ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

DPTO. DE CIENCIAS DE LA COMPUTACION
CARRERA DE INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA

ANALISIS, DISENO Y DESARROLLO DE UN SISTEMA IVR
(INTERACTIVE VOICE RESPONSE) PARA EL MODULO DE
VENTAS: ESTADO DE PETICION DE UNA NUEVA
SOLICITUD DE SERVICIO PARA LA CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES E.P.

Previa a la obtencion del Titulo de:

INGENIERO EN SISTEMAS E INFORMATICA

POR: ANDRES PAUL TOSCANO VACA

SANGOLQUI, Abril de 2012



CERTIFICACION

Certifico que el presente trabajo fue realizado en su totalidad por el Sr. ANDRES
PAUL TOSCANO VACA, como requerimiento parcial a la obtencion del titulo de
INGENIERO EN SISTEMAS E INFORMATICA.

Sangolqui, Abril del 2012

Ing. Fidel Castro Msc.

il



DEDICATORIA

A Dios, a mis padres y hermanos, que han sido los que me han impulsado para

que todo suefio se haga realidad con amor, responsabilidad, esfuerzo y
dedicacion.

A mi novia, que durante muchos afios a mi lado desde el inicio y fin de mi carrera,
ha sido mi confidente, mi apoyo incondicional y fuerza ante toda circunstancia.

Andrés Paul Toscano Vaca

il



AGRADECIMIENTOS

A la Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones E.P, en especial a la Gerencia
de Contact Center, Maria Dolores Garcia y Leticia Almeida, quienes me han
sabido brindar un apoyo profesional incondicional, siendo un ejemplo a seguir de
una trayectoria laboral de excelencia, como lo es el trabajo realizado en esta tesis.

A mi Director y Codirector de Tesis, Ing. Fidel Castro y el Ing. Santiago Salvador,
por brindarme su apoyo y guia para cumplir los objetivos planteados.

Al Director de Carrera de Ingenieria de Sistemas e Informatica, Ing. Mauricio
Campania, por aportar con su experiencia y ayuda absoluta.

A todos mis amigos y compafieros de CNT E.P, siendo el soporte incondicional de

experiencia para cada tarea planteada.

Andrés Paul Toscano Vaca

v



INDICE DE CONTENIDOS

RESUMEN 1
CAPITULO | 2
1.- INTRODUCCION 2
1.1.- ANTECEDENTES 3
1.2.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 3
1.3.- JUSTIFICACION 4
1.4.- OBJETIVOS 5
1.4.1.- OBJETIVO GENERAL 5
1.4.2.- OBJETIVOS ESPECIFICOS 5
1.5.- ALCANCE 6
CAPITULO lI 9
2.- MARCO TEORICO 9
2.1.- INTERACTIVE VOICE RESPONCE IVR 9
2.1.1.- IVR comMo OPERADORA AUTOMATICA 9
2.1.2.- IVR como GESTOR DE WEB SERVICE 10
2.1.3.- APLICACIONES DE IVR 12
2.1.4.- TECNOLOGIA ASR 13
2.1.5.- TECNOLOGIATTS 14
2.1.6.- AUDIO VARIABLES Y TEXTO VARIABLES 15
2.1.7.- VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE UN IVR 16
2.2.- ESTANDAR IEEE 830 ) 18
2.3.- ; QUE ES UNA METODOLOGIA AGIL? 19
2.4.- METODOLOGIA SCRUM 20
2.4.1.- LAESENCIA DE SCRUM 22
2.4.2.- ELEMENTOS DE SCRUM 23
2.4.2.1.- ROLES 24
2.4.2.1.1.- PRODUCT OWNER (DUENO DEL PRODUCTO) 24
2.4.2.1.2.- SCRUM MASTER (LIDER DEL PROYECTO) 25
2.4.2.1.3.- TEAM (EQUIPO) 25
2.4.2.2.- PODA DE REQUERIMIENTOS 26
2.4.2.3.- PRODUCT BACKLOG 27
2.4.2.4.- SPRINT 27
2.4.2.5.- VALORES DE SCRUM 29
2.5.- PRUEBAS PARA IVR 30
2.5.1.- PRUEBAS DE ACEPTACION 30
2.6.- HERRAMIENTAS DE DESARROLLO Y DE PRUEBAS PARA WEB SERVICE 31
2.6.1.- JAVA ECLIPSE — SDK 31
2.6.2.- AVAYA DIALOG DESIGNER 31
2.6.3.- APACHE TOMCAT 32
2.6.4.- SoApr-Ul 33
CAPITULO Il 35
3.- DESARROLLO DEL IVR 35
3.1.- DESARROLLO DE METODOLOGIA SCRUM 35
3.1.1.- INTRODUCCION 35
3.1.2.- PRESENTACION DE EQUIPOS DE TRABAJO Y ROLES 35



3.1.3.- LEVANTAMIENTO DE REQUERIMIENTOS 37
3.1.3.1.- HISTORIAS DE USUARIO 37
3.1.3.2.- ACTIVIDADES DE INGENIERIA 41
3.1.3.3.- ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS A TRAVES DE LA NORMA |.E.E.E 830 42
3.1.3.3.1.- INTRODUCCION 42
3.1.3.3.1.1.- PROPOSITO 42
3.1.3.3.1.2.- AmBITO 42
3.1.3.3.1.3.- DEFINICIONES, ACRONIMOS Y ABREVIACIONES 45
3.1.3.3.1.4.- REFERENCIAS 47
3.1.3.3.2.- DESCRIPCION GENERAL 47
3.1.3.3.2.1.- PERSPECTIVA DEL PRODUCTO 47
3.1.3.3.2.1.1. INTERFACES DE USUARIO 48
3.1.3.3.2.1.2. INTERFACES DE HARDWARE 48
3.1.3.3.2.1.3. INTERFACES DE SOFTWARE 49
3.1.3.3.2.1.4. INTERFACES DE COMUNICACION 49
3.1.3.3.2.1.5. OPERACIONES 49
3.1.3.3.2.2.- FUNCIONES DEL PRODUCTO 50
3.1.3.3.2.2.1. FUNCION MODULO DE TELEFONIA 52
3.1.3.3.2.2.2. FUNCION MODULO DE INTERNET BANDA ANCHA 56
3.1.3.3.2.3.- CARACTERISTICAS DEL USUARIO 60
3.1.3.3.2.4.- RESTRICCIONES GENERALES 61
3.1.3.3.2.4.1. POLITICAS REGULADORAS 61
3.1.3.3.2.4.2. FUNCIONAMIENTO EN PARALELO 61
3.1.3.3.2.4.3. REQUISITOS DEL LENGUAJE 61
3.1.3.3.2.4.4. REQUISITOS DE FIABILIDAD 62
3.1.3.3.2.4.5. CREDIBILIDAD DE LA APLICACION 62
3.1.3.3.2.4.6. SEGURIDAD 63
3.1.3.3.2.5.- ATENCIONES Y DEPENDENCIAS 63
3.1.3.4.- AGENDA DE PROYECTO 64
3.1.3.5.- DESARROLLO DE SPRINT 66
3.1.3.5.1.-SPRINTO 67
3.1.3.5.2.- SPRINT 1 80
3.1.3.5.3.- SPRINT 2 84
3.1.3.5.4.- SPRINT 3 90
3.1.3.5.5.- SPRINT 4 95
3.1.3.5.6.- SPRINT 5 104
3.1.3.5.7.- SPRINT 6 110
3.1.3.5.8.-SPRINT 7 115
3.1.3.5.9.-SPRINT 8 124
3.1.3.5.10.- SPRINT 9 130
CAPITULO IV 135
4.- PRUEBAS 135
4.1.- PROPOSITO 135
4.2.- PRUEBAS DE ACEPTACION DEL CLIENTE 135
4.2.1.- DATOS PARA PRUEBAS 136
4.2.2.- DESARROLLO DE LAS PRUEBAS 137
4.2.2.1.- VALIDACION DE FUNCIONALIDAD INICIAL DE IVR 139
4.2.2.2.- VALIDACION DE ESTADOS DE PETICIONES DE SERVICIO DE TELEFONIA 141
4.2.2.2.1.- ESTADO DE PETICION DE SERVICIO DE TELEFONIA EN PROCESO DE ATENCION 142
4.2.2.2.2.- ESTADO DE PETICION DE SERVICIO DE TELEFONIA ATENDIDO — ESTADO 5 145
4.2.2.2.3.- ESTADO DE PETICION DE SERVICIO DE TELEFONIA ATENDIDO — ESTADO 6 147
4.2.2.2.4.- ESTADO DE PETICION DE SERVICIO DE TELEFONIA ANULADO 150
4.2.2.3.- VALIDACION DE ESTADOS DE PETICIONES DE SERVICIO DE INTERNET BANDA ANCHA 151
4.2.2.3.1.- ESTADO DE PETICION DE SERVICIO DE INTERNET BANDA ANCHA EN PROCESO DE ATENCION
152
4.2.2.3.2.- ESTADO DE PETICION DE SERVICIO DE INTERNET BANDA ANCHA ATENDIDO — ESTADO 5 155
4.2.2.3.3.- ESTADO DE PETICION DE SERVICIO DE INTERNET BANDA ANCHA ATENDIDO — ESTADOG6 157

Vi



4.2.2.3.4.- ESTADO DE PETICION DE SERVICIO DE INTERNET BANDA ANCHA ANULADO 160

4.3.- RESULTADOS 161
CAPIiTULO V 162
5.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 162
5.1.- CONCLUSIONES 162
5.2.- RECOMENDACIONES 163

BIBLIOGRAFIA 165

vii



Figura 2.1:
Figura 2.2:
Figura 2.3:
Figura 2.4:
Figura 2.5:
Figura 2.6:
Figura 3.1:
Figura 3.2:
Figura 3.3:
Figura 3.4:
Figura 3.5:
Figura 3.6:
Figura 3.7:
Figura 3.8:

Figura 3.9:

Figura 3.10: Ejemplo de consumo de Procedimiento en Web Service
Figura 3.11: Call Flow de IVR
Figura 3.12: Backlog Final Sprint 0
Figura 3.13: Burndown Final Sprint O
Figura 3.14: Cronograma Estimado Sprint 1
Figura 3.15: Backlog Inicial Sprint 1
Figura 3.16: Inicio de Flujo
Figura 3.17: Transferencia por error de Aplicacién
Figura 3.18: Referencia de desarrollo Sprint 1 en Call Flow
Figura 3.19: Backlog Final Sprint 1
Figura 3.20: Burndown Final Sprint 1
Figura 3.21: Cronograma Estimado Sprint 2

Figura 3.22: Backlog Inicial Sprint 2

LISTADO DE FIGURAS

IVR como Operadora Automatica

IVR como Gestor de Web Service

Persona como Intermediario de Web Service Publicado

Flujo de la Metodologia Scrum

Sprint desde un Enfoque Empirico

Funcion de un Sprint

Diagrama de Paquetes

Diagrama de Flujo de IVR

(Caso de Uso — Ingreso IVR-Telefonia)

(Caso de Uso — Ingreso IVR-Internet Banda Ancha)

Cronograma de Agenda de Proyecto Scrum

Cronograma Estimado Sprint 0

Backlog Inicial Sprint 0

Reconocimiento de Web Service en SOAP-UI

Reconocimiento de Procedimiento de Web Service para IVR

viii

10

11

12

23

27

28

50

51

52

56

65

67

68

69

70

73

7

79

80

81

81

82

82

83

83

84

85

85



Figura 3.23:
Figura 3.24:
Figura 3.25:
Figura 3.26:
Figura 3.27:
Figura 3.28:
Figura 3.29:
Figura 3.30:
Figura 3.31:
Figura 3.32:
Figura 3.33:
Figura 3.34:
Figura 3.35:
Figura 3.36:
Figura 3.37:
Figura 3.38:
Figura 3.39:
Figura 3.40:
Figura 3.41:
Figura 3.42:
Figura 3.43:
Figura 3.44:
Figura 3.45:
Figura 3.46:
Figura 3.47:
Figura 3.48:
Figura 3.49:
Figura 3.50:
Figura 3.51:

Figura 3.52:

Menu Principal

86

Desarrollo Interno del Menu Principal

87

Despedida de Maximo de Intentos Errados

87

Referencia de desarrollo Sprint 2 en Call Flow

88

Backlog Final Sprint 2

89

Burndown Final Sprint 2

89

Cronograma Estimado Sprint 3

90

Backlog Inicial Sprint 3

91

Ingreso de Documento para Telefonia

91

Desarrollo Interno Ingreso de Documento (Telefonia)

92

Asignacioén de Variable de Telefonia

93

Referencia de desarrollo Sprint 3 en Call Flow

93

Backlog Final Sprint 3

94

Burndown Final Sprint 3

94

Cronograma Estimado Sprint 4

95

Backlog Inicial Sprint 4

96

Configuracion de Editor de Operaciones de Web Service

97

Consulta a Web Service (Telefonia)

98

Desarrollo Interno de Consulta a Web Service (Telefonia)

98

Transferencia de llamada a agente de contact center de Telefonia

Ningun servicio asociado (Telefonia)

99

99

Servicio ya atendido (Telefonia)

Servicio en proceso de atencion (Telefonia)

Referencia de desarrollo Sprint 4 en Call Flow

Backlog Final Sprint 4

Burndown Final Sprint 4

Cronograma Estimado Sprint 5

Backlog Inicial Sprint 5

Menu Secundario (Telefonia)

Desarrollo Interno del Menu Secundario (Telefonia)

X

100

101

102

103

103

104

105

106

107



Figura 3.53:
Figura 3.54:
Figura 3.55:
Figura 3.56:
Figura 3.57:
Figura 3.58:
Figura 3.59:
Figura 3.60:
Figura 3.61:
Figura 3.62:
Figura 3.63:
Figura 3.64:
Figura 3.65:
Figura 3.66:
Figura 3.67:
Figura 3.68:
Figura 3.69:
Figura 3.70:
Figura 3.71:
Figura 3.72:
Figura 3.73:
Figura 3.74:
Figura 3.75:
Figura 3.76:
Figura 3.77:
Figura 3.78:
Figura 3.79:
Figura 3.80:
Figura 3.81:

Figura 3.82:

Despedida de IVR y cierre de llamada

Referencia de desarrollo Sprint 5 en Call Flow

Backlog Final Sprint 5

Burndown Final Sprint 5

Cronograma Estimado Sprint 6

Backlog Inicial Sprint 6

Ingreso de Documento para Internet Banda Ancha

Desarrollo Interno Ingreso de Documento (Internet Banda Ancha)

Asignacién de Variable de Internet Banda Ancha

Referencia de desarrollo Sprint 6 en Call Flow

Backlog Final Sprint 6

Burndown Final Sprint 6

Cronograma Estimado Sprint 7

Backlog Inicial Sprint 7

Consulta a Web Service (Internet Banda Ancha)

Desarrollo Interno de Consulta a Web Service (Internet Banda Ancha)
Transferencia de llamada a agente de contact center de Internet Banda Ancha

Ningun servicio asociado (Internet Banda Ancha)

Servicio ya atendido (Internet Banda Ancha)

Servicio en proceso de atencién (Internet Banda Ancha)

Referencia de desarrollo Sprint 7 en Call Flow

Backlog Final Sprint 7

Burndown Final Sprint 7

Cronograma Estimado Sprint 8

Backlog Inicial Sprint 8

Menu Secundario (Internet Banda Ancha)

Desarrollo Interno del Menu Secundario (Internet Banda Ancha)

Referencia de desarrollo Sprint 8 en Call Flow

Backlog Final Sprint 8

Burndown Final Sprint 8

108

108

109

110

111

111

112

113

113

114

114

115

116

117

118

119

119

120

120

121

122

123

123

124

125

126

127

128

129

129



Figura 3.83:
Figura 3.84:
Figura 3.85:
Figura 3.86:
Figura 3.87:
Figura 3.88:
Figura 3.89:
Figura 3.90:
Figura 3.91:
Figura 3.92:

Figura 3.93:

Cronograma Estimado Sprint 9

Backlog Inicial Sprint 9

Identificacion de Proyecto en Simulador de Aplicacion

Panel de Simulador de Aplicacion en Ejecucién del Proyecto

Tipo de Exportacion del Proyecto

Seleccién de directorio de exportacion

Seleccién de plataforma para exportaciéon

Progreso de exportaciéon de proyecto

Archivo WAR Generado

Backlog Final Sprint 8

Burndown Final Sprint 8

X1

130

130

131

131

132

132

133

133

133

134

134



LISTADO DE TABLAS

Tabla 2.1 Aplicaciones de un IVR como Requerimiento y Solucién 13
Tabla 2.2 Tecnologia ASR (Categorias, Definicion y Limitantes) 14
Tabla 2.3 Ventajas y Desventajas de un IVR 16
Tabla 2.4 Ejemplo de roles de grupos Comprometidos e Implicados 26
Tabla 3.1 Equipos de Trabajo y Roles SCRUM 36
Tabla 3.2 Historias de Usuario 41
Tabla 3.3 Parametros de Entrada y Salida (Procedimiento Web Service) 72
Tabla 3.4 Scripts de Grabaciones para IVR 75
Tabla 3.5 Numeros VDN de Trasferencias 76
Tabla 4.1 Datos para Pruebas de Aceptacion de Cliente 137
Tabla 4.2 Relaciéon de Parametros de Entrada de Procedimiento de Web ServiceeVR__~ 138

Tabla 4.3 Validacién en Procedimiento de Web Service de Servicio de Telefonia en Proceso de

Atencion 142

Tabla 4.4 Validacion en Procedimiento de Web Service de Servicio de Telefonia Atendido —

Estado 5 145

Tabla 4.5 Validacion en Procedimiento de Web Service de Servicio de Telefonia Atendido —

Estado 6 147

Tabla 4.6 Validacion en Procedimiento de Web Service de Servicio de Telefonia Anulado 150
Tabla 4.7 Validacién en Procedimiento de Web Service de Servicio de Internet Banda Ancha en

Proceso de Atencién 152

Tabla 4.8 Validacion en Procedimiento de Web Service de Servicio de Internet Banda Ancha

Atendido — Estado 5 155

Tabla 4.9 Validacion en Procedimiento de Web Service de Servicio de Internet Banda Ancha

Atendido — Estado 6 157

Tabla 4.10 Validacion en Procedimiento de Web Service de Servicio de Internet Banda Ancha

Anulado 160

Xii



LISTADO DE ANEXOS

Anexo A: Product Backlog

Anexo B: Fichas de Historias de Usuario

Anexo C: Actividades de Ingenieria

Anexo D: Tarjetas de Historias Técnicas

Anexo E: Manuales de Instalacion de Software

Anexo F: Formulario de Grabaciones para IVR

Anexo G: Oficio de Puesta en Produccion de IVR para Tesis de Grado

166

173

185

188

199

213

215

xiii



RESUMEN

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones E.P, empresa estatal de
telefonia fija y movil del Ecuador, creada a finales del 2008, se constituye
actualmente como la mayor empresa de explotacion de los servicios de
telecomunicaciones filiales, portadores de voz, imagen, datos, video, servicios de
valor agregado y multimedia. Ademas provee otros servicios que mediante
investigaciones se estan desarrollando en base a los progresos tecnoldgicos y

técnicos en materia de telecomunicaciones.

El presente proyecto tiene como principal objetivo brindar un servicio de
atencion y entrega de informacion inmediata, para conocer el estado de
instalacion de nuevos servicios de telefonia o internet banda ancha que hayan
contratado los clientes de la CNT E.P. y de esta manera brindar un servicio agil de
facil acceso teniendo una mayor aceptacion por parte de cliente en cuanto a

tiempo y atencioén se refiere.

El IVR ha sido desarrollado mediante la metodologia SCRUM con un IDE
de Desarrollo para IVR de Avaya Inc, Avaya Dialog Designer operando en la
plataforma de desarrollo Eclipse y de esta manera contar con una aplicacién
segura y eficiente. La aplicaciéon implementada es de gran ayuda para el cliente
que recibe informacion exacta y necesaria; paralelamente aporta un ahorro de

personal para el Contact Center de la CNT E.P.



CAPITULO |

1.- INTRODUCCION

Los sistemas de respuesta automatica son cada vez mas comunes en las
comunicaciones con empresas Yy servicios. Muchas de las consultas y
necesidades del cliente pueden ser atendidas sin necesidad de la intervencion de

un operador humano.

El vertiginoso avance de las tecnologias de informacion y telefonia permite
contar hoy con recursos y capacidades de proceso de llamadas telefénicas no

imaginables hace pocos afos.

Interactive Voice Response (IVR) es una solucién de ultima generacion
para operadores de telefonia fija y movil, destinada a ofrecer sistemas inteligentes

de pre atencion, autogestion y dialogo interactivo.

Cada vez es apremiante una respuesta inmediata para el cliente, evitando
largas esperas sin poder ser atendido por un operador humano. Por esta razén la
idea tecnolégica ha sido adoptada por call-centers, bancos, universidades,

hospitales, empresa privada y de gobierno.

Los resultados tienden a optimizar la productividad de la empresa,
minimizando costos y recursos para la misma y de esta forma lograr fidelizar a los

clientes satisfechos con el servicio.



1.1.- Antecedentes

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones E.P. empresa estatal de
telefonia fija y movil del Ecuador, cuenta con La Gerencia de Contact Center,
esta abarca varias areas de atencidbn y servicio al cliente. Cuenta con
infraestructura, personal y herramientas adecuadas. Su enfoque esta dirigido
hacia nuevos proyectos a ser desarrollados en el ambito de grandes demandas,

como atencién al cliente en ventas y nuevas solicitudes de servicios.

1.2.- Planteamiento del problema

El crecimiento de demanda de ventas de servicios de CNT E.P, crea la
necesidad de entregar al cliente una respuesta automatica de estados de peticidon
de nuevos servicios, como también fechas base o referenciales aproximadas para
la instalacion final de los mismos y de esta forma llegar al cliente con la
informacion clara y precisa, sin necesidad de la intervencién de un asesor de

contact center.

Al momento que la peticion de servicio de telefonia o internet banda ancha
esta ingresada, el cliente debe comunicarse directamente con un asesor de
contact center para que le informe el estado de su peticion; de igual manera
alguna fecha referencial o0 maxima de instalacion. El tiempo de duracion de la
llamada, entre cliente y asesor puede demorar o extenderse, situacién que

deberia evitarse.



El desarrollo del IVR debera cumplir con el propésito de optimizar el tiempo de
respuesta para el cliente en llamada, entregar informaciéon fidedigna y veraz,

reduciendo o evitando la transferencia a un asesor de contact center.

El disefio debera contemplar eficiencia y poca complejidad en la atencién al
cliente, como también en el ingreso y consulta de la informacion requerida, de
igual manera facilidad de acceso y navegabilidad en una nueva opcién del menu

general conocido por clientes de la CNT E.P.

En este marco, es importante establecer parametros de seguridad en el
desarrollo, de acuerdo a la accesibilidad, permisos y manejo de datos a ser

voceados al cliente.

1.3.- Justificacion

Es evidente la necesidad de entregar al cliente informacién generada a
través de un IVR, de tal manera que siempre este informado del estado de su

peticion, sea de telefonia o internet banda ancha.

La demanda actual de llamadas con trasferencias a asesores de contact
center, exige una respuesta mas rapida y eficaz para la atencion al cliente. El
servicio prestado con el IVR elevara esta atencion; siendo indispensable que se
ingrese a las tecnologias de la informacidon y comunicacion, utilizando
herramientas de punta y sistemas que se adapten a las nuevas necesidades de

los clientes.



El desarrollo del IVR agilitara el proceso actualmente utilizado en el contact
center para entregar informacién de estados de nuevos servicios, evitando
contratiempos y permitiendo al cliente acceder a su informacion de manera mas
rapida sin necesidad de ser atendido por un asesor.

Con esto, se lograra mostrar una eficiente atencién en linea para el cliente,
informando a los mismos sobre el estado de instalacién para peticiones de sus

nuevos servicios contratados.

1.4.- Objetivos

1.4.1.-Objetivo general

Desarrollar un Sistema IVR (Interactive Voice Response) para el médulo de
ventas: estado de peticidon de una nueva solicitud de servicio para la Corporacion

Nacional de Telecomunicaciones E.P.

1.4.2.-Objetivos Especificos

e Levantar, analizar y documentar los requerimientos que debera

satisfacer el nuevo IVR a desarrollar utilizando la norma IEEE 830.
e Utilizar la metodologia de desarrollo agil SCRUM.

e Desarrollar el IVR sobre las plataformas tecnologicas disponibles en la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones E.P como lo es Avaya
Dialog Designer como entorno de desarrollo integrado Java basado en

un marco de fuente abierta Eclipse.



e Desarrollar la generacion de reporteria por tipologia de nuevos servicios
consultados por el cliente, obteniendo reportes referenciales
proporcionados por el administrador del IVR, siendo esta informacién

vital para el negocio.

1.5.- Alcance

El IVR se iniciara con el levantamiento de requerimientos en cuanto a las
necesidades actuales del contact center como el de los clientes o abonados,

esto permitira tener una vision mucho mas clara del proyecto.

Para el desarrollo del IVR se tomara en cuenta lo siguiente:

¢ El cliente iniciara el proceso de llamada para la consulta requerida. La
PBX voceara las opciones del menu principal de la CNT E.P, siendo
una de ellas la que active un médulo y dentro de éste la consulta del
estado de instalacion de nuevos servicios que se pretende se atienda

con el IVR a desarrollar en el proyecto.

e Como parte del IVR se voceara un menu principal para escoger el tipo
de servicio al cual debe consultar, ya sea este de telefonia o de internet

banda ancha.

e Al momento del ingreso a cualquiera de los dos tipos de servicio, el
cliente escuchara el mensaje para digitar la cédula de ciudadania o

numero de ruc al cual esta asociado la peticién del nuevo servicio.



El IVR validara el dato ingresado por el cliente mediante marcacion de

tonos, tanto la cédula o ruc como la tipologia anteriormente escogida.

Estos datos seran enviados como parametros y se consultara en una
base de datos mediante un procedimiento de un web service
desarrollado por la CNT E.P. consumido dentro del desarrollo del IVR,
el mismo que como respuesta entregara el codigo de estado respectivo

de acuerdo a los datos receptados y procesados.

Posteriormente el IVR dependera del cédigo de estado devuelto por el
procedimiento del web service y voceara automaticamente si la orden

esta en proceso de atencion, atendida o tiene anulacién en la misma.

Si el nuevo servicio se encuentra con estados de érdenes generadas,
es decir ingresado y en proceso de atencion, el IVR voceara la fecha

maxima de instalacion.

Si la peticidbn se encuentra ya atendida, se voceara la fecha en la que

se instald y cerro la peticion.

Tanto para fechas de servicios en procesos de atencion y atendidos se
utilizara tecnologia de audio y texto variables, como TTS de
reconocimiento de text-to-speach, estas seran voceadas en la

plataforma y por ende en la llamada actual del cliente.

Varias son las causas para que una peticidon pueda ser anulada, en
estos estados el IVR transfiere la llamada a un asesor de contact center
dependiendo del servicio consultado, quien entregara la informacion

correspondiente de manera detallada.



e Se procedera con la entrega de informacion acerca de la ultima peticion
de servicio ingresada de un cliente especifico mediante su cédula de
ciudadania o ruc, en caso de que este documento, es decir un cliente,
tenga asociada varias peticiones, estén estas en proceso de atencion,
atendidas o anuladas, el procedimiento del web service tomara
unicamente la ultima peticion registrada y sera esta misma la que

voceara el IVR.

e Todos los estados devueltos por el procedimiento del web service,

seran reconocidos y canalizados por el IVR, segun sea el caso.

e El IVR, desarrollara puntos de reportes que seran guardados en la
plataforma de produccién, como el tipo de servicio consultado,

documento ingresado y estado devuelto.

e Los reportes seran entregados directamente por el administrador de la
plataforma de produccidén. Se realizara este desarrollo para obtener
funcionalidad por parte de la plataforma, mas no es responsabilidad del

IVR la entrega de este tipo de reporteria.

El IVR estara enfocado en consulta de peticiones de nuevos servicios, mas
no de traslados, cambios de nombre/abonado, reparaciones, upgrades o
downgrades. Las instalaciones mayores a siete afios, sean de los servicios de
telefonia o internet banda ancha, no lograran tener ninguna clase de informacion
en cuanto a fecha de instalacion, por razén de migracion de bases de datos por

fusion Andinatel y Pacifictel convertidas hoy en CNT E.P.



CAPITULO Il

2.-MARCO TEORICO

2.1.- Interactive Voice Responce IVR

Un IVR es un sistema que abre las puertas a una comunicacion rapida y
precisa entre las empresas y sus clientes a través de la linea telefonica, utilizando
para este fin una voz virtual automatica o pregrabada, la misma que conduce al
usuario a su proposito, permitiendo ubicar al cliente en el objetivo exacto de su
llamada, es decir, un IVR entrega la informacion de manera concreta y precisa
para que el cliente quede satisfecho al cumplir con sus expectativas de

comunicacion e informacion en el menor tiempo posible.

En funcion del ambito y propésito de un IVR se puede clasificar en dos
tipos: el IVR como operadora automatica y el IVR o como gestor de un web

service o base de datos.

2.1.1.-IVR como Operadora Automatica

Cumple el rol de operadora automatica, ofreciendo un menu de opciones,
las mismas que tienen como destino la trasferencia, actuando como un asistente
de distribuciéon de llamadas, siendo cualquiera de estas un destino especifico

voceado al cliente.



Mientras el usuario aguarda en la linea puede incluir musica de espera o
publicidad sobre la empresa y con esto se obtiene una experiencia para el usuario
y distinguir la misma cuando nuevamente realice la llamada, tal como se puede

apreciar en la figura 2.1.

Departamento 1

>@

Departamento 2

USUARIO TELEFONO

O CLIENTE

&
Yy

Departamento 3

Figura 2.1: IVR como Operadora Automatica

2.1.2.-IVR como Gestor de Web Service

Interactua como un sistema de informacion o transaccional dependiendo la
necesidad que se implemente. El IVR permite ingresar o reconocer datos
proporcionados por el usuario via DTMF (marcacion por tonos) o ASR
(reconocimiento de voz) y estos enviarlos a un web service como parametros
para obtener una respuesta inmediata. Para este caso un web service opera con

los datos ingresados en el IVR como sus parametros de entrada y responde con
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sus parametros de salida, siendo estos enviados nuevamente al IVR y mediante
una voz automatica entregar la informacion al cliente ya sean datos personales,
claves, horarios, reservaciones, valores, etc. dependiendo de la razén social de la

organizacion, tal como se lo observa en la figura 2.2.

Ingrese su clave....
digite 1
digite 2
digite 3.

S Sp— ENTRADA

[ b
L4 L4

USUARIO TELEFONO
0 CLIENTE l

F Y

INFORMACION PARA
EL CLIENTEUUSUARIO

Figura 2.2: IVR como Gestor de Web Service

Existen organizaciones que disponen de un servicio de entrega de
informacion acerca de un cliente o usuario siguiendo este mismo método, pero
por lo general el intermediario suele ser un operador humano, el mismo que
consulta una base de datos o consume un web service publicado mediante un

computador.
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El intermediario en este caso logra obtener y entregar la informacién
ingresada con su propia voz, no aplicando este caso como un IVR ya que no es

un servicio automatico, como se puede apreciar en la figura 2.3.

~\
'®_>4_6_’- -’-@ 2
usomo  TEEFONO | — WEB
O CLIENTE | 4 SERVICE
INFORMACION PARA _‘_

EL CLIENTEUSUARIO

Figura 2.3: Persona como Intermediario de Web Service Publicado

2.1.3.-Aplicaciones de IVR

Existen aplicaciones destacadas que cuentan con un sistema IVR para la
gestion de una llamada, ya sea esta entrante (inbound) o saliente (outbound),
aportando de manera crucial la atencién hacia el cliente y por ende el ahorro de

costos.
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A continuacion varias aplicaciones enlistadas de mayor concurrencia como

servicios basicos, banca, hoteleria, comercio, gobierno, comunidad, etc.

REQUERIMIENTO SOLUCION
Planilla Telefénica. Valor y detalle de planilla.
Guia Telefonica. Nombre, numero, direccion.
Cuenta Bancaria. Saldos y transacciones del cliente.
Hoteles. Reservaciones, precios, etc.
Aerolineas. Reservas, consulta de vuelos, precios.
Elecciones. Consulta de empadronamiento.
Comunidad. Registro Social.

Tabla 2.1 Aplicaciones de un IVR como Requerimiento y Soluciéon

2.1.4.-Tecnologia ASR

ASR (Automatic Speech Recognotion o Reconocimiento Automatico de
Voz) es la tecnologia que permite enviar comandos hacia la plataforma desde la
propia voz del usuario, evitando pulsar teclas de su teléfono a manera de tonos,
de esta manera acelera el proceso de transaccién en cuanto a call flows o flujos
de llamadas a manera de arbol de programacion del IVR. Esta tecnologia
particularmente ha sido un poco lenta en la inclusion de mercado por temas de

seguridad, confiabilidad y costos.
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Los usuarios lo ven mucho mas facil en cuanto a navegabilidad dentro de

un IVR, sin embargo existen ciertas limitantes explicadas en el cuadro descrito.

CATEGORIA DEFINICION LIMITANTES
Lenguaje hablado. Diferentes tipos de | Publico.
idiomas. Espontaneo.

Expresion limitada.

Ambiente. Ambiente de usuario. Ruido.
Interrupciones.
Usuario. Diferencias de usuarios. Conocimientos.

Expertos / Principiantes.
Pronunciacion.

Procesamiento Verbal.

Hardware y Software.

Caracteristicas y
propiedades

Tecnoldgicas.

Plataforma.
Tecnologia.

Licenciamiento.

Tabla 2.2 Tecnologia ASR (Categorias, Definicion y Limitantes)

2.1.5.-Tecnologia TTS

TTS (Text-to-speech o conversor de texto a voz) es la generacidn por medios

automaticos de una voz automatica, generando un sonido muy similar al del

humano al tener la capacidad de leer un texto cualquiera. Es decir, es un sistema
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que mediante un algoritmo de programacion permite la conversién de un texto en

voz artificial.

Esta tecnologia es la mas utilizada en los Sistemas IVR, por cuanto permite
recoger informacién de manera textual de bases de datos o respuestas de
procedimientos de web service para poder vocearlas al usuario mediante una o
varias consultas. Es importante tomar en cuenta en esta tecnologia la
configuracién de un idioma especifico para el voceo al usuario dependiendo del

lugar donde se encuentre puesto el IVR.

2.1.6.-Audio Variables y Texto Variables

Audio Variables.- Hacen uso de variables o constantes para reproducirlas
con tipos de estandarizacion dependiendo del tipo de informacioén a ser voceada.
Estos tipos estandarizados de informacién incluyen la hora, fecha, y moneda, por
nombrar algunos, es decir, cambia dinamicamente de acuerdo a los
requerimientos dentro del IVR y el usuario lo escuchara estandarizadamente de

manera distinta segun la informacién requerida.

Texto Variables.- Son variables que contienen texto que el sistema puede
recoger Yy sintetiza la voz utilizando la tecnologia TTS. Este tipo de variables
pueden comportarse como audio variable incluyendo SSML (Speech Synthesis
Markup Language) que en espanol significa Sintesis de Voz Marcada por
Lenguaje, que no es mas que propiedades con interpretaciones que se dan a las

variables de texto para que se estandaricen de acuerdo al requerimiento. Estas
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propiedades incluyen tono de voz, pausas, prosodia y tipo de variable por

nombrar algunas.

2.1.7.-Ventajas y Desventajas de un IVR

VENTAJAS DESVENTAJAS

Mejor atencion al usuario. Escuchar grabaciones y no una voz y

atencion humana.

Mejora tiempos de respuesta al | Navegabilidad en diferentes menus

usuario. (dependiendo del uso en IVR).

Reduce el porcentaje de abandono.

Atencién y Servicio 7 X 24 X 365.

Reduccion de costos.

Diferentes idiomas en la atencién
(dependiendo de la plataforma de

produccion del IVR).

Tabla 2.3 Ventajas y Desventajas de un IVR

Como se puede observar las principales ventajas de un IVR son:

Mejor atencion al cliente.- Un IVR proporciona informacion de cualquier
indole, siendo esta informaciéon de gran importancia para el usuario, de esta
manera evita el tener que dirigirse hacia una agencia o localidad para solicitar
informacion de manera presencial o de igual manera llamando a un call center y

esperar por largos minutos a que un operador humano lo atienda.

16



Mejora tiempos de respuesta al usuario.- Como se detallé en el punto
anterior, el tiempo de un cliente o usuario es de gran importancia al momento de
solicitar y obtener informacién, un IVR esta destinado para entregar informacion

en linea concurrentemente sin esperas ni demoras.

Reduce el porcentaje de abandono.- Siendo un importante dato de
medicion de niveles de servicio en un call center, este parametro se puede definir
como la cantidad de llamadas perdidas desde que una llamada a ingresado a la
cola de espera, con el IVR se tendra menor trafico de llamadas entrantes hacia un
asesor, ya que solamente ciertas llamadas son necesariamente transferidas a un
asesor de call center, las demas ya obtienen la informacién proporcionada por el

IVR.

Atencion y Servicio 7 x 24 x 365.- Este tipo de atencion es de gran
utilidad para usuarios que desean acceder a la informacién requerida en cualquier
momento del dia, es decir la informacién estara disponible las 24 horas del dia,
los 7 dias a la semana los 365 dias del afio, proporcionando una operacion

constante.

Reduccién de Costos.- Un IVR automatiza la transaccién entre el usuario
y la informacién disponible a ser entregada, esto reduce costos de operacién en
cuanto a atencion al cliente ya que disminuye la cantidad de operadores humanos

en los call center.

17



Diferentes idiomas en atencidn.- Se puede entregar informacién a los
usuarios en los diferentes idiomas, teniendo una disponibilidad de informacién
para cualquier pais en el mundo, esto depende de la plataforma con la que cuente

la empresa que brinda estos servicios.

Los temas de las desventajas son pocos y estan relacionados con los siguientes

factores:

Escuchar grabaciones y no una voz y atencion humana.- Para ciertos
usuarios puede resultar molesto escuchar grabaciones para disponibilidad de su
informacion, tomando en cuenta las preferencias de cada uno de ellos y la

funcionalidad de un IVR en cuanto a tiempos de respuesta.

Navegabilidad en diferentes menus.- En ocasiones puede resultar
complejo avanzar por menus dentro de un IVR hasta llegar a la opcion que se
requiere, por cuanto se debe usar la memoria auditiva, dependiendo de la
habilidad de cada usuario puede concluir en desesperacion y querer obtener la
atencion de un operador humano. La solucion para esto, es no desarrollar un IVR
extenso y al contrario desarrollarlo con buen disefio para evitar que el usuario
memorice un menu y simplemente se deje llevar por una navegabilidad amigable

y de facil acceso.

2.2.- Estandar IEEE 830

El estandar influye la ingenieria de sistemas y la ingenieria de software. La

ingenieria de requisitos en este caso comprende todas las actividades atadas con
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la visualizacién de las necesidades o de las situaciones a satisfacer para un
sistema o software nuevo o modificado, tomando en cuenta los diversos requisitos

de las personas que intervienen el levantamiento de informacion.

En algunas ocasiones se discute de requerimientos y no de requisitos; esto es
por a una mala traduccién o interpretacién del inglés. La palabra requirement
debe y necesariamente ser traducida como requisito, mientras tanto que

requerimiento se traduce al inglés como request.

La intencion de la ingenieria de requisitos es concebir que los mismos logren

una etapa 6ptima antes de llegar a la fase de disefio en el proyecto.

La norma IEEE 830, en si efectua una tarea esencial en el transcurso de
desarrollo de un sistema, es decir, estara cimentado en funcién de las
necesidades propuestas de los clientes a nivel general, es aqui donde se revela,
documenta, analiza y se concreta los componentes o servicios de lo que se desea
desarrollar, como también las restricciones que gozara el sistema o software. Su
principal tarea consiste en la definicién del proceso a seguir en la construccion de

un software y de facilitar la comprension de lo que el cliente requiera.

2.3.- ;Qué es una Metodologia Agil?

Lo agil precisa la habilidad de manifestar de forma versatil al cambio para

maximizar los beneficios. Las metodologias agiles se diferencian en su forma de

responder al cambio, pero en general participan con las siguientes caracteristicas:
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» Los individuos y sus interacciones son mas importantes que los

procesos y las herramientas.

= EIl software que funciona es mas importante que la documentacién

exhaustiva.

= La colaboracién con el cliente en lugar de la negociacién de contratos.

= La respuesta al cambio en lugar de aferrarse a un plan.

2.4.- Metodologia Scrum

Concibe el desarrollo de software como algo empirico y no determinista.
Esto indica que Scrum entiende que desarrollar software es algo muy complejo,
atado a una gran cantidad de variantes e incertidumbres, enfatizado en el inicio de
todo. Cada problema es distinto y no existe una solucién unica que se pueda
aplicar a un proyecto. Por esto se trata de tomar en cuenta esta incertidumbre y

estos riesgos desde el propio modelo de desarrollo.

Una caracteristica principal de Scrum es la visibilidad y claridad. Intenta
que todos los involucrados en el proyecto conozcan a la perfeccion en qué punto
del desarrollo se encuentra el proyecto y todo lo que aun falta por hacer. Esto se
lo obtiene a través de numerosas reuniones de control, que no tratan de entregar
informacion al jefe de proyecto, sino al contrario, informar y mantener informadas

a todas las personas que forman parte del proyecto.

20



El objetivo no es solo el control del proyecto, sino la involucracion y el
conocimiento por parte de todos. Es importante también que el equipo esté

relacionado, se colaboren y se apoyen entre todos los miembros.

Scrum no es una metodologia cerrada, sino un marco de posibles
estrategias, respetando unas reglas prefijadas. Una plantila a la que
posteriormente es posible acoplar distintas técnicas de planificacion, gestion,
control, estimacién, analisis, disefo, implementacion y pruebas. En esta

simplicidad se establece su principal potencial.

La idea fundamental de Scrum es que toma todo el desarrollo del software
desde un punto de vista con sentido comun, haciéndola una metodologia flexible
desde el punto de vista de desarrollo y tratandola como un proceso

fundamentalmente iterativo.

“El concepto de Scrum tiene su origen en un estudio de 1986 de los
Japoneses Hirotaka Takeuchi e lkujiro Nonaka, sobre los nuevos procesos de
desarrollo utilizados en productos exitosos en Japdén y los Estados Unidos
(camaras de fotos de Canon, fotocopiadoras de Xerox, automéviles de Honda,
ordenadores de HP y otros).”1 Los equipos que desarrollaron estos productos
partian de requisitos muy generales, asi como novedosos, y debian salir al
mercado en mucho menos del tiempo del que se tardo en lanzar productos
anteriores, es decir estaban obligados a tener una estrategia como equipos chicos

y multidisciplinarios.

" SAN JUAN, Martin, “Metodologias Agiles y Scrum”, Analisis de Sistemas. 2011.
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“La palabra Scrum procede de la terminologia del juego de rugby, donde

designa al acto de preparar el avance del equipo en unidad pasando la pelota a

uno y otro jugador. Igual que el juego, Scrum es adaptable, agil, auto-organizante

y con pocos tiempos muertos”?.

Scrum se basa en principios agiles:

Privilegiar el valor de la gente sobre el valor de los procesos.

Entregar software funcional lo mas pronto posible.

Predisposicién y respuesta al cambio.

Fortalecer la comunicacién y la colaboracion.

Comunicacién verbal directa entre los implicados en el proyecto.
Simplicidad; supresion de artefactos innecesarios en la gestién del

proyecto.

2.4.1.-La Esencia de Scrum

Mas que una metodologia de desarrollo es para gestionar proyectos, no
contiene definiciones en areas de ingenieria.

Con vision de que el trabajo es efectuado por equipos autoorganizados y
auto-dirigidos, logrando motivacion, responsabilidad y compromiso.

Esta basada en un proceso constructivo iterativo e incremental donde las

iteraciones tienen duracion fija.

? CITON, Maria Laura, “Método Agil Scrum Aplicado al Desarrollo de Software de Trazabilidad”. Tesis de
la Universidad de Mendoza. 2006.
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= Contiene definicién de roles, practicas y productos de trabajo escritas de
forma simple.

= Esta soportada en un conjunto de valores y principios.

Revision
diasia

feracion

Nueva

Sprint Backlog | ———» ™| funcionalidad

Product Backlog
seleccionado

priorizados

Product Backlog
Y — Requisitos
=

Vision:
ROI - versiones
hitos

Figura 2.4: Flujo de la Metodologia Scrum

2.4.2.- Elementos de Scrum
* Roles
o Product Owner
o Scrum Master
o Team (Equipo)
= Poda de requerimientos
= Product Backlog
=  Sprint
o Planificacion

o Sprint Backlog
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o Estimaciones
o Revision del Sprint
= Valores

o Foco, comunicacion, respeto y coraje.

2.4.2.1.- Roles

Scrum tiene una estructura muy simple. Todas las responsabilidades del

proyecto se reparten en 3 roles:

2.4.2.1.1.- Product Owner (Dueiio del producto)

Representa a todos los interesados en el producto final. Sus areas de

responsabilidad son:

= Financiacion del proyecto.
= Requisitos del sistema.
= Retorno de la inversion del proyecto.

= Aceptaciéon y lanzamiento del proyecto.

Es el responsable oficial del proyecto, gestion, control y visibilidad de la

lista de acumulacion o lista de retraso del producto (Product Backlog).

Toma las decisiones finales de las tareas asignadas al registro y convierte

sus elementos en rasgos a desarrollar.
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2.4.2.1.2.- Scrum Master (Lider del proyecto)

Responsable del proceso Scrum, de cumplir la meta y resolver los
problemas. Asi como también, de asegurarse que el proyecto se lleve a cabo de
acuerdo con las practicas, valores y reglas de Scrum y que progrese segun lo
previsto.

Interactua con el cliente y el equipo. Coordina los encuentros diarios y se
encarga de eliminar eventuales obstaculos. Debe ser miembro del equipo y

trabajar a la par.

2.4.2.1.3.- Team (Equipo)

Responsable de transformar el Backlog de la iteracion en un incremento de
la funcionalidad del software. Tiene autoridad para reorganizarse y definir las
acciones necesarias o sugerir remocion de impedimentos. El quipo cumple con

las siguientes caracteristicas.

= Auto-gestionado.
= Auto-organizado.

= Multi-funcional.

En cuanto a diferenciar los roles de cada grupo, Scrum lo realiza claramente
para garantizar en quienes cae la responsabilidad teniendo también la autoridad

necesaria para poder lograr el éxito y quienes no tienen la responsabilidad, los
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observadores externos, no produzcan interferencias innecesarias, como por

ejemplo el siguiente cuadro.

COMPROMETIDO EN IMPLICADO EN
EL PROYECTO EL PROYECTO

» Dueno del producto. » Marketing.

= Equipo. = Comercial.

=  Scrum Master. = Etc.

Tabla 2.4 Ejemplo de roles de grupos Comprometidos e Implicados

2.4.2.2.- Poda de Requerimientos

La primera actividad es armar una lista exhaustiva de los requerimientos
originales del sistema. Luego se procede a ver qué requerimientos son realmente

necesarios, cuales pueden posponerse y cuales eliminarse.

Para ello debe identificarse un representante con capacidad de decisién,

priorizar los requerimientos en base a su importancia y acordar cuales son los

prioritarios para la fecha de entrega.

La poda de requerimientos es una buena practica implicita en modelos

agiles, se hace lo que el cliente realmente desea, no mas.
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2.4.2.3.- Product Backlog

Con los requerimientos priorizados y podados se arma el Backlog de
Producto. Este es una forma de registrar y organizar el trabajo pendiente para el
producto (actividades y requerimientos). Es un documento dindmico que incorpora
constantemente las necesidades del sistema. Por lo tanto, nunca llega a ser una
lista completa y definitiva aunque en algunos casos lo sea. Se mantiene durante
todo el ciclo de vida (hasta la retirada del sistema) y es responsabilidad del

Product Owner.

2.4.2.4.- Sprint

Scrum esta basado en el control empirico de procesos. Se utiliza cuando la
capacidad de prediccidon es vaga, la incertidumbre alta o el proceso es demasiado
complejo para ser modelado y definido. En el enfoque empirico de control de
procesos se establecen reglas simples y se crea una disciplina de inspeccion

frecuente para adaptarse rapidamente a situaciones imprevistas o problemas.

Control:
Inspeccion diaria y
l I resolucion de problemas
@ — PROCESO — @
Entrada: Salida:
Backlog de producto Nuevo incremento
seleccionado Proceso: del producto
Sprint con sus
practicas y reglas

Figura 2.5: Sprint desde un Enfoque Empirico
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Un Sprint es el periodo de tiempo durante el que se desarrolla un
incremento de funcionalidad de un sistema. Constituye el nucleo de Scrum, que
divide de esta forma el desarrollo de un proyecto en un conjunto de pequefias

tareas.

Reunion diaria

30 dias

Backlog ssignade
al equipo

Sprint Backlog :

Hueva funcionalidad demostrable

Product Backlog
L priocizado por el
-
propietario del producte
{Produet Owner)

Figura 2.6: Funcién de un Sprint

= Duracion maxima del Sprint: 30 dias.

= Durante el Sprint no se puede modificar el trabajo que se ha acordado en el

Backlog.

= Sélo es posible cambiar el curso de un Sprint, abortandolo y sélo lo puede
hacer el Scrum Master si decide que no es viable por alguna de las
razones siguientes:
o Latecnologia acordada no funciona.
o Las circunstancias del negocio han cambiado.

o El equipo ha tenido interferencias.
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2.4.2.5.- Valores de Scrum

Foco.- Los individuos y sus interacciones son mas importantes que el proceso
y las herramientas. La gente es el principal factor de éxito de un proyecto de

software.

Comunicacion.- Scrum pone en comunicacién directa y continua a clientes y
desarrolladores. El cliente se integra en el equipo para establecer prioridades y
resolver dudas en cuanto a requerimientos. De esta forma ve el avance dia a dia
de ser necesario y es posible ajustar la agenda y las funcionalidades de forma

consecuente.

Respeto.- Scrum diferencia claramente entre dos grupos para garantizar que
quienes tienen la responsabilidad tienen también la autoridad necesaria para
poder lograr el éxito, y que quienes no tienen la responsabilidad, los observadores

externos, no produzcan interferencias innecesarias.

Coraje.- El coraje implica saber tomar decisiones dificiles. Reparar un error

cuando se detecta. Mejorar el codigo siempre que las sucesivas iteraciones se

manifiesten susceptibles de mejora.
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2.5.- Pruebas para IVR

2.5.1.-Pruebas de Aceptacion

Estas pruebas las realiza el cliente. Son pruebas funcionales sobre un
sistema IVR y buscan una total cobertura de la especificacion de requerimientos.
Estas pruebas no se ejecutan en el desarrollo, pues seria impresentable al cliente;

sino que se ejecutan en el producto terminado puesto en preproduccion.

“La practica indica que aun después del mas cuidadoso proceso de
pruebas por parte del desarrollador, en algunos casos quedan una serie de
errores que solo aparecen cuando el cliente comienza a ejecutar el sistema. Los

desarrolladores suelen llevar las manos a la cabeza y expresan:

Pero, ¢,a quién se le ocurre usar asi mi programa?

Una prueba de aceptacién puede ir desde un informal caso de prueba
hasta la ejecucion sistematica de una serie de pruebas bien planificadas. De
hecho, las pruebas de aceptacion pueden durar lo que el cliente lo considere

necesario y de esta manera ir degradando el funcionamiento®.>

3 MANAS, José A, “Prueba de Programas”, Marzo 1994.
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2.6.- Herramientas de Desarrollo y de Pruebas para Web Service

2.6.1.-Java Eclipse — SDK

Es una plataforma de programacion y compilacion de componentes para
aplicaciones Java, sitios webs u otros programas. El IDE (entorno integrado de
desarrollo) de Eclipse fundamenta su funcionalidad en plugins que se adecuan a
las necesidades del desarrollador. Esta manera de trabajo en mddulos permite
que el entorno de desarrollo soporte otros lenguajes aparte de Java o a su vez

compatibles con Java.

El SDK de Eclipse contiene los instrumentos de desarrollo de Java,
brindando un IDE con un compilador de Java interno y un modelo completo de los
archivos fuente. Esto permite técnicas avanzadas de refactorizacién y analisis de
cbdigo. El IDE también hace uso de un workspace como un espacio para el varios

plugin como ejemplo el de Avaya Dialog Designer.

2.6.2.-Avaya Dialog Designer

Avaya Dialog Designer es un entorno de desarrollo integrado Java basado en
un marco de fuente abierta Eclipse. Brinda a las empresas el mecanismo de crear
aplicaciones o sistemas por voz, comandos por tonos y auto-gestién por video de

forma veloz y simple.

La interfaz visual excluye una codificacidon tipica, los call flows (flujos de

llamadas) y las gramaticas de texto se presentan mediante graficos, que pueden
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utilizar varias técnicas y ubicarse en el lugar indicado de los flujos, lo que
proporciona una veloz creacion de prototipos de voz soportando multiples
proveedores de herramientas de Speach como Nuance, ScanSoft o IBM como de
igual manera soporta estadares como Voice XML (VXML) y Call Control XML

(CCXML).

Avaya Dialog Designer brinda herramientas por cada fase del ciclo vital de
una aplicacidon, entre las que se ayudan al disefio, integracion, simulacion,

depuracién y redaccion de scripts.

Consume al maximo los entornos existentes de web service, por lo que
entrega a las empresas un mayor valor de sus servicios, bases de datos,
desarrollos de aplicaciones entre otras, poniendo énfasis en su caracteristica
principal de multi idioma el mismo que lo hace atractivo para empresas

multinacionales.

Apresura el lapso de comercializacién para empresas que se encuentran en
la busqueda de una mayor automatizacion, se presenta un rapido retorno de
inversion para las soluciones de Avaya autoservicios y brinda mucha satisfaccion

en cuanto al cliente a un nivel de inversibn mas bajo.

2.6.3.-Apache Tomcat

“‘Apache Tomcat o Jakarta Tomcat es un contenedor servilet open source
(fuente abierta) desarrollado por Apache Software Foundation (ASF). Tomcat

implementa la especificacion Java Servlet y JavaServer Pages (JSP) de Oracle
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Corporation, y proporciona una "pura Java" HTTP entorno de servidor web de

cbdigo Java para ejecutar.

Tomcat no se debe confundir con el servidor web Apache, que es una
implementacion en C de un servidor web HTTP, estos dos servidores web no se
juntan, a pesar de que se utilizan con frecuencia juntos como parte de un conjunto
de aplicaciones de servidor. Apache Tomcat incluye herramientas de
configuracién y administracion, pero también puede ser configurado por la edicion

de archivos de configuraciéon XML”.4

2.6.4.-Soap-Ul

En la actualidad cuando se desarrollan servicios web es posible probarlos
gracias a que los ambientes de desarrollo crean paginas asociadas con cada uno
de los métodos del web service que permiten hacer las invocacion de los servicios
directamente para comprobar su funcionamiento, esto sucede con plataformas
como Visual Studio y NetBeans, pero no existen por ejemplo para servicios web

creados con PHP que soporten WSDL.

Estas paginas de prueba tampoco estan disponibles en los servicios web
cuando estan en produccion, lo que no permiten identificar y probar de manera

rapida la funcionalidad de los web services.

“SoapUl es una herramienta libre que permite rapidamente a través de una

interface gréafica, obtener informacion de los web services, realizar llamados

* VASQUEZ, Sandra, “Disefio e Implementacién de un sistema gestor de espeleosocorro para rescates en
entornos subterraneos”, Proyecto de Carrera. Coruia, Septiembre 2005.
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generando las peticiones para cada método o procedimiento del web service y
visualizando las respuestas enviadas por el servidor, permitiendo rapidamente
identificar las operaciones asociadas con el web service y permitiendo hacer
pruebas rapidamente del funcionamiento sin necesidad de recurrir a escribir

codigo para crear clientes que consuman los web services”.’

> MANRIQUE, Marlon. “SOAPUI: Herramienta para pruebas de Web Service”. Mayo 2009.
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CAPITULO llI

3.-DESARROLLO DEL IVR

3.1.- Desarrollo de Metodologia Scrum

3.1.1.- Introduccion

Debido a los requerimientos del cliente para entregas del producto en el menor
tiempo posible, se adopto una metodologia agil y mas interactiva con el cliente, la

metodologia adoptada es Scrum.

Para este proyecto se eligi6 hacer un Sprint 0 de 14 dias laborables como
arranque del proyecto y Sprints de 0 a 8 dias para procesar los productos

elegidos en la pila para los Sprints.

3.1.2.- Presentacion de Equipos de Trabajo y Roles

Product Owner

El Product Owner representa la voz del cliente. Se asegura de que el
equipo Scrum trabaja de forma adecuada desde la perspectiva del negocio. El
Product Owner escribe historias de usuario, las prioriza, y las coloca en el Product

Backlog.
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ScrumMaster (o Facilitador)

Su trabajo primario es eliminar los obstaculos que impiden que el equipo
alcance el objetivo del Sprint. EI ScrumMaster no es el lider del equipo (porque
ellos se auto-organizan), sino que actua como una proteccion entre el equipo y
cualquier influencia que le distraiga. EI ScrumMaster se asegura de que el
proceso Scrum se utilice como es debido, es decir, es el que hace que las reglas

se cumplan.

Equipo
El equipo tiene la responsabilidad de entregar el producto, disefiarlo y
desarrollarlo, asi se logra la construccion del sistema IVR, el mismo que tendra

que reportar al Scrum Master sobre sus avances o entregables.

Estos roles estan asignados a las siguientes personas:

Product Owner Scrum Master Equipo

Maria Dolores Garcia Pablo Mora Andrés Toscano

Tabla 3.1 Equipos de Trabajo y Roles SCRUM

Esta metodologia de desarrollo pide un mayor compromiso al cliente, para
el desarrollo agil, por lo que tendra la posibilidad de contribuir mas a través de él

mismo o de un representante en las reuniones.
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3.1.3.- Levantamiento de Requerimientos

Inicialmente aqui se coloca los requerimientos funcionales, se realiza el
analisis de los requerimientos identificados a través de las historias de usuario
utiizando la Metodologia SCRUM y la norma I|EEE-830, se detallan a

continuacion.

3.1.3.1.- Historias de Usuario

Las historias de usuarios se presentan a continuacion de manera tabular,

son exactamente los requerimientos podados por el cliente en sus propias

palabras.
ID NOMBRE USUARIO DESCRIPCION
HU-1 | Cliente escucha la Cliente El cliente escucha un mensaje de
bienvenida. Online bienvenida.
HU-2 | Cliente escucha el Cliente El cliente escucha un menu
menu principal. Online principal para escoger opciones

de servicio que desea consultar.

HU-3 | Cliente digita la opcién Cliente El cliente digita la primera opcion

de consulta de estado Online del menu principal que es la de la
de servicio de consulta de estado de servicio de
telefonia. telefonia.

HU-4 | Cliente escucha el Cliente El cliente escucha un mensaje de
ingreso del documento Online ingreso del documento para la
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para la consulta de

estado de servicio de

consulta, en este caso la cédula

de identidad o ruc.

telefonia.

HU-5 | Cliente digita la cédula Cliente El cliente digita la cédula o ruc
0 ruc para la consulta Online para la consulta de estado de
de estado de servicio servicio de telefonia.
de telefonia.

HU-6 | Cliente recibe Cliente El cliente recibe el estado de
informacion del estado Online instalacion de su servicio de
de servicio de telefonia.
telefonia.

HU-7 | Cliente escucha el Cliente El cliente escucha las opciones
menu secundario de Online del menu secundario después de
telefonia. recibir la informacion de su

servicio.

HU-8 | Cliente digita opcion Cliente El cliente regresa al menu
de menu secundario Online principal.
de regreso al menu
principal.

HU-9 | Cliente digita opcion Cliente La Illamada del cliente es
de menu secundario Online transferida a un asesor de
de transferencia de telefonia.
llamada a asesor de
telefonia.

HU-10 | Cliente digita opcion Cliente El cliente finaliza la llamada.
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de menu secundario Online
de fin de la llamada.

HU-11 | Cliente recibe Cliente En caso de existir una
informacion detallada Online trasferencia por cualquier
por asesor de telefonia inconveniente o si asi lo requiere
en caso de el cliente, el asesor de telefonia
transferencia. entrega informacion detallada del

servicio.

HU-12 | Asesor de telefonia Asesor En caso de existr una
entrega informacion Telefonia | trasferencia por cualquier
detallada al cliente en Online inconveniente o si asi lo requiere
caso de transferencia. el cliente, el asesor de telefonia

entrega informacion detallada del
servicio.

HU-13 | Cliente digita la opcién Cliente El cliente digita la primera opcion
de consulta de estado Online del menu principal que es la de la
de servicio de internet. consulta de estado de servicio de

internet.

HU-14 | Cliente escucha el Cliente El cliente escucha un mensaje de
ingreso del documento Online ingreso del documento para la
para la consulta de consulta, en este caso la cédula
estado de servicio de de identidad o ruc.
internet.

HU-15 | Cliente digita la cédula Cliente El cliente digita la cédula o ruc
o ruc para la consulta Online para la consulta de estado de
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de estado de servicio

servicio de internet.

de internet.

HU-16 | Cliente recibe Cliente El cliente recibe el estado de
informacion del estado Online instalacion de su servicio de
de servicio de internet. internet.

HU-17 | Cliente escucha el Cliente El cliente escucha las opciones
menu secundario de Online del menu secundario después de
internet. recibir la informacion de su

servicio.

HU-18 | Cliente digita opcion Cliente El cliente regresa al menu
de menu secundario Online principal.
de regreso al menu
principal.

HU-19 | Cliente digita opcion Cliente La llamada del cliente es
de menu secundario Online transferida a un asesor de
de transferencia de internet.
llamada a asesor de
internet.

HU-20 | Cliente digita opcion Cliente El cliente finaliza la llamada.
de menu secundario Online
de fin de la llamada.

HU-21 | Cliente recibe Cliente En caso de existir una
informacién detallada Online trasferencia por cualquier

por asesor de internet

en caso de

inconveniente o si asi lo requiere

el cliente, el asesor de internet
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transferencia. entrega informacién detallada del

servicio.

HU-22 | Asesor de internet Asesor En caso de existir wuna
entrega informacion Internet | trasferencia por cualquier
detallada al cliente en Online inconveniente o si asi lo requiere
caso de transferencia. el cliente, el asesor de internet

entrega informacion detallada del

servicio.

HU-23 | Cliente digita mal Cliente En caso de no digitar
opciones de menu o Online adecuadamente el cliente alguna
documentos de las opciones y documentos a
solicitados. ingresar, debe haber como

maximo de intentos fallidos tres

ocasiones.

Tabla 3.2 Historias de Usuario

Todas éstas historias generan el Product Backlog y las respectivas fichas

de historias de usuario que se presenta en el Anexo Ay B respectivamente.

3.1.3.2.- Actividades de Ingenieria

Las actividades de ingenieria no son mas que requerimientos no
funcionales, que necesariamente aportan para el desarrollo del proyecto y que
van de la mano con las historias de usuario, se esta totalmente seguro de que una

actividad de ingenieria va ligada a una o mas historias de usuario de ser
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necesario. Estas actividades de ingenieria generan tarjetas de historias técnicas

que estan representadas en el Anexo C y D respectivamente.

3.1.3.3.- Especificacion de requerimientos a través de la norma |.E.E.E 830

3.1.3.3.1.- Introduccion

3.1.3.3.1.1.- Propésito

El propésito de la presente especificacion es definir los requerimientos que
debe tener el IVR de la Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones E.P, el cual
abordara la consulta de estado de instalacion para nuevos servicios de telefonia e

internet banda ancha.

Esta especificacion tiene como proposito formalizar junto con el cliente las
funciones que el sistema IVR cumplira y estara dirigido a quienes se encarguen

del desarrollo de la solucion.

3.1.3.3.1.2.- Ambito

El IVR que se va a desarrollar formara parte del menu de la PBX de la CNT
E.P. y estara orientado a la asistencia en internet banda ancha y telefonia fija,
involucrando el proceso de consulta de estado instalacibn de nuevos servicios.
Ademas contara con un menu interno para facil ubicacion del cliente en el

momento de la consulta voceada por una fonia pregrabada.
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En cuanto a la administraciéon, una parametrizacion manual de numeros
VDN (Avaya) utilizados para transferencias segun sea la necesidad, estos datos
serviran de igual manera como datos de inicializacion del sistema el momento de

puesta en produccion por parte del administrador del Portal de Voz.

El IVR estara orientado a las funciones mencionadas a continuacion:

Gestion de consulta de Estado de Instalacion de Nuevos Servicios de
Telefonia Fija.- Esta seccion incluye el ingreso al moédulo de telefonia, como
también del numero de cédula de ciudadania o ruc del cliente mediante tonos
DTMF, para devolver el estado de instalacion en cuanto al servicio de telefonia fija
y dependiendo del mismo entregara la informacién o comportamiento adecuado
en linea, siendo estos comportamientos asociados a estados de servicios ya
atendidos, en proceso de atencion o con inconvenientes en la instalacién, los dos
primeros proporcionando la informacion de primera mano en linea mediante
variables de audio con tecnologia TTS y el ultimo realizando un transferencia
directa a un asesor de contact center de telefonia para informar con detalle sobre

el problema presentado.

Gestion de consulta de Estado de Instalacion de Nuevos Servicios de
Internet Banda Ancha.- Esta seccion incluye el ingreso al mddulo de internet
banda ancha como también del numero de cédula de ciudadania o ruc del cliente
mediante tonos DTMF para devolver el estado de instalaciéon en cuanto al servicio

de internet banda ancha y dependiendo del mismo entregar la informacién o
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comportamiento adecuado en linea, siendo estos comportamientos asociados a
estados de servicios ya atendidos, en proceso de atencidn o con inconvenientes
en la instalacion, los dos primeros proporcionando la informacién de primera
mano en linea mediante variables de audio con tecnologia TTS y el ultimo
realizando un transferencia directa a un asesor de contact center de internet

banda ancha para informar con detalle sobre el problema presentado.

Gestion de fin de consultas y regreso a menu principal de IVR- Esta
seccidn proporcionara un segundo menu con una fonia pregrabada de regreso al
menu inicial o principal para nuevas consultas, comunicarse directamente con un
asesor de contact center si lo ve necesario, o simplemente terminar con la
llamada. Esto mediante tonos DTMF proporcionando agilidad en cuanto a varias
consultas que se desee realizar por parte del cliente sin necesidad de realizar

nuevas llamadas.

Administracion.- El administrador del IVR sera el administrador del portal de
voz donde estara en produccioén el sistema, estara en capacidad de parametrizar
los VDN de transferencias y cambiarlas segun lo requiera el negocio directamente

en ejecucion.

Inicializacion de datos.- Los datos sobre los VDN de trasferencias deberan
ser ingresados en las variables del portal de voz antes de su funcionamiento. El
administrador del portal de voz estara en capacidad de gestionar esta informacion
tomada como variables desde el desarrollo del IVR, modificando o manteniendo

segun se lo requiera. En caso de que exista algun inconveniente con la
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administracion de los VDN por parte del administrador, se contara con valores por

default directamente, estos valores seran los iniciales.

3.1.3.3.1.3.- Definiciones, acronimos y abreviaciones

o P.B.X.- Acrénimo de Private Branch Exchange; es un Ramal Privado de
Conmutacion Automatica, central telefonica inteligente para enrutamiento
de llamadas segun la necesidad, conectada directamente a la red publica
de telefonia, gestionando llamadas internas, entrantes y salientes de una

organizacion.

o I.V.R.- Acrénimo de Interactive Voice Responce; es una Respuesta de Voz
Interactiva, consiste en un sistema automatizado de respuesta interactiva
orientado a recibir y/o entregar informacién a través de una llamada

telefénica, permitiendo acceso a informacién requerida u otras operaciones.

° AVAYA.- Avaya Inc es una empresa privada de Telecomunicaciones que

se especializa en el sector de la telefonia, call center y contact center.

o V.D.N.- Termino especifico de Sistemas de Avaya Inc que se define como

un numero referencial que contiene un conjunto de instrucciones o reglas

que definen el camino de una llamada.
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D.T.M.F.- Acrénimo Dual Tone Multi Frequency; Sistema de marcacion por
tonos reconocidos por una central telefénica y decodificados a través de

filtros especiales, detectando como digitos de marcacion.

T.T.S.- Acrénimo Text To Speach; Sistema que permite una conversion de

texto a una voz artificial similar a la de un humano.

PORTAL DE VOZ.- Administra Sistemas IVR y sus servicios, como fonias
pregrabadas, reconocimiento de tonos DTMF, ASR de compresion

semantica y TTS para lectura de variables de audio.

AVAYA VOICE PORTAL.- Administra Sistemas IVR Avaya desarrollados
en Avaya Dialog Designer y sus servicios, como también compresién
semantica y TTS para lectura de variables de audio, es decir es el medio

por el cual se realiza las interacciones con los usuarios finales.

CONTACT CENTER.- A diferencia de un call center que es un sistema de
administracion y control de un solo canal en este caso solo llamadas, un
contact center es un sistema de administracion de relaciones con clientes
mediante varios canales como son llamadas, correo electrénico,

mensajeria instantanea, etc.

WAR.- En sistemas, un archivo WAR (Web Application Archive - Archivo de
aplicacion web) es un archivo JAR que se utiliza para distribuir una

coleccion de JavaServer Pages, servlets, clases Java, archivos XML,
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librerias de tags y paginas web estaticas (HTML y archivos relacionados)

que juntos constituyen una aplicacion web exportada.

3.1.3.3.1.4.- Referencias

Para la elaboracion del presente documento se han tenido en cuenta los
siguientes:
e |EEE-STD-830-1998: Guia del |.LE.E.E. para especificacion de los requisitos

del Software.

3.1.3.3.2.- Descripcién general

En este apartado se definiran los factores que afectan al producto y a sus

requerimientos.

3.1.3.3.2.1.- Perspectiva del producto

El presente producto debera ser capaz de funcionar correctamente en la

PBX de la CNT E.P, siendo la que administrara la ruta hacia el IVR.

El producto ademas tendra una conexién mediante un procedimiento de un
web service, el mismo que sera el que reciba y entregue la informacion solicitada.
Su razon de ser viene determinada por la necesidad de consulta agil sobre una
base de datos de servicios de clientes, base de datos y web service propiedad de

CNT E.P.
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3.1.3.3.2.1.1. Interfaces de usuario

La interaccidon con el usuario sera a través del IVR como tal, es decir que
se ejecutara al momento de ingresar a la PBX escogiendo la opcion que llame al
IVR. Desde un inicio el cliente debera escuchar las opciones que le presenta, para

poder escoger la que necesite al momento, en este caso sera una interfaz de voz.

Existira el voceo de los elementos del menu principal, como también la
flexibilidad que tendra al momento de cometer una equivocacion de digitacion. El
ingreso al IVR debera ser amigable y sencillo para los usuarios, de tal manera que

se simplifique su utilizacion.

3.1.3.3.2.1.2. Interfaces de hardware

Para que el IVR tenga funcionamiento necesariamente se lo debe ejecutar,
por esta razon el usuario debe disponer de un equipo telefénico que realice
llamadas y a su vez produzca tonos para el ingreso a las opciones y parametros
de entrada, esto realizado por tonos DTMF, caracteristica del equipo
indispensable para que soporte el correcto funcionamiento. Por otra parte, la PBX,
el servidor web, el servidor donde esta alojado el portal de voz y el servidor donde

se conecta al web service de consulta, deben estar en total funcionamiento.
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3.1.3.3.2.1.3. Interfaces de software

La PBX debera contar con todos los sistemas internos de configuraciéon
adecuados a la propia infraestructura de la compafiia, como también de un
servidor Web Apache Tomcat donde se publicara el archivo de aplicacion web

(WAR) que guardara todo el desarrollo del IVR y sus recursos.

De igual manera para que el IVR tenga funcionamiento se necesitara de un
Portal de Voz donde se ejecutara la aplicacion web tomandola como referencia y
mediante un numero indicativo que enlazara la peticion de la PBX con el Portal de
Voz, el IVR estara en total funcionamiento. Para este caso se utilizara como Portal
de Voz Avaya Voice Portal, sistema implantado en la CNT E.P. La informacién
ingresada y entregada por el IVR, se la podra escuchar en cualquier equipo

telefonico utilizado como terminal en buen funcionamiento.

3.1.3.3.2.1.4. Interfaces de comunicacion

Para que el sistema IVR funcione correctamente, el equipo telefénico que

actuara como terminal donde va a ser utilizado, debe tener una linea telefénica

activa, donde se pueda realizar llamadas salientes sin ninguna restriccion.

3.1.3.3.2.1.5. Operaciones

Al ingresar al sistema IVR, los usuarios accederan de manera libre sin

ninguna autenticacién para consultar sus servicios, esto propicia la aceptacioén por

49



parte del usuario al no encontrar trabas al momento del ingreso y consulta, sin
dejar de tomar en cuenta que el parametro de entrada en la consulta es una

cédula de ciudadania o ruc.

3.1.3.3.2.2.- Funciones del producto
Las funciones que realizara el producto pueden ser clasificadas en los

siguientes bloques:
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Figura 3.1: Diagrama de Paquetes
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Figura 3.2: Diagrama de Flujo de IVR
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3.1.3.3.2.2.1. Funcion Moédulo de Telefonia

TELEFONIA

Cliente

Recibir Informacién

Ingresar Datos
Requeridos

Recibir Resultados
de Consulta

Entregar Informacion
Detallada Asesor

Asesor Contact Center Telefonia

Figura 3.3: (Caso de Uso - Ingreso IVR-Telefonia)

cu-11 Recibir Informacion

Descripcion Al ingreso del IVR el cliente recibira un mensaje de
bienvenida e informacion sobre el digito de opcion de
consulta de estados de nuevos servicios de telefonia y
el tipo de documento que debe ingresar, posterior a la
entrega de informacioén del servicio. Presentara un
nuevo menu de opciones para ingresar el digito
correspondiente para el regreso al menu principal,
transferencia a un asesor de contact center de
telefonia o terminar con la llamada.

Actores Cliente

Precondiciones El cliente debera estar en linea para poder escuchar
todo el didlogo como grabacién.

Secuencia Normal | Paso

Accion

1

El cliente recibirda un mensaje de bienvenida

2

EL cliente escuchara como menu el digito de
opcion que le dirigira a la consulta de servicios
de telefonia.

El cliente escuchara el tipo de documento a
ingresar para la consulta.

Posterior a obtener informaciéon de su servicio
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de telefonia el cliente escuchara un menu de
digitos para opciones de regreso al menu
principal, transferencia con un asesor de
contact center de telefonia o terminar con la
llamada.

En caso de trasferencia a un asesor de contact
center de telefonia el cliente escuchara un
mensaje que su llamada estd siendo
transferida y que permanezca en la linea.

Poscondiciones

No aplica, por cuanto el cliente solo recibira
informacion, es decir escuchara opciones de menu vy
tipo de documento a ser ingresados.

Excepciones

Paso | Accion

Si el cliente no escoge las opciones indicadas
1 en los menus se informarda que la opcidn
escogida no es valida.

Si el tipo de documento ingresado no es el
2 correcto se le informara al cliente que el
documento ingresado no es valido.

Si existen tres ingresos erréneos de las
opciones de los menus o el documento

3 ingresado para la consulta, se informa al
cliente que ha excedido el limite maximo de
intentos.

En caso de entregar informacion de exceso de
intentos fallidos o el momento de que el cliente
escoge terminar con la llamada, se entregara
un mensaje de despedida.

CU-1.2

Ingresar Datos Requeridos

Descripcion

El cliente ingresara como digito la opcidén de estado de
nuevos servicios de telefonia y el documento para la
consulta, posterior a recibir la informacién solicitada el
cliente ingresara como digito la opcion que le permitira
regresar al menu principal, transferencia con un asesor
de contact center de telefonia o terminar con la
llamada.

Actores

Cliente

Precondiciones

El digito ingresado debera ser el correcto para el
acceso al mdédulo de telefonia, opcion del menu de
regreso, transferencia o cierre de llamada, como
también los digitos correctos en caso del documento
para la consulta.

Secuencia Normal

Paso | Accion

1 El cliente digitara la opcion que permite el
ingreso al médulo de telefonia.

2 El cliente digitara el documento para la
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consulta.

El cliente digitara la opcidon que permite el
regreso al menu principal.

El cliente digitara la opcion que permite la
4 transferencia a un asesor de contact center de
telefonia.

El cliente digitara la opcidn que permite
terminar con la llamada.

Todos los datos ingresados y detallados en los
6 puntos anteriores seran validados
internamente por el IVR.

Poscondiciones

Los datos ingresados de opcion de médulo de telefonia
y documento para la consulta seran enviados como
parametros a un procedimiento de un web service para
la consulta y posterior entrega de informacion.

Excepciones

Paso | Accion

Si el digito que dirige al mdédulo de telefonia es
1 digitado errébneamente el IVR dard opcion a
digitar el dato nuevamente.

Si el documento de consulta no es digitado
2 correctamente el IVR dara opcién a digitar el
dato nuevamente.

Si el digito de la opcién del menu, posterior a
la entrega de informacibn es digitado
erroneamente el IVR dara opcion a digitar el
dato nuevamente.

Este tipo de errores de digitacién ingresados,
tanto en opciones de menu como también en
4 el documento de consulta, tendra como limite
permitido de ingreso erréneo tres ocasiones
seguidas en la llamada.

Ccu-1.3 Recibir Resultados de Consulta

Descripcion El cliente recibira la informacion requerida de la
consulta de estado de su servicio de telefonia.

Actores Cliente

Precondiciones

El cliente debera haber ingresado el digito de la opcion
correspondiente al médulo de telefonia y el documento
respectivo.

Secuencia Normal

Paso | Accion

La opcién de menu y el documento de consulta
1 seran enviados como parametros y validados
por el procedimiento del web service.

El procedimiento del web service procesara los
2 parametros de ingreso y devolvera la
informacion proporcionada al IVR.

El IVR entregara la informacion recibida al
cliente acerca del servicio de telefonia.
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Poscondiciones

El IVR recibira la informacién proporcionada por el
procedimiento del web service y la entregara al cliente
de acuerdo al estado del servicio en ese momento.

Excepciones

Paso | Accion

Si el servicio de telefonia ya se encuentra
atendido el cliente recibird como informacion
la fecha en la que se cerré la orden de
atencion.

Si el servicio de telefonia esta en proceso de
atencion el cliente recibira como informacion la
fecha maxima en la que su servicio se
encontrara atendido.

Si existe algun inconveniente con el servicio de
telefonia se realizara una transferencia
automatica a un asesor de contact center de
telefonia.

Si no existe ningun servicio de telefonia atado
con el documento ingresado, el cliente recibira
la informacién de que no existe ningun servicio
asociado.

CuU-14 Entregar Informacion Detallada Asesor

Descripcion Esta opcion sera utilizada cuando exista una
transferencia automatica a un asesor de contact center
de telefonia, o a su vez el cliente haya escogido que
desea contactarse con el mismo, el asesor entregara
una informacion con mas detalle del servicio.

Actores Cliente y Asesor Contact Center Telefonia.

Precondiciones

Para que exista una entrega de informacién detallada
por un asesor es necesario que se realice una
trasferencia sea por inconvenientes con el servicio de
telefonia (trasferencia que se ejecuta
automaticamente) o porque asi lo requiere el cliente
después de haber recibido informacion del servicio y
en lo posterior haber ingresado al nuevo menu.

Secuencia Normal

Paso | Accion

Si existen inconvenientes con el servicio de
telefonia del cliente, validado con la respuesta
1 del procedimiento del web service, se realizara
la trasferencia para recibir informacién
detallada por parte del asesor.

Si posterior a la entrega de informacion del
servicio de telefonia del cliente, ingresa al
2 nuevo menu y escoge comunicarse con el
asesor, se realizara la trasferencia para recibir
informacién detallada por parte del mismo.
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Poscondiciones

Se entregara por parte del asesor de contact center de
telefonia informaciéon mas detallada del servicio del
cliente.

Excepciones

Paso | Accion

La trasferencia sera realizada unicamente en
caso de tener inconvenientes con el servicio de
1 telefonia o posterior a la entrega de
informacién de un servicio, donde el cliente
accedera a poderse comunicar y recibir
informacion detallada por parte del asesor.

3.1.3.3.2.2.2. Funcion Moédulo de Internet Banda Ancha

Cliente

INTERNET BANDA ANCHA

Recibir Informacion

Ingresar Datos
Requeridos

Recibir Resultados
de Consulta

Entregar Informacion

Detallada Asesor Asesor Contact Center Internet

Figura 3.4: (Caso de Uso - Ingreso IVR-Internet Banda Ancha)

CU-21

Recibir Informacion

Descripcion

Al ingreso del IVR el cliente recibira un mensaje de
bienvenida e informacion sobre el digito de opcion de
consulta de estados de nuevos servicios de internet
banda ancha y el tipo de documento que debe
ingresar. Posterior a la entrega de informacion del
servicio, presentara un nuevo menu de opciones para
ingresar el digito correspondiente para el regreso al
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menu principal, transferencia a un asesor de contact
center de internet banda ancha o terminar con la
llamada.

Actores

Cliente

Precondiciones

El cliente debera estar en linea para poder escuchar
todo el dialogo como grabacion.

Secuencia Normal

Paso | Accion

1 El cliente recibira un mensaje de bienvenida.

EL cliente escuchara como menu el digito de
2 opcion que le dirigira a la consulta de servicios
de internet banda ancha.

El cliente escuchara el tipo de documento a

3 ingresar para la consulta.
Posterior a obtener informacion de su servicio
de internet banda ancha el cliente escuchara
4 un menu de digitos para opciones de regreso

al menu principal, transferencia con un asesor
de contact center de internet banda ancha o
terminar con la llamada.

En caso de trasferencia a un asesor de contact
center de internet banda ancha el cliente
5 escuchara un mensaje que su llamada esta
siendo transferida y que permanezca en la
linea.

Poscondiciones

No aplica, por cuanto el cliente solo recibira
informacion, es decir escuchara opciones de menu y
tipo de documento a ser ingresados.

Excepciones

Paso | Accion

Si el cliente no escoge las opciones indicadas
1 en los menus se informara que la opcién
escogida no es valida.

Si el tipo de documento ingresado no es el
2 correcto se le informara al cliente que el
documento ingresado no es valido.

Si existen tres ingresos erréneos de las
opciones de los menus o el documento

3 ingresado para la consulta, se informa al
cliente que ha excedido el limite maximo de
intentos.

En caso de entregar informacion de exceso de
intentos fallidos o el momento de que el cliente
escoge terminar con la llamada, se entregara
un mensaje de despedida.

CU-22

Ingresar Datos Requeridos

Descripcion

El cliente ingresara como digito la opcién de estado de
nuevos servicios de internet banda ancha y el
documento para la consulta, posterior a recibir la
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informacion solicitada el cliente ingresara como digito
la opcidn que le permitira regresar al menu principal,
transferencia con un asesor de contact center de
internet banda ancha o terminar con la llamada.

Actores

Cliente

Precondiciones

El digito ingresado debera ser el correcto para el
acceso al mdédulo de internet banda ancha, opcion del
menu de regreso, transferencia o cierre de llamada,
como también los digitos correctos en caso del
documento para la consulta.

Secuencia Normal

Paso | Accion

1 El cliente digitara la opcion que permite el
ingreso al médulo de internet banda ancha.

El cliente digitara el documento para la

2
consulta.

El cliente digitara la opcién que permite el
regreso al menu principal.

El cliente digitara la opcion que permite la
4 transferencia a un asesor de contact center de
internet banda ancha.

El cliente digitara la opcion que permite
terminar con la llamada.

Todos los datos ingresados y detallados en los
6 puntos anteriores seran validados
internamente por el IVR.

Poscondiciones

Los datos ingresados de opciéon de moédulo de internet
banda ancha y documento para la consulta seran
enviados como parametros a un procedimiento del web
service para la consulta y posterior entrega de
informacion.

Excepciones

Paso | Accion

Si el digito que dirige al médulo de internet
1 banda ancha es digitado erroneamente el IVR
dara opcibén a digitar el dato nuevamente.

Si el documento de consulta no es digitado
2 correctamente el IVR dara opcién a digitar el
dato nuevamente.

Si el digito de la opcién del menu, posterior a
la entrega de informacion es digitado
errbneamente el IVR dara opcion a digitar el
dato nuevamente.

Este tipo de errores de digitacién ingresados,
tanto en opciones de menu como también en
4 el documento de consulta, tendra como limite
permitido de ingreso erroneo tres ocasiones
seguidas en la llamada.
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Ccu-23 Recibir Resultados de Consulta

Descripcion El cliente recibira la informacion requerida de la
consulta de estado de su servicio de internet banda
ancha.

Actores Cliente

Precondiciones

El cliente debera haber ingresado el digito de la opcion
correspondiente al mdédulo de internet banda ancha vy
el documento respectivo.

Secuencia Normal

Paso | Accion

La opcién de menu y el documento de consulta
1 seran enviados como parametros y validados
por el procedimiento del web service.

El procedimiento del web service procesara los
2 parametros de ingreso y devolvera la
informacion proporcionada al IVR.

El IVR entregara la informacién recibida al
3 cliente acerca del servicio de internet banda
ancha.

Poscondiciones

El IVR recibira la informacion proporcionada por el
procedimiento del web service y la entregara al cliente
de acuerdo al estado del servicio en ese momento.

Excepciones

Paso | Accion

Si el servicio de internet banda ancha ya se
encuentra atendido el cliente recibira como
informacién la fecha en la que se cerro la
orden de atencion.

Si el servicio de internet banda ancha esta en
proceso de atencidon el cliente recibird como
informacion la fecha maxima en la que su
servicio se encontrara atendido.

Si existe algun inconveniente con el servicio de
internet banda ancha se realizara una
transferencia automatica a un asesor de
contact center de internet banda ancha.

Si no existe ningun servicio de internet banda
ancha atado con el documento ingresado, el
cliente recibira la informacién de que no existe
ningun servicio asociado.

CU-24

Entregar Informacion Detallada Asesor

Descripcion

Esta opcion sera utilizada cuando exista una
transferencia automatica a un asesor de contact center
de internet banda ancha o a su vez el cliente haya
escogido que desea contactarse con el mismo, el
asesor entregara una informacion con mas detalle del
servicio.

Actores

Cliente y Asesor Contact Center Internet Banda Ancha.
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Precondiciones Para que exista una entrega de informacién detallada
por un asesor es necesario que se realice una
trasferencia sea por inconvenientes con el servicio de
internet banda ancha (trasferencia que se ejecuta
automaticamente) o porque asi lo requiere el cliente
después de haber recibido informacién del servicio y
en lo posterior haber ingresado al nuevo menu.
Secuencia Normal | Paso | Accion

Si existen inconvenientes con el servicio de
internet banda ancha del cliente, validado con
1 la respuesta del procedimiento del web
service, se realizara la trasferencia para recibir
informacién detallada por parte del asesor.

Si posterior a la entrega de informaciéon del
servicio de internet banda ancha del cliente,
ingresa al nuevo menu y escoge comunicarse
con el asesor, se realizara la trasferencia para
recibir informacion detallada por parte del
mismo.

Poscondiciones Se entregara por parte del asesor de contact center de
internet banda ancha informacion mas detallada del
servicio del cliente.

Excepciones Paso | Accién

La trasferencia sera realizada Uunicamente en
caso de tener inconvenientes con el servicio de
internet banda ancha o posterior a la entrega
de informacion de un servicio, donde el cliente
accedera a poderse comunicar Yy recibir
informacién detallada por parte del asesor.

3.1.3.3.2.3.- Caracteristicas del usuario

El producto sera utilizado publicamente por cualquier persona que acceda
a la PBX y ésta dirija hacia el IVR, con el particular que al momento de la
validacion del documento ingresado, solamente entregara datos para clientes que

tengan registrados servicios de telefonia o internet banda ancha de la CNT E.P.
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3.1.3.3.2.4.- Restricciones generales

3.1.3.3.2.4.1. Politicas reguladoras

Se entregara informaciéon soélo para clientes que tengan servicio de
telefonia o internet banda ancha asociado a su cédula de ciudadania o ruc, que
por ende son clientes de la CNT E.P, sin embargo el IVR es publico y cualquier

persona podra acceder a él y realizar consultas.

3.1.3.3.2.4.2. Funcionamiento en paralelo

Al ingreso de un cliente para consultar el estado de un determinado
servicio, ya sea éste telefonia o internet banda ancha, este dato o punto de la
llamada se vera reflejado como estados en el portal de voz guardado en la base

de datos propia del portal de voz Avaya Voice Portal.

3.1.3.3.2.4.3. Requisitos del lenguaje

El sistema en su totalidad estara orientado a la navegacion como IVR; por
requerimientos y herramientas propias de la empresa, el IVR debera ser
desarrollado en Avaya Dialog Designer, y debera utilizar el servidor web Apache

Tomcat.

Los estados guardados en la base de datos del portal de voz Avaya Voice

Portal, independientemente del IVR, se lo haran con la finalidad de que se genere
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un reporte de tipos de servicios que fueron consultados en el IVR y los estados de

instalacion que tiene cada uno de ellos.

Una vez registrado este tipo de servicio y su estado, el administrador del
portal de voz Avaya Voice Portal generara el reporte respectivo, que es de vital

importancia para el negocio.

Este tipo de reporte se logra con una instruccién enviada desde el IVR
desarrollada en Avaya Dialog Designer para que guarde los datos ingresados por
el cliente en las bases propias del portal de voz, donde se pondra en produccion

el IVR por parte del administrador.

3.1.3.3.2.4.4. Requisitos de fiabilidad

Se debera garantizar que el sistema IVR esté siempre activo y disponible
para los usuarios. Los administradores de los servidores y las aplicaciones,
deberan también asegurar esta disponibilidad, sin ser esto responsabilidad del

desarrollador del IVR después de realizar pruebas respectivas.

3.1.3.3.2.4.5. Credibilidad de la aplicaciéon

Los datos manejados por el IVR deberan ser totalmente confiables y
seguros, ya que de ellos depende la informacion entregada al cliente como

también el reporte generado por el portal de voz Avaya Voice Portal.
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3.1.3.3.2.4.6. Seguridad

El IVR contara con todas las seguridades en cuanto a entrega de
informacion y navegacion del mismo, ya que directamente con la opcién del
servicio a consultar y el documento ingresado se entregara el dato respectivo
exclusivamente para esa consulta. Cabe recalcar que por razén de que es un IVR
publico, cualquier persona que tenga un documento de cédula de ciudadania o
ruc podra consultar el estado del servicio requerido, este particular no aplica

politicas de seguridad por ser un IVR que brinda servicios a la comunidad.

3.1.3.3.2.5.- Atenciones y dependencias

El procedimiento del web service propiedad de la CNT E.P, debera
funcionar sin ninguna interrupcion, ya que el IVR realizara consultas concurrentes
sin ninguna clase de problema. En caso de cualquier tipo de cambio en el
procedimiento del web service o en el sistema operativo donde se aloja éste, los
administradores encargados seran los que informaran el proceso y las acciones
contingentes que se desarrollen en ese momento, sin cambiar ningun tipo de

desarrollo dentro del IVR.

En cuanto a cambios de procesos referentes a colas de VDN de asesores
de contact center de la CNT E.P, podrian afectar al funcionamiento del IVR en las
trasferencias, por ejemplo, cambios en los numeros de transferencias de colas de
VDN para servicios de telefonia o internet banda ancha, para lo cual el IVR debe

ser facilmente administrable en el portal de voz Avaya Voice Portal.
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3.1.3.4.- Agenda de Proyecto

Se detalla toda la agenda estimada planteada con el Scrum Manager para

el desarrollo de todos los Sprint propuestos.
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3.1.3.5.- Desarrollo de Sprint

Si bien toda la gestion del proyecto conlleva en el enfoque del Product
Backlog y las Actividades de Ingenieria, los requerimientos colocados en éstos se
van pasando a los Sprints y las actividades que generan para el proyecto de
desarrollo del IVR, se lo vera a continuacion en mayor detalle por cada uno de

ellos.

Cabe recalcar que se ha tomado como semana de trabajo la semana
laboral, es decir de lunes a viernes y éstas con 4 horas diarias de trabajo, esto por
levantamiento de requerimientos, desarrollo y accesos a sistemas dentro de la

CNT E.P.

La duracion de los Sprints varian segun sea el caso, esto no tiene como
limite maximo ni minimo los dias de trabajo por Sprint, pero tomando en cuenta
los lineamientos de la metodologia sin pasarse de los 30 dias como maximo por

cada uno de ellos.

El esquema de presentacion de los Sprints estara estipulado en
planificacién, desarrollo y finalizacion, cada una de las partes enfocada al objetivo
inicial, desarrollo de las tareas del Sprint y novedades finales que se puedan

concluir, respectivamente.

Dentro del desarrollo de los Sprint se consideran los cronogramas

estimados y los backlogs iniciales, como también el grafico burndown por cada

66



uno de ellos, indicando como las tareas van tendiendo a cero mientras se va

avanzando el desarrollo de los mismos.

3.1.3.5.1.- Sprint 0

Planificacion

El objetivo del Sprint de inicializacién es instalar el software para desarrollo,

pruebas del web service, levantamiento de requerimientos y obtener datos de

inicializacién para el proyecto.

Como se puede observar en los siguientes graficos se presenta el Sprint

inicial con su cronograma estimado de trabajo y las tareas definidas y estimadas

en horas.
Tazk Name Duration Start Finish August
26[29| 01 [04[07[10[13[16[19
1 =/ SPRINT 0 - Instalacidn de Software ¥ Levantamiento de Requerimientos | 14days? Mon 0170811 Thu 18/0811 L
2 Instalacion de framevvork de desarrollo 1day? | bon 010811 hdon 010811 ]
3 In=stalacion de IDE de desarrollo 1day? | hon 010811 hon 010811 |
4 Instalacion de Servidor Wek 1day? | hon 010811 hon 010811 |
5 Instalacion de consumidor de Wb Service 1day?|  hon 010811 hon 010811 i
& = Pruebas de Consumo con Web Service Publicado 1day? Tue 020811 Tue 020811 w
7 Realizar pruehas de conexién con consumidar de web service publicada 1 day?  Tue 02808411 Tue 0210811 ]
g Analizar pardmetros de entrada v salida de web service publicado con conzumido 1 day? | Tue 020811 Tue 0200511 ]
a Crear y Documentar &l disefio general del Sistema VR 10 days? | Wied 030811 Tue 1608111 ]
10 Crear y documentar las grabaciones para el VR 1 cay? | Wed 170811 Wied 1700811 "]
11 CObtener datos de inicializacion para el desarrolla del VR 1 day?  Thu 180811 Th 1810811 "]

Figura 3.6: Cronograma Estimado Sprint 0
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' SPRINT 0 - Planificacién

SPRINT INICIO DURACION (DIAS)
] 1-aga-2011 14

Instalacién de Software y Levantamiento de Requerimientos

Tareas Pendientes 9
Horas de Trabajo Pendientes 56
Esfuerzo
PILA DE SPRINT hormsid
HT-1 Instalacidn de framework de desarrcllo Instalacicn Pendiente Andrés Tescano i
HT-2 Instalacion de |DE de desarrello Instalacion Pendiente Andrés Tescanc 1
HT-3 Instalacién de Servidor Wek Instalacion Pendiente Andrés Toscano 1
HT-4 Instalacien de consumidor de Web Service Instalacion Pendiente Andrés Toscano i
Pruckas de Consume con Webk Service Publicade P fje W s :
HT-5 Service Pendiente Andrés Tescanc
Realizar pruebas de conexién con consumidor de | Prucbas de Web
HT-5-A1 web service publicade Lervice Pendiente Andrés Tescano 2
Analizar pardmetros de entrada y salida de web | Pruebas de Web
HT-5-A2 service publicado con consumidor Service Bendiente Andrés Toscahe 2
Crear y Documentar el disefio general del
HT-8 Sistema IVR Analisis/Disefio | Pendiente Andrés Toscano 40
HT-7 Crear y documentar las grabaciones para el IVR | Andlisis/Disefio | Pendiente Andrés Toscano 4
Obtener datos de inicializacién y call flow para
HT-8 el desarrcllo del IVR Andlisis/Dizefio | Pendiente Andrés Toscano 2

Figura 3.7: Backlog Inicial Sprint 0

Desarrollo
Instalacion de Software.-

La instalacion de todo el software se lo realizara directamente en la
maquina de desarrollo propiedad de la CNT E.P, cada uno de ellos con su
caracteristica de instalacién propia, todos estos procesos se detallan en el Anexo

E.

Pruebas con consumidor de Web Service.-

SoapUl es un consumidor de Web Services muy facil de utilizar, para este
caso es necesario tener la direccion WSDL donde se encuentra alojado, esta
direccion y nombre del procedimiento que se utilizara entrega la persona que

administra el Web Service que se va a utilizar de la CNT E.P.
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EL WSDL se coloca en el recuadro de Initial WSDL/WADL y el programa
procede con el reconocimiento del mismo y la autenticacion respetiva, para este

caso el web service no necesita datos de autenticacion e ingresa

automaticamente.

oap 0 0 0 e 0
Fle Toos Deskop Help
BaE 08 X[ S Search Forum | | ®
’§_§ [soapUt Starter Page # — x 2 -0Ox
§ (B Praecs .=
]
(a

~

Latest News

Glew soapUl Project ;; l" Ioadul
w soapUI Project @

Creates a new soapUl Project in this workspace

Project Name: |cNT_ws_s15_avaya | d U I o

Initial WSDL/WADL: | ebservices/avayalCNT_WS_SIS_Avaya.php?wsdi| | Browss... |

Create Requests; Create sample requests for all operations? e a rt Of
Create TestSuite: [ | Creates a TestSuite for the imported WSDL or WADL d

Create MockService: [ | Creates a Web Service Simulation of the imported WSDL

Add REST Service: 3 & d ti n g 4

Relative Paths: [ Stores all file paths in project relatively to project file (requires save)
d open source

@ @ platform

Customize tests in real-time

Beautiful interface
U pg rade to IateSt verSIon Fully integrated with soapUI
Benefit from the latest soapUI Pro
» Download |atest

Workspace Praperties Download Free
Property I Value Ul Open &

[Name Projects

Description P
IFile: C:\Documents and Se...

Project Root

| Properties |

Figura 3.8: Reconocimiento de Web Service en SOAP-UI
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Posterior al reconocimiento del Web Service se identifica el procedimiento

que se utilizara en el desarrollo del IVR que se encuentra con el nombre de

EstadoUltimaPeticion.

le Tools Deskop Help

Ban 03 X8

% @] Projects
| @ 172166
. () ONT_WS_SIS_Avaya \g v
= @) oNT_ws_sIs_Avays ats
= X CNT_WsS_SIS_AvayaBindng
# 2 ConsukaDatoshumero I

= | tpopeti*: |7
i ConsukaPinSP I
[+
-
L

ConsukarDanwo R

I

H
£5
:

‘onsukarSaldolnt

e esenees
ututuauuuuuaun
wPOOAOOD

"§

) vr1 14Service
) serviciolVR
() serviciolVRN

:11192.168.12. 75{creapplcet

Search Forum |

aya/CNT_WS_SIS_Avaya.php -

%3 ‘ ¥ EstadoUltimaPeticionEntrada

VewType: (Al

EstadoUltimaPeticionn
qj (xsd:string)
© | (xsd:string)

A

o
1 |18

;

|

e
[ & vt + < Y - - -

=@ OO L@ %+ 0

This feature is disabled, press here to enter a valid soapUl Pro icense

___Propesty L. N
Name Request | 1
Description
Message Size 751
Encodng UTF-8
Endpoirt hitp:/[192.168.12.75/...
Bnd Address
Follow Redrects faise
Username
Password
Domain.
| Properties

Figura 3.9: Reconocimiento de Procedimiento de Web Service para IVR

El procedimiento indica los parametros de entrada y salida para conocer

qué se debe ingresar y qué se obtiene como resultados respectivamente. El

administrador del web service de la CNT E.P. nos informa los tipos de parametros

con sus nombres, descripcion y posibles valores que tomara y entregara el

procedimiento, dentro de éstos estan los estados requeridos por el negocio en

cuanto al estado de la ultima peticion de nuevos servicios de telefonia e internet
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banda ancha y que éstos seran los que se tomaran en cuenta para el desarrollo

del IVR. La siguiente tabla a continuacion detalla lo mencionado.

Tipo de Nombre de Posibles Valores
Descripcion
Parametro | Parametro Valor Descripcion
Para consulta de
6
Tipo de Peticion Telefonia o Telefonia.
Entrada tipopeti
Internet. Para consulta de
15
Internet.
Solo numeros de: 10
Documento a validar ya sea
Entrada nit digitos para cédulas o 13
cédula de ciudadania o ruc.
digitos para ruc.
Bandera o identificador de Existencia de
1
existencia de registros registros.
Salida salida
asociados de datos No existen
0
ingresados y consultados. registros.
1 Solicitud.
Asignado red vy
2
Numero.
Estado de peticion del Con 6rdenes
50
Salida estapeti servicio tanto para telefonia generadas.
o internet banda ancha. Orden de
5
servicio.
6 Cumplida.
7 Anulada.
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Contraorden
77
para anular.

Fecha de registro de peticion | Fecha en formato de:
Salida fechpeti del servicio o fecha de aaaa-mm-dd

instalacion del servicio.

Tabla 3.3 Parametros de Entrada y Salida (Procedimiento Web Service)

Todos los parametros de entrada y salida seran tomados en el desarrollo
del IVR, variando solamente los estados de peticion de servicio devueltos en base
al requerimiento del negocio. Los valores de los estados que se tomaran seran los
5, 6 y 50 para informar de servicios ya atendidos en el caso de los dos primeros
valores y de peticion de servicio en proceso de atencién en caso del tercer valor.
Todos los demas valores de estados recibidos se lo consideran como posible

problema en la instalacion del servicio.

La variable de fecha toma distintos aspectos en cuanto a lo devuelto, si el
procedimiento devuelve el estado 5 o 6, la fecha hara referencia a la fecha que
fue atendido el servicio, es decir cuando se cerro la peticion de servicio atendida y
en caso de estado 50 hara referencia a la fecha que fue ingresada la peticiéon de

servicio en el sistema.

Para los casos de estado 50, a la fecha se tendra que sumar dias
adicionales para informar la fecha maxima de atencién del servicio, en caso de

consulta de servicios de telefonia, se le sumara 15 dias y para servicios de
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internet banda ancha se le sumara 10 dias. Estos dias son estipulados

directamente por el negocio.

La siguiente figura muestra como ejemplo el consumo del procedimiento
del web service en base a una consulta de servicio de telefonia, ingresando un

documento tipo ruc.

File  Tocls Desktop Help

986 08 XN B —

z

&

STl b D E 0D i W a2 168 12 T5jertapplortmebservicesjavayalCNT WS SIS Avaya ph - 5+ @
‘; i -

¢
e — 1
ici Est: i ici

ML
L

<50AF-ENV: Envelope iul AF-ENV="http: //schenas. tulsoap. org/soap/envelope/ " =]
sa="hetp: / /. wd. org/2001 HLSchena” rulus x5 i="http://winr. w3, arg/2001/MMLSchena-instance"
AJ-ENC="http: //schenas. xnlsoap. org/sosp/encoding/”
ne="http: //132.168.12. 15/ cntapp/entuebservices /avaya">
<3047~ ENV: Body>
<nsl:EstadoUltinaPeticionResponse kmlus nsl="http://192.168.12. 76/ ctapp/ontwebservices /avaya'>
<EstadoUltinaPeticionRespuesta type='tns: EstadolltinaPeticioniut ">

(« Estadollt
nit *: 1768137330001 8| (xsdistring)

<salida wei type="zsd: string*»14/salidar

Form | Qutline | Raw | &I

<estapeti type="xsd: string"»50</estapetis

| Overview | Outline| Raw | XML

<fechpeti type="sd: string">2011-10-21</ fechpeti>
</EstadolltinaPericionfespuestar
</nsl:EstadoUltinaPeticionResponser
«/S0AP-ENV: Body>
+/504-ENV: Enveloper

L=1ENI

1/ »

Hearlers (g) | Attachments

14121

Figura 3.10: Ejemplo de consumo de Procedimiento en Web Service

Disefio General del Sistema.-
En este punto se levantan los requerimientos generales del sistema IVR,

los mismos que estan detallados anteriormente en el punto 3.1.3.
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Scripts de Grabaciones para IVR.-

Posterior al analisis y levantamiento de requerimientos realizado, se

procede a identificar las grabaciones que formaran parte del desarrollo del IVR,

las mismas que se detallan a continuacion segun el escenario presentado.

ESCENARIO

MENSAJE PREGRABADO

Bienvenida

"Bienvenido a la consulta de estado de peticiones de

CNT EP".

Menu Principal.

“Por favor presione 1 para consultar el estado
instalacion de su nuevo servicio de telefonia o 2 para
el estado de instalacion de su nuevo servicio de

internet”.

Peticion de Documento.

“Por favor Ingrese su nimero de cédula o RUC”.

Opcidén de Menu no valida.

“Opcidn no valida”.

Documento ingresado no valido.

“Documento no valido”.

Maximo de intentos fallidos en
opciones de menu y documento

ingresado.

“Ha excedido el niumero maximo de intentos, gracias

por usar nuestro servicio, CNT Alegro nos une”.

Ningun Servicio Asociado en la

consulta.

“Al momento no se encuentra ningun servicio

asociado con el documento ingresado”.

Servicio de Telefonia ya

atendido.

“Estimado cliente, su servicio de telefonia ya se

encuentra atendido, la fecha de atencion es...”

Servicio de Telefonia en

proceso de atencion.

“Estimado cliente su nuevo servicio de telefonia esta
en proceso de atencion y sera atendido con fecha

maxima...”
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Servicio de Internet Banda

Ancha ya atendido.

“Estimado cliente, su servicio de internet banda

ancha ya se encuentra atendido, la fecha de atencion

”

es...

Servicio de Internet Banda

Ancha en proceso de atencion.

“Estimado cliente su nuevo servicio de internet banda
ancha esta en proceso de atencion y sera atendido

con fecha maxima...”

Menu Secundario.

“Si desea regresar al menu principal presione 1, si
desea comunicarse con uno de nuestros asesores

presione 2, si desea terminar presione 0”.

Trasferencia de llamada.

“Por favor manténgase en la linea, su llamada esta

siendo transferida a uno de nuestros asesores”.

Despedida de IVR

“Gracias por usar nuestro servicio CNT Alegro nos

”

une-.

Tabla 3.4 Scripts de Grabaciones para IVR

El documento formal de aprobacién de las grabaciones por parte del area

solicitante, locutor y desarrollador del IVR se encuentra en el Anexo F.

Datos de Inicializacion para desarrollo de IVR.-

Es necesario para el desarrollo del IVR tener datos de inicializacion, en

este caso los numeros de transferencia de llamadas a las colas respectivas, tanto

para la cola de ventas de telefonia como ventas de internet banda ancha. Segun

los requerimientos los numeros VDN seran colocados como variables y no como

constantes para que el administrador del portal de voz los pueda modificar y tenga
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mantenibilidad, segun lo requiera el negocio o configuraciones internas de arboles

de la PBX, siendo estas no tan comunes.

Sin embargo se requieren estos datos para colocarlos como valor de
default en caso de existir algun inconveniente con la lectura de las variables en el
portal de voz, esto a manera de contingencia. Los datos de VND de transferencias
a las colas respectivas son proporcionados por el administrador de la PBX de la

CNT E.P.

DETALLE DE COLA NUMERO VDN
Ventas de Telefonia 50079
Ventas de Internet Banda Ancha 50082

Tabla 3.5 Numeros VDN de Trasferencias

Call Flow de IVR.-

Con el levantamiento de requerimientos, las grabaciones aprobadas y
realizadas, como también el reconocimiento de estados de peticion de los
servicios entregados por el procedimiento del web service, se procede con el call
flow del IVR, el mismo que nos ayuda para la etapa del desarrollo. Este diagrama
contiene el comportamiento de la llamada con sus respectivas grabaciones, es

por esta razén que no se lo coloco dentro del levantamiento de requerimientos.
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LLAMADA
ENTRANTE

de CNT EP"

"Bienvenido a la consulta G
de estado de peticiones
v

S| ) H
‘ e Méximo tres Ha excedido el
Por favor presione '1 para consultar el intentos de nynrtn:nrﬁ);naﬁg%:e
c.esltado |nstala(;|on de su nuevo ingreso erréneo i , graci
servicio de telefonia o 2 para el estado |« de opcié por usar nuestro
N » o pcion e
de instalacion de su nuevo servicio de NO servicio, CNT
internet” ¢Opcion de NO “Opcion no Alegro nos une...”

Menu Valida? valida”

¢Menor a tres

&
&

intentos? FIN DE
LLAMADA
+7MARCA 1 Marca Opcién 10 2 MARCA Zﬁ
“Por favor Ingrese su nimero de S| “Por favor Ingrese su nimero de
cédula o RUC” ‘ St ’ cédula o RUC”

Maximo tres intentos
de ingreso erréneo de
cedula o ruc ¢Menor a tres
intentos?

ZIngreso de cédula o Ru
correcto?

¢Ingreso de cédula o Ruc
correcto?

¢Menor a tres
intentos?

SI
L4 NO NO sl
Asignacion variable telefonia ‘ v
“Documento “Documento ‘ Asignacion variable internet
no valido” 0 no valido”
VALIDA WEB VALIDA WEB
SERVICE SERVICE
“Al momento no se “Al momento no se
I e.nf:uentral ningun e'nt':uentra' ninguin si
servicio asociado con el servicio asociado con el
documento ingresado ” documento ingresado ”

Salida =0 Salida = 0

NO NO

Estado Peticion = 5

Estado Peticion = 5

sl “Estimado cliente, su servicio de “Estimado cliente, su servicio de sl
NO telefonia ya se encuentra internet banda ancha ya se encuentra NO
L‘—' atendido, la fecha de atencion es” atendido, la fecha de atencion es...” sl
sl (fecha de atencion de la peticion) (fecha de atencion de la peticion)

Estado Peticion = 6

Estado Peticion = 6
“Estimado cliente su nuevo servicio de “Estimado cliente su nuevo servicio de
telefonia esta en proceso de atenciony | || | internet banda ancha esta en proceso de
NO ’ seréa atendido con fecha maxima” (fecha atencion y sera atendido con fecha maxima” NO
Sl de ingreso de peticién mas 15 dias) (fecha de ingreso de peticion mas 10 dias) SI

Estado Peticion = 50 Estado Peticion = 50

“Por favor manténgase en “Por favor manténgase en
la linea, su llamada esta la linea, su llamada esta
siendo transferida a uno siendo transferida a uno de 4—‘ A
N N

de nuestros asesores” nuestros asesores”

“Si desea regresar al menu

principal presione 1, si desea
P comunicarse con uno de nuestros
asesores presione 2, si desea

terminar presione 0"

“Si desea regresar al menu
principal presione 1, si desea
comunicarse con uno de nuestros
asesores presione 2, si desea
terminar presione 0”

Transferencia cola
Interne

Transferencia cola
Telefonia

>

FIN DE
LLAMADA

¢,0pcion de
Menu Valida?

¢Opcion de
Menu Valida?

“Gracias por usar nuestro
servicio CNT Alegro nos une”

Si NO “Opcion no
valida”

“Opcién no sl

Maximo tres P
valida

intentos de
ingreso erréneo
de opcion

MARCA 0 ¢Menor a tres

intentos?

¢Menor a tres
intentos?

MARCA 1 MARCA 1

MARCA 3

XX

Figura 3.11: Call Flow de IVR
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Finalizacion de Sprint

Como revision del sprint inicial, el Product Owner acepta el primer
entregable en cuanto a las grabaciones y call flow del IVR, cabe recalcar que para
las grabaciones se tuvo reuniones constantes con los involucrados para llegar a
las planteadas en el desarrollo de este Sprint, como también al call flow
propuesto. Para este Sprint se concluye exactamente con las horas de esfuerzo

estimadas al inicio del mismo. Las figuras muestran la finalizacion del Sprint.
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Figura 3.13: Burndown Final Sprint 0

Como Sprint inicial es el unico entregable que se lo hara conocer al Product
Owner ya que los demas Sprint son exclusivamente de desarrollo y solo sera
presentado al Scrum Master a manera de entregables, el siguiente entregable

para el Product Owner sera el IVR desarrollado para las pruebas respectivas.

3.1.3.5.2.- Sprint 1

Planificacion

El objetivo del Sprint 1 es desarrollar la parte inicial del IVR, tomando en

cuenta contingencias para errores fortuitos, como también la bienvenida al

sistema en caso de no existir inconveniente alguno.
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Como se puede observar en los siguientes graficos se presenta el Sprint 1

con su cronograma de tareas definidas y estimadas en horas.

Tazk Mame Duration Start Finish August [I
26 29[ 01 04]07[10]13[16[19]22][25
12 |~/ SPRINT 1 - Inicio de Flujo | 3daye?  Fri19m8M1  Tue 2310841 T
13 - Crear y Documentar el inicio de llamada del IVR Jdays?  Fri190811  Tue 230811 T
14 Creacion de AppRoot 1 day? Fri 1910811 Fri 1910511 "]
15 Creacidn de Data para cortrol de errar en aplicacidn 1 day? Fri 190511 Fri 1900811 ]
16 Creacion de CallTransfer 1 day? Fri 18/08M1 Fri 19/05/11 "]
17 Creacidn de Announce pars transterencia de lamada 2 days? Fri 19i08i11 hdon 22m05M1 ==+
18 Creacion de Data para Trace de WDN para trasferencia 1day?  Mon 221058011 hdon 2200511 "]
19 Creacidn de CallDisconect 1 day?  Mon 22008011 Mon 2200811 ]
20 Creacion de Return 1day?  Tue 2310311 Tue 2310811 "]
21 - Cliente escucha la bienvenida 1day? Tue 230811 Tue 230811 w
22 Creacidn de Announce de Bienvenids Tday?  Tue 2310811 Tue 230811 "]
Figura 3.14: Cronograma Estimado Sprint 1
SPRINT INICID DURACION [DI:AS}
1 18-apo-2011 3
Inicio de Flujo
Tareas Pendientes g
Horas de Trabajo Pendientes 12
PILA DE SPRINT Estimado
Backlog ID Tarea Tipo Estado Responsable Horas
Crear y Documentar el inicio de
HT-3 |lamada del IVR Pendiente Andrés Tescanc
HT-2-A1 Creacion de AppRoot Desarrello Pendiente Andrés Toscano 1
Creacidon de Data para contrel de error
HT-8-A2 en aplicacién Desarrcllo Pendiente Andrés Toscano 1
HT-2-A3 Creacion de CaliTransfer de error Desarrollo Pendiente Andres Toscano 1
Crear y documentar |a transferencia a
HT-10 agente por error de aplicacion Pendiente Andrés Toscano
Creacidn de Announce para
HT-10-A1 wransferencia de llamada por errof de Desarrello Pendiente &ndrés Toscanc 3
Creacion de Data para Trace de VON
HT-10-A2 para trasferencia por error de Desarrcllo Pendiente Andrés Toscano 1
T-10-A3 Creacion de CallDisconect Desarrollo Pendiente Andres Toscano 1
HT-10-A4 Creacion de Return Desarrollo Pendiente Andres Toscano 1
HU-1 Cliente escucha la bienvenida Pendiente Andrés Toscano
HU-1-A1 Creacidn de Announce de Bienvenida Desarrelle | Pendiente Andrés Toscano 8
Figura 3.15: Backlog Inicial Sprint 1
Desarrollo

Se desarrolla el inicio del IVR con dos salidas necesarias, la primera como

flujo normal, es decir sin ninguna clase de inconveniente detectado y la segunda

con deteccion de errores dando paso a comportamientos de contingencia.
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Cuando existen errores de aplicacién al inicio del flujo de la llamada o
dentro del mismo, se ejecuta una transferencia a un asesor de contact center sin
que el IVR caiga, dando como resultado una transferencia transparente para el

cliente en caso de existir problemas.

En caso de un flujo normal sin ninguna clase de errores se inicia con la

asignacion de la grabacion de bienvenida al sistema.

Las graficas muestran el inicio del IVR en su flujo de aplicacién de
desarrollo, tomando en cuenta lo detallado anteriormente, como también la

referencia en el call flow de lo desarrollado.

D_,—rE}ﬂ* Mext B
Shart Biervenida

AppRaot Catch “error B—
On Disconneck

5 E Default B—w2 @
SetyMNDError (TransferAgenteErrarIvR)
@

(CalDisconnect)

Figura 3.16: Inicio de Flujo

> Mext B—eD b Default >—e2 47 Mext =B I On Disconnect B— *2 el

TransferAgenteErrorIYR, TraceWDMErrar CallTransferErrar CalDisconnect

Figura 3.17: Transferencia por error de Aplicacion
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*Bienvenido a la consulta
» de estado de peticiones
de CMNT EP™

LLAMADA
ENTRANTE

Figura 3.18: Referencia de desarrollo Sprint 1 en Call Flow

Finalizacion de Sprint

Se realiza la revision sin tener ninguna observaciéon en cuanto al desarrollo,
el tiempo estimado fue de 12 horas en el backlog inicial pero se tubo menos
tiempo en cuanto al desarrollo de bienvenida como de trasferencia por error de
aplicacion, dando como resultado 10 horas de trabajo para este Sprint, las figuras

muestran la finalizacién de este Sprint.

|SPRINT 1 - Finalizacién

[ sernt | wioo | DURACIGN {DiAs) |
[ 1 | 15-ago-2011] 25 |
Inicio de Flujo de IVR
Fig|8 3
|
& z K
Dias de Trabajo| 2 ﬁ ﬂ
Tareas Pendientes| 8] 4| 1 ©
Horas de Trabajo Pendientes| 10| 6| 2
Crear y Documentar el inicio de
HT-8 llamada del IVR Finalizado Andrés Tescano
HT-8-41 Creacion de AppRoot Desarrolloc | Finalizado Andrés Toscano B 1 © @ o
Creacién de Data para contre| de error
HT-8-A2 enaplicacién Desarrg o Finalizado Andrés Toscano Bl 1 0 @ 4]
- Creacién de CallTransfer de error Desarrollc Finalizado Andrés Toscano ml 1 © ©
Crear y documentar la transferencia a
HT-10 agenie por error de aplicacion Finalizado Andrés Tescane
Creacién de Announce para
HT-10-Al1 transferencia de llamada Desarrolle | Finalizado Andrés Toscano @ 1] 1] ©
Creacién de Data para Trace de VDN
HT-10-A2 para trasferencia Desarrollo Finalizado Andrés Toscano ol 6 1 © t]
HT-10-A3 Creacién de CallDisconect Desarrollo Finalizado Andrés Toscano ol ol 1] o t]
HT-10-84 Creacién de Return Desarrgllo Finalizado Andrés Toscano ol o 1] o ]
HU-1 Cliente escucha |a bienvenida Finalizado Andres Toscano
HU-1-A1 Creacion de Announce de Bienvenida Desarrollo Finalizado Andrés Toscano 2 6| 0 2

Figura 3.19: Backlog Final Sprint 1
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Burndown - Sprint 1
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Figura 3.20: Burndown Final Sprint 1

En todos los desarrollos posteriores no se puede realizar pruebas por
mddulos, por cuanto las conexiones que se realizan entre estos deben estar
totalmente cerradas como nodos, es por esta razén que las pruebas se las
realizaran directamente en el final del desarrollo total del IVR en el simulador de

Avaya Dialog Designer.

3.1.3.5.3.- Sprint 2

Planificacion

El objetivo del Sprint 2 es el desarrollo del Menu principal del IVR donde se
detallaran las opciones a escoger para consultar los estados de peticiones de
servicios de Telefonia o Internet Banda Ancha. Tomando en cuenta errores por
parte del cliente en cuanto a digitacion de los numeros de opciones permitidas

informadas en la grabacion del menu.
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Como se observa en los siguientes graficos se presenta el Sprint 2 con su

cronograma de tareas definidas y estimadas en horas.

Task Name Duration Start Finish August
29|01 [o4[07[10[13]16[19[22]25] 28

23 |-/ SPRINT 2 - Meni Principal I Jdays? Wed 240811 Fri 26/0811 =
24 - Crear y documentar el mena principal del IVR Jdays? Wed 240811 Fri 26/0811 =
25 -/ Cliente escucha el meni principal 1 day Wed 240811 Wed 240811 W
26 Creacion de Mend Principal 1day | Wed 240511 Wed 24105011 "]
27 -/ Cliente digita la opcidn de consulta de estado de servicio de telefonia 1 day? Thu 25/08M1 Thu 2510811 W
28 Creacion de Opcidn para Consulta de Telefonia 1 day?  Thu 25/08H11 Thu 2510811 ]
29 -/ Cliente digita la opcion de consulta de estado de servicio de internet 1 day? Thu 25/08M1 Thu 2510811 ===
30 Creacion de Opcion para Conzulta de Internet 1day?  Thu 250511 Thu 2510811 ]
3 - Cliente digita mal opci de menu o d it ficitad 1 day? Fri 26/0811 Fri 26/0811 W
32 Creacion de Announce para Despedida por Maximo de intentos fallidos 1 day? Fri 260511 Fri 2610811 "]

Figura 3.21: Cronograma Estimado Sprint 2

 SPRINT 2 - Planificacién

SPRINT INICIo DURACION (DiAs)
2 24-Ago-11 2,75
Menu Principal
Tareas Pendientes
Horas de Trabajo Pendientes 11
Backlog ID Tarea | Tipo Estado. Responsable Horas
HT-11 Crear y documentar &l mend grincipal del IVR Pendiente Andrés Toscano
HU-2 Cliente escucha el menud principal Pendiente Andrés Toscano
HU-2-A1 Creacién de Mend Principal Desarrclle| Pendiente Andrés Toscano 4
Cliente digita |a cpcion de consulta de
HU-3 estade de servicio de telefonia Fendiente Andrés Toscano
Creacién de Opcidn para Consulta de
HU-3-A1 Telefonia Desarrclle| Pendiente Andrés Toscanc ¥
Cliente digita |a cpcion de consulta de
HU-13 estado de servicio de internet Fendiente Andrés Toscano
Creacién de Dpcitn para Consulta de
HU-13-A1 Internet Desarrelle| Pendiente Andrés Toscanc 2
Cliente digita mal cpciones de menu o
HU-23 documentos solicitados Pendiente &ndrés Toscano
Creacién de Anncunce para Despedida
HU-13-A2 por Maximo de intentos fallidos Desarrclle| Pendiente Andrés Toscano 3

Figura 3.22: Backlog Inicial Sprint 2
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Desarrollo

El menu principal se desarrolla con las opciones para el ingreso al modulo
de cada servicio a consultar, estas opciones son las de estado de peticion de
nuevos servicios de telefonia y estado de peticion de nuevos servicios de internet
banda ancha. Esto se presenta mediante la grabacion del menu principal donde
informa las opciones 1 y 2 permitidas y que deben ser ingresadas como tonos

DTMF por el cliente para el reconocimiento del IVR.

—»2 a2 1-Opkl E>—|—>

MenuPrincipal 2 - CptZ&—————
Mo inpuk B —
Mo makch &—

=5 i
{DespedidaiMaxIntentos)

Figura 3.23: Menu Principal

Cada una de las opciones apunta al médulo respectivo, en caso de que el
cliente digite la opcién 1 apuntara al médulo de telefonia y la opcion 2 al médulo

de internet banda ancha.

Se cuenta con contingencia en caso de que el cliente no digite la opcién
correcta informada en la grabacion del menu, este tipo de error de digitacion es
reconocido por el menu del IVR e informa al cliente que la opcién digitada no es

valida y lo regresa nuevamente para que ingrese. Asi también, cuando el cliente
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no digite nada en linea, no indicara ningun mensaje pero pedira nuevamente la

opcion a ingresar.

= TEE_:'; MenuPrincipal
‘* Prompk <name="prmMenuPrincipal” =
Lﬁ Chaoice <name="0pk1", next form="prmCollectCeduladpl”, DTMF="1">=
Lﬁ Chaice <name="0pk2", next form="prmColleckCeduladpz”, DTMF="2"=
=] Mo Input
’ Gokto <form="DespedidaMaxIntentos", threshold="appZonfigTries;nolnputTries" =
= Mo Makch
ﬁ* Prompk <name="prr2pcionoitalida” =
,’ Gokn <form="DespedidaiMaxIntentos”, threshold="appConfigTries:noMatchTries" =

Figura 3.24: Desarrollo Interno del Menu Principal

La cantidad de errores de digitacion aceptados es de tres ocasiones
consecutivas, en caso de llegar a un tercer error, el IVR informa de la superacion
de un maximo de intentos permitidos y procede con la finalizacién de la llamada, a
diferencia, cuando el usuario no digita nada en linea, solamente se le otorga un
maximo de dos ocasiones consecutivas y el IVR informa y procede de la misma

manera como se detalld6 anteriormente.

297 Mek 3 On Disconnect B— "% b

DespedidaMaxIntentos CallDisconneck E&IT

Figura 3.25: Despedida de Maximo de Intentos Errados
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La siguiente figura nos indica la referencia en el call flow de lo desarrollado.

Qe

-Si T T “Ha excedido el
intentos de "'.'"'mem méxlmp vud
ingreso erronee —»| intentos, gracias
de opeidn | s Shcpneioicssing
servicio, CNT
o Alegro nos une...”

h i
“Por favor presione 1 para consultar el
eslado instalacion de su nuevo

servicio de telefonia o 2 para el estado |«

».‘;" r. de instalacion de su nuevo servicio de

internet”

"Dpcidn no
—NOH T iida”

LOpcidn de " : N
: J Meni Valida?
cMenor a tras |
; __;; . 51 intentos?
MARCA 1 Marca Opcion 10 2 MARCA 2
v

Figura 3.26: Referencia de desarrollo Sprint 2 en Call Flow

Existen items ya desarrollados en el Sprint 1 como el call disconnect vy el
Return de fin de flujo en las tareas, por lo que simplemente a estos items iran
unidos los nuevos de este Sprint para evitar creaciones de items innecesarios ya
desarrollados, de ésta manera se optimiza el cdédigo para todo el posterior

desarrollo en los siguientes Sprint.

Finalizacion de Sprint

Se realiza la revision del Sprint sin tener ninguna observacion en cuanto al
desarrollo llegando a finalizar todas las actividades propuestas, el tiempo
estimado fue de 11 horas en el backlog inicial pero se tubo menos tiempo en
cuanto a desarrollo de maximo de intentos errados, dando como resultado 10

horas de trabajo, las figuras muestran la finalizacion de este Sprint.
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Ment Principal

HEIEE
] :
b ] ool
Halle
Dias de Trabajo ﬁ | &
Tareas Pendientes| 4| 4] 1| ©
Horas de Trabajo Pendientes| 10| & 2| 0
HT-11 Crear y documentar el mend principal del IVR Finalizado Andrés Toscano
HU-2 Cliente escucha el menu principal Finalizado Andrés Toscano
Hi-2-41 Creacien de Mend Principal Desarrolie| Finalizado Andrés Tpscano B 2 2 © 0
Cliente digita la opcion de consuita de
HU-3 estado de servicie de telefonia Finalizado Andrés Toscang
Creacién de Opcion para Consulta de
HU-3-A1 Telefonia Desarrolle| Finalizado Andrés Toscano B 1 1] 0
Cliente digita la cpcién de consulta de
HU-13 estado de servicio de internet Finalizado Andrés Toscano
Creacian de Opcidn para Consulta de
HU-13-21 Internet Cesarrollo| Finalizado Andrés Toscano B 1 1] O 0
Cliente digita mal opciones de menu ¢
HU-23 documentos solicitados Finalizado Andrés Toscano
Creacion de Announce para Despedida
HU-13-82 por Maximo de intentos fallidos Desarrclic| Finalizado Andrés Toscanc Bl 8| ‘0] 2 1

Figura 3.27: Backlog Final Sprint 2

12

Burndown - Sprint 2

10

h &

24-ago-2011

25-ago-2011

v
26-ago-2011

“—Horas de Trabajo Pendientes

Figura 3.28: Burndown Final Sprint 2
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3.1.3.5.4.- Sprint 3

Planificacion

El objetivo del Sprint 3 es el desarrollo del ingreso de la cédula de
ciudadania o ruc como documento solicitado para la consulta de servicios de
telefonia, cabe recalcar que es aqui donde se asigna de igual manera la opcién

escogida en el menu principal desarrollada en el Sprint 2.

En definitiva, aqui se desarrolla la asignaciéon en variables de la opcién
escogida como telefonia heredada del menu principal y la cédula de ciudadania o
ruc digitado por cliente, tomando en cuenta errores por parte del mismo en cuanto
a digitacion de la cantidad de numeros como tonos DTMF del documento

solicitado.

Como se observa en los siguientes graficos se presenta el Sprint 3 con su

cronograma Yy tareas definidas y estimadas en horas.

Task Name Duration Start Finizh Auigust E
23| 01| 0407 10[13] 18] 18] 22[ 25] 28] 31

33 |- SPRINT 3 - Ingreso de Datos para Consulta (Telefonia) | 2days? Mon 29008411 Tue 300811 [
34 = Crear y documentar el ingreso de datos para consulta en el IVR {Telefonia) 2days? Mon 290311 Tue 300811 [
35 - Cliente escucha el ingreso del documento para la consulta de estado de servicio de telefonia 1 day? Mon 290841 Mon 2900811 W
36 Creacion de Prompt and Collect para servicios de telefonia Tday?  Mon 2908/11 Mon 2900811 ]
ar ~I Cliente digita la cedula para la consulta de estado de servicio de telefonia 1day? Tue 3000811 Tue 300811 W
35 Creacion de Data para asignacidn de varisbles de telefonia Tday?  Tue 3008111 Tue 300811 '}

Figura 3.29: Cronograma Estimado Sprint 3

90



|SPRINT 3 - Planificacion

SPRINT INICIO DURACION (DiAs)
3 29-Ago-11 1.5
Ingreso de Datos para Consulta (Telefonia)
Tareas Pendientes 2
Horas de Trabajo Pendientes 6
Backlog ID Tarea Tipo Estado Responsable Horas
Crear y documentar el ingreso de datos
HT-12 para consulta en el IVR (Telefonia) Pendiente Andres Toscano
Cliente escucha el ingreso del documento
para la consulta de estado de servicio de
HU-4 telefonia Pendiente Andres Toscano
Creacion de Prompt and Collect para
HU-4-A1 servicios de telefonia Desarrollo | Pendiente Andrés Toscano 4
Cliente digita la cedula para la consulta de
HU-3 estado de servicio de telefonia Pendiente Andres Toscano
Creacion de Data para asignacion de
HU-5-A1 variables de telefonia Desarrollo | Pendiente Andres Toscano Z

Figura 3.30: Backlog Inicial Sprint 3

Desarrollo

El desarrollo de la peticién del documento a ingresar viene al momento de
haber escogido en el menu principal la opcidén de consulta de estado de peticiones
de telefonia, es decir la opcién 1. Se asigna la grabacion para la peticion de la
cédula de ciudadania o ruc y se procede con la recepcion de los numeros
digitados como DTMF por parte del cliente, teniendo en consideracién que solo se
acepta una cantidad de digitos determinados para los documentos ingresados, en

caso de ingresar una cédula se permiten 10 digitos y con ruc 13 digitos.

E}ﬁz pronCollectCedulaCpl Mo input &
prmCollectCedulatpl E;r;fullectliedula@pl Mo match (DespedidaMaxIntentos)

¥

—*> 5 »
AsignaariablesTelefonia

Figura 3.31: Ingreso de Documento para Telefonia
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En caso de no cumplir la cantidad de digitos ingresados por el cliente,
estos errores de digitacion son reconocidos por el IVR y se procede a informar al
cliente que el documento ingresado no es valido y lo regresa nuevamente para
que lo ingrese. Asi también, cuando el cliente no digite nada en linea, no indicara

ningun mensaje pero pedira nuevamente el documento a ingresar.

La cantidad de errores de digitacion aceptados es de tres ocasiones
consecutivas, en caso de llegar a un tercer error, el IVR informa de la superacion
de un maximo de intentos permitidos y procede con la finalizacién de la llamada
este paso ya desarrollado anteriormente por lo que solamente se hace referencia
y union. Cuando el usuario no digita nada en linea, solamente se le otorga un
maximo de dos ocasiones consecutivas y el IVR informa y procede de la misma

manera como se detalld6 anteriormente.

= ﬁ: prmiollectCedulapl
=-4E] Input <name="prmCollectCeduladpl”=
ﬁ* Prompk <name="prrmIngresoCedulafuc” »
ﬁ}_ Grammar <name="grrm_edulafuc” weight="1.0"=
= Mo Inpuk
’ Goto <Farm="DespedidaMaxIntentas", threshold="appCaonfigTries: nolnputTries" =
= Mo Makch
ﬁ* Prompt <name="prmOpcionkovalida” =
’ Goto =form="DespedidaMaxIntentos", threshold="appConfigTries:noMatchTries" =
=P Mext <next Form="&signaYariablesTelefonia" =

Figura 3.32: Desarrollo Interno Ingreso de Documento (Telefonia)

Al momento de haber ingresado el cliente correctamente su documento
para la validacién del servicio de telefonia, se asigna en variables la opcién

escogida en el menu principal y el documento ingresado, esto con el fin de setear
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los datos para posteriormente ser recogido por el procedimiento del web service

como parametros de entrada en el siguiente paso.

En cuanto al dato de la opcion escogida para la consulta, se asigna la que
corresponde al servicio de telefonia para la consulta al procedimiento del web

service, para este caso se asigna el valor 6.

= E AsignaariablesTeleFonia
E Assign = TipoPeticion = "6" >
=¥ Next <next Form="ConsultaWwSTelefonia" =

Figura 3.33: Asignacion de Variable de Telefonia

La figura ilustra la referencia en el call flow de lo desarrollado.

MARCA, 1
¥

"Por favor Ingrese su nlmeta de gl
cédula o RUC" b

Fhgraso de cédula o R
correcta?

Mo tres intenios
da ingraso aroneo de
iMenor a tres™. Cedufa o nic

intentos?

gl MO
‘ Asignacion variakle telefonia |
*_| "Ducumerﬂu
naovalida”

Figura 3.34: Referencia de desarrollo Sprint 3 en Call Flow
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Finalizacion de Sprint
Se realiza la revision del Sprint sin tener ninguna observacion en cuanto al

desarrollo llegando a finalizar todas las actividades propuestas en el tiempo

estimado, las figuras muestran la finalizacién de este Sprint.

SPRINT INICIO DURACION (Dias)
3 29-Ago-11 15 @
Ingreso de Datos para Consulta (Telefonia)
HHE
&~ 4
L
Dias de Trabajo ﬂ 2 ﬁ
Tareas Pendientes| 2| 1| ©
Horas de Trabajo Pendientes| &| 2
Crear y documentar el ingreso de dates
HT-12 para consulta en el IVR (Telefonia) Finalizado Andrés Toscano
Cliente escucha el ingreso del documento
para la consulta de estado de servicio de
HU-4 telefonia Finalizado Andrés Tescano
Creacion de Prompt and Collect para
HU-4-A1 servicios de telefonia Desarrollo | Finalizado Andrés Toscano 4 a| o 0
Cliente digita la cedula para la consulta de
HU-5 estade de servicio de telefonia Finalizado Andrés Tescano
Creacicn de Data para asignacicn de
HU-5-A1 variables de telefonia Desarrollo | Finalizado Andrés Toscano & 0] 2 0
[Totalde Horas Empleadaspordia] & 2] o |

Figura 3.35: Backlog Final Sprint 3

Burndown - Sprint 3

3 < Horas de Trabajo Pendientes

0 - . 4
29-ago-2011 30-ago-2011

Figura 3.36: Burndown Final Sprint 3
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3.1.3.5.5.- Sprint 4

Planificacion

El objetivo del Sprint 4 es el desarrollo de la consulta al procedimiento del

web service publicado por la CNT E.P, en definitiva este es el corazon del IVR

donde se procede con la consulta y la inmediata entrega de datos, estos datos

seran recibidos por el IVR y los procedera a vocear de acuerdo a lo recibido.

Es aqui donde se entrega la informacion al cliente del servicio de telefonia

consultado y en qué estado se encuentra el mismo. Para posibles servicios con

inconvenientes en la instalacion se desarrolla una transferencia a un agente de

contact center de telefonia para que éste informe de manera detallada el

problema presentado en el servicio.

Como se observa en los siguientes graficos se presenta el Sprint 4 con su

cronograma Yy tareas definidas estimadas en horas.

ks
a0
41
42
43
44
45
48
47
48
48
50
51
52
53
54
5
55

Task Name Duration
- SPRINT 4- Consulta a Web Service (Telefonia) | 9days?
- Crear y documentar la consulta al Web Service con parametros ingresados (Telefonia) 7 days?
~ Cliente recibe informacién del estada de servicio de telefonia 7 days?
Creacitn ds editor de operacionss pars consxitn con web ssrvice 1 day?
Creacion de Dats para conexidn con web service para servicios de Telefonia 2days
Creacion de Announce de ningdn servicio asociado en telefonia 1 day?
Creacion de Data para separacion de fcha de servicio de telefania recibida por web service 1 day?
Creacion de Dats para asignacisn de numera de mes en palabras para telsfonia 1 day?
Creacidn de Announce de servicio ya stendido de telefonia 1 day?
Creacion de Data para separacin de fecha recibida por web service v caloulo de fecha méxima de alencidn de teleforia 3 days?
Creacion de Dats para asignacion de numera de mes en palsbras de telefonia Zdays?
Creacitn ds Announce de méxina atencién de telefonia 1 day?
- Crear y documentar la transferencia a agente (Telefonia) 2 days?
- Cliente recibe informacién detallada por asesor de telefonia en taso de transferencia 2 days?
Creacion de Announce de Transferencia para Agente de Telefonia 1 day?
Creacion de Data y Trace de VDN para trasterencia & agents ds Telsfonia 1 day?
Creacién de CallTranster para Telstonia 1 day?
Asesor de telefonia entrega informacion detallada al cliente en caso de transferencia 1 day?

Start

‘Wed 310811
‘Wed 310811
‘Wed 310811
Wed 310841
Wed 310811
Thu 010941
Fri 02i08/11
Fri 020081
Mon 050941
Mon 050911
Wed 070911
Thu 080841
Fri 09/0811
Fri 090911
Fri 09m09/11
Fri 0308/11
Mon 1210841
Mon 1210911

Finish

Mon 120911
Thu 080911
Thu 080811
Wed 310811
Thu 010911
Thu 010911
Fri 020081
Fri 02i08M1
Mon 05/09/11
‘Wed 070911
Thu 080911
Thu 0810911
Mon 12/0811
Mon 120911
Fri 0909711
Fri 03081
hon 1200811
hon 1200911

| Segtemier
[03

[37 [06 ] 1z
——)
—

=
[w—]

=]
[l
-
=]
[ sem—1
—
=
—
—
[ow]
o
s}
(=]

Figura 3.37: Cronograma Estimado Sprint 4
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SPRINT 4 - Planificacién

SPRINT INICIO DURACION (DIAs)
4 31-Ago-11 825
Consulta a Web Service (Telefonia)
Tareas Pendientes 12
Horas de Trabajo Pendientes 33
Esfuerzo
AT SN Estimado |
Crear y documentar |a consulta al Web Service
HT-13 con parametros ingresados (Telefenia) Pendiente Andrés Toscanc
Cliente recibe informacion del estado de servicio
HU-& de telefonia Pendiente Andrés Toscanoc
Creacion de editor de operaciones para conexion
HU-5-A1 con web service Desarrolle Pendiente Andréz Toscano 1
Creacidn de Data para conexicn con web service
HU-8-A2 para servicios de Telefonia Desarrollo Pendiente Andrés Toscano 4
Creacion de Announce de ningun servicio
HU-6-B1 asociado en telefonia Desarrolle Pendients Andrés Toscano 3
Creacién de Data para separacion de fecha de
HU-6-C1 servicio de telefonia recibida por web service Desarrollo Pendiente Andrés Toscanoc 2
Creacicn de Data para asignacion de numero de
HU-6-C2 mes en palabras para telefonia Desarrolle Pendiente Andréz Toscano 2
Creacidn de Annocunce de servicio ya atendido de
HU-8-C3 telefonia Desarrolle Pendiente Andrés Toscano 3
Creacién de Data para separacion de fecha
recibida por web service y calculo de fecha
HU-6-D1 maxima de atencion de telefonia Desarrollo Pendiente Andrés Toscanc 8
Creacicn de Data para asignacion de numero de
HU-8-D2 mes en palabras de telefonia Dezarrollo EPendiente Andrés Toscano 2
Creacién de Announce de maxima atencicn de
HU-6-D3 telefonia Desarrolle Pendiente Andrés Toscanc 3
Crear y documentar la transferencia a agente
HT-15 (Telefonia) Pendiente Andrés Toscano
Cliente recibe informacion detal lada por asesor
HU-11 de telefonia en caso de transferencia Pendlente Andrés Toscano
Creacidn de Announce de Transferencia para
HU-11-A1 Agente de Telefonia Dezarrollo EPendiente Andrés Toscano 3
Creacicn de Data y Trace de VOMN para
trasferencia a agente de Telefonia Desarrolle Pendiente Andrés Toscanc 1
HU-11-A3  |Creacion de CallTransfer para Telefonia Desarrollo Pendiente Andrés Toscano 1
Asesor de telefonia entrega informacicn
HU-12 detallada al cliente en case de transferencia Pendiente Andrés Toscano

Figura 3.38: Backlog Inicial Sprint 4

Desarrollo

El desarrollo se inicia con la configuracion de un editor de operaciones para
la conexién con el web service de la CNT E.P, esta configuracién permite
consumir el web service tanto para el médulo de telefonia como de internet banda

ancha, por lo que se configura solamente una vez y no para cada modulo.
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Se procede a colocar el WSDL, que es la direccion donde se aloja el web
service, al momento de colocar la direccidn respectiva el editor reconoce los
procedimientos creados en el mismo y se debe escoger el indicado por el
administrador, éste consultara los estados de peticidn de los servicios de telefonia
e internet banda ancha y automaticamente reconocera los parametros de entrada
y salida que seran los mismos que se toma en lo posterior para de cada médulo,
estos parametros se crean por default como variables para ser tomados en todo el

desarrollo.

ﬂIVREstadoPeticion [rriain, Flaw] AWSEstadoPeticion.wsop X =0

Web Service Operation Editor

* Web Service Information
This section lists the web service configuration and alows editing of the wsdl url and web service endpaint

Service: CHNT_WS_SIS_Awvaya Opetation: EstadoUltimaPeticion

Style: rpc Use: encoded

Beans Package:  connectivity.ws,beans Name Space: http: /{192 168, 12, 75/cnkappfcntwebservices/ avaya

Endpoint: CMT_WS_SIS_Avaya_1291993896954_WS_ENDPOINT  WSDL URL: httpeff192, 168, 12, 75/ onkapp/cntwebservices/avaya/CNT WS _515_Avaya.phprwsdl
Timeout: 45 | seconds Endpoint URL: httpeff192, 168, 12, 75/ onkapp/cntwebservices/avaya/CNT _WS_515_Avaya.php

* Input Parameters
Input parameters For the web service are defined here

Parameter Name Parameter Type ¥ariable Name ¥ariable Field Use Java Dbj
EstadoUltimaPeticionEntrada EstadoUltimaPeticionIn EstadaUlbimaPeticionEntrada O

* Qutput Parameters
Qutput parameters for the web service are defined here

Parameter Name Parameter Type VYariable Name VYariable Field Use Java Obj
EstadolltimaPeticionRespuesta EstadolltimaPeticionCut E<tadolltimaPeticionRespuesta O

+ Authentication
Basic, Digest and Username Token authentication parameters are configured in this section

Method

Mo Authentication

WSOP Editor

Figura 3.39: Configuracion de Editor de Operaciones de Web Service

Ya configurada la conexién con el web service se procede con el consumo
del mismo para el médulo de telefonia, asignando a los parametros de entrada los

datos recibidos en el fluo de llamada anteriormente ya seteados en las
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respectivas variables, estos parametros son validados por el procedimiento del

web service para devolver las salidas respectivas para esa consulta.

> 5 NOOPEN S

ConsultaiySTelsfonia MoExiste @
Yadkendido 2
Yafnktendido 2

Maximaskencion &

Figura 3.40: Consulta a Web Service (Telefonia)

La siguiente figura muestra la asignacion de variables, el consumo del web
service con su contingente, la entrega de datos y el comportamiento que se le da
a cada uno de ellos de acuerdo a su estado, como también el punto para el
reporte que sera generado por el administrador del portal de voz con los datos del

tipo de peticion, documento ingresado y estado del servicio.

= E Consulta\WwSTelefonia
m Assign =EstadoUltimaPeticionEntrada;:tipopeti = "&" =
Assign <EstadolltimaPeticionEntrada:nit = prinCollect Cedulalpl value =
= E Try
A Web Service <name="wSEstadoPeticion’ >
= ¥, Cakch <%
=P Mext <name="MOOPEN" next Form="TransferdgenteTelefonia" =
= -’f: If <"EstadoUltimaPeticionRespuesta:salida Equal '0"'>
= Mext <name="MoExiste" next Form="mingunServicioAsociadoTelefonia" =
= J_ If <"EstadolltimaPeticionFespuesta:estapeti Equal '5" =
| Report <type="In Progress” level="Info" name="ServicinatendidoSTeleforia" message=
=P hext <name="vYadtendido" next Form="3arvicio¥antendidoTelefonia" =
il -ﬂ If <"EstadoUltimaPeticionRespussta: estapeti Equal ‘6™ =
¥= Peport <bype="In Progress” level="Info" name="Serviciohtendido Telefonia" message=
=% Next <name="yYaantendido" next form="3ervicio¥aatendidoTelefonia" =
= -(: If <"EstadolltimaPeticionRespuesta:estapeti Equal 's0™ =
| Repart <type="In Progress" level="Info" name="CrdenesGeneradasTelefonia" message=
= hext <name="Maximaftencion" next form="CalculoMaxAtencionTelefonia" =

variable="prmCollectCaduladpl ivalue" =

variable="prmollectCedulatpl ivalue" =

variable="prmCollectCedulatpl ivalue=

=P Next <name="Maxantencion” next Form="CalculoMaxatencionTelefonia">
+= Report <type="In Progress" level="Info" name="anuladoTelsfonia" message=

variable="prmCollectCeduladpl value" >

Figura 3.41: Desarrollo Interno de Consulta a Web Service (Telefonia)
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En caso de existir algun inconveniente en cuanto a la consulta o conexion
al web service, se desarrolla la contingencia del caso, se procede con una
transferencia de llamada al agente contact center de telefonia, siendo esta
transferencia transparente para el cliente que se encuentra en la linea, mismo
desarrollo que se lo utiliza en caso de que el servicio consultado por el cliente

tenga inconvenientes en su instalacion.

2 g Next >—»D [ Default>——wDG> et 3 on Discarnet 5———*2
TransferAgenteTelefonia TraceVDMTelefonia CallTransferTelefonia CallDisconnect EXIT

Figura 3.42: Transferencia de llamada a agente de contact center de

Telefonia

En caso de que no exista ningun servicio asociado con los datos
ingresados, se controla el parametro de salida “salida” validando el valor de 0
devuelto y apuntandola a la informacion por parte del IVR de que no tiene ningun

servicio asociado con el documento ingresado como se puede ver en la figura.

>3 NOOPEN 2 »> @

ConsultaWsTelsfonia MoExiste i TransferAgenteTelefonia)
Yafkendido 2
Yafntendido 2 e 1 Mk B

Maximaftencion Mingun3ervicinfsociadoTelefonia

Figura 3.43: Ningun servicio asociado (Telefonia)
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Ya validado que exista 0 no un servicio asociado con el documento
ingresado, se procede con la validacion del parametro de salida “estapeti”, la

misma que nos indica el estado de la peticién del servicio de telefonia consultado.

Para servicios ya atendidos el procedimiento devuelve los valores de 5y 6
como también la fecha en la que fue instalado, misma fecha que se separa en dia,
mes y afo para proceder con la correspondiente asignacidn de numeros en
palabras en cuanto a los meses y de esta manera poder vocear la palabra
asignada a cada numero mediante tecnologia TTS, asi se informa al cliente la

fecha completa en la que fue atendido su servicio.

b3%) NOOPEN »D

ConsultaiSTelefonia MoExiste (TransferfgenteTelefonia)
YahtendidoB————
Yafntendido B— ‘* Mt B

Maximatencion® MingunservicioAsociadoTelefonia

L Default B—w5 [F Default B—+B4T NextE)J_v

SeparacionFechatocsoT MesashumerakombreYoreaT Servicio¥ahtendidaTelefonia

Figura 3.44: Servicio ya atendido (Telefonia)

Para servicios que aun estan en proceso de atencion, es decir valida el
valor de 50, de igual manera devuelve una fecha, la misma que en esta ocasion
informa la fecha del ingreso de la solicitud de servicio de telefonia en el sistema, a
esta fecha se la separa en dia, mes y ano para tomar el dia y sumarle 15 dias que
es lo estipulado por el negocio para la fecha maxima de atencién del servicio de

telefonia.
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Posterior a éste proceso se asigna los numeros de meses en palabras para
poder vocear la fecha completa maxima de atencion mediante tecnologia TTS del

servicio de telefonia consultado.

b HOOREN B 5

CansultaWSTelefonia MoExiste (TransferAgente Telefonia)
Yastendido———
Yasntendido B— ‘-r et B

Maximadtencion MingunServicioAsociadoTelefonia

+5 Default®—w3 (4 DefautB—wDdT Hext E)J
SeparacionFechavoceaT Meseshumer ohlombreyoceaT ServicioYahtendidoTelefonia

) Default B>—e® {7 Next——
CaleuloMazxatencionTelefonia MesesMumerosMombreT MaximastencionTelefonia

Figura 3.45: Servicio en proceso de atencion (Telefonia)

Para cualquier otro numero recibido del parametro de salida “estapeti” que
sea distinto a 5, 6 o 50 se realiza automaticamente una transferencia,
entendiéndose ésta como un posible problema en la instalacién, para esto y por
politicas del negocio no se le vocea al cliente ningun tipo de respuesta del
problema presentado en el servicio, simplemente se informa la transferencia que
se esta realizado e inmediatamente el agente de contact center de telefonia es el

encargado de entregar dicha informacién de manera detallada.
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La siguiente figura ilustra la referencia en el call flow de lo desarrollado.

VALIDA WEB
SERVICE

Salida=0

i

MNO

Eslado Pealicidn = 5 —

d

=]
MO

Sl —»

“Al momento no se
encuentra ningun
sernvicio asociado con el
decumento ingresado ™

“Estimado cliente, su servicio de
telefonia ya se encuenira
atendido, la fecha de atencion es”
(fecha de atencion de la peticidn)

slado Paticidn = &

<>

MO

“Estimado cliente su nuevo servicio de
telefonia esta en proceso de atencidn y
sard atendido con fecha maxima” (fecha

de ingreso de peticidn mas 15 dias)

stado Peticion = 50

“Per favor manténgase en

la linea, su lamada esta
siendo fransferda a uno
de nuesiros asesonss’

Transferencia cola

| Telefonia
E FIN DE
LLAMADA

Figura 3.46: Referencia de desarrollo Sprint 4 en Call Flow

NO-

Finalizacion de Sprint

Se realiza la revision del Sprint sin tener ninguna observacion en cuanto al
desarrollo llegando a finalizar todas las actividades propuestas, el tiempo
estimado fue de 33 horas en el backlog inicial pero se tubo menos tiempo y se lo
realizé en 29 horas de trabajo, siendo varias las actividades que tomaron menos
de las horas estimadas y solo una demandé mas tiempo, pero en definitiva se

redujo el tiempo inicial estimado, las figuras muestran la finalizacibn de este

Sprint.
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Consulta a Web Service (Telefonia)

| e
== = |=l=]=]|=|=
Z13|5|5 % § % 215
¥ Bl g8 2 E
Dias de Trabajo| & | & co|h b |t
Tareas Pendientes| 12( 10 6] & Bf 3 1 ©
Horas de Trabajo Pendientes| 28| 25 16| 12| 8 4| 1|0
Crear y documentar la consulia al Wek
HT-13 Service con pardmetros ingresados Finalizade Andrés Toscane
Cliente recibe informacion del estado de
HU-6 servicio de telefonia Finalizado Andrés Toscano
Creacion de modulo de conexidn con wek
HU-6-AL |service Desarrollo Finalizado Andrés Toscane B 1l 9] 0j ol o O 0o ° o
Creacién de Data para conexién con web
HU-6-A2 |service para servicios de Telefonia Desarrollo Finalizade Andrés Toscanc B 2| 0o o) of of o] of b I
Creacion de Announce de ningun servicio
HU-6-B1 |asociade en telefonia Desarrollo Finalizado Andrés Toscano 2| o] 2| of| o] o] of D] O 1
Creacién de Data para separacién de fecha
HU-6-CL |de servicic de telefonia recibida por web Desarrollo Finalizado Andrés Toscano B o] 1| of o] o] Of O] O 1
Creacién de Data para asignacion de
HU-5-C2  |numerc de mes en palabras para telefonia Desarrollo Finalizado Andrés Toscano B 0| 1| 0| o 0o 9 o 0 3
Creacién de Announce de servicio ya
HU-6-C3 |atendido de telefonia Desarrollo Finalizado Andrés Toscanc @ 0 o] 2| o] D] O] O] O 1
Creacion de Data para separacion de fecha
recibida por webk service y calculo de fecha
HU-6-D1 |maxima de atencidn de telefonia Desarrollo Finalizade Andrés Toscano @3 0 of 3| 4 & 1] Of O -4
Creacidn de Data para asignacion de
HU-6-D2 |numero de mes en palabras de telefonia Desarrollo Finalizado Andrés Tescane # 0] o] of oj O] 1] O] DO 1
Creacion de Announce de maxima atencion
HU-6-D3 |de telefonia Desarrollo Finalizade Andrés Toscano @ 0| o/l ol o] o 2| O] D i
Crear y documentar la transferencia a
HT-15 agente (Telefonia)
Cliente recibe informacion detallada por
HU-11 asesor de telefonia en casc de Finalizado Andrés Toscano
Creacign de Announce de Transferencia
para Agente de Telefonia Desarrollo Finalizade Andrés Toscano B o o o o of 6] 2f o |
Creacion de Data y Trace de VDN para
trasferencia a agente de Telefonia Desarrollo Finalizado Andrés Toscano @ 0] ol of o] O] B] 1] D o
Creacién de CallTransfer para Telefonia Desarrollo Finalizado Andrés Toscanc @ 0] o] ol o] D] O} D] 1 o
Asesor de telefonia entrega informacion
HU-12 detallada al cliente en caso de Finalizade Andrés Toscano

Figura 3.47: Backlog Final Sprint 4

35

Burndown - Sprint 4

-

Horas de Trabajo Pendientes

Figura 3.48: Burndown Final Sprint 4
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3.1.3.5.6.- Sprint 5

Planificacion

El objetivo del Sprint 5 es el desarrollo del Menu secundario para el modulo
de telefonia donde se detallaran las opciones a escoger para regresar al menu
principal del IVR, transferencia de llamada a un agente de telefonia o terminar con
la lamada. Tomando en cuenta errores por parte del cliente en cuanto a digitacion
de los numeros de opciones permitidas informadas en la grabacion del menu

secundario.

Como se observa en los siguientes graficos se presenta el Sprint 5 con su

cronograma de tareas definidas y estimadas en horas.

Task Name Duration Start Finish September
[i] I3 [11 [18
57 |- SPRINT 5 - Meni Secundario (Telefonia) | 4days? Tue 130911 Fri 16/09M1 o
55 - Creary el mend io del IVR (T i ddays? | Tue 130911 Fri 1610911 )
59 - Cliente escucha el ment secundario de telefonia 1day? Tue130911 Tue 130911 L)
&0 Creacidn de Mend Secundario Teletaniz 1oay? | Tue 13/09M1  Tue 1310811 =]
&1 - Cliente digita opcitn de meni secundario de regreso al meni principal 1day? | Wed 140941 Wed 1410911 (=]
7] Creacién de Opcidn para regresa al men principal 1 clay? | Wed 1403H1 | e 140341 @
B3 - Cliente digita opcion de mend secundario de transferencia de llamada a asesor de telefonia 1day? Wed 140911 Wed 140911 (o
B4 Creacion de Opcidn para trasferencia a asesor de telefonia Today? Wied 1400411 Wed 140941 [~]
65 - Cliente digita opcidn de mend secundario de fin de la llamada 2days?  Thu 150911 Fri 1610911 T
[ Creacidn de Opcidn para finalizaciin de lamada Toay?  Thu 150841 Thu 150941 -
B7 Creacidn de Announce para Despedida de VR Z2days? | Thu 150801 Fri16/08i11 [~

Figura 3.49: Cronograma Estimado Sprint 5
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SPRINT 5 - Planificacion

SPRINT INICIO DURACION (DiAs)
5 13-Sep-11 325
Menu Secundario (Telefonia)
Tareas Pendientes 5
Horas de Trabajo Pendientes 13
_Backlog 1D Tarea Tipo Estado Responsable: Horas
Crear y documentar €l mend secundaric
HT-14 del IVR (Telefonia) Pendiente Andrés Toscano
Cliente escucha & menu secundarioc de
HU-7 1elefonia Pendiente Andres Toscanc
HU-7-Al Creacion de Menu Secundario Telefonia | Desarrollo | Pendiente Andrés Toscano 4
Cliente digita opcion de mend
HU-B secundario de regreso al menu principal Pendiente Andres Toscano
Creacion de Opcion y referencia para
HU-8-A1 regreso al mend principal Desarrollo | Pendiente Andrés Toscano 2
Cliente digita opcion de mend
secundaric de ransferencia de llamada
HU-8 = szesor de telefonia Pendiente Andres Toscanc
Creacion de Opcicn y referencia para
HU-B-A1 razferencia a8 asesor de 1elefonia Deszarrcllo | Pendiente Andres Toscano 2
Cliente digita opcion de meny
HU-10 secundaric de fin de la llamada Pendiente Andrés Toscano
Creacion de Opcicon y referencia para
HU-10-A1 |finalizacion de llamada Desarrollo | Pendiente Andrés Toscano &
Creacion de Announce para tTerminacion
HU-10-A2 |de llamada y despedida Desarrollo | Pendiente Andres Toscano 3

Figura 3.50: Backlog Inicial Sprint 5

Desarrollo

El menu secundario del médulo de telefonia se desarrolla con las opciones

para el regreso al menu principal del IVR, transferencia de llamada a un agente de

telefonia o terminar con la llamada.
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Esto se presenta mediante la grabacion del menu secundario del médulo
donde informa las opciones 1, 2 o 0 respectivamente, las mismas que deben ser

ingresadas como tonos DTMF por el cliente para el reconocimiento del IVR.

— 5
[MenuPrincipal)
-3 18 _ é:gpéb— > @
RetornatMenuTelsfonia a- OED (TransferfgentaTelefonia)
Mo inpuk B——
Mo match
.
(DespedidaGracias)
—*>

(DespedidaMaxIntentos)

Figura 3.51: Menu Secundario (Telefonia)

Cada una de las opciones apunta al médulo respectivo, en caso de que el
cliente digite la opcién 1 apuntara al menu principal, la opcién 2 a la transferencia

con un agente de telefonia y la opcion 0 a terminar con la llamada.

Se cuenta con contingencia en caso de que el cliente no digite la opcién
correcta informada en la grabacion, este tipo de error de digitacién es reconocido
por el menu secundario del IVR e informa al cliente que la opcion digitada no es

valida y lo regresa nuevamente para que ingrese.
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Asi también, cuando el cliente no digite nada en linea, no indicara ningun

mensaje pero pedira nuevamente la opcion a ingresar.

= 13 iRetarnaMenuTelefonia |
#* Prompt <name="prmRegresoMenu” =
I‘f} Choice =name="0p1", next form="MenuPrincipal", DTMF="1">
I‘ﬁ Choice <name="0p2", next farm="TransferAgenteTelefonia", DTMF="2" =
I‘I} Choice <name="0p0", next form="DespedidaGracias”, DTMF="0" =
= Mo Input
’ Goto <form="DespedidaMaxIntentos", threshold="appConfigTries:nolnputTries" =
=B Mo Match
#* Prompk <name="prmOpcionioyalida” =
’ Gaoto <form="0espedidaMaxIntentos", threshold="appConfigTries:noMatchTries" =

Figura 3.52: Desarrollo Interno del Menu Secundario (Telefonia)

La cantidad de errores aceptados es de tres ocasiones consecutivas, en
caso de llegar a un tercer error de digitaciéon, el IVR informa de la superacion de
un maximo de intentos permitidos y procede con la finalizacién de la llamada, a
diferencia, cuando el usuario no digita nada en linea, solamente se le otorga un
maximo de dos ocasiones consecutivas y el IVR informa y procede de la misma

manera como se detalld6 anteriormente.

El proceso de informacion ya se encuentra desarrollado en Sprints
anteriores, como también los diferentes escenarios de las opciones a escoger a
excepcidon de la despedida para la terminacion de la llamada, por lo tanto, para
cada uno de ellos en éste menu solo se hace referencia y union sin necesidad de
tener que desarrollarlos nuevamente como lo son el menu principal en caso de la

opcion 1y la transferencia de llamada a un agente de telefonia para la opcidén2.
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Se desarrolla la opcién 3 de terminacién de llamada, haciendo que se dirija
a la grabacion de despedida y posterior cierre ya desarrollado como el call

disconnect y el Return de fin de flujo, por lo que simplemente a estos items iran

unidos como lo muéstrala siguiente figura.

’W ek 2
DespedidaGracias

>3 ek S—
DespedidaMaxIntentos

Default}—b}@ Mexk B——
ZrrorIvR CallTransferError VR,

Default’—I—'@‘ Mext S— w2l On Disconnect ®—— 2 b
Telefonia CalTransferTelefonia CallDisconmect EXIT

Figura 3.53: Despedida de IVR y cierre de llamada

La siguiente figura nos indica la referencia en el call flow de lo desarrollado.

“Por favor manténgase an
la linea, su llamada esta

J ¥ siendo transferida g uro [*

. de nuesiros asesones’

"5l desea regresar al mend L
principal presiore 1, si desea cpes
COMUNICANSE Con Uno 08 NUesros |-
asesores presicne 2, si desea
terminar presions 0"

Transferencia cola

Telefonia
E FIN DE
LLAMADA

“Giracias por usar nuestro
sanvicn CNT Alegro nos una”

v

Maxima tres
interntos de
ingreso erroneo

de opcion

tMenar a res
intentos?

Figura 3.54: Referencia de desarrollo Sprint 5 en Call Flow
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Finalizacion de Sprint

Se realiza la revision del Sprint sin tener ninguna observacion en cuanto al
desarrollo, llegando a finalizar todas las actividades propuestas, para este Sprint
se inicid con un dia antes del planificado por la reduccién de horas de trabajo
obtenidas en anteriores Sprint, por lo que los posteriores iniciaran con un dia
antes de lo estimado en el cronograma de la agenda del proyecto, el tiempo de
este Sprint estuvo estimado en 13 horas en el backlog inicial pero se lo realizd en
una hora menos dando 12 horas de trabajo, las figuras muestran la finalizaciéon de

este Sprint.

|SPRINT 5 - Finalizacién

SPRINT INICIO DURACION (DiAs)
5 12-Sep-11 3
Meni Secundario (Telefonia)
35
E H(R
58 g
Dias de Trabajo ﬁ :3
Tareas Pendientes| 5] 4| 2
Horas de Trabajo Pendientes| 12| 2| 4
Crear y documentar | mend secundario
HT-14 del IVR {Telefonia) Finalizado Andrés Toscano
Cliente escucha el mend secundaric de
HU-7 telefonia Finalizado Andres Toscang
HU-7-Al Creacitn de Mend Secundaric Desarrcllo | Finalizado Andrés Toscano 4] 4] 0| D o
Cliente digita opcion de mend
HU-8 secundario de regreso al mend principal Finalizado Andrés Toscano
Creacion de Opcién para regreso al
HU-8-A1 mend principal Desarrcllo | Finalizado Andrés Toscano ® o0 2 D 5]
Cliente digita opcion de mend
secundario de transferencia de |lamada
HU-8 = ssesor de telefonis Finalizado Andres Toscano
Creacion de Opcitn para trasferencia a
HU-8-A1 asesor de telefonia Desarrclle | Finalizado Andrés Toscano 2| 0] 2| D 5]
Cliente digita opcion de mend
HU-10 secundario de fin de la Ilamada Finalizado Andreés Toscano
Creacion de Opcion para finalizacion de
HU-10-A1 |llamada Desarrclle | Finalizado Andrés Toscano @ 0| 0] 2 o
Creacion de Announce para terminacion
HU-10-A2 |de |lamada y despedida Desarrolle | Finalizado Andrés Toscano B O o 2 1
1

Figura 3.55: Backlog Final Sprint 5
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Burndown - Sprint 5

14
12 v
10
" Py -
& - S % Horas de Trabajo Pendientes
. A4
&
0 - . —

12-sep-2011 13-sep-2011 14-sep-2011

Figura 3.56: Burndown Final Sprint 5

3.1.3.5.7.- Sprint 6

Planificacion

De la misma manera que el Sprint 3 en cuanto a telefonia el objetivo del
Sprint 6 es el desarrollo del ingreso de la cédula de ciudadania o ruc como
documento solicitado para la consulta de servicios de internet banda ancha, cabe
recalcar que es aqui donde se asigna de igual manera la opcion escogida en el

menu principal desarrollada en el Sprint 2.

Aqui se desarrolla la asignacion en variables de la opcidén escogida como
internet banda ancha heredada del menu principal y la cédula de ciudadania o ruc
digitado por cliente, tomando en cuenta errores por parte del mismo en cuanto a

digitacion de los numeros del documento solicitado.
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En los siguientes graficos se presenta el Sprint 6 con su cronograma de

tareas definidas y estimadas en horas.

Task Name Duration Start Finizh
] 5 [ [18 [21

ES |- SPRINT 6 - Ingreso de Datos para Consulta (Internet) | 2days? Mon 190941 Tue 200911 —
=t - Crear ¥ documentar el ingreso de datos para consulta en el IVR (Internet) 2days? Mon 190941 Tue 200941 ey
7a - Cliente escucha el ingreso del documento para la consulta de estado de servicio de internet | 1 day? Mon 1910941 Mon 190941 L)
il Creacion de Prompt and Collect para servicing de internet 1day?  Mon 19081 Mon 190911 ]
72 - Cliente digita la cedula para la congulta de estado de servicio de internet 1day? Tue 200941 Tue 200941 vy
73 Creacion de Data pars asignacidn de variables de intermet 1day?  Tue 2009711 Tue 2000811 [~

Figura 3.57: Cronograma Estimado Sprint 6

SPRINT 6 - Planificac

[ semint | wicio | DURACION ]
[ 6 | 19-5ep-11 | 15 |
Ingreso de Datos para Consulta (Internet)
Tareas Pendientes 2
Horas de Trabajo Pendientes ]
Backlog ID Tarea Tipo Estado Resp bl Horas
Creary documentar el ingreso de datos para
HT-16 consulta en el IVR {Internet) Pendiente Andrés Toscano
Cliente escucha el ingreso del documento
para la consulta de estado de servicio de
HU-14 internet Pendiente Andrés Toscano
Creacidn de Prompt and Collect para
HT-15-A1 servicios de internet Desarrollo [ Pendiente Andrés Toscano 4
Cliente digita la cedula para la consulta de
HU-15 estado de servicio de internet Pendiente Andrés Toscano
Creacidn de Data para asignacion de variables
HT-15-A2 de internet Desarrollo | Pendiente Andrés Toscano 2

Figura 3.58: Backlog Inicial Sprint 6
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Desarrollo
El desarrollo de la peticién del documento a ingresar viene al momento de
haber escogido en el menu principal la opcidn de consulta de estado de peticiones

de internet banda ancha, es decir la opcion 2.

Se asigna la grabacién para la peticion de la cédula de ciudadania o ruc y
se procede con la recepcion de los numeros digitados como DTMF por parte del
cliente, teniendo en consideracion que solo se acepta una cantidad de digitos
determinados para los documentos ingresados, en caso de ingresar una cédula

se permiten 10 digitos y con ruc 13 digitos.

(DespedidaMaxIntentos)

—I-E}ﬁz prnCollectCedulalp Mo inputE)»:]—pD &
prnCollectCedulacpz PrmcalectCedulacpz Mo match
ek B

—+> =
AsignavariablesInternet

Figura 3.59: Ingreso de Documento para Internet Banda Ancha

En caso de no cumplir la cantidad de digitos ingresados por el cliente,
estos errores de digitacion son reconocidos por el IVR y se procede a informar al
cliente que el documento ingresado no es valido y lo regresa nuevamente para
que lo ingrese. Asi también, cuando el cliente no digite nada en linea, no indicara

ningun mensaje pero pedira nuevamente el documento a ingresar.

La cantidad de errores de digitacion aceptados es de tres ocasiones
consecutivas, en caso de llegar a un tercer error, el IVR informa de la superacion
de un maximo de intentos permitidos y procede con la finalizacion de la llamada, a
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diferencia, cuando el usuario no digita nada en linea, solamente se le otorga un
maximo de dos ocasiones consecutivas y el IVR informa y procede de la misma
manera como se detallé anteriormente.

= 4: prmCollectCedulaCpz
=-4E1 Input <name="prmCollectCedulacpz"z
ﬁ* Prompt <name="prmlngresoCedulafuc” =
g‘}_ Grammar <name="grmCedulafuc" weight="1.0">
=2 Mo Input
, Goko <form="DespedidaMaxIntentos", threshold="appConfigTries:nolnput Tries" =
= Mo Match
‘* Prompt <name="prmCpcionMotalida” =
’ Goto <form="DespedidaMaxIntentos”, threshold="appConfigTries;noMatchTries" =
=P Mexk <next form="8signavariablesInkernet" =

Figura 3.60: Desarrollo Interno Ingreso de Documento (Internet Banda

Ancha)

Al momento de haber ingresado el cliente correctamente su documento
para la validacion del servicio de internet banda ancha, se asigna en variables la
opcion escogida en el menu principal y el documento ingresado, esto con el fin de
setear los datos para posteriormente ser recogido por el procedimiento del web

service como parametros de entrada.

En cuanto al dato de la opcidbn del menu principal escogida para la
consulta, se asigna la que corresponde al servicio de internet banda ancha para la

consulta al procedimiento del web service, para este caso se asigna el valor 15.

=] E #signaiariablesInternet
E Assign <TipoPeticion = "15" >
=P Next <next Form="Consulta'WsInternet" =

Figura 3.61: Asignacion de Variable de Internet Banda Ancha
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La figura ilustra la referencia en el call flow de lo desarrollado.

MARCA 2

v
. “Por favor Ingrese su nimero de
= N cédula o RUC"

Maximo tres intenfos
de ingreso erroneo de

cedula o ruc sMenor a tres.
intentos?

ZIngreso de cedula o Ru
correcto?

MO 5l

O
" :
“Daocumento | Asignacion variable intarnet
no valide” —

Figura 3.62: Referencia de desarrollo Sprint 6 en Call Flow

Finalizacion de Sprint
Se realiza la revision del Sprint sin tener ninguna observacion en cuanto al
desarrollo llegando a finalizar todas las actividades propuestas como de igual

manera el tiempo inicial estimado, las figuras muestran la finalizacion de este

Sprint.

| SPRINT 6 - Finalizacién

Ingreso de Datos para Consulta (Internet)

-
3EE
2188
Dias de Trabajo = ﬂ %
Tareas Pendientes| 2| 1| 0O
Horas de Trabajo Pendientes| 8| 2 ©
: PILA DE SPRINT : ; Esfuerso | Moras de Diferenda |
| Mgl | mvea| R _Responsable = | referente alo Estimado
Crear y documentar el ingrese de datos para
HT-16 consulta en el IVR (Internet) Finalizado Andrés Toscano
Cliente escucha el ingreso del documento
para la consulta de estado de servicio de
HU-14 internet Finalizado Andrés Toscano
Creacién de Prompt and Collect para
HT-15-A1 servicios de internet Desarrolle | Finalizade Andrés Toscano 4 4 o o
Cliente digita la cedula para |a consulta de
HU-15 estado de servicio de internet Finalizade Andrés Toscano
Creacidn de Data para asignacién de
HT-15-A2 variables de internet Desarrollo | Finalizade Andrés Toscano | 0] 2 )
o

Figura 3.63: Backlog Final Sprint 6
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Burndown - Sprint 6

7

6 h

. !

4

3 “—Horas de Trabajo Pendientes
2 ? -

'] ~——

0 | = &

15-sep-2011 16-sep-2011

Figura 3.64: Burndown Final Sprint 6

3.1.3.5.8.- Sprint 7

Planificacion

Al igual que en el Sprint 4, el objetivo del Sprint 7 es el desarrollo de la
consulta al procedimiento del web service publicado por la CNT E.P, donde se
procede con la consulta y la inmediata entrega de datos, estos datos seran

recibidos por el IVR y los procedera a vocear de acuerdo a lo recibido.

Es aqui donde se entrega la informacién al cliente del servicio de internet
banda ancha consultado y en qué estado se encuentra el mismo. Para posibles
servicios con inconvenientes en la instalacién se desarrolla una transferencia a un
agente de de contact center de internet banda ancha para que éste informe de

manera detallada el problema presentado.
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Como se observa en los siguientes graficos se presenta el Sprint 7 con su

cronograma de tareas definidas y estimadas en horas.

Task Name Duration Start Finish September 4
[z |2 1

74 |- SPRINT 7 - Consulta a Web Service (Internet) 8days? Wed 210911 Fri 300911 ¥

75 - Crear y documentar la consulta al Web Service con pardmetros ingresados (Telefoniap Tdays? Wed 210911 Thu 29:09/11 P———

6 - Cliente recibe informacion del estado de servicio de internet Tdays? Wed 210911 Thu 29/09/11 N —————

7T Creacidn de Data para conexidn con web service para servicios de Internet Tobay Wed 200011 Wved 210941 [

T Creacidn de Announce de ningUn servicio asociado en internet Tday?  Thu2203941  Thu 220941 (]

79 Creacion de Data para separacion de fecha de servicio de internet recibida por web service 2days?  Thu 220841 Fri 230841 [~

a0 Creacion de Data para asignacion de numero de mes en palabras para internet 1day? Fri 2308011 Fri 2308011 (]

il Creacidn de Announce de servicio ya stendida de internet 2days?  Fri23M8A71  Mon 260911 [

a2 Creacidn de Data para separacion de fecha rechida por weh service v calculo de fecha méxima de atencidn de internst Judays Mon 2603411 Ve 260941 [

&3 Creacidn de Data para asignacidn de numero de mes en palabras de internet Toay  Wed 280311 Wed 280311 [~}

84 Creacion de Announce e méxima stencion de internet Tday?  Thu29/0841  Thu 20/0941 -

85 - Crear ¥ documentar la transferencia a agente (Internet) 2days?  Thu 2910911 Fri 300911 =]

86 - Cliente recibe informacion detallada por agesor de internet en cago de transferencia 2days?  Thu 29/09/11 Fri 300911 —

a7 Creacidn de Announce de Transferencia para Agente de Internet 2days?  Thu 230841 Fri 30/03#1 [~

i Creacidn de Data y Trace de VDN para trasferencia a agente de Internet 1 day? Fri 30/09i 1 Fri 30/09i1 [}

a9 Creacidn de CalTranster para Internet Tday?  Fri30mant Fri 300941 [}

a0 Azesor de internet entrega informacion detallada &l cliente en caso de transferencia 1day? Fri 50/08/11 Fri 30/08/11 [}

Figura 3.65: Cronograma Estimado Sprint 7
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SPRINT INICIO DURACION (DIas)

7 21-5ep-11 8
Consulta a Web Service (Internet)
Tareas Pendientes 11
Horas de Trabajc Pendientes 32
'PILA DE SPRINT Esfuerzo

Backlog ID Tarea Tipo Estado Responsable Horas

Crear y docurmentar ia consulta al Web Service

HT-17 con parametros ingresados (Telefonia) Pendiente Andrés Toscanc

Cliente recibe informacion del estado de
HU-16 servicio de internet Pendiente Andrés Toscano

Creacicn de Data para conexion con web service

HU-18-A1 para servicios de Internet Desarrollo Pendiente Andrés Toscanc 4

Creacion de Announce de ningun servicio
HU-16-B1 ascciado en internet Desarrolle | Pendiente Andrés Toscano 3

Creacicn de Data para separacicn de fecha de
HU-18-C1 servicio de internet recibida por web service Desarrollo Fendiente Andrés Toscanc 2

Creacion de Data para asignacidn de numero de
HU-16-C2 mes en palabras para internet Desarrollo Pendiente Andrés Toscano 2

Creacicn de Anncunce de servicio ya atendido
HU-16-C3 de internet Desarrollo Pendiente Andrés Toscanc 2

Creacion de Data para separacion de fecha
recibida por web service y calculo de fecha
HU-16-D1 maxima de atencién de internet Desarrolic Pendiente Andrés Toscano 2
Creacién de Anncunce de servicio ya atendido
HU-16-C3 de internet Desarrollo Pendiente Andrés Toscano 3

Creacion de Data para separacicn de fecha
recibida por wek service y calculo de fecha
HU-15-D1 maxima de atencién de internet Desarrolic Pendiente Andrés Toscanc )

Creacion de Data para azignacidn de numero de
HU-16-D2 mes en palabras de internet Desarrollo Pendiente Andrés Toscanc 2

Creacién de Announce de maxima atencion de

HU-16-D3 internet Desarrollc Pendiente Andrés Tescano 3
Crear y documentar |3 transferencia a agente
HT-19 {Internet) Pendiente Andrés Toscano

Cliente recibe informacion detallada por asesor

HU-21 de internet en caso de transferencia Pendiente Andrés Toscano
Creacion de Announce de Transferencia para

HU-21-A1 Agente de Internet Desarrollc Pendiente Andrés Toscanc 3
Creacicn de Data y Trace de VDN para

HU-21-A2 trazferencia a agente de Internet Desarrollo Pendiente Andrés Toscano

HU-Z1-A3 Creacion de CallTransfer para Internet Desarrollo Pendients Andrés Toscano 1

Asesor de internet entrega informacicn

HU-22 detallada al cliente en casc de transferencia Pendiente Andrés Toscano

Figura 3.66: Backlog Inicial Sprint 7
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Desarrollo

Ya configurado el web service en el Sprint 4 con el editor de operaciones
de web service, se procede directamente con el consumo del mismo para el
modulo de internet banda ancha, asignando a los parametros de entrada los datos
recibidos en el flujo de llamada anteriormente ya seteados en las respectivas
variables, estos parametros son validados por el procedimiento del web service

para devolver las salidas respectivas para esa consulta.

>4 NOOPEND
ConsultaiwSInternet MoExiste
Yantendido B

Yafnkendido 2
Maximaftencion 2

Figura 3.67: Consulta a Web Service (Internet Banda Ancha)

La siguiente figura muestra la asignacién de variables, el consumo del web
service con su contingente, la entrega de datos y el comportamiento que se le da
a cada uno de ellos de acuerdo a su estado, como también el punto para el
reporte que sera generado por el administrador del portal de voz con los datos del

tipo de peticion, documento ingresado y estado del servicio.
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= E ConsulkabSInternet
m Assign <EstadoUltimaPeticionEntrada:tipopeti = "15" >
E Assign <EstadoUltimaPeticionEntrada:nit = prmCollectCedula0pz value =
= ?2 Try
A web Service <name="wsEstadoPeticion"
= #, Catch <%
¥ Mext <name="MCOOPEM" next form="TransferAgentelnternet" =
=l -f'_, If «"EstadoUltimaPeticionPespuesta: salida Equal '0™ =
P hext <name="MoExiste" next Form="MingunZerviciodsociadalnternet" »
o -!':: If <"EstadoUlkimaPeticionRespuesta: estapeti Equal 5" =
W Ceport <type="In Progress” level="Info" name="5e

y ciitendidoSInternet” message="" variable="prmCollectCedula
=P Mext <name="taftendida" next Form="Servicio¥ adkendidaInternst" >
=] -?" If <"EstadoUltimaPeticionPespuesta; estapeti Equal 6" =

= Report <type="In Progress” level="Info" name="ServiciodtendidosInternet” message="" variable="prmColleckCedulaOpz ivalug" >
= Mext <name="Yadntendido" next form="Servicio¥aAtendidoInternet" =
= -6] If «"EstadoUltimaPeticionRespuesta: estapeti Equal 50" =

v Report <type="In Progress" level="Info" name="CrdenesGeneradasinkernet” message="" variable="prmCollectCedulsOp2:valus" =
P Mext <name="Maximattencion” next Form="CalculoMaxatencioninkernet” =

+- Report <type="In Progress” level="Info" name="anuladoInternet” message="" variable="prmCollectCedulaOpz: valus" >

Figura 3.68: Desarrollo Interno de Consulta a Web Service (Internet Banda

Ancha)

En caso de existir algun inconveniente en cuanto a la consulta o conexion
al web service, se desarrolla la contingencia del caso, se procede con una
transferencia de llamada al agente contact center de internet banda ancha, siendo
esta transferencia transparente para el cliente que se encuentra en la linea,
mismo desarrollo que se lo utiliza en caso de que el servicio consultado por el

cliente tenga inconvenientes en su instalacion.

‘MJ_.DQ on Disconnect3— 2 b

CallDisconnect BT

>3 HextD——»B 5T Default D—»B G et B—
TransFerAgentelnternet Trace¥DNInternet CallTransferInternet

Figura 3.69: Transferencia de llamada a agente de contact center de Internet

Banda Ancha

En caso de que no exista ningun servicio asociado con los datos

ingresados, se controla el parametro de salida “salida” validando el valor de 0
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devuelto y apuntandola a la informacion por parte del IVR que no tiene ningun

servicio asociado con el documento ingresado como se puede ver en la figura.

D_,—»E} o)
{Transferdgentelnternet)
o) MOOREN

ConsultaWwSInternet MoExiste 2 -
Yabkendido B I_'@i Tk B
Yasntendido 2 MingunServicinAsociadoInkernet

Maximafkencion 2

Figura 3.70: Ningun servicio asociado (Internet Banda Ancha)

Ya validado que exista 0 no un servicio asociado con el documento
ingresado, se procede con la validacion del parametro de salida “estapeti”, la
misma que nos indica el estado de la peticion del servicio de internet banda ancha

consultado.

Para servicios ya atendidos el procedimiento devuelve los valores de 5y 6
como también la fecha en la que fue instalado, misma fecha que se separa en dia,
mes y afo para proceder con la correspondiente asignacién de numeros en
palabras en cuanto a los meses y de esta manera poder vocear la palabra
asignada a cada numero mediante tecnologia TTS, asi se informa al cliente la

fecha completa en la que fue atendido su servicio.

> @
(TransferAgentelnternet)
B MNOOPEN

CansulkatsInternet NoExisteE}—l_’» 5 o
YahtendidoB——— L Mext
asntendidoB———— Mingun3ervicioAsociadoInternet
Maximadtencion 2 I
+3 # —+2pd >—»2{T NextE}—r

SeparacionFechaoceol Meseshumerobombreyocenl ServiciofadtendidoInternet

Figura 3.71: Servicio ya atendido (Internet Banda Ancha)
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Para servicios que aun estan en proceso de atencion es decir valida el
valor de 50, de igual manera devuelve una fecha, la misma que en esta ocasion
informa la fecha del ingreso de la solicitud de servicio de internet banda ancha en
el sistema, a esta fecha se la separa en dia, mes y afio para tomar el dia y
sumarle 10 dias que es lo estipulado por el negocio para la fecha maxima de
atencion del servicio de internet banda ancha. Posterior a éste proceso se asigna
los nUmeros de meses en palabras para poder vocear la fecha completa maxima
de atencion mediante tecnologia TTS del servicio de internet banda ancha

consultado.

b HOOREN B 5

CansultaWSTelefonia MoExiste (TransferAgente Telefonia)
Yastendido———
Yasntendido B— ¢r et B

MazimaAtencion® MingunServicioAsociadoTelefonia

+5 Default®—w3 (4 DefautB—wDdT Hext E)J
SeparacionFechavoceaT Meseshumer ohlombreyoceaT ServicioYahtendidoTelefonia

) Default B>—e® {7 Next——
CaleuloMazxatencionTelefonia MesesMumerosMombreT MaximastencionTelefonia

Figura 3.72: Servicio en proceso de atencion (Internet Banda Ancha)

Para cualquier otro valor recibido del parametro de salida “estapeti” que
sea distinto a 5, 6 0 50 se realiza automaticamente una transferencia a un agente
de internet banda ancha, entendiéndose ésta como un posible problema en la
instalacion, para esto y por politicas del negocio no se le vocea al cliente ningun
tipo de respuesta del problema presentado en el servicio, simplemente se informa
la transferencia que se esta realizado e inmediatamente el agente de internet

banda ancha es el encargado de entregar dicha informacién de manera detallada.
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La siguiente figura ilustra la referencia en el call flow de lo desarrollado.

VALIDA WEE

SERVICE

“Al momento no se
encuentra ningun _ -
servicio asociado con el |
documento ingresado "

Salida =0
NO
Estado Peticidn = 5
MO
v
stado Peticidn = 6
MO

“Estimadeo cliente, su serviclo de sl
intemat banda ancha ya se encuentra |
atendido, |a fecha de atencidn es..." sl
(fecha de atencion de |a peticion)

“Estimado cliente su nuevo servicio de
internet banda ancha esta en proceso de
atencidn y serd atendido con fecha maxima”
(fecha de ingreso de peticidn mas 10 dias) gl

“Por favor manténgase an
la linea, su llamada estd
| siendo transferida a uno de [ |
nuestros asesores”

Transferencia cuial—|
Interne

Figura 3.73: Referencia de desarrollo Sprint 7 en Call Flow

Finalizacion de Sprint

Se realiza la revision del Sprint sin tener ninguna observacioén en cuanto al
desarrollo llegando a finalizar todas las actividades propuestas, el tiempo
estimado fue de 32 horas en el backlog inicial pero se tubo menos tiempo y se lo
realizé en 28 horas de trabajo, siendo varias las actividades que tomaron menos
de las horas estimadas y solo una demand6é mas tiempo pero en definitiva se

redujo el tiempo estimado, las figuras muestran la finalizacion de este Sprint.
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Consulta a Web Service {Internet)
1 I
a8 §-§ El 2
Dias de Trabajo g i&i __g;
Tareas P 11 7] 6] & 0
Horas de Trabajo P 28 21| 18] 12
Crear y documentar |a consulta al Web
HT-17 Service con pardmetros ingr d Finalizado Andrés Toscano
Cliente recibe informacion del estado de
HU-16 servicio de internet Finalizado Andrés Toscano
Creacion de Data para conexion con web
HU-1B-A1 |service para servicios de Internet Cesarrcllo| Finalizade Andres Toscano B 3| 0] 0] 0] D] 0] 0] D 1
Creacién de Announce de ningdn servicic
HU-16-B1 |asociado en internet Cesarrcllo| Finalizado Andrés Toscano & 0 2 0] olD O 0 D 1
Creacion de Data para separacion de fecha
HU-16-C1 |de servicic de internet recibida por web Cesarrcllo| Finalizade Andres Toscano 4l of 1] o] of ol ol 0] D 1
Creacien de Data para asignacion de
HU-16-C2 |numerc de mes en palabras para internet | Desarrcllo| Finalizade Andres Toscano 4l of 1] o] of ol ol 0] D 1
Creacion de Announce de servicio ya
HU-16-C3  |atendido de internet Cesarrcllo| Finalizado Andrés Toscano @ 0] 0] 2] ojD 0O o] D 1
Creacion de Data para separacion de fecha
recibida por web service y calcule de fecha
HU-16-D1 |maxima de atencién de internet Cesarrcllo| Finalizado Andrés Toscano 1¥ 0] 0] 3] 4/ 4 1] o] D 4
Creacien de Data para asignacion de
HU-16-D2 |numerc de mes en palabras de internet Dezarrcllo| Finalizado Andres Toscano 4! of ol o] of o 1] o] D 1
Creacicn de Announce de maxima atencion
HU-16-D2 |de internet Cesarrcllo| Finalizado Andrés Toscano M 0 0l O ol & 2 0 O 1
Crear y documentar la transferencia a
HT-18 agente (Internet]
Ciiente recibe informacién detallada por
HU-21 asesor de internet en casc de Fi Andrés Toscane
Creacicn de Announce de Transferencia
HU-21-A1 |para Agente de Internet Cesarrcllo| Finalizade Andres Toscano M 0] 0l 0] 0| D] 0] 2] O 1
Creacien de Data y Trace de VON para
HU-21-A2 |wrasferencia a agente de Internet Cesarrcllo| Finalizade Andres Toscano 4! of ol o] of ol of 1] O 0
HU-21-A3 |Creacicn de CallTransfer para Internet Dezarrcllo| Finalizado Andres Toscano 1| ol ol o] of of of o 1 0
Aseszor de internet entrega informacicn
HU-22 sl cliente en casc de Fi Andrés Toscane
[Total de Horas Empleadas por Dia] 3| 2| s| <[ 2[ [ 5[ a] & ]

Figura 3.74: Backlog Final Sprint 7

Burndown - Sprint 7

“»—Horas de Trabajo Pendientes

Figura 3.75: Burndown Final Sprint 7
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3.1.3.5.9.- Sprint 8

Planificacion

secundario para el modulo de internet banda ancha donde se detallaran las
opciones a escoger para regresar al menu principal del IVR, transferencia de
llamada a un agente de internet banda ancha o terminar con la llamada. Tomando
en cuenta errores por parte del cliente en cuanto a digitacién de los numeros

como tonos DTMF de opciones permitidas informadas en la grabacién del menu

Al igual que el Sprint 5, objetivo del Sprint 8 es el desarrollo del Menu

secundario.

Como se observa en los siguientes graficos se presenta el Sprint 8 con su

cronograma de tareas definidas y estimadas en horas.

El
a2
a3
94
a5
95
ar
a8
9
100

Task Name Duration
=/ SPRINT § - Meni Secundario (Internet) | 3 days?
- Crear y docurnentar el meni secundario del IVR (Internet) 3 days?
- Cliente escucha el mend secundario de internet 1 day?
Creacidn de Men Secundario Internet 1 day?
~I Cliente digita opcidn de meni secundario de regreso al mend principal 1 day?
Creacidn de Opcion para regreso al mend principal 1 day?
=I Cliente digita opcidn de meni secundario de transferencia de llamada a asesor de internet 1 day?
Creacion de Opcidn para trasferencia a asesor de internet 1 day?
-I Cliente digita opcidn de mend gecundario de fin de la llamada 1 day?
Creacion de Opcidn para finalizacion de lamada 1 dary?

Start

Mon 034041
Mon 031011
Mon 034041
Mon 031041
Tue 044041

Tue 041041
Tue 044041

Tue 041041
Wed 0510411
Wiz 0SM0M1

Finish

Wed 051011
‘Wed 051011
Mon 034011
Mon 0310611
Tue 041011
Tue 041041
Tue 0410111
Tue 041041
‘Wed 0510111
Wigd 0311011

October

26

] [

=1

101"

Figura 3.76: Cronograma Estimado Sprint 8
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SPRINT INICIO DURACION (Dias)
B 03-Det-11 25
Menud Secundario (Internet)
Tareas Pendientes 4
Horas de Trabajo Pendientes 10
Backlog ID Tarea | T Estado. Responsable Horas
Crear y documentar el menud
HT-12 secundario del IVR {Internet) Pendiente Andrés Toscano
Cliente escucha &l mend
HU-17 secundario de internet Pendiente Andrés Toscano
HU-17-A1 |Intermet Cesarrello| Pendiente Andres Toscano 4
Cliente digita opcion de menu
secundario de regreso al mend
HU-18 principal Pendiente Andrés Toscano
Creacion de Opcian para regreso
HU-18-A1 |3l mend principal Cesarrcilo| Pendiente Andrés Toscano 2
Cliente digita opcicn de mend
secundaric de transferencia de
HU-18 llamada a asesor de internet Pendiente Andrés Toscano
Creacién de Opcién para
HU-18-A1 |wrasferencia a asesor de internet | Desarrollo| Pendiente Andrés Toscano 2
Cliente digita cpcién de menu
HU-20 secundaric de fin de la llamada Pendiente Andrés Toscanoc
Creacién de Opcién para
HU-20-A1 [finalizacién de llamada Cesarrollo| Pendiente Andrés Toscano 2

Figura 3.77: Backlog Inicial Sprint 8

Desarrollo

El menu secundario del mdédulo de internet banda ancha se desarrolla con

las opciones para el regreso al menu principal del IVR, transferencia de llamada a

un agente de internet banda ancha o terminar con la llamada.
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Esto se presenta mediante la grabacion del menu secundario del modulo
donde informa las opciones 1, 2 o 0 respectivamente, las mismas que deben ser

ingresadas como tonos DTMF por el cliente para el reconocimiento del IVR.

—=% )
(MenuPrincipal)

—»3 1 1-0plB—
RetarnaMenulnkernet £ - Op2& d
0 - opl&— (Transferfgentelnternst)
Mo inpuk & —
Mo match

_'.E} .
(DespedidaGracias)

—*> 9
(DespedidaMaxIntentos)

Figura 3.78: Menu Secundario (Internet Banda Ancha)

Cada una de las opciones apunta al médulo respectivo, en caso de que el
cliente digite la opcion 1 apuntara al menu principal, la opcion 2 a la transferencia

y la opcion 0 a terminar con la llamada.

Se cuenta con contingencia en caso de que el cliente no digite la opcién
correcta informada en la grabacién, este tipo de error de digitacion es reconocido
por el menu secundario del IVR e informa al cliente que la opcion digitada no es

valida y lo regresa nuevamente para que ingrese.
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Asi también, cuando el cliente no digite nada en linea, no indicara ningun

mensaje pero pedira nuevamente la opcion a ingresar.

= 'H% RetarnaMenulnternet |
ﬁ* Prompt <name="prmRegresoMeany =
I'I} Chaice <name="0pl", next Farm="MenuPrincipal”, DTMF="1"=
LY choice <name="0pz", next Form="Transferagentelnternet”, DTMF="2">
I'n Choice <name="0p0", next form="Despedidaaracias”, DTMF="0">
=] Mo Input
ﬂ' Goto <form="DespedidaMaxIntentos", threshold="appConfigTries: nolnput Tries" =
=B Mo Match
ﬁ* Prampk <name="prrmCpcionMoialida” =
,’ Gota <farm="DespedidaMaxIntentas”, threshold="appConfigTries: noMatchTries" =

Figura 3.79: Desarrollo Interno del Menu Secundario (Internet Banda Ancha)

La cantidad de errores aceptados es de tres ocasiones consecutivas, en
caso de llegar a un tercer error de digitacion, el IVR informa de la superacion de
un maximo de intentos permitidos y procede con la finalizacién de la llamada, a
diferencia, cuando el usuario no digita nada en linea, solamente se le otorga un
maximo de dos ocasiones consecutivas y el IVR informa y procede de la misma
manera como se detalld anteriormente. Este proceso de informacion ya se
encuentra desarrollado en Sprints anteriores, como también los diferentes
escenarios de las opciones a escoger, por lo tanto para cada uno de ellos en éste
menu solo se hace referencia y unidén sin necesidad de tener que desarrollarlos
nuevamente como lo son el menu principal en caso de la opcién 1, la
transferencia de llamada a un agente de internet banda ancha para la opcién 2 y

la despedida del IVR para la opcién 3.
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La siguiente figura nos indica la referencia en el call flow de lo desarrollado.

signdo transferida a uno de

“Por favor mantergase an
. la inea. su llamada esta
nuestros asesores”

=

comunicarse con uno de nuesiros

"Si desea regresar al mand
" e & 4 principal presione 1, si desea
Intern asesores prasione 2, sl desea
FIN DE terminar presione 0
LLAMADA

Sl £Opeidn de
- e ‘ Mend Valida?
sarvicio CHT Alegro nos une” -
Maximo tres

Figura 3.80: Referencia de desarrollo Sprint 8 en Call Flow

Finalizacion de Sprint
Se realiza la revision del Sprint sin tener ninguna observacion en cuanto al
desarrollo llegando a finalizar todas las actividades propuestas en el tiempo

estimado, las figuras muestran la finalizacién de este Sprint.
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SPRINT 8 - Finalizacion

SPRINT INICIO DURACIGN (DIAS)
g 28-Sep-11 25

Menu Secundario (Internet)

Dias de Trabajo
Tareas Pendientes
Horas de Tlabla'pf.r_ Pgn_d'ientes

| o [ sep 011

e [ |2 SEP- 2011

) A-sep-A011
| | 3ot

=i =]

PABE I

i e Tipe = o

Crear y documentar el menyd

HT-18 secundaric del IVR [Internet) Finalizado Andrés Toscano
Cliente escucha el mend
HU-17 secundaric de internet Finalizado Andrés Toscano
HU-17-A1 |Creacién de Mend Secundario Desarrocile| Finalizado Andres Toscanoc 4l 4 0| 0 0

Cliente digita cpcién de mend
secundaric de regreso al mend

HU-18 principal Finalizado Andréz Toscano
Creacién de Opcion para regreso
HU-18-41 |ai mend principal Dezarrcllo| Finalizado Andrés Toscano B D0 2] O 0

Cliente digita cpcién de menyd

secundaric de transferencia de
HU-19 llamada a asesor de internet Finalizado Andrés Toscano
Creacién de Cpcidn para

HU-18-A1 [trasferencia a asesor de internet [ Desarrollo| Finalizado Andrés Toscanc B D % 0 0
Cliente digita opcién de mend

HU-20 secundaric de fin de la llamada Finalizado Andrés Toscano
Creacién de Opcidn para

HU-20-A1 |finalizacién de |lamada Desarrollo| Finalizado Andrés Toscanoc B 0 0] 2 0

Figura 3.81: Backlog Final Sprint 8

Burndown - Sprint 8
12
10—
8
6 4%
4
- < Horas de Trabajo Pendientes

2 > -
Y ~

S & s> & >

" v v v v

P o] & & &

vl i hd v -

Figura 3.82: Burndown Final Sprint 8
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3.1.3.5.10.- Sprint 9

Planificacion

El objetivo de este Sprint es el de probar el IVR directamente con el
simulador de aplicacion del IDE de Avaya Dialog Designer, es aqui donde se
comprueba algun tipo de error en todo el flujo de la llamada desarrollado. Ya con
las pruebas internas realizadas se procede con la exportacion del proyecto para la
posterior puesta en preproduccion por el administrador del portal de voz para las
pruebas finales. Estas pruebas se las puso como Sprint por que forma parte de

las actividades de ingenieria.

Task Mame Duratian Start Finish October
26 01 [08
101 |- SPRINT 9 - Pruebas en Simulador de Aplicacion Avaya v Exportacion de Proyecto I 1day? Thu064041 Thu 06M0M1 =y
102 Pruehas de IVR en modo desarrollo (simuladar de aplicacian) 1day?  ThuOBMOM1  Thu OBM0M1 [+
103 Generacion de Export De Desarrollo de VR Tday?  ThuOBM0A1  Thu 0BM0M1 =]

Figura 3.83: Cronograma Estimado Sprint 9

SPRINT 9 - Planificacion

SPRINT INICIO DURACION {Dias)
3 06-0ct-11 0.5

Pruebas en Simulador de Aplicacion Avaya y Exportacién de Proyecto

Tareas Pendientes 2
Horas de Trabajo Pendientes 2
PILA DE SPRINT Esfuerzo Estimado
Backlog ID Tarea Tipo Estado Responsable Horas
Pruebas de IVR en modo desarrollo
HT-20 (simulador de aplicacidn) Pruebas Pendiente Andrés Toscano 1
HT-21 Generacidn de Export De Desarrollo de IVR Pruebas Pendiente Andrés Toscano 1

Figura 3.84: Backlog Inicial Sprint 9
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Desarrollo

Concluido con todo el desarrollo del IVR se procede con las pruebas
internas mediante el simulador de aplicacion propio de Avaya Dialog Designer. Al
momento de ejecutar el simulador escogiendo el proyecto desarrollado, procede a
realizar una llamada ficticia como que se esta ingresando al IVR, siendo muy
interactivo ya que presenta un teclado numérico muy parecido a cualquier aparato
telefénico en donde se ingresa los datos pedidos exactamente igual como se va a
escuchar en una llamada real con todo el flujo de la llamada.

[& Problems | ¥ Tasks E Application Simulator =0

Avvailable Projects Input Parameters

MName Description

Simulation Profile: | Defaulk R

Run Application < >

application | Call:iuid_23

Figura 3.85: Identificacion de Proyecto en Simulador de Aplicacion

| Problems v~ Tasks E Application Simulatar iy

HBC
2 Call Active §

‘W aiting ASE

@ R
8
8 Hang Lp

Figura 3.86: Panel de Simulador de Aplicacion en Ejecucion del Proyecto
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Posterior a obtener las pruebas sin ningun tipo de inconveniente con datos
de prueba ingresados, se procede con la exportacion del proyecto, es decir la
generacion de un archivo WAR que sera entregado al administrador del portal de
voz para que lo coloque en preproduccion y realizar las pruebas finales con el
cliente.

Se selecciona qué tipo de exportacion es la que se debe realizar, en este

caso sera Export Dialog Designer Speach Project como lo muestra la pantalla.

& Export

Select /-‘
Exports a Dialog Designer speech project ko a deplowable 'Wweb Archive I E 5 l
(AR File.

Select an export destination:

|type filker bext |

= General
-2 Avava Speech Development
,‘ Export Dialog Designer Call Control Project

>

g5 IF:port Dialog Designer Speech Project
;}) Export Runtime Suppart Files

Phrases Zip File
‘? Prompts Zip File

Figura 3.87: Tipo de Exportacion del Proyecto

Se escoge el directorio donde se va a guardar el proyecto generado.

¢ Export Dialog Designer Project

Specify Export Parameters

| The destination directory must be set.

Avallable Projects
% IvREstadoPetician

Select destination directory

Select the destination directory for the packaged
application WAR files.

Escritorio ~
1) Mis documentos

® i Mipc

% Mis sitios de red

& ) 2010-08-16

) feragal
) Bogetd il
L ¥ |
Disstin —
Carpeta; | Mis documentos —
! Browss
[crear nueva carpeta | [ aceptar | [ cancelar |

Figura 3.88: Seleccion de directorio de exportacion
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Se selecciona la plataforma donde sera colocado el archivo generado, para

este caso sera colocado como Voice Portal.

& Export Dialog Designer Project

Specify Platform Details

Select platform-specific details For the exported project.

Target platform

Flatform: | Desktop w |

IR,
Servlet container:

Desktop
Speech Other

Grammar compatability: |Deskt0p Microsoft Speech SAPT |

Grammar caching: |n0ne . |

DTMF Compatibility: |I0cal SRGS-Literals w |

Enable Speech Synthesis Markup Language {S5ML) generation in project prompts,

Figura 3.89: Seleccion de plataforma para exportacion

Se empieza a generar la exportacién del proyecto y se lo tiene en el
directorio seleccionado anteriormente. Este archivo es el que se entrega al
administrador del portal de voz para la puesta en preproduccion y las pruebas

finales con el cliente del IVR desarrollado.

Progress Information

i ) Deploving selected project...

[ [T111] [T11] [T1T]

Deploving project: IwREstadoPeticion Generating build script For I¥REstadoPeticion

Cancel

Figura 3.90: Progreso de exportacion de proyecto

@& Mis documentos

archivo  Edicion  Ver Faworitos Heramientas  Ayuda *
€ > ] " /-‘Eﬂsqueda Carpetas El'
Direceién | (23 Mis documentos ) > B
-
Mimisica  Misformas  Misimdgenes  Mis videos

Otros sitios

(& Escritorio

= Documentos compartidos
i§ mipc
& Mis stios de red

Figura 3.91: Archivo WAR Generado
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Finalizacion de Sprint

Se realiza la revisidon del Sprint teniendo un inconveniente al momento de
las pruebas en el simulador de aplicacion en cuanto al idioma seleccionado para
el TTS, esto se soluciona satisfactoriamente cargando la biblioteca de
grabaciones en espafol para que se reproduzca sin problema, se cumple todas
las tareas propuestas en el tiempo estimado, las figuras muestran la finalizacién

de este Sprint.

SPRINT 9 - Finalizacion

[ seRINT | INIIO |  DURACION (DiAS) |
[ 3 | os-0cr-11 | 03 |

Pruebas en Simulador de Aplicacién Avaya y Exportaciéon de Proyecto

4ooct-2011
4-oct-2011

Dias de Trabajo|

Tareas Pendientes| 2| 0
Horas de Trabajo Pendientes| 2| 0
PILA DE SPRINT eetuerzg| _Moras de Diterencia
__BacklogID Tarea Tipo Estado | Resp bl S referente a lo Estimado
Pruebas de IVR en modo desarrollo
HT-20 {simulador de aplicacién) Pruehas pendiente Andrés Toscano 1 1 0
HT-21 Generacién de Export De Desarrollo de VR Bruebaz Pendiante Andrés Toscano E 1 0
o

Figura 3.92: Backlog Final Sprint 8

Burndown - Sprint 9
2,5
2 v
1,5
1 -9— Horas de Trabajo Pendientes
0,5
o v
4-oct-2011

Figura 3.93: Burndown Final Sprint 8
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CAPITULO IV

4.- PRUEBAS

4.1.- Propésito

Consiste en realizar pruebas funcionales sobre el sistema IVR puesto en
preproducciéon por parte del administrador del portal de voz, el mismo que
informara un numero telefénico publico como indicativo para proceder a marcar y

realizar las llamadas de prueba por parte del cliente.

Se busca una total relacion con las historias de usuario y especificacion de
requerimientos levantada, como también la exacta relacion con el call flow
desarrollado en el Sprint 0 de inicio del desarrollo de la metodologia Scrum, este
call flow fue aprobado en el primer y unico Sprint entregable para el cliente o

Product Owner.

4.2.- Pruebas de Aceptacion del Cliente

Las pruebas se llevan a cabo por parte del cliente y como observador el

desarrollador, en caso de existir algun inconveniente en cada una de las pruebas,

el cliente tendra que informar sobre los resultados obtenidos al desarrollador y su

respectiva correccion.
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4.2.1.-Datos para Pruebas

Son directamente entregados por el administrador del procedimiento del

web service de la CNT E.P, por cuanto, necesariamente se debe tener datos

reales con diferentes estados de las peticiones, tanto de telefonia como de

internet banda ancha, estas pruebas se las debe hacer inmediatamente a la

entrega de los datos reales para pruebas, por razén de que en cualquier momento

cambiaran de estado y ya no se tendra el escenario previsto. Para la presentacion

final de ésta tesis se debera hacer la misma requisicion de datos de prueba, por

cuanto los realizados en este capitulo quedaran posiblemente cambiados de

estado de peticion.

A continuacién se detalla los datos de prueba a manera de tabla, datos

entregados por el administrador del procedimiento del web service de la CNT E.P.

Tipo de Documento de
Peticion Consulta
Tipo de Estado de Descripcion de
Servicio Peticion Estado Parametro: .
- . Parametro: nit
tipopeti
Telefonia 50 En proceso de atencion 6 1768137330001
Telefonia 50 En proceso de atencion 6 1710978451
Telefonia 50 En proceso de atencion 6 0916628209
Telefonia 50 En proceso de atencion 6 1707775035
Internet 50 En proceso de atencion 15 1720907185
Internet 50 En proceso de atencion 15 1203695901
Internet 50 En proceso de atencion 15 0502019797
Internet 50 En proceso de atencion 15 1712217072
Telefonia 5 Atendido 6 0903129914
Telefonia 5 Atendido 6 1719744854
Telefonia 5 Atendido 6 1714020391
Telefonia 5 Atendido 6 0200593903
Internet 5 Atendido 15 0601167299
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Internet 5 Atendido 15 0400814257
Internet 5 Atendido 15 1710371954
Internet 5 Atendido 15 1710689280
Telefonia 6 Atendido 6 0603771767
Telefonia 6 Atendido 6 1900528686
Telefonia 6 Atendido 6 1801959436
Telefonia 6 Atendido 6 1707986384
Internet 6 Atendido 15 0502520703
Internet 6 Atendido 15 0914651187
Internet 6 Atendido 15 0201226453
Internet 6 Atendido 15 1717650400
Telefonia 7 Anulado 6 1301733588
Telefonia 7 Anulado 6 1723296248
Telefonia 7 Anulado 6 1702929512
Telefonia 7 Anulado 6 0704499458
Internet 7 Anulado 15 0300590759
Internet 7 Anulado 15 1102197983
Internet 7 Anulado 15 0700601958
Internet 7 Anulado 15 0201143351

4.2.2.-Desarrollo de las Pruebas

Tabla 4.1 Datos para Pruebas de Aceptacion de Cliente

Se desarrollara las pruebas de acuerdo al call flow entregado al cliente

comprobando cada escenario, inclusive las grabaciones iniciales aprobadas

segun sea el camino que se escoja.

Para las pruebas de devolucion de datos se utiliza nuevamente el

consumidor de web service SOAP Ul y se realiza las consultas directamente al

procedimiento del web service con los datos entregados por el administrador y

sus valores de respuesta, siendo estos valores catalogados como resultados
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esperados, para en lo posterior realizar las pruebas directamente en la llamada al

IVR y seran los resultados obtenidos.

Los dos parametros ingresados en el SOAP Ul son directamente tipiados
en el consumidor instalado para obtener el resultado, en caso de la llamada en
linea con el IVR, el primer valor del tipo de servicio a consultar que esta asociado
al parametro tipopeti del procedimiento, es directamente asignado en una
variable interna del IVR al momento de escoger el servicio a consultar en el menu
principal, en el caso del segundo valor que es el documento a ingresar asociado
al parametro nit del procedimiento, en ambos casos , tanto para el consumo en
web service como para la llamada en linea con el IVR son ingresados de la misma

manera, la relacion que existe se la indica en la siguiente tabla.

Procedimiento de Web Service Llamada en Linea IVR
Parametro/Entrada Valor Opcion.es Fle LT Asign.acién i
Principal variable interna IVR
tipopeti 6 1 6
nit cédula o ruc cédula o ruc cédula o ruc
tipopeti 15 2 15
nit cédula o ruc cédula o ruc cédula o ruc

Tabla 4.2 Relacion de Parametros de Entrada de Procedimiento de Web
Service e IVR
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4.2.2.1.- Validacion de funcionalidad Inicial de IVR

PASO 1

Descripcion
Realizar lamada marcando al niumero publico informado por el Administrador del

Portal de Voz.

Resultado Esperado

Llamada se enruta al IVR de Estado de Peticiones de Nuevos Servicios.

Resultado Obtenido

Llamada ingresa al IVR de Estado de Peticiones de Nuevos Servicios.

PASO 2

Descripcion

Escuchar grabacién de bienvenida.

Resultado Esperado

"Bienvenido a la consulta de estado de peticiones de CNT E.P."

Resultado Obtenido

"Bienvenido a la consulta de estado de peticiones de CNT E.P."
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PASO 3

Descripcion

Escuchar grabacién de Menu Principal de IVR.

Resultado Esperado
“Por favor presione 1 para consultar el estado instalacion de su nuevo servicio de

telefonia o 2 para el estado de instalacion de su nuevo servicio de internet”

Resultado Obtenido
“Por favor presione 1 para consultar el estado instalacion de su nuevo servicio de

telefonia o 2 para el estado de instalacion de su nuevo servicio de internet”

PASO 4

Descripcion

Validar correcto ingreso de las opciones de Menu Principal.

Resultado Esperado
Validar digitacibn DTMF solo de opciones 1 o 2 para consulta de estado de
instalacibn de nuevos servicios de telefonia e internet banda ancha

respectivamente.

Resultado Obtenido
Digita 1: Enrutamiento a mddulo para ingreso de cédula o ruc para consulta de
servicios de telefonia.
Digita 2: Enrutamiento a médulo para ingreso de cédula o ruc para consulta de

servicios de internet banda ancha.
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Digita por error cualquier otro numero: "Opcion no valida"
Digita por error cualquier otro numero por tercera ocasion: “Ha excedido el numero

maximo de intentos, gracias por usar nuestro servicio, CNT Alegro nos une”

4.2.2.2.- Validacion de Estados de Peticiones de Servicio de Telefonia

PASO 1

Descripcion
Escoger Opcion 1 del Menu Principal para consulta de estados de peticiones de

nuevos Servicios de Telefonia y validar grabacién de peticion de documento.

Resultado Esperado

“Por favor Ingrese su numero de cédula o ruc”

Resultado Obtenido

“Por favor Ingrese su numero de cédula o ruc”

PASO 2

Descripcion

Validar el correcto ingreso de cédula (10 digitos) o ruc (13 digitos).

Resultado Esperado

Respuesta de consulta con documento ingresado con el estado del servicio.

Resultado Obtenido
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Ingreso Correcto: Respuesta de consulta con documento ingresado con el estado
del servicio.

Ingreso Incorrecto: “Documento no valido”

Ingreso Incorrecto por tercera ocasion: “Ha excedido el numero maximo de

intentos, gracias por usar nuestro servicio, CNT Alegro nos une.”

4.2.2.2.1.- Estado de Peticion de Servicio de Telefonia en Proceso de

Atencion

Validacion en Procedimiento en Web Service

Parametros
Ingresado Resultado
tipopeti = 6 salida = 1

nit = 1768137330001 estapeti = 50
fechpeti = 2011-10-21

Tabla 4.3 Validacion en Procedimiento de Web Service de Servicio de
Telefonia en Proceso de Atencion

PASO 1

Descripcion
Validar Servicio de Telefonia en Proceso de Atenciéon con el documento para

prueba 176813733000.

Resultado Esperado
"Estimado cliente su nuevo servicio de telefonia esta en proceso de atencién y

serg atendido con fecha maxima cinco de noviembre del dos mil once"
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Resultado Obtenido
"Estimado cliente su nuevo servicio de telefonia esta en proceso de atencion y

serg atendido con fecha maxima cinco de noviembre del dos mil once"

PASO 2

Descripcion

Escuchar grabaciéon de Menu Secundario para Telefonia.

Resultado Esperado
“Si desea regresar al menu principal presione 1, si desea comunicarse con uno

de nuestros asesores presione 2, si desea terminar presione 0”

Resultado Obtenido
“Si desea regresar al menu principal presione 1, si desea comunicarse con uno

de nuestros asesores presione 2, si desea terminar presione 0”

PASO 3

Descripcion

Validar correcto ingreso de las opciones de Menu Secundario de Telefonia.

Resultado Esperado
Validar digitacion DTMF solo de opciones 1, 2 o 0 para regresar al menu principal,

transferencia a un asesor de telefonia o finalizar la llamada respectivamente.
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Resultado Obtenido

Digita 1: Regres6 al menu principal. “Por favor presione 1 para consultar el estado
instalacion de su nuevo servicio de telefonia o 2 para el estado de instalacion de
Su nuevo servicio de internet”.

Digita 2: Transferencia a un asesor de telefonia. “Por favor manténgase en la
linea, su llamada esta siendo transferida a uno de nuestros asesores”

Digita 0: Despedida de IVR. “Gracias por usar nuestro servicio CNT Alegro nos
une”

Digita por error cualquier otro numero: “Opcion no valida”

Digita por error cualquier otro numero por tercera ocasion: “Ha excedido el numero

maximo de intentos, gracias por usar nuestro servicio, CNT Alegro nos une”

El resultado para esta prueba ha sido exitoso, se ha comprobado que el
cliente tiene un servicio de telefonia en proceso de atencion y segun lo estipulado
por el negocio el tiempo maximo de atencién es la fecha de ingreso de la solicitud
mas 15 dias y el estado requerido por el negocio, es decir el estado de peticidon
50, de la misma manera el correcto funcionamiento del menl secundario de
telefonia. Se pudo comprobar que los datos recibidos por el IVR son los mismos

entregados con la consulta directa al procedimiento del web service.
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4.2.2.2.2.- Estado de Peticion de Servicio de Telefonia Atendido — Estado 5

Validacion en Procedimiento en Web Service
Parametros
Resultado
Ingresado
tipopeti = 6 salida = 1
nit = 0903129914
estapeti=5
fechpeti = 2011-12-09

Tabla 4.4 Validacion en Procedimiento de Web Service de Servicio de
Telefonia Atendido — Estado 5

PASO 1

Descripcion
Validar Servicio de Telefonia atendido con el documento para prueba

0903129914.

Resultado Esperado
"Estimado cliente, su servicio de telefonia ya se encuentra atendido, la fecha de

atencion es nueve de diciembre del dos mil once"

Resultado Obtenido
"Estimado cliente, su servicio de telefonia ya se encuentra atendido, la fecha de

atencion es nueve de diciembre del dos mil once"
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PASO 2

Descripcion

Escuchar grabacién de Menu Secundario para Telefonia.

Resultado Esperado
“Si desea regresar al menu principal presione 1, si desea comunicarse con uno

de nuestros asesores presione 2, si desea terminar presione 0”

Resultado Obtenido
“Si desea regresar al menu principal presione 1, si desea comunicarse con uno

de nuestros asesores presione 2, si desea terminar presione 0”

PASO 3

Descripcion

Validar correcto ingreso de las opciones de Menu Secundario de Telefonia.

Resultado Esperado
Validar digitacién DTMF solo de opciones 1, 2 o 0 para regresar al menu principal,

transferencia a un asesor de telefonia o finalizar la llamada respectivamente.

Resultado Obtenido

Digita 1: Regreso al Menu Principal. “Por favor presione 1 para consultar el estado
instalacion de su nuevo servicio de telefonia o 2 para el estado de instalacion de
Su nuevo servicio de internet”

Digita 2: Transferencia a un asesor de telefonia. “Por favor manténgase en la

linea, su llamada esta siendo transferida a uno de nuestros asesores”
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Digita 0: Despedida de IVR. “Gracias por usar nuestro servicio CNT Alegro nos
une”
Digita por error cualquier otro numero: “Opcidn no valida”

Digita por error cualquier otro numero por tercera ocasion: “Ha excedido el numero

maximo de intentos, gracias por usar nuestro servicio, CNT Alegro nos une”

El resultado para esta prueba ha sido exitoso, se ha comprobado que el
cliente tiene un servicio de telefonia ya atendido y en este caso nos devuelve la
fecha en la que el servicio fue atendido y el estado requerido por el negocio, es
decir el estado de peticion 5, de la misma manera el correcto funcionamiento del
menu secundario de telefonia. Se pudo comprobar que los datos recibidos por el
IVR son los mismos entregados con la consulta directa al procedimiento del web

service.

4.2.2.2.3.- Estado de Peticion de Servicio de Telefonia Atendido — Estado 6

Validacion en Procedimiento en Web Service
Parametros
Resultado
Ingresado
tipopeti = 6 salida =1
nit = 0603771767 estapeti = 6
fechpeti = 2011-10-14

Tabla 4.5 Validacion en Procedimiento de Web Service de Servicio de
Telefonia Atendido — Estado 6
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PASO 1

Descripcion
Validar Servicio de Telefonia atendido con el documento para prueba

0603771767.

Resultado Esperado
"Estimado cliente, su servicio de telefonia ya se encuentra atendido, la fecha de

atencion es catorce de octubre del dos mil once"

Resultado Obtenido
"Estimado cliente, su servicio de telefonia ya se encuentra atendido, la fecha de

atencion es catorce de octubre del dos mil once"

PASO 2

Descripcion

Escuchar grabaciéon de Menu Secundario para Telefonia.

Resultado Esperado
“Si desea regresar al menu principal presione 1, si desea comunicarse con uno

de nuestros asesores presione 2, si desea terminar presione 0”

Resultado Obtenido
“Si desea regresar al menu principal presione 1, si desea comunicarse con uno

de nuestros asesores presione 2, si desea terminar presione 0”
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PASO 3

Descripcion

Validar correcto ingreso de las opciones de Menu Secundario de Telefonia.

Resultado Esperado
Validar digitacion DTMF solo de opciones 1, 2 o 0 para regresar al menu principal,

transferencia a un asesor de telefonia o finalizar la llamada respectivamente.

Resultado Obtenido

Digita 1: Regresé al Menu Principal. “Por favor presione 1 para consultar el estado
instalacion de su nuevo servicio de telefonia o 2 para el estado de instalacion de
su nuevo servicio de internet”

Digita 2: Transferencia a un asesor de telefonia. “Por favor manténgase en la
linea, su llamada esta siendo transferida a uno de nuestros asesores”

Digita 0: Despedida de IVR. “Gracias por usar nuestro servicio CNT Alegro nos
une”

Digita por error cualquier otro numero: “Opcidon no valida”

Digita por error cualquier otro numero por tercera ocasion: “Ha excedido el numero

maximo de intentos, gracias por usar nuestro servicio, CNT Alegro nos une”

El resultado para esta prueba ha sido exitoso, se ha comprobado que el
cliente tiene un servicio de telefonia ya atendido y en este caso nos devuelve la
fecha en la que el servicio fue atendido y el estado requerido por el negocio, es
decir el estado de peticion 6, de la misma manera el correcto funcionamiento del

menu secundario de telefonia. Se pudo comprobar que los datos recibidos por el
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IVR son los mismos entregados con la consulta directa al procedimiento del web

service.

4.2.2.2.4.- Estado de Peticion de Servicio de Telefonia Anulado

Validacion en Procedimiento en Web Service
Parametros Resultado
Ingresado
tipopeti = 6 salida =1
nit = 1301733588 estapeti =7
fechpeti = 2011-11-01

Tabla 4.6 Validacion en Procedimiento de Web Service de Servicio de
Telefonia Anulado

PASO 1

Descripcion
Validar Servicio de Telefonia anulado con el documento para prueba

1301733588.

Resultado Esperado
Transferencia directa un asesor de telefonia. “Por favor manténgase en la linea,

su llamada esta siendo transferida a uno de nuestros asesores”

Resultado Obtenido
“Por favor manténgase en la linea, su llamada esta siendo transferida a uno de

nuestros asesores”

El resultado para esta prueba ha sido exitoso, se ha comprobado que el

cliente tiene un servicio de telefonia anulado, es decir distinto a los estados de
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peticidon requeridos por el negocio, indicandonos de esta manera que existe un
inconveniente con el servicio, por lo que se procede con la trasferencia de
llamada a un asesor de contact center de telefonia, en este caso el estado
devuelto es 7. Se pudo comprobar que los datos recibidos por el IVR son los

mismos entregados con la consulta directa al procedimiento del web service.

4.2.2.3.- Validacion de Estados de Peticiones de Servicio de Internet Banda

Ancha

PASO 1

Descripcion
Escoger Opciéon 2 del Menu Principal para Consulta de Estados de nuevos

Servicios de Internet Banda Ancha.

Resultado Esperado

“Por favor Ingrese su numero de cédula o RUC”

Resultado Obtenido

“Por favor Ingrese su nimero de cédula o RUC”

PASO 2

Descripcion

Validar el correcto ingreso de cédula (10 digitos) o ruc (13 digitos).

Resultado Esperado

Respuesta de consulta con documento ingresado con el estado del servicio.
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Resultado Obtenido

Ingreso Correcto: Respuesta de consulta con documento ingresado con el estado
del servicio.

Ingreso Incorrecto: “Documento no valido”

Ingreso Incorrecto por tercera ocasion: “Ha excedido el numero maximo de

intentos, gracias por usar nuestro servicio, CNT Alegro nos une.”

4.2.2.3.1.- Estado de Peticion de Servicio de Internet Banda Ancha en

Proceso de Atencion

Validacion en Procedimiento en Web Service
Parametros
Resultado
Ingresado
tipopeti = 15 salida =1
nit = 1720907185
estapeti = 50
fechpeti = 2011-12-08

Tabla 4.7 Validacion en Procedimiento de Web Service de Servicio de
Internet Banda Ancha en Proceso de Atencion

PASO 1

Descripcion
Validar Servicio de Internet Banda Ancha en Proceso de Atencion con el

documento para prueba 1720907185.

Resultado Esperado
"Estimado cliente su nuevo servicio de internet banda ancha esta en proceso de
atencion y sera atendido con fecha maxima dieciocho de diciembre del dos mil

once"
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Resultado Obtenido
"Estimado cliente su nuevo servicio de internet banda ancha esta en proceso de
atencion y sera atendido con fecha maxima dieciocho de diciembre del dos mil

once"

PASO 2

Descripcion

Escuchar grabacién de Menu Secundario de Internet Banda Ancha.

Resultado Esperado
“Si desea regresar al menu principal presione 1, si desea comunicarse con uno

de nuestros asesores presione 2, si desea terminar presione 0”

Resultado Obtenido
“Si desea regresar al menu principal presione 1, si desea comunicarse con uno

de nuestros asesores presione 2, si desea terminar presione 0”

PASO 3

Descripcion
Validar correcto ingreso de las opciones de Menu Secundario de Internet Banda

Ancha.

Resultado Esperado

Validar digitacion DTMF solo de opciones 1, 2 o 0 para regresar al menu principal,
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transferencia a un asesor de Internet Banda Ancha o finalizar la llamada

respectivamente.

Resultado Obtenido

Digita 1: Regresé al Menu Principal. “Por favor presione 1 para consultar el estado
instalacion de su nuevo servicio de telefonia o 2 para el estado de instalacion de
su nuevo servicio de internet”

Digita 2: Transferencia a un asesor de internet banda ancha. “Por favor
manténgase en la linea, su llamada esta siendo transferida a uno de nuestros
asesores”

Digita 0: Despedida de IVR. “Gracias por usar nuestro servicio CNT Alegro nos
une”
Digita por error cualquier otro numero: “Opcidn no valida”

Digita por error cualquier otro numero por tercera ocasion: “Ha excedido el numero

maximo de intentos, gracias por usar nuestro servicio, CNT Alegro nos une”

El resultado para esta prueba ha sido exitoso, se ha comprobado que el
cliente tiene un servicio de internet banda ancha en proceso de atencion y segun
lo estipulado por el negocio el tiempo maximo de atencion es la fecha de ingreso
de la solicitud mas 10 dias, y el estado requerido por el negocio, es decir el
estado de peticion 50, de la misma manera el correcto funcionamiento del menu
secundario de internet banda ancha. Se pudo comprobar que los datos recibidos
por el IVR son los mismos entregados con la consulta directa al procedimiento del

web service.
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4.2.2.3.2.- Estado de Peticion de Servicio de Internet Banda Ancha Atendido

— Estado 5
Validacion en Procedimiento en Web Service
Parametros Resultado
Ingresado
tipopeti = 15 salida =1
nit = 0601167299
estapeti =5
fechpeti = 2011-12-09

Tabla 4.8 Validacion en Procedimiento de Web Service de Servicio de
Internet Banda Ancha Atendido — Estado 5

PASO 1

Descripcion
Validar Servicio de Internet Banda Ancha con el documento para prueba

0601167299.

Resultado Esperado
"Estimado cliente, su servicio de internet banda ancha ya se encuentra atendido,

la fecha de atencién es nueve de diciembre del dos mil once”

Resultado Obtenido
"Estimado cliente, su servicio de internet banda ancha ya se encuentra atendido,

la fecha de atencién es nueve de diciembre del dos mil once"”
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PASO 2

Descripcion

Escuchar grabacién de Menu Secundario de Internet Banda Ancha.

Resultado Esperado
“Si desea regresar al menu principal presione 1, si desea comunicarse con uno

de nuestros asesores presione 2, si desea terminar presione 0”

Resultado Obtenido
“Si desea regresar al menu principal presione 1, si desea comunicarse con uno

de nuestros asesores presione 2, si desea terminar presione 0”

PASO 3

Descripcion
Validar correcto ingreso de las opciones de Menu Secundario de Internet Banda

Ancha.

Resultado Esperado
Validar digitacion DTMF solo de opciones 1, 2 o 0 para regresar al menu principal,
transferencia a un asesor de Internet Banda Ancha o finalizar la llamada

respectivamente.

Resultado Obtenido
Digita 1: Regres6 al Menu Principal. “Por favor presione 1 para consultar el estado
instalacion de su nuevo servicio de telefonia o 2 para el estado de instalacion de

Su nuevo servicio de internet”

Digita 2: Transferencia a un asesor de internet banda ancha. “Por favor
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manténgase en la linea, su llamada esta siendo transferida a uno de nuestros
asesores”

Digita 0: Despedida de IVR. “Gracias por usar nuestro servicio CNT Alegro nos
une”

Digita por error cualquier otro numero: “Opcion no valida”

Digita por error cualquier otro numero por tercera ocasion: “Ha excedido el numero

maximo de intentos, gracias por usar nuestro servicio, CNT Alegro nos une”

El resultado para esta prueba ha sido exitoso, se ha comprobado que el
cliente tiene un servicio de internet banda ancha ya atendido y en este caso nos
devuelve la fecha en la que el servicio fue atendido y el estado requerido por el
negocio, es decir el estado de peticion 5, de la misma manera el correcto
funcionamiento del menu secundario de internet banda ancha. Se pudo
comprobar que los datos recibidos por el IVR son los mismos entregados con la

consulta directa al procedimiento del web service.

4.2.2.3.3.- Estado de Peticion de Servicio de Internet Banda Ancha Atendido

— Estado 6

Validacion en Procedimiento en Web Service

Parametros
Ingresado Resultado Esperado
tipopeti = 15 salida = 1

nit = 0502520703
estapeti = 6
fechpeti = 2011-09-30

Tabla 4.9 Validacion en Procedimiento de Web Service de Servicio de
Internet Banda Ancha Atendido — Estado 6
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PASO 1

Descripcion
Validar Servicio de Internet Banda Ancha atendido con el documento para prueba

0502520703.

Resultado Esperado
"Estimado cliente, su servicio de internet banda ancha ya se encuentra atendido,

la fecha de atencion es treinta de septiembre del dos mil once”

Resultado Obtenido
"Estimado cliente, su servicio de internet banda ancha ya se encuentra atendido,

la fecha de atencion es treinta de septiembre del dos mil once"

PASO 2

Descripcion

Escuchar grabacién de Menu Secundario de Internet Banda Ancha.

Resultado Esperado
“Si desea regresar al menu principal presione 1, si desea comunicarse con uno

de nuestros asesores presione 2, si desea terminar presione 0”

Resultado Obtenido
“Si desea regresar al menu principal presione 1, si desea comunicarse con uno

de nuestros asesores presione 2, si desea terminar presione 0”
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PASO 3

Descripcion
Validar correcto ingreso de las opciones de Menu Secundario de Internet Banda

Ancha.

Resultado Esperado
Validar digitacién DTMF solo de opciones 1, 2 o 0 para regresar al menu principal,
transferencia a un asesor de Internet Banda Ancha o finalizar la llamada

respectivamente.

Resultado Obtenido

Digita 1: Regresd al Menu Principal. “Por favor presione 1 para consultar el estado
instalacion de su nuevo servicio de telefonia o 2 para el estado de instalacion de
Su nuevo servicio de internet”

Digita 2: Transferencia a un asesor de Internet Banda Ancha. “Por favor
manténgase en la linea, su llamada esta siendo transferida a uno de nuestros
asesores”

Digita 0: Despedida de IVR. “Gracias por usar nuestro servicio CNT Alegro nos
une”

Digita por error cualquier otro numero: “Opcion no valida”

Digita por error cualquier otro numero por tercera ocasion: “Ha excedido el numero

maximo de intentos, gracias por usar nuestro servicio, CNT Alegro nos une”

El resultado para esta prueba ha sido exitoso, se ha comprobado que el
cliente tiene un servicio de internet banda ancha ya atendido y en este caso nos
devuelve la fecha en la que el servicio fue atendido y el estado requerido por el
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negocio, es decir el estado de peticibn 6, de la misma manera el correcto
funcionamiento del menu secundario de internet banda ancha. Se pudo
comprobar que los datos recibidos por el IVR son los mismos entregados con la

consulta directa al procedimiento del web service.

4.2.2.3.4.- Estado de Peticion de Servicio de Internet Banda Ancha Anulado

Validacion en Procedimiento en Web Service

Parametros
Ingresado Resultado Esperado
tipopeti = 15 salida = 1

nit = 0300590759
estapeti =7
fechpeti = 2011-09-28

Tabla 4.10 Validacion en Procedimiento de Web Service de Servicio de
Internet Banda Ancha Anulado

PASO 1

Descripcion
Validar Servicio de Internet Banda Ancha anulado con el documento para prueba

0300590759.

Resultado Esperado
“Por favor manténgase en la linea, su llamada esta siendo transferida a uno de

nuestros asesores”

Resultado Obtenido
“Por favor manténgase en la linea, su llamada esta siendo transferida a uno de

nuestros asesores”
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El resultado para esta prueba ha sido exitoso, se ha comprobado que el
cliente tiene un servicio de internet banda ancha anulado, es decir distinto a los
estados de peticion requeridos por el negocio, indicandonos de esta manera que
existe un inconveniente con el servicio, por lo que se procede con la trasferencia
de llamada a un asesor de contact center de internet banda ancha, en este caso
el estado devuelto es 7. Se pudo comprobar que los datos recibidos por el IVR
son los mismos entregados con la consulta directa al procedimiento del web

service.

4.3.- Resultados

Las pruebas han sido exitosas y el cliente esta de acuerdo con la puesta en
produccién por parte del administrador del portal de voz, por lo que se coordina
con el administrador para el proceso.

Para la aceptacion y certificacion de la puesta en produccién del IVR de
Estado de Peticion de Nuevas Solicitudes de Servicios para esta tesis, el cliente
emite un documento de respaldo, el mismo que se encuentra en el Anexo G.

Los resultados del sistema IVR han sido de gran ayuda para el Contact
Center de la CNT E.P. aumentando los niveles de servicio considerablemente en
comparacion a meses anteriores como también la organizacién del personal en

cuanto a numero de asesores en linea.
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CAPITULO V

5.-CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.- Conclusiones

El Sistema IVR ha permitido automatizar totalmente el proceso de
transaccion entre el usuario y la informaciéon disponible a ser entregada,
esto ha reducido los costos de operacidon en cuanto a atencién al cliente, ya
que ha disminuido la cantidad de operadores humanos en el contact

center de la CNT E.P.

La informacién proporcionada por el procedimiento del web service de la
CNT E.P. ha sido aprovechada por el IVR desarrollado, integrando la
facilidad de acceso a la informacidn requerida por el usuario, bases que se

encuentran en los sistemas de la corporacion.

El sistema IVR ha permitido a los usuarios consultar los estados de
instalacion de sus servicios a través de una simple llamada telefénica, del
mismo modo agilizar y ahorrar su tiempo para recibir una respuesta

automatica puntual de acuerdo a su necesidad.

La metodologia utilizada permitié definir correctamente los requisitos del
usuario y plantear un disefio consistente de la solucidon; lo que permitio
crear el IVR facilmente adaptable a los requisitos que fueron totalmente

cubiertos con el desarrollo.
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e Se pudo aprovechar la infraestructura y herramientas de desarrollo de la
CNT E.P. y crear una aplicaciéon capaz de brindar un servicio indispensable

para la comunidad.

e Avaya Dialog Designer como entorno de desarrollo integrado Java, el
servidor Web Apache Tomcat, el consumidor de Web Service SOAP UI,
demostraron ser herramientas de alto desempeno para el disefo,
desarrollo y pruebas reales de la solucion, proveyendo confiabilidad y

eficiencia.

5.2.- Recomendaciones
e Es indispensable realizar un analisis profundo de los requerimientos antes
de comenzar con el disefio de la solucién; las entrevistas con los usuarios y
el total conocimiento de los procesos involucrados deben ser tomados en

cuenta por el equipo desarrollador.

e Se recomienda el manejo externo de variables para transferencias a
agentes de contact center, con la finalidad de dar mas agilidad y
mantenibilidad en caso de cambios urgentes que se deban realizar en
tiempo de ejecucion solicitado por el negocio, de lo contrario se tendria que
modificar directamente en el codigo y exportar nuevamente el proyecto,

dando mayores tiempo de repuesta para el cliente.

e La estructura de navegacion del IVR, debe permitir al usuario desplazarse

con facilidad a través de las opciones ofrecidas en la llamada; para ello se
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debe verificar también la consistencia con el call flow planteado en la etapa

de disefio.

El uso de web service y sus procedimientos internos es recomendable para
permitir interoperabilidad entre varias aplicaciones; en este caso el IVR

desarrollado y posibles soluciones que se brinde en un futuro.

Es importante definir correctamente el manejo de errores en el flujo de la
llamada, para brindar un IVR consistente sin ningun tipo de caida por
errores cometidos por el usuario y en caso de cometerlos entregar

informacion que ayude en linea a solventarlos o intuir los mismos.
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ANEXO A

PRODUCT BACKLOG

ID NOMBRE USUARIO DESCRIPCION SPRINT | IMPORTANCIA
Cliente escucha |Cliente El cliente escucha un
HU-1 1 10
la bienvenida. Online mensaje de bienvenida.
El cliente escucha un
Cliente escucha menu principal para
Cliente
HU-2 |el menu escoger opciones de 2 10
Online
principal. servicio que desea
consultar.
Cliente digita la El cliente digita la
opcién de primera opcion del
consulta de Cliente menu principal que es
HU-3 2 10
estado de Online la de la consulta de
servicio de estado de servicio de
telefonia. telefonia.
Cliente escucha El cliente escucha un
el ingreso del mensaje de ingreso del
Cliente
HU-4 |documento para documento para la 3 10
Online

la consulta de

estado de

consulta, en este caso

la cédula de identidad o
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servicio de

telefonia.

ruc.

Cliente digita la

cédula o ruc

El cliente digita la

para la consulta |Cliente cédula o ruc para la
HU-5 10
de estado de Online consulta de estado de
servicio de servicio de telefonia.
telefonia.
Cliente recibe
El cliente recibe el
informacion del
Cliente estado de instalacion
HU-6 |estado de 10
Online de su servicio de
servicio de
telefonia.
telefonia.
El cliente escucha las
Cliente escucha
opciones del menu
el menu Cliente
HU-7 secundario después de 10
secundario de Online
recibir la informacion de
telefonia.
Su servicio.
Cliente digita
opcién de menu
Cliente El cliente regresa al
HU-8 |secundario de 10
Online menu principal.

regreso al menu

principal.
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Cliente digita

opcion de menu

La llamada del cliente

secundario de Cliente
HU-9 es transferida a un 10
transferencia de |Online
asesor de telefonia.
llamada a asesor
de telefonia.
Cliente digita
opcion de menu | Cliente El cliente finaliza la
HU-10 10
secundario de fin | Online llamada.
de la llamada.
En caso de existir una
Cliente recibe trasferencia por
informacion cualquier inconveniente
detallada por Cliente o si asi lo requiere el
HU-11 10
asesor de Online cliente, el asesor de
telefonia en caso telefonia entrega
de transferencia. informacion detallada
del servicio.
Asesor de En caso de existir una
telefonia entrega | Asesor trasferencia por
HU-12 |informacion Telefonia |cualquier inconveniente 10
detallada al Online o si asi lo requiere el

cliente en caso

cliente, el asesor de
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de transferencia.

telefonia entrega
informacién detallada

del servicio.

Cliente digita la

El cliente digita la

opciéon de primera opcion del
consulta de Cliente menu principal que es
HU-13 10
estado de Online la de la consulta de
servicio de estado de servicio de
internet. internet.
Cliente escucha
El cliente escucha un
el ingreso del
mensaje de ingreso del
documento para
Cliente documento para la
HU-14 |la consulta de 10
Online consulta, en este caso
estado de
la cédula de identidad o
servicio de
ruc.
internet.
Cliente digita la
cédula o ruc El cliente digita la
para la consulta |Cliente cédula o ruc para la
HU-15 10
de estado de Online consulta de estado de
servicio de servicio de internet.
internet.
HU-16 | Cliente recibe Cliente El cliente recibe el 10
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informacion del

estado de

servicio de

internet.

Online

estado de instalaciéon

de su servicio de

internet.

Cliente escucha

El cliente escucha las

opciones del menu

el menu Cliente
HU-17 secundario después de 10
secundario de Online
recibir la informacién de
internet.
Su servicio.
Cliente digita
opcién de menu
Cliente El cliente regresa al
HU-18 |secundario de 10
Online menu principal.
regreso al menu
principal.
Cliente digita
opcion de menu
La llamada del cliente
secundario de Cliente
HU-19 es transferida a un 10
transferencia de | Online
asesor de internet.
lamada a asesor
de internet.
Cliente digita
Cliente El cliente finaliza la
HU-20 |opcion de menu 10
Online llamada.

secundario de fin
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de la llamada.

Cliente recibe

En caso de existir una

trasferencia por

informacion cualquier inconveniente
detallada por Cliente o si asi lo requiere el
HU-21 10
asesor de Online cliente, el asesor de
internet en caso internet entrega
de transferencia. informacion detallada
del servicio.
En caso de existir una
Asesor de trasferencia por
internet entrega cualquier inconveniente
Asesor
informacion o si asi lo requiere el
HU-22 Internet 10
detallada al cliente, el asesor de
Online
cliente en caso internet entrega
de transferencia. informacién detallada
del servicio.
En caso de no digitar
Cliente digita mal
adecuadamente el
opciones de
Cliente cliente alguna de las
HU-23 |menu o 10
Online opciones y documentos
documentos
a ingresar, debe haber
solicitados.

como maximo de
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intentos fallidos tres

ocasiones

consecutivas.
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ANEXO B

FICHAS DE HISTORIAS DE USUARIO

HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-1 IMPORTANCIA

10

NOMBRE

Cliente escucha la bienvenida

USUARIO
|Cliente Online

HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-2 IMPORTANCIA

10

NOMBRE

Cliente escucha el menu principal

USUARIO
|Cliente Online
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HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-3 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Cliente digita la opcién de consulta de estado de |
servicio de telefonia

USUARIO
|Cliente Online

HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-4 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Cliente escucha el ingreso del documento para la |
consulta de estado de servicio de telefonia

USUARIO
|Cliente Online
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HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-5 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Cliente digita la cédula o ruc para la consulta de |
estado de servicio de telefonia

USUARIO
|Cliente Online

HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-6 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Cliente recibe informacion del estado de servicio de |
telefonia

USUARIO
|Cliente Online
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HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-7 IMPORTANCIA

10

NOMBRE

Cliente escucha el menu secundario de telefonia

USUARIO
|Cliente Online

HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-8 IMPORTANCIA

10

NOMBRE

Cliente digita opcién de menu secundario de
regreso al menu principal

USUARIO
|Cliente Online
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HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-9 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Cliente digita opcion de menu secundario de |
transferencia de llamada a asesor de telefonia

USUARIO
|Cliente Online

HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-10 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Cliente digita opcion de menu secundario de fin de |
la llamada

USUARIO
|Cliente Online
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HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-11 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Cliente recibe informacién detallada por asesor de |
telefonia en caso de transferencia

USUARIO
|Cliente Online

HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-12 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Asesor de telefonia entrega informacion detallada al |
cliente en caso de transferencia

USUARIO
|Asesor Telefonia Online
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HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-13 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Cliente digita la opcién de consulta de estado de |
servicio de internet

USUARIO
|Cliente Online

HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-14 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Cliente escucha el ingreso del documento para la |
consulta de estado de servicio de internet

USUARIO
|Cliente Online
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HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-15 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Cliente digita la cédula o ruc para la consulta de |
estado de servicio de internet

USUARIO
|Cliente Online

HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-16 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Cliente recibe informacion del estado de servicio de |
internet

USUARIO
|Cliente Online
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HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-17 IMPORTANCIA

10

NOMBRE

Cliente escucha el menu secundario de internet

USUARIO
|Cliente Online

HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-18 IMPORTANCIA

10

NOMBRE

Cliente digita opcion de menu secundario de
regreso al menu principal

USUARIO
|Cliente Online
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HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-19 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Cliente digita opcion de menu secundario de |
transferencia de llamada a asesor de internet

USUARIO
|Cliente Online

HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-20 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Cliente digita opcion de menu secundario de fin de |
la llamada

USUARIO
|Cliente Online
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HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-21 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Cliente recibe informacién detallada por asesor de |
internet en caso de transferencia

USUARIO
|Cliente Online

HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-22 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Asesor de internet entrega informacion detallada al |
cliente en caso de transferencia

USUARIO
|Asesor Internet Online
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HISTORIA DE USUARIO

ID| HU-23 IMPORTANCIA
10

NOMBRE

Cliente digita mal opciones de menu o documentos |
solicitados

USUARIO
|Cliente Online
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ANEXO C

ACTIVIDADES DE INGENIERIA

ESTIMACION
ID NOMBRE (Horas) SPRINT | RESPONSABLE

Instalacion de framework de

HT-1 |desarrollo 1 0 Andrés Toscano

HT-2 |Instalacion de IDE de desarrollo 1 0 Andrés Toscano

HT-3 |Instalacion de Servidor Web 1 0 Andrés Toscano
Instalacion de consumidor de

HT-4 |Web Service 1 0 Andrés Toscano
Pruebas de Consumo con Web

HT-5 |Service Publicado 4 0 Andrés Toscano
Crear y Documentar el disefio

HT-6 |general del Sistema IVR 40 0 Andrés Toscano
Crear y documentar las

HT-7 |grabaciones para el IVR 4 0 Andrés Toscano
Obtener datos de inicializacion
y call flow para el desarrollo del

HT-8 |[IVR 4 0 Andrés Toscano
Crear y Documentar el inicio de

HT-9 |llamada del IVR 3 1 Andrés Toscano

HT-10 | Crear y documentar la 6 1 Andrés Toscano
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transferencia a agente por error

de aplicacion

HT-11

Crear y documentar el menu

principal del IVR

11

Andrés Toscano

HT-12

Crear y documentar el ingreso
de datos para consulta en el

IVR (Telefonia)

Andrés Toscano

HT-13

Crear y documentar la consulta
al Web Service con parametros

ingresados (Telefonia)

28

Andrés Toscano

HT-14

Crear y documentar el menu

secundario del IVR (Telefonia)

13

Andrés Toscano

HT-15

Crear y documentar la
transferencia a agente

(Telefonia)

Andrés Toscano

HT-16

Crear y documentar el ingreso
de datos para consulta en el

IVR (Internet)

Andrés Toscano

HT-17

Crear y documentar la consulta
al Web Service con parametros

ingresados (Internet)

27

Andrés Toscano

HT-18

Crear y documentar el menu

secundario del IVR (Internet)

10

Andrés Toscano
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Crear y documentar la

transferencia a agente

HT-19 | (Internet) Andrés Toscano
Pruebas de IVR en modo
desarrollo (simulador de

HT-20 |aplicacion) Andrés Toscano
Generacién de Export De

HT-21 | Desarrollo de IVR Andrés Toscano
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ANEXO D
TARJETAS DE HISTORIAS TECNICAS

TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID HT-1
NOMBRE

Instalacion de framework de desarrollo

SPRINT USUARIO

III Cliente Online |

DESCRIPCION

Instalacién de Java Eclipse en maquina de desarrollo

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 1

TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID HT-2
NOMBRE

Instalacion de IDE de desarrollo

SPRINT USUARIO

III Cliente Online |

DESCRIPCION

Instalacion de Avaya Dialog Designer en maquina de desarrollo

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 1
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TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID | HT-3 |
NOMBRE

Instalacion de Servidor Web

SPRINT USUARIO

|I| | Cliente Online

DESCRIPCION

Instalacion de Apache Tomcat en maquina de desarrollo

IMPORTANCIA ESTIMACION

10 1

TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID HT-4
NOMBRE

Instalacion de consumidor de Web Service

SPRINT USUARIO

III Cliente Online

DESCRIPCION

Instalacién de Soap Ul en maquina de desarrollo

IMPORTANCIA ESTIMACION

10 1
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TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID HT-5
NOMBRE

Pruebas de Consumo con Web Service Publicado

SPRINT USUARIO
III | Cliente Online |
DESCRIPCION

Pruebas en SOAP Ul de resultados que devuelve el Web Service |
de CNT E.P.

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 4

TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID HT-6 |
NOMBRE

Crear y Documentar el disefio general del Sistema IVR

SPRINT USUARIO
III |Cliente Online |
DESCRIPCION

Levantamiento de Requisitos y diagramacion de flujos y call flows

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 40
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TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID | HT-7 |
NOMBRE

Crear y documentar las grabaciones para el IVR

SPRINT USUARIO
|I| | Cliente Online |
'DESCRIPCION

Se realizan las grabaciones que formaran parte del IVR

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 4

TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID HT-8
NOMBRE

‘ Obtener datos de inicializacion y call flow para el desarrollo del IVR

SPRINT USUARIO
|I| | Cliente Online |
DESCRIPCION

Se obtiene los datos iniciales en cuanto a VDN de Avaya para las |
trasferencias a asesores de contact center de telefonia o internet

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 4
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TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID HT-9

NOMBRE

Crear y Documentar el inicio de llamada del IVR |
SPRINT USUARIO
| Cliente Online |
DESCRIPCION

Se desarrolla el inicio de la llamada para el IVR

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 3

TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID HT-10

NOMBRE

Crear y documentar la transferencia a agente por error de |
aplicacion

SPRINT USUARIO
Cliente Online |
'DESCRIPCION

Se desarrolla la trasferencia al asesor de contact center por error de |
aplicacion

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 0
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TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID HT-11 |
'NOMBRE

Crear y documentar el menu principal del IVR

SPRINT USUARIO
Cliente Online |
DESCRIPCION

Se desarrollan las opciones del menu principal del IVR

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 11

TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID | HT-12 |
NOMBRE

Crear y documentar el ingreso de datos para consulta en el IVR
(Telefonia)

SPRINT USUARIO
| Cliente Online |
DESCRIPCION

Se desarrolla el ingreso de datos para la consulta al Web Service
en cuanto a la opciodn inicial escogida como también el documento

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 6
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TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID | HT-13
NOMBRE

Crear y documentar la consulta al Web Service con parametros |
ingresados (Telefonia)

SPRINT USUARIO
Cliente Online |
DESCRIPCION

Se realiza el envio de los parametros de entrada al Web Service y |
este devuelve los parametros de salida

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 28

TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID | HT-14 |
NOMBRE

Crear y documentar el menu secundario del IVR (Telefonia)

SPRINT USUARIO
Cliente Online |
DESCRIPCION

Se desarrolla un menu secundario para regreso al menu principal, |
transferencia de llamada a asesor de contact center de telefonia o
terminar con la llamada

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 13
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TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID | HT-15 |
NOMBRE

Crear y documentar la transferencia a agente (Telefonia)

SPRINT USUARIO
Cliente Online |
DESCRIPCION

Se desarrolla la trasferencia al asesor de contact center de telefonia

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 5

TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID | HT-16
'NOMBRE

Crear y documentar el ingreso de datos para consulta en el IVR |
(Internet)

SPRINT USUARIO
III Cliente Online |
DESCRIPCION

Se desarrolla el ingreso de datos para la consulta al Web Service |
en cuanto a la opcidn inicial escogida como también el documento

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 6
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TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID | HT-17 |
NOMBRE

Crear y documentar la consulta al Web Service con parametros |
ingresados (Internet)

SPRINT USUARIO
Cliente Online |
DESCRIPCION

Se realiza el envio de los parametros de entrada al Web Service y |
este devuelve los parametros de salida

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 27

TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID HT-18
'NOMBRE

Crear y documentar el menu secundario del IVR (Internet)

SPRINT USUARIO
Cliente Online |
DESCRIPCION

Se desarrolla un menu secundario para regreso al menu principal, |
transferencia de llamada a asesor de contact center de internet o
terminar con la llamada

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 10
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TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID | HT-19 |
NOMBRE

Crear y documentar la transferencia a agente (Internet)

SPRINT USUARIO
| Cliente Online |
'DESCRIPCION

Se desarrolla la trasferencia al asesor de contact center de internet

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 5

TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID HT-20 |
NOMBRE

Pruebas de IVR en modo desarrollo (simulador de aplicacién)

SPRINT USUARIO
|I| | Cliente Online |
'DESCRIPCION

Se ejecuta el IVR en simulador de llamada propio de IDE Avaya |
Dialog Designer

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 1
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TARJETA DE HISTORIA TECNICA

ID HT-21
NOMBRE

Generaciéon de Export De Desarrollo de IVR

SPRINT USUARIO
III Cliente Online |
DESCRIPCION

Se exporta el archivo WAR como Speach Project para ser |
entregado al administrador de Portal de Voz y realizar las pruebas
finales como preproduccion.

IMPORTANCIA ESTIMACION
10 1

198




ANEXO E

MANUALES DE INSTALACION DE SOFTWARE

INSTALACION DE JRE 6 DE JAVA

Esta instalacion es necesaria para poder instalar y por ende ejecutar Apache
Tomcat, de lo contrario no se encontrara una maquina virtual Java para dicho

software. A continuacion se detalla la instalacion de JRE 6 de JAVA.

Al iniciar el instalador muestra una pantalla de bienvenida informando qué
producto es el que se va a instalar. Se realiza un click en el botén “Next” como se

muestra en la siguiente imagen.

pd 10

Welcome to the Installation Wizard for
Java(TM) SE Development Kit 6 Update 10

JavaiTM) 5E Development Kit & Update 10 Setup is preparing
the Installation Wizard which will guide you through the
program setup process, Please wait,
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La siguiente pantalla presenta la licencia del producto, la cual se debe aceptar

haciendo click en el botdn “Accept >” para que se proceda con la instalacién del

producto.
B i) S Uevelupmant it Upihiiz U - Lieziiss gﬂ_‘
License Agreement ,
@ Sun

Please read the Following license agreement carefully,

Sun Microsystems, Inc. Binary Code License Agresment M
for the JAVA SE DEVELOFMENT EIT (JDE), VER3IION &

SUM MICROSYSTEMS, INC. ("SUN") IS WILLING TO LICENSE THE
SOFTWARE IDENTIFIED BELOW TO ¥OU ONLY UPON THE CONDITION
THAT ¥OU ACCEPT ALL OF THE TERMS CONTAINED IN THIS

BINARY CODE LICENSE AGREEMENT AND SUPPLEMENTAL LICENSE
TERM3 (COLLECTIVELY "AGREEMENT"™). PLEASE READ THE
AGREENENT CAREFULLY. BY DOWNLOADING OR INSTALLING THIS
SOFTWARE, YOU ACCEPT THE TERMS OF THE AGREEMENT.

INDICATE ACCEPTANCE BY SELECTING THE "ACCEPT™ BUTTON AT
THE BOTTOM OF THE AGREEMENT. IF YOU ARE NOT WILLING TO

BE BOUND BY ALL THE TERMS, SELECT THE "DECLINE™ BUTTON bl

| Dedine || Accept >

En el siguiente paso se dara la posibilidad de elegir qué componentes o
caracteristicas se desean instalar y cuales no, como también la ruta de la instalacién,
se pueden quitar algunos como de igual manera cambiar la ruta, se recomienda
dejar las sugerencias por defecto y continuar con la instalacién haciendo click en el

boton “Next >".

) S k) 52 Vs lupimen e 6 Untlts 10 - Clsi Saiuy tﬂ‘

Custom Set: -
S @ Sun

Select the program Features you want installed.

Select optional Features ko install From the list below, You can change wour choice of Features after
installation by using the AddfRemove Programs utility in the Contral Panel

Feature Description

HE Tadls: Java(TM) SE Development Kit &
e [T TR T Update 10, including private JRE
=~ | Demos and Samples & Update 10, This will require
=3 - | Source Code 300ME on vour hard drive.

== ~ | Public JRE

= = | Java DB

Install bo:

Ci\Program FileshJavaljdkl.6.0_10%

[ < Back ][ Mexk > J [ Cancel ]
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En la siguiente pantalla se puede cambiar la ubicacion de instalacién pero al
igual que el paso anterior se recomienda dejar la sugerida. Para continuar se debe

hacer click en “Next >” para continuar.

C:\Program Files|Javaljres!

Cuando el asistente finalice de instalar los archivos se mostrara la siguiente
pantalla informando que la instalacidn se ha realizado con éxito y ofreciendo el
registro respectivo que se puede o no registrar en la web. Se procede con un click

sobre el botén “Finish” para finalizar con la instalacion.

Java(TrM) SE Development Kit 6 Update 10
Successfully Installed

Product Registration is FREE and includes many benefits;
* Motification of new versions, patches, and updates

* Special offers on Sun productks, services and kraining

* Access to early releases and documentation

when you click Finish, product and system data will be
collected and the JDE produck registration Form will be
presented, IF you do not register, none of this information
will be saved.

For more information on what data Registration collects
and how it is managed and used, see the Product
Reqgistration Information Page.

[ Product Reqistration Inforrmation ]
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INSTALACION DE APACHE TOMCAT 6.0.18

A continuacion se detalla la instalacion de Apache Tomcat 6.0.18.

Al iniciar el instalador muestra una pantalla de bienvenida y recomendaciones
antes de la instalacién. Se presiona click en el botén “Next >” como se muestra en la

siguiente imagen.

CIElx

Welcome to the Apache Tomcat
Setup Wizard

Suneie Toient Ssiln

This wizard will guide you through the installation of Apache
Tomcat.

It is recommended that vou close all other applications
before starting Setup. This will make it possible to update
relevant system Files without having ko reboot vour
computer,

ftomcat.apache.org

Click Mext ko continue,

S
z
A

| mexe> | [ Cancel

A continuacién se mostrara la licencia del producto, la cual se debe aceptar

haciendo clic en el botén “I Agree” como se observa a continuacion.

EI Arunenz Tomest S2iin J _] a‘

License Agreement b -
Please review the license terms befare installing Apache Tomcat,

Press Page Down to see the rest of the agreement.

Apache License [~]
Yersion 2.0, January 2004 1]
http: fivavaw, apache orgflicenses,
TERMS AMD COMDITIONS FOR USE, REPRODUCTION, AMND DISTRIBUTION
1. Definitions.,
"License" shall mean the terms and conditions for use, reproduction,
and distribution as defined by Sections 1 through 9 of this document. D

IF you accept the terms of the agreement, click I Agree to continue, You musk accept the
agreement ta install Apache Tomeat,

< Back ][ I Agree ] [ Cancel
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Una vez que se acepta el contrato de licencia, el asistente preguntara que
componentes se desea instalar. Haciendo click sobre la lista desplegable se
mostraran todas las opciones disponibles dejando las dos primeras como

predeterminadas y de presiona el botén “Next” como se muestra a continuacion.

Apeiie Toieat Jeily d =] ‘3'

Choose Components ; i
Choose which Features of Apache Tomcat you want to install. i

Check the components wou want to install and uncheck the components you don't want to
install. Click Mext to continue.

Select the: bype of install prormal ¥
o, select the optional z Tomcat Descriphion
;DSTS‘D.”E”“ you wish to Start Menu Tkems
g Documentation
[]Examples
Space required: 9,0MB
[ < Back. ][ Text = ] [ Cancel ]

Una vez seleccionados los componentes a instalar, la siguiente pantalla
permite modificar la carpeta de instalacion. Se recomienda dejar la carpeta que la
aplicacion que se sugiere, pero de ser necesario podra ser cambiada haciendo clic

en “Browse...”. A continuacién se presiona “Next >”.

E.‘-’Lpuuha Tumear S2iuy Lj_jmi
Choosze Install Location . -
Choose the Folder in which toinstall Apache Tomcat,

Setup will install Apache Tomcat in the Following Folder, To install in a different Folder, click.
Browse and select another Folder. Click Next to conbiniue,

Destination Folder

Browse. ..

Space required: 9,0MEB
Space available: 23,9GE

< Back. “ Mexk = ] [ Cancel
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Luego de que se ha indicado el directorio de instalacion, la siguiente pantalla
permitira configurar el puerto en el cual respondera el servidor. Asi mismo se puede
indicar el nombre de usuario y contrasefia del usuario Administrador del servidor de
aplicaciones Tomcat. Para este caso se deja los valores por defecto sin colocar

ninguna clave para el libre acceso.

[+ e = e e St Confisre ey O i J Ia
Configuration ~
Tomeat basic configuration,

HTTR/1.1 Connecter Port TR

Administrator Login
User Name admin

Password

<Back | mext> | [ cancel

Luego de especificados estos parametros se pedira que se especifique la
ubicacion del JRE de Java. Si el JRE esta instalado tratara de determinarse
automaticamente, caso contrario se debera seleccionar la ubicacion de la misma o
proceder con la instalacion del JRE ya que es requisito para esta instalacion. A
continuacién se debe hacer click en “Install” para comenzar el proceso de

instalacion.

@,‘Lputua Topeat Szinws Jayairialbidening paii sz laeijug) J Iﬂ
Java Virtual Machine ;
Java Virkual Machine path selection,

Please select the path of a J25E 5.0 JRE installed on your system:

[ < Back ” Inistall ] [ Cancel
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Una vez que el proceso de instalacion llegd al 100% se mostrara la pantalla
que se ha instalado Apache Tomcat y que permitira determinar si se quiere iniciar el
servidor. Posterior se debe hacer click en el botdn “Finish” para finalizar la

instalacion.

ft iz Tuisat Satly M =l
Completing the Apache Tomcat
o :
5 Setup Wizard

o £

- e Apache Tomcat has been installed on your computer,

m a
B : Click Finish ta close this wizard,
| g s
™~ E

v = ] run &pache Tomcat
| c £ [lishow Readme:
o £
<A
| /]
|
| /
B
|
|
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INSTALACION DE ECPLISE

Para poder utilizar Eclipse no es necesaria una instalacion, sino una copia de

la carpeta con los archivos que ejecutan el framework de desarrollo, para esta

ejecucion se abre el explorador de carpetas y archivos y se procede a copiar la

carpeta llamada Eclipse.

Fj Feljusa-ti=bMrayar Ll
File  Edit view Favorites Tools  Help

Qe - Q- T POsach [Trrokes | [ (B X B)

address | FiiProgramas Instaladores\Desarrolio\Eclipss\Eclipss-3.4-Frareq-DD

B=y =
J oy
= pen
Explore
Search...

Open as Notebook in Onetote
Sharing and Security...
4 Analizar en busca de amenazas. ..

BAdd to archive. ..

BAdd to "eclipse.rar”

B Compress and email...

B Compress ta "eclipse.rar” and email

&, Groove Folder Synchronization >

Send To 3

Create Shorkcut

Delste
Renarme

Propsrties

Se pega el archivo en la unidad C: y comenzara el proceso de copia en

unidad seleccionada y quedara listo para ser utilizado.

i)

Fle Edt Wew Favortes Toos Help

Qrck - () F POseah | roes [F (3 X ) [T B s

Address |<e Ci|

/} DELL /] Documents and Settings /’ Intel J KenanF
J orade J ORANT /’ Program Fies titemn

aclent. cfg arborfx.ora F""‘ INSTALL.LOG OFRIMA
G File rTea] | orarie ==| Text Document Tr3| | Fie

= | 1x8 LKE =22 1k

SUSClientD log
xt Document

eblnstal log

otg.edipse. fFace_3.4.1.M20080827-2000.jar

From plugins' ta 'plugins’

t )

50 Seconds Remaining
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INSTALACION DE AVAYA DIALOG DESIGNER 5

A continuacion se detalla la instalacion de Avaya Dialog Designer.

Al iniciar el instalador muestra una pantalla de bienvenida informando el
producto a ser instalado. Se presiona el botén “Next >” como se muestra en la

siguiente imagen.

‘Welcome to the InstallShield Wizard for Avaya

Dialog Designer 5.0

The Installs hield® ‘wizard will install Avaya Dialog
Designer 5.0 on your computer. To continue, click Nest

T ; Cancel

Posteriormente se mostrara la licencia del producto, la cual se debe aceptar

haciendo click en el boton “Yes”.

fistallsiield iy i=and|

License Agreement

Please read the fallowing license agreement carefully,

Press the PAGE DOWN key ta see the rest of the agreement.

.y e
End User License Agreement far
Avayaltm] Dialog Desigher

1[5

READ THIS AGREEMENT CAREFLLLY BEFORE INSTALLING OR LSING THIS
SOFTWARE. DO NOT CLICK " AGREE" BELOW UNTIL YOU HAVE READ THIS
LICEMSE AGREEMEMT IN ITS EMTIRETY. BY CLICKING "l AGREE" DR BY
IMSTALLIMG, COPYING, OR USIMNG THIS SOFTWARE, OR AUTHORIZIMG OTHERS
TO DO S0.YOU, ON BEHALF OF YOURSELF AMD THE ENTITY FOR WHOM YOU
ARE IMSTALLING. COPYING OR USING THE SOFT'WARE [HEREINAFTER

<]

Do you accept all the terms of the preceding License Agreement? |f you choose No, the
setup will close. To install &vaya Dialog Desianer 5.0, you must accept this agreement.

< Back Yes Mo

La siguiente pantalla permite poner el nombre de usuario y la compania para
identificacion del producto, como también escoger si la aplicacién se va a utilizar con
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un solo usuario o para todos los usuarios del sistema, en esta opcion se deja para

cualquier usuario del sistema, una vez lleno estos campos se presiona “Next >”.

il EH R aT|

Customer Information

Plzase enter pour informatian.

Uzer Mame:

‘Desano\lo

Company Mame:

[CNTEP.

Ingtal thiz application for:

& Anyone who uses this computer (all users)

 Only for me [Departamento de Sistemas]

< Back Meut s Cancel

En la siguiente pantalla se selecciona el destino en donde se van a instalar
los componentes de Avaya Dialog Designer, como es un IDE de desarrollo para
Eclipse se selecciona la carpeta donde se copi6 anteriormente para que se ejecute,
una vez seleccionado se presiona en “OK” en la pantalla emergente y para terminar

este proceso click en “Next>".

Choose Destination Location  please choose the installation folder,
Select folder where Setup will in Path:
Ciedipse
Setup will ingtall Avaya Dialag D Directories:
To ingtall to this folder, click Mes {5 Documents and Settings D
another falder. 2 edipse -
1L configuration B
|5) dropins iJ
1) features
=) p2
1) plugins
1) readme
[ Intel ]
Destination Folder
Checlipse
< Back Mest > | Canicel |
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A continuacidon muestra los archivos que se estan guardando en la carpeta

gue se selecciona y se debe hacer click en “Next >” para continuar con la instalacion.

I LS e L) i ﬂ

Start Copying Files
Review settings before copying files.

Setup has enough information ta start copying the program files. 1f wou weant to review or
change any settings, click Back. If you are satisfied with the settings, click Next to beagin
copying files.

Current Settings:

Copy files into C:heclipse’,

< Back Cancel

Una vez que el proceso de instalacion llegd al 100% completado se mostrara
la siguiente presentacién informando que el producto ha sido instalado. Se presiona

el boton “Finish” para finalizar la instalacion.

IELal sl o BT Za| ‘

InstallShield ‘Wizard Complete

Setup has finished instaling &vaya Dialog Desigrner 5.0 on pour
computer.
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INSTALACION DE SOAP-UI 3.0

A continuacion se detalla la instalacion de Soap-Ul.

Al inciar el instalador empieza a preparar la instalacién del paquete y posterior
a esto muestra una pantalla de bienvenida informando el producto a ser instalado.

Se presiona el botdn “Next >” como se muestra las siguientes imagenes.

0 i ] W] &JEE'

soapUI-Pro-3.0 is preparing the install4j Wizard which
j will guide yau through the rast of the setup process,

(RARRNARRNAR | | cancel |

= [B]x]
Welcome to the soapUl-Pro-3.0 Setup
Wizard

This will install soapUI-Pra-3.0 on your computer.

It is recommended that you close all other applications before
conkinuing.

Click. Mext to continue, or Cancel to exit Setup,

Cancel
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Posteriormente se mostrara la licencia del producto, la cual se debe aceptar
haciendo click en el boton de radio “I accept the agreement” y luego en el botdn

‘Next >”.

2 ziiy - suapURbro- Jdﬂ‘

License Agreement ’
Flease read the Following important information before continuing.

Flease read the following License Agreement. You must accept the terms of this agreement
before continuing with the installation.

License Agreement il

MOTICE T ALL USERS: CAREFULLY READ THE FOLLOWING LEGAL AGREEMENT
{"AGEREEMENT"), FOR THE LICEMSE OF EYIWARE [soapUl] (called "SOFTWARE" O
meaning {a) all of the information with which this agreement is provided, in

accordance with the scope of the respective license, including but not limited to i)

eviware ar third party software files and other computer information; (i) sample files;

(iiiy related explanatory written materials and files {"Documentation™y; and (b) any
corrections, bug fixes, enhancements, updates, or other modifications and copies,

and upgrades, updates and additions ko, such information, provided ko you by ﬂ

" Idonot accepk the agreement

< Back | Mexk = | Cancel |

A continuacién se presenta el directorio de destino donde estara el programa,
el mismo que se puede cambiar o dejar por defecto, en este caso se deja como
indica. De la misma manera informa el espacio requerido en disco para poder

instalar el producto para que no existan inconvenientes posteriores en la instalacion.

3 Saiuy - aunpUlY - \..i \.}]ﬂ‘

Select Destination Directory )
where should soapUI-Pro-3.0 be installed?

Select the folder where you would like soapUI-Pro-3.0 to be installed, then click Mext,

Destination direckory
_:\Program File varelsoapUI-Pro-3.0 Browse...

Required disk space: 141.4 ME
Free disk space: 22,137 MB

< Back Mexk = Cancel
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El producto se empieza a instalar en la maquina.

Sz - sunullFro-

Installing .
Flease wait while Setup installs soaplI-Pro-3.0 on your computer. ‘

Extracting files. ..

installj

Cancel |

Una vez que el proceso de instalacion se ha completado se mostrara la siguiente
presentacion informando que el producto ha sido instalado. Se presiona el botdn

“Finish” para finalizar la instalacion.
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ANEXO F

CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

E.P.

FORMULARIO DE GRABACIONES PARA IVR

Solicitante: Maria Dolores Garcia

Area/Gerencia: Gerencia de Contact Center

Cliente IVR CNT - Médulo de Ventas — PBX
(& g Lo IT YIS, -) Bl (Asistencia)

Estado de peticidon de nuevas

Nombre de IVR: solicitudes de servicios
Locutor: William Arregui
Desarrollador de
IVR: Andrés Toscano V
SCRIPTS DE GRABACIONES
CATEGORIA/MODULO ESCENARIO MENSAIJE PREGRABADO
. . "Bienvenido a la consulta de estado de
SISTEMA Bienvenida peticiones de CNT EP"

“Por favor presione 1 para consultar el estado
instalacion de su nuevo servicio de telefonia o

SISTEMA Menu Principal . .,
ehurrincipa 2 para el estado de instalacién de su nuevo
servicio de internet”
. “Por favor Ingrese su numero de cédula o

SISTEMA Peticiéon de Documento ”

RUC
Opcién de Mend
SISTEMA pcion de vientno “Opcion no valida”

valida

Documento ingresado no

) “Documento no valido”
valido

SISTEMA
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Maximo de intentos
fallidos en opciones de

“Ha excedido el nUmero méaximo de intentos,

SISTEMA . gracias por usar nuestro servicio, CNT Alegro
menu y documento Y
. nos une
ingresado
. .. , “Al momento no se encuentra ningun servicio
SISTEMA Ningun Servicio Asociado . . & ”
asociado con el documento ingresado
.. , “Estimado cliente, su servicio de telefonia ya
Servicio de Telefonia ya . L
. se encuentra atendido, la fecha de atencién
atendido )
) es..
TELEFONIA
.. , “Estimado cliente su nuevo servicio de
Servicio de Telefonia en , , . .
., telefonia estd en proceso de atencién y sera
proceso de atencion . .. ”
atendido con fecha maxima...
. “Estimado cliente, su servicio de internet
Servicio de Internet .
. banda ancha ya se encuentra atendido, la
Banda Ancha ya atendido . ”
fecha de atencién es...
INTERNET
Servicio de Internet “Estimado cliente su nuevo servicio de
Banda Ancha en proceso [ internet banda ancha esta en proceso de
de atencién atencion y sera atendido con fecha maxima...”
“Si desea regresar al menu principal presione
, . 1, si desea comunicarse con uno de nuestros
SISTEMA Menu Secundario . . .
asesores presione 2, si desea terminar
presione 0”
“Por favor manténgase en la linea, su llamada
SISTEMA Trasferencia de llamada | estd siendo transferida a uno de nuestros
asesores”
. “Gracias por usar nuestro servicio CNT Alegro
SISTEMA Despedida de IVR > P g
nos une
Solicitante Locutor Desarrollador
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