 00:00:21 0,00 PREFDOS NO. INFRAESTRUCT...| TELECOMUNIC . | 951120999864 | LOC
17/09/2020 | 13:02:00 | 17-09-2020 41735 NOVOACOX. | 0998199467 | Edison Ocaha | 00:02:46 083 CELULAR " INFRAESTRUCT | TELECOMUNIC.. | 0998199467 | CeL.

Figura 3.1- Llamadas de un colaborador en el mes de Septiembre 2020 en
maodulo de Consultas y Reportes
Fuente: El Autor.

Se puede también exportar el reporte de llamadas que se obtiene en el
moédulo de Consultas y Reportes en formato de archivo de Excel, tal como

se observa en la Figura 3.2.
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Consultas y Reportes - [Consulta 1]

Resumen |fjf Histéricos #f Estodistico £ Ranking g7 Desconocido 4l Salir

[] Miscri Exportar [ Jfom i 5] Exportarlistado @ Exportartodo | PasarResultadoA  Emitir Detalles Por 4 Cerar
 Todoelt | 1o I
# Sélo mo Exportacion a Excel de & Ascendente(” Descendente Hasta 8 registro(s)
Registres.
Obtener ref
S Resultado de Consulta
"
daFECLLAH imbre Emplead Nimero Nombre Teléfono  DuracisnReal ~ Costollamada Servicio Llamada CédigoUsuaro  Organizacidn Centro Costo  Nimero Origen Global
» | ox/osas voacox. |ossraiss7 | cLEENTE 00:01:55 0558 CELULAR. INFRAESTRUCT...| TELECOMUNIC.. | 0967218567 | CEL
04/09/2020 | 14:59:00 04-09-2020 41735 NOVOA COX... 0987810316 RAMIRQ NOVQA | 00:01:13 037 CELULAR. INFRAESTRUCT... | TELECOMUNIC. 0987810316 CEL
] 04/09/2020 | 15:01:00 04-09-2020 41735 NOVOA COX 0987810316 RAMIRO NOVOA | 00:00:24 0,12 CELULAR. INFRAESTRUCT... | TELECOMUNIC. 0987810316 CEL
16/08/2020 16092020 2173 NOVOA COX.. | 0967810316 RAMIRO NOVOA | 00:01:02 031 CELULAR. INFRAESTRUCT .| TELECOMUNIC . | 0987810316 cEL
16/09/2020 16-09-2020 41735 NOVOA COX... 5000108 CIA.. 00:00:59 0,03 LOCAL CLARO — INFRAESTRUCT... | TELECOMUNIC. 5000108 Loc
] 16/09/2020 16-09-2020 41735 NOVOA COX 1110999 Teléfonono 00:00:12 0,00 PREFDOS NO. INFRAESTRUCT... | TELECOMUNIC. 991110999864. Loc
16/09/2020 16-09-2020 2173 NOVOA COX.. | 1120899 Teléfonono 00:00:21 0,00 PREFLIOS NO INFRAESTRUCT .| TELECOMUNIC... | 991120939884... | LOC
17/09/2020 | 13:02:00 17-09-2020 41735 NOVOA COX... 0998199467 Edison Ocafia 00:02:46 0,83 CELULAR. o INFRAESTRUCT... | TELECOMUNIC. 0998199467 CEL
Consultas y Reportes

Datos exportados satisfactoriamente,

Figura 3.2- Exportacion de reporte de llamadas a archivo de Excel en modulo
de Consultas y Reportes
Fuente: El Autor.

En la Figura 3.3 se observa como se ve el reporte de llamada que se
obtuvo del médulo de Consultas y Reportes en un formato de archivo de

Excel.

i ki

T=TomE.

Pruebaxis [Solo lectural - Microsoft Excel
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Figura 3.3- Archivo de Excel de reporte de llamada
Fuente: El Autor.

Con estos reportes, los lideres de area pueden tener reportes detallados

de llamadas de sus colaboradores, tal como el ejemplo recién

mencionado.
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EXPERIENCIA EN LA IMPLEMENTACION DEL PROCESO

La implementacién de esta solucién se realizd en un periodo de tiempo de
3 meses, debido a que esto involucra muchas areas, incluyendo al
departamento de Desarrollo que nos ayudoé el script para poder sacar los
campos especifico de una tabla de empleados de la BD de Recursos
Humanos, ya que tal como se lo menciond anteriormente, no se pudo tener
acceso directo a la BD, por temas de politicas internas de la entidad
financiera. También se pidié a este departamento el apoyo para poder
publicar el portal de PCSISTEL en el portal de la Intranet de la entidad.
Poder llevar a cabo estos requerimientos requieren su tiempo por temas
de autorizaciones internas, entre otros. Algo parecido se tuvo que realizar

al momento de la instalacién del servidor de PCSISTEL.

MEJORAMIENTO DEL PROCESO

Este proceso ayuda mucho la gestion de pagos de facturas de los
proveedores de Telefonia, ya que es complicado poder controlar las
llamadas que realizan los casi 3300 colaboradores de la entidad financiera,
especialmente cuando se encuentran ubicados en diferentes ciudades a
nivel nacional. La mejora de esta gestién de control de llamadas usando
esta solucién depende mucho del uso que los lideres les puedan dar,
tienen las herramientas para hacerlos solo depende mucho de como
utilicen la informacién. No solo ayuda a mejorar el control del costo de

llamadas generado por los colaboradores, sino que ayuda también en la
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gestion de fraudes internos. Técnicamente, esta solucion puede mejorar
algunos procesos, no solo se debe analizar como una solucién para el

control de llamadas.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. PCSISTEL es una solucién para los problemas que habia para controlar

los gastos generados por llamadas a las operadoras telefonicas.

2. Esta solucion tiene varias funcionalidades que pueden ayudar a las
diferentes areas a mejorar su desempeno durante la jornada laboral,

como poder obtener estadisticas de las llamadas para un mejor control.
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3. PCSISTEL es una solucién que se integra con muchos servicios, debido
a que tiene varios componentes, esto también la hace escalable para

poder cubrir muchos mas usuarios.

4. Es importante que los colaboradores de la entidad comprendan la
importancia de justificar las llamadas con la integridad que les garantiza

pertenecer a esta entidad financiera.



RECOMENDACIONES

1. Como todo producto tecnolégico, es siempre importante estar
actualizados, por lo que se recomienda la migracion a la dltima version

estable de PCSISTEL 8.0, que sali6 en este afo.

2. Se recomienda siempre tener un cronograma de mantenimiento para la
herramienta PCSISTEL, que incluye la depuracion de tablas de la BD
de PCSISTEL, al igual que depuracién de logs de la herramienta y

demas moddulos.

3. Existen otros moédulos de PCSISTEL no adquiridos por la entidad
financiera, por ejemplo, un moédulo para controlar el saldo consumido en
equipos moviles entregados por la entidad financiera, pero eso incluyen
costos adicionales de licenciamiento, por lo que se recomienda analizar

el uso de este mddulo, segun las necesidades que tenga la entidad.

4. Como se comenté anteriormente, la funcionalidad de la solucion
PCSISTEL puede ser utilizada para otros procesos internos de la
entidad, como ayudar a fraudes internos de los colaboradores, entre

otros.
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GLOSARIO

Servidor virtual: Servidor particionado dentro en un servidor fisico que

permite varias maquinas virtuales.

FTP: Protocolo establecido para la transferencia de archivos entre dos

equipos, tal como lo indicando sus siglas File Transfer Protocol.

CDR: Registro de toda central telefénica donde se almacena toda la

informacion de llamadas que se registran en la misma.

Central Telefonica: Equipo encargado de armar una red telefénica privada
interna en una entidad, con el fin de mantener comunicada a la misma entre

edificios o ciudades.

Extension: Identificador dentro de la central telefénica para poder realizar

llamadas telefénicas dentro de la central con el fin de poder comunicarse.

Clave Telefénica: Codigo de acceso que permite realizar llamadas a nimeros

locales, provinciales, celulares e internaciones a una extensién especifica.

Teléfono fisico: Equipo donde se conecta una linea fisica o cable de red para

dar acceso a la central o red telefonica.

Softphone: Software de teléfono instalado en una PC o laptop donde se

registra a la central telefonica.
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Servidor de archivos: Servidor encargado de almacenar archivos de forma

organizada con el fin de poder transferirlos.

Centro de Costos: Unidad creada para poder administrar los costos de una

entidad y poder fragmentar y organizar los costos por departamento o area.



