ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

FACULTAD DE SISTEMAS E INFORMATICA

“DESARROLLO DEL PROTOTIPO DE UNA SOLUCION
GENERICA PARA UN CALL CENTER SOBRE
TECNOLOGIAIP.”

PRIMER VOLUMEN

PREVIA A LA OBTENCION DEL TiTULO DE:

INGENIERO EN SISTEMAS E INFORMATICA

POR: OSWALDO ANDRES ARAUJO VILLARROEL
JUAN CARLOS RUIZ ORTEGA

SANGOLQUI, 19 DE DICIEMBRE DE 2005



CERTIFICACION

Certifico que el presente trabajo fue realizado en su totalidad por los Srs.
OSWALDO ARAUJO Y JUAN CARLOS RUIZ como requerimiento parcial a la
obtencion del titulo de INGENIEROS EN SISTEMAS E INFORMATICA.

28 de Octubre del 2005

ING. LOURDES DE LA CRUZ



DEDICATORIA

A mi padre Oswaldo Araujo, por su inmensurable confianza y apoyo a lo largo de
los afios.

A mi madre Mercedes Villarroel, por su invalorable amor y respeto durante toda mi
vida.

A mi hermana, Natalia Araujo, aunque la distancia nos separe nuestros corazones
siempre nos mantendran unidos.

Oswaldo Andrés Araujo Villarroel



DEDICATORIA

El presente trabajo ha sido fruto de un constante esfuerzo e investigacion, y esta
dedicado a mi hijo Juan Sebastian y a toda mi familia.

Para Juan Sebastian, por que él es la razon que cada dia me inspira ha tratar de
dar un paso mas hacia adelante; porque siempre por nuestros hijos queremos ser
mejores y dejarles un buen futuro para que asi ellos puedan ser felices. Muchas
veces los sentimientos no pueden plasmarse en palabras, pero por estas y
muchas otras razones este trabajo va dedicado para mi hijo.

Para mi familia, en especial para mi madre Sonia, porque ellos han sido el apoyo
a lo largo de mi vida. Estoy seguro que inclusive en las peores circunstancias
siempre se puede confiar y tener un hombro en la familia, pero a veces no nos
damos cuenta de aquello y no lo valoramos como se debe.

Juan Carlos Ruiz Ortega



AGRADECIMIENTOS

Logros tan importantes en la vida de las personas, no son posibles sin la
comprensiéon y el amor familiar, o sin el valor y el apoyo incondicional de las
personas que afortunadamente se pueden llamar amigos.

Asi deseo brindar un sincero agradecimiento y abrazo, a cada una de las
personas que nombraré a continuacion, esperando que este sencillo homenaje
sea digno de tan altos personajes.

A mi familia; Oswaldo Araujo Almeida, Mercedes Villarroel y Natalia Araujo.

A quien sin su amistad y apoyo nada de esto hubiera sido posible; Juan Carlos
Ruiz y a su familia.

A mis amigos y compafieros; Fernando Morales, David Barriga, Pablo Barrigas,
Patricio Avila, Edwin Alcivar, Jorge Salinas, José Ayala, Carlos Lopez y Luis
Vasquez, quienes sin importar la circunstancia jamas dejaron de brindarme su
solidaridad.

A quien nunca dejé de apoyarme; Sten Solli.

A quien siempre confié en mi; Lorena Arthos.

A quienes siempre me brindaron una mano generosa; Germania Araujo, lvan
Araujo y Karla Regalado.

Al personal de Seteinfo; por su valioso aporte en el desarrollo del presente
trabajo.

A mis Maestros; quienes siempre motivaron lo mejor de mi persona.

Oswaldo Andrés Araujo Villarroel



AGRADECIMIENTOS

Para mi, la lista de personas e instituciones a las que debo agradecer es bastante
extensa. A lo largo de mi desarrollo en esta carrera siempre hubo una mano
amiga en la que podia confiar. A continuacion intentaré nombrar a todos, pero
espero me sepan disculpar si olvido a alguien, siempre se me ha hecho dificil
recordar nombres.

A mi madre, por su amor y apoyo totalmente incondicional, siempre alentandonos
para que yo y cada uno de mis hermanos lleguemos a lo mas alto de nuestras
aspiraciones. Este agradecimiento es muy corto en relacién de lo que se merece
una persona tan importante en mi vida.

A mi familia, Alexandra, Vinicio y Rommel por ser quienes me han ayudado en
todos los momentos dificiles de mi vida. Espero que con este logro familiar nos
demos cuenta de todo lo que podemos alcanzar con nuestra unién.

A Maria Fernanda Gomez, Myriam Alvarez y La Familia Alvarez, por su invaluable
ayuda en el crecimiento de mi hijo Juan Sebastian, y en consecuencia en mi
tranquilidad personal. Espero algun dia poder retornarles toda su ayuda.

A mi comparfiero Oswaldo Araujo y su familia, por el esfuerzo realizado para llegar
a este objetivo conjunto. Han brindado una gran ayuda para llegar hasta aqui.

A Seteinfo, especialmente a Richard Zarate, Mario Sanchez, Marcos Gordillo y
Luis Vasquez, por su aporte directo en este proyecto con sus consejos y asesoria.
Tampoco puedo olvidar el enorme tiempo dedicado, asi como los recursos que se
asigno a este proyecto.

A los amigos, aquellos con los que comparti momentos de esfuerzo y desvelos
para culminar las innumerables obligaciones que se presentaron a lo largo de la
carrera. Aquellos amigos con los que también pude compartir inolvidables
momentos de esparcimiento. Estoy seguro que siempre podré contar con ellos.

A Raul Granda, por su ayuda para la obtencién de los recursos necesarios para
mi carrera. Sin su apoyo incondicional, el camino hasta esta meta hubiese sido
mucho mas complicado.

A mis Maestros, quienes inculcaron infinidad de valores para mi vida

Al Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo (IECE), por que con su ayuda me
brindarén la oportunidad de culminar mi carrera.

A todos quienes posiblemente se me olviden, debo agradecerles por su apoyo
para la consecucion de esta meta en mi vida.

Juan Carlos Ruiz Ortega



INDICE DE CONTENIDOS

Listado de Capitulos

Capitulo 1: Marco Teobrico

21

1.1 Call Center

21

1.1.1 Definiciones y Conceptos

21

1.1.2 Historia

24

1.1.3 Aplicaciones y Tecnologias

26

1.1.3.1 Aplicaciones

26

1.1.3.2 Tecnologias

33

1.1.4 CTI

36

1.1.5 ACD

37

1.1.6 IVR

40

1.2 Volp

42

1.2.1Definiciones y Conceptos

42

1.2.2 Historia

49

1.2.3 Funcionamiento

52

1.2.4 Aplicaciones

58

1.2.5 Qos

63

1.2.6 SIP

66

Capitulo 2:  Situacion Tecnologica Actual

69

2.1 Situacion Actual de los Call Center

69

2.1.1 Origen

69

2.1.2 Desarrollo

71

2.1.3 Funcionamiento

76

2.1.4 Comparacion con otras Tecnologias

81




2.1.5 Situacion Mundial

86

2.1.6 Situacién Nacional

89

2.2 Situacion Actual de la Volp

92

2.2.1 Origen

92

2.2.2 Desarrollo

94

2.2.3 Comparacion con otras Tecnologias

99

2.2.4 Situacion Mundial

2.2.5 Situacion Nacional

Capitulo 3: Métrica Version 3

3.1 Planificacidon del Sistema de Informacion (PSI)

3.1.1 Inicio del Plan de Sistemas de Informacion

3.1.1.1 Analisis de la necesidad del Plan de Sistemas

de Informacion

3.1.1.2 Identificacion del alcance del Plan de Sistemas

de Informacion

3.1.1.3 Determinaciéon de responsables

102

108

111

112

113

113

113

116

3.1.2 Definicién y organizaciéon del Plan de Sistemas de Informacion___ 117

3.1.2.1 Especificacion del Ambito y del Alcance

117

3.1.2.2 Organizacion del Plan de Sistemas de Informacion

3.1.2.3 Definicién del Plan de Trabajo

119

121

3.1.2.4 Comunicacién del Plan de Trabajo

121

3.1.3 Estudio de la Informacién Relevante

122

3.1.3.1 Seleccion y andlisis de antecedentes

122

3.1.3.2 Valoracion de antecedentes

123

3.1.4 Identificacion de requisitos

125




3.1.4.1 Estudio de los Procesos del PSI

3.1.4.2 Andlisis de las necesidades de informacién

3.1.4.3 Catélogo de requisitos

3.1.5 Estudio de los sistemas de informacion actuales

3.1.6 Disefio del modelo de Sistemas de Informacion

3.1.6.1 Definicién del modelo de sistemas de informacién

3.1.7 Definicion de la Arquitectura Tecnoldgica

3.1.7.1 Identificacion de las Necesidades de

Infraestructura Tecnolégica

3.1.7.2 Seleccion de la Arquitectura Tecnoldgica

3.1.8 Definicion del plan de accion

3.1.9 Revision y aprobacién del Plan de Sistemas de Informacion

3.1.9.1 Convocatoria a la presentacion

3.1.9.2 Evaluacion y mejora de la propuesta

3.1.9.3 Aprobacion del Plan de Sistemas de Informacion

3.2 Estudio de Viabilidad del Sistema (EVS)

3.2.1 Establecimiento del alcance del sistema

3.2.1.1 Estudio de la solicitud

3.2.1.2 Identificacion del alcance del sistema

3.2.1.3 Especificacion del alcance del Estudio de

Viabilidad del Sistema

3.2.2 Definicién de Requisitos del Sistema

125

139

148

154

155

155

159

159

163

169

170

170

174

__ 174

174

174

174

175

176

177

3.2.2.1 Identificacion de las Directrices Técnicas y de Gestiéon____177

3.2.2.2 Identificacion de Requisitos

3.2.2.3 Catalogacion de requisitos

178

179




3.2.3 Estudio de Alternativas de Soluciéon

180

3.2.3.1 Preseleccion de alternativas de solucién

180

3.2.3.2 Descripcion de las alternativas de solucion

181

3.2.4 Valoracion de las Alternativas

183

3.2.4.1 Estudio de la inversion

183

3.2.4.2 Estudio de los Riesgos

186

3.2.5 Seleccién de la Solucion

187

3.3 Andlisis del Sistema de Informacién (ASI)

188

3.3.1 Definicién del Sistema

188

3.3.1.1 Factibilidad del Sistema

188

3.3.1.2 Determinacion del Alcance del Sistema

195

198

3.3.1.3 Identificacion del Entorno Tecnoldgico

3.3.1.4 Especificacion de Estandares y Normas

199

3.3.1.5 Identificacion de los Usuarios Participantes y Finales

3.3.2 Establecimiento de Requisitos

200

200

3.3.3 Identificacion de Subsistemas de Analisis

204

3.3.3.1 Determinacién de Subsistemas de Analisis

204

3.3.3.2 Integraciéon de Subsistemas de Analisis

207

3.3.4 Analisis de los Casos de Uso

208

3.3.4.1 Identificacion de Clases Asociadas a un Caso de Uso___ 208

3.3.4.2 Descripcioén de la Interaccion de Objetos

209

3.3.5 Andlisis de Clases

210

3.3.5.1 Identificacion de Asociaciones y Agregaciones

3.3.6 Elaboracion del Modelo de Datos

210

213

3.3.6.1 Elaboracion del Modelo Conceptual de Datos

10

213



3.3.7 Definiciéon de Interfaces de Usuario

214

3.3.8 Analisis de Consistencia y Especificacion de Requisitos

3.3.8.1 Verificaciéon de los Modelos

229

229

3.3.9 Especificacion del Plan de Pruebas

229

3.3.9.1 Definicién del Alcance de las Pruebas

229

3.3.9.2 Definicién de Requisitos del Entorno de Pruebas

3.3.9.3 Definicion de las Pruebas de Aceptacion del Sistema

3.3.10 Aprobacion del Analisis del Sistema de Informacion

231

232

233

3.3.10.1 Presentacion y Aprobacion del Andlisis del

Sistema de Informacion

233

3.4 Diseino del Sistema de Informacion

237

237

3.4.1 Definicion de la Arquitectura del Sistema

3.4.1.1 Definicion de niveles de Arquitectura

238

3.4.1.2 Identificacion de Requisitos de Disefio y Construccion___ 240

3.4.1.3 Especificacion de Excepciones

241

3.4.1.4 Especificacion de Estandares y Normas

de Disefio y Construccion

246

3.4.1.5 Identificacion de subsistemas de disefo

247

3.4.1.6 Especificacion del Entorno Tecnologico

250

3.4.1.7 Especificacion de Requisitos de Operacion y Seguridad__251

3.4.2 Disefio de la Arquitectura del Soporte

252

3.4.2.1 Identificacion de mecanismos genéricos de Disefio

3.4.3 Disefio de Casos de Uso Reales

253

254

3.4.3.1 Identificacion de Clases Asociadas a un Caso de Uso 254

3.4.3.2 Disefio de la realizacién de los Casos de Uso

11

260



3.4.3.3 Revision de la Interfaz de Usuario

260

3.4.3.4 Revision de Subsistemas de Disefio e Interfaces

3.4.4 Disefo de Clases

262

264

3.4.4.1 Identificacidon de Clases Adicionales

264

3.4.4.2 Disefio de Asociaciones y Agregaciones

265

3.4.4.3 Identificacion de Atributos de las Clases

265

3.4.4.4 Identificacién de Operaciones de las Clases

265

3.4.4.5 Disefio de la Jerarquia

266

3.4.4.6 Descripcidon de Métodos de las Operaciones

3.4.5 Disefo Fisico de Datos

3.4.5.1 Diseno del Modelo Fisico de Datos

266

273

273

3.4.5.2 Especificacion de la Distribucion de Datos

274

3.4.6 Verificacion y Aceptacion de la Arquitectura del Sistema
3.4.6.1 Verificacion de las especificaciones de disefio
3.4.6.2 Analisis de Consistencia de las Especificaciones

de Disefio

275

275

275

3.4.7 Generacion de Especificaciones de Construccion

278

3.4.7.1 Especificacion del Entorno de Construccion

278

3.4.7.2 Definicion de Componentes y Subsistemas

de Construccién

280

3.4.7.3 Elaboracion de Especificaciones de Construccion
3.4.7.4 Elaboracion de Especificaciones del Modelo

Fisico de Datos

282

284

3.4.8 Especificacion Técnica del Plan de Pruebas

3.4.8.1 Especificacion del Entorno de Pruebas

284

285

12



3.4.8.2 Especificacion Técnica de Niveles de Prueba

3.4.8.3 Revisién de la Planificacion de Pruebas

286

201

3.4.9 Establecimiento de Requisitos de Implantacion

292

3.4.9.1 Especificacién de Requisitos de Implantacion

3.4.10 Aprobacion del Disefio del Sistema de Informacién

292

294

3.5 Construccion del Sistema de Informacion (CSl)

294

3.5.1 Preparacion del Entorno de Generacion y Construccion

3.5.1.1 Implantacion de la Base de Datos Fisica o Ficheros

3.5.1.2 Preparacion del Entorno de Construccion

294

294

294

3.5.2 Generacion del codigo de los Componentes y Procedimientos 295

3.5.2.1 Generacion del Cédigo de Componentes

295

295

3.5.3 Ejecucion de las Pruebas Unitarias
3.5.3.1 Preparacion del Entorno de las Pruebas Unitarias
3.5.3.2 Realizacion y Evaluacion de las Pruebas Unitarias

3.5.4 Ejecucion de las Pruebas de Integracion

295

296

298

3.5.4.1 Preparacion del entorno de las Pruebas

de Integracion

298

3.5.4.2 Realizacion de las Pruebas de Integracion

298

3.5.4.3 Evaluacion del Resultado de las

Pruebas de Integracién

3.5.5 Ejecucién de las Pruebas del Sistema

299

300

3.5.5.1 Preparacioén del Entorno

de las Pruebas del Sistema

3.5.5.2 Realizacioén de las Pruebas del Sistema

300

301

13



3.5.5.3 Evaluacién del Resultado

de las Pruebas del Sistema

303

3.5.6 Elaboracién de los Manuales de Usuario

304

3.5.6.1 Elaboracion de los Manuales de Usuario

304

3.5.7 Aprobacion del Sistema de Informacion

304

3.5.7.1 Presentacién y Aprobacion del

Sistema de Informacién

304

3.6 Implantacién y Aceptacion del Sistema

306

3.6.1 Establecimiento del Plan de Implantacion

306

3.6.1.1 Definicion del Plan de Implantacién

306

3.6.1.2 Especificacion del Equipo de Implantacion

307

3.6.2 Formacion Necesaria para la Implantacion.

307

3.6.2.1 Preparacion de la Formacion del Equipo

de Implantacion

307

3.6.2.2 Formacion del Equipo de Implantacién

308

3.6.2.3 Preparacion de la Formacion a Usuarios finales

3.6.3 Incorporacion del Sistema al Entorno de Operacion

308

309

3.6.3.1 Preparacion de la Instalacion

309

3.6.3.2 Realizacioén de la Instalacion

310

3.6.4 Carga de Datos al Entorno de Operacion

318

3.6.4.1 Migracion y Carga inicial de Datos

3.6.5 Pruebas de Implantacion del Sistema

318

322

3.6.5.1 Preparacion de las Pruebas de Implantacion

3.6.5.2 Realizacion de las Pruebas de Implantacién

322

323

14



3.6.5.3 Evaluacion del Resultado de las Pruebas

de Implantacion

324

3.6.6 Pruebas de Aceptacion del Sistema

324

3.6.6.1 Preparacion de las Pruebas de Aceptacion

3.6.6.2 Realizacion de las Pruebas de Aceptacion

3.6.6.3 Evaluacion del Resultado de las Pruebas

de Aceptacion

324

325

325

Capitulo 4: Conclusiones y Recomendaciones

328

4.1 Conclusiones

328

4.2 Recomendaciones

330

Listado de Tablas

Tabla 1.1 Tabla Evolucién del mercado de VolP

50

Tabla 2.1 Elementos Sistema Call Center Analogo

77

Tabla 3.1 Requisitos de solucion

181

Tabla 3.2 Costes Software

182

Tabla 3.3 Costes Hardware

182

Tabla 3.4 Factibilidad Econdmica Call Center analogo

190

Tabla 3.5 Factibilidad Econdmica Call Center VolP

191

Tabla 3.6 Identificacion de Nodos

249

Tabla 3.7 Identificacion de Clases asociadas a un Caso de Uso

254

Tabla 3.8 Subsistemas de disefo e interfaces

263

Tabla 3.9 Especificacidon de la Distribucion de datos

274

Tabla 3.10 Componentes y subsistemas de construccion

281

Tabla 3.11 Especificaciones de construccién

283

15



Tabla 3.12 Entorno de pruebas

285

Tabla 3.13 Especificacidn nivel de prueba

287

Tabla 3.14 Planificacion de pruebas

Tabla 3.15 Requisitos de Implementacion

Listado de Cuadros

Cuadro 3.1: Valoraciéon de antecedentes

Cuadro 3.2: Subsistema Computer Telephony

201

292

124

158

Cuadro 3.3: Subsistema de Atencioén al Cliente

Cuadro 3.4: Integracion de Subsistemas IPCALL

Cuadro 3.5: Clases asociadas a los casos de uso

Cuadro 3.6: Consistencia de las especificaciones de disefio

Cuadro 3.7: Entorno de Construccion

Cuadro 3.8: Pruebas Unitarias

Cuadro 3.9: Pruebas Integracion

158

207

208

275

279

297

299

Cuadro 3.10: Pruebas del Sistema

Cuadro 3.11: Pruebas de Implantacion

Cuadro 3.12: Pruebas de Aceptacion

Listado de Figuras

Figura 1.1 Trafico mundial de voz sobre IP por region, 1997-2005

Figura 1.2 Elementos de una Red VolP

302

324

325

51

56

16



Figura 1.3 Teléfono a Teléfono

59

Figura 1.4 Teléfono a Computadora

59

Figura 1.5 Computadora a Teléfono

60

Figura 1.6 Web Browser a Teléfono

61

Figura 2.1 Sistema Call Center Analogo

76

Figura 2.2 Interaccion del cliente con los Centro de Contacto, 1997-2003

Figura 3.1 Diagrama de Flujo de datos general

Figura 3.2 Diagrama Entidad — Relacion

Figura 3.3 Diagrama de Contexto

Figura 3.4 Diagrama de Casos de Uso General

Figura 3.5 Diagrama de Clases

84

138

140

198

202

211

Figura 3.6 Diagrama de Clases (Reglas)

Figura 3.7 Modelo Conceptual

Figura 3.8 Ingreso a IPCALL

Figura 3.9 IPCALL

Figura 3.10 Menu Principal IPCALL

Figura 3.11 Menu - Acciones

Figura 3.12 Menu - Ver

212

213

215

216

216

217

217

Figura 3.13 Menu - Opciones

217

Figura 3.14 Menu — Ayuda

218

Figura 3.15 Acerca de IPCALL

218

Figura 3.16 Barra de Herramientas

219

Figura 3.17 Barra de Herramientas — Cerrar sesion

219

Figura 3.18 Barra de Herramientas — Silenciar

219

220

Figura 3.19 Barra de Herramientas - Opciones

17



Figura 3.20 Fuente

220

Figura 3.21 Barra de Herramientas - Ayuda

Figura 3.22 Barra de Herramientas - Salir

Figura 3.23 Datos del Cliente

Figura 3.24 Saludo Inicial

Figura 3.25 Utilidades del sistema IPCALL

220

221

221

222

222

Figura 3.26 Utilidades del sistema IPCALL — Atenci6n de llamadas
Figura 3.27 Utilidades del sistema IPCALL — Monitor de Operadores

Figura 3.28 Utilidades del sistema IPCALL - Lineas

223

224

225

Figura 3.29 Utilidades del sistema IPCALL - Servicios

226

Figura 3.30 Utilidades del sistema IPCALL — Gestion de Operadores

226

227

Figura 3.31 Utilidades del sistema IPCALL - Roles

Figura 3.32 Utilidades del sistema IPCALL — Estadisticas

228

Figura 3.33 Estructura IPCALL

236

Figura 3.34 Licenciamiento Host Media Processing

310

Figura 3.35 Demo license for Release 1.3 for Windows

311

Figura 3.36 License Manager

312

Figura 3.37 Active License

312

Figura 3.38 Administrador Host Media Processing

313

Figura 3.39 Gateway Audio code MP-104

314

Figura 3.40 Setup

315

Figura 3.41 Routing

315

Figura 3.42 Ruteo entre canales

316

Figura 3.43 Automatic Dialing

317

319

Figura 3.44 IPCALL Call Flow

18



Figura 3.45 Bienvenida

Figura 3.46 Menu

Figura 3.47 Menu Opciones

Figura 3.48 Archivo

319

320

320

321

Figura 3.49 Transferencia

Figura 3.50 Acciones Particulares

Figura 3.51 Menu anterior, principal y colgar

19

321

322

322



RESUMEN

El presente proyecto de tesis se ha elaborado con la finalidad de integrar
los conceptos de Call Center y VolP para construir un prototipo que presente las

funcionalidades béasicas para la actividad de un centro de llamadas.

En cuanto a Call Center nuestro estudio se ha basado en las
funcionalidades béasicas que se deben brindar al cliente, como: ACD, IVR y CTI.
Ademas se ha realizado un estudio de la evolucion de este tipo de centro de

atencion al cliente, sus aplicaciones actuales y tecnologias en las que se basan.

En cuanto a VolIP, se ha realizado un estudio de su desarrollo historico, su
situacion actual y las diferentes aplicaciones que soporta. Para la construccion de
nuestro prototipo hemos seleccionado el protocolo SIP, por lo cual se ha realizado
un estudio de sus conceptos. Ademas se ha revisado QoS, concepto que nos ha

orientado hacia un correcto desarrollo del prototipo.

Para el desarrollo, se utilizo la Métrica Version lll, que nos brindo un
soporte amplio en las diferentes fases de construccién del prototipo. Esta
metodologia ha sido un pilar de mucha importancia en nuestro proyecto ya que

abarca en su totalidad la construccion de un sistema.

Como punto final, podemos decir que este trabajo no se orientaba a la
construccion de un sistema final, mas se orienta a constituirse en una base
investigativa para la Escuela Politécnica del Ejército y aplicativa para nuestra

empresa auspiciante Seteinfo del Ecuador.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1.1 Call Center
1.1.1 Definiciones y Conceptos

Las organizaciones necesitan ofrecer nuevos productos 0O Servicios a sus
clientes, por ello es imprescindible mantener un contacto cercano con todos ellos.
Este contacto nos brindara un canal para poder receptar las quejas o sugerencias
de nuestros clientes. Esta necesidad ha llevado a las compafiias a invertir u optar
por un sistema de comunicacion personalizado llamado "Call Centers" que son

centros de comunicacion basados en el teléfono y bases de datos.

La palabra Call Center se traduce al espafiol como Centro de Llamadas, lo
cual quiere decir que es un sistema integrado de telefonia y computacion que se
orienta a potenciar la adquisicion de clientes, el mantenimiento de clientes y el
cobro a través del sistema telefonico por medio de una comunicacion telefonica.
Un Call Center es, entonces, el principal punto de contacto de la compaiia,

siendo este un centro receptor de llamadas telefonicas de clientes reales.

Un Call Center administra efectiva y estratégicamente la informacion. La
informacion que se genera en el Call Center se convierte en parte importante para
la planeacién de las estrategias del negocio, en el desarrollo de planes de
mercadotecnia, productos y servicios, todo esto en conjunto, permitira que las

empresas se mantengan a la vanguardia de sus competidores.

21



El Call Center es una unidad relativamente compleja formada por personas,
politicas de funcionamiento, datos y ficheros, aplicaciones informaticas, canales
de comunicaciéon y equipos especializados. Todos estos elementos deben trabajar
en conjunto para asi estar preparados de forma permanente para atender al
cliente en cualquier momento y por cualquier canal que el cliente decida utilizar.
Un Call Center es una soluciéon en la cual convergen mejoras en lo que se refiere
a calidad y economia, y que a su vez, sirve de interfaz directo entre la empresa y
los clientes. Esta interfaz tiene que ser rapido, independiente de la localidad y con
gran facilidad a la hora de obtener informacion. Un Call Center gestionara de
forma eficiente un negocio de modo que, maximice sus recursos, reduzca costes,

aumente beneficios y brinde un mayor contacto con los clientes.

La mision principal de un Call Center, es lograr que los clientes sean mas
productivos para el negocio. Para garantizar agilidad, calidad, precision y bajos
costos en la atencion de los clientes, las operaciones en un Call Center son
completamente automatizadas.

Los Call Centers proveen tres tipos de asesores:
e Asesor Inbound: Dedicado exclusivamente a labores de entrada.
e Agente Outbound: Dedicado exclusivamente a labores de salida.

e Agente Blend: Dedicado exclusivamente a labores de entrada y de salida.

Para establecer un Call Center, es preciso determinar con precision el

numero de lineas telefénicas y agentes que necesitaremos para prestar el servicio

deseado.
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Si el numero de agentes con los que trabaja el Call Center, es menor del
necesario, los tiempos de espera se alargaran; por el contrario, si disponemos de
mas personal del necesario, los costes se elevaran.

Otro aspecto importante en un Call Center es la productividad obtenida por cada

uno de los agentes.

Desde un punto de vista técnico, un Call Center puede estar compuesto por
cuatro bloques principales: una Central Telefonica, un sistema de Distribucion
Automatica de Llamadas (ACD), un Sistema de Monitoreo y Estadistica (MIS), y
un Sistema de Grabacion. Estos bloques pueden vincularse entre si por medio de
un servidor de aplicaciones. La comunicacion entre ellos puedes ser a través de

una red de area local, tipo Ethernet, utilizando protocolo de transporte TCP/IP.

Los Call Centers pueden brindar informes y datos estadisticos amplios que
reflejan el funcionamiento del sistema, esto nos permite saber a qué hora se
produce la mayor cantidad de requerimientos, desde qué sectores provienen,
cuéles son las consultas mas frecuentes, conocer el estado general y detallado de
cada elemento que interviene en la atencién de una llamada telefénica, entre un

sinfin de posibilidades.

La definicién de Call Center, también puede dirigirse al ambito tecnoldgico,

es decir, a la estructura, disefio de hardware y software asi como la funcionalidad

gue se brinda a través de los sistemas.
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Un Call Center va méas alld de un sistema informatico o tecnologia de
vanguardia; que si bien es cierto es importante para facilitar el trabajo humano, no
es preponderante. El ser humano siempre serd necesario para el correcto trabajo

de un Call Center.

La competitividad hace que los responsables de los Call Center se vean
obligados a encontrar un punto de equilibrio entre dar un excelente servicio y
mantener los costes bajo control. Los Call Centers tienen la suficiente flexibilidad

para adaptarse a cualquier tipo de empresa.

1.1.2_ Historia
Se puede decir que la industria de los Call Centers es relativamente nueva.
El desarrollo de los Call Centers inicido hace unos veinte afios, y ha ido creciendo

intensamente en los Ultimos anos.

Los Call Centers eran utilizados por empresas de negocios, en paises con
una excelente infraestructura de telecomunicaciones, lo cual, brinda soporte en el

area de comunicacion de voz y datos.

La historia de los Call Centers, se remonta a los afos 80’s, cuando los

sistemas de contestacion automatica, se utilizaban para contestar llamadas

telefonicas, y para proporcionar la informacién requerida que estaba en demanda.
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Las principales empresas que adoptaron los Call Centers fueron
instituciones financieras, de telecomunicaciones y compafias cuyas necesidades
en estas ramas las obligaron a destinar recursos internos para el

aprovisionamiento de soporte y servicio al cliente.

Los Estados Unidos se convirtié en uno de los principales mercados en lo
gue a Call Centers se refiere. Desde el inicio buscaron mejorar los costos y
competitividad de los Call Centers a través de la subcontratacion de empresas
ubicadas en paises con costos de mano de obra barata y capaces de ofrecer la

calidad que buscan.

Los Call Centers fueron establecidos por organizaciones, las cuales,
después de que empezaron a notar un crecimiento en sus costos de labor y otros
gasto similares idearon un nuevo concepto, el de centros de manejo de llamadas

privadas. Esta fue la era del mercado uno-a-uno.

Los consumidores y negocios exigian ser tratados como los clientes
individuales, y que no se los mirara como componentes en mercados masivos.
Por esto las empresas necesitaban ofrecer productos y servicios que se
acomodaran a sus necesidades particulares. La importancia y el valor del
concepto comercial que el Call Center ha creado es notablemente impresionante.
El mundo econdémico y empresarial ha sufrido una crisis generalizada en el afio
2002. La burbuja de internet, después de explotar en 2001, ha terminado de
desinflarse y han sido demasiadas las empresas y los proyectos que han

sucumbido.
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Sin embargo la actividad de los Call Centers ha sido de las menos
perjudicadas por la crisis en el mundo. Aunque la recesion se ha notado, el

crecimiento de los Call Centers ha continuado sin apenas resentirse.

En la actualidad, cada uno de nosotros como consumidores, utilizamos

multiples Call Centers en nuestra vida cotidiana.

1.1.3_Aplicaciones y Tecnologias
1.1.3.1_ Aplicaciones

Actualmente los Call Centers se utilizan diariamente en todo tipo de
actividades tales como: comprar billetes de avion y entradas para el cine o el
futbol; concertar la visita al meédico; gestionar asuntos con las compafias
telefonicas, de agua, electricidad; nos informa de casi todo; intervenir en
programas de radio y TV para hacer donaciones; contactar al instante con los
distintos servicios de urgencia y policia; solicitar una graa; comprar un libro, una
joya o un seguro; reservar mesa en el restaurante y habitaciones en hoteles;
consultar el tiempo y el estado del trafico antes de salir de viaje; o pedir el saldo

de nuestra cuenta, hacer una transferencia, entre muchas posibilidades.

Y todo esto lo podemos hacer desde cualquier lugar. Realizando una

llamada desde un teléfono fijo o moévil, mediante un mensaje hablado o escrito, 0

un correo electronico, etc.
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El comunicarnos con el Call Center nos resulta facil y comodo. A pesar de

gue no necesariamente puede ser barato, pero obtenemos beneficios en cuanto

a: inmediatez, solucion rapida, gratificacion de nuestros deseos.

Los Call Centers pueden ser de las siguientes formas:

Pertenecer a la propia empresa o estar gestionado por otra mediante
externalizacion (outsourcing).

Estar ubicado en la propia empresa o a muchos kilémetros (incluso en el
extranjero).

Tener una sola instalacion o varias plataformas distribuidas
geograficamente (aunque los clientes solo manejen un numero telefonico).
Ser un centro fisico o teletrabajadores que nos atienden desde domicilios

unidos virtualmente al Call Center.

Los servicios que pueden brindar los Call Centers son muy variados, a

continuacién veremos las areas clasicas donde trabajan los Call Centers.

Sector Salud

Informacion

Preguntas e inquietudes frecuentes.
Inquietudes de Seguros.
Programacién de Citas.
Asignaciones al personal.

Control de Inventarios.

Resultados de Laboratorio.
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Sector Financiero
e Transferencias.
e Transferencias por giro.
e Localizacion de sucursales / Cajeros automaticos.
e Informacion de tarjetas de crédito.
e Pago de facturas en linea.
e Informacion de transacciones.
e Aplicaciones de préstamos.
e Informacion sobre hipotecas.
e Reportes de tarjetas perdidas.
e Verificacion de nuevas tarjetas de credito.
e Cambios de direcciones.
e Ordenes de chequeras.
e Informacion de impuestos.
e Tasas de cambio de monedas extranjeras.
e Encuestas.

e Recordatorios.

Sector Gobierno
e Gobernacion / Relaciones Exteriores.
e Impuestos.
e Servicios de Asistencia Social.

e Vehiculos.
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Sector Telecomunicaciones

Servicios al cliente.
Reporte de fallas.

Servicios de red y operadora.

Sector Transporte-Aerolineas

Informacién de Cuenta de Viajero Frecuente.
Programas de Descuentos Corporativos.
Venta de Tiquetes.

Horarios de Vuelos.

Programacion de Tripulacion.

Anuncios de Precios o Tasas Especiales.

Informacion de Retrasos.

Sector Hotelero

Tarifas, Tasas de ocupacion, Servicios.
Reservaciones.

Despertador.

Canales adicionales de television.

Servicio a la habitacion.

Buzdn de voz para huéspedes y empleados.
Horarios y programaciones.

Mapas locales.
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Sector Financiero

Como Bancos, Corporaciones Financieras, Compafiias de Financiamiento

Comercial, Compafiias de Leasing, Corporaciones de Ahorro y Vivienda:

Envios de correo masivo a los clientes para informacion de conocimiento
de nuevos productos.

Envio de informacién via Internet, verificacion para prestacion de un
servicio.

Captura de informacion a través de un sistema, teniendo como medio

formularios.

Sector Servicios

Manejo de suscripciones y afiliaciones.
Verificacion con bancos para débitos automaticos a través de una llamada
telefonica de salida y todo el esquema de envios de correo electronico o

correos masivos fisicos.

Administradoras de Fondos de Pensiones

Para el empaque y distribucion fisica de extractos de pensiones
obligatorias, pensiones voluntarias y cesantias de los afiliados a los
distintos fondos.

Captura de informacion de planillas especificas de los fondos, que son
recibidas de los empleadores.

Verificacion de direcciones a través de una llamada telefonica para el envio
de carnés de afiliacién, los cuales pueden ser manejados conjuntamente

con el envio de los extractos mencionados inicialmente.
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Entidades Promotoras de Salud
e Envio de material promocional de nuevos productos y servicios a los
afiliados.
e Captura de informacion de planillas especificas de afiliacion, novedades,
entre otras, recibidas de los empleadores.
e Verificacién de direcciones a través de una llamada telefonica para el envio

de carnés de afiliacion.

Entidades de Prensay Publicidad
e Verificacion con los Bancos a través de una llamada telefénica de salida,
para autorizar débito automatico o cargo a tarjetas de crédito, por la

prestacion de servicios de pauta publicitaria 0 anuncios de clasificados.

Universidades

e Preparacion y envio de informacion por cualquier medio (correo
electronico, correo fisico) de programas y curriculos de pregrado,
postgrado, diplomados y cursos de extension y de informacién general de

la Universidad.

Agencias de Turismo

e Preparacion y envio de informacién sobre planes y tarifas.

Aerolineas

e Se utiliza para el envio de informacion sobre destinos, horarios y tarifas e

informacion general de la compafia.
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Empresas de Cosméticos de Venta Masiva
e Distribucion a los representantes de ventas, de folletos o catalogos que son
solicitados a través de la linea de servicio al cliente o a través de formatos

fisicos de pedidos.

Otros Servicios
e Promociones.

Eventos.

Servicios Locales.

Horarios de atencion.

Pago con tarjeta de crédito.

Informacion de:

o Sitios Turisticos.

o Eventos Culturales.

o Restaurantes.

o Hoteles.

o Hospitales.

o Servicios de Emergencia.

o Direccion y teléfono de Embajadas y Consulados.
o Respuesta a preguntas tipicas.

o Linea de Ayuda al Turista
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En general, los Call Centers pueden ser una opcion para todas aquellas
empresas de servicio que necesiten enviar informacién a sus clientes por
cualquier medio y que requieran de trabajos de captura y modificacion de

informacion a través de un sistema o aplicacion.

1.1.3.2_Tecnologias

En el desarrollo de un Call Center participan las siguientes areas:
e Comunicaciones.
e Infraestructura.
e Recursos humanos.

e Sistemas de Soporte.

Comunicaciones
Es el medio por el cual el cliente se comunica con el Call Center. Se
procura que ninguna llamada se pierda. Entre los distintos medios para el cliente
tenemos:
e Lineas digitales
e Discado directo entrante
e Centrex
e Estudios de trafico
e 0-800 que permite dirigir las llamadas a distintos centros en funcién del
origen del llamado, la hora, su derivacién a otro centro si el elegido esta

ocupado, etc.
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Infraestructura
Es donde el cambio mas significativo ha sido la integracion de
comunicaciones y computacion. Son tres los factores basicos que participan en
esta integracion:
e Los sistemas de accesos telefonicos.
e Los accesos a los sistemas de gestion de la compafiia.

e Los sistemas para guiar al operador en el curso de una llamada.

Recursos Humanos
De su capacitacion depende el éxito, teniendo siempre en cuenta que el
costo del entrenamiento es siempre menor que el costo de atender mal a un

cliente.

Sistemas de Soporte
Son sistemas que dependeran de la capacidad del operador, para obtener

efectividad del mismo.

Nuevas Tecnologias

Actualmente, la pobre inversion que requieren las nuevas tecnologias
mantiene paralizadas a las compafiias a la hora de innovar nuevas tecnologias
para los Call Centers. La gran velocidad a la que se han desarrollado tanto las
soluciones de voz como el resto de tecnologias, con la consecuente bajada de

precios, animaran a las empresas a adquirir Call Centers.
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Algunas de las tecnologias con las que se espera que a futuro se
relacionen los Call Centers son:
e Soluciones de voz, sintesis y traduccion.

e Reconocimiento de texto y generacion de voz.

Existen sistemas que integran y complementan una telefonia, un software
especializado, un sistema de informacion (base de datos), un sistema de

radiocomunicacion y un sistema de comunicacion.

El Proxy Remote Control Gateway es una herramienta que integra control
remoto, monitorizacion y un sistema de grabacion/reposicion para facilitar el

control de calidad y la documentacion de actividades en un Call Centers.

Sus principales caracteristicas son :

e Su potente utilidad de control remoto permite ver y operar en cualquier PC
de la red.

e Ofrece la monitorizacion de las pantallas del PC de uno o varios
operadores, en tiempo real.

e Permite evaluar la actividad del agente.

e Facilita el entrenamiento de nuevos operadores y permite documentar el
trabajo realizado para contratos de outsourcing.

e Novedosa arquitectura GateWay que ofrece gestion centralizada y
configuracion flexible.

e Disefiado para Call Centers grandes o pequefios.
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Algunos ya hablan de la integracion de soluciones de voz con:
¢ Inteligencia artificial.
e Gestion del conocimiento.

e Biometria.

1.1.4_CTI
CTI (Computer Telephony Integration)

Integracion de la telefonia por ordenador. Se refiere al software, hardware y
programacién necesarios para integrar los ordenadores y los teléfonos para que
funcionen de forma inteligente y en un solo conjunto, para asi proveer una mas
eficiente y fluida interaccion con el cliente de una organizacion.

e Software que permite a un administrador recibir simultdneamente en su
pantalla, la llamada y los datos de un usuario.

e Tecnologia integrada para hacer mas eficiente la utilizacion de los recursos
de un Call Center. Tiene varios objetivos: Ruteo y transferencia inteligente,

liberacion de recursos telefonicos e independencia del aparato telefénico.

El CTI es parte de las Tecnologias de la Informacion. Es una forma de
denominar al conjunto de herramientas de naturaleza electrénica, utilizadas para
la recogida, almacenamiento, tratamiento, difusion y transmision de la
informacion. Esta tecnologia comprende, ademas del reconocimiento de voz, la

gestion y control de lineas telefénicas mediante ordenadores.
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Call Center CTI Screen Pops

Los CTI Screen Pops proporcionan acceso inmediato a datos criticos del
cliente. recuperando e integrando los Call Centers de web, mail y teléfono
utilizados por el cliente. Todos los datos en las visitas entrantes del cliente, son
mostrados en la pantalla de la computadora del agente de centro de contacto.
CTI Screen Pops proporcionan la base de datos del cliente, junto con los datos
disponibles del cliente segun su profile.
Esto significa que los estandares CRM aumentan al maximo y se aumenta
también la productividad, a través del rapido acceso a la informacion que sea

pertinente.

Amcat CTI Screen Pops:
Integran totalmente la telefonia de computacion con las aplicaciones

software de los Call Centers.

1.1.5 ACD
ACD (Automatic Call Distributor)

Distribuidor automatico de llamadas. Es un sistema telefénico especializado
gue se usa en los centros de llamadas. Se trata de un dispositivo programable
gue responde llamadas automéaticamente, las pone en la cola, las distribuye entre
los agentes, reproduce mensajes de demora para que los clientes se enteren y
realiza informes en tiempo real e historico sobre tales actividades. Existe la
posibilidad de que sea un sistema autbnomo o una capacidad de ACD

incorporada en una central telefénica, una red o una central privada.
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El ACD trabaja con llamadas entrantes o realiza llamadas salientes. Puede
reconocer y responder una llamada entrante, buscar en su base de datos
instrucciones sobre qué hacer con la llamada, reproducir locuciones, grabar
respuestas del usuario y enviar la llamada a un operador, cuando haya uno libre o

cuando termine la locucién.

Un ACD ofrece la capacidad de reconocer el nimero de teléfono de donde
se origina la llamada y presentar toda la informacion disponible sobre la persona
gue llama. A la vez, enruta la llamada a la dltima persona que le atendi6é o a algun
agente especializado en responder su interrogante. Este sistema permite

recolectar informacion o dejar mensajes.

El ACD realiza una distribucion automatica que equilibra las cargas de
trabajo en los operadores. EI ACD sabe el momento exacto en que entra una
llamada y tiene control del tiempo que utilizan los agentes en cada llamada, por
eso puede asignarle la nueva llamada al agente que lleva mas tiempo esperando.
ACD permite que se distribuyan las llamadas de ingreso a una empresa, de la
manera que mas convenga. El objetivo de integrar esta funcién es el dar un
tratamiento I6gico a las llamadas, para dar mejor atencion en las areas de ventas,

servicio, soporte, etc. de una empresa.

Un ACD nos brinda la posibilidad de estacionar las llamadas en una cola de
espera, de tal manera que, al estar ocupados él o los agentes de grupo de
atencion, el sistema ACD estacionara automaticamente la llamada, ofreciendo a la

persona en retencidn, mensajes de espera agradeciendo por su paciencia.
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Los mensajes para cola de espera pueden ser usados por extensiones
independientes que tengan un alto trafico de recepcién de llamadas, inclusive los
mensajes de espera pueden ser grabados personalmente por cada usuario de

extension.

Ademas el ACD le puede ofrecer las siguientes funciones:

e Cola de espera con mensajes.

e Variados tipos de distribucion de llamadas.

e Generacién de grupos de distribucion.

e Alta cantidad de agentes por grupo.

e Los agentes pueden pertenecer a varios grupos a la vez.

e Soporta extensiones IP remotas dentro de los grupos de atencion.

e En Grupo / Fuera de Grupo.

e Desvio de llamadas al siguiente agente desocupado.

e Captura de llamadas entre grupos.

e Monitoreo de llamadas para efectos de calidad.

e Interaccion con usuarios de Internet en la pagina, permite chatear, empujar
paginas y hablar por la red.

e Centros multiples y agentes basados en casa que trabajan en red juntos,
por medio de Voz por IP y controlados por una interfase de administracion.

e Herramientas para determinar la cantidad optima de agentes; quien
produce y quien no, permite detectar representantes con debilidades.

e Grabacién al correo de voz, Monitoreo y opciones de cola silenciosas.

e Situacion en tiempo real, reportes histéricos, estadisticos y “Call Detail

Reporting”.
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Blended Call Center (Centro de Llamadas Universal)
Es un Call Center donde el sistema telefonico actua como si fuera un ACD
y como marcador predictivo, permitiendo de esta forma a los operadores realizar
ambos trabajos y recibir y realizar grandes cantidades de llamadas. Para alcanzar
este tipo de servicio, existen tres estrategias tecnologicas:
e Unificar el ACD y el marcador predictivo en un solo sistema, utilizando la
integracion con el computador.
e Comprar un ACD con caracteristicas de marcador predictivo.
e Comprar un marcador predictivo con capacidades sofisticadas de

operadora de entrada.

1.1.6_IVR
IVR o VRU (Interactive Voice Response)

Unidad de respuesta de voz. Es decir, la unidad de Audio-Respuesta, es
alli donde llegan las llamadas que no requieren de paso a asesor. Es una
tecnologia madura que ayuda a las empresas a atender llamadas telefénicas de
manera automatica y a consultar o manipular bases de datos y proporcionar la
informacion en forma de voz. El IVR permite que la informacion que se encuentra

en servidores se encuentre disponible para el publico que lo requiera.

También denominada unidad de respuesta de voz interactiva o unidad de
respuesta de sonido. La unidad IVR responde a los digitos ingresados por el
cliente o reconoce la voz del mismo modo que una computadora responde a las

teclas oprimidas desde el teclado o el clic del mouse.
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Cuando la unidad IVR esta integrada con computadoras con base de datos,
los clientes pueden interactuar con estas bases de datos para verificar la

informaciéon actual.

Permite presentar un menu, a la persona que llama, a través del teclado del
teléfono, por medio del cual podra escoger la opcidén que encasille la respuesta o
servicio buscado. Ademas puede sonar mensajes grabados para las llamadas en
espera, para reforzar la imagen de marca o transmitir informacién adicional a la

persona que llama.

Dentro de sus principales funciones estan:
e Flexibilidad y potencia.
e Facilidad de manejo.
e Versatilidad.
e Acceso ODBC a bases de datos.
e Deteccion de numero llamante, en entornos que lo suministran.

e Comunicaciones TCP/IP para integracion con terceras aplicaciones.

Funcionamiento

El IVR responde a tonos y comandos de voz de un usuario, obtiene la
informacion respectiva del mismo de una base de datos y la proporciona al
usuario en forma de voz. Funcionan con tecnologia de reconocimiento de voz y de

conversion texto a voz.
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Ventajas
e Mejor servicio de atencidn al cliente.
e Reduce de colas de espera y tiempos de respuesta.
e Reduce el porcentaje de abandono de llamadas.
e Aumenta el nUmero de llamadas atendidas.
e Permite servicio de 24 horas.
e Acceso inmediato y sin esperas.
e Menor costo de atencién por llamada.

e Reduccién de costos de operacion.

1.2_Volp
1.2.1_Definiciones y Conceptos

La Voz sobre IP (VoIP, Voice over IP) es una tecnologia que permite la
transmision y recepcion de la voz a través de redes IP, en forma de paquetes de

datos.

La Telefonia IP es una aplicacién nacida de la tecnologia IP, de forma que
permita la realizacion de llamadas telefénicas ordinarias sobre redes IP u otras

redes de paquetes utilizando un PC, gateways y teléfonos estandares.

En general, VoIP son servicios de comunicacion que son transportados via

redes IP o Internet, en lugar de ser transportados via la red telefonica

convencional.
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En una llamada telefénica normal, la central telefénica establece una
conexion permanente entre ambos interlocutores, esta conexion es la que se
utiliza para llevar las sefiales de voz. En una llamada telefénica por IP, los
paguetes de datos, que contienen la sefial de voz digitalizada y comprimida, se
envian a través de Internet a la direccién IP del destinatario. Cada paquete puede
utilizar un camino para llegar, estdn compartiendo un medio, una red de datos.
Cuando llegan a su destino son ordenados y convertidos de nuevo en sefal de

VvOZ.

Una llamada telefénica normal requiere una enorme red de centrales
telefonicas conectadas entre si mediante fibra Optica y satélites de
telecomunicacion, ademas de los cables que unen los teléfonos con las centrales.
Las enormes inversiones necesarias para crear y mantener esa infraestructura la
tenemos que pagar cuando realizamos llamadas, especialmente llamadas de
larga distancia. Ademas, cuando se establece una llamada tenemos un circuito

dedicado, con un exceso de capacidad que realmente no estamos utilizando.

En una llamada telefonica IP estamos comprimiendo la sefal de voz y
utilizamos una red de paquetes s6lo cuando es necesario. Los paquetes de datos
de diferentes llamadas, e incluso de diferentes tipos de datos, pueden viajar por la
misma linea al mismo tiempo. Ademas, el acceso a Internet cada vez es mas
barato, muchos ISPs (Proveedores de Servicios de Internet) lo ofrecen gratis, sélo
tienes que pagar la llamada, siempre con las tarifas locales mas baratas. También

se empiezan a extender las tarifas planas, conexiones por cable, ADSL, etc.
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Por lo dicho hasta ahora, vemos que nos podemos encontrar con tres tipos

de redes IP:

Internet: El estado actual de la red no permite un uso profesional para el
tréfico de voz.

Red IP publica: Los operadores dan a las empresas la conectividad
necesaria para interconectar sus LAN en lo que al tréfico IP se refiere.
Posee mayor calidad de servicio que las redes IP tipo Internet y con
importantes mejoras en seguridad. Hay operadores que incluso ofrecen
garantias de bajo retardo y ancho de banda, lo que las hace muy
interesante para el trafico de voz.

Intranet: La red IP implementada por la propia empresa. Suele constar de
varias redes LAN que se interconectan mediante redes WAN tipo Frame-
Relay/ATM, lineas punto a punto, RDSI para el acceso remoto, etc. Resulta
ideal para su uso en el transporte de la voz, debido a que en este caso la
empresa tiene bajo su control practicamente todos los parametros de la

red.

Ventajas

Integracién de la voz como un servicio mas de la red, tal como otros

servicios informaticos.

Las redes IP son la red estdndar universal para la Internet, Intranet y

Extranet.
Estandares efectivos tales como el H.323
Interoperabilidad de diversos proveedores.

Uso de las redes de datos existentes.
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e Independencia de tecnologias de transporte (capa 2), asegurando la
inversion.

e Permite el control del trafico de la red, por lo que se disminuyen las
posibilidades de que se produzcan caidas importantes en el rendimiento de
las redes de datos.

e Proporciona el enlace a la red telefonica tradicional.

e Al tratarse de una tecnologia soportada en IP presenta las siguientes
ventajas adicionales:

o Es independiente del tipo de red fisica que lo soporta. Permite la
integracion con las grandes redes de IP actuales.

o Esindependiente del hardware utilizado.

o Permite ser implementado tanto en software como en hardware, con
la particularidad de que el hardware supondria eliminar el impacto
inicial para el usuario comun.

o Menores costos que tecnologias alternativas (voz sobre TDM, ATM,

Frame Relay).

La Voz sobre Internet

La voz sobre Internet llagara a ser muy popular entre los usuarios debido a
su bajo coste, por necesitar una estructura simple de comunicaciones y por la
posibilidad de ofrecer servicios de valor afiadido como pueden ser los buzones de
voz y la mensajeria vocal, aunque no sera posible ofrecer una calidad del nivel de
una red telefénica clasica y una sencillez de uso que hace que cualquier usuario,

sin necesidad de formacién alguna, sepa utilizarla.
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La Voz sobre IP (VoIP) resulta mucho mas econdmica que la telefonia
convencional porque el sistema de encaminamiento y conmutacién es mas
eficiente que el de las grandes centrales telefénicas, que necesitan un circuito por
cada conversacion, mientras que en IP la informacion se trocea en paquetes y se

pueden enviar varias conversaciones multiplexadas sobre un anico circuito fisico.

Arquitectura de Red
Los estdndares de VolIP definen tres elementos en su estructura:

e Terminales: Reemplazo de los actuales teléfonos. Se pueden implementar
tanto en software como en hardware.

e Gatekeepers: Son el centro de toda la organizacion VolP, y serian el
sustituto para las actuales centrales. Normalmente implementadas en
software, en caso de existir, todas las comunicaciones pasarian por él.

e Gateways: Se trata del enlace con la red telefénica tradicional, actuando de

forma transparente para el usuario.

Gateway de Voz sobre IP

Los gateways de VoIP brindan un acceso ininterrumpido a la red IP. Las
llamadas de voz son digitalizadas, codificadas, comprimidas y paquetizadas en un
gateway de origen y luego, se descomprimen, decodifican y rearman en el

gateway de destino.

El procesamiento que realiza el gateway de la cadena de audio que

atraviesa una red IP es transparente para los usuarios.
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Desde el punto de vista de la persona que llama, la experiencia es muy

parecida a utilizar una tarjeta de llamada telefénica.

La persona que realiza la llamada ingresa a un gateway por medio de un
teléfono convencional discando un numero de acceso. Una vez que fue
autenticada, la persona disca el nimero deseado y oye los tonos de llamada
habituales hasta que alguien responde del otro lado. Tanto quien llama como

quien responde se sienten como en una llamada telefénica tipica.

Gatekeeper de Voz sobre IP
Los gateways se conectan con los gatekeepers de VolP mediante enlaces

estandar H.323v2, utilizando el protocolo RAS H.225.

Los gatekeepers actian como controladores del sistema y cumplen con el
segundo nivel de funciones esenciales en el sistema de VolP de clase carrier, es
decir, autenticacion, enrutamiento del servidor de directorios, contabilidad de

llamadas y determinacién de tarifas.

Los gatekeepers utilizan la interfaz estandar de la industria ODBC-32
(Open Data Base Connectivity — Conectividad abierta de bases de datos) para
acceder a los servidores de backend en el centro de cOmputos del carrier y asi
autenticar a las personas que llaman como abonados validos al servicio, optimizar
la seleccion del gateway de destino y sus alternativas, hacer un seguimiento y una
actualizacion de los registros de llamadas y la informacién de facturacion, y

guardar detalles del plan de facturacion de la persona que efectua la llamada.
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Servidores de Backend
El tercer nivel de la arquitectura de VolP corresponde a la serie de
aplicaciones de backoffice que constituyen el nucleo del sistema operativo de un

proveedor de servicios.

Las bases de datos inteligentes y redundantes almacenan informacion
critica que intercambian con los gatekeepers durante las fases de inicio y

terminacion de las llamadas.

En el entorno de una oficina central, resulta vital preservar la integridad de
los datos de las bases de datos de backend. Este nivel de la arquitectura fue
optimizado a fin de responder a las necesidades exclusivas de seguridad y

disponibilidad de los proveedores de servicios.

Para implementaciones a menor escala, el sistema ofrece flexibilidad para

consolidar las bases de datos en un solo servidor robusto o en la plataforma de un

gatekeeper.

Como hemos visto VoIP presenta una gran cantidad de ventajas, tanto para

las empresas como para los usuarios comunes.
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1.2.2 Historia
El Mercado de Servicios de VoIP

El crecimiento y fuerte implantacion de las redes IP, tanto locales como
remotas, el desarrollo de técnicas avanzadas de digitalizacion de voz,
mecanismos de control y priorizacion de tréfico, protocolos de transmision en
tiempo real, asi como el estudio de nuevos estandares que permitan la calidad de
servicio en redes IP, han creado un entorno donde es posible transmitir telefonia

sobre IP.

Si a todo lo anterior, se le suma el fendbmeno Internet, y el potencial ahorro
econdomico que este tipo de tecnologias puede llevar acarreado, podemos decir

gue VoIP es un tema estratégico para las empresas.

El VoIP abre un espacio muy importante dentro del universo que es
Internet. Generando las siguientes posibilidades:
e Estar comunicados a costos mas bajos dentro de las empresas y fuera de
ellas.
e Ser la puerta de entrada de nuevos servicios apenas imaginados.
e Ser la forma de combinar una pagina de presentacion de Web con la

atencion en vivo y en directo desde un Call Center.

Hoy, la telefonia sobre IP empieza a ver su hora mas gloriosa y es el fruto

mas legitimo de la convergencia tecnoldgica.
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La voz puede ser obtenida desde un micréfono conectado a la placa de
sonido de la PC, o bien desde un teléfono comun: existen gateways (dispositivos
de interconexién) que permiten intercomunicar las redes de telefonia tradicional
con las redes de datos. De hecho, el sistema telefénico podria desviar sus
llamadas a Internet para que, una vez alcanzado el servidor mas proximo al
destino, esa llamada vuelva a ser traducida como informacion analdgica y sea
transmitida hacia un teléfono comun por la red telefénica tradicional. Vale decir, se

pueden mantener conversaciones teléfono a teléfono.

Tabla 1.1 Tabla Evolucion del mercado de VolP.

Evolucion del mercado de VolP
1995 Afio del aficionado
1996 Afio del cliente
1997 Afo del gateway
1998 Afno del gatekeeper
1999 Afo de la aplicacion

(Ref. VOIP - Voz sobre IP)

En esta tabla se da a entender como evolucioné la VoIP y que fue lo méas
importante para cada afio. Vemos que para mediados de los anos 90’s la VolP
era para aficionados, pero se le comenz6 a ver un uso comercial y de impacto en
el cliente, por ellos los afios siguientes son de desarrollo tecnoldgico, hasta llegar
a finales de los 90’s donde la VoIP es una realidad aplicativa en las empresas de

todo el mundo.
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Los Primeros Problemas de VolP

Global VolP Traffic by Region, 1997-2005
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Figura 1.1 Trafico mundial de voz sobre IP por region, 1997-2005.

(Ref. VOIP - Voz sobre IP)

Segun el grafico podemos apreciar que los Estado Unidos de Norte
América, desde 1997 se ha mantenido como la regiéon que mas a explotado los
beneficios de la VolP, pero que con el pasar de los afios y el asentamiento
tecnoldgico, regiones como Asia y Europa han experimentado un crecimiento
bastante considerable sobre el consumo de la VolP, siendo asi las regiones mas

relegadas en su uso, Sudamérica y Africa.

La tecnologia de VolP para el mercado empresarial era practicamente
inexistente y los primeros gateways (dispositivos de acceso que pasan las
llamadas hacia y desde Internet u otras redes IP, que permiten utilizar teléfonos

convencionales) estaban muy lejos de la clase carrier.
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Pero no cabe duda de que las cosas han cambiado. Varios afios de
investigacion y desarrollo intensos en todas las areas de las industrias de las
redes y las telecomunicaciones dieron lugar a un mercado en el cual las grandes
empresas telefonicas tradicionales no sélo reconocen que la telefonia sobre IP es
viable sino que también la estdn adoptando. Hoy en dia, la telefonia sobre IP no
constituye una mera fuente potencial de ingresos para los proveedores de
servicios de todas las formas y tamafos; los analistas y los actores industriales la
consideran cada vez mas el nuevo paradigma de las comunicaciones de voz y

datos del proximo siglo.

La telefonia IP sera una seria amenaza para la telefonia tradicional ya que
le hara perder millones de aqui en lo adelante. La telefonia a través de Internet es

cada vez mas barata y de mejor calidad.

1.2.3_Funcionamiento

Los pasos basicos que tienen lugar en una llamada a través de Internet
son: conversion de la sefial de voz analdgica a formato digital y compresion de la
sefal a protocolo de Internet (IP) para su transmision. En recepcion se realiza el

proceso inverso para poder recuperar de nuevo la sefial de voz analdgica.

Cuando hacemos una llamada telefénica por IP, nuestra voz se digitaliza,
se comprime y se envia en paquetes de datos IP. Estos paquetes se envian a
través de Internet a la persona con la que estamos hablando. Cuando alcanzan su
destino, son ensamblados de nuevo, descomprimidos y convertidos en la sefial de

voz original.
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Hay tres tipos de llamadas:
e PC aPC, siempre gratis.
e PC a Teléfono, también gratis.

e Teléfono a Teléfono, muy baratas.

La voz sobre IP convierte las sefiales de voz estandar en paquetes de
datos comprimidos que son transportados a través de redes de datos en lugar de
lineas telefénicas tradicionales. La evolucién de la transmisibn conmutada por
circuitos a la transmisiéon basada en paquetes toma el trafico de la red publica
telefonica y lo coloca en redes IP bien aprovisionadas. Las sefiales de voz se
encapsulan en paquetes IP que pueden transportarse como IP nativo o como IP

por Ethernet, Frame Relay, ATM o SONET.

Hoy, las arquitecturas interoperables de voz sobre IP se basan en la
especificacion H.323 v2. La especificacion H.323 define gateways (interfaces de
telefonia con la red) y gatekeepers (componentes de conmutacion interoficina) y
sugiere la manera de establecer, enrutar y terminar llamadas telefénicas a través

de Internet.

El VoIP/H.323 comprende a su vez una serie de estandares y se apoya en

una serie de protocolos que cubren los distintos aspectos de la comunicacion:

53



Direccionamiento
e RAS (Registration, Admision and Status). Protocolo de comunicaciones
gue permite a una estacion H.323 localizar otra estacion H.323 a través de
el Gatekeeper.
e DNS (Domain Name Service). Servicio de resolucion de nombres en
direcciones IP con el mismo fin que el protocolo RAS pero a través de un

servidor DNS.

Sefializacion
e Q.931 Senalizacion inicial de llamada.
e H.225 Control de Illamada: sefalizacion, registro y admision, vy
paquetizacion / sincronizacion del stream (flujo) de voz.
e H.245 Protocolo de control para especificar mensajes de apertura y cierre

de canales para streams de voz.

Compresion de Voz
e Requeridos: G.711y G.723

e Opcionales: G.728, G.729y G.722

Transmision de Voz
e UDP (User Datagram Protocol). La transmisién se realiza sobre paquetes
UDP, pues aunque UDP no ofrece integridad en los datos, el

aprovechamiento del ancho de banda es mayor que con TCP.
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e RTP (Real Time Protocol). Maneja los aspectos relativos a la
temporizacion, marcando los paquetes UDP con la informacion necesaria

para la correcta entrega de los mismos en recepcion.

Control de la Transmision

e RTCP (Real Time Control Protocol). Se utiliza para detectar situaciones de

congestion de la red y tomar, en su caso, acciones correctoras.

Actualmente podemos partir de una serie de elementos ya disponibles en el
mercado y que, segun diferentes disefios, nos permitiran construir las
aplicaciones VolIP. Estos elementos son:

e Teléfonos IP.

e Adaptadores para PC.

e Hubs Telefonicos.

e Gateways (pasarelas RTC / IP).

o Gatekeeper.

e Unidades de audioconferencia multiple. (MCU Voz)

e Servicios de Directorio.
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Figura 1.2 Elementos de una Red VolP.

(Ref. VOIP - Voz sobre IP)

Las funciones de los distintos elementos son facilmente entendibles a la

vista de la figura, si bien merece la pena recalcar algunas ideas.

El Gatekeeper es un elemento opcional en la red, pero cuando esta
presente, todos los demas elementos que contacten dicha red deben hacer uso
de aquel. Su funcién es la de gestion y control de los recursos de la red, de

manera que no se produzcan situaciones de saturacion de la misma.

El Gateway es un elemento esencial en la mayoria de las redes pues su
mision es la de enlazar la red VoIP con la red telefonica analégica o RDSI.
Podemos considerar al Gateway como una caja que por un lado tiene un interface

LAN y por el otro dispone de uno o varios de los siguientes interfaces:
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e FXO. Para conexion a extensiones de centralitas 0 a la red telefonica
bésica.

e FXS. Para conexion a enlaces de centralitas o a teléfonos anal6gicos.

e E&M. Para conexién especifica a centralitas.

e BRI. Acceso basico RDSI (2B+D)

e PRI. Acceso primario RDSI (30B+D)

e G703/G.704. (E&M digital) Conexion especifica a centralitas a 2 Mbps.

Los distintos elementos pueden residir en plataformas fisicas separada, o
nos podemos encontrar con varios elementos conviviendo en la misma
plataforma. De este modo es bastante habitual encontrar juntos Gatekeeper y
Gateway. También podemos ver en la figura 1 como Cisco ha implementado las

funciones de Gateway en el router.

Un aspecto importante a resefar es el de los retardos en la transmision de
la voz. Hay que tener en cuenta que la voz no es muy tolerante con estos. De
hecho, si el retardo introducido por la red es de mas de 300 milisegundos, resulta

casi imposible tener una conversacion fluida.

Debido a que las redes de area local no estan preparadas en principio para
este tipo de trafico, el problema puede parecer grave. Hay que tener en cuenta
gue los paquetes IP son de longitud variable y el trafico de datos suele ser a

rafagas.
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Para intentar obviar situaciones en las que la voz se pierde porque
tenemos una rafaga de datos en la red, se ha ideado el protocolo RSVP, cuya
principal funcion es trocear los paquetes de datos grandes y dar prioridad a los
paquetes de voz cuando hay una congestion en un router. Si bien este protocolo
ayudara considerablemente al trafico multimedia por la red, hay que tener en
cuenta que RSVP no garantiza una calidad de servicio como ocurre en redes

avanzadas tales como ATM que proporcionan QoS de forma estandar.

1.2.4_Aplicaciones

VoIP proporcionard a los departamentos de una misma empresa,
comunicaciones gratuitas entre ellos, suponiendo asi un ahorro de costes. No solo
entre sus departamentos, sino entre proveedores, intermediarios, vendedores
finales, etc., las comunicaciones se podrian realizar de forma completamente
gratuita. Ademas, la red de comunicaciones de la empresa se veria enormemente
simplificada, ya que no habria que cablear por duplicado la red, debido a que se
aprovecharia la red de datos para voz.
Entre las aplicaciones que supondran una gran cantidad de ventajas gracias a

VolIP, podemos citar:

Teléfono a Teléfono (Phone to Phone)

Es como hacer una llamada telefonica normal. El usuario realiza una
llamada local que viaja sobre la red PSTN/PBX al Gateway mas cercano. Cuando
se lo solicita, el usuario llamante ingresa su PIN (clave de acceso), y el nimero de
teléfono de destino. El gateway luego cursa la llamada sobre la red IP hacia el

gateway mas cercano al teléfono de destino.
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El Gateway local decide el mejor ruteo basado en el menor costo, carga, y
calidad del servicio. Desde el Gateway remoto, se realiza una llamada sobre
lineas telefénicas normales, hacia el nUmero de destino. Todo esto se realiza en
términos de segundos, y el usuario goza de una comunicacion con alta calidad de

voz, y muy bajo costo.
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Figura 1.3 Teléfono a Teléfono.

(Ref. Solucién de Internet Telephony Corporativa)

Teléfono a Computadora (Phone to PC)

Usando Internet Telephony, los usuarios pueden realizar llamadas a
computadoras equipadas con capacidad multimedia desde un teléfono estandar.
Cuando se llama un Netmeeting instalado en un computador, desde un teléfono
comun, la llamada viaja sobre la red PSTN/PBX hacia el gateway mas cercano.
Cuando se lo solicita, el usuario ingresa el numero de IP (address) del
computador remoto (Netmeeting), mediante el teclado de su teléfono. La llamada

finalmente viaja hacia el computador deseado.
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Figura 1.4 Teléfono a Computadora.

(Ref. Solucién de Internet Telephony Corporativa)
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Computadora a Teléfono (PC to Phone)

Los usuarios que poseen un computador multimedia con Netmeeting
pueden realizar llamadas hacia un teléfono comun. Cuando se coloca una
llamada desde Netmeeting, la llamada viaja sobre la red de Internet hacia el
Gateway mas cercano a su punto de destino. El ruteo es automéaticamente
determinado por el sistema. Desde ese punto, la llamada viaja sobre la red

PSTN/PBX hacia su destinacion final.

o I IHTEHHE T; L 11I10 % —_ 1lllllllllm II--%
 — IHTRAHET
[ = E g |

Figura 1.5 Computadora a Teléfono.

(Ref. Solucién de Internet Telephony Corporativa)

Web Browser a Teléfono: Navegue y llame

Usando esta facilidad, las personas navegando por la Web con un
computador multimedia y Netmeeting, pueden conectarse con el Call-Center de la
compafia haciendo click en el boton de llamada localizada en la pagina Web de
esa compafiia. Los usuarios pueden comunicarse con el grupo de customer
service, departamento de pedidos, o centro de ayuda, utilizando su browser de
Web, y un computador multimedia. Esta facilidad multiplica la efectividad del call-
center y sitio web de la compainiia, incrementando las modalidades con que los
clientes pueden obtener la informacion acerca de los negocios y productos de la

compafia.
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Las empresas que deseen hacer uso de este acceso desde el web, deben

tener un servidor de World Wide Web, y un Web Site.
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Figura 1.6 Web Browser a Teléfono.

(Ref. Solucién de Internet Telephony Corporativa)

Centros de llamadas por el WEB

Partiendo de una tienda que ofrece sus productos on-line, los visitantes de
la Web no solo tendran acceso a la informacién que la Web les proporciona, sino
gue ademas podrian establecer comunicacion directa con una persona del

departamento de ventas sin necesidad de cortar la conexion.

Esta cualidad reduciria el enorme temor del usuario a hacer sus compras
por Internet por primera vez. Al establecer una conversacion directa, le da una

confianza que a la postre supondra una mejora en su relacién con el e-comerce.

Multiconferencia

Con los datos de ancho de banda requeridos actualmente (de 8 a 16kbps
por llamada), se podrian establecer de 15 a 30 comunicaciones simultaneas con
una linea ADSL estandar, que podria satisfacer sobradamente los requerimientos

de una mediana empresa.
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Posibilidad de usar Push 2 Talk
De esta forma, con el simple gesto de pulsar un botén se establece

comunicacion directa con la persona que lo ha elaborado.

Llamada en Espera de Internet

Mientras un suscriptor esta navegando por Internet, el servicio de llamada
en espera de Internet alerta al usuario de que hay llamadas entrantes por medio
de una ventana en la pantalla. Hasta ahora, la persona que recibe la llamada no

tiene manera de reconocer y aceptar las llamadas entrantes.

La linea de teléfono estaria constantemente ocupada mientras el usuario
esta conectado a una sesion de Internet. Este nuevo servicio le permite al
receptor decidir si acepta o no la llamada o si continda con la sesion de Internet y

tal vez, llama mas tarde.

Sefial de Espera de E-mail

El servicio de sefal de espera de e-mail le informa al suscriptor que ha
recibido un mensaje de e-mail utilizando el mismo método que usa el sistema de
mensajes de voz basados en la red. Esta informacién se recibe en el teléfono del
suscriptor, sin la necesidad de encender la PC. La informacién de espera de un
mensaje se sefiala a través del panel de visualizacion del teléfono o un tono de

discado especial entrecortado similar a un correo de voz.
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Entrada Controlada por el Suscriptor

Utilizando la tecnologia basada en la Web, los suscriptores pueden por si
mismos configurar estos servicios de llamadas personalizadas para sus lineas
telefonicas con la ayuda de una interfaz grafica facil para el usuario en PC’s.
También pueden obtener una visualizacion online de los gastos actuales de

Servicios.

1.25 QoS
Calidad de Servicio

Las ventajas de la reduccidon de costos y el ahorro de ancho de banda en
las redes de paquetes de voz se asocian con algunos factores de calidad de

servicio (QoS) que corresponden solo a las redes de paquetes.

El Qos es el principal problema que presenta hoy en dia la implantacion de
VoIP. Garantizar la calidad de servicio sobre una red IP, en base a retardos y
ancho de banda, actualmente no es posible. Sin embargo, la calidad de servicio
se esta mejorando en base a los siguientes criterios:
e La supresion de silencios, otorga mas eficiencia a la hora de realizar una
transmision de voz, ya que se aprovecha mejor el ancho de banda.
e Compresion de cabeceras aplicando los estandares RTP/RTCP.
e Priorizacion de los paquetes que requieran menor latencia.
e Evitar tablas de encaminados intermedios y establece decisiones de rutas

por paguete.
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Retardo:

El retardo causa dos problemas: eco y traslape del habla. El eco es
causado por las sefales reflejadas por el equipo telefénico del extremo distante
que regresan al oido del hablante. El eco llega a ser un problema significativo
cuando el retardo del viaje redondo llega a ser mas de 50 milisegundos. A
medida que el eco se incremente, los sistemas de paquetes se ven en la
necesidad de utilizar controles como la cancelacion de eco. El traslape del habla
(cuando dos personas hablan casi al mismo tiempo) es significativo si el retardo
en una sola via es mayor de 250 milisegundos. Por lo tanto el retardo completo

llega a ser mayor.

Jitter:

Es la variacion de tiempo entre los paquetes causada por la red. Remover
el jitter requiere la recoleccidon de paquetes y retencion de estos el tiempo
suficiente para que el paquete mas lento llegue a tiempo para ser interpretado en

la secuencia correcta.

El conflicto que se produce al querer mezclar el retardo con la supresion
del jitter, ha generado varios esquemas para adaptar el tamafio del buffer de jitter
a los requerimientos de variaciones de tiempo de la red. Esta adaptacion tiene la
meta explicita de minimizar el tamafio y retardo del buffer de jitter mientras que al

mismo tiempo previene el sobreflujo del buffer causado por el jitter.
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Compensacion de Perdida de Paquetes:

La pérdida de paquetes puede ser un problema aun mayor dependiendo
del tipo de red de paquetes que esté siendo usada. Ya que la red IP no garantiza
el servicio, usualmente tiene mayor pérdida de paquetes que las redes ATM. En
redes IP actuales, todos los marcos de voz son tratados como datos. Bajo
congestion, los marcos de voz seran descartados al igual que los de datos, estos
ultimos sin embargo no son sensibles al tiempo, y los paquetes descartados
pueden ser recuperados con la retransmision, mientras que los paquetes de voz

no pueden ser tratados de esta manera.

Compensacion de Eco:

El eco en una red telefénica es causado por las reflexiones de sefiales
generadas por un circuito hibrido que convierte de 4 hilos (un par para transmision
y uno para recepcion) a 2 hilos (un solo hilo para transmision y uno para
recepcion). Estas reflexiones de la voz del hablante son escuchadas por el

oyente.

El eco se presenta aun en las redes de conmutaciéon de circuitos, sin
embarco aca es aceptable ya que los retardos completos a través de la red son
menores que 50 msg. Y el eco es enmascarado por el tono lateral que todo
teléfono genera. El eco es problema en una red de paquetes de voz cuando el
retardo completo en la red es mayor que 50 msg, entonces se deben aplicar

técnicas de cancelaciéon de eco.
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1.2.6_SIP
Session Initiation Protocol

El principal requisito de las aplicaciones basadas en VolP es el ancho de
banda necesario y la baja latencia. Para poder alcanzar el equilibrio necesario se
debe de hacer mayor esfuerzo en el control del ancho de banda. Un mecanismo
de control de llamada es el SIP (Session Initiation Protocol). El Protocolo de Inicio
de Sesion (SIP) es un protocolo genérico de establecimiento de sesiones
multimedia. Se trata de un estandar del IETF (Internet Engineering Task Force) y

su RFC (Request for Comments) es la 3261.

El SIP se encuentra mas integrado con las aplicaciones y servicios de
Internet y brinda mayor flexibilidad para incorporar nuevas funciones. SIP no
impone que los flujos de informacion que se transporten una vez establecida la
sesion sean voz o video. Esta disefiado en forma de caja abierta para que sea
interoperable con versiones anteriores de VolP. SIP es solo un protocolo de
sefalizacion para dar base a servicios. Los direccionamientos SIP son similares a
la direccion de correo electronico: sip:user@host (protocolo sip: nombre de
usuario @ en una maquina). Soporta direcciones IP y nombres con dominios
(DNS). Los componentes de SIP son: los agentes de usuario (UA) que pueden
funcionar tanto como cliente como servidor y los servidores que pueden realizar
tres tipos de operaciones:

e Proxy (con estado o sin estado)
e Registro

e Redireccion.
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Estos pueden estar empotrados en un unico servidor fisico. En un sistema
real aparecen de forma frecuente los denominados Marshal Server quienes hacen
las labores de autenticacion y de Gatekeepers. En el despliegue de SIP se
pueden encontrar agentes de usuario de tipo hardware (p.e. terminales
telefénicos) o software. De la misma forma se pueden encontrar integrados los
proxy’s, redirectores y registros en un unico sistema que se gestiona de forma
remota a través de un interfaz web. Este sistema es capaz de proporcionar el
servicio de almacenamiento de informacién basandose en el protocolo RTSP
(Real-Time streaming protocol), para su posterior recuperacion 6 el servicio de

mensajeria instantanea (ICQ).

El protocolo SIP esta disefiado especificamente para IP e Internet y es
similar a HTTP en cuanto a la sintaxis de los mensajes que se intercambian. SIP
tiene mecanismos de deteccion de bucles, espirales y otros errores de

configuracion de la red.

El establecimiento de la llamada tipicamente sigue los siguientes pasos: un
agente de usuario se registra ante un proxy, e inicia la localizacion de un usuario.
El proxy haciendo uso de la informacion disponible (por ejemplo DNS vy otras)
localiza el proxy del usuario final. Al realizar la consulta por el usuario al proxy
final es posible que sea necesario realizar una busqueda en un servidor de
localizacién o una redireccidén hasta llegar al agente de usuario destinatario. Una
vez que se confirma el establecimiento de la llamada por el mismo camino de los

servidores proxy, los flujos de informacion se realizan P2P (Peer to Peer).
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SIP brinda funciones de sefalizacidén entre las que nos permite:
e Establecer, modificar y finalizar llamadas/sesiones.
e Registro y localizacion de participantes.
e Gestion del conjunto de participantes y de los componentes del sistema.
e Descripcion de caracteristicas de las sesiones y negociacion de

capacidades de los participantes.

SIP proporciona soporte para la movilidad, proporciona extensiones de
presencia de modo que se puede conocer el estado (presente/ausente) del
usuario. Es el agente de presencia quien anuncia la presencia de forma similar a
como funciona ICQ en la mensajeria instantanea. Se trata de una entidad logica
pura que conoce el estado del usuario, que recibe las peticiones de suscripcion y
genera las peticiones de notificacion. Suele estar empotrado junto al servidor
proxy o de registro o el agente de usuario. SIP es escalable y fiable de forma que
establece poca sobrecarga en el proceso de establecimiento de la llamada. En el
protocolo SIP los clientes deben identificar la direccion IP y el puerto que deben
usar para recibir los flujos. El protocolo SIP, parece ser un certero candidato para
promover la transicion entre la VoIP actual y la futura donde se integren: Telefonia

e Internet, adoptando lo mejor de ambos mundos.

Diferencias entre SIP y H.323

Con el desarrollo de nuevas versiones, las diferencias entre servicios
soportados se reducen. El SIP es un protocolo de sefalizacion de base para
servicios, mientras que H.323 especifica servicios. Con SIP el inicio de llamadas

es mas rapido que con H.323.
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CAPITULO 2

SITUACION TECNOLOGICA ACTUAL

2.1 Situacion Actual de los Call Center
2.1.1 Origen

Los Call Centers se originan a principio de los afios 60 y a finales de los
afios 70 del siglo pasado; tuvo sus inicios gracias a las grandes corporaciones

americanas de Seguros, Comunicaciones, Bancos, Industria del Motor, etc.

Surgen para proporcionar una eficaz administracion empresarial, para
elaborar informes, para aumentar la productividad, para atender rapidamente las
necesidades de los clientes, para reduccion de los costes. Las empresas
buscaban atender a sus propios clientes mediante el teléfono, la Unica tecnologia
gue permitia las relaciones a distancia entre usuarios y empresas. El Call Center
estaba enclavado en el departamento de atencion al cliente. Los call Centers eran
principalmente informativos y tenia un caracter de servicio accesorio a la oferta

principal de los productos.

Por aquella época los computadores tenian poca capacidad y el Unico
soporte que brindaban era el archivo histérico de los clientes. Gracias a esto los
Call Centers brindaban exclusivamente atencion por teléfono y atendiendo
consultas o reclamos. Las compafias telefonicas de aquella época brindaban un
servicio de conexion entre abonados, de averias o de informacion de otros
abonados, nunca se ofertaba valor afiadido. Por ende esto genero el surgimiento

de monopolios.
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En sus inicios las personas que trabajaban en los call centers eran en su
mayoria mujeres, correspondientes a la propia plantilla laboral de las empresas,
sus relaciones laborales son estables y la aplicacion de la normativa laboral es la

recogida por la legislacion o el convenio.

Las operadoras de los call centers manejaban un perfil de sefioritas con
voz agradable, papel y boligrafo que se limitaban a dar informacion cuando

recibian una llamada.

Pero los call centers brindaban un servicio repetitivo, los puestos de trabajo
eran indefinidos, y los empleados no necesitaban una especial cualificacion. Y a
pesar de la existencia de los call Centers, seguian siendo principalmente

presenciales las relaciones de las empresas con sus usuarios usuarios.

Sin embargo, los call Centers se expandieron considerablemente, debido

principalmente a dos factores:

e La competencia: lo que convirtié a los call Centers en un servicio habitual y

necesario.

e La fuerte demanda de los clientes: los clientes se vuelven exigentes y
piden soluciones rapidas y viables.

e EI avance tecnologico: que hace que los servicios ofrecidos se realicen

rapidamente cubriendo casi todo el ciclo de relacién con el cliente.
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2.1.2_Desarrollo

Una nueva innovacién y adaptacion de los call center se produce a
principio de los afios 90. Se introducen nuevas tecnologias en campos como
hardware, software, Redes de Servicios Integrados, Internet, Video-Conferencia,

paginas Web, Banda Ancha.

Las nuevas necesidades que surgen en las empresas y que demandan los
clientes que conocen sus derechos y actlan en consecuencia, obligan a los call
centers a ser mas especializados en servicios compartidos, donde a los servicios
de voz se agregan politicas de ventas y captacion de clientes. Inicialmente los call
Centers pertenecian a grandes empresas O corporaciones nacionales o
multinacionales, pero con el desarrollo tecnoldgico y competitivo son en general

todas las empresas las que los utilizan.

Por tanto se genera mayor competencia, lo que obliga a reducir los precios
por servicio / operador, iniciandose una escalada en el abaratamiento final de
precios. Pero no incrementa la calidad del servicio y por ende se inicia una
insatisfaccion en los clientes, convirtiendo a los call Centers en una barrera para

el cliente mas que una ayuda.

También por la naturaleza de trabajo y desarrollo de los call Centers, estos

perdieron la proteccion institucional y dependen menos de las negociaciones

colectivas.
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Segun datos publicados en el 2005 por la organizacion Monster (empresa
espafnola que brinda orientacion profesional) en los afios 80’s en Europa mas o
menos un 14 % de las empresas disponian de un call center que se gestionaba
pobremente. Lo cual trajo los siguientes inconvenientes:

e Excesiva rotacion de los teleoperadores
e Problemas de seleccion y formacion de personal

e Falta de controles de calidad

Los Call Centers han evolucionado continuamente, gracias a que los
clientes cada vez reclaman mas servicios de valor afladido y exigen una forma de
relacionarse con las empresas. Esto ha obligado a los call centers tradicionales a
interactuar cada vez mas con la tecnologia (teléfono, fax, e-mail); para asi brindar
de una forma sencilla y eficaz una solucion de centro de atencion telefonica,
ofreciendo a los clientes un Unico punto de contacto para resolver sus

necesidades.

Gracias a la llegada de Internet, y del comercio electronico, han surgido los
llamados call centers virtuales, que permiten a los inter nautas, entablar una
conversacion cara a cara con la persona que se encuentra en el centro de

atencion telefénica.

Gracias a esto los call center evolucionan y superan obstaculos del pasado

(el temor de comprar a través de Internet y la deshumanizaciéon de la tecnologia).
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Los call centers virtuales se han implantando lentamente pero existe otra
formula mas arraigada que es la voz sobre IP que permite al inter nauta, ponerse
en contacto telefénico con el operador que le va a resolver todas sus dudas.
Debido a estos avances tecnoldgicos, los call center han dejado de ser un gestor
de llamadas, para convertirse en un elemento mas del sistema de manejo de

relaciones de las empresas.

Una pieza fundamental de los call centers son las personas. Las personas
gue trabajan con los call centers han dejado de brindar una limitaba informacion
cuando se recibe una llamada, para pasar a desempenfar la figura de un operador
competente que maneja simultaneamente tanto el teléfono, la informatica y a la
persona que esta al otro lado. La tecnologia y las personas, son las bases
principales sobre las que se sustentan el presente y futuro de los call Centers, y
asi brindar a las empresas una oportunidad estratégica para mostrase eficaz y

competente ante la competencia.

Para obtener un correcto desarrollo a futuro los call Centers es necesario:

Crear un plan de atencion para cliente desde el inicio y fin del contacto

telefonico.
e Evaluar continuamente la calidad del servicio que se presta.
e Estudiar que es lo que desean nuestros clientes.
e Capacitar al personal que trabaje con el call center.

e Dar a conocer el servicio de call center de forma oportuna.
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Para que un call center pueda evolucionar y crecer es necesario que
interactué de la mano con la tecnologia, por ejemplo:
e Bases de Datos
e Autoservicios Telefénicos

e Conectividad con Internet

Actualmente las empresas han abandonado la terminologia de "Call
Center" para adoptar lo que seria un nuevo concepto, el Contact Center. La
principal diferencia entre estos dos términos seria la tecnologia y el medio que se
emplea para realizar el contacto con los clientes. Inicialmente los call center
trabajaban Uunicamente con el telefonico como el principal medio de contacto con
el cliente, pero al desarrollarse el Internet, e-mail y el Chat, ahora son varios
medios con los que trabajarian los call Centers. Con la aparicion de nuevas
tecnologias también aparecen nuevos tipos de call Centers entre los que se
combina el desarrollo de servicios interactivos de consulta con servicios

conversacionales.

Asi se han generado prototipos de call centers Multimedia los cuales que
incorporan la videoconferencia sobre redes IP, los cuales pueden ser utilizados

en:
e Bancos.
e Instituciones educativas.

e Empresas de soporte técnico.
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El desarrollo de los call center se orienta también en un sentido de
integracién "ordenador" y "teléfono". Los call center son utilizados para solucionar
el problema de la fidelizacién del cliente enfocando y recogiendo las experiencias

e inconvenientes de cada cliente por medio del contacto con el call center.

El futuro de los call center se desarrolla en un ambiente de progreso
tecnoldgico creciente. Los call Centers seran utilizados para integrar las nuevas
tecnologias emergentes con las tradicionales del telemarketing. Generando

informacién de vital para poder ganar nuevos clientes y fidelizarlos.

Para el futuro los trabajadores deberan ser mas formados en las nuevas

tecnologias, y mas capacitados, como consecuencia, también seran mas

autbnomos en la toma de decisiones.
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Sistema Call Center Anélogo

2.1.3 Funcionamiento
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Figura 2.1 Sistema Call Center Analogo
76



Elementos del Sistema
Para el funcionamiento actual de los sistemas andlogos se utilizan los

elementos que se describen a continuacion:

Tabla 2.1 Elementos Sistema Call Center Analogo

ELEMENTO APLICACION

Cableado de Red Se forma una red en la que deben interactuar todos los
elementos del sistema. Se utiliza para el funcionamiento

de: CTI, consulta en la base de datos, funciones de red.

Cableado Telefénico | Se forma una red telefonica en la que deben interactuar
todos los elementos. Esta red se utiliza netamente para

transportar el sonido de las llamadas (Voz).

Lineas Telefonicas | Son los canales de entrada por los que ingresan al
(PSTN) sistema las llamadas de los clientes. Este es un
elemento critico del sistema, ya mientras esté en uso no

puede ser asignado a una nueva llamada.

Computador Es un PC Servidor con caracteristicas de funcionamiento
Industrial normales, cuya diferencia con los PC Servidor
tradicionales es Unicamente el mayor su chasis. En este
equipo se instala y ejecuta el servidor de telefonia, el
cual es un softPBX que realizara las funciones de IVR e
ACD dentro del sistema. Para su funcionamiento
necesita de tarjetas de telefonia especializadas para el
manejo de llamadas analogas. Sus caracteristicas varian

segun el maximo numero de llamadas concurrentes y
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agentes logeados que se van a implementar en el

sistema.

Tarjetas de

Telefonia

Son tarjetas fabricadas con el propésito especifico de
gestionar las llamadas telefénicas que ingresan. Estas
se instalan en el puerto PCI/ISA del Computador
Industrial que va a ejecutar las funciones de softPBX. A
estas tarjetas van conectadas directamente las lineas
telefénicas de entrada, y cualquier procesamiento que se
deba ejecutar sobre la llamada se realiza internamente
en el equipo. Su tamafo promedio es de 20cm de alto
por 50cm de largo. Su principal fabricante es Intel. Sus
caracteristicas varian segun el numero maximo de

puertos (llamadas) que se quieren atender.

Servidor de Base de

Datos

Como es obvio, en este servidor funcionara la base de
datos propia del sistema. La estructura y funcionamiento
de la base de datos dependera de la funcionalidad que
vaya a brindar el sistema. Su funcionamiento puede ser
montado en un servidor adicional o puede estar
incorporado en el mismo Computador Industrial que se
va a usar para el procesamiento telefénico. Sus
caracteristicas varian segun el maximo numero de
conexiones concurrentes a la base de datos que se

guieren implementar.

Estacién de Trabajo

Seran las PC en la que se va a ejecutar la aplicacion

(Mini CRM) con la que se daré la atencién al cliente. En
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estas maquinas trabajaran tanto los agentes como el
supervisor del callcenter. El sistema instalado en estas
maquinas seré el encargado de realizar el CTI con las
llamadas de entrada, es decir, cada vez que se
transfiera una llamada a un agente determinado en la
interfaz correspondiente deberan aparecer los datos
necesarios para el correcto manejo de la llamada. Sus
caracteristicas dependeran las especificaciones minimas

gue requiera la aplicacién a ejecutarse.

Teléfonos

Estos seran aparatos comunes que desempefien la
funcidn de un teléfono, a través de los que los agentes
interactuaran de forma personal con los clientes que

demanden el servicio.

Resumen del Funcionamiento del Sistema

El

continuacion:

funcionamiento del

e Ingreso de la Llamada

El cliente marca el numero del servicio (Ej: 1800 MiCompu) y la

PSTN se encarga de enrutar la llamada hacia las lineas de entrada del

CallCenter. Esta llamada ingresa al sistema a través de las Tarjetas de

Telefonia, las cuales la receptan en indican al softPBX de su ingreso.
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Procesamiento de la Llamada

El momento que las Tarjetas de Telefonia notifican al softPBX del
ingreso de la llamada, este Ultimo se encarga de su total procesamiento.
Dependiendo de las funcionalidades que se brinde en el CallCenter se
podra brindar distintos opciones dentro de la llamada. Por ejemplo:
Presione 1 para conocer su saldo, presione 2 para conocer el valor de su

pago, presione 3 para hablar con un asesor, etc.

El momento que el cliente selecciona una de las opciones

presentadas la llamada ingresara a una a de las siguientes subetapas:

o IVR (Interactive Voice Response): cuando una llamada seleccione
una opcion que no requiera de la interaccion con un agente del
CallCenter, el propio softPBX podra atender sin problema la
llamada. En este tipo de atencion se acostumbra a automatizar
consultas para que el usuario pueda realizarlas desde su teléfono.
En este tipo de consultas, este sera el paso final de la interaccion
con el sistema. Ej: consulta de saldos.

o ACD (Automatic Call Distribution): cuando una llamada seleccione
una opcién que requiera de la interaccion con un agente del
CallCenter, el softPBX se encargara de buscar un agente disponible
gue pueda atender la llamada. El momento que un agente se
encuentre disponible el softPBX enrutara la llamada hacia él. De
esta forma el cliente interactuara de forma personal con un agente

gue le pueda dar solucion a su requerimiento.
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e Recepcion de la Llamada (Agente)

Cuando el softPBX enrute una llamada hacia el agente, el CRM
implementado deberd presentar automaticamente los datos minimos
acerca del cliente que representa el nimero que esta llamando. Estos
datos presentados son necesarios para que el agente pueda dar una
atencion de calidad al cliente. Como dato importante, la presentacion de
estos datos se realiza en base al numero telefénico desde el cual el cliente
esta llamando, para lo que el sistema deberd estar en capacidad de
reconocer el numero del teléfono que esta llamando. Cuando el cliente
finalice la interaccion con el agente que lo esta atendiendo, la llamada

finalizara.

A lo largo de estas 3 etapas, el sistema debera almacenar informacion
estadistica del tiempo que se ha tomado completar cada una de ellas. Esta
informacion es de suma importancia ya que en base a ella se puede generar

cuadros estadisticos que ayuden a la continua mejora del servicio brindado.

2.1.4 Comparaciéon con otras Tecnologias
Call Center vs. Contact Center

El Contact Center es el lugar donde se lleva a cabo la mayor parte de los
contactos con los clientes de una empresa. Mientras que el call center es un
centro de llamadas (el cual resulta ser un concepto mas popular). El contact
center es una unidad centralizada, mientras que el call center tiene unidades
dispersas. El contact center esta orientado al cliente, mientras que un call center

esta orientado a la transaccion.
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El contact center brinda acceso mutimedial, mientras el call center brinda
acceso via linea 800. El contact center tiene disponibilidad a toda hora mientras
qgue el call center tiene una disponibilidad limitada. En un contact center las
operaciones estan integradas, mientras que en un call center las operaciones son
aisladas. Un contact center tiene un alcance organizacional, mientras que el call

center tiene un alcance departamental.

Segun la Municipalidad de Guatemala, para el 2004 en un Call Center se
recibieron unas 4 mil llamadas por mes. Considerando las interacciones con los
clientes; la mayoria de las consultas realizadas a un Call Center para el 2004,
estaban entre 1:30 y 3 minutos de duracion, segun Xpertia.com. Asi mismo segun
Telefonica, para el 2004, se indica que el 97% de las llamadas a un Call Center,
fueron atendidas antes de tres segundos en horario de la mafana, mientras que

por la tarde este tanto por ciento se eleva al 100%.

En un andlisis de un Contact Center en el 2003, realizado por Advance
Application Service Provider; se demuestra que entre el 60% y 80% de las
llamadas de un cliente, pertenecen a una cuenta de cliente ya establecido y

reconocido.

Call center vs. Agency Web Site

El agency web site brinda opciones similares de un call ceter (recepta y
responde informacién o manejo de ciertas operaciones) pero por medio de un web
site de Internet (escribiendo sus dudas, las mismas que son solucionadas y

publicadas en el web site).
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Pero el agency web site no ha alcanzado los niveles de aceptacion de un
call center (la utilizacién del agency web site es del 1/3 de todos los servicios y
contactos realizados, mientras que las 2/3 restantes son realizados por un call
center tradicional). Esto muestra que los clientes de cualquier empresa tienen
preferencia por hablar con “alguien” para resolver sus necesidades y no a traves

de medios escritos.

Los clientes que utilizan un call center estdn mas enfocados en conseguir
informacion exclusiva para cada uno de los problemas individuales que puedan
tener, de manera que ellos mismo le den una solucién Unica para su problema.
Mientras que en un agency web site, el cliente esta mas interesado en conseguir
informacion de problemas generales ya solucionados y confirmados; o bien
conseguir informaciéon que sirva de complemento para soluciones que el cliente ya

ha probado.

Para una empresa que busque brindar soluciones de distintas indoles
(general y especifica) y desee abarcar varios medios para brindar estas
soluciones se puede utilizar al call center y al agency web site en conjunto como
una alternativa. Pero los beneficios de un call center son abrumadores al

momento de disidir si se quiere trabajar solamente con una o con la otra.
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Figura 2.2 Interaccion del cliente con los Centro de Contacto, 1997-2003

(Ref. The Multimedia Contact Center:Corporate Facade or Human Face?)

En el grafico anterior podemos ver datos de Todd Neff, en The Murrow
Center que nos muestra como para 1997, las aplicaciones de contacto via Web
(Agency Web Site), eran del 1% del total de las formas de comunicacion de los
clientes a las empresas, seguido de cerca por el contacto e-mail, con un 2%;
siendo el mas alto, el contacto telefonico tradicional con un 97%. Pero para el
2003 los contactos via Agency Web Site, ha llegado a percibir el 56% de la
interaccion de los clientes con las empresas, igualmente seguido por el contacto
e-mail con un 30% Yy dejando al contacto telefonico tradicional con el 5%. Siendo
asi claro como en los ultimos afios la popularidad y acogimiento del Internet para
comunicarse con empresas Yy obtener respuestas a sus dudas, ha crecido

rapidamente.

Call center vs. Email

Estas dos tecnologias son muy diferentes pero en un caso aplicativo
pueden brindar soluciones similares. Cuando alguien nos presenta una duda, en
el caso de Email esta es enviada a un correo el cual es analizado y su respuesta
puede ser enviada a la persona que la solicito o bien a todas las personas que

deseemos enviar esta solucion.
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Mientras que en un call center la respuesta a una solucién es enviada
Gnicamente a la persona que realizo la llamada. También cabe sefialar que en el
call center la funcionalidad y la gama de opciones no pueden ser comparables a

un simple email.

Segun The Yankee Group, en un analisis en 1999 demostraron que de
todos los mails que se envian para pedir solicitudes de respuestas similares a las
de un Call Center, apenas el 30% se respondian en el plazo de 24 horas, el 60%

responden en el plazo de 48 horas. Y el 12% nunca respondieron.

Call Center vs. Help Desk
Helpdesk es un lugar en el que a una llamada por un problema, se le da
solucion en la misma llamada y por la misma persona, debido a que los

problemas estan organizados y previamente controlados.

Mientras que en un call center las llamadas son enviadas a otros sitios o0
personas para que se les de solucion. La informacion de la llamada es tomada y
enviada a donde pueda ser solucionada, no necesariamente por la misma

persona que recepta la llamada.

Segun informacion obtenida por Automatic Call Distribution; en el afio 2001
se registraron 4506 llamadas a un Help Desk, de las cuales se respondieron
3004 llamadas. De toda esta cantidad 617 llamantes fueron cortadas por el cliente

antes de ser atendidos.

85



2.1.5_Situacién Mundial

Actualmente la industria del call center en el mundo se encuentra en un
importante desarrollo. Debido al crecimiento de servicios que brindan las
compafiias multinacionales (por cuestiones operativas y competitivas en cuanto a
los costos). La gente que trabaja con call centers han adquirido nuevas
habilidades, cémo redactar un documento, utilizando una comunicacién efectiva,

positiva, clara y concisa, sea este un mail u otro medio.

Los programas de capacitacién y formacion de operadores de call centers,
son especializados dependiendo del area a la que pertenecen (telecobranzas,
atencion al cliente, telemarketing, etc.). Teniendo que adaptarse a las tendencias

del mercado y al desarrollo tecnologico.

Hoy por hoy los operadores tienen un buen manejo del lenguaje, diccidon
clara, capacidad descriptiva, correcta entonacion, trato amable, habilidad ante las
objeciones del cliente, vocacion de servicio, operacion de PC, etc.
Segun Manpower de Argentina en un articulo publicado el 4 de Abril de 2004, los
recursos humanos en los call centers representan un 60 a 65% del costo de su
estructura. Por esto en paises como Argentina los costos por operadores y
personal en general son muy competitivos frente a otros paises. Y es asi que
paises como Argentina se han consolidado en los ultimos afios (anteriores al
2004) como uno de los paises que mas call center ofrecen al mercado mundial e

incluso se proyecta a seguir crecimiento.

86



Actualmente (2005) esta demostrado que el aspecto menos importante en
la mayoria de empresas a nivel mundial es el precio y que lo més valioso es la

Calidad de atencion al cliente.

Por ello la calidad del servicio al cliente es la clave para el futuro de los call
Centers debido al valor que éste genera para las organizaciones, tratando a los
clientes como lo que sostendra y generara el crecimiento de las empresas. Pero
esto también motiva a las empresas que pongan mucha atencion en una
adecuada interaccién con cada cliente que se gestiona, para asi reducir el riesgo

de una llamada mal atendida.

Desde hace varios afos (antes del 2004), algunas empresas han
generado proyectos para la investigacion y creacion de nuevas plataformas en la
gue puedan converger las call Centers clasicos y los avances tecnoldgicos
(brindando asi nuevos call Centers con disponibilidad de acceso para distintos

terminales de usuario basados en PC, e incluso TV).

La mayoria de empresas ponen actualmente a disposicion de sus clientes:
e Un sistema de informacion de consulta on-line al cual el usuario puede
acceder en cualquier momento para buscar una determinada informacion o
para realizar algun tipo de operacion.

e Un centro de atencion al cliente sofisticado, basados siempre en el servicio

telefénico.
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Las principales empresas que utilizan el call center como una solucién y

apoyo para sus necesidades son:

Centros de Atencién Telefénica
Consorcios Financieros
Compafiias de Seguros
Dependencias de Gobierno
Empresas Turisticas

Tiendas Departamentales
Instituciones Educativas
Empresas de Soporte Técnico

Operadora de Servicios Contratables

Empresas Estado Unidences, Chilenas y Colombianas brindan distintos

servicios de Call Center segun distintos puntos de vista:

Para areas comerciales basadas en criterios de calidad.
Para empresas con altos volumenes de llamadas y con diferentes
objetivos.

Para empresas de cobranzas y manejo de clientes.

Los Call Center actualmente (2005) sirven para el cumplimiento de las

funciones de comunicacion en una empresa ya sean externas o internas. Asi

mismo son utilizados como unidad medular de informacion entre la empresa y

su entorno (la informacién que genera el call center es vital para el desarrollo de

la empresa).
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Sin embargo una de las cuestiones que surge con la aplicacion de un call
center en una empresa es el que si este debe ser propio (en sus oficinas
subcontratado) o subcontratado en una empresa profesional y especializada en

servicios de Call Center.

Segun Fonoservice (empresa de marketing telefénico) en Europa tenemos
gue existen varios Call Centers coordinados y agrupados, que con un solo
contacto se puede abarcar todo el continente (con 19 plataformas en toda Europa
con tecnologia y procesos homogéneos y coordinados, de forma que se puede

ver en tiempo real lo que se hace en las demas).

Segun un estudio del Instituto Madrilefio de Desarrollo (IMADE) en el 2005,
la industria call centers en Europa ha crecido anualmente entre un 20 y 30%
llegando a una cantidad de 15.000 call centers aproximadamente en toda Europa.
En Espafia existen unas 34.000 personas trabajando en call Centers
aproximadamente, pero poseen una poca salida para call centers multinacionales.
Para América latina se utilizan call center para sacar provecho a la integracion de
la tecnologia de las redes de voz y datos, a través de routers y gateways que

permiten transportar via IP las llamadas de clientes a todo el mundo.

2.1.6_ Situacion Nacional

En ecuador tenemos distintas empresas nacionales y extranjeras, que

trabajan con call centers, ya sea como clientes o como desarrolladores de estos.
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Hay empresas que ofrecen la implementacion de un call center en una
empresa con fines de publicidad y marketing, desarrollando también estrategias
de call center, el manejo de bases de datos, o la administracion de lineas 1800,

1700 y 1900.

Las ofertas de call centers incluyen la prestacion del servicio de atencién
de llamadas planteadas telefonicamente a la empresa por clientes o publico en
general. Hay empresas que ofrecen soluciones para resolver los problemas que
pueden tener una computadora o un programa cualquiera en el Ecuador o en otra
organizacion alrededor del mundo. Se ofrece flexibilidad en el call center y
soporte, a mas que los costos se plantean relativamente bajos comparados con
soluciones de soporte tecnoldgico de otros paises. Las areas de trabajo en el call
center pueden ir desde programar e instalar el software segun los requerimientos

de cada empresa, hasta llevar un control de calidad con soporte tecnologico.

En Ecuador existen algunos distribuidores de diferentes marcas de call
centers, que brinda soluciones integrales en software y hardware dentro de los
Estados Unidos, para ofrecer esas mismas soluciones integradas a cualquier tipo
de empresa en Ecuador o alrededor del mundo, gracias a la Internet. Por ejemplo
las empresas Estado Unidences han brindado sus servicios en ecuador y en otros
paises de Latinoamérica. Las empresas SET y SMART BUSINESS manejan un
call center ubicado en las instalaciones de CEMEXPO, el cual posee una amplia
infraestructura telefénica. Este call center brinda servicios a empresas publicas o
privadas a nivel nacional y en horarios que pueden ser negociados segun cada

empresa.
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Este call center ha atendié aproximadamente 1°500.000 llamadas para
distintas empresas tales como:
e CEMEXPO
e SRI

e DIRECT MUSIC

AGA ofrece un call center a sus clientes, para soporte de pedidos,
cotizaciones, reclamos, consultas, estados de cuenta, etc. Pero este solamente
trabaja entre semana y con horario de oficina, lo cual nos muestra los limites que

posee este call center.

ECUAWORLD posee dos Call Center, con los cuales se brinda soluciones

turisticas acerca del pais, las islas Galapagos, escuelas de espafiol, hoteles,

hostales, etc.

Empresas de servicios estatales también poseen su call center:

e EMAAPQ
e EMOP

e EMSAT
e EMASEO

91



2.2_ Situacion Actual de la VolIP
2.2.1_Origen

En los principios de los setentas surgi6 la transmision de datos y desde ahi
se convirtié6 en uno de los aspectos mas importantes en las comunicaciones del
mundo informético. La VolP, ésea, una red Unica para los servicios de voz y de

datos, ha sido desde entonces, una de las principales metas a lograr.

Para aquella época, Administraciones Europeas (Alemanas, y de paises
Nordicos) tomaron la iniciativa en una integracién de la transmisién de datos en
una red tradicional de conmutacion de circuitos telefonicos. Pero debido a
inadecuada infraestructura de esta red (lenta conexion, altos costos, inseguridad,
etc.) el proyecto fue un fracaso y ello abri6 paso para la tecnologia de

conmutacion de paquetes para la transmision de datos.

Asi surgieron soluciones de distintos fabricantes que, mediante el uso de
multiplexores, permitian utilizar las redes WAN de datos, para transmitir voz. Pero
la falta de estandares no permitio una amplia implantacion de estas soluciones.
Para 1974 surgido un protocolo normalizado para redes de conmutacién de
paquetes, llamado X.25, liderado por los operadores de telecomunicaciones para

sus redes publicas.

Posteriormente surgieron Frame Relay y ATM. Gracias a esto los
operadores pensaron que una integracion de servicios en una Unica red de
conmutacion, seria posible (algo que ya se habia logrado en parcialidad en los

medios de transmision con la incorporacién de las tecnologias digitales).
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Para la misma época el mundo informético vio con asombro el surgimiento
del protocolo TCP/IP y la utilizacion masiva del Internet (basado en dicho
protocolo). TCP/IP se convirtid en el protocolo de las redes corporativas de datos
y de soporte de comunicaciones de voz, asi como de los servicios multimedia.
Debido a la aparicion de nuevos estandares, la mejora y reduccidén de costos de
las tecnologias de compresion de voz; es que logré que las empresas utilicen su
propia infraestructura de datos para el transporte del tréfico de voz interno de

dichas empresas.

Asi surgio la VolP, que junto con el abaratamiento de los Procesadores
Digital de Sefal (utilizados para la compresion y descompresion de la voz)
hicieron posible que grandes y pequefias empresas utilicen esta tecnologia.
Debido a este surgimiento y crecimiento aparecieron nuevas aplicaciones y
fabricantes como Cisco Systems o Nortel-Bay Networks, decidieron desarrollar

tecnologia VolP.

A partir de 1997 la VoIP se considera como una clarificacion del H.323
(estandar del ITU-T, que cubre la mayor parte de las necesidades para la
integracion de la voz con los datos), para asi evitar divergencias entre los
estandares. El objetivo del VoIP era asegurar la interoperabilidad entre equipos
aunque sean de diferentes fabricantes. Para cumplir con este objetivo el VolP fijo
los siguientes aspectos:

e Caodificacion de la voz
e Direccionamiento

e Conectividad con la infraestructura telefénica tradicional
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Gracias a todo esto, fue posible realizar llamadas telefonicas a través de

Internet, pero la calidad de voz que se obtenia era muy pobre.

2.2.2_Desarrollo

Inicialmente la transmision de la voz y los datos se la realizaba utilizando
redes diferenciadas. Uno de los primeros desarrollos que vieron la luz del dia (en
marzo de 1997) fue el de la compafia MCI, de los Estados Unidos: un proyecto
de 100 millones de ddlares llamado VAULT. Esta nueva arquitectura de red
permite interconectar y combinar las redes tradicionales de telefonia con redes de

datos.

Por su parte, la australiana Telstra anuncio, en agosto de 1997, pruebas
publicas para comunicar Sydney y Londres mediante un servicio teléfono a
teléfono. En este caso, la red Internet es el vinculo, pero tanto en el origen como
en el destino existen gateways (dispositivos de conversion) que se encargan de

llevar la informacién desde la red de telefonia a la Internet, y viceversa.

Segun la consultora Frost & Sullivan el trafico de VolP alcanzé los 6,3
millones de minutos por mes en diciembre de 1997, y posee una tasa de

crecimiento promedio del 151%

La fundacion Auna manifiesta que para el 2004, se conoce que el trafico de
datos creci6 unas diez veces mas rapido que el trafico de voz. Asi mismo vemos
gue una convergencia para unificar las redes de voz, datos y video esta cada vez

mas presente.
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Para lograr esta unificacion, la voz debe ser convertida en paquetes de
datos y para ellos se utiliza el Protocolo de Internet (IP) por ende esto significa el
nacimiento de la VolIP. Gracias a la VolP la transmisiébn de voz se ha venido
realizando mediante la conmutacion de circuitos; gracias al protocolo de Internet y
convierte la voz en datos para se transmitidos en una Unica red. Esto es lo que se

conoce como Red Multiservicio.

Debido al aumento de internautas y del despegue de las redes de banda
ancha, se ha visto a la VoIP y a los Multiservicios como una alternativa seria para

las empresas y su futuro.

Para 1995, la VolP se consideraba una aplicacion para pequefios grupos
de internautas, a mas de que la calidad de la comunicaciones era pésima y se
tenian problemas de conectividad, pero con el paso de los afios se establecieron
estandares y se desarrollaron tecnologias que ayudaron a evolucionar la VolIP,

hasta convertirlo en una aplicaron comercial.

La VoIP ha sabido aprovechar las infraestructuras IP de las compariias
para poder introducir conversaciones de voz corporativas. El desarrollo de la VoIP
ha generado la Telefonia IP, convirtiendo asi la voz, en una aplicacion mas de las

redes IP.

Asi tenemos que surgen equipos IP para la integracién de datos y voz, los

cuales son gestionados y controlados desde la propia red de IP, lo que ayuda a

reducir costes en el mantenimiento de estos; tales como:
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e PBX IP (puede ser, mensajeria unificada, call center, Web attendent, Voice
manager, etc.)

e GateKeeper (sirve para la de gestion y control de los recursos de la red)

e Gateway (sirve para conectar la red VolP con la red telefénica analdgica o
RDSI)

e Teléfonos IP

El VoIP ha sabido brindar un gran ahorro a las companiias, gracias a que
las llamadas telefénicas internas de las empresas pueden ser gratuitas y las
llamadas de larga distancia desde dentro o fuera del pais pueden ser manejadas
desde una sede, en la que las los precios son mas baratas gracias al volumen de
llamadas. Una tendencia creciente en el mundo de la VolP son las aplicaciones.
Actualmente tenemos nuevas aplicaciones que integran voz y datos, las cuales
serian muy dificil realizacion sobre redes separadas, tales como:

e Mensajeria unificada (correo electronico, fax, teléfonos, contestadores,
etc.).

e Integracion de los call centers en los servidores Web corporativos

e Videoconferencia

e Teleensefianza

Por todas estas ventajas las empresas has estado realizando planes de
convergencia gradual, que inicialmente integran voz y datos (entre distintas areas
de as empresas), utilizando una infraestructura de comunicaciones WAN (con lo

gue se reduce los costos de llamadas).
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Las empresas han llegado a realizar alianzas para ofrecer los servicios de
la VoIP entre los que se ofrece productos de Telefonia IP de alta calidad que,
combinado con el servicio de valor afiadido proporcionado por una empresa

Telefénica y asi asegurar el correcto funcionamiento de las comunicaciones.

Una de las nuevas tendencias es que las funciones que cumplian
anteriormente las centrales telefénicas se distribuyan entre los distintos
elementos de la red VolP. Para disminuir el retardo de voz en la VolIP, se ideo el
protocolo RSVP, cuya principal funcién es trocear los paquetes de datos grandes
y dar prioridad a los paquetes de voz cuando hay una congestion en un router.
Aunque este protocolo ayuda al trafico multimedia por la red, no garantiza una
calidad de servicio. Principalmente han sido las empresas privadas las que

renuevan sus sistemas telefonicos para adoptar la tecnologia VolIP.

El tema de la telefonia IP aparece cada vez con mayor frecuencia en la
agenda de los directivos y jefes de tecnologia de las empresas que buscan
herramientas que les permitan ser mas rentables y les ayuden a los empleados a
aumentar su productividad. De hecho, la globalizaciéon de las operaciones de

muchas compafiias ha sido uno de los factores que han impulsado la telefonia IP.

La transicion desde la red telefonica actual hacia una nueva red basada en
IP tiene importantes implicaciones en los aspectos relacionados con el suministro
de los equipos, el despliegue de acceso por banda ancha, los requerimientos de
inversion y el nivel y coste de los servicios ofrecidos, por lo que se estima que la

transicion tomara inevitablemente varios anos.
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El cambio de la telefonia tradicional en las empresas a la VolP, sélo
ofreceria ahorros en costos si no fuera por las aplicaciones, que son las que
hacen atractivo para las empresas invertir en este tipo de soluciones.

Y los principales promotores para el cambio a VolP son los ahorros en costos de
operacion, los aumentos en productividad de los usuarios y los ahorros en costos

de equipos.

Los méas optimistas defensores de la telefonia IP afirman que en pocos
afos ya sera el medio de comunicacion imperante en las empresas, mientras que
los escépticos calculan que esa etapa llegara en carios afios. Hoy ya es posible
gue una empresa maneje sSus comunicaciones nacionales internamente: por
medio de su red privada y de la VolP, los empleados de diferentes oficinas y
distintas ciudades se pueden comunicar telefonicamente entre si, sin necesitar los

servicios de un operador de larga distancia.

Por otro lado, el futuro de la VolP también puede ser la red inalambrica.
Hoy, algunos proveedores ya tienen equipos y aplicaciones que permiten a los
usuarios disfrutar de las ventajas de la VoIP con la mayor movilidad que brinda

Wi-Fi.

Algunos sectores, como educacion, salud, distribucion y manufactura,

fueron los primeros en adoptar las redes inalambricas, pues sus trabajadores

necesitan movilizarse mucho mas que el empleado de oficina promedio.
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Segun datos del IDC (Internacional Data Corporation) en 2002 la telefonia
tradicional supuso 120.000 millones de minutos. Pero esa cantidad bajara a los
100.000 millones de minutos en el 2007. Por el contrario, la telefonia por Internet
pasara de 19.000 millones de minutos a 160.000 millones de minutos en el mismo

periodo.

Todo esto provocara cambios en el mercado de hardware. En 2003, el 9%
de ese mercado corresponde a equipos de redes. En dinero, se trata de US$54
millones. Pero de ese total, el 18% corresponde a equipos para telefonia IP. En

cinco afnos la telefonia IP registrara un crecimiento de mas del 125%.

2.2.3_Comparaciéon con otras Tecnologias
Telefonia IP vs. VoIP

El principio del VolIP es transportar una conversacion de voz sobre una red
informatica utilizando IP, la cual es utlizada en la telefonia como en la
convergencia. La VoIP nos brinda un ahorro importante en llamadas
internacionales y de larga distancia. Pero no brinda mayores funciones. Mientras
gue la telefonia IP, por otra parte, utiliza la VolP pero posee un software que
ofrece varias funciones. Gracias a estas funciones la integracién en funcién de

costos con otras aplicaciones red, es mas facil. Entre las funciones que posee

tenemos:
e Hold
e Mute

e Llamada en conferencia

e Transferencia
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Otro beneficio de la telefonia IP son las funciones que son muy dificiles de
lograr con una central telefonica privada (PBX) tradicional.
Con la telefonia IP es mas facil trasladar las funciones de una red corporativa a
sus sucursales. Las direcciones de los teléfonos IP son faciles de conectar (plug
and play) lo que reduce tiempo y dinero. Gracias a que la telefonia IP opera en un
entorno IP comun para otras aplicaciones (Microsoft Outlook y Lotus Notes), su
implementacion es mas simple y funcional por tener mensajeria y comunicaciones

unificadas.

La convergencia entre la voz y los datos es la integracion de aplicaciones y
procesos comerciales y de comunicaciones sobre una red convergente. Y gracias

a una red IP este proceso se facilita desde el punto de vista técnico, econémico.

Como vemos la telefonia IP es mucho mas funcional que la VolP, pero para
el desarrollo de una aplicacion prototipo como en el presente proyecto, esta
funcionalidad puede convertirse en un problema, por tanto, por factibilidad y
operatividad, la VoIP es la alternativa mas accesible para la creacion de este

proyecto.

Tradicional Telefonia Vs. VolP
La telefonia tradicional se basa, fundamentalmente, en la conmutacion, de
circuitos. Mientras que la VolIP, se basa en la conmutacidon de paquetes digitales

de voz.
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La telefonia tradicional, resulta ser un producto de exclusividad, debido a
que el proveedor del mismo es el que disefia y produce casi todos sus
componentes (hardware, software y entrenamiento) por esto el operador quede
atrapado al vendedor. Mientras que la Volp nos brinda una amplia disponibilidad
de IP; la integracién de aplicaciones de voz y datos y un costo mas bajo de los

equipos.

Debido a los avances tecnoldgicos, la VolP ha despertado mucha
expectacion tanto para su implementacién como para la capacitacion. La VolP,
cada vez mas ve la forma de sustituir al servicio telefonico tradicional. Para
instalar la VoIP utilizando la red telefénica existente implica que los técnicos
comiencen a trabajar en la infraestructura para lograr un punto de confluencia.
Pero una de las tecnologias que pretende facilitar esta confluencia es la
tecnologia inalambrica, permitiendo que los técnicos especializados puedan

realizar una completa instalacién de VolP, reduciendo costos y tiempo.

VoIP vs. RDSI vs. ADSL

A la VoIP se la utiliza sobre una red IP (una red de datos). RDSI (Red
Digital de Servicios Integrados) no es una red IP, a menos que esta sea utilizada
para conectarse con un proveedor de Internet a través de RDSI.
Sobre RDSI la voz se digitaliza y se transmite por un canal usando un codec de

audio (sin compresién). Este codecs también se utiliza en VolP.
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La diferencia es que en RDSI se usa un canal de 64 Kbps en exclusiva
para el transporte, en VolP soélo se tiene una red IP y sobre ella se transmite el
audio utilizando el protocolo UDP (User Datagram Protocol), no orientado a

conexion.

Las conexiones a Internet con ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line
de 8 Mbps de bajada y 640 kbps de subida) proporcionan una red IP y son
utilizadas para transferir llamadas VolP. No hay ninguna razén que impida usar

VoIP sobre ADSL.

2.2.4_Situacion Mundial
Las empresas a nivel mundial que posean una red de datos con un ancho
de banda bastante grande, suelen utilizar dicha red para el trafico de voz entre las
distintas areas de las empresas. Las ventajas que poseen las empresas al utilizar
una misma red para transmitir voz y datos son:
e Ahorro de costos

e Unificaciéon de servicios

Segun datos de la fundacion Auna para 2004, en Latinoamérica, se genera
el 30% del trafico internacional mundial total de llamadas por VolP, seguido de
cerca por Asia con un 29% y de Europa con un 24%.En Latinoamérica se iniciaron
hace algunos afos las primeras implementaciones de telefonia IP. El primer caso
del que se tiene conocimiento en Colombia es el de la Universidad San
Buenaventura, en Bogota, que hacia 1999 instalé una red convergente (de voz y

datos), con tecnologia de 3Com.
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Y entre las empresas de telecomunicaciones que ofrecen este servicio, en
Colombia por ejemplo, la delantera la lleva Orbitel, que comenzé a ofrecer
paquetes de comunicaciones IP para sus clientes, que incluyen comunicacion de
voz publica (de las empresas con el exterior), voz corporativa (entre sus oficinas,
por medio de la red propia), acceso a Internet y comunicacion de datos a través

de redes privadas.

Contrario a lo que podria pensarse, la telefonia IP no solo trae beneficios a
grandes compafias. Fabricantes como Cisco, 3Com y Alcatel tienen una oferta

accesible para empresas de menor tamafo.

Segun datos del IDC (Internacional Data Corporation) en 2004 los motivos
gue inclinaron la balanza a favor de la VolP en Latinoamérica son:
e EI 40% lo hizo para ahorrar costes.
e EI 25% porque les brinda mas flexibilidad.
e EI 22% por mandato corporativo.

e EI 11% porque la tecnologia ya esta disponible.

Y sobre el uso de la misma:
e EI52% lo hace para comunicaciones internas.
e EI 37% para comunicaciones primarias.
e EI 5% sOlo para comunicaciones externas.
e El 2% para comunicaciones del call center.

e El 4% otros motivos.
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Segun datos de la fundacion Auna para 2004, se estima que
aproximadamente unos 14 millones de norteamericanos han realizado alguna vez

una llamada utilizando VolP.

Para el 2005 los potenciales usuarios de la VolP, todavia no conocen
exactamente las ventajas que este presenta, y por ello la demanda mundial aun
es limitada, especialmente en el mercado residencial. Pero el principal problema
actual de la VolP es que, este servicio para un mercado residencial aun no se

explota y comercializa debidamente.

Segun la fundacion Auna, en el 2003 se estima aproximadamente que unos
24.000 millones de minutos de llamadas telefénicas se realizaron mediante VolP
en todo el mundo. Se estima que a futuro la VoIP podria alcanzar unos 30.000

millones de minutos, lo que, representa un mercado de 3 millones de ddlares.

E igual en 2003, el 12 por ciento de las empresas latinoamericanas ya
usaban VolIP y el 45 por ciento estaban evaluando la alternativa de implementarla
en el corto plazo. Ademas, el crecimiento en ventas de hardware, software y
servicios de VolP fue superior al 30 por ciento entre el 2003 y el 2004, un

porcentaje mucho mayor que el de las redes tradicionales.

Segun la fundacién Auna, en Espafia se han realizado unos 100 millones

de minutos de llamadas mediante VolP, que representan menos del 0,1% del

trafico de voz mundial.
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También en el afio 2003 el 31% de las empresas telefénicas en los EE UU,
ha aumentado sus lineas IP en un 16%. En los Estados Unidos, se tiene un millon
de usuarios, y Japon es la que encabeza la lista de usuarios de VolP, con casi
cinco millones (4,9 millones en total). Cerca del 13 por ciento de todas las

llamadas de larga distancia del mundo ya se realizan mediante redes IP.

Se estima que para el afio 2009 aproximadamente el 83% de las empresas
a nivel mundial, realizaran llamadas con VolP. También se estima que en los
siguientes afos el 67% de los operadores prevén que los servicios tradicionales

de voz representen menos del 50% de sus ingresos.

Una de las tendencias mundiales es la generacion de nuevas aplicaciones
y de la integracion de servicios, tales como:
e Call Centers
e Laintegracion de redes privadas virtuales

e Aplicaciones de multiconferencia y fax.

Lastimosamente aun no existen datos oficiales sobre el rendimiento de
estos nuevos servicios, pero sin lugar a dudas seran importantes para el futuro de

la VolP.

Con el desarrollo futuro de la VoIP se necesitaran nuevas regulaciones en

telecomunicaciones, tomando en cuenta la particularidad de cada servicio que se

brinde y la seguridad.
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En Europa no existe una legislacion unificada para la VolP, aunque en el
futuro cercano debe ser imperante la creacion de este. La VolP en paises como
Finlandia o el Reino Unido se considera como un servicio telefonico disponible al

publico y esta sujeto a las leyes vigentes a este tipo de actividades.

Los operadores telefonicos en todo el mundo actualmente ofrecen, ya
sobre una red publica servicios de VolP, tanto para empresas como para el
publico en general. La calidad que proporciona la VolP en las conversaciones y el
ahorro de costes; la convierten en la mejor eleccion para los call Centers a nivel
mundial, es por eso que cada vez mas empresas ofrecen a sus clientes una via
de contacto para facilitar los tramites entre ambas partes. Posteriormente, de ese

contacto, surgen después las politicas de fidelizacion.

Actualmente las operadoras telefonicas ofrecen o piensan ofrecer en un
futuro cercano, servicios IP de calidad. El problema que surge ahora es que los
operadores de VoIP no deciden que servicios de voz y servicios asociados
brindar ya que las leyes son diferentes para cada caso. Las centrales telefonicas
tradicionales (los grandes y costosos PBX) estan siendo desplazadas en el
mundo por soluciones de telefonia IP.

Pero algunas empresas no han acogido todavia al VolP debido al alto costo inicial
de un proyecto y aungue la inversion se recupere rapidamente, para muchas
organizaciones aun es dificil tomar la decision de destinar importantes recursos

para este fin.
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Por sus caracteristicas, los costos de implementacion y las ventajas
competitivas que brinda, la telefonia IP ha llegado a la mayoria de los sectores
econémicos y a organizaciones de todos los tamafios. Las compafias que tienen
sucursales en la misma ciudad, en varias ciudades o incluso en distintos paises,
sin importar su tamafio ni el sector econémico (desde bancos y supermercados
hasta cadenas de restaurantes) son las que van un paso adelante en la
implementacion de la telefonia IP, como una forma de reducir costos de
comunicacion y ser mas eficientes. Las empresas que tienen desde 50 o 100
usuarios ya pueden sacarle provecho a la telefonia IP. Aunque algunas
soluciones tecnoldgicas estan disefiadas para 25 puestos de trabajo, lo cual es
una prueba clara de que la telefonia IP no es sélo para los grandes. Algunas de
las actuales aplicaciones de la VoIP son:

e Administracion inteligente de llamadas.
e Servicios de directorio.

e Mensajeria unificada e instantanea.

Segun estudios con empresarios de Estados Unidos, en el 2003, los
principales beneficios de la VolIP fueron:
e Mayor facilidad para cambiar sitios de trabajo
e Ahorros en costos de interconexion
e Facilidad para abrir oficinas rapidamente
e Mejor administracion de cambios y movimientos
e Mejor productividad de los trabajadores remotos y reducciones de viajes

del personal del soporte de sistemas.
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En paises como Japon y Estados Unidos muchas compaifias estan
pagandoles a sus empleados una conexion a Internet de alta velocidad en sus
casas, con aplicaciones de telefonia IP, pues en ciertos casos son mas eficientes

y ahorran los costos relacionados con las oficinas (arriendos, servicios, etc.).

El mercado de la VoIP es tan atractivo que Google esta planteandose
introducirse en este negocio con tanto futuro. El buscador podria incluir por
ejemplo, cuando el usuario busca un determinado negocio, un enlace para poder

hablar directamente por teléfono con la tienda.

En Europa los operadores tradicionales de telefonia tienen el temor por la
intensa competencia en precios que supone esta nueva tecnologia. Pero a pesar

de ello, se tiene acuerdos para el desarrollo de la VolIP.

Segun Recursos VolP para el 2004, en Brasil, empresas dedicadas a VolP,
apuntan a lograr un crecimiento del 25% en la facturacion durante un afo, y VoIP

representaria cerca del 70% del crecimiento total de las empresas.

2.2.5 Situacion Nacional

La demanda por comunicaciones VoIP esta en crecimiento constante.
Los emigrantes en Ecuador y el mundo aumentan y ellos incrementan la demanda
por comunicaciones baratas y de calidad. Se mantiene en alza constante la
demanda por servicios mas sofisticados como video llamadas, video conferencias,

etc. que son posibles con técnicas de digitalizacion mas sofisticadas.
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Los programas para hablar por Internet son cada vez més sofisticados e
incluyen opciones diversas que amplian las posibilidades de los usuarios.
Existen cada dia méas fabricantes importantes desarrollando tecnologia para VolP

y sistemas relacionados.

Las telefénicas tradicionales estdn optando por esquemas de ahorro
usando esta tecnologia. La telefonia IP no cuenta con una regulacion legal
definida a nivel mundial centrdndose la discusion en aspectos como: Se trata de
Telecomunicaciones o transmision de datos. (Aqui esta determinacion implica si
paga impuestos como en Ecuador del 29% o no y qué tipo de licencias se
requieren para prestar el servicio. Las normas legales de formas diversas tratan
especificamente de proteger monopolios establecidos por operadoras a menudo
ineficientes que encarecen los servicios sin beneficio para el usuario. Lo que se
pretende en muchos paises incluido Ecuador, es colocar barreras para impedir su
desarrollo y evitar que los usuarios se beneficien de los avances de la tecnologia
y la técnica modernas con pretexto de proteger a las empresas de
telecomunicaciones existentes. El tipo de regulacidbn que se necesita tiene que
estar acorde con el mercado, con las necesidades de los usuarios y con el

desarrollo tecnoldgico.

Respecto del mercado deben primar las consideraciones de libre
competencia y desarrollo. Los usuarios deben contar con normas basicas de
proteccion y mecanismos de atencion a sus necesidades. En el aspecto

tecnolégico debe primar la neutralidad tecnoldgica y protegerse las innovaciones.
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El caso concreto en varios paises ha sido el cierre de los sitios que prestan
el servicio de VoIP para el publico, aun cuando este servicio sigue prestandose
desde los llamados cyber cafés o cafés net, e incluso de tiendas o pequefios
locales o domicilios a los cuales acuden los usuarios en busca de comunicaciones

a costos menores y mejor atencion.

Las empresas en sus comunicaciones internacionales usan con éxito y
enormes ventajas de ahorros en costos, la telefonia IP, el fax por IP y otros

servicios son ampliamente usados en Ecuador y en el mundo.

Empresas como ECUANET ante las perspectivas futuras de VolP, informa
gue podria pensarse que la VoIP ya es un hecho y que cualquier usuario podra
hacer uso de ella para lograr importantes ahorros en telefonia local y de larga
distancia, asi como una administracion mas sencilla de los recursos de la red. Sin
embargo, no es asi. Esta tecnologia genera incertidumbre entre las compafias
telefonicas tradicionales, ante la amenaza, cierta o ficticia, que esto representaria

para su negocio.

NET2PHONE igualmente presta sus servicios y beneficios en Ecuador con

equipos y tecnologia de conectividad de VolIP.
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CAPITULO 3

METRICA VERSION 3

Empresa del cliente / Empresa Celular

Como toda empresa celular tienen abonados a los que deben dar su mejor
atencién, es por esta razén que todas las empresas dedicadas a esta rama en
nuestro medio han optado por el desarrollo y/o implementacion de sistemas para
automatizar al maximo sus relaciones con sus clientes. Con esto las empresas
celulares se han dedicado a brindar la mayor cantidad de servicios por medio
telefonico para mantener satisfechos a sus usuarios, esto como un medio

opcional para atraer a la mayor cantidad de clientes.

Los productos principales de una empresa de este tipo son la venta de
equipos, venta de planes mensuales, venta de tarjetas prepago y SMS. Estos
productos deben venir acompafiados de servicios adicionales, que no se los debe
facturar al cliente pero deben ser entregados como parte integral del producto,
para dar el mayor y mejor servicio al cliente. Estos servicios pueden ser: consulta
de saldos, consulta de saldo SMS, ingreso de quejas entre los principales. Para
nuestro caso, el desarrollo de un CallCenter, podemos describir la operacion de
este tipo de empresas en los siguientes puntos:

e Un cliente identifica un requerimiento, por ejemplo: conocer su saldo,
conocer sobre promociones, ingresar un reclamo, etc.

e Realiza una llamada a un numero especifico para realizar una consulta
especifica o interactuar con una operadora

e El sistema o la operadora procesa la solicitud del cliente y le da respuesta.

e El cliente resuelve su requerimiento y termina la llamada.

111



En algunos de los pasos anteriores se deben generar datos para producir
estadisticas. Estos datos son de mucha importancia ya que ayudaran a la gente
encargada de las relaciones con los clientes a identificar las posibles falencias del
sistema y plantear las mejoras necesarias. Se debe recordar que en este como es
todos los negocios el nacleo central son los clientes, y es por esto que se debe
buscar la forma de cubrir el mayor numero de necesidades provocando el menor

grado de esfuerzo.

3.1_Planificacion del Sistema de Informacion (PSI)

En esta etapa intentaremos dar una vision global del andlisis de los
procesos que abarcara el software, siempre orientandolos hacia la consecucion
de metas generales del negocio. Hemos de recordar que nuestro desarrollo se
enfoca hacia demostrar como funciona la tecnologia de un Call Center basado en
voz sobre IP, por esta razon nuestro software final sera concebido mas como un

prototipo de la tecnologia y no como un producto final.

Esto se explica de una mejor forma cuando recordamos que nuestro
desarrollo se orienta hacia el demostrar el funcionamiento de la tecnologia mas no
hacia satisfacer las necesidades de una empresa especifica. Por esta razon
vamos a basarnos en procesos genéricos, para identificar como nuestro
desarrollo puede ayudar a la consecucion de estos procesos, de la manera mas

optima y eficiente.
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Ademas de esto, los procesos y objetivos que intentara cubrir nuestro
desarrollo seran aquellos identificados como los de mayor relevancia y peso
dentro de las empresas que brindan un servicio de CallCenter a sus clientes.

El PSI para nuestro desarrollo esta formado de los siguientes puntos:

3.1.1 Inicio del Plan de Sistemas de Informacién
3.1.1.1_Andlisis de la necesidad del Plan de Sistemas de Informacion

Como ya se ha anticipado para nuestro desarrollo hemos tomado como
ejemplo los procesos de una empresa que brinda servicios de telefonia celular. Se
debe aclarar que nuestro desarrollo no esta directamente atado a un cliente a la
medida, sino que al contrario se espera desarrollar el prototipo de un software
genérico que con un mayor analisis y depuracion pudiera venderse como un
producto final. En este paso trataremos de cubrir e identificar cada una de las

necesidades de un area ejemplo implicada en el desarrollo de nuestro prototipo.

Se ha determinado que este conjunto de procesos serian los basicos con
los que se desarrollaria el software, pero si a futuro se necesita el desarrollo de
nuevos procesos la tecnologia quedaria implantada para realizar el aumento
necesario. En este paso trataremos de cubrir e identificar cada una de las

necesidades de las areas implicadas en el desarrollo de nuestro prototipo.

3.1.1.2_Identificacién del alcance del Plan de Sistemas de Informacion

Como se ha dicho en los puntos anteriores, el desarrollo de este tema, se

enfoca a cubrir las necesidades de mayor demanda dentro de un Call Center.
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Como todos conocemos la comunicacion a traves del teléfono es el medio
de mayor utilizacion a nivel mundial. Es por esto que una necesidad basica de
una empresa que brinda servicios es la de tener la infraestructura para dar

atencion a sus clientes a través del teléfono.

Partiendo de esta necesidad general de las empresas de servicios, nuestro
proyecto de tesis se dirige hacia el desarrollo de un software prototipo de Call
Center que cubra las necesidades de mayor demanda en este tipo de negocios.
Cabe resaltar que el cometido principal de este software es demostrar como se

aplica la tecnologia VoIP en este tipo de sistemas.

Para el posterior desarrollo nos basaremos en la forma en la que
actualmente otros sistemas de Call Center presentan su funcionalidad, los
sistemas que se tomaran como ejemplo serian los que se basan en la tecnologia

analoga.

De esta forma podremos disefiar un prototipo real que se adapte a las
necesidades actuales del mercado, pero que se base en el estandar Voz sobre IP,
con lo cual el beneficio directo seria la reduccion de costos en operaciones. Cabe
destacar que no se realizara el desarrollo para actualizar a un producto ya

existente, sino que se construird uno nuevo a partir de cero.

Se desarrollara un estudio primario de los procesos basicos que debera

cubrir el software a desarrollarse.
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Una vez desarrolladas dos reuniones con los especialistas de la empresa
SETEINFO, hemos determinado como basicas las siguientes funcionalidades
para una empresa de servicios de telefonia celular, estas son la base de la
descripcién general del Plan de Sistemas de Informacion:

e Consulta de Saldos

e Consulta de promociones

e Consulta de costos de teléfonos
e Ingreso de quejas

e Historial de llamadas

Esta funcionalidad se cubrird en base a tres médulos complementarios,
propios de un Call Center, los cuales deberan interactuar directamente tanto en
procesamiento de datos como en funcionalidad. Estos modulos seran:

¢ |VR (Interactive Voice Response)
e ACD (Automatic Call Distributor)

e Modulo genérico de Atencién al Cliente

Los dos primeros moédulos abarcaran la parte telefénica de nuestro
sistema. Estos seran desarrollados en 2 capas. El tercer modulo, sera
mentalizado como la interfaz del operador del Call Center y seria desarrollado en
base a una arquitectura de 3 capas. Nuestro desarrollo no se enfoca a la
integracion con la aplicacion de manejo de negocios de la empresa, pero se
dejaria establecida una estructura de base de datos general para una posible

implementacion a futuro de esta funcionalidad.
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3.1.1.3_ Determinacion de responsables
Luego de haber determinado procesos y funcionalidades que deberia cubrir
el software, procedemos a determinar las personas responsables para el

desarrollo y ejecucion del proyecto.

Como se ha indicado en las secciones anteriores nuestro desarrollo se
dirige hacia conseguir un prototipo que ante todo demuestre el funcionamiento de
la tecnologia, pero no necesariamente sea un producto final. Ademas al ser un
producto estandar y no basarse en una empresa especifica, no se han
determinado responsables por parte del cliente o usuario final. Para solucionar
este aspecto solicitaremos el apoyo de nuestra empresa auspiciante SETEINFO,
quienes ya tienen un producto desarrollado pero basado en la tecnologia
analdgica, y que por este motivo conocen acerca de las necesidades de este tipo

de sistemas.

Por este motivo se han fijado las siguientes personas como equipo por
parte del cliente:
Equipo del cliente
e Comité de direccién: Marcos Gordillo y Mario Sanchez
e Director del proyecto: Mario Sanchez
e Equipo del proyecto: Luis Fernando Vasquez, Richard Zarate
e Grupo de usuarios: Richard Zarate y Carolina Gordillo

e Grupo de calidad: Luis Fernando Vasquez, Richard Zarate
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Equipo del proyecto
e Comité de direccion: Ing. Lourdes de la Cruz, Ing. Cristébal Espinosa
e Director del proyecto: Mario Sanchez.
e Equipo del proyecto: Oswaldo Araujo y Juan Carlos Ruiz
e Especialistas en sistemas: Luis Fernando Vasquez
e Grupo de usuarios: Richard Zarate y Carolina Gordillo
e Grupo de calidad: Luis Fernando Vasquez, Richard Zarate, Juan Carlos

Ruiz y Oswaldo Araujo

3.1.2_ Definicidén y organizacion del Plan de Sistemas de Informacion

En esta nueva fase se detallara de una forma mas profunda el alcance que
tendra el software a desarrollarse y como cubrird la funcionalidad que se ha
determinado en los puntos anteriores. Ademas de esto se debera realizar una
organizacion de los responsables y equipos que se tendra a lo largo del desarrollo
y se deberé elaborar un calendario de ejecucion de cada una de las fases que

seran ejecutadas para crear nuestro prototipo.

Todos los resultados de esta serie de actividades conformaran el marco de
de acciones que deberé tener en cuenta el desarrollo para generar un prototipo de

calidad.

3.1.2.1_Especificacion del Ambito y del Alcance
En este punto nos encargaremos de realizar un analisis de los procesos de
mayor relevancia que seran afectados para el desarrollo de nuestro software

prototipo.
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Se definiran objetivos especificos para cada uno de estos procesos, los
cuales ayudardn a enfocarnos en las funcionalidades que debe presentar la

solucion a desarrollarse.

Procesos de la organizacion afectados
A continuacién detallamos cada uno de los procesos que en nuestro

analisis hemos identificado como afectados por el desarrollo a realizarse.

Al no tener una empresa especifica, para el estudio de sus procesos,
hemos desarrollado reuniones con el personal de SETEINFO, en las que hemos
realizado un analisis acerca de los procesos de mayor relevancia, que serian los
afectados con un desarrollo de nuestro tipo. Para el inicio del analisis de los
procesos que se afectarian debemos cumplir con los siguientes puntos:

e Aclarar y comprender la solicitud del proyecto: Se debe realizar un
prototipo de software que cubra las necesidades basicas de un Call Center,
con el objetivo de dar una mejor atencién al cliente y ademas abaratar
costos de operacion, ya que el software prototipo a desarrollarse se basa
en la tecnologia VoIP, la cual nos ayuda a disminuir costos como
mantenimiento de la red telefénica, mantenimiento de computadoras, etc.
Segun las reuniones establecidas con los especialistas de SETEINFO, las
funcionalidades de mayor demanda, y por consiguiente a cubrirse con este
software son los especificados en el punto Identificacién del Alcance del

PSI.
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e Determinar el tamafio del proyecto: Se creara una aplicacion desde cero,
ya que nuestro proyecto no es una adaptacion directa del software que
posee una determinada empresa. Para esto se abarcardn las
funcionalidades expuestas en el punto anterior y se brindaran servicios de
ACD como de IVR. Ademas de esto se tendra una aplicacion de interfaz al
usuario, en la que los operadores podran interactuar con los datos de las
llamadas. Se debe recalcar que nuestro proyecto de tesis se enfoca hacia
el desarrollo de un software prototipo que demuestre el funcionamiento de
la tecnologia VolP, y por esta razéon el producto final posiblemente no
cumpla con todas las normas de calidad para una puesta en produccién
inmediata. Es decir, se desarrollara un producto base que con posibles

modificaciones este listo para su comercializacion y puesta en produccion.

e Informar al cliente y darle recomendaciones sobre la aplicacion a realizar:
Como se ha indicado en puntos anteriores nuestro producto, no se dirige
especificamente hacia un cliente, es mas bien un desarrollo genérico
segun las tendencias del mercado. Es por este motivo que este punto de la

metodologia no seria aplicable.

3.1.2.2_Organizacion del Plan de Sistemas de Informacién

En esta fase, se tratan en gran porcentaje todos los aspectos relacionados
con la organizacion del trabajo a desarrollarse para generar el Plan de Sistemas
de Informacion. Esta organizacion puede abarcar: determinacién de participantes

en reuniones, estandar de documentacion, material, etc.
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Equipos de trabajo
Como en todo proyecto, es muy importante el tener definido el equipo que
se encargara de llevar a cabo el mismo. Ademas de esto se necesita de la ayuda

de una persona de mayor experiencia y conocimiento para la gerencia del mismo.

En el proyecto que se esta desarrollando con este documento nos
encontramos inmersas dos personas como equipo de desarrollo: Oswaldo Araujo
y Juan Carlos Ruiz. Para todos los analisis a realizarse nos hemos basado en la
experiencia laboral que tiene cada uno de nosotros. Ademéas de esto tenemos
como Jefe de Proyecto a la Ing. Lourdes De La Cruz. Y al no tener una empresa
directa en la cual aplicar nuestro proyecto nos hemos apoyado, como personal
especializado, en el equipo de la empresa SETEINFO, quienes se encargan de
darnos las guias técnicas para el desarrollo de la aplicacion. Estos seran: Ing.

Luis Vasquez, Ing. Richard Zarate e Ing. Mario Sanchez.

Una vez teniendo definido esto, debemos seleccionar una metodologia
para el desarrollo de nuestro prototipo. Como es obvio se ha seleccionado la
Métrica v3. Ademas como software de desarrollo se han seleccionado a los
productos siguientes:

e Para el desarrollo del software de telefonia IP se ha seleccionado el
software HOST MEDIA PROCESSING de INTEL, en conjunto de la
herramienta CTADE del mismo fabricante.

e Para el desarrollo de la interfaz final del usuario se ha seleccionado el

software VISUAL STUDIO .NET de MICROSOFT
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Ya seleccionado esto, se debe comenzar con las actividades de analisis y
disefio del software. A nuestro criterio estas fases son las mas criticas dentro del
desarrollo de la aplicacion y tomando en cuenta, ademas, que nuestro equipo de
desarrollo es bastante pequefio se ha adoptado la idea de realizar estas

actividades de forma conjunta entre los dos egresados.

En este paso se determina que se generaran reuniones periédicas cada
dos dias para la revision de las actividades a desarrollarse y cual ha sido el
avance de las actividades que se vieron en la reunion anterior. Estas reuniones
seran entre los integrantes del equipo de desarrollo. Ademas también se fija que
se tendran reuniones semanales entre el equipo de desarrollo y el Jefe de

Proyecto.

3.1.2.3_Definicion del Plan de Trabajo

En este punto se determinan cada una de las tareas que se deben cubrir
para nuestro desarrollo. Ademas de esto se especifica los responsables de cada
una de estas tareas y cual es el tiempo estimado que se ha determinado para la

finalizacion de la tarea especifica.

3.1.2.4 Comunicacion del Plan de Trabajo

Se planifica una reunion independiente tanto con el Jefe de Proyecto como
con el personal especializado de la empresa SETEINFO. Se pide la aprobacion
de su parte con el cronograma generado en el punto anterior y se realizan las

correcciones necesarias si fuese el caso.
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3.1.3_ Estudio de la Informacién Relevante

En este punto se identificardn y analizaran todos los antecedentes que
pueden afectar a los procesos que se han determinado como partida para el
desarrollo de nuestro prototipo. Todas las conclusiones que se obtengan de este

punto deben ser conocidas por todo el equipo de trabajo.

3.1.3.1_ Seleccién y andlisis de antecedentes

Para este andlisis deberemos revisar la documentacion e informacion que
se pueda recabar, y a partir de estas obtener conclusiones acerca de los
antecedentes que nos serviran en nuestro desarrollo. Ademas de esto nos
reuniremos con los especialistas de SETEINFO para analizar cualquier

antecedente adicional que se deba aumentar en nuestro analisis.

En base a lo anterior hemos mantenido una reunion previa con el Ing.
Richard Zarate y el Ing. Luis Vasquez, especialistas de SETEINFO,
conjuntamente con quienes realizamos una revision de todos los antecedentes de
mayor importancia necesarios para nuestro analisis. De estos realizamos un
filtrado, eliminando las repetidas y las que se ya teniamos previamente
analizados, y concordamos que los antecedentes propuestos serian los
siguientes:

e Todo negocio que se base en la prestacion de servicios necesita, en la
actualidad, tener una buena relacién con sus clientes, para esto se han

puesto de moda la utilizacién de CallCenters, Contact Centers, etc.
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e Todo negocio siempre intenta tener el minimo gasto cuando de tecnologia
se trata, y que ademas esta tecnologia provoque el reingreso de este gasto
en un plazo determinado.

e Latecnologia VolIP es la nueva tendencia de las redes de voz, hacia la cual
la mayoria de empresas se estan enfocando en la actualidad.

e A través de la utilizacion de esta tecnologia se pueden dar un mayor
nimero de cualidades al servicio que se brinde al usuario ya que un
operador puede tener una mayor velocidad en la transferencia de datos.

e Los negocios en la actualidad solicitan el mayor nivel de automatizacién
posible, esto con el objetivo de dar el mejor servicio posible a sus usuarios
y ademas de reducir en lo maximo posible su gasto mensual en el
mantenimiento de personal para atencion directa.

e Una necesidad basica para los negocios que deciden implementar un IVR
0 un CallCenter, es la integracion de los servicios con los datos propios del

negocio.

Basandonos también en la reunién sostenida con los especialistas de la
empresa SETEINFO hemos revisado que cada uno de estos puntos de partida
son cubiertos por algunos sistemas en el mercado actual, pero al no ser este un

desarrollo de actualizacion o adaptacion de ellos no los revisaremos.

3.1.3.2_Valoracion de antecedentes
En este punto debemos dar un analisis a los antecedentes concluidos en el
punto anterior, y en base a este analisis se obtendran el listado de requisitos. Este

conjunto de requisitos formaran el llamado Catalogo de Requisitos.
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Cuadro 3.1: Valoraciéon de antecedentes

ANTECEDENTES IMPORTANCIA

Todo negocio que se base en la prestacion de servicios
necesita, en la actualidad, tener una buena relacién con
ALTA
sus clientes, para esto se han puesto de moda la

utilizacion de CallCenters, Contact Centres, etc.

Todo negocio siempre intenta tener el minimo gasto
cuando de tecnologia se trata, y que ademas esta
ALTA
tecnologia provoque el reingreso de este gasto en un

plazo determinado.

La tecnologia VolP es la nueva tendencia de las redes
de voz, hacia la cual la mayoria de empresas se estan MEDIA

enfocando en la actualidad.

A través de la utilizacion de esta tecnologia se pueden
dar un mayor numero de cualidades al servicio que se
ALTA
brinde al usuario ya que un operador puede tener una

mayor velocidad en la transferencia de datos.

Los negocios en la actualidad solicitan el mayor nivel de
automatizacion posible, esto con el objetivo de dar el
mejor servicio posible a sus usuarios y ademas de ALTA
reducir en lo maximo posible su gasto mensual en el

mantenimiento de personal para atencion directa.

Una necesidad béasica para los negocios que deciden
implementar un IVR o un CallCenter, es la integracion ALTA

de los servicios con los datos propios del negocio.

124



Partiendo de esta calificacion de antecedentes, verificaremos cuales serian
los posibles requerimientos que cualquier compafiia que desee implementar una
solucién de Call Center basado en VolP. Se debe tener claro que al no ser una
nueva implementacion de un producto existente vamos a desarrollar todo el
producto desde cero, por lo que debemos recolectar la mayoria de requerimientos
para tenerlos en cuenta en el desarrollo del prototipo. Como un objetivo general
del desarrollo podemos citar que se desarrollara un software prototipo de Call
Center que cubra las necesidades actuales del mercado y que a la vez sea una

base para el desarrollo de un producto final que pueda ser comercializado.

3.1.4 Identificacidon de requisitos

Como su nombre identifica, en este punto del analisis realizaremos un
listado de los requerimientos de informacion que deberd abarcar nuestro
desarrollo. Para identificar cada uno de estos requerimientos debemos revisar los
procesos que ejecuta un Call Center, y dando a estos un orden de ejecucion de
como deberia desarrollarse Optimamente. Obviamente, como quienes
desarrollamos esta tesis no somos especialistas en el tema necesitaremos el
apoyo de gente que si lo son, para lo cual se han planificado reuniones con la

gente de la empresa SETEINFO.

3.1.4.1 Estudio de los Procesos del PSI
En este paso inicial para la identificacion de requisitos, se debe reconocer
cada actividad del proceso, asi como la informacion y personas (cargos) que

interactdan con el.
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Ademas de esto podemos dar un analisis acerca de la relacion que tienen

cada uno de estos procesos y en los que encontremos relacion tratar de

unificarlos en el mayor grado.

PROCESOS

a) Consulta de Saldos (IVR)

Este proceso permite al usuario consultar su saldo en el plan celular

correspondiente. A lo largo de toda la llamada se debe detectar si la misma

colgé, lo cual significaria que se interrumpio la consulta y se debe liberar el

recurso.

i)

Recepcion de la llamada

Ingreso: Un cliente realiza la llamada, la cual es receptada por el
servicio, se detecta su ANI y hacia que grupo de extensiones debe ser
enrrutada.

Salida: Se ingresa los datos de la llamada en una cola de llamadas en
espera. Esta operacion genera estadisticas.

Deteccion de la opcion a consultar

Ingreso: Se inicia el proceso de IVR. Se toma la primera llamada de la
cola de espera. Se presenta a esta llamada las posibles opciones, las
cuales son reproducidas desde un archivo de audio, e ingresa la opcion
correspondiente a su consulta. Este ingreso se lo repite hasta que se
llegue a la opcidn requerida para la consulta de saldo. En esta parte del
proceso se deben realizar las validaciones correspondientes para el

ingreso de las opciones.
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Salida: Se presenta el menu de IVR, tantas veces como sea necesario,
luego se captura la opcidn de consulta y se realiza la misma. Todas las
repeticiones de este proceso generan estadisticas.
iil) Presentacion de datos

Ingreso: El cliente se encuentra en Stand by mientras se realiza la
consulta.

Salida: Se presenta por medio de voz el resultado de la consulta y para
finalizar el proceso se detecta el colgado de la llamada o se termina la

llamada desde el sistema. Este paso genera estadisticas.

b) Consulta de promociones (IVR)

Mediante este proceso se realiza una consulta de las promociones
actuales que brinda la empresa de telefonia celular. Esta presentacion de
las promociones se las hara a través de un archivo de audio en el que se
encuentre la informacion que se quiera presentar al cliente. A lo largo de
toda la llamada se debe detectar si la misma colgo, lo cual significaria que
se interrumpio la consulta y se debe liberar el recurso.

i) Recepcion de la llamada
Ingreso: Un cliente realiza la llamada, la cual es receptada por el
servicio, se detecta su ANI y hacia que grupo de extensiones debe ser
enrrutada.
Salida: Se ingresa los datos de la llamada en una cola de llamadas en

espera. Esta operacion genera estadisticas.
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i) Deteccidn de la opcion a consultar
Ingreso: Se inicia el proceso de IVR. Se toma la primera llamada de la
cola de espera. Se presenta a esta llamada las posibles opciones, las
cuales son reproducidas desde un archivo de audio, e ingresa la opcion
correspondiente a su consulta. Este ingreso se lo repite hasta que se
llegue a la opcién requerida para la consulta de promociones. En esta
parte del proceso se deben realizar las validaciones correspondientes
para el ingreso de las opciones.
Salida: Se presenta el menu de IVR, tantas veces como sea necesario,
luego se captura la opcidn de consulta y se realiza la misma. Todas las
repeticiones de este proceso generan estadisticas.

iif) Presentacion de datos
Ingreso: El cliente se encuentra en Stand by mientras se realiza la
consulta del archivo que se debe reproducir.
Salida: Se presenta por medio de un archivo de sonido el resultado de
la consulta y para finalizar el proceso se detecta el colgado de la
llamada o se termina la llamada desde el sistema. Este paso genera

estadisticas.

c) Consulta de precios de teléfonos (IVR)
Mediante este proceso se realiza una consulta de los precios de
teléfonos de mayor demanda actuales que brinda la empresa. Esta
presentacion de los precios se los hara a través de un archivo de audio en

el que se encuentre la informacidén que se quiera presentar al cliente.
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A lo largo de toda la llamada se debe detectar si la misma colgé, lo

cual significaria que se interrumpidé la consulta y se debe liberar el recurso.

)

ii)

Recepcion de la llamada

Ingreso: Un cliente realiza la llamada, la cual es receptada por el
servicio, se detecta su ANI y hacia que grupo de extensiones debe ser
enrrutada.

Salida: Se ingresa los datos de la llamada en una cola de llamadas en
espera. Esta operacion genera estadisticas.

Deteccidén de la opcion a consultar

Ingreso: Se inicia el proceso de IVR. Se toma la primera llamada de la
cola de espera. Se presenta a esta llamada las posibles opciones, las
cuales son reproducidas desde un archivo de audio, e ingresa la opcion
correspondiente a su consulta. Este ingreso se lo repite hasta que se
llegue a la opcion requerida para la consulta de promociones. En esta
parte del proceso se deben realizar las validaciones correspondientes
para el ingreso de las opciones.

Salida: Se presenta el menu de IVR, tantas veces como sea necesario,
luego se captura la opcidén de consulta y se realiza la misma. Todas las
repeticiones de este proceso generan estadisticas.

Presentacion de datos

Ingreso: El cliente se encuentra en Stand by mientras se realiza la

consulta del archivo que se debe reproducir.
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Salida: Se presenta por medio de un archivo de sonido el resultado de
la consulta y para finalizar el proceso se detecta el colgado de la
llamada o se termina la llamada desde el sistema. Este paso genera

estadisticas.

d) Hablar con operador

Este procedimiento manejara basicamente en su totalidad el proceso

telefénico a través del cual se enruta una llamada hacia un operador del

Call Center.

i)

Recepcion de la llamada

Ingreso: Un cliente realiza la llamada, la cual es receptada por el
servicio, se detecta su ANI y hacia que grupo de extensiones debe ser
enrrutada.

Salida: Se ingresa los datos de la llamada en una cola de llamadas en
espera. Esta operacion genera estadisticas.

Deteccion de la opcion a consultar

Ingreso: Se inicia el proceso de IVR. Se toma la primera llamada de la
cola de espera. Se presenta a esta llamada las posibles opciones, las
cuales son reproducidas desde un archivo de audio, e ingresa la opcion
correspondiente para comunicarse con un operador. Este ingreso se lo
repite hasta que se llegue a la opcidn requerida para comunicarse con
un operador. En esta parte del proceso se deben realizar las

validaciones correspondientes para el ingreso de las opciones.
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ii)

Salida: Se presenta el menu de IVR, tantas veces como sea necesario,
luego se captura la opcién de operador y se realiza pasa la llamada
hacia una cola de llamadas en espera. Todas las repeticiones de este
proceso generan estadisticas.

Deteccion de un operador disponible

Ingreso: Se realiza la consulta correspondiente al servicio solicitado en
la cola de operadores. Como resultado de esta consulta debemos
capturar al operador disponible que ha estado el mayor tiempo libre.
Este operador deber& retornarse como resultado de la consulta y sera
hacia el cual se enrrute la llamada.

Salida: Se deberd comenzar a timbrar la extensiéon del operador
disponible y se pasara la llamada. Este proceso genera estadisticas.
Finalizacion de llamada

Ingreso: Cuando el operador termine de realizar las anotaciones acerca
de la llamada atendida, tendra que presionar un botén en el cual
identificara que la llamada finalizo.

Salida: Se actualizar4 al operador en la cola de operadores y se
guardaran los detalles de la atencion de la llamada. Este paso del

proceso generara estadisticas.
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e) Manejo de la informacion de la llamada

Este proceso serd el que maneje directamente los datos de una

llamada, cuando esta sea direccionada hacia un operador. Cuando una

llamada sea transferida a un operador del callcenter, los datos de la

persona que realiza la llamada deberan aparecer automaticamente en

pantalla.

A través de estos datos el operador debera atender al cliente y

cuando la llamada finalice podra ingresar la informacion correspondiente a

la llamada en un historial de llamadas.

i)

Presentacion de datos al operador (CT)

Ingreso: Se realiza la consulta de datos del cliente a través del ANI
detectado. Esta consulta se debera hacer en la base de datos de la
empresa. Si no se encuentra datos ingresados se debera presentar
como un cliente potencial pero sin datos en pantalla.

Salida: Se presenta los datos consultados en la pantalla del operador.
Estos serian los siguientes: saludos, nombre, direccion, saldo actual,
tipo de plan, modelo de celular. Ademas de esto se debera presentar el
historial de llamadas correspondientes a este usuario. Todos estos
datos se los presentara tomandolos desde la base de datos de la
empresa que presta el servicio.

Ingreso del requerimiento del cliente

Ingreso: ElI operador se encarga de revisar cuales son los
requerimientos del cliente y debera irlos ingresando en la aplicaciéon

segun se los atienda.
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Salida: Antes de que el operador termine la llamada deberé seleccionar
los requerimientos que se han tratado en la llamada. A estos
requerimientos se los ha delimitado en la siguiente lista: Consulta de
Saldos, Consulta de promociones, Consulta de precios de teléfonos,
Ingreso de una queja, Otros (en esta opcion se tendra habilitado un
casillero para el ingreso de texto significativo acerca de la llamada).

Este proceso genera estadisticas.

f) Gestion de Operadores

Este proceso sera exclusivo del administrador del Call Center. A

través de este proceso el administrador podré: ingresar un nuevo operador,

actualizar los datos de un operador existente y eliminar a un operador

existente.

)

Ingreso de un nuevo operador

INGRESO: se deberan ingresar como base los datos del nuevo
operador

SALIDA: se ingresa en la base de datos de produccion del sistema al
nuevo operador, el cual podria comenzar a operar de forma inmediata.
Actualizar los datos de un operador

INGRESO: se necesita ingresar al sistema los datos especificos del
operador a modificar. Estos datos deberan ser como minimo el cédigo

del operador o el nombre del mismo
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ii)

SALIDA: se presentard una pantalla en la que se podran hacer los
cambios necesarios a las caracteristicas del operador y con una
confirmacion actualizar esta informacion en la base de datos.

Eliminar a un operador

INGRESO: se necesita ingresar al sistema los datos especificos del
operador a eliminar. Estos datos deberan ser como minimo el codigo
del operador o el nombre del mismo.

SALIDA: se eliminara de la base de datos el operador seleccionado

luego de una confirmacién necesaria.

g) Generacién de reportes de atenciéon

Este proceso sera exclusivo para el administrador del sistema. A

través de este, el administrador estara en posibilidad de generar reportes

acerca de la atencion al cliente que se esta generando en el Call Center.

Estos reportes seran predefinidos para la empresa. Los reportes que

se podran visualizar en la aplicacion seran los siguientes:

)

e Llamadas por dia

e Llamadas por hora

e Llamadas por operador

e Opciones mas seleccionadas

Ingreso de parametros

INGRESO: EI administrador debera encargarse de ingresar los
respectivos parametros para la generacion de los reportes. Estos

variaran segun el reporte a generarse.
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SALIDA: Se validan los datos ingresados para que no se produzcan
errores al momento de generar los reportes.

Ejecucion del reporte

INGRESO: Se envian los datos ingresados por el administrador hacia el
generador de reportes.

SALIDA: se ejecuta la consulta propia del reporte y se ejecuta un
evento cuando la misma fue exitosa. Se presenta el reporte formateado

en la pantalla del administrador del sistema.

h) Gestion de Servicio

Este proceso sera exclusivo para el administrador del sistema. Con

este proceso el administrador podra crear, modificar o eliminar a los

servicios que se van a manejar dentro del sistema.

El servicio vendra atado a su correspondiente menu IVR, es decir, a

través de esta opcion también se podra gestionar el menu IVR de cada

servicio.

)

Ingreso de un servicio

INGRESO: EIl administrador debera encargarse de ingresar todas las
caracteristicas que van a dar forma al nuevo servicio.

SALIDA: Se validaran todos los datos ingresados, y si las validaciones
fueran exitosas se ingresara en la base de datos del sistema.
Actualizacion de un servicio

INGRESO: EI administrador deberd ingresar las nuevas caracteristicas

del servicio que van a ser modificadas en el sistema.
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SALIDA: Se validaran todos los datos ingresados, y si las validaciones
fueran exitosas se ingresara las modificaciones en la base de datos del
sistema.

iif) Eliminacién de un servicio
INGRESO: El administrador deber& seleccionar el servicio o servicios
gue desea eliminar, y a continuacion confirmar esta eliminacion
SALIDA: Se eliminard de la base de datos toda la informacién

correspondiente al servicio.

i) Gestion de Roles
Este proceso sera exclusivo para el administrador del sistema. Con
este proceso se podra crear, modificar o eliminar roles y todos sus atributos

para manejar el sistema desde la interfaz de usuario.

Cuando un usuario sea creado este deberd atarse a un rol
especifico, a través del cual obtendra los respectivos permisos para el
manejo del sistema.

i) Ingreso de un nuevo rol
INGRESO: el administrador debera ingresar todas las caracteristicas
gue van a ser asignadas al nuevo rol.
SALIDA: se validaran los datos y se ingresara el nuevo rol en la base de

datos del sistema.
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ii) Actualizar las caracteristicas de una rol determinado
INGRESO: el administrador deberd modificar, segun su criterio, el rol
determinado.
SALIDA: el sistema validara los datos ingresados y registrara los
cambios en la base de datos.

iif) Eliminar a un rol
INGRESO: el administrador seleccionara el rol o los roles que desea
eliminar del sistema.
SALIDA: se eliminard el rol seleccionado y todas las asignaciones

relacionadas a operadores.

A continuacion podremos observar el diagrama general de DFD’s

correspondiente a los procesos citados
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Figura 3.1 Diagrama de Flujo de datos general
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3.1.4.2_Analisis de las necesidades de informacién

Teniendo en cuenta al andlisis de los procesos en el punto anterior
debemos determinar las necesidades de informacion de cada uno de ellos. A
partir de este analisis debemos identificar cada una de las entidades participantes

en el sistema, asi como sus respectivas relaciones.

Con esto generaremos los diagramas Entidad — Relacién de la aplicacion,

los cuales deberan apoyarse directamente en la consecucion de los procesos

determinados en el punto anterior.
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Figura 3.2 Diagrama Entidad — Relacion
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Descripcion de los objetos del diagrama Entidad — Relacion

A continuaciébn presentaremos un listado de las entidades que

manejaremos en nuestro sistema. Cada entidad ira en conjunto con sus

columnas.

Si se desea observar a detalle la estructura de las entidades y sus

atributos, estos estan disponibles en la seccion de Anexos.

Descripcion de las Entidades

a) tb_CallAttention

En esta entidad se guardan los datos estadisticos de una llamada

realizada por un cliente. Sus atributos serian:

CAL_DATETIME: Fechay hora de la llamada
CUS_ANI: Numero telefonico del cliente
CAL_NOTES: Observaciones de la llamada
CAL_STATUS: Estado final de la llamada

CAL_CALLERNAME: Nombre de la persona que hizo la llamada

b) tb_CallQueue

En esta entidad se guardan los registros de las llamadas que

ingresan en la cola del sistema. Sus atributos serian:

QUE_ANI: Numero telefénico del cliente
QUE_DATETIME: Fecha y hora en la que la llamada ingresa a la cola

de espera.
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c)

d)

tb_CallQueueStatistic
En esta entidad se guardan los datos de todas las llamadas que han
ingresado a la cola de espera. Sus atributos serian:
e QUS _CODE: Cddigo de la estadistica
e QUE_ANI: Numero telefénico del cliente
e QUS_DateTimeBegin: Fecha y hora en la que la llamada ingreso a la
cola

e QUS_DateTimeEnd: Fechay hora en la que la llamada salio de la cola

tb_Customer
En esta entidad se guardan los datos de los clientes de la empresa.
Se tendran registrados el mayor numero posible de registros para dar una
mejor atencidén al usuario. Varias funciones del sistema se basan en la
existencia de informacion de esta entidad. Sus atributos serian:
e CUS_CODE: Cddigo del cliente
e CUS_IDENTIFICATION: Identificacion del cliente
e CUS_FIRSTNAME: Nombres del cliente
e CUS LASTNAME: Apellidos del cliente
e CUS HOMEPHONE: Teléfono de la casa
¢ CUS HOMEADDRESS: Direccion de la casa
e CUS CELPHONE: Numero celular
e CUS COMPANY: Empresa en la que trabaja
e CUS WORKPHONE: Teléfono del trabajo
e CUS WORKADDRESS: Direccién del trabajo

e CUS PROFESSION: Profesion del cliente
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f)

e CUS_FAX: Fax del cliente

e CUS_EMAIL: Mail del cliente

e CUS_SEX: Sexo del cliente

e CUS MARITALSTATUS: Estado civil del cliente

e CUS BIRTHDATE: Fecha de Nacimiento del cliente

e CUS_STATUS: Estado actual del cliente (relacién con la empresa)
e CUS _CATEGORY: Categoria del cliente

e CUS NOTES: Observaciones del cliente

tb_Line
En esta entidad se guardan los registros de las lineas con las que el
sistema trabajara. Sus atributos serian:
e LIN_NUMBER: Numero de la linea
e LIN _STATUS: Estado de la linea

e LIN_ANI: Namero de la linea

tb_UserQueue

En esta entidad se guardan todos los registros de la cola de
operadores. De la informacion almacenada en esta entidad se tomaran los
datos para rotear las llamadas que ingresen al sistema hacia un operador.
Sus atributos serian:

e QUE_DATETIME: Fechay hora en la que un operador ingresa a la cola
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g) tb_Role

h)

En esta entidad se almacenaran las caracteristicas de los roles

creados para el sistema. Sus atributos serian:

ROL_CODE: Cddigo del Rol

ROL_NAME: Nombre del Rol

ROL_SHOWLINEMONITOR: Muestra el monitor de las lineas
ROL_SHOWOPERATORMONITOR: Muestra el monitor de operadores
ROL_CANMANAGELINE: Puede manejar lineas
ROL_CANMANAGESERVICE: Puede manejar servicios
ROL_CANMANAGEUSER: Puede manejar usuarios
ROL_CANMANAGEROLE: Puede manejar roles

ROL_CANVIEWREPORT: Puede visualizar reportes

tb_Service

Esta es la entidad principal de nuestro sistema. En base a esta se

genera la atencion del sistema. Todas las funcionalidades del sistema se

atan a la existencia de un servicio. En entidad esta almacenaremos las

caracteristicas principales de los servicios que se van a brindar con el

sistema. Sus atributos serian:

SRV_CODE: Cdédigo del servicio
SRV_NAME: Nombre del servicio

SRV_ERRORFLAG: Bandera para manejo de errores para un servicio

de IVR.

SRV_ERRORNUMBER: Numero de errores a manejarse. Depende de

la bandera establecida en el atributo anterior
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i)

)

e SRV_HOLDMUSICFILE: Nombre del archivo de musica a reproducir
cuando una llamada entra al estado de HOLD
e SRV_SCRIPT: Texto del saludo que se presentara al operador cuando

reciba una llamada.

tb_ServiceMenuConfiguration
En esta entidad se almacenara la informacion de configuracion de
los menus para un servicio de IVR. Esta informacion corresponde a los
pasos que se le presentaran a una llamada cuando ingrese a un servicio
tipo IVR. Sus atributos serian:
e MNU_ID: Codigo del paso del menu del IVR
e MNU_DESCRIPTION: Nombre del paso del mena del IVR
e MNU_ACTION: Accion que se debe realizar cuando termine de
ejecutarse el paso
¢ MNU_PARAMETER: Parametros que tomara la accion a ejecutarse
cuando se termine el paso

¢ MNU_CHOICES: Opciones que presentara el paso del IVR

tb_ServiceSchedule

En esta entidad se almacenara los horarios de atencion para cada
uno de los servicios establecidos. Para que ingrese una llamada al servicio
determinado esta debe estar dentro del horario establecido en esta entidad.
Sus atributos serian:
e SCH_DAY: Dia de la semana

¢ SCH_AMFROM: Hora desde la que se atiende en la mafiana
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k)

SCH_AMTO: Hora hasta la que se atiende en la mafiana
SCH_PMFROM: Hora desde la que se atiende en la tarde

SCH_PMTO: Hora hasta la que se atiende en la tarde
SCH_ATTENTION: Bandera para indicar si se tiene o no atencion. Esta
bandera puede indicar si existe atencion todo el dia, solo por horario o

Si no se atenderda un cierto dia de la semana.

tb_Statistic

Esta entidad nos sirve para almacenar todos los datos estadisticos

de una llamada. Todo llamada genera un registro estadistico en el que nos

basaremos para la generacion de reportes. Sus atributos serian:

STA _CODE: Cdédigo del registro de estadisticas

USR_CODE: Cadigo del usuario que esta relacionado con la estadistica
STA DATETIMEBEGIN: Fecha y hora de ingreso de la llamada.

STA DATETIMEEND: Fecha y hora de salida de la llamada del sistema
STA_ANI: Numero telefonico del cliente

STA _STATUS: Estado en el que finalizo la llamada

tb_StatisticOption

En esta entidad se almacena el numero de ingresos a un paso del

menu de un servicio de IVR. Estos ingresos pueden ser varios para la

misma llamada. Sus atributos serian:

STO_DATETIME: Fecha y hora del ingreso al paso de un menu IVR
especifico

STO_COUNT: Contador de ingresos
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m) tb_User

En esta entidad se presentan los datos generales de los usuarios del
sistema. Aqui almacenaremos tanto informacién personal del usuario como
sus datos para el funcionamiento del sistema. Sus atributos serian:

e USR_CODE: Cddigo del Usuario

e USR_FIRSTNAME: Nombres del Usuario

e USR_LASTNAME: Apellidos del Usuario

e USR_USERNAME: Nombre de usuario para el sistema

e USR_PASSWORD: Password del usuario para el sistema
e USR_IP: IP asignado al usuario para el sistema

e USR_EMAIL: Email del usuario

e USR_SESSIONSTATUS: Estado de la sesion del usuario

tb_UserActivity

En esta entidad se presentan los datos de la actividad del usuario.
La informacion que se almacena en este entidad es usada como para
generar estadisticas. Sus atributos serian:
e ACT_CODE: Cdbdigo del registro de actividad
e ACT_DATETIME: Fecha y hora de la actividad registrada
e ACT_STATUS: Estado de la actividad

e ACT_DURATION: Duracion del estado que representa ese registro
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0) tb_MessageQueue
En esta entidad se almacenaran temporalmente los mensajes para
la interaccion entre las dos plataformas que maneja el sistema, estas son
telefonia e interfaz de usuario. Sus atributos serian:
e MSQ_IP: Ip de la maquina cliente que envia el mensaje
e MSQ_TASK: Numero de la tarea de telefonia que envia el mensaje
e MSQ MSGTOIP: Mensaje desde la tarea de telefonia hacia una
maquina cliente determinada
e MSQ MSGTOTASK: Mensaje desde la maquina cliente hacia una tarea

de telefonia

3.1.4.3_Catalogo de requisitos
En esta parte del estudio nos encargaremos de analizar la informacion

recolectada en los dos pasos anteriores, y en base a esta revision incorporaremos
las necesidades de informacion planteadas en la fase Estudio de la Informacion
Relevante. Ademas, a cada uno de los requisitos que se aumenten en base al
analisis de los dos puntos anteriores se deberan asignar prioridades. Para
comenzar nuestro analisis debemos asignar las prioridades en los procesos
afectados y sus respectivos requisitos con el sistema:
Prioridad Alta

e Consulta de Saldos (IVR)

e Hablar con operador

e Manejo de la informacion de la llamada

e Consulta de promociones (IVR)

e Consulta de precios de teléfonos (IVR)

148



Prioridad Baja
e Gestion de Operadores
e Generacién de reportes de atencion
e Gestion de Servicios

e Gestion de Roles

A continuacion realizaremos la revision de cada uno de estos procesos, en

conjunto con las revisiones hechas en los dos puntos anteriores:

a) Consulta de saldos (IVR)
Segun los andlisis realizados en conjunto con los especialistas de le
empresa SETEINFO, este se convierte en el proceso de mayor demanda
dentro de una empresa de telefonia celular, motivo por el cual debe ser el

proceso de mayor importancia dentro del sistema.

A través de la ejecucion de este proceso un cliente podra consultar
el saldo de su cuenta por medio de una llamada. Esta consulta sera
generada al dia actual y no debera proporcionar ningun dato adicional. Esta
consulta recibe como parametro el ANI (nimero de teléfono), el cual sera
capturado al momento de ingreso de la llamada al sistema o se solicitara al
usuario que lo ingrese. Este dato sera consultado por la aplicacion en una
base de datos centralizada y se lo presentara al cliente en forma de archivo

de audio.
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b)

Hablar con operador

Luego del proceso de Consulta de Saldos por IVR este proceso se
convierte en el de mayor relevancia. Segun el andlisis realizado con los
especialistas de SETEINFO, esto se debe a que por medio de la
interaccién con un operador se maneja un mayor abanico de posibilidades
de consulta, ingreso de reclamos, etc. Mediante este proceso el sistema
interactuara netamente con la funcionalidad telefénica que brinda el mismo.
Es decir: deteccion de la llamada, deteccion de la opcién marcada,
busqueda de un operador, enrutamiento hacia el operador, deteccién de la

finalizacion de la llamada.

Manejo de la informacion de la llamada

Dependiendo del tipo de linea con el que trabaje el sistema (analoga
o digital) se podra capturar el ANI del teléfono que realizo la llamada al
sistema y presentar directamente los datos del duefio de la respectiva linea

en la pantalla del operador.

Con esto se tendria una integracion de CTI, lo cual da facilidades
para una atencion personalizada hacia el cliente. Al ser nuestro sistema un
prototipo, limitaremos la funcionalidad de este proceso a las siguientes
opciones:

e Consulta de saldos

e Ingreso de quejas
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d)

Consulta de promociones (IVR)

Este proceso también manejaria una importancia alta, ya que segun
nuestro analisis es una inversion en marketing que la empresa asume con
el objetivo de ganar clientela. A través de esta opcion de consulta el
usuario podra enterarse de las nuevas promociones que la compafiia ha
sacado al mercado. Ademas de esto, si la compafiia lo decide, también se
podré informar acerca de duraciones, como participar, etc. en las distintas
promociones activas de la compafiia. La forma de presentacion de estas
promociones seria a través de un archivo de audio, el cual seria

previamente grabado con la informacion seleccionada.

Consulta de precios de teléfonos (IVR)

De igual forma que el proceso anterior, este proceso tiene una alta
importancia, ya que a través de él se apalancan las campafias publicitarias
de la compafia para presentar los nuevos modelos de celulares que
ofrecen. Como su nombre lo indica, a través de este proceso el cliente
podra enterarse de los precios de modelos de teléfonos celulares. Para no
entregar una excesiva cantidad de informacion al usuario los precios
publicados a través de esta opcidn solo seria o de un cierto grupo de
modelos, los cuales serian seleccionados por un departamento afin
(marketing, ventas, etc.) La forma de presentacion de estas promociones
seria a través de un archivo de audio, el cual seria previamente grabado

con la informacién seleccionada.
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f)

g)

Gestion de Operadores

Este proceso es netamente de administracion del sistema, por lo que
se lo ha encajado dentro de los procesos de menor relevancia para el
funcionamiento del sistema. No se quiere restar importancia a un proceso
administrativo, pero se llego a la conclusién que al ser este un proceso de
gestion de recursos del sistema, no es un proceso critico para su
funcionamiento. Es decir, si se prescinde de este proceso por un dia el
sistema puede continuar funcionando sin problemas. A través de este
proceso, el usuario que tenga permisos de administracién del sistema,
podra:
e Crear un nuevo operador, con todas sus caracteristicas.
e Modificar las caracteristicas de un operador existente.

e Eliminar a un operador existente.

Este proceso se lo realizara unicamente por medio de un modulo

gue se presentara dentro de la interfaz al usuario.

Generacién de reportes de atencidn

De la misma forma que el proceso anterior, este es proceso
netamente administrativo, a través del cual podemos generar reportes que
ayudaran a dar una mejor atencion al cliente. Estos reportes pueden ser
una guia para identificar los cuellos de botella del sistema o presentar el

nivel de atencién que este brindando el mismo.
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h)

Para nuestro sistema se han determinado como necesarios a los
siguientes reportes:
e Llamadas por dia
e Llamadas por hora
e Llamadas por operador

e Opciones mas seleccionadas

Cabe destacar que si fuese necesario se pudiesen aumentar
reportes con la informacién que necesite la empresa de telefonia. Para la
generacion de este procedimiento (reportes) nos basaremos en informacion

almacenada en la base de datos del sistema por los procesos de telefonia.

Gestion de Servicios
Este proceso es netamente de administracion del sistema, por lo que
se lo ha encajado dentro de los procesos de menor relevancia para el
funcionamiento del sistema. Al igual que el proceso de GESTION DE
OPERADORES, el sistema podra continuar funcionando ain cuando este
proceso haya fallado. Por este motivo se le ha asignado una baja
importancia dentro del sistema. A través de este proceso, el usuario que
tenga permisos de administracion del sistema, podra:
e Crear un nuevo servicio, con todas sus caracteristicas y la configuracion
de su IVR.
e Modificar las caracteristicas de un servicio y/o de la configuracion de su
IVR.

e Eliminar a un servicio.
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Este proceso se lo realizara unicamente por medio de un modulo

gue se presentara dentro de la interfaz al usuario.

i) Gestion de Roles

Al igual que los anteriores, este proceso no es de funcionalidad
critica dentro del sistema. Es un proceso administrativo al cual se le ha
asignado una baja importancia ya que no cumple una mision critica dentro
del sistema. A través de este proceso, el usuario que tenga permisos de
administracion del sistema, podré:
e Crear un nuevo rol, con todas sus caracteristicas.
e Modificar las caracteristicas de un rol.

e Eliminar a un rol.

Este proceso se lo realizara unicamente por medio de un modulo

gue se presentara dentro de la interfaz al usuario.

3.1.5 Estudio de los sistemas de informacién actuales

En este paso del analisis debemos realizar una revision del sistema
utilizado en la actualidad. Esta revision nos ayuda a conocer la situacién actual
del sistema que se utiliza en base a parametros como: facilidad de
mantenimiento, documentacion, flexibilidad, facilidad de uso, etc. Todo este
analisis nos serviria para recopilar como se cubren en la actualidad las

necesidades del negocio en base al sistema que esta en uso.
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3.1.6_ Disefio del modelo de Sistemas de Informacion

En este paso de la metodologia nos dedicaremos a identificar y definir los
distintos modulos del sistema que seran los que automaticen los procesos del
negocio. Para esto debemos basarnos en un analisis de los sistemas actuales y
como estos cubren las necesidades del negocio. A partir de esto tendremos los
moddulos que cubren las necesidades actuales y los que debemos mejorar en sus
respectivas deficiencias. Como un ultimo paso se deben identificar los procesos
gue no estan contemplados en los sistemas actuales, para soportarlos en nuestro

desarrollo.

3.1.6.1_Definicion del modelo de sistemas de informacion
En este punto debemos identificar los modulos del sistema que deben dar
soporte a los procesos del negocio. Ademas de esto debemos identificar las

relaciones e interfases que manejaran estos modulos.

Ademas, si se estuviera realizando un analisis en base a un sistema
anterior se deberia definir cuales sistemas del conjunto actual, con ciertas
mejoras, se mantendran y cuales serian los nuevos sistemas que cubriran en
forma global el negocio. Segun la metodologia seguida para este desarrollo
debemos realizar los siguientes analisis:

e Sistemas de informacién actual que se conservan.
Como hemos anticipado en los puntos anteriores, nuestro desarrollo
parte desde cero realizando un prototipo en su totalidad sin tener en cuenta

ningun otro software como base. Por esta razdén no se tendrian sistemas a

conservarse.
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Requisitos no cubiertos por los sistemas de informacion actuales.

Al no tener sistemas actuales no se puede cubrir este punto. Todos
los requisitos deberian ser cubiertos con el prototipo a desarrollarse.
Diferentes tipos de sistemas

En este punto se realiza una comparacidbn con sistemas
desarrollados, ya existentes en el mercado. De esta forma se deberia
presenta las razones por las cuales se esta desarrollando el nuevo sistema.
Una vez mas se debe tener en cuenta que nuestro tema se enfoca hacia el
desarrollo de un producto prototipo, el cual seria un sistema pequefio que
no estaria listo para ser puesto en produccion, pero que nos serviria para
hacer una demostracion del funcionamiento de la tecnologia VolIP, lo cual
esta directamente relacionado con los objetivo de este tema de tesis. Por
este motivo no se podria realizar una comparacion con sistemas ya
existentes en el mercado, ya que estos sistemas tienen un alcance mucho
mas amplio. Como es obvio no se puede comparar un sistema completo,
desarrollado por toda una empresa y con un alcance mucho mas grande,
contra un sistema prototipo que se orienta a cubrir las necesidades basicas
del mercado y posee un equipo de desarrollo minimo.

Interfaces entre sistemas de informacion.

El sistema de un Call Center, debe generalmente manejar interfaces
contra los datos de la empresa en la que se implementa. Nuestro prototipo,
como se ha mencionado antes, esta disefiado para simular una

implementacion en una empresa de telefonia celular.
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Esta simulacién la estamos manejando internamente en nuestro
modelo de datos, motivo por el cual nuestro sistema no manejara interfaces
complejas con otros sistemas. Si se manejara una implementacion real se
tendria un numero significativo de interfaces, las cuales principalmente
actuarian con el sistema general de negocios de la empresa celular. A
través de estas interfaces nuestro sistema deberia absorber la informacion
necesaria para su correcto funcionamiento. Esta informacion podria ser
distinta, asi como:

o Datos de clientes

o Datos de planes celulares
o Datos tarifarios

o Etc.

Tecnologia especial requerida.

Nuestro sistema es totalmente dependiente de hardware, por lo que
necesariamente sera requerida tecnologia especial para su funcionamiento.
El cual se detalla a continuacion:

o 1 Gateway VoIP 6 1 Adaptador de Telefonia Analogo
o 1 Tarjeta de telefonia sobre software

En este punto se debe tener en cuenta que todo sistema de telefonia
Call Center se basa en tecnologia especial requerida, por lo que se debe
entender que este no serd un punto en contra del desarrollo. Revisando
cada uno de estos analisis, se concluye en conjunto con los especialistas
de SETEINFO, el siguiente diagrama de representacion del modelo de
sistemas de informacion que cubriran los requerimientos planteados en

este desarrollo.

157



Subsistema Computer Telephony

Cuadro 3.2: Subsistema Computer Telephony

PROTOTIPO CT

Computer Telephony

I 1
MODULO IVR MODULO ACD

Interactive Voice Response Automatic Call Distributor

Subsistema de Atencién al Cliente

Cuadro 3.3: Subsistema de Atencioén al Cliente

PROTOTIPO DE
ATENCION AL CLIENTE

Modulo de Atencion al Cliente

Modulo Genérico

En cuanto al cumplimiento de los requerimientos planteados, tendriamos la

siguiente lista segun el subsistema que los cubre:

Subsistema Computer Telephony
e Consulta de Saldos (IVR), en forma total
e Consulta de promociones (IVR), en forma total
e Consulta de precios de teléfonos (IVR), en forma total

e Hablar con operador, en forma parcial
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Subsistema de Atencion al Cliente

e Hablar con operador, en forma parcial

e Manejo de los datos de la llamada, en forma parcial
e Gestion de Operadores, en forma total

e Generacién de reportes de atencion, en forma total

3.1.7_ Definicién de la Arquitectura Tecnoldgica

En este punto de la metodologia se debe proponer la Arquitectura
Tecnoldgica que daré el soporte necesario para el funcionamiento de los sistemas
gue cubriran los requerimientos planteados. Se debe plantear un escenario de

arquitectura optimo para el funcionamiento de la solucion.

3.1.7.1_Identificacidon de las Necesidades de Infraestructura Tecnoldgica

Se debe determinar las posibles alternativas a tomarse como
infraestructura para la implementacion de nuestra solucion. Estas alternativas
deben ajustarse en forma primordial al cumplimiento de los requisitos planteados
para el mismo y deben ser generadas en conjunto con especialistas en el

mercado.

Ademas, estas alternativas deben estar de acuerdo con la solucién, el

futuro de la organizacién, posibilidades de expansion, estandares de la

tecnologia, estandares de la compaiiia, etc.
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Nuestro desarrollo usard los equipos y software que provea la empresa
auspiciante de este trabajo, los cuales se listaran a continuacion.
e HARDWARE
Nuestro prototipo ha desarrollarse tiene cierto hardware que es
necesario para su funcionamiento. A continuacién listamos el hardware
necesario para nuestro desarrollo:

o 1 Servidor, con capacidad para soportar el procesamiento de
telefonia.

o 1 Gateway con capacidad para soportar entradas desde una red
LAN y desde la red de telefonia clasica PSTN.

o 3 Estaciones de trabajo para los operadores del Call Center. El
namero de estas estaciones puede crecer segun las necesidades
del negocio.

A continuacion se lista el hardware que la empresa auspiciante ha
entregado para el desarrollo de esta tesis.
Servidor
HP PIV 2.6GHz, 640MB, 20GB Disco, CD-ROM
Gateway
AudioCode MP104, 4 puertos FXS
Estaciones

PIV 2GHz, 128MB, 20GB Disco, CD-ROM
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Por medio de cualquiera de estas propuestas podemos anticipar que
el funcionamiento del Call Center podré seguir funcionando por un tiempo
razonable hasta su primera actualizacion. El tiempo propuesto seria de 2

afos para realizar la primera actualizacion en hardware.

Este hardware, en especial lo que es el servidor y las estaciones de
trabajo, soportaria que conviva nuestra aplicacion conjuntamente con otras,
las cuales podrian apoyar a distintas areas del negocio. En caso de
necesitar un mayor desempefio del hardware, se aconsejaria el aumentar
la memoria RAM del servidor. Con esta medida se esperaria soportar una
aplicacion de buen tamafo, sin problemas. Todo esto se ve como un

ahorro a futuro para la empresa.

SOFTWARE
Las necesidades de software para nuestro sistema prototipo seran
las siguientes:
o 1 SO para operaciéon de un servidor
o 1 motor de base de datos relacional

o 3 SO para operacion de tres estaciones de trabajo

Nuestros conocimientos y las herramientas de desarrollo en las que
nos hemos apalancado para el desarrollo de nuestro prototipo se basan en
la tecnologia de Microsoft. En base a este motivo se presentarian las
siguientes propuestas: A continuaciéon se lista el software que la empresa

auspiciante ha entregado para el desarrollo de esta tesis.
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Servidor

Windows 2000 Professional
Motor de Base de Datos

Microsoft SQL Server 2000 Standard
Estaciones

Windows 2000/XP Pro

Para el inicio en funcionamiento de cualquiera de estas 3
alternativas se requeriria aplicar todos los parches de Microsoft que
actualmente se encuentren disponibles en el mercado. Esto se podria
realizar a través de la pagina web del fabricante, para lo cual se requeriria

una linea dedicada en el momento de la instalacion del software.

De igual forma que el hardware seleccionado este software, en
conjunto, apoyaria al funcionamiento de un mayor namero de aplicaciones.
Es decir se podria realizar la instalacion de otras aplicaciones, las cuales

apoyarian a la gestion de las diferentes areas de la empresa.

Si se necesita una mayor capacidad en el funcionamiento del
software seleccionado se recomendaria revisar los programas de
actualizacion que presenta Microsoft. Esto se veria como un ahorro para la

economia de la empresa.
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e RED
Las necesidades de comunicaciones en la intranet para el

funcionamiento de nuestro sistema son normales, tomando en cuenta los
estandares actuales.

o Red tipo IP v4

o Cableado estructurado

o 1 Punto de red para servidor

o 1 Punto de red para cada estacién de trabajo

o 1 Switch de 8 — 16 puertos de velocidad 100 Mbps

El cableado de red y los puntos para cada maquina, es una analisis
gque se deja para la gente encargada de la administracion de la
infraestructura de la empresa. Nosotros presentariamos propuesta para la
seleccion de un switch que vaya de acuerdo con las necesidades de
nuestro sistema. A continuacion se lista el equipo de red que la empresa
auspiciante ha entregado para el desarrollo de esta tesis.

o SWITCH CNET 16P RJ45 10/100

3.1.7.2_ Seleccion de la Arquitectura Tecnoldgica

En este punto del analisis se seleccionara la plataforma tecnolégica que
sera la base de la implementacidén del sistema. Se debe hacer un analisis de
plataformas que posea la empresa, asi como cual es el impacto, tiempo y

recursos necesarios para la implementacion del mismo.
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Se debe hacer un andlisis costo / beneficio acerca de cada una de las

alternativas que se presenten. Esto es muy importante ya que, este analisis se

convertiria en un factor muy importante para la seleccion de la arquitectura.

Como se indico en el punto anterior, nuestro desarrollo se deberéa ajustar a

los equipos que la empresa auspiciante entregue para el mismo. Por este motivo

no se realizara un estudio comparativo de las diferentes propuestas con las que

cuenta nuestro sistema, ya que no se manejan varias propuestas. A continuacion

se listara las caracteristicas y costos del hardware, software y componente de red

gue sera utilizado para nuestro desarrollo.

HARDWARE
Servidor
HP PIV 2.6GHz, 640MB, 20GB Disco, CD-ROM $ 1.000
Es un servidor intermedio en el mercado, el cual con las
caracteristicas que posee, puede soportar sin problema el funcionamiento y

transaccionalidad de nuestro prototipo.

Ademas si fuese el caso de realizar una actualizacion en sus
caracteristicas, este servidor posee una tecnologia abierta, con la que se
puede realizar una actualizacion de sus componentes internos y no es
necesario realizar un cambio integro del equipo. Esto también es
importante para la empresa ya que se presenta un grado de escalabilidad

aceptable.
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COSTO MONETARIO Y RECURSO HUMANO
El costo de implementacion en cuanto a costos monetarios, seria
nulo ya que las personas encargadas de desarrollar el proyecto deberian

encargarse de la implementacion del equipo.

En cuanto a costo de recurso humano se necesitaria por los menos
1 persona para ingresar al servidor en la red (nombre de maquina,

direccion IP, ingreso al dominio, etc) de la empresa

Gateway

AudioCode MP-104, 4 puertos FXS $ 750

A través de este gateway cubrimos las necesidades tecnologicas de
nuestro desarrollo. Si revisamos su precio en el mercado esta bajo la
media. Su capacidad soporta el disefio inicial del Call Center, ya que

soporta 4 puertos de ingreso PSTN y tiene una interfaz ethernet.

COSTO MONETARIO Y RECURSO HUMANO

Como la mayoria de componentes del hardware de nuestro
prototipo, la configuracion e instalacion de este dispositivo estaria a cargo
de las personas encargadas del desarrollo. Por este motivo, una vez mas,

el costo de implementacion seria de 0.
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Estaciones

PIV 2GHz, 128MB, 20GB Disco, CD-ROM $ 550

Las estaciones de trabajo, no constituyen un componente esencial
en la arquitectura de nuestro prototipo, pero no por este motivo podemos
descuidar en su eleccidn, ya que son las maquinas a través de las cuales el
usuario final interactuara con nuestro prototipo. EI modelo de maquina
propuesto cumple con las caracteristicas necesarias para una PC de

oficina, la cual se ajusta a nuestras necesidades.

COSTO MONETARIO Y RECURSO HUMANO

A diferencia que en los anteriores componentes del prototipo, en
este si se tendra un costo en cuanto al recurso humano que se necesite
para su implementacion. Esto abarcaria formateo, carga del SO, ingreso en
la red, carga de software, etc. En el analisis hecho se determino que se
necesita 1 persona a tiempo completo por 1 dia para cumplir con esta
tarea. En cuanto al costo monetario de estas maquinas, seria 0 ya que al
ser una tarea de bajo perfil no se necesitaria de la ayuda de consultores

especiales para ejecutarla.

SOFTWARE
En este componente, importante de nuestra aplicacion, hemos
optado por la segunda propuesta, con la cual cubrimos de forma completa

las necesidades para el funcionamiento de nuestro software.
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Servidor

Windows 2000 Professional $100

Este SO nos garantiza un funcionamiento éptimo. Ademas por su
tiempo en el mercado el fabricante se ha encargado de pulir “bugs” a través
de la generacion de “Service Pack”, lo cual nos garantiza un alto nivel de

disponibilidad.

Ademas los fabricantes del producto de desarrollo que se usara
recomiendan el uso de este sistema operativo, ya que se ha tenido un
mejor desempefio en las pruebas hechas por el fabricante. Por estos

motivos se ajusta al requerimiento basico para nuestro desarrollo.

COSTO MONETARIO Y RECURSO HUMANO
Para la implementacion de este SO no se tendra ningun costo
implicito, ya que en esta tarea la deberan asumir los encargados del

desarrollo del prototipo.

Motor de Base de Datos

Microsoft SQL Server 2000 Standard $650

Mediante este Motor de Base de Datos, nos estamos asegurando de
gue se usara uno de los mejores motores de base de datos de la
actualidad, el cual se encuentra funcionando en produccion sin problemas

en ambientes grandes y con un gran porcentaje de transaccionalidad.
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COSTO MONETARIO Y RECURSO HUMANO

Para la implementacion del motor de base de datos, no se tendra
que realizar ninguna inversion en cuanto a consultaria para su
implementacion, ya que los egresados encargados del proyecto se
encargaran de su instalacion en el servidor destinado. En cuanto al recurso
humano, se necesitara la asignacién de por lo menos 1 persona para la
asignacion de claves, estandares, protocolos de red, etc. En la creacion de

la instancia del motor de base de datos.

Estaciones
Windows 2000/XP Pro $100/170 cl/u
Este sistema operativo cumple con las necesidades basicas para el

funcionamiento como maquina cliente de nuestro sistema.

COSTO MONETARIO Y RECURSO HUMANO
El costo monetario de la implementacion de este SO en las
estaciones de trabajo seria de 0 ya que no es una actividad avanzada que

requiera de contratar personal especializado.

En cuanto al recurso humano necesario, se ha calculado en 1

persona para la instalacion del SO en cada una de las maquinas que van a

funcionar como estaciones.
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e RED
SWITCH CNET 16P RJ45 10/100 $250
El componente propuesto por la empresa auspiciante cumple con las
necesidades planteadas por nuestro sistema. Por este motivo no se tendria

ningun problema para trabajar con él.

3.1.8_ Definicién del plan de accidn

En este punto del analisis debemos identificar cada uno de los
subproyectos que debemos ejecutar para realizar una implementacion exitosa del
sistema. Se realiza una cronograma de a ejecucion de estos subproyectos,
ademas de la respectiva asignacion de recursos para cada uno de ellos. A partir
de esto se debe fijar un orden especifico para la ejecucion de cada uno y los
diferentes compromisos con el personal de la empresa donde se implementa la

solucion.

Como punto final, en este paso de la métrica, debemos realizar un listado
de las acciones que se deberan ejecutar a futuro para dar la revision y el
mantenimiento de estos subproyectos, lo que recaera directamente en

mantenimiento del sistema ya implementado.

No es pertinente realizar el andlisis de los proyectos a ejecutarse para la

implementacion del sistema, ya que no se tiene definida una infraestructura

especifica al ser el presente sistema un prototipo.
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3.1.9 Revisiény aprobacion del Plan de Sistemas de Informacion
En este punto del desarrollo de nuestro tema de tesis, debemos ejecutar
una revision de todas las actividades previamente realizadas en este capitulo, en

conjunto con los responsables de la direccion de la tesis.

Con esta revision se debera hacer el andlisis respectivo para identificar si
se debe realizar algun ajuste en los puntos anteriores. Cuando se haya terminado

con esta revision se procedera a la aprobacion final del andlisis en este capitulo.

3.1.9.1 Convocatoria a la presentacion
Debemos realizar un resumen de los siguientes puntos del analisis
realizado:
e |dentificacion de Requisitos
e Estudio de los sistemas de informacion actuales
e Disefio del modelo de sistemas de informacion
e Definicion de la Arquitectura Tecnologica

e Definicion del Plan de Accidn

Se han identificado a los siguientes procesos como los necesarios a
desarrollarse dentro de nuestro prototipo.
a) Consulta de Saldos (IVR)
Como su nombre lo indica, se realizara una consulta de los saldos

por medio de un IVR.
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b)

d)

f)

g9)

Consulta de promociones (IVR)

Reproduccion de un archivo de audio presentando las diferentes
promociones que tiene al momento la empresa de telefonia celular. Se
realiza por medio de IVR.

Consulta de precios de teléfonos (IVR)

Reproduccion de un archivo de audio presentando los diferentes
precios de teléfonos que tiene al momento la empresa de telefonia celular.
Se realiza por medio de IVR.

Hablar con operador

Se pasa la llamada a un operador, haciendo uso de ACD, para que
el usuario a través de este pueda realizar su consulta.
Manejo de la informacion de la llamada

Este proceso presentara los datos del cliente en la pantalla del
operador y dara la opcion de registrar informacion de la atencion de la
llamada.

Gestion de Operadores

Tarea dirigida para el administrador del sistema, el cual podra
realizar la gestion tipica de operadores de su call center (ingreso,
modificacion, eliminacion)

Generacién de reportes de atencidn
Tarea también dirigida al administrador del sistema, se presentaran

reportes que ayudaran a la toma de decisiones dentro del Call Center.
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h) Gestidn de servicios
Tarea también dirigida al administrador del sistema. A través de ella
se podra realizar la gestion integra de los servicios que ofrecera el call
center (ingreso, modificacion y eliminacion)
i) Generacion de roles
Tarea también dirigida al administrador del sistema. A través de ella
se podra realizar la gestion integra (ingreso, modificacion y eliminacion) de

los roles que manejara el sistema en su interfaz de usuario.

No se ha realizado un estudio de informacion de los sistemas actuales, en
razon de que no se esta realizando un desarrollo en base a un sistema anterior en

funcionamiento.

Se determino que nuestro sistema es totalmente dependiente de hardware,
por lo que necesariamente sera requerida tecnologia especial para su
funcionamiento. El cual se detalla a continuacion:

e 1 Gateway VoIP 6 1 Adaptador de Telefonia Analogo

e 1 Tarjeta de telefonia sobre software

El sistema se divide en 2 subsistemas: el de Computer Telephony y el de

Atencion al Cliente. En la seleccién de los componentes para la implementacién

de nuestro sistema, se opto por los siguientes componentes:

172



e HARDWARE

Servidor

HP PIV 2.6GHz, 640MB, 20GB Disco, CD-ROM $1.000
Gateway

AudioCode MP104, 4 puertos FXS $ 750
Estaciones

PIV 2GHz, 128MB, 20GB Disco, CD-ROM $ 550

e SOFTWARE
Servidor
Windows 2000 Professional $100

Motor de Base de Datos

Microsoft SQL Server 2000 Standard $650
Estaciones
Windows 2000/XP Pro $100/170 clu
e RED
Switch
SWITCH CNET 16P RJ45 10/100 $250

No se han planificado planes de accién a ejecutarse a futuro, ya que el
sistema que se desarrollara es un prototipo, y por esta razén no se tiene una

empresa definida en la cual se realizara su implementacion.
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3.1.9.2_ Evaluacion y mejora de la propuesta
Se realiza una serie de reuniones entre los egresados y los responsables
de liderar el proyecto para revisar los analisis hechos en el desarrollo del capitulo,

y si fuese el caso, proponer las mejoras respectivas.

3.1.9.3_ Aprobacion del Plan de Sistemas de Informacion

Se deberd entregar la propuesta final, que contenga las correcciones
solicitadas, y solicitar la aprobacion formal del PSI propuesto. Como ultimo paso
se debera notificar a cada uno de los responsables que han tomado parte en el

proyecto.

3.2_ Estudio de Viabilidad del Sistema (EVS)
3.2.1 Establecimiento del alcance del sistema
3.2.1.1 Estudio de la solicitud
Descripcion general de la necesidad planteada por la Empresa Celular:

La necesidad de la Empresa Celular es una aplicacion informatica que lleve
a cabo algunas de las tareas relacionadas con la gestion de servicios, por medio
de un Call Center en VolP. El objetivo del sistema sera facilitar el servicio de Call
Center utilizando la VolP para realizar consultas de saldos, promociones y costos;
asi como manejar el ingreso de quejas, llamadas y cambios de planes. Al hacer
todo esto debe tenerse en cuenta que la obtenciéon e introduccion de toda la
informacion anterior sea facil y rapida para el usuario, ya que los operadores no
tienen porque perder su tiempo con esas tareas. La aplicacion a desarrollar debe
tener en cuenta que el acceso a las opciones y llamadas al Call Center, asi como

su tratamiento y respuesta, sea facil y rapida.
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En cuanto a las posibles restricciones podemos destacar lo siguiente:

La empresa Seteinfo facilita su apoyo para este proyecto, brindandonos
desde algunos de los equipos de hardware, como de software, necesarios para el
desarrollo. Gracias a esto se puede hacer frente a la creacion del sistema y en
consecuencia, los equipos informaticos a utilizarse seran los mas productivos.
Tampoco hay restricciones de tipo operativo, porque las autoridades de Seteinfo
apoyan la creacion este sistema; ya que el mercado al que se llegue con el
software es el mismo con el que ellos trabajan (Call Centers). Restricciones de la
Empresa Celular a la que se orienta la parte aplicativa del sistema, realmente no
existirian, al ser una empresa ficticia que existe solo para ejemplificar el presente
sistema de forma muchas mas practica; ya que el sistema es un muestra de como
se aplican las tecnologias Call Center y VolP, mas no es un trabajo para alguna

entidad en particular.

3.2.1.2_Identificacién del alcance del sistema

Cuando se inicié este proyecto no habia otros proyectos en curso, por lo
gue no hay restricciones en cuanto a sincronismo. En cuanto a la asignacion del
personal, no se tuvieron problemas ya que el presente proyecto es realizado por
dos Egresados de la Facultad de Sistemas e Informatica de la Escuela Politécnica
del Ejército, por lo tanto como maximo se pueden asignar dos personas para la
realizacion de este proyecto, y eso es lo que se ha hecho. El desarrollo del
proyecto trata de dos sistemas de informacion, los cuales son desarrollados de
forma diferente por lo que se los puede considerar como proyectos
independientes, pero que finalmente se integran en un solo sistema de atencién al

cliente.
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Procesos de la organizacion afectados a alto nivel:

El proceso de la realizacion y recepcion de la llamada en VolP es uno de
los procesos que mas impacto causan al sistema ya que es justamente aqui
donde se aplica la tecnologia VolP. Otro proceso muy importante sera la
realizacion de informes con diversos datos de interés para la empresa

(informacion sobre las llamadas y sus respuestas, etc.).

Procesos:
a) Consulta de Saldos (IVR)
b) Consulta de promociones (IVR)
c) Consulta de precios de teléfonos (IVR)
d) Hablar con operador
e) Gestion de Operadores
f) Gestion de Servicios
g) Generacion de reportes de atencion

h) Manejo de la informacion de la llamada

3.2.1.3_Especificacion del alcance del Estudio de Viabilidad del Sistema
Un estudio de la situacion actual del sistema de informacion resulta
innecesario, ya que el presente proyecto es una aplicacion nueva e independiente

a manera de prototipo, para mostrar la integracion de distintas tecnologias.
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Los asignados para la realizacion del estudio y del proyecto son Oswaldo
Araujo y Juan Carlos Ruiz, guiados por su director de de tesis la Ing. Lourdes De
La Cruz. Por parte de SETEINFO, las personas que nos brindardn asesoramiento
son:

e Ing. Luis Vasquez: Director de desarrollo de la interfaz
¢ Ing. Richard Zarate: Codirector de desarrollo de telefonia
¢ Ing. Diego Moreno: Codirector de desarrollo de telefonia

¢ Ing. Mario Sanchez: Director de logistica

3.2.2_ Definicion de Requisitos del Sistema
3.2.2.1 Identificacidon de las Directrices Técnicas y de Gestion
Politicas técnicas a seguir:
Gestion de proyectos: Se ha estimado como fecha de entrega del proyecto

el mes de junio.

Desarrollo de sistemas: La metodologia empleada para el desarrollo de
sistemas ha sido Métrica version 3, recomendada por nuestros profesores

informantes.

Arquitectura de sistemas: En los modulos IVR y ACD utilizaremos una
arquitectura de dos capas y en el médulo genérico de Atencién al Cliente se
utilizara la arquitectura de 3 capas. Asi trabajaremos con la aplicacion, la base da

datos y una interaccion de consultas simples a nivel del prototipo.
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Politica de seguridad: La seguridad en el proyecto a desarrollar, viene dada
tanto por validacion de los datos que se almacenan en la base de datos e implicita

en el software de desarrollo con el estandar H.323.

Directrices de planificacion: Al ser el presente proyecto un prototipo, este
seguira un desarrollo vertical, implementando totalmente una determinada parte

de la aplicacion antes de pasar a la siguiente.

Directrices de gestion de cambios: De existir cambios en los requisitos del
sistema, estos deben documentarse ya que esto podria suponer un aumento en la

duracion del proyecto, asi como en el coste final del mismo.

Directrices de gestion de calidad: Las directrices de gestion de calidad no
seran determinas ya que el sistema no esta desarrollado para una empresa en
particular, sino para una ficticia, de forma que, como se explico antes el prototipo
sera una muestra de la aplicacion de tecnologias Call Center y VolP, y no un

sistema para una solucion de una empresa.

3.2.2.2_Identificacién de Requisitos

A continuacién se describen los requisitos referentes tanto al médulo ACD,
moédulo IVR y el médulo de atencidn al cliente. Para el médulo ACD los requisitos
gue se plantean van desde receptar la opcién de atenciébn por un operador,
generada en el IVR por un cliente, administrar dicha recepcion (ingreso a cola de

espera y consulta y asignacion de un operador libre) y la liberacion de la llamada.
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Obteniendo datos estadisticos de ciertos procesos (recepcion y liberacidén
de llamada). Para el modulo IVR los requisitos que se plantean van desde
receptar la llamada del cliente, administrar la misma (ingreso a cola de espera), la
liberacion de la llamada, administrar las opciones IVR, receptar la opcidn
seleccionada por un cliente, administrar el proceso de cada opcion. Obteniendo
datos estadisticos de ciertos procesos (ingreso y liberacion de llamada,

procesamiento de opcidn)

Para el médulo de atencion al cliente los requisitos que se plantean van
desde administrar los operadores del sistema, administrar los servicios,
administrar la informacion de un cliente conocido que realice una llamada,
administrar datos ingresados y generar historia de la llamada. Obteniendo datos

estadisticos de ciertos procesos (paso, cierre e historial de llamada)

3.2.2.3_ Catalogacion de requisitos
Para el médulo ACD necesitamos receptar la opcién de atencién por un
operador, generada en el IVR por un cliente y su ingreso a una cola de espera,

hasta que haya un operador libre para atenderlo (generando estadisticas).

También debemos consultar si hay un operador libre y enlutar la llamada
en caso de encontrar uno. La resolucion de la llamada es ajena al sistema ya que
esta es una funcioén del operador. Finalmente se detecta el colgado de la llamada,

y se libera al canal y al operador.
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Para el modulo IVR necesitamos receptar la llamada de un cliente y
ponerla en una cola de espera. Debemos presentar las opciones IVR que se
dispongan y administrar las mismas, detectando y validando la opcién que ingrese
el cliente. También debemos ejecutar el procesamiento de la opcidon que
seleccione un cliente en caso de ser esta correcta. La navegacion en el sistema
estara disponible con opciones de confirmacién y retorno. Finalmente como parte
del proceso, debemos detectar el colgado de la llamada y liberar el canal de
comunicaciones. Para el modulo de atencion al cliente necesitamos administrar a
los operadores del sistema (inicio de sesion, ingreso en la cola de operadores y
asignacion de una llamada). También debemos administrar los servicios del
sistema y sus respectivos IVR’s. Si el numero de la llamada es conocido se
desplegara informacion del mismo en pantalla (personalizando el servicio). El
operador debera tramitar la solicitud de la llamada (en esta operacion se pueden
ingresar datos de historial y soluciones al sistema). Y finalmente debemos

administrar el cierre de la llamada y liberar el canal de comunicaciones.

3.2.3_Estudio de Alternativas de Solucion
3.2.3.1_ Preseleccién de alternativas de solucién

El sistema consta de tres modulos: médulo ACD, modulo IVR y el médulo
de atencidn al cliente. Al no existir la empresa a la cual se le desarrolla el sistema,
pues realmente no existe un problema que solucionar, y el sistema ser un
prototipo de muestra de la aplicacion de los conceptos Call Center y VoIP, la
solucion a realizar es un desarrollo a medida generado por los dos egresados

gue hacen el presente proyecto.
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3.2.3.2_ Descripcion de las alternativas de solucion
Con el desarrollo a medida se obtendran practicamente todos los requisitos

de forma exacta a lo demandado.

Tabla 3.1: Requisitos de solucién

Requisito Cumple No En

cumple | parte

Gestion médulo ACD X
Recepcién de opcion de atencién por un operador X
Canalizacion de llamada X
Liberacion de llamada X
Gestion modulo IVR X
Ingreso de llamada X
Administracion de opciones IVR X
Liberacion de llamada X
Gestion modulo de atencion al cliente X
Inicio de sesion X
Manejo de la informacion de la llamada X
Cierre de sesion X
Informes X
Gestion de interconexion (Red Area Local) X
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Tabla 3.2: Costes Software

Concepto Tiempo | Délares | Total
Planificacion elemental de sistemas 10 h $10 $ 100
Andlisis y especificacion de requisitos 60 h $10 $ 600
Adaptacion a nuevos entornos y aprendizaje 40 h $10 $ 400
Disefio 70 h $10 $ 700
Implementaron parcial 65 h $10 $ 650
Pruebas 25h $10 $ 250
Documentacion 20 h $10 $ 200
Total software: $2.900
Tabla 3.3: Costes Hardware y Software

Concepto Délares

Servidor: Windows 2000 Professional $ 100
Motor de Base de Datos: Microsoft SQL Server 2000 Standard | $ 650

Estaciones: Windows 2000/XP Pro

$ 100/170 cl/u

Servidor: HP PIV 2.6GHz, 640MB, 20GB Disco, CD-ROM $1.000
Gateway: AudioCode MP-104, 4 puertos FXS $ 750
Estaciones: PIV 2GHz, 128MB, 20GB Disco, CD-ROM $ 550
RED: SWITCH CNET 16P RJ45 10/100 $ 250
Total Presupuesto: $3.470
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Los costes de Software, simplemente son referenciales al ser el presente
proyecto una tesis para graduacion. Mientras que los costes de Hardware, seran
costeados por SETEINFO al facilitarnos dichos equipos para el desarrollo de este

proyecto.

3.2.4_Valoracién de las Alternativas
3.2.4.1_ Estudio de lainversién

Para una propuesta de nuevos sistemas o tecnologias de la informacion, se
debe realizar un estudio que refleje las necesidades asociadas al cambio y sus
posibles consecuencias. En el desarrollo a medida a realizarse, las tecnologias
utilizadas seran la de Call Center y VolP, ya que haremos que los procesos
funcionen de acuerdo a estos conceptos. El proyecto sera realizado bajo la tutela
de la empresa SETEINFO y generado para una empresa ficticia que nos sirve

para mostrar de forma mas practica el desarrollo del presente prototipo.

Con respecto al coste de adquisicion de la tecnologia a emplear (Hw), el
coste de los equipos es considerable por lo que este gasto sera cubierto por
SETEINFO al brindarnos dichos equipos. La implantacion del desarrollo a medida
supone normalmente un mayor coste temporal y monetario referente al Software,
pero a la vez sera una soluciébn compacta y demostrativa de la integracion de
distintas tecnologias. El tiempo de realizacion del proyecto no interferira en el
curso normal de SETEINFO y mucho menos de la empresa celular a la que se
supone desarrollamos el sistema, ya que el desarrollo no se realiza totalmente en
las instalaciones de ninguna de estas. Lo que si interferira en SETEINFO sera el

desarrollo practico y las pruebas a realizarse con servidores y equipo IP.
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El posible rechazo cultural al cambio de tecnologias (VolP) sera
practicamente nulo, ya que al ser un prototipo ejemplificado del uso de esta nueva
tecnologia, los usuarios a los que llegaremos se adaptaran al sistema. La
tecnologia empleada en el sistema no esta exenta de errores al ser una
tecnologia relativamente moderna asi como su aplicacién en el concepto Call
Center, por lo que una vez mas se justifica el hecho de que el sistema es un

prototipo.

El beneficio a alcanzar con este proyecto es el abaratamiento de costos por
realizar llamadas en VoIP, las cuales son mucho mas convenientes para cualquier

empresa al tener aunque sea una pequefia conexion de Internet.

Estudio Coste/Beneficio:

La solucion se basa en la implantacion de un sistema informatico y al ser
un desarrollo a medida, los beneficios esperados seran mayores, ya que cumple
exactamente con los requisitos. Los gastos en adquisicion de hardware y los
gastos en desarrollo de una aplicacion a medida nos brindaran una solucion que
cubra los requisitos planteados considerablemente.

e Coste final de aplicacion a medida: $9.530

El grado de cumplimiento de los requisitos es practicamente total con el

desarrollo a medida. Esta informacién se muestra en los apartados anteriores,

donde se ha realizado el estudio pertinente sobre requisitos cubiertos.
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Los costes de implantacion (montaje, cableado, instalacion, etc.) seran
asumidos por los desarrolladores del presente sistema o en su defecto por

SETEINFO (refiriéndose a equipos).

¢, Qué beneficios suministrara el sistema?

Los beneficios vendran dados desde aumento de las ganancias por brindar
una nueva solucion de Call Center y reduccion de los costes al utilizar la VolP.
Los beneficios pueden clasificarse en tangibles e intangibles. Los beneficios
tangibles son aquellos que son faciles de cuantificar. Con el presente sistema
tendremos un mayor numero de canales para brindar el servicio, lo cual conlleva
mayor atencion a menor precio por trabajar con VolP, mejorando la imagen hacia
los clientes, de la empresa que aplique este servicio. Asi mismo tendremos un
abaratamiento en costos de mantenimiento ya que al trabajar con VolP tenemos
una mayor integracion de aplicaciones en una sola red. Los beneficios intangibles
son aquellos que se piensa que seran dificiles o imposibles de cuantificar. Un
beneficio intangible es el aumento del grado de satisfaccion de los clientes al
brindar una mayor variedad de servicios de Call Center, al manejar VolP Otro
beneficio es el aumento de confianza de los clientes en el sistema al brindar

mayor velocidad y calidad de servicio en las llamadas a realizarse.

Conclusiones

Un calculo cuantificado de valores reales respecto a ganancias o pedidas
referentes a los beneficios resulta imposible para el presente proyecto ya que no
tenemos una empresa real a la que se le desarrolle el sistema y por ende no

existen dato con los cuales podamos realizar comparaciones o cuantificaciones.
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3.2.4.2 Estudio de los Riesgos

Uno de los riesgos mas comunes en este tipo de desarrollo es que no se
cumplan los plazos establecidos para la entrega de la aplicacion. Los motivos por
los que no se haya podido cumplir este plazo pueden ser muchos, desde el
continuo cambio, aumento y correccion de cierta informacion que es revisada por
la directora de la tesis Ing. Lourdes De La Cruz, hasta haber planificado

incorrectamente el periodo de ejecucién del proyecto.

Al ser el sistema, uno desarrollado de forma demostrativa y no ser
realmente una aplicacion para un empresa, las consecuencias de los riesgos no
afectaran a una organizacion sino mas bien a los egresados que desarrollan el
proyecto. Otro de riesgo es que la aplicacion no responda a las expectativas que
se esperaban de ella. La forma de evitar este riesgo es con la anteriormente
desarrollada especificacion exacta de las demandas de los requisitos que se

esperan del sistema.

Riesgos considerables nos puede generar la utilizacion de VolP. Riegos
gue pueden ir desde el impacto cultural del sistema (adaptacion de clientes y
operadores al sistema), hasta la implementacion del concepto IP al Call Center
(evolucién tecnoldégica fundamental del sistema). Para el caso del impacto
cultural, este serd minimo en nuestra aplicacion ya que el Call Center esta
desarrollado de forma demostrativa a base de un prototipo. Mientras que el riesgo
de implementacion del concepto IP se puede controlar mediante una adecuada
documentacion y entendimiento de como funcionan estas tecnologias, para asi

llevar este conocimiento al desarrollo mismo.
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3.2.5_Seleccion de la Solucién
El desarrollo a medida es la solucibn mas razonable para cubrir todos los

requisitos demandados de manera exacta y ademdas tener la posibilidad de
modificar el cédigo en un futuro (cosa que no se puede hacer con un software
estandar). Todo detalle de la solucion de desarrollo a medida la podemos ver en
la seccién Estudio de Alternativas de Solucion. Para la actual situacion en la que
se desarrolla el sistema (proyecto de tesis) y con las especificaciones que nos
hemos planteado (prototipo que muestra la aplicacion de conceptos de Call
Center y VolIP), el desarrollo a medida es la mejor solucion. En concreto, el
presente proyecto es el desarrollo del prototipo de una solucion genérica para un
Call Center sobre tecnologia IP; el cual sera un desarrollo a medida y utilizaremos
los siguientes Software:

e CTADE (Entorno de desarrollo de software para telefonia)

e HMP (Entorno de desarrollo de software para telefonia basada en VolIP)

e Visual Studio .Net

e Software de configuracion del Gateway

e Microsoft SQL Server 2000

e Microsoft Windows 2000 Server

e Microsoft Windows 2000 Profesional

Y deberemos utilizar los siguientes elementos de Hardware para el desarrollo:
e 1 Servidor
e 1 Gateway AudioCode
e 2 PCs de escritorio

e 1 Switch
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3.3_ Anadlisis del Sistema de Informacion (ASI)
3.3.1_ Definicién del Sistema
3.3.1.1 Factibilidad del Sistema
Factibilidad Técnica
El presente proyecto, al ser un producto estdndar y no basarse en una
empresa especifica para su desarrollo, no posee responsables por parte del

cliente o usuario final.

Para solucionar este aspecto solicitaremos el apoyo de nuestra empresa
auspiciante SETEINFO, quienes ya tienen un producto desarrollado pero basado
en la tecnologia analdgica, y que por este motivo conocen acerca de las

necesidades de este tipo de sistemas.

La mayor parte de la informacion a ser utilizada en el proyecto, se la
obtendra de la empresa auspiciante; especificamente de los empleados que en
ella trabajan, los cuales son gente especializada que conocen el tema con

profundidad técnica y operativa.

La disposicion y accesibilidad a la informacion que necesitemos, también la

podemos obtener de fuentes bibliograficas formales (libros, tesis) o de fuentes

informales (internet, entrevistas a especialistas).

Para el presente proyecto contamos con el asesoramiento técnico del

personal de la empresa SETEINFO, con las siguientes personas:
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e Comité de direccion: Marcos Gordillo y Mario Sanchez

e Director del proyecto: Mario Sdnchez

e Equipo del proyecto: Luis Fernando Vasquez, Richard Zarate
e Grupo de usuarios: Richard Zéarate y Carolina Gordillo

e Grupo de calidad: Luis Fernando Vasquez, Richard Zarate

Cabe recalcar que para el desarrollo de IPCALL se ha contado con un
grupo de personas responsables de supervisar el proyecto las cuales son
profesionales de alto nivel que brindan sus servicios a la empresa Seteinfo o0 a la
Escuela Politécnica del Ejército:

e Comité de direccion: Ing. Lourdes de la Cruz, Ing. Cristobal Espinosa

e Director del proyecto: Mario Sanchez.

e Especialistas en sistemas: Luis Fernando Vasquez

e Grupo de usuarios: Richard Zarate y Carolina Gordillo

e Grupo de calidad: Luis Fernando Vasquez, Richard Zarate, Juan Carlos

Ruiz y Oswaldo Araujo

Asi finalmente los desarrolladores y responsables del presente proyecto lo
son los sefiores egresados de la Escuela Politécnica del Ejército:

e Equipo del proyecto: Oswaldo Araujo y Juan Carlos Ruiz

Factibilidad Econémica
A continuacion veremos el costo de una implementacién de Call Center con

tecnologia analoga:
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Tabla 3.4 Factibilidad Econémica Call Center anélogo

Concepto Valor
Planificacion elemental de sistemas $ 100
Andlisis y especificacion de requisitos $ 600
Adaptacion a nuevos entornos y aprendizaje $ 400
Disefio $ 700
Implementaron parcial $ 650
Pruebas $ 250
Documentacioén $ 200
Computador Industrial: Windows 2000 Server OEM $ 350
Motor de Base de Datos: Microsoft SQL Server 2000 Standard $ 650
2 Estaciones: Windows 2000 $ 200

Computador Industrial: PIV 2.6GHz, 640MB, 20GB Disco, CD-| $5.000

ROM

Tarjeta Dialogic Intel 4 puertos de entrada $ 1.500
Tarjeta Dialogic Intel 8 puertos MSI $ 1.500
2 Estaciones: PIV 2GHz, 128MB, 20GB Disco, CD-RO $1.100
Switch CNET 16P RJ45 10/100 $ 250
4 Licencias Software (CTADE) $1.100
Total sistema: $ 14.550

Ahora veremos el costo del desarrollo del Call Center IPCALL, basado en

tecnologia VolP:

190



Tabla 3.5 Factibilidad Econémica Call Center VolP

Concepto Valor
Planificacion elemental de sistemas $ 100
Andlisis y especificacion de requisitos $ 600
Adaptacion a nuevos entornos y aprendizaje $ 400
Disefio $ 700
Implementaron parcial $ 650
Pruebas $ 250
Documentacion $ 200
Servidor: Windows 2000 Professional $100
Motor de Base de Datos: Microsoft SQL Server 2000 Standard $ 650
2 Estaciones: Windows 2000 $ 200
Servidor: HP PIV 2.6GHz, 640MB, 20GB Disco, CD-ROM $ 1.000
Gateway: AudioCode MP-104, 4 puertos FXS $ 750
2 Estaciones: PIV 2GHz, 128MB, 20GB Disco, CD-RO $1.100
Switch CNET 16P RJ45 10/100 $ 250
4 Licencias Software (HMP) $ 900
4 Licencias Software (CTADE) $1.110
Total sistema: $ 8.960

Como podemos ver existe una considerable diferencia entre los costos de
un Call Center con tecnologia analoga y VolP. Para el presente proyecto tenemos

una diferencia de 5.590 ddlares al desarrollar el proyecto con tecnologia VolP;
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esto quiere decir que tenemos una reduccion de costos de 38% comparado con
un desarrollo con tecnologia analoga.

Por consiguiente, a mas de la funcionalidad y operatividad, la VolIP es una
excelente alternativa para desarrollar Call Center, debido a su econdémica
implementacion, comparada con otras tecnologias actuales como la telefonia

anéloga.

Factibilidad Operacional

Alrededor del mundo el medio de comunicacién de mayor difusion es, por
mucha diferencia, el teléfono. Este medio de comunicacion es de vital importancia
para el desarrollo de cualquier tipo de negocios, inclusive en el mundo actual en el
gue se tiene la tendencia a una integracion e interaccion con el cliente y los
negocios. Estos criterios han llevado a que en la actualidad se tenga una clara
tendencia a la implantacion e implementacion de sistemas CRM, para un mejor
manejo de la relaciones con los clientes. Estos sistemas utilizan como parte

fundamental de los mismos a la comunicacion por medio del teléfono.

Nuestra soluciéon se basa en utilizacion del teléfono como enlace y
conexion entre las empresas y sus clientes, con lo cual apoyaremos a un mejorar
el nivel de manejo de los clientes en las distintas empresas. Como ultimo punto,
en la actualidad la mejora constante de las telecomunicaciones ha hecho que las
redes evolucionen de forma dramatica, entre ellas, la red telefonica. Lo cual hace
gue las empresas busquen reducir sus costos implementando una tecnologia

uniforme en todas sus redes, esto implica que la red telefénica migre hacia una
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red conjunta de Voz y Datos (Voz IP). Es por este motivo que nuestra solucion

también abarcard la implementacion sobre esta tecnologia.

Factibilidad Legal
Realizando un analisis de las leyes existentes respecto a la tecnologia Voz
sobre IP en el Ecuador, podemos observar que existen algunos impedimentos en

el desarrollo de aplicaciones basadas en dicha tecnologia.

En la Resolucién-073-02-CONATEL-2005 realizada por el Consejo
Nacional de Telecomunicaciones, se dice:

“Articulo 3.- La Voz sobre Internet podra ser ofrecida por los Centros de
Informacion y Acceso a la Red de Internet de acuerdo a las siguientes
condiciones:

a) La Voz sobre Internet podra ofrecerse exclusivamente para trafico
internacional saliente, prohibiéndose su utilizacion para la realizacion de llamadas
locales, regionales, llamadas de larga distancia nacional, llamadas a servicios
celulares o llamadas a servicio moévil avanzado.

b) El nimero de equipos terminales asignados para uso de Voz sobre
Internet, en ningln caso podra exceder del 25% (veinticinco por ciento) de la
capacidad total de terminales instalados para atencion al publico en los Centros
de Informacion y Acceso a la red Internet.

Articulo 4.- Se prohibe a los “Centros de Informacion y Acceso a la Red de
Internet” el uso de dispositivos de conmutacion, tales como Gateways o similares

gue permitan conectar las llamadas sobre Internet a la red telefonica publica
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conmutada, a las redes de telefonia mévil celular o del servicio mévil avanzado y

de esta manera permitan la terminacion de llamadas en dichas redes.”*

Asi podemos ver que ninguno de estos impedimentos recae en el
desarrollo de la presente aplicacion ya que los equipos que utilizamos no son
operados para realizar llamadas internacionales o locales con fines de lucro, sino
que se concreta en la operacion de un Call Center en una red no comercial propia
de una empresa que no opera con otras redes, y cuyo fin es el de prestar

Servicios.

Factibilidad Tecnolégica
Se determino que nuestro sistema es totalmente dependiente de hardware,
por lo que necesariamente sera requerida tecnologia especial para su
funcionamiento. El cual se detalla a continuacion:
e 1 Gateway VoIP

e 1 Tarjeta de telefonia virtual

El sistema se divide en 2 subsistemas: el de Computer Telephony y el de
Atencion al Cliente. En la seleccion de los componentes para la implementacion
de nuestro sistema, se opto por los siguientes componentes:

Servidor

HP PIV 2.6GHz, 640MB, 20GB Disco, CD-ROM
Windows 2000 Professional

Microsoft SQL Server 2000 Standard

! Documento en Internet. Ref. Resolucion-073-02-CONATEL-2005
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Gateway

AudioCode MP104, 4 puertos FXS
Switch

SWITCH CNET 16P RJ45 10/100
Estaciones

PIV 2GHz, 128MB, 20GB Disco, CD-ROM

Windows 2000/XP Pro

3.3.1.2_ Determinacion del Alcance del Sistema
Los procesos que quedan dentro del ambito del sistema de informacion son:

a) Consulta de Saldos (IVR)

Este proceso permite al usuario consultar su saldo en el plan celular

correspondiente. A lo largo de toda la llamada se debe detectar si la misma

colgo, lo cual significaria que se interrumpio la consulta y se debe liberar el

recurso.

b) Consulta de promociones (IVR)

Mediante este proceso se realiza una consulta de las promociones

actuales que brinda la empresa de telefonia celular. Esta presentacion de

las promociones se las hara a través de un archivo de audio en el que se

encuentre la informacion que se quiera presentar al cliente. A lo largo de

toda la llamada se debe detectar si la misma colgé, lo cual significaria que

se interrumpio la consulta y se debe liberar el recurso.

c) Consulta de precios de teléfonos (IVR)

Mediante este proceso se realiza una consulta de los precios de

teléfonos de mayor demanda actuales que brinda la empresa. Esta
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d)

f)

9)

h)

presentacion de los precios se los hara a través de un archivo de audio en
el que se encuentre la informacion que se quiera presentar al cliente. A lo
largo de toda la llamada se debe detectar si la misma colgo, lo cual
significaria que se interrumpid la consulta y se debe liberar el recurso.
Hablar con operador

A través de este proceso el cliente de la empresa se comunicara con
un operador del Call Center, por medio del cual podra realizar los procesos
ya indicados anteriormente, como: Consulta de Saldos, Consulta de
promociones y Consulta de precios de teléfonos, ademas de ingresar una
gueja u otro requerimiento que necesite.
Gestion de Operadores

Este proceso serd exclusivo del administrador del Call Center. A
través de este proceso el administrador podra: ingresar un nuevo operador,
actualizar los datos de un operador existente y eliminar a un operador
existente. A mas de podra asignar un rol al operador.
Gestion de Roles

Este proceso sera exclusivo del administrador del Call Center. A
través de este proceso el administrador podra: ingresar, modificar y
eliminar un rol.
Gestion de Servicio

Este proceso serd exclusivo del administrador del Call Center. A
través de este proceso el administrador podra: ingresar, modificar y
eliminar tanto un servicio y como la configuracion IVR del servicio.

Generacion de reportes de atencion
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Este proceso serd exclusivo para el administrador del sistema. A
través de este, el administrador estara en posibilidad de generar reportes
acerca de la atencién al cliente que se esta generando en el Call Center.
Estos reportes seran predefinidos para la empresa. Los reportes que se
podran visualizar en la aplicacion seran los siguientes:

e Llamadas por dia
e Llamadas por hora
e Llamadas por operador
e Opciones mas seleccionadas
1) Manejo de la informacion de la llamada

Este proceso pertenece a un operador del sistema. Por medio de
este el operador podra ver los datos del cliente en pantalla (estos datos son
presentados siempre y cuando se tenga registrado al cliente) y también

podra almacenar los datos de la lamada cuando ésta esté finalizada.

Como un método de seguridad, se utilizaran transacciones seguras a la
hora de acceder a la base de datos. Las entidades externas al sistema que
aportan o reciben informacion son las siguientes:

e Cliente: En esta entidad se guardan datos de las personas que realicen
llamadas al IPCall e interacttan en el mismo ya sea en el ACD o en el IVR

e Operador: Aqui se guardan datos de quienes contestan las llamadas del
IPCall. Los operadores no actian en el modelo IVR

e Administrador: En esta entidad se guardan datos de operador pero con
permisos de administrador. Este puede controlar a los operadores y

solicitar reportes.
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A continuacion mostramos un diagrama en el que se pueden observar los

procesos generales del sistema de informacion, asi como el flujo de informacién

representado con flechas entre entidades y procesos.

CLIENTE

RESPUESTA A LA PETICION DE SERVICIO|
OPCIONES IVR

-

PETICION DE SERVICIO J

DATOS CLIENTE

IPCALL

\ DATOS OPERADOR

\ DATOS ADMINISTRADOR

REPORTE SOLICITADO

ADMINIST
RADOR

RESPUESTA SOLICITUD

DATOS OPERADOR

I RESPUESTA SOLICITUD

|

DATOS CLIENTE

PETICION SERVICIO
0

Figura 3.3 Diagrama de Contexto

3.3.1.3_ Identificacién del Entorno Tecnolégico

OPERADO
R

Para el desarrollo del sistema utilizaremos una pequefia red que conecta a

tres PC’s de operadores, con el servidor y al router (interconexion de canales

operadores y llamadas). Como el sistema es demostrativo, no se cuenta con

instalaciones de software y hardware previa, pero vale recalcar que si este

sistema se adapta a una empresa cualquiera, pues se debe tener en cuenta un

crecimiento de espacio fisico.
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El servidor IBM x Series 206 que sera utilizado para el desarrollo del
sistema es facilitado por SETEINFO y es el que mejor nos permite cumplir con los
requisitos necesarios para la correcta gestion de las llamadas. Cuenta con PIV

3GHz y 512MB, brindando suficiente capacidad para el sistema.

Las estaciones de los operadores seran PC’s IBM ThinCentre A50, debido
a que estas cumplen satisfactoriamente las necesidades de una estacion tipica de
un call center. Cuenta con PIV 2.8GHz y 256MB, para que el operador pueda

tener una aplicacion fiable y rapida.

En cuanto a comunicaciones tendremos un router Mediatrix 1204, 4 puertos
FXO y una tarjeta MSI/80PCI, 8 extensiones analogas, cajetin de extensiones y

moédulo de poder. Aunque estas opciones son caras, son rapidas y necesarias.

En lo que al software se refiere, como sistema operativo se utilizara
Windows 2000, tanto en estaciones y servidores, con sus distintas versiones.
También se utilizara el sistema administrativo del router Mediatrix 1204. Cabe
recalcar que todos estos elementos (software y hardware) son brindados por

SETEINFO y no se basan en ninguna instalacion o sistema previo.

3.3.1.4_Especificacién de Estandares y Normas
Politicas, técnicas a sequir:

e Gestion de proyectos: Fecha estimada de entrega del proyecto es en el

mes de diciembre.
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e Desarrollo de sistemas: La metodologia para el desarrollo es la Métrica
version 3.

e Arquitectura de sistemas: Se utilizara la arquitectura de dos capas y de tres
capas.

e Politica de seguridad: La seguridad viene dada, por validaciones y por el
estandar H.323.

e Directrices de planificacién: Seguira un desarrollo vertical (implementando
totalmente una parte de la aplicacion antes de pasar a la siguiente).

e Directrices de gestion de cambios: Los cambios seran documentados ya
gue esto podria suponer un aumento en la duracion del proyecto.

e Directrices de gestion de calidad: Estas no seran determinas ya que el

sistema no esta desarrollado para una empresa en particular.

3.3.1.5_Identificacién de los Usuarios Participantes y Finales

Los usuarios para el desarrollo, como para la demostracion del sistema
seran los mismos estudiantes, al no ser un proyecto para una empresa en
particular. En si los usuarios finales seran por concepto, clientes o futuros clientes
de la empresa a la que se aplique el sistema y los usuarios participantes seran los
operadores para el call center, que son empleados de la empresa en la que se

aplique el sistema.

3.3.2_ Establecimiento de Requisitos
Las tareas en este punto son:
e Obtencion de Requisitos.

e Especificacion de Casos de Uso

200



e Andlisis de Requisitos

e Validacién de Requisitos

Vamos a realizar estas cuatro tareas en una sola, para ello vamos a utilizar
como base los Casos de Uso. Al desarrollarlos se proporcionara informacion
sobre cada uno de los requisitos a los que responde, asi como las prioridades

asignadas por los usuarios.

Los casos de uso son una técnica para capturar informacién de como un
sistema se desea que trabaje. No es realmente un enfoque orientado a objetos,
mas bien es un enfoque de construccién de escenarios en los cuales se modelan

los procesos del sistema.

Constituye un buen modo de llevar a cabo la fase de captura de los

requisitos del sistema. A continuacién veremos el diagrama de Casos de Uso

General del presente sistema:
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Figura 3.4 Diagrama de Casos de Uso General
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Los diferentes diagramas de Casos de Uso que conforman el general,
pueden ser observados en la seccién de Anexos. A continuacién, describimos los

requisitos que en principio se pidieron en el desarrollo del proyecto.

Consulta de Saldos
Este proceso permite realizar la recepcion de llamadas y detectar la
solicitud de la operacién, y en base a esto, presentar los saldos correspondientes

y finalmente detecta si se realiza el cierre de la llamada.

Consulta de Promociones
En este proceso se realiza la recepcion, deteccion y cierre de la llamada, y

se presentan las promociones disponibles.

Consulta de Precios de Teléfonos
Con este proceso mostramos los precios de los teléfonos disponibles,
previo de realizar la recepcion y deteccion de la llamada. De igual manera en todo

el proceso se detectara el cierre de la llamada.

Hablar con Operador

En este proceso detectamos la llamada, la opcién de hablar con operador y
si hay un operador disponible. Asi también se presentan los datos respectivos al
operador y se realiza el ingreso de la solucion para el cliente. Finalmente se

detecta la finalizacion de la llamada.
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Gestion de Operadores
Aqui realizamos el ingreso, actualizacidén o eliminacion de un operador y le

asignamos un rol.

Gestion de Roles

Agui realizamos el ingreso, actualizacion o eliminacion de un rol.

Gestion de Servicios
Aqui realizamos el ingreso, actualizacién o eliminacion de un servicio y su

respectiva opcion IVR.

Generacion de Reportes de Atencion
Aqui se receptan los parametros necesarios para generar el reporte y se

ejecuta el mismo.

Manejo de la informacion de la llamada
Aqui se muestra la informacion de un cliente y se puede ingresar datos de

una llamada.

3.3.3_Identificacién de Subsistemas de Analisis
3.3.3.1_Determinacion de Subsistemas de Analisis
El sistema IPCALL se divide en tres subsistemas:

e ACD

e IVR

e Atencion al Cliente
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El IVR (Interactive Voice Response), es donde se muestran las opciones
IVR al cliente; se detecta cual opcidn ingresa el cliente y se muestra la solucion a
la peticion solicitada. Este subsistema se divide a la vez en:
e Consulta de Saldos
e Consulta de Promociones

e Consulta de Precios

En Consulta de Saldos se detectar la solicitud de la operacion, y en base a
esto, presentar los saldos correspondientes a los saldos del cliente.
En Consulta de Promociones se realiza la deteccion de la opcién solicitada, y se
presentan las promociones disponibles. En Consulta de Precios de Teléfonos
mostramos los precios de los teléfonos disponibles, previo de realizar la deteccion

de la opcion de la llamada.

Al ACD (Automatic Call Distributor) se accede por una opcion del IVRy es
donde la llamada es atendida por un operador disponible; aqui el operador da la
solucion a la solicitud del cliente. Este subsistema se divide a la vez en:

e Hablar con Operador

En Hablar con Operador detectamos la opcion de que un cliente pueda

hablar con un operador disponible y este le de solucion a la peticidon del cliente.
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En el subsistema Atencion al Cliente es donde el operador ingresa para
atender las solicitudes de los clientes y para ello, el operador puede ver la
informacion del cliente y puede registrar la solucion dada. Aqui también un
operador con permisos de Administrador, puede gestionar a los recursos que
tiene bajo su mando y ademas generar reportes que ayuden a obtener datos
estadisticos para el manejo del CallCenter. Este subsistema se divide a la vez en:

e Manejo de la informacién de la llamada.
e Gestion de Operadores.

e Gestion de Roles.

e Gestion de Servicios.

e Generacion de reportes de Atencion.

El Manejo de informacion de la llamada es cuando el operador recibe una
llamada, esta es procesada y se presentan los datos del cliente en la pantalla del
operador que la recibe. Estos datos son presentados siempre y cuando se tenga
registrado al cliente. También el operador finaliza la atencidon de una llamada, y
puede ingresar los datos de la misma en un historial de llamadas. En esta se

podria consultar para posteriores llamadas.

Gestidon de operadores es la administracion de los operadores que podrian

interactuar con el sistema.

Gestion de roles es la administracion de los roles que podrian tener

diferentes operadores.
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Gestion de servicios es la administracion de los servicios y sus respectivos

IVR’s, que puede tener el sistema el sistema.

En generacién de reportes de atencion el administrador del sistema podria
generar varios reportes que le ayudarian para el andlisis de los posibles cuellos

de botella que se den sobre el sistema.
3.3.3.2_ Integracién de Subsistemas de Anélisis
El diagrama nos muestra la relacion con los diferentes subsistemas, todos

ellos relacionados entre si formando el sistema IPCALL.

Cuadro 3.4: Integracion de Subsistemas IPCALL

IPCALL
¥ ..
Atencian
IR ACD al Cliente
\' ¥ ./ —
Lonsulta Consulta Hahlar Manejo de la (Generacian
de de con informacian de reportes
Saldos Precios Cperadar de |2 llarnada de Atencion
¥ Ld
Congulta de Gestion de * —
Pramaciones Operadares Gedﬁé“:'”
Sendcios
¥
Gestion
de Raoles
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3.3.4_Andlisis de los Casos de Uso

3.3.4.1_Identificacion de Clases Asociadas a un Caso de Uso

Vamos a describir las distintas clases asociadas a los distintos casos de
uso generales, como ha podido verse en la actividad en la que estos se definen,
hay casos generales que extienden o usan otros casos de uso a mas detalle. En

actividades posteriores se detallan tanto los atributos como las operaciones que

realizan.

Cuadro 3.5: Clases asociadas a los casos de uso

Roles | Generacidn de Reportes de Atencidn

Consulta de Saldos § Consulta de Prommociones J Consulta de Precios de Teléfonos
Hahblar con Qperador f Gestidn de Operadores [ Gestion de Operadores [ Gestion de
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Caola de Estadisticas Linea Ll=iario Servicio Harario
Llamada (Entidad) (Entidad) (Entidad) (Entidad) de
(Entidad) Servicio
(Entidad)

Cola de Asignar Asignar Atencidn Cperador Actividad
Operadar Operadar Fal dela (Entidad) del
(Entidad) (Entidad) {Entidad) Llamada Operadar

(Entidad) (Entidad)

Fal
(Entidad)




3.3.4.2_Descripcion de la Interaccion de Objetos

Vamos a realizar los diagramas de secuencia y los diagramas de
colaboracion, estos se realizan de los Casos de Uso, y en nuestro caso, estos
pueden ser agrupados en uno solo ya que tenemos varios Casos de Uso que

cumplen una funcionalidad similar.

Los diagramas de secuencia y de colaboracion son usados para
establecer mayor detalle de un escenario del sistema, determinando los mensajes
y objetos involucrados. El diagrama de secuencia muestra los objetos
involucrados en el escenario mediante lineas verticales y punteadas, y los
mensajes entre objetos como flechas horizontales conectando lineas de pares de
objetos. Los mensajes son dibujados cronologicamente desde arriba hacia abajo.

La ubicacion de los objetos es arbitraria.

El diagrama de colaboracion es usado para modelar la interaccion entre los
objetos de un caso de uso. Los objetos estan conectados por enlaces en los
cuales se representan los mensajes enviados acompafados de una flecha que

indica la direccion.

Los diagramas de Secuencia pueden ser observados en la seccién de

ANEeXxos.
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3.3.5_ Analisis de Clases
3.3.5.1_Identificacién de Asociaciones y Agregaciones

El Diagrama de clases es el diagrama principal para el analisis y disefio
estatico. Un diagrama de clases presenta las clases y objetos del sistema con sus
relaciones estructurales y de herencia. La definicion de clase u objeto incluye

definiciones para atributos y métodos.

El trabajo expresado en los diagramas de Casos de Uso, Diagramas de
Secuencia y diagramas de Colaboracién deberia aportar informacion para la
determinacién de las clases, objetos, atributos y métodos, es decir, la captura de

requisitos.

El Diagrama de Clases deberia permitir la especificacion en un ambito de
detalle igual o mayor al utilizado para especificar los tres diagramas anteriores. El

Diagrama de Clases es la especificacion de requisitos en su aspecto estatico.

El Diagrama esta dividido en el Diagrama de Clases en si y en un

Diagrama de Reglas. Esto se hace con el fin de simplificar el grafico y el

entendimiento del mismo.

210



Diagrama de Clases
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Diagrama de Reglas
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3.3.6 Elaboracién del Modelo de Datos

del Modelo Conceptual de Datos

3.3.6.1_Elaboracién

modelo

grafico correspondiente al

A continuaciéon observaremos el

conceptual del sistema IPCALL.
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Ahora analizaremos nimero de ocurrencias, estimaciones de crecimiento
de la informacion por periodo, tipo y frecuencia de acceso, asi como aquellas

caracteristicas relativas a la seguridad, confidencialidad, disponibilidad.

Con excepcion de las entidades que guardan datos fijos para el
funcionamiento interno del sistema, ninguna de las entidades tiene un namero
maximo de ocurrencias, dependera de los clientes y las llamadas que hagan. Al
ser un sistema prototipo se estima que el nUmero de ocurrencias permanezca

estable.

Los datos a ser guardados en la base de datos tendran su validacion
respectiva. En lo referente al acceso no autorizado, esto sera controlado con la

asignacion de roles a los operadores.

El acceso al sistema poseera caracteristicas como la identificacion del

operador, permisos que posee para utilizar le sistema (roles).

3.3.7_ Definicion de Interfaces de Usuario
Ingreso al sistema IPCALL

En esta pantalla el operador podra acceder al sistema, ingresando datos en
los campos de “usuario” y “password”. Estos datos son validados para cada
usuario y dependiendo de los permisos del usuario, este tendra diferentes

privilegios en el sistema.
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El sistema no permite que mas de un operador acceda al sistema con el

mismo “usuario” y “password” o se inicien diferentes instancias del sistema.

® |pcall v1.0

e X

Password

| fceptar | Cancelar |

Figura3.8 Ingreso a IPCALL

Sistema IPCALL

Esta es la pantalla inicial del IPCALL, aqui el operador puede acceder a las

distintas funciones que brinda el sistema, dependiendo de los permisos que este

tenga. El sistema cuenta con un Menu principal, una Barra de Herramientas, una

seccion de los Datos del Cliente, el Saludo Inicial y las Utilidades del sistema. En

la parte inferior de esta pantalla podemos divisar rapidamente algunos datos

sensibles del sistema como:

Numero de llamadas.

Total Atencion.

Porcentaje del nivel del servicio (basado en el tiempo que el operador esta
conectado y el tiempo que el operador contesta las llamadas).

Llamadas en cola.
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=181%]|

Acciones  ¥er Opciones  Ayuda

@ M 4

Cerrar sesion | Silenciar Opciones

9

yuda

)

Salir

Datos Cliente Euenos dias, seffor Richard Zarate, Soy el operador Juan Carlos Ruiz del servicio *001. ¢En que le pueda avudar?

Celular
Cateqoria:
Estado:
Ne, Celular:
Saldo:

0 atencion de Llsmadas 8 Monikor de Operadoresl < L\neasl -} Serviciosl % Gestion de Operadoresl ‘R Ro\esl (=] Estad\’sticasl

—Manejo de la Llamada

Personal
Casa Direccidn:

. i
Casa Fono: Observaciones Tipo Atencicn punen
CIjPasaporte: Auricular

Emall: [satisfactoria =l
Estado Civil:
Fecha Macim, :

Micrifono
Nombre:

Sexor

Compafia:

Direcci6n: Fecha [ servicio Usuario | Estada Final [ observaciones |
Fax:
Fono:
Profesion:

-l"} Aceptar

—Historial de LI

1| | | |no. Liamadas: 0 [otal Atencién: 00:00:00 [hivel de Servicio: 0% Llamadas en cola: 2

Figura 3.9 IPCALL

Menu Principal

En el menu principal del sistema podemos optar por diferentes operaciones
gue permite el sistema, entre las cuales tenemos: Acciones, Ver, Opciones y
Ayuda.

Acciones Yer Opciones Avuda

Figura 3.10 Menu Principal IPCALL

Acciones

En la seccién de Acciones se encuentran las siguientes opciones: Cerrar
sesion, Silenciar y Salir. Las secciones de Cerrar sesion y Silenciar seran
detalladas en la seccion de “Barra de Herramientas”. La opcion salir nos permite

salir del sistema.
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Acciones

Cetrar sesion Chrl+I

Salir

Figura 3.11 Menu - Acciones

Ver

En la seccion de Ver se encuentran los accesos a las siguientes opciones:
Llamadas, Lineas, Monitor de Operadores, Servicios, Gestion de Operadores,
Gestion de Roles, Estadisticas. Estas opciones poseen ademas un acceso
directo. El detalle de cada una de estas opciones puede ser observado en la

seccion de Opciones Generales.

ver

Llamadas Fz
Lineas F3
Monitor de Operadores F4
Serwvicios F5
Gestion de Operadores Fa
Gestidn de Roles F7
Estadisticas F3

Figura 3.12 Menu - Ver

Opciones
En la seccién de Opciones podemos realizar el cambio del tipo de letra

para “Datos del Cliente” y para el “Saludo Inicial”.

Dpciones

Tipo de Letra - SR ]
Datos Cliente

Figura 3.13 Menu - Opciones
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Ayuda
En la seccion de Ayuda se encuentran las siguientes opciones: Manual de
Usuario y Acerca de IPCALL. En la opcion de Manual de Usuario se accede al

presente manual.

Manual de Usuario
Arcerca de IPCall

Figura 3.14 Menu — Ayuda

En la opcion Acerca de IPCALL accedemos a una pantalla que nos

muestra importantes datos del sistema y su desarrollo.

® Acerca de IPCALL 3
IPCALL System 2005 Yersion 1.0
Copyright 2004 - 2005, Todos los derechos reservados.,

Detalles del Producto:

IPCALL Syskem, es una Tesis desarrallada para la Faculkad de Ingenieria de
Sistemas e Informatica de |a Escuela Politécnica del Ejército, durante los afios
2004 — 2008, por parke de los sefiores Oswaldo Andrés Araujo Yillarroel v Juan
Carlos Ruiz Ortega.

Advertencia: El presente programa esta protegido por leves de
derecha de aukar v bratadas internacionales, La reproduccidn o
b o . p Aceptar
distribucion Mo autorizada de este programa o parte de él,
resulta en severas infracciones civiles v penales, las cuales seran
extendidas hasta el maxino de la lew,

Figura 3.15 Acerca de IPCALL

Barra de Herramientas
En la barra de herramientas del sistema podemos acceder de una manera
mas rapida, a las siguientes opciones: Cerrar sesion, Silenciar / Retomar,

Opciones, Ayuda, Salir.
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@ 11\H 90 9

Cetrar sesion | Silenciar Cpriones Ayvuda Salir

Figura 3.16 Barra de Herramientas

Cerrar sesién
Con esta herramienta del sistema un operador puede cerrar la sesién que

ha iniciado; y asi mismo puede iniciar una sesion si ha cerrado una previamente.

@ @

Cerrar sesion |Iniciar sesion

Figura 3.17 Barra de Herramientas — Cerrar sesion

Silenciar / Retornar

Esta herramienta le permite a un operador silenciar o retomar la actividad
de su microfono. Asi un cliente que realiza una llamada no puede escuchar al
operador mientras la opcion de silenciar esté activada, pero el operador si puede
escuchar al cliente. Con la opcion Retomar, la interaccion entre el operador y el

cliente vuelve a la normalidad.

|
| -

-

Silenciar Retomar

Figura 3.18 Barra de Herramientas — Silenciar
Opciones

Con esta herramienta se el operador puede realizar el cambio del tipo de

letra para “Datos del Cliente” y para el “Saludo Inicial”.
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5 |

Opciones

Tipo de Letra =T ]

Datas Clignke

Figura 3.19 Barra de Herramientas - Opciones

Para el cambio del tipo de letra el sistema nos despliega la pantalla de
Fuente:

Fuente

£ stdo de fuente
{Noma!

Cursiva
Negnta
Negrita cuesiva

O Trebuchst MS
0 Tunga
O TwlenMT -
Efecios Ejemplo
[T Jachsdo
I Sube AaBbYyZz
A¥abeto
| Occidents ~|

Figura 3.20 Fuente

Ayuda

Con esta herramienta el operador puede acceder rapidamente el presente

manual.
Ayuda
Figura 3.21 Barra de Herramientas - Ayuda
Salir

Con esta herramienta un operador puede salir del sistema.
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Q

Salir

Figura 3.22 Barra de Herramientas - Salir

Datos del Cliente
Cuando una llamada es aceptada por un operador el sistema recepta y
despliega los datos registrados del cliente (en caso de que el cliente sea uno

nuevo, en esta seccion no se despliega ninguna informacion).

Cakegaria:

Estada: Hahilitado

Mo, Celular: 098391759

Salda; $10,00

Casa Direccidn:  Manuel Semblankes M 58-..
Casa Fono: 25945852

CI/Pasaporte; 17165811284

Email: oaraujo@interactive, net,ec
Estadao Civil: Solkero

Fecha Macim. : 0:00:00

Mombre: Oswaldo Araujo

Sexo: Masculing

Compariia:

Direccian:

Fax:

Fono:

Profesidn; Ingeriero

Figura 3.23 Datos del Cliente

Saludo Inicial
El sistema IPCALL muestra un saludo inicial al operador, para que asi
tenga un saludo estdndar para todas las llamadas que atienda. El formato del

texto del saludo inicial puede ser modificado en las opciones del sistema.
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|Euenn—:—. dias, sefor Richard Zarate, Sov el operador Juan Carlos Ruiz del servicio *001. 4En que le puedo ayudar?

Figura 3.24 Saludo Inicial

Utilidades del Sistema IPCALL
El sistema IPCALL muestra un saludo inicial al operador, para que asi
tenga un saludo estandar para todas las llamadas que atienda. El formato del

texto del saludo inicial puede ser modificado en las opciones del sistema.

Ll atencidn de Llamadas | 82 Manitor de Operadores | & Lineas | a Servicios | % Gestidn de Operadores | % Roles I 5 Estadisticas

Figura 3.25 Utilidades del sistema IPCALL

Atencion de Llamadas

En esta seccion el operador puede atender y finalizar una llamada (al
finalizar una llamada, esta es almacenada con sus respectivas observaciones y el
tipo de atencién), también puede observar el historial de las diferentes llamadas
receptadas y controlar el volumen tanto del auricular como del micréfono para

atender una llamada.
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Manejo de la Llamada

Observaciones

Tipo Atencion

Yolumen
Auricular

Estaes la 20

Historial del Llamadas

|Intermedia

[~ |

MicrdFono
@ Finalizar 1
J

R P s

Tt i

Fecha Servicio Usuario | Estado Final | Observaciones
08/12/2005 Z1:40:51 CAMPARA SALIEMTE Ruiz Ortega Juan Carlos Errar Estaesla 19
03/12{2005 20:43:12 CAMPARA SALIENTE Ruiz Ortega Juan Carlas Intermedia Estaesla 18
05/12/2005 20:40:50 CAMPARA SALIENTE Ruiz Ortega Juan Carlos Intermedia Estaeslal?
05/12/2005 20:36:09 CAMPARA SALIENTE Ruiz Ortega Juan Carlos Satisfactoria Estaesla 16
0511212005 20:20:29 CAMPARA SALIEMTE Ruiz Ortega Juan Carlos Satisfactoria

03/12{2005 19:55:02 CAMPARA SALIENTE Araujo Oswaldo Intermedia Estaesla 15
0571212005 19:54:43 CAMPARA SALIENTE Ruiz Ortega Juan Carlos Intermedia Esta es la prusba 14
08/12/2005 16:22:26 CAMPARA SALIENTE Ruiz Ortega Juan Carlos Satisfactoria

051212005 16:20:54 CaMPARA SALIEMTE Ruiz Ortega Juan Carlos Satisfactoria

03/12/2005 10;59;30 CAMPARA SALIEMTE Ruiz Ortega Juan Carlos Satisfactoria

03/12{2005 10:50:45 CAMPARA SALIENTE Ruiz Ortega Juan Carlas Intermedia Esta es la 13 prusba
08/12/2005 10:37:00 CAMPARA SALIENTE Ruiz Ortega Juan Carlos Satisfactoria

071212005 0:22:49 CaMPARA SALIEMTE Ruiz Ortega Juan Carlos Satisfactoria Estaesla 1z
07}/12{2005 m:21:13 CAMPARA SALIEMTE Ruiz Ortega Juan Carlos Satisfactoria Estaesla 11 lamada. Ok
07/12{2005 0:19:42 CAMPARA SALIENTE Ruiz Orteqga Juan Carlos Satisfactoria Esta es la 10 lamada
07/12/2005 0:12:48 CAMPARA SALIENTE Ruiz Ortega Juan Carlos Intermedia Esta es la 9 lamada
06/12/2005 23:59:59 CAMPARA SALIENTE Araujo Oswaldo Baja Esta es |a primera llamada del Oswaldo
061212005 23:57:33 CAMPARA SALIEMTE Ruiz Ortega Juan Carlos Satisfactoria Esta es la 7 lamada
06/12{2005 23:49:49 CAMPARA SALIENTE Ruiz Ortega Juan Carlas Satisfactoria

06/12/2005 23:146:25 CAMPARA SALIENTE Ruiz Ortega Juan Carlos Baja Esta es la 6 lamada
06/12/2005 23:45:36 CAMPARA SALIENTE Ruiz Ortega Juan Carlos Satisfactoria Esta es la 5 lamada
06/1212005 23:44:32 CP.MPP.P:\IP. SALIENTE Ruiz Ortega Juan Carlos Error Esta es la 4 lamada

b ol b e o

Figura 3.26 Utilidades del sistema IPCALL — Atencion de llamadas

Monitor de Operadores

En esta seccion podemos observar la actividad de los diferentes

operadores de IPCALL. Aqui es posible conocer el estado en el que se

encuentran los operadores (que puede ser Disponible, Timbrando, Ocupado, en

Silencio y No conectado), el nombre del operador y el nimero de estacion en el

Call Center.
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Usuario | Mombre Estacidn
% oswaldo  Araujo Oswaldo
° joruiz Ruiz Ortega Juan Carlos 50

Levenda

° Disponible
¢ Timbranda
° Ocupado
B Silencio

% Mo conectado

Figura 3.27 Utilidades del sistema IPCALL — Monitor de Operadores

Lineas
En esta seccion podemos observar el estado en el que se encuentran las
lineas de comunicacion entre el gateway el servidor de comunicaciones (los

estados pueden ser Disponible y Ocupado).
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Linea I Estado I Servicio I
@1 Cispanible CAMPARA SALIENTE
(0% Disponible CAMPARLA SALIENTE

Levenda
¢ Disponible

o Qcupada

Figura 3.28 Utilidades del sistema IPCALL - Lineas

Servicios

En esta seccion el sistema permite realizar la gestion integral de todos los
servicios que se van a manejar. Esta gestion abarca las caracteristicas basicas
del servicio, sus diferentes horarios de atencion para cada dia de la semana y el
respectivo saludo que se va a presentar cuando ingrese una llamada enlazada al

servicio.

225



j Atencidn de Llamadas | &5 Monitor de Operadores | c__, Lineas |

g Muevn H Grabar x Eliminar

% Gestidn de Operadores | (R Roles ‘ & Estadisticas

Mo, Llamadas: 0

Total Atencidn: 00:00:00

Gestion de Operadores

Nivel de Servicio: 0%

Listado Datos Generales Horatio
Id. | Kombre | Sabado 1 Dominga ]
IPh Nombre:
1 CellPhone Lunes | mMartes ] Miercoles ] Jueves ] iernes }
Manejo de Errores [ Tipo de Atencidn
i " Todo el dia
Maximo de Errores |3 ¥ - Desde =l
Mo atiende
Misica de Espera Hasta —
" Par hararia
=
Saludo
Texta Comodines
Saludo

Clignte. Identificacién
Cliente. Apellido
Clierte. Casa.Fono
Cliente. Casa.Dirgccién
Cliente. Cateqgoria
Cliente. Celular
Cliente, Comparfia
Cliente.Email
Cligrte.Estado
Cliente.EstadaCivil
Cliente.Fax
Cliente,Fechakacimiento W
Cliente.Mombre
Cliente.Observaciones
Cliente, Oficina,Fono

Clignte. Oficina, Direccidn

Uamadas en cola: 0

Figura 3.29. Utilidades del sistema IPCALL - Servicios

En esta opcion se permite gestionar todos los usuarios que van a tener

acceso al sistema. Esta gestion abarca la manipulacién de sus datos personales y

la asignacion a los servicios en los cuales el operador puede atender.

2 atencidn de Usmadas ‘ $ monitor de Operadares | & Lineas | B servicios || % Gestion de Operadores % Roles | & Estadisticas
|5 Muzve [ srabar € Elminar

Mo. Llamadas: 0

Total Atencidn: 00:00:00

NMivel de Servicio: 0%

Listado Datos Personales
Usuario Nombre Ral Email Nnmhrel Apelida |
oswaldo Araujo Oswaldo Semi Administradar oswaldo@celphone com
operadar CellPhone Operador Operador opetador@cellphone,.com
jcruiz Ruiz Ortega Juan Carlos Administrador juancarlos ruiz@seteinfo.com Usuarlnl Passward |
Email | Rol |Admin\stradur j
Servicios asignados
Id, | Mombre Id. | Mombre

1 CellPhione

Llamadas en cola: 0

Figura 3.30. Utilidades del sistema IPCALL — Gestién de Operadores
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Roles

En esta seccion, el sistema nos permite crear, modificar y eliminar los
distintos roles que se manejaran para el acceso al sistema. Todo operador creado
deber& ser asignado a un rol especifico, y segun la configuracion de este podra
acceder o no a las diferentes secciones del sistema. La Unica seccion que se
presenta obligatoriamente para todos los roles es la secciéon de Atencion de

Llamadas

j Atencion de Llamadas | 8 Monitor de Operadores | \;, Lineas ‘ a Servicios ‘ % Gestidn de Operadores || % Roles E’) Estadisticas
|Z] muevo | erabar  3€ Eliminar

Listado

Id. | hombre | Monitar de Operadores Lineas Servicins Gestidn de Operadores Gestidn de Roles Estadisticas
1 Administrador 51 1 1 sl sl 1

3 Operadar N MO MO NO N le]

z Semi Administrador 51 S1 HO NG NG S1

Propiedades

1d Manitor de Operadaores [ Servicios [ Gestion de Rales [
el Lineas [ Gestion de Operadores [ Estadisticas [
Mo, Llamadas: 0 Total Atencidn: 00:00:00 Nivel de Servicio: 0% Llamadas en cola: 0

Figura 3.31. Utilidades del sistema IPCALL - Roles
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Estadisticas

En esta seccién se pueden visualizar los reportes que el sistema ofrece.
Estos reportes presentan la informacion de las llamadas y su procesamiento de
datos es en linea. Los reportes que por defecto se incluyen en el sistema son:
Llamadas por Dia, Llamadas por Hora, Llamadas por Operador y Opciones mas
seleccionadas. Si se desea aumentar reportes estos pueden ser creados
(manteniendo los estandares del sistema) y colocados en la carpeta de reportes
gue maneja el sistema. De esta forma, el nimero de reportes puede crecer segun

las necesidades del sistema.

) atencién de Llamadas | 82 Monitor de Operadores | &% Lineas | M servicios | % Gestidn de Operadores ‘ % Roles || B Estadisticas

Reportes Estadisticos

Reparte Servicio Fecha Inicial |01/12/2005 +

|Opciones més seleccionadas j |CeI\Pthe j

@ Generar

Fecha Final |21 /122005

P ME S &= -

Héiﬁi’a’é’ﬁb’é’&"]

IPCALL v1.0

Opciones mas Seleccionadas

Desde: 01/12/2005 Hasta: 21/12/2005

Current Page Mo: 1 Total Page Mo: 1+ Zoom Factar: 26%

Mo. Llamadas: 0 Total Atencidn: 00:00:00 Nivel de Servicio: 0% Uamadas en cola: 0

Figura 3.32. Utilidades del sistema IPCALL — Estadisticas
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3.3.8_ Analisis de Consistencia y Especificacion de Requisitos
3.3.8.1_ Verificacién de los Modelos

Al seguir las técnicas de desarrollo propuestas por la Métrica V.3 se
garantiza la calidad de los modelos. Cada modelo ha sido revisado de manera
exhaustiva y se ha ido depurando hasta llegar a tener un modelo que se adapte

correctamente a la l6gica del sistema.

3.3.9_ Especificacion del Plan de Pruebas
3.3.9.1_Definicién del Alcance de las Pruebas
Mediante las pruebas se demostrara que la codificacion ha sido correcta y
gue por lo tanto el software funciona correctamente. Las pruebas son continuas y
realizadas durante varios dias del desarrollo del sistema, siendo necesario que
una prueba este bien realizada para poder continuar con el desarrollo del sistema.
Debemos ver que los procesos definidos anteriormente se realicen correctamente:
e Consulta de Saldos: El sistema debe receptar correctamente los datos de
la llamada, del cliente, de la opcion IVR y debe darle el dato del saldo

correspondiente.

e Consulta de promociones: El sistema debe receptar correctamente los
datos de la llamada, del cliente, de la opcién IVR y debe darle los datos de

las promociones que se tengan vigentes.

e Consulta de precios de teléfonos: El sistema debe receptar correctamente

los datos de la llamada, del cliente, de la opcion IVR y debe darle los

precios de los teléfonos que se tengan disponibles.
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Hablar con operador: El sistema debe receptar correctamente los datos de
la llamada, del cliente, de la opcién IVR y debe mandar la llamada del

cliente a un operador que este disponible.

Gestion de Operadores: Los datos que ingrese el administrador deberan
ser validados asi como la recuperacion de datos que haga debera ser la

correspondiente al operador seleccionado.

Gestion de Roles: Los datos que ingrese el administrador deberan ser
validados asi como la recuperacion de datos que haga deberd ser la

correspondiente al rol seleccionado.

Gestion de Servicio: Los datos que ingrese el administrador deberan ser
validados asi como la recuperacion de datos que haga deberd ser la

correspondiente al servicio seleccionado.

Generacion de reportes de atencion: Los datos que ingrese el
administrador deberan ser validados asi como el despliegue de informacién

del reporte.

Manejo de la informacién de la llamada: Los datos que ingrese el operador

deberan ser validados y deberan corresponder a una llamada y cliente

especifico.
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Debemos verificar que todos estos procesos asi como las funciones que

cumplen el servidor y el gateway, trabajen correctamente en una sola aplicacion.

3.3.9.2_ Definicién de Requisitos del Entorno de Pruebas

Las pruebas se realizan en el Gateway, en el servidor, en las estaciones de
los operadores y son realizadas mientras se desarrolla el sistema. A mas de que
una vez terminada la aplicacién se realizaran pruebas globales. Todas estas
pruebas se realizaran en el mismo lugar de desarrollo del sistema, por lo que no
es necesario especificar un sitio de pruebas en particular. A continuacién daremos
los requerimientos de hardware y software para la implantacion del sistema para

realizar las pruebas:

Servidor:

e Hardware:
o Intel Pentium 4 de 2 Ghz.
o 512 Mb de memoria.
o 1 Gb libre de espacio.
o Tarjeta red de 100Mbps.

e Software:
o Windows 2000 Professional (Service Pack 4).
o Microsoft SQL 2000 Server.
o Intel CTADE.

o MDAC 2.7
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Estaciones:

e Hardware:
o Intel Pentium 4.
o 128 Mb de memoria.
o 100Mb libres de espacio.
o Tarjeta de red de 100Mbps.

e Software:
o Windows 2000 o Windows XP.
o .Net Framework 1.1

o MDAC 2.7

3.3.9.3_ Definicion de las Pruebas de Aceptacion del Sistema
Todos los procesos del sistema son considerados criticos, y para que el
sistema funcione correctamente debera cumplir con todos los alcances

establecidos para cada proceso de manera individual y grupal.

También deberan realizarse pruebas en el servidor para ver que la llamada
se transmita correctamente y en el gateway para ver que la llamada se convierta
en IP. La aceptacion de las pruebas se basara que cumplan los alcances

planteados en la Definicion del Alcance de Pruebas.
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3.3.10_ Aprobacion del Anédlisis del Sistema de Informacién
3.3.10.1_ Presentacion y Aprobacion del Andlisis del Sistema de Informacion
El sistema debe ser aprobado por el Director del Proyecto. Aqui se
mostrara a leves rasgos como funciona el sistema y como se lo desarrollo. Para la
implantacion del sistema debemos seguir los siguientes pasos:
e Configuracion del gateway del sistema.
e Instalacion del sistema operativo en el servidor central.
e Instalacion de la base de datos.
e Creacion y configuracion de la base de datos del sistema.
e Instalacion y configuracion del Framework de Intel, el cual soportaria el
software de telefonia.
e Instalacion y configuracion de la aplicacion de telefonia.
e Instalacion del sistema operativo en las maquinas clientes.
e Instalacion del Net Framework en las maquinas clientes.

e Instalacion de la aplicacién en las maquinas clientes.

El siguiente es un orden logico de las funciones que cumple y que debe
cumplir el sistema en general para su funcionamiento:
e EL gateway convierte la llamada en IP.
e Lallamaday los datos IP de la misma son receptados.
e Se detecta, valida y procesa la opcion IVR seleccionada.
e En caso que la opcién IVR seleccionada sea la de comunicarse con un

operador, la llamada y sus datos son enrutados hacia un operador.
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e Una vez que la llamada es receptada por el operador; en la interfase del
mismo deberd atender, ingresar y recuperar datos del cliente, de la

llamada, servicios, roles, operadores e informes.

Para un mejor entendimiento del sistema lo dividiremos y analizaremos

segun los subsistemas que en conjunto lo conforman:

El subsistema IVR (Interactive Voice Response) es el que muestra, detecta,
valida y procesa las opciones IVR. Aqui encontraremos:

e Consulta de Saldos: se detectar la opcion IVR correspondiente a la
consulta de saldos y presenta los saldos respectivos.

e Consulta de Promociones: se detectar la opcion IVR correspondiente a la
consulta de promociones y presenta las promociones vigentes.

e Consulta de Precios de Teléfonos: se detectar la opcion IVR
correspondiente a la consulta de precios de teléfonos y presenta los

precios de los distintos teléfonos registrados.

El subsistema ACD (Automatic Call Distributor) es la opcion IVR que hace
gue la llamada sea atendida y solucionada por un operador disponible. Este
subsistema posee una parte operativa y otra administrativa segun sean los roles
de los operadores. Aqui encontramos:

e Busqueda y seleccion del operador disponible.

e Hablar con Operador
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El subsistema Atencién al Cliente es la interfase que permite a un operador

atender las llamadas de los clientes.

Agqui en operador puede ver la informacién del cliente y puede registrar la
solucién dada. Este subsistema posee una parte operativa y otra administrativa
segun sean los roles de los operadores. Entre las tareas como administrador
tenemos:

e Gestion de Operadores.
e Generacién de reportes de Atencion.
e Gestion de Servicios.

e (Gestion de Roles.

Entre las tareas como operador tenemos:

e Presentacion de datos del cliente en pantalla.

e Almacenar los datos de la llamada.
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3.4 _Disefio del Sistema de Informacion
En esta fase de la métrica debemos definir tanto la arquitectura como el
entorno tecnolégico que manejard el software, asi como los distintos

componentes de los cuales se formara nuestro sistema.

Nuestro desarrollo se orienta hacia la ideologia de Programacion Orientada
a Objetos, la cual es soportada sin inconvenientes por la metodologia usada en el

transcurso de este trabajo.

3.4.1_Definicion de la Arquitectura del Sistema

A partir de esta actividad se definen tanto las divisiones fisicas como
I6gicas en las cuales se dividird nuestro sistema para su correcto funcionamiento.
Es importante también definir la infraestructura que dara el soporte a cada una de

estas divisiones.

Las divisiones fisicas se basaran en la distribucién de cada nodo que dara
soporte al sistema. En cambio para las divisiones l6gicas seran cada uno de los
subsistemas que unidos daran la funcionalidad requerida por el sistema. Luego de
realizar estas previas definiciones, podremos identificar la ubicacion de cada

subsistema en los diferentes nodos planteados.

En esta misma fase se debera crear un Catadlogo de Excepciones que
cubrird aquellas situaciones andmalas dentro del funcionamiento del sistema, con
lo cual se podran manipular las validaciones necesarias para el manejo de las

mismas.
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Como final en este punto de la métrica debemos sefialar las
particularidades de la arquitectura del sistema propuesta, los requisitos de
operacion, seguridad y control, especificando los procedimientos necesarios para

cumplir dichos requisitos.

3.4.1.1_Definicién de niveles de Arquitectura
Segun nos dice la teoria de la metodologia aplicada en nuestro desarrollo,

aqui debemos especificar cada uno de los componentes o nodos significativos
que soportaran el funcionamiento del sistema. Como los componentes de mayor
importancia la métrica nos habla de los siguientes:

e Gestores de datos.

e Tipos de puesto cliente.

e Tipos de dispositivos de impresion.

e Monitores de teleproceso.

e Servidores.

e Comunicaciones.

En el aspecto de comunicaciones debera ser expresado indicando si es
unidireccional o bidirreccional. En esta fase no se dara especificaciones a detalle
del las mismas, esto se hard en un punto a continuacién. Para identificar los
requerimientos necesarios de cada uno de los nodos que se usardn en el
funcionamiento del sistema se debe tener en cuenta los tres siguientes aspectos:

e Usuarios: ubicacion, movilidad, concurrencia, numero, etc.
e Datos: variabilidad, volumenes, necesidades de consolidacién, seguridad.

e Procesos: distribucion, reutilizacion, concurrencia, caracter critico, etc.
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En base a todo lo anterior, se ha determinado que el sistema a
desarrollarse, al tratarse de un sistema prototipo no necesitara de grandes
requerimientos dentro de sus nodos. Ademas al encontrarse el sistema
funcionando dentro de una red LAN no necesitaremos de enlaces demasiado
potentes para su funcionamiento. Un aspecto necesario es que todas las
maquinas funcionen bajo la red establecida, ya que se tendr4 un constante
intercambio de datos entre las estaciones de trabajo, servidor de telefonia y
servidor de base de datos. El servidor de telefonia y de base de datos pueden
compartir 1 solo equipo ya que nuestro sistema no soportara una gran carga de
procesamiento, por la razén indicada a lo largo de esta tesis, el sistema es un
prototipo. Si se desea subir este sistema hacia un sistema de produccion se
debera analizar la necesidad de separar cada una de estas funciones en un

equipo diferente.

Como una parte fundamental del sistema, se debe considerar al router que
nos permitira hacer la conversion entre la red PSTN y nuestra red IP. Este equipo
se ajustara a las caracteristicas del Sistema Prototipo, ya que posee un maximo
numero de entradas de telefonia clasica. Este equipo debera estar configurado de

manera correcta para que el funcionamiento global del sistema sea el adecuado.

El sistema se encargara de la recepcion de llamadas, la distribucion de las

mismas entre un IVR o un grupo de operadores determinados y la respectiva

integracion de datos entre telefonia y computadora (CTI)
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3.4.1.2_ Identificacion de Requisitos de Disefio y Construccidn

Aqui debemos identificar y especificar los requisitos que influyen dentro de
la adopcion de cualquier infraestructura tecnoldgica. Estos requisitos pueden estar
relacionados con los siguientes puntos: lenguajes, rendimiento de los distintos
elementos de la arquitectura, asi como criterios de ubicacién de médulos y datos

en los distintos nodos.

El lenguaje de programacion a ser usado se divide en dos tipos, ya que
nuestro sistema prototipo maneja dos partes bien definidas. La funcionalidad
central, es decir, la funcionalidad de controlar las llamadas via VoIP se la
desarrollara con el lenguaje HMP (Host Media Processor), que es proporcionado
por Intel. Se seleccioné a este software ya que es un lenguaje pionero en el
mercado, y como un punto importante cabe destacar que interactia de forma
directa con el hardware a usarse. En la parte de interfaz al usuario utilizaremos
Visual Basic .Net ya que es un lenguaje conocido por los egresados y presta las
facilidades para la Programacion Orientada a Objetos, que es un pilar basico de

las tecnologias actuales.

En cuanto al sistema de Base de Datos a usarse, hemos optado
directamente por adoptar a MS SQL Server 2000. Esta decision se la tomo en
base a la facilidad de trabajo con los lenguajes de programacién, en cuanto Visual
Basic .Net la interoperabilidad es muy buena ya que se pueden manejar
conexiones nativas con lo cual se reduce los tiempos de respuesta. En cuanto a
HMP se puede manejar un ODBC, lo cual es totalmente soportado por el sistema

de base de datos.
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En cuanto a los equipos que formaran los nodos, como ya se planteo en un
punto anterior, se utilizara hardware especializado en el soporte para telefonia
como Computadores Industriales y Tarjetas Intel que soportan telefonia clasica.
Como un servidor de base de datos, se ha optado por un Servidor de mediana
capacidad, en base al que podamos soportar el nivel de transaccionalidad. Al ser
un sistema prototipo se debe tener en cuenta que la transaccionalidad no sera
muy elevada, pero si se tratase de un sistema en produccién si se deberia

considerar una mayor carga en este aspecto.

3.4.1.3_Especificacion de Excepciones

En este punto se realizarda un listado de los mas importantes
comportamientos andmalos que pudiese sufrir el sistema. Esto lo realizaremos en
base a criterios para la catalogacion y clasificacion. Esta actividad servira para el

disefio del sistema y de las pruebas que se aplicaran al mismo.

Las excepciones se describen incluyendo, al menos, los siguientes
conceptos:
e Tipo y descripcion de la excepcion.
e Condiciones previas del sistema de informacion.
e Elemento afectado (nodo, modulo, caso de uso).
e Respuesta del sistema de informacion.
e Elemento asociado a la respuesta esperada del sistema (modulo, clase,

procedimiento, etc.).
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Como obligatorias se debe especificar dos tipos de excepciones: Nodos y

comunicaciones pertenecientes al sistema, valores no validos de entrada de

datos. Hemos decidido separar las excepciones provocadas en el Servidor de

Telefonia con las provocadas en el Servidor de Base de Datos, ya que aunque se

trata de 1 solo equipo las excepciones provocadas pueden tener diferentes

manejos.

Excepciones de Nodos

a) Caida del Servidor de Telefonia (Computador Industrial)

Descripcion: El Servidor de Telefonia tiene una caida en su
funcionamiento.

Condiciones previas del sistema de informacion: El sistema se
encontraba funcionando sin problemas.

Elemento afectado: Servidor de Telefonia

Respuesta del sistema de informacién: Caida del sistema. No se
reciben llamadas

Elemento asociado a la respuesta esperada del sistema: Modulo

ACD y el Médulo IVR

b) Caida del Servidor de Base de Datos

Descripcién: El Servidor de Base de Datos tiene una caida en su
funcionamiento.

Condiciones previas del sistema de informacion: El sistema se
encontraba funcionando sin problemas. Existian operaciones que se

estaban ejecutando contra la base de datos.
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Elemento afectado: Servidor de Base de Datos

Respuesta del sistema de informacion: Caida total del sistema.
Cuando se intenta recibir llamadas, estas no pueden ser
contestadas ya que el servidor de telefonia no puede realizar una
consulta contra la base de datos. En las maquinas de los
operadores no reciben llamadas ya que el servidor de telefonia
depende de la Base de Datos. No se realizan operaciones contra la
Base de Datos.

Elemento asociado a la respuesta esperada del sistema: Mdédulo

ACD y el Médulo IVR

Excepciones de Comunicaciones

a) Caida de comunicaciones del Servidor de Telefonia (Computador

Industrial)

Descripcion: El Servidor de Telefonia tiene una caida en su enlace a
la red.

Condiciones previas del sistema de informaciéon: El sistema se
encontraba funcionando sin problemas.

Elemento afectado: Servidor de Telefonia

Respuesta del sistema de informacién: Caida del sistema. No se
reciben llamadas, ya que el manejo de estas se realiza a través de
la red.

Elemento asociado a la respuesta esperada del sistema: Mddulo

ACD y el Médulo IVR
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b) Caida de comunicaciones del Servidor de Base de Datos

e Descripcion: El Servidor de Base de Datos tiene una caida en su
enlace a lared.

e Condiciones previas del sistema de informacién: El sistema se
encontraba funcionando sin problemas. Existian operaciones que
se estaban ejecutando contra la base de datos.

e Elemento afectado: Servidor de Base de Datos

e Respuesta del sistema de informacién: Caida total del sistema.
Cuando se intenta recibir llamadas, estas no pueden ser
contestadas ya que el servidor de telefonia no puede realizar una
consulta contra la base de datos. En las maquinas de los
operadores no reciben llamadas ya que el servidor de telefonia
depende de la Base de Datos. No se realizan operaciones contra
la Base de Datos.

e Elemento asociado a la respuesta esperada del sistema: Médulo

ACD y el Médulo IVR

c) Fallo en el funcionamiento del Router que soporta la telefonia IP
e Descripcion: Existe un fallo en el Router y este deja de funcionar.
e Condiciones previas del sistema de informacion: El sistema se
encontraba funcionando sin problemas.

e Elemento afectado: Router que soporta la telefonia IP.
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e Respuesta del sistema de informacién: Caida total del sistema.
No se reciben llamadas ya que no funciona la interfaz entre la
red PSTN y la red IP que soporta nuestro sistema

e Elemento asociado a la respuesta esperada del sistema: Modulo

ACD y el Médulo IVR

Excepciones de Valores no validos de entrada
a) Ingreso invalido del numero telefonico en el IVR

e Descripcion: Un cliente se equivoca al momento de ingresar su
nuamero telefonico a través del IVR

e Condiciones previas del sistema de informacion: El sistema se
encontraba funcionando sin problemas.

e Elemento afectado: Servidor de Médulo IVR

e Respuesta del sistema de informacion: Se debe validar este error y
volver a pedir que el cliente ingrese el nimero telefonico.

e Elemento asociado a la respuesta esperada del sistema: Modulo

IVR

b) Ingreso invalido de datos desde los operadores a través de la interfaz de
usuario.
e Descripcion: Un operador se equivoca en el ingreso de uno o varios
datos a través de la interfaz programada.
e Condiciones previas del sistema de informacién: El sistema se
encontraba funcionando sin problemas.

e Elemento afectado: Médulo de Atencidon al Cliente
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e Respuesta del sistema de informacion: Se debe validar todos los
datos que el operador intente ingresar hacia el sistema. Esta
validacion resolveréa si se debe pedir un nuevo ingreso de datos o si
se almacena la informacion sin problema.

e Elemento asociado a la respuesta esperada del sistema: Médulo de

Atencién al Cliente

3.4.1.4_Especificacién de Estandares y Normas de Disefio y Construccién
En este paso de la metodologia se definen estandares técnicos,
nomenclatura y normas que se deberan seguir para la codificacion de nuestro

prototipo. El producto de este paso nos servira a lo largo de todo el desarrollo.

Para la codificacion del cdédigo T-SQL nos basaremos en el estandar
publicado por Microsoft para el propdsito. EI documento llamado “Standards for
Microsoft SQL Server 7.07

Para la codificacion del codigo de programacion en los lenguajes a
utilizarse nos basaremos en la codificacion que utiliza SETEINFO, empresa que

auspicia esta tesis.

El documento titulado Estandar de programacion y creacion de bases

de datos en el que nos basaremos esta adjunto en la seccién de anexos.

2 Documento en Internet. Ref. Standards for Microsoft SQL Server 7.0
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3.4.1.5_Identificacién de subsistemas de disefio
En esta tarea debemos realizar una division en subsistemas de disefio a

nuestro sistema integral. Estos subsistemas seran definidos como los médulos
qgue forman el sistema, y se debera especificar también la ubicacion dentro de
cada uno de los nodos definidos en el sistema. Dentro de nuestro sistema hemos
definido 4 subsistemas especificos. Estos son:

e Subsistema ACD

e Subsistema IVR

e Subsistema Atencion al Cliente.

e Subsistema de Administracion

El IVR (Interactive Voice Response), es donde se muestran las opciones
IVR al cliente; se detecta cual opcion ingresa el cliente y se muestra la solucién a
la peticion solicitada. Este subsistema se divide a la vez en:
e Consulta de Saldos: se detectar la solicitud de la operacién, y en base a
esto, presentar los saldos correspondientes a los saldos del cliente.
e Consulta de Promociones: se realiza la deteccion de la opcién solicitada, y
se presentan las promociones disponibles.
e Consulta de Precios de Teléfonos: mostramos los precios de los teléfonos

disponibles, previo de realizar la deteccién de la opcion de la llamada.

Al subsistema ACD (Automatic Call Distributor) se accede por una opcién

del IVR y es donde la llamada es atendida por un operador disponible; aqui el

operador da la solucién a la solicitud del cliente.
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Segun los permisos que tenga el operador que ingrese a este subsistema

podra realizar o no tareas administrativas. Este subsistema se divide a la vez en:

Blusqueda y seleccion del operador disponible: aqui el subsistema se
encargara de buscar cual es el operador que se encuentra libre por un
mayor tiempo y le enviara la llamada

Hablar con Operador: detectamos la opcién de que un cliente pueda hablar

con un operador disponible y este le de solucion a la peticion del cliente.

En el subsistema Atencion al Cliente es donde el operador ingresa para

atender las solicitudes de los clientes y para ello, el operador puede ver la

informacion del cliente y puede registrar la solucion dada. Segun los permisos que

tenga el operador que ingrese a este sistema podrA 0 no ejecutar tareas

administrativas. Como tareas administrativas se puede gestionar a los operadores

y ademas generar reportes que ayuden a obtener datos estadisticos para el

manejo del CallCenter. Este subsistema se divide a la vez en:

Presentacion de datos del cliente en pantalla: cuando el operador recibe
una llamada esta es procesada y se presentan los datos del cliente en la
pantalla del operador que la recibe. Estos datos son presentados siempre y
cuando se tenga registrado al cliente.

Almacenar los datos de la llamada: cuando el operador finaliza la atencién
de una llamada, este ingresaria los datos de la llamada en una base de
datos de conocimiento. En esta se podria consultar para posteriores
llamadas.

Gestion de Operadores: es la administracion de los operadores que

podrian interactuar con el sistema.
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e Generacién de reportes de Atencidn: en esta opcion el administrador del
sistema podria generar varios reportes que le ayudarian para el andlisis de
los posibles cuellos de botella que se den sobre el sistema.

e Gestion de Servicios: es la administracion de los servicios que se
ofrecerian a través del CallCenter

e Gestion de Roles: es la administracion de los roles, a los que se asociara a
los operadores para su interaccion dentro del sistema. Estos roles

manejaran la seguridad dentro del sistema.
Con nuestros subsistemas ya diferenciados nos enfocaremos a ubicar cada
uno de ellos en los distintos nodos fisicos que se presento como arquitectura

tecnologica.

Tabla 3.6: Identificacion de Nodos

SUBSISTEMA NODO
ACD Servidor central
IVR Servidor central
Atencion al Cliente Estaciones de trabajo

Como unicos Subsistema de Soporte hemos identificado a los siguientes:

e Sistema Operativo: A través de la configuracion de este podemos
configurar seguridades para el acceso al sistema y seguridades para el

acceso a la base de datos.
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e Framework para la ejecucion de software desarrollado para telefonia: es el
conocido como Host Media Processor (HMP), este framework habilita la
ejecucion de las rutinas que permiten el funcionamiento del software

necesario para el trabajo de telefonia en el CallCenter.

3.4.1.6_ Especificacién del Entorno Tecnolégico
En este punto de la metodologia debemos dar una especificacion de los
distintos elementos que conformaran los nodos de nuestro sistema. Para este
motivo se deberan agrupar los elementos en tres grandes grupos: Hardware,
Software y Comunicaciones. Se deberan especificar como minimas las siguientes
caracteristicas para cada uno de los elementos:
e Almacenamiento: espacio en disco, espacio en memoria, pautas de
crecimiento y evolucién estimada del sistema de informacion, etc.
e Procesamiento: numero y tipo de procesadores, memoria, etc.

e Comunicaciones: lineas, caudal, capacidades de elementos de red, etc.

Servidor de Telefonia / Servidor de Base de Datos
A continuacion se detallan cada una de las caracteristicas de importancia:
e Disco Duro: 20 Gb
e Memoria RAM: 512 Mb
e Pautas de crecimiento: 1 Gb
e Evolucién estimada del SO: se espera un rendimiento éptimo del servidor
de por lo menos 4 afios. La evolucion se calcula en migrar hacia 1 SO
nuevo a futuro.

e NuUmero de procesadores: 1
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Tipo de procesadores: Pentium IV — 2.6 Ghz

Red: Tarjeta de Red 10/100

Gateway VoIP — PSTN

A continuacion se detallan las caracteristicas mas importantes del equipo:

Protocolos Telefonia IP: SIP, H.323

Vocoders: G.711 (A-law, p-law), G.723.1, G.729a,b

Echo Cancellation: G.168

Silence Suppreccion: Silence detection / suppression level software
adjustable

Network Management Protocols: SNMPv2(SIP), TFTP, DHCP

Real-Time Transport Protocols: RTP per RFC 1889, RFC 1890, RTCP
Ethernet Connection: 1 RJ-45 connector, 10/100 BaseT Ethernet access

PSTN Connection: 4 RJ-11 connectors analog line (FXO) interface

3.4.1.7_Especificacién de Requisitos de Operacion y Seguridad

En esta fase debemos definir los distintos procesos de seguridad y backup

gue deberiamos ejecutar para que el sistema brinde un nivel de disponibilidad

aceptable dentro del servicio que se planea brindar a través del mismo. Para ello,

como basico se deben tener en cuenta los siguientes procesos:

Acceso al sistema y a sus recursos (datos, transacciones, librerias, etc.).
Mantenimiento de la integridad y confidencialidad de los datos.

Control y registro de accesos al sistema (logs, certificacion, etc.).

Copias de seguridad y recuperacion de datos y su periodicidad.

Recuperacion ante catastrofes.
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Ademas de esto, se debe revisar la forma en la que se realizaran procesos

criticos para el sistema. Estos procesos serian basicamente los siguientes

dependiendo de si son o no aplicables dentro del sistema:

Tratamiento en linea (franja horaria/periodos criticos, nUmero maximo de
usuarios, etc.).

Tratamiento por lotes (periodicidad y secuencia de ejecucion,
interdependencias, peticion de ejecucion, etc.).

Control y planificacién de trabajos.

Recuperacion y reanudacion de trabajos.

Distribucion de informacion generada por el sistema, tanto trabajos
planificados o bajo peticion.

Control y seguimiento del correcto funcionamiento de los procedimientos

de backup y Recuperacion utilizados habitualmente.

Las caracteristicas del punto anterior no pueden ser revisadas ya que el

sistema no posee datos histéricos para el efecto al ser el presente sistema un

prototipo.

3.4.2_Disefio de la Arquitectura del Soporte

En este paso se definira a detalle la arquitectura de soporte en la que se

apoyard a nuestro sistema. Para esto deberemos hacer referencia al punto

Definicion de niveles de Arquitectura de este trabajo.
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Ademas de esto se deberan definir de una forma concreta los subsistemas
de soporte, enfocdndose rigurosamente a la reutilizacion de los componentes.
Este analisis se enfocard hacia conseguir que los subsistemas especificos tengan

un primer pilar en el entorno tecnoldgico que usara el sistema.

3.4.2.1_Identificacién de mecanismos genéricos de Disefio
En este paso del proceso trataremos de identificar el patron especifico que
se deberia seguir el momento de realizar la implementacién del sistema. Este
patrén deberd tener en cuenta opciones como: gestion de transacciones,
persistencia de datos, control y recuperacion de errores, utilizacion de recursos
comunes, etc. El patrén que se ha definido, ha sido realizado en conjunto por los
integrantes del equipo de desarrollo de esta tesis. Los pasos del patréon serian los
siguientes:
1. Configuracion del gateway del sistema
2. Instalacion del sistema operativo en el servidor central
3. Instalacion de la base de datos
4. Creacion y configuracion de la base de datos del sistema
5. Instalacién y configuracion del Framework de Intel, el cual soportaria el
software de telefonia
6. Instalacion y configuracion de la aplicacion de telefonia
7. Instalacion del sistema operativo en las maquinas clientes
8. Instalacidon del Net Framework en las maquinas clientes

9. Instalacién de la aplicacién en las maquinas clientes
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3.4.3_Disefio de Casos de Uso Reales
Como su nombre indica en este punto del proceso debemos identificar los
elementos reales del sistema que interactuaran en cada uno de los casos de uso

ya determinados.

Al momento de esta identificacion se puede llegar a determinar nuevos
tipos de excepciones que podrian aparecer. Como punto final se debe intentar
identificar el formato de las pantallas o interfaces que se presentaran al usuario

final.

3.4.3.1. Identificacion de Clases Asociadas a un Caso de Uso

Como su nombre lo indica, en este punto del desarrollo se debe identificar
cada una de las clases que interactian en cada uno de los casos de uso definidos
para el desarrollo. A continuacion listamos cada uno de los Casos de Uso en

conjunto con sus respectivas clases:

Tabla 3.7: Identificacion de Clases asociadas a un Caso de Uso

Casos de Uso Clases

Consulta de Saldos e cls_ConnectionString

e cls_CallQueue

e cls_CallQueue_ Rules

e cls_CallQueueStatistics

e cls_CallQueueStatistics_Rules
e cls_Customer

e cls_Customer_Rules
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cls_Line

cls_Line_Rules

cls_Statistic
cls_Statistic_Rules
cls_StatisticOption
cls_StatisticOption_Rules
cls_Service
cls_Service_Rules
cls_ServiceMenuConfiguration
cls_ServiceMenuConfiguration_Rules
cls_ServiceSchedule

cls_ServiceSchedule_Rules

Consulta de Promociones

cls_ConnectionString
cls_CallQueue
cls_CallQueue_Rules
cls_CallQueueStatistics
cls_CallQueueStatistics_Rules
cls_Customer
cls_Customer_Rules

cls_Line

cls_Line_Rules

cls_Statistic
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cls_Statistic_Rules
cls_StatisticOption
cls_StatisticOption_Rules
cls_Service

cls_Service_Rules
cls_ServiceMenuConfiguration
cls_ServiceMenuConfiguration_Rules
cls_ServiceSchedule

cls_ServiceSchedule_Rules

Consulta de Precios de Teléfono

cls_ConnectionString
cls_CallQueue
cls_CallQueue_Rules
cls_CallQueueStatistics
cls_CallQueueStatistics_Rules
cls_Customer
cls_Customer_Rules
cls_Line

cls_Line_Rules
cls_Statistic
cls_Statistic_Rules
cls_StatisticOption
cls_StatisticOption_Rules

cls_Service
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cls_Service_Rules
cls_ServiceMenuConfiguration
cls_ServiceMenuConfiguration_Rules
cls_ServiceSchedule

cls_ServiceSchedule_Rules

Hablar con Operador

cls_ConnectionString
cls_CallAtention
cls_CallAtention_Rules
cls_CallQueue
cls_CallQueue_Rules
cls_CallQueueStatistics
cls_CallQueueStatistics_Rules
cls_Customer
cls_Customer_Rules
cls_Line

cls_Line_Rules
cls_Statistic
cls_Statistic_Rules
cls_StatisticOption
cls_StatisticOption_Rules
cls_Service
cls_Service_Rules

cls_ServiceMenuConfiguration
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cls_ServiceMenuConfiguration_Rules

cls_ServiceSchedule
cls_ServiceSchedule_Rules
cls_User

cls_User_Rules
cls_UserAssignment
cls_UserAssignment_Rules
cls_UserQueue

cls_UserQueue_Rules

Gestion de operadores

cls_ConnectionString
cls_Role
cls_Role_Rules
cls_Service
cls_Service Rules
cls_User
cls_User_Rules
cls_UserAssignment

cls_UserAssignment_Rules

Generacion de reportes de

atencion

cls_ConnectionString
cls_CallAtention
cls_CallQueue

cls_CallQueueStatistics

258




cls_Customer
cls_Line

cls_Role
cls_Statistic
cls_StatisticOption
cls_Service
cls_User
cls_UserAssignment

cls_UserQueue

Manejo de la informacion de la

llamada

cls_ConnectionString
cls_CallAtention
cls_CallAtention_Rules
cls_Customer
cls_Customer_Rules
cls_Service
cls_Service_Rules
cls_User

cls_User_Rules
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3.4.3.2_ Disefio de larealizacion de los Casos de Uso
En este punto del sistema se debe definir como interactian entre si los
distintos objetos del sistema. Para revisar el Disefio de la realizacion de los Casos

de Uso del sistema, la seccidén de anexos.

3.4.3.3_Revision de la Interfaz de Usuario
En este punto de la metodologia es necesario realizar el disefio de las

interfaces que se utilizaran en el sistema.

Se debe tomar en cuenta los siguientes puntos: interfaz de usuario,
navegacion entre ventanas, elementos que forman cada interfaz, sus
caracteristicas, su disposicion y como se gestionan los eventos relacionados con

los objetos.

A continuacion listamos los componentes de interfaz que se han planificado

desarrollar para el sistema:

Interfaz

e Ventana general de la aplicacion

Navegacién entre Ventanas
e Menu general
o Mddulo para trabajo de Operadores

o Mddulo para trabajo de Administrador
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Elementos de cada interfaz
e Moddulo para trabajo de Operadores

o Datos de abonados
e Nombre
e No. Teléfono
e Direccién
e Modelo del Teléfono
e Saldo del plan
e Email

o Presentacion de script
e Script de atencion configurado

o Espacio de trabajo
e Campos de personalizados

e Modulo para trabajo de Administrador

o Gestidon de Servicios
e Nombre
e Bandera de manejo de error
e NUmero de errores
e Mdsica de espera

e Script de atencion

261



Caracteristicas y disposicion
e Las ventanas seran disefiadas en base al estandar Windows

e Se manejara los menus en base al estandar Windows

3.4.3.4_Revision de Subsistemas de Disefio e Interfaces
En este punto del desarrollo se debe identificar que subsistemas participan
dentro de cada caso de uso perteneciente a la solucion, con el propdsito de definir

las interfaces que se requiere implementar entre ellos.

Ademas se debe definir actores que interfieren en el caso de uso asi como

los mensajes entre objetos con los cuales interactian los subsistemas.
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Tabla 3.8: Subsistemas de disefio e interfaces

Casos de Uso | Subsistemas Actores Mensajes
Consulta de Maodulo IVR Cliente No se manejan
Saldos
Consulta de Maodulo IVR Cliente No se manejan
Promociones
Consulta de Mdodulo IVR Cliente No se manejan
Precios de
Teléfono
Hablar con Médulo IVR Cliente Llegada de llamada (desde
operador Médulo ACD Operador ACD hacia Atencion al
Modulo de Administrador | Cliente). Finalizacion de la
Atencion al llamada (desde Atencion al
Cliente Cliente hacia ACD)
Gestion de Médulo de Administrador | No se manejan
Operadores Atencion al
Cliente
Generacion de Médulo de Administrador | No se manejan
Reportes de Atencion al
Atencion Cliente
Manejo de la Médulo IVR. Operador Llegada de llamada (desde
Informacion de la | Médulo ACD. | Administrador | ACD hacia Atencion al
llamada Médulo de Cliente)
Atencion al
Cliente.
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3.4.4 Disefo de Clases

Aqui debemos tomar como base el diagrama de clases generado en puntos
anteriormente, estas clases seran tomadas con todos sus atributos, operaciones y
metodos. En esta fase del desarrollo se deberan identificar todas las
caracteristicas de las clases, como: abstraccion, interfaces, derivacion, jerarquia,

atributos, métodos, visibilidad, encapsulamiento, etc.

3.4.4.1 Identificacién de Clases Adicionales

En este punto del desarrollo se enfoca hacia identificar las clases
adicionales que apoyaran al funcionamiento del sistema. Estas clases pueden
basarse en la tecnologia que se usara para el funcionamiento del sistema y se
deben tomar en cuenta aspectos como: distribucion, rendimiento, transaccion y

serializacion.

Para el disefio de la interfaz de usuario nos basaremos en la tecnologia
gue nos provee el IDE seleccionado, es decir, nos basaremos en las clases
graficas que vienen dadas por defecto en la herramienta de desarrollo. Por esta

razon no definiremos ninguna clase de interfaz.

Para revisar las clases definidas dentro del sistema, observar el Diagrama

de Clases del capitulo 3.
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3.4.4.2_Disefio de Asociaciones y Agregaciones
Este punto del disefio se enfoca hacia la identificacion final de todas las
asociaciones y agregaciones que se han definido para las distintas clases que

soportaran al funcionamiento del sistema.

Se debe tener en cuenta que las caracteristicas de las asociaciones
definidas pueden depender del entorno de desarrollo utilizado, con el fin de

optimizar al maximo las facilidades que nos pueda brindar el IDE.

Para revisar las asociaciones y agregaciones definidas para las clases del

sistema, observar el Diagrama de Clases del capitulo 3.

3.4.4.3_Identificaciéon de Atributos de las Clases
En esta tarea se deben identificar y describir todos los atributos de cada
una de las clases que se han definido para el funcionamiento del sistema. Se

debe definir el tipo, formato y si existiesen las restricciones de cada atributo.

Para revisar cada uno de los atributos de las clases, observar el Diagrama

de Clases del capitulo 3.

3.4.4.4 ldentificacién de Operaciones de las Clases

En este punto de la metodologia se deben identificar, con sus respectivas
caracteristicas, a cada uno de los métodos que pertenecen a las clases disefiadas
para el sistema. Se debe definir los siguientes puntos: nombre, parametros y

visibilidad.
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Para revisar cada uno de las operaciones de las clases, observar el

Diagrama de Clases del capitulo 3.

3.4.4.5 Disefio de la Jerarquia
En esta tarea debemos revisar que toda la jerarquia de clases que se ha
definido a lo largo de los pasos previos sea tecnolégicamente adecuada. Se

pueden y deben utilizar conceptos como abstraccion y herencia

Para revisar la definicion de la jerarquia de las clases utilizadas dentro del

sistema, observar el Diagrama de Clases del capitulo 3.

3.4.4.6_ Descripcion de Métodos de las Operaciones
Aqui describiremos Unicamente las clases del sistema, que posean

diferentes funciones o métodos.

a) cls_CallAttention: Posee los siguientes métodos:
e New: |Inicializa los atributos para los objetos de la clase

cls_CallAttention.

b) cls_Customer: Posee los siguientes métodos:

e New: Inicializa los atributos para los objetos de la clase cls_Customer.

c) cls _Line: Posee los siguientes métodos:

e New: Inicializa los atributos para los objetos de la clase cls_Line.
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d)

f)

g)

h)

)

cls _Service: Posee los siguientes métodos:

e New: Inicializa los atributos para los objetos de la clase cls_Service.

cls _ServiceMenuConfiguration: Posee los siguientes métodos:

e New: |Inicializa los atributos para los objetos de la clase

cls_ServiceMenuConfiguration.

cls _ServiceSchedule: Posee los siguientes métodos:

e New: |Inicializa los atributos para los objetos de la clase

cls_ServiceSchedule.

cls _Statistic: Posee los siguientes métodos:

e New: Inicializa los atributos para los objetos de la clase cls_Statistic.

cls _User: Posee los siguientes métodos:

e New: Inicializa los atributos para los objetos de la clase cls_User.

cls _UserActivity: Posee los siguientes métodos:

e New: Inicializa los atributos para los objetos de la clase

cls_UserActivity.

cls_ConnectionString: Posee los siguientes métodos:

e New: Inicializa los atributos para los objetos de la clase

cls_ConnectionString.
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k) cls_AdminDB: Posee los siguientes métodos:

New: Inicializa los atributos para los objetos de la clase cls_AdminDB o
sus clases hijas.

CreateBean: Método abstracto que se debe codificar en cada clase
para generar la persistencia entre las tablas de las base de datos y los
objetos a instanciarse.

BeginTran: Método que nos permite iniciar una transaccion contra la
base de datos.

EndTran: Método que nos permite terminar una transaccion mediante
su respectivo commit o rollback.

Execute: Mediante este método podemos ejecutar Stored Procedures
gue realicen una operacion (insert, update, delete) sin retornar un
conjunto de datos.

Query: Mediante este método podemos ejecutar Stored Procedures que
retornen un conjunto de datos. Los datos retornados invocaran a la
funcidn CreateBean para generar sus respectivos objetos y retornar un
arreglo de objetos.

QueryDataSet: Mediante este método podemos ejecutar Stored
Procedures que retornen un conjunto de datos. Los datos seran
retornados a través de un dataset.

QueryScalar: Mediante este método podemos ejecutar Stored

Procedures que retornen un dato unico.
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PutParameters: Este método permite la inicializacién de los distintos
parametros para cada Stored Procedure invocado.
DBConnect: Este método realiza la conexion a la base de datos

correspondiente al sistema.

) cls_CallAttentionBussiness: Posee los siguientes métodos:

Save: Método que permite guardar los atributos de un objeto contra su
respectiva representacién en la base de datos.

QueryByPhone: Método que retorna un arreglo de objetos que
representa todo el historial de llamadas para un numero telefonico
especifico. La consulta se realiza en base al numero telefénico a

consultarse, el cual es pasado como parametro dentro un objeto.

m) cls_CustomerBussiness: Posee los siguientes metodos:

QueryByPhone: Método que permite consultar todas las caracteristicas
de un cliente en base a su numero telefonico. El resultado es retornado

como un objeto de la clase cls_Customer.

n) cls_LineBussiness: Posee los siguientes métodos:

QueryAll: Método que retorna un arreglo de objetos que representa
todas lineas configuradas para el sistema.

QueryByUserNumber: Método que retorna un objeto del tipo cls_Line
gue representa un unico registro de la base de datos. Esta consulta es
generada en base al nimero de linea que se encuentra en un objeto

pasado como parametro.

269



0) cls_UserQueueBussiness: Posee los siguientes métodos:

Save: Método que permite guardar los atributos de un objeto contra su
respectiva representacion en la base de datos.
Delete: Método que permite eliminar un registro determinado,

UserQueue, de la base de datos.

p) cls_RoleBussiness: Posee los siguientes métodos:

QueryAll: Método que retorna un conjunto de datos con todos los roles
ingresados en el sistema.

Save: Método que permite guardar los atributos de un objeto contra su
respectiva representacion en la base de datos.

QueryByCode: Método que retorna un objeto de la clase cls_Role. Este
método permite consultar las caracteristicas de un rol especifico, cuyo

cbdigo es pasado dentro de un objeto como parametro.

g) cls_ServiceBussiness: Posee los siguientes métodos:

QueryAll: Método que retorna un arreglo de objetos que representa
todas los servicios configurados en el sistema.

QueryByCode: Método que retorna un objeto del tipo cls_Service, el
cual es la representacion de un registro Unico. La consulta se realiza en
base al codigo del servicio que se quiere consultar. Este cédigo es parte
del objeto que se pasa como parametro.

Save: Método que permite guardar los atributos de un objeto contra su

respectiva representacion en la base de datos.
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t)

cls_ServiceScheduleBussiness: Posee los siguientes métodos:

Save: Método que permite guardar los atributos de un objeto contra su
respectiva representacion en la base de datos.
QueryByService: Método que permite consultar la configuracién del

horario de un servicio determinado.

cls_StatisticBussiness: Posee los siguientes métodos:

Save: Método que permite guardar los atributos de un objeto contra su
respectiva representacién en la base de datos.

QueryByCode: Método que permite consultar las caracteristicas de un
registro determinado de estadisticas. Retorna un objeto del tipo

cls_Statistic inicializado con las caracteristicas consultadas.

cls_UserBussiness: Posee los siguientes métodos:

Save: Método que permite guardar los atributos de un objeto contra su
respectiva representacion en la base de datos.
QueryAll: Método que retorna un arreglo de objetos que representa
todas los usuarios configurados en el sistema.
QueryByUserName: Método que retorna un objeto del tipo cls_User, el
cual sea la representacion de un registro Unico. La consulta se realiza
en base al USERNAME que se quiere consultar. Este USERNAME es
parte del objeto que se pasa como parametro.
Validate: Método que retorna un boolean y que nos permite validar si un

determinado usuario esta configurado o no en el sistema.
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ValidateStandAlone: Método que retorna un boolean y que nos permite
validar si el usuario ya se encuentra logeado en una estacion de trabajo.
QueryCallQueueByUserName: Método que retorna un dato estadistico
del total de las llamadas que un operador tiene encoladas para todos
los servicios que atiende.

QueryStatisticOnLineByUser: Método que retorna un conjunto de datos
estadisticos basados en la atencién del operador. Estos datos son:
Numero total de llamadas atendidas en el presente dia, Tiempo total de

atencion en el presente dia y el nivel de servicio para el presente dia.

u) cls_UserActivityBussiness: Posee los siguientes metodos:

QueryByUserName: Método que retorna un arreglo de objetos que
representa un historial de los estados que ha tenido un operador. La
consulta se hace en base al USERNAME del operador a consultar. Este
USERNAME es pasado como parametro dentro de un objeto.

Save: Método que permite guardar los atributos de un objeto contra su

respectiva representacion en la base de datos.

V) cls_MessageQueueBussiness: Posee los siguientes métodos:

Save: Método que permite guardar los atributos de un objeto contra su
respectiva representacion en la base de datos.

QueryBylIP: Método que retorna un objeto que representa un registro
anico. La consulta se hace en base a la IP que esta incluida dentro del

objeto pardmetro que se pasa a la funcion.
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e ParseMessage: Método que retorna un arreglo de strings, en el que se
presenta las respectivas partes del mensaje enviado. Como parametro

se pasa el mensaje completo, para que el método lo divida.

w) cls_UserAssignmentBussiness: Posee los siguientes métodos:

e QueryByService: Método que retorna un arreglo de objetos que
representa todos los usuarios asignados para un servicio determinado.

e QueryByUser: Método que retorna un arreglo de objetos que representa
todos los servicios a los que se encuentra asignado un determinado
usuario.

e Save: Método que permite guardar los atributos de un objeto contra su

respectiva representacion en la base de datos.

3.4.5 Disefo Fisico de Datos

En esta etapa del desarrollo se debe definir la estructura fisica de la base
de datos en la cual se apoyara el sistema para su funcionamiento. Para este fin se
debe conocer las ventajas y limitaciones que nos brindara el motor de base de
datos seleccionado. Todo esto con el fin de optimizar tiempos de respuesta y

recursos de hardware.

3.4.5.1 Disefo del Modelo Fisico de Datos

En esta tarea debemos partir del Modelo Conceptual para dirigirnos hacia

el Modelo Fisico de nuestra base de datos.
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Para generar un correcto diseflo en este punto debemos conocer las
caracteristicas del motor de base de datos seleccionado, asi como ciertas
caracteristicas de la informacién que se va a almacenar, como tipo de datos,
tamafo del registro, etc. A partir de este andlisis podremos especificar un
estimado para el almacenamiento de la base. Ademas de esto se debe tener
definido con claridad datos como las relaciones entre entidades, su cardinalidad,
claves primarias, claves foraneas, etc. Para revisar el Disefio del Modelo Fisico de
Datos generado para el sistema, observar el Diagrama Entidad — Relacion del

capitulo 3.

3.4.5.2_ Especificacion de la Distribucion de Datos
Aqui debemos especificar la distribucion de los datos, ubicacion de los
motores de la base de datos, sistema de archivos y asignacion de los archivos en

los nodos correspondientes, basadosen el Disefio de la Arquitectura del Sistema.

Tabla 3.9: Especificacion de la Distribucion de datos

Distribucion de los Datos El archivo de datos se encontrara montado

en el servidor de base de datos

Ubicacion de los Motores de la El motor de base de datos funcionara en el

Base de Datos servidor de base de datos

Sistema de archivos Para el manejo de un velocidad 6ptima se

utilizara NTFS

Asignacion de los archivos en Se manejara un unico archivo de la base
los nodos correspondientes de datos y se encontrara en el servidor de

base de datos.
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3.4.6_ Verificacion y Aceptacion de la Arquitectura del Sistema
En esta seccion de la metodologia se busca garantizar la calidad de las

especificaciones de disefio del sistema de informacion y la viabilidad del mismo.

3.4.6.1_Verificacion de las especificaciones de disefio

El objetivo de este punto es garantizar la calidad formal de todos los
disefios planteados para el desarrollo del sistema, en base a las normas
especificadas para los mismos. Para esta verificacion el equipo de desarrollo de la
tesis, ha realizado su revision y ha realizado las correcciones necesarias en cada
uno de los disefios. Para la revision de los diagrama ULM del sistema, observar
los diagramas generales del capitulo 3 o si se desea ver a detalle los diagramas

UML que conforman los generales, observa la seccion de anexos.

3.4.6.2_ Analisis de Consistencia de las Especificaciones de Disefio
Este analisis se basa en la busqueda de posibles errores de ambigtedad o
duplicacion de informacién en cada uno de los disefios planteados para el

sistema. Se realizan las siguientes verificaciones del sistema planteado:

Cuadro 3.6: Consistencia de las especificaciones de disefio

VERIFICACION NO
CUMPLE
CUMPLE

Arquitectura del Sistema / Subsistemas

Cada subsistema de disefio esta asociado al menos
con un nodo del X

particionamiento fisico del sistema de informacion.
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Arquitectura del Sistema / Modelo Fisico de Datos

Todos los elementos definidos en el Modelo Fisico de
Datos Optimizado se X

incorporan, al menos, en un esquema fisico de datos.

Cada esquema del Modelo Fisico de Datos esta
asociado con un nodo del X

particionamiento fisico del sistema de informacion.

Arquitectura del Sistema / Entorno Tecnoldgico del Sistema de

Informacioén

Cada nodo del particionamiento del sistema de
informacion esta soportado por el X

entorno tecnologico.

Se da soporte a todas las necesidades de

comunicaciones entre nodos.

Arquitectura del Sistema / Disefio Detallado de Subsistemas

Cada modulo o clase del disefio detallado pertenece al

menos a un subsistema.

La interfaz del subsistema esta proporcionada por
interfaces de modulos o clases X

internas al subsistema.

La especificacion de dependencias mediante el estudio
de las interfaces entre

subsistemas, ya que la existencia de interfaz implica el X
establecimiento de una

dependencia.
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Catalogo de Excepciones / Disefio Detallado de Subsistemas

Cada excepcion del catalogo es tratada en el disefio
de detalle del sistema de
informacion, segun los criterios establecidos en la

creacion del catélogo.

Modelo de Clases / Modelo Fisico de Datos

Los elementos del modelo fisico de datos
corresponden con los elementos

utilizados por las clases del disefo detallado, tanto de X
los subsistemas especificos

como de soporte.

Modelo de Clases / Diagramas Dinamicos

Cada mensaje entre objetos se corresponde con una
operacion de una clase, y

todos los mensajes se envian a las clases correctas, X
incluyendo las clases de

interfaz y la navegacion entre ventanas.

Cada mensaje entre subsistemas se corresponde con
una operacion de una clase X

del subsistema destino.

La clase que recibe un mensaje con peticion de datos
tiene capacidad para X

proporcionar esos datos.

Cada objeto del diagrama de interaccién de objetos

tiene una correspondencia en
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el modelo de clases.

Todas las clases, atributos y métodos identificados en
la interfaz de usuario tienen
su correspondencia con algun atributo, método o clase

en el modelo de clases.

3.4.7_Generacion de Especificaciones de Construccién

En esta etapa de la metodologia se definen los lineamientos para la
construcciéon del sistema. Se debe buscar cumplir con criterios basicos como
empaguetamiento, unidades independientes, coherencia en la construccion y

ejecucion, etc.

Se debe analizar la dependencia entre cada uno de los subsistemas de
disefio para definir el orden en el que deben ser desarrollados cada uno de ellos.
De la misma forma se debe analizar el disefio que se dara a las estructuras de

acceso a la base de datos.

3.4.7.1 Especificacion del Entorno de Construccion
En este punto debemos identificar una definicibn de nuestro entorno
necesario para el desarrollo del sistema. Nuestro analisis debemos hacerlo sobre

los siguientes puntos:
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Cuadro 3.7: Entorno de Construccioén

CRITERIO DEFINICION
Entorno Tecnoldgico
Hardware Computador
o P4 2.6Ghz
e 512 Mb RAM
e 20 Gb Disco Duro
Software e Microsoft Win2000 Pro/Microsoft XP Pro

Host Media Processor

SQL Server 2000

Comunicaciones

Gateway

Protocolos Telefonia IP: SIP, H.323
Vocoders: G.711 (A-law, p-law), G.723.1,
G.729a,b

Echo Cancellation: G.168

Silence Suppreccion: Silence detection /
suppression level software adjustable
Network Management Protocols:
SNMPV2(SIP), HTTP(H.323), TFTP,
DHCP

Real-Time Transport Protocols: RTP per
RFC 1889, RFC 1890, RTCP

Ethernet Connection: 1 RJ-45 connector,

10/100 BaseT Ethernet access
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e PSTN Connection: 4 RJ-11 connectors
analog line (FXO) interface
Red

e Ethernet 10/100 Mbps

Varios

Herramientas de e CT ADE

Construccién / Generadores ¢ Microsoft Visual Studio .Net
de cédigo / Compiladores e Microsoft Visual Studio 6.0

Restricciones técnicas del Gran diferencia entre los lenguajes de desarrollo

entorno para Interfaz Gréfica y el sistema de Telefonia

Planificacion de Ninguna

Capacidades previstas

Requisitos de operacion y Source safe
seguridad del entorno de

construccion

3.4.7.2_ Definicion de Componentes y Subsistemas de Construccion
Esta definicion se la debe realizar en base a los subsistemas de disefio

planteados. Los componentes que se construyan para el desarrollo deben ser
analizados en base a:

e Clases definidas

e Optimizacion de recursos

e Caracteristicas comunes de funcionalidad o de acceso a datos

e Necesidades especiales de ejecucion: elementos criticos, accesos costosos

a datos, etc.
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También se sugiere el uso criterios importantes como secuencia de

compilacion para componentes y Agrupacion de elementos (clases) en librerias.

Tabla 3.10: Componentes y subsistemas de construccién

COMPONENTE FORMADA DE

IPCALL.ClassLayer e cls_Assignment

¢ cls_CallAttention

e cls_CallQueue

e cls_CallQueueStatistic
e cls_Customer

e cls_Line

e cls_MessageQueue

e cls_QueueAbstract

e cls _Role

e cls_Statistic

e cls_StatisticAbstract
e cls_StatisticOption

e cls_ServiceMenuConfiguration
e cls_ServiceSchedule
e cls_Service

e cls_User

e cls_UserActivity

e cls_UserAssignment
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e cls_UserQueue

e cls_Function

IPCALL.BussinessLayer e cls_CallAttention_Rules

e cls_CallQueue_ Rules

e cls_CallQueueStatistic_Rules
e cls_Customer_Rules

e cls _Line Rules

e cls_MessageQueue_ Rules

¢ cls_Role Rules

e cls_Statistic_Rules

e cls_StatisticOption_Rules

e cls_ServiceMenuConfiguration_Rules
e cls_ServiceSchedule Rules
e cls_Service Rules

e cls _User Rules

e cls_UserActivity Rules

e cls_UserAssignment_Rules

e cls_UserQueue Rules

IPCALL.DataAccessLayer e cls_ConnectionString

e cls_ AdminDB

3.4.7.3_Elaboracion de Especificaciones de Construccion
Por medio de lenguaje natural se define una especificacion detallada de
cada componente que compone el sistema. Se puede dar definiciones adicionales

en base a la tecnologia utilizada.
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Tabla 3.11: Especificaciones de construccion

COMPONENTE

DEFINICION

IPCALL.ClassLayer

En este componente del sistema se compilaran
todas las clases que son una representacion de
las tablas que manejamos en la base de datos.
Esta capa se orienta netamente hacia el manejo
de los criterios de POO aplicados sobre la
estructura de estas tablas. Aqui definiremos cada
uno de los atributos que nuestras clases deben
manejar programaticamente. Esta  capa
interactuara  directamente con la capa:

BussinessLayer

IPCALL.BussinessLayer

Este componente estara compuesto de todas las
clases definidas para el manejo de las reglas del
negocio de nuestro sistema, ademas este
componente deberd comportarse como la clase
intermedia para el manejo de datos en nuestro
sistema. Esta capa debera interactuar
directamente con las otras dos capas definidas

para el sistema: ClassLayer y DataAccessLayer

IPCALL.DataAccesslLayer

Este componente debera manejar todos nuestros
métodos genéricos para el acceso y manipulacion
a los registros en la base de datos. A los
componentes definidos en esta capa se deberan

aplicar el mayor grado de generalizacion, ya que
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de este componente se realizara una herencia
para cada una de las clases definidas en la capa
de BussinessLayer, las cuales accederan a los

datos segun la l6gica que maneje el negocio.

3.4.7.4_Elaboracion de Especificaciones del Modelo Fisico de Datos

En este punto del desarrollo debemos especificar como estaran disefiados
los componentes para nuestro modelo fisico de datos. Para este punto del
desarrollo, nos apoyaremos en herramientas que pueden interactuar directa y
facilmente con el gestor de datos seleccionado. Para la revision de los diagramas
resultado de este punto, consultar el documento IPCALL Entidad Relacion vy el
documento DIAGRAMA IPCALL, los cuales se complementan para la definicion

de las especificaciones del Modelo Fisico de Datos.

3.4.8 Especificacion Técnica del Plan de Pruebas
En esta actividad de la metodologia deberemos especificar las diferentes
pruebas que se ejecutaran sobre el sistema para verificar su correcto
funcionamiento. Las pruebas que se deberan ejecutar se listan a continuacion:
e Pruebas unitarias: verificar funcionalidad y estructura de cada componente
planteado
e Pruebas de integracion: verificar la correcta agrupaciéon planteada para cada
componente
e Pruebas del sistema: verificar el correcto funcionamiento del sistema, en

base al cumplimiento de todos los objetivos planteado para el mismo.
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e Pruebas de implantacién: verificar que el sistema funcione adecuadamente
bajo los pardmetros expuestos de: rendimiento, seguridad, operacion,
accesos simultaneos, etc.

e Pruebas de aceptacion: dirigida a una evaluacién general, en base a las

pruebas anteriores, para la aceptacion final del sistema.

3.4.8.1_Especificacion del Entorno de Pruebas
Como su nombre indica, en este punto de la metodologia debemos definir,
de una forma detallada, el entorno necesario para la realizacion de las pruebas

del sistema.

Tabla 3.12: Entorno de pruebas

ESPECIFICACIONES DEL ENTORNO VALOR PROPUESTO

Entorno Tecnologico (Servidor) Hardware:
e PIV 2.6 Ghz
e 512 Mb RAM
e 20GB
Software:
e Win 2000/ XP Pro
e MS SQL Server 2000
e MDAC 2.7
Comunicaciones

e Tarjeta Lan 100 Mbps

Entorno Tecnoldgico (Cliente) Hardware:

e P42Ghz
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e 128 Mb RAM
e 20GB
Software:
e Win 2000 / XP Pro
e MDAC 2.7
Comunicaciones

e Tarjeta Lan 100 Mbps

Requisitos de operacion y seguridad del | Operacion:
entorno de pruebas ¢ 3llamadas concurrentes
e 10000 clientes cargados
Seguridad:
¢ Active Directory

(opcional)

3.4.8.2_Especificacion Técnica de Niveles de Prueba

En este punto se deberan definir los niveles de prueba que se ejecutaran
en base a lo planteado en el ASI. Para identificar estos niveles de una forma
adecuada se debe tener en cuenta la arquitectura del sistema y las caracteristicas
propias del sistema. Las pruebas aqui planteadas deben cubrir aspectos
funcionales y no funcionales, tomando en cuenta las excepciones detectadas asi
como sus posibles soluciones planteadas. A continuacion listamos cada una de

las areas que deben ser especificadas:
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Tabla 3.13: Especificacidn nivel de prueba

PRUEBA

DESCRIPCIONES

Prueba Unitaria

Casos de Prueba
e Todos
Procedimientos de Prueba
e Verificacion del retorno del dato veridico en base al
namero de teléfono ingresado
Recursos necesarios:
e Detallados en el punto anterior Especificacion del
Entorno de Pruebas
Criterios de aceptacion de la Prueba
e El dato retornado debe ser correcto, en base a la

informacion que se mantenga en la base de datos.

Prueba de

Integracion

Casos de Prueba
e Todos
Procedimientos de Prueba
e Verificacion de la produccién de estadisticas en base
a toda la informacion generada por las llamadas
Recursos necesarios:
e Detallados en el punto anterior Especificacion del
Entorno de Pruebas
Criterios de aceptacion de la Prueba
e Los datos generados en las estadisticas deben ser
consistentes con los datos ingresados por concepto

de llamadas al sistema
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Pruebas

sistema

del

Casos de Prueba
e Todos
Procedimientos de Prueba
e Funcionamiento del subsistema ACD
o Conexion de la llamada al operador adecuado
o Verificacion del uso de todas las lineas de
entrada
o Verificacién de la conexién de las llamadas
hacia todos los operadores registrados
o Otros
e Funcionamiento del subsistema IVR
o Verificacion de la captura de datos
o Verificacion del uso de todas las lineas de
entrada
o Correcta respuesta hacia el cliente
o Otros
e Funcionamiento del subsistema Atencion al Cliente
o Verificacién del funcionamiento de la CTI
o Verificacion de la captura de datos
o Verificacion del correcto ingreso de datos a
través de la interfaz de usuario
Recursos necesarios:
e Detallados en el punto anterior Especificacion del
Entorno de Pruebas

Criterios de aceptacion de la Prueba
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e Funcionamiento del subsistema ACD

o

o

Conexion de la llamada al operador adecuado:
correcto orden de la interconexion de la
llamada

Verificacion del uso de todas las lineas de
entrada: que el sistema use todas las lineas
telefénicas para su funcionamiento
Verificacion de la conexion de las llamadas
hacia todos los operadores registrados: que
todos los operadores registrados tengan un
promedio de atencion aceptable

Otros: funcionamiento de validaciones

e Funcionamiento del subsistema IVR

@)

@)

o

Verificacion de la captura de datos: retorno del
dato correcto en base al dato capturado
Verificacion del uso de todas las lineas de
entrada: que todas las lineas telefonicas de
entrada hacia el sistema tengan un promedio
de uso aceptable

Correcta respuesta hacia el cliente: que el
dato reproducido para el cliente sea veridico

Otros: funcionamiento de validaciones

e Funcionamiento del subsistema Atencién al Cliente

o

Verificacion del funcionamiento de la CTI: que

la CTI funcione de forma correcta y con un
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tiempo de respuesta aceptable

o Verificacién de la captura de datos: que los
datos presentados por el CTl sean correctos

o Verificacién del correcto ingreso de datos a
través de la interfaz de usuario: que los datos
ingresados se almacenen sin modificaciones y

de forma 6ptima en la base de datos.

Pruebas de | Casos de Prueba
Implantacion e Todos
Procedimientos de Prueba
e Verificacion del correcto funcionamiento global del
sistema en base al POA de implementacion
Recursos necesarios:
e Detallados en el punto anterior Especificacion del
Entorno de Pruebas
Criterios de aceptacion de la Prueba
e La totalidad del sistema debera responder de forma
correcta cuando se haya implementado. No se

deberan hacer cambios en el sistema.

Pruebas de | Casos de Prueba
Aceptacion e Todos
Procedimientos de Prueba
e Los usuarios del sistema deberan evaluarlo y dar su
aprobacion

Recursos necesarios:
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e Detallados en el punto anterior Especificacion del
Entorno de Pruebas
Criterios de aceptacion de la Prueba

e Los usuarios deben dar su aprobacion para el sistema

3.4.8.3_ Revision de la Planificacion de Pruebas
En este punto del desarrollo se deben especificar 2 cuestiones principales
para cada prueba definida: perfiles implicados para cada una de las pruebas y el

tiempo estimado para la realizacion de cada prueba.

Tabla 3.14: Planificacion de pruebas

PRUEBA DESCRIPCIONES

Prueba Unitaria Perfiles implicados: Equipo del proyecto (Proyecto),
Grupo de calidad.

Tiempo estimado: 10 min.

Prueba de | Perfiles implicados: Director del proyecto (Proyecto),
Integracion Equipo del proyecto (Proyecto), Grupo de calidad.

Tiempo estimado: 10 min.

Pruebas del | Perfiles implicados: Equipo del proyecto (Proyecto),
sistema Grupo de calidad.

Tiempo estimado: 1 dia

Pruebas de | Perfiles implicados: Equipo del proyecto (Proyecto),
Implantacion Grupo de calidad.

Tiempo estimado: 2 horas
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Pruebas

Aceptacion

de

Perfiles implicados: Equipo del proyecto (Proyecto),
Grupo de usuarios, Grupo de calidad.

Tiempo estimado: 10 horas

3.4.9 Establecimiento de Requisitos de Implantacién

En esta seccion de la metodologia debemos definir los dltimos requisitos en

base a lo necesario para la operaciéon e implantacion del sistema. Esto servira

para que los usuarios puedan operar el sistema de forma satisfactoria.

3.4.9.1 Especificacion de Requisitos de Implantacion

En este punto del sistema debemos especificar los requisitos necesarios

para la implementacion del sistema, con el objetivo de tener una planificacion

adecuada y distribuir de una forma 6ptima el tiempo para este fin. Estos requisitos

deben abarcar tanto hardware, software como comunicaciones. Ademas, en base

a la funcionalidad presente en el sistema, se debe definir el perfil técnico que

deberan tener los usuarios finales para el correcto manejo del sistema.

Tabla 3.15: Requisitos de Implementacion

DEL ENTORNO

ESPECIFICACIONES VALOR PROPUESTO RESPONSABLE

Entorno Tecnoldgico Hardware: Juan Carlos Ruiz
(Servidor) e PIV 2.6 Ghz

e 512 Mb RAM

e 20GB
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Software:
e Win 2000/ XP Pro
e MS SQL Server 2000
e MDAC 2.7
Comunicaciones

e Tarjeta Lan 100 Mbps

Entorno Tecnol6gico | Hardware: Oswaldo Araujo
(Cliente) e P42 Ghz
e 128 Mb RAM
e 20GB
Software:

e Win 2000/ XP Pro
e MDAC 2.7
Comunicaciones

e Tarjeta Lan 100 Mbps

Manejo de Seguridad: Juan Carlos Ruiz

seguridades ¢ Active Directory

El perfil técnico que deben poseer los usuarios finales debera ser basico,
se necesitara que los usuarios tengan experiencia en manejo de computadores

pero no se necesitara que tengan profundos conocimientos de informatica.
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3.4.10_ Aprobacion del Disefio del Sistema de Informacion
En este punto se realizara una presentacion de todas las actividades
generadas en este capitulo. Esta presentacion se la deberd hacer al Director del

Proyecto para obtener la aprobacion necesaria.

3.5_ Construccién del Sistema de Informacion (CSI)
3.5.1_Preparacién del Entorno de Generacién y Construccién
3.5.1.1_Implantacion de la Base de Datos Fisica o Ficheros

La base de datos del presente sistema sera creada en SQL Server debido
a que este es el motor del cual poseemos mayor informacion y conocimiento. A
mas de que su directa relacion con Visual Studio .Net de Microsoft nos sera de
gran ayuda en el desarrollo del sistema. Crearemos la base de datos llamada
IPCALL la cual estara ubicada en un servidor (en este caso es el mismo servidor
gue transfiere las llamadas al los operadores). Dentro de esta base de datos se

crearan las tablas y los campos que se indicaron en capitulos anteriores.

3.5.1.2_ Preparacion del Entorno de Construccion

Para el desarrollo del software de telefonia IP se utilizara el software Host
Media Processing de Intel, mientras que y para el desarrollo de la interfaz final del
usuario se utilizara el software Visual Studio .Net de Microsoft. Visual Studio .Net
dispone de: editor de texto para generar el cédigo, herramienta de disefio para la
interfaz de la aplicacion, compilador, debugger para analizar paso a paso el
funcionamiento del programa, etc. SQL Server nos permite construir la bases de
datos con sus respectivas tabla, relaciones y restricciones, a mas de que nos

permite gestionar la bases de datos.
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3.5.2_ Generacién del codigo de los Componentes y Procedimientos
3.5.2.1_Generacién del Codigo de Componentes
En la seccién de Definicibn de Componentes y Subsistemas de
Construccién se definieron los siguientes componentes:
e IPCALL.ClassLayer: Que es la libreria donde se encuentran las clases del
sistema como tal.
e |IPCALL.BussinessLayer: Que es donde estan las reglas del negocio.
e |IPCALL.DataAccessLayer: Que es donde se almacena la informacion para

conectarse a la base de datos.

Si se desea ver el codigo de las diferentes clases que conforman los
componentes antes mencionados, revisese el Codigo de los Componentes —

Libreria de Clases en la seccién de Anexos.

3.5.3_Ejecucidén de las Pruebas Unitarias
3.5.3.1_ Preparacion del Entorno de las Pruebas Unitarias

Para el gateway necesitamos tener la certeza de que la llamada sea
convertida en IP. Mientras que para el servidor debemos chequear que los datos
de la llamada se envien y reciban correctamente. Mientras que para cada médulo
se realizan varias pruebas en el momento de desarrollo como en la
implementacion y acoplamiento con los demas modulos. Las pruebas con el
manejo de la base de datos no son necesariamente rigurosas ya que no se

requieren gran funcionalidad debido a que el sistema es un prototipo.
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Para cada mdédulo se ejecutan todos los pasos basicos, introduciendo
datos de prueba para ver como se almacenan en la base de datos y los

posteriores procesamientos que se realicen segun sea el caso.

El entorno tanto en hardware como en software para estas y todas las
pruebas a realizar estan definidos en el plan de pruebas (detallado
anteriormente). Para la realizacion de estas pruebas se requiere el trabajo del
equipo desarrollador del proyecto con un tiempo de trabajo estimado de 10

minutos.

3.5.3.2_ Realizacion y Evaluacion de las Pruebas Unitarias

En el caso del gateway se ha realizado la configuracion del mismo y se han
hecho varias llamadas telefonicas a fin de verificar si la llamada es convertida a IP
lo cual si lo realiza basandose esencialmente en el SIP. Posteriormente
verificamos si los datos de la llamada pasan al servidor de manera adecuada y si

este los direcciona correctamente segun sea el caso.

Para todos los procesos del sistema se verificara el retorno del dato
correcto en base al numero de teléfono ingresado. El dato retornado del proceso
seleccionado debe ser correcto, en base a la informacién que se mantenga en la
base de datos. Al ingresar informacion en la base de datos se chequea que la
misma esté guardada en la tabla y campo correcto y que coincida con el tipo de

dato y las validaciones respectivas.
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La recuperacién y despliegue de informacion de la base de datos también
es verificada, teniendo que coincidir con el concepto y necesidades de cada
moédulo. Técnica y légicamente cada proceso de cada modulo del sistema,
funciona correctamente de manera individual. (con las obvias relaciones que

tenga un médulo con otro para poder funcionar normalmente)

Cuadro 3.8: Pruebas Unitarias

Pruebas Unitarias

Prueba realizada Resultado Funcionamiento
Gateway
Realizacion de tres llamada Conversion de las
telefénica llamadas a IP Correcto

Recoleccion de cada llamada Paso de llamadas al

telefonica servidor Correcto

Servidor

Direccionamiento de llamadas | Despliegue del menu

al servidor IVR Correcto

Recepcion de opcidn ingresada | Deteccion y despliegue

por el cliente del proceso solicitado Correcto

Operadores

Ingreso y atencién de la

Recepcion de llamadas llamada Correcto
Recuperacion de datos del Despliegue de datos si
cliente estos existen Correcto
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3.5.4_Ejecucién de las Pruebas de Integracién
3.5.4.1 Preparacion del entorno de las Pruebas de Integracion

En la integracion de los distintos factores del sistema vemos que entre los
puntos mas vulnerables tenemos la conversion de la llamada a IP, su
enrutamiento hacia un operador y la recuperacién de la informacion de la llamada

y del cliente.

El entorno tanto en hardware como en software para estas y todas las
pruebas a realizar estan definidos en el plan de pruebas (detallado

anteriormente).

3.5.4.2_Realizacion de las Pruebas de Integracion
La integracion del sistema va desde el funcionamiento del gateway, del

servidor y del sistema del operador. Realizamos distintas pruebas de integracion
tomando en cuenta estos factores debido a que si una de las partes mencionadas
no funcionara correctamente esto influenciaria al trabajo del sistema en general.
Por tanto debemos analizar:

e El gateway transforme la llamada convencional en IP.

e El servidor direcciona la llamada al operador correcto.

e EIl sistema del operador tenga una correcta integracion de los datos de la

llamada y los almacenados en la base de datos.

Para todos los procesos se verificara de la creacién de estadisticas en

base a toda la informacién generada por las llamadas.
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Para la realizaciébn de estas pruebas se requiere el trabajo del equipo
desarrollador del proyecto y del Director del proyecto con un tiempo de trabajo
estimado de 10 minutos. Todos estos aspectos son analizados en el desarrollo

mismo del sistema.

Cuadro 3.9: Pruebas Integracion

Pruebas Integracién

Prueba realizada Resultado Funcionamiento

Conversiéna IP y
direccionamiento al

Realizacion de una llamada servidor Correcto

Almacenamiento de
datos en los respectivos
Ingreso de datos estadisticos campos de cada tabla de

de las opciones IVR la base de datos Correcto

Recuperacion de datos Recuperacion y
estadisticos para reportes en el | generacion del reporte

modulo de Operador solicitado Correcto

3.5.4.3_Evaluacion del Resultado de las Pruebas de Integracion
Como resultado del desarrollo del sistema y su integracion en diferentes
aspectos (servidor y gateway) tenemos:
e Una correcta recepcion de la llamada y su respectivo traspaso a IP por

medio del gateway.
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e Un correcto paso de llamada a través del servidor.

e Un correcto despliegue y ejecucion de las funciones del operador.

Todos los datos generados en las estadisticas son consistentes con

respecto a los datos de la llamada ingresada.

3.5.5_Ejecucion de las Pruebas del Sistema
3.5.5.1_Preparacion del Entorno de las Pruebas del Sistema

La conversion de la llamada en IP, el manejo de la llamada en el servidor,
la deteccion del proceso solicitado, el enrutamiento de la Illamada, el
procesamiento de la solicitud y el ingreso y recuperacion de informacion son los

aspectos generales a ser realizados por el sistema.

El sistema del operador poseera varias ventanas con sSus respectivos
menuds. Estas ventanas poseen una interaccion de informacion. Entre las
comprobaciones realizadas tenemos:

e Correcta apertura de ventanas de acuerdo a las necesidades del operador.
e Correcto paso de datos del sistema con la base de datos y entre ventanas.

e Correcta secuencia de operaciones al realizar una funcién determinada.

El entorno tanto en hardware como en software para estas y todas las
pruebas a realizar estan definidos en el plan de pruebas (detallado
anteriormente). Para la realizacion de estas pruebas se requiere el trabajo del

equipo desarrollador del proyecto con un tiempo de trabajo estimado de 1 dia.
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3.5.5.2_ Realizacién de las Pruebas del Sistema

Debemos recordar que para que el sistema funcione correctamente, todas

las secciones detalladas a continuacion deberan integrarse y trabajar bien. Por

tanto debemos analizar:

Conversion de llamada en IP.

Recepcion de llamada y de datos.

Deteccion y validacion de la opcion IVR.

Procesamiento de opcion.

Enrutamiento hacia un operador.

Ingreso y recuperacion de datos del cliente, de la llamada, servicios, roles,

operadores e informes.

Para los procesos, su integracion y el trabajo en general de todo el sistema

debemos verificar:

Conexion de la llamada al operador adecuado.

Verificacion del uso de todas las lineas de entrada.

Verificacion de la conexion de las llamadas hacia todos los operadores
registrados.

Verificacion de la captura de datos

Correcta respuesta hacia el cliente

Verificacion del funcionamiento de la CTI

Verificacion del correcto ingreso de datos a través de la interfaz de usuario
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Cuadro 3.10: Pruebas del Sistema

Pruebas del Sistema

Prueba realizada

Resultado

Funcionamiento

Direccionamiento de una

llamada con un operador

Recepcion de la llamada

por parte del operador
adecuado segun el

servicio

Correcto

Direccionamiento de 3 llamadas

a operadores

Ingreso de las llamadas
a la cola de llamadas y
atencion de llamadas
segun el orden de

ingreso

Correcto

Ingreso de llamadas al IVR

Recepcion y
almacenamiento de

datos

Correcto

Realizacion de varias llamadas

Recuperacion de datos
de tiempos de atencion
de llamadas y

porcentajes de trabajo

Correcto

Visualizacion de opciones en la

atencion de una llamada

Paso de informacion
entre opciones y

almacenamiento

Correcto
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3.5.5.3_ Evaluacion del Resultado de las Pruebas del Sistema

Como resultado del desarrollo del sistema tenemos:

Correcta conversion IP.

Correcta recepcion y recuperacion de la llamada y de sus datos.
Validaciones y procesamientos de opciones IVR realizadas correctamente.
Correcta recuperacion y validacion de datos de los procesos del

administrador.

Revisemos los resultados obtenidos de estas pruebas:

Correcto orden de la interconexion de la llamada y el cliente.

El sistema usa todas las lineas telefonicas para su trabajo.

El promedio de atencion ha sido aceptable.

Correctas validaciones.

Segun el proceso deseado, el retorno del dato ha sido correctamente
recuperado de la base y mostrado.

La atencion al cliente es correcta.

El tiempo de respuesta del CTI es aceptable y trabaja correctamente.

Los datos presentados en la interfaz del operador son los correctos.

Los datos ingresados a la base de datos se almacenan correctamente

segun las validaciones respectivas.

Asi podemos ver que el cumplimiento de la funcionalidad del sistema

desarrollado ha sido satisfactorio.
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3.5.6_ Elaboracién de los Manuales de Usuario
3.5.6.1_ Elaboracién de los Manuales de Usuario

El manual de usuario es una guia de como funciona el sistema, desde el
correr la aplicacion, hasta cdmo se manejan las interfaces del mismo. Con este
documento los operadores podran conocer mas detalles de cémo utilizar y
administrar el sistema. El manual de usuario puede ser observado en la seccion

de anexos.

3.5.7_Aprobacién del Sistema de Informacién
3.5.7.1_Presentacion y Aprobacion del Sistema de Informacion

A continuacion mostraremos algunos de los aspectos mas relevantes del
presente capitulo, los cuales deberan ser entregados y explicados al director del

proyecto. Como resultado de las diferentes pruebas realizadas podemos ver:

En el caso del gateway se ha realizado la configuracion del mismo y se han
hecho varias llamadas telefonicas a fin de verificar si la lamada es convertida a IP
lo cual si lo realiza basandose esencialmente en el SIP. Para todos los procesos
del sistema se verificara el retorno del dato correcto en base al niumero de
teléfono ingresado. El dato retornado del proceso seleccionado debe ser correcto,

en base a la informacion que se mantenga en la base de datos.

Al ingresar informacion en la base de datos se chequea que la misma esté

guardada en la tabla y campo correcto y que coincida con el tipo de dato y las

validaciones respectivas.
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Como resultado del desarrollo del sistema y su integracion en diferentes

aspectos (servidor, gateway, interfases del operador) tenemos:

Una correcta recepcion de la llamada y su respectivo traspaso a IP por
medio del gateway.
Un correcto paso de llamada a través del servidor.

Un correcto despliegue y ejecucion de las funciones del operador.

Todos los datos generados en las estadisticas son consistentes con

respecto a los datos de la llamada ingresada. Como resultado del desarrollo del

sistema en general tenemos:

Correcta conversion IP.

Correcta recepcion y recuperacion de la llamada y de sus datos.
Validaciones y procesamientos de opciones IVR realizadas correctamente.
Correcta recuperacion y validacion de datos de los procesos del

administrador.

Revisemos los resultados obtenidos de estas pruebas:

Correcto orden de la interconexion de la llamada y el cliente.

El sistema usa todas las lineas telefonicas para su trabajo.

El promedio de atencion ha sido aceptable.

Correctas validaciones.

Segun el proceso deseado, el retorno del dato ha sido correctamente
recuperado de la base y mostrado.

La atencion al cliente es correcta.

El tiempo de respuesta del CTI es aceptable y trabaja correctamente.
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e Los datos presentados en la interfaz del operador son los correctos.
e Los datos ingresados a la base de datos se almacenan correctamente

segun las validaciones respectivas.

Con respecto a la interaccion del sistema con los usuarios o futuros
usuarios, se puede chequear informacién al respecto, en los Anexos en la seccion
de Manual de Usuario. Las indicaciones y capacitacion de los usuarios no son
necesariamente impartidas en un sitio en particular ya que el sistema es un
prototipo. En caso de realizar algunas indicaciones, estas seran practicas

utilizando el mismo programa y realizando llamadas y recepciones de prueba.

A mas de eso el sistema no posee una migracion ni una carga inicial de
datos al ser un prototipo. El sistema es desarrollado, probado e implementado en
el mismo lugar fisico, por ende no existe una migracion y la informacion de la
base de datos es generada demostrativamente cumpliendo con los procesos
descritos en el presente trabajo, mas no es el respaldo de informacidn sensible de

alguna otra aplicacion.

3.6 Implantacién y Aceptacion del Sistema
3.6.1 Establecimiento del Plan de Implantacién
3.6.1.1 Definicion del Plan de Implantacion

El proyecto debe contener la interaccién del cliente con el sistema, con un
operador y del operador con el sistema. Al no existir la empresa a la cual se le
desarrolla el sistema, no existe tampoco un plan de implantacién como tal, pero

existen ciertas pautas tanto para el desarrollo como el montaje del sistema.
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Se deben cubrir ciertos gastos de desarrollo y de equipo tanto hardware
como software. Se debe determinar un tiempo de desarrollo y uno para la

implantacion ya sea esta demostrativa o para el desarrollo en si.

3.6.1.2_Especificaciéon del Equipo de Implantacidn

El sistema consta de tres modulos: médulo ACD, médulo IVR y el médulo
de atencion al cliente. Como pautas para el montaje del proyecto tenemos que
realizar un desarrollo a medida el cual es hecho por los dos egresados que hacen

el presente proyecto.

En cuanto a costes de implantacion estos son asumidos por los
desarrolladores del presente sistema. Los costes de Software y Hardware, son
costeados por SETEINFO. El tiempo de realizacion del proyecto es para el
desarrollo practico y las pruebas a realizarse con servidores y equipo IP, sean
estas hechas en Seteinfo o en donde se demuestre el funcionamiento del sistema.
No se requiere un cronograma de implantacién ya que el sistema es un prototipo

demostrativo.

3.6.2_Formacion Necesaria para la Implantacion.
3.6.2.1 Preparacion de la Formacion del Equipo de Implantacién

Al ser el sistema un prototipo que muestra la integracién de las tecnologias
VoIP y Call Center, no se tendra un equipo de implantacion como tal pero si se
indicara el montaje del sistema y su funcionamiento por parte de los

desarrolladores del sistema.
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Los conocimientos necesarios para en entendimiento del sistema y su
implantacion son:
e Implantacion del Hardware (servidor y gateway)
e Montaje del programa.
e Montaje de la Base de Datos.

e Manejo del sistema como tal.

3.6.2.2_Formacién del Equipo de Implantacién

El montaje del sistema, su explicacion y documentacién sera realizado por
los sefores Oswaldo Araujo y Juan Carlos Ruiz, desarrolladores del proyecto.
Corriendo bajo su responsabilidad el desarrollo del sistema asi como su

explicacion a quienes lo requieran (Seteinfo, ESPE, etc.).

3.6.2.3_Preparacion de la Formacion a Usuarios finales
No se tendra un personal al cual ensefar el funcionamiento del sistema al
ser el sistema un prototipo que muestra la integracién de las tecnologias VolP y
Call Center. Se recomienda que los operadores conozcan:
¢ Nociones basicas sobre Windows.
e Aprendizaje del funcionamiento del sistema (gestion de roles, operadores,
servicios, manejo de la llamada, ingreso de informacién de usuarios y

llamadas, etc).

Los operadores deberan tener una documentaciéon sobre el sistema y
deberan realizar practicas en el lugar que se encuentre contado el sistema (como

en Seteinfo por ejemplo).
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3.6.3_Incorporacion del Sistema al Entorno de Operacion
3.6.3.1_ Preparacién de la Instalacion
Como el sistema es un prototipo no es necesaria una infraestructura en una

empresa en particular para la implantacion del sistema. Pero para el desarrollo del
sistema se ha contado con una infraestructura en Seteinfo para el funcionamiento
del sistema, detallada a continuacion:
Servidor:

e Intel Pentium 4 de 2 Ghz.

e 512 Mb de memoria.

e 1 Gb libre de espacio.

e Tarjeta red de 100Mbps.

e Windows 2000 Professional (Service Pack 4).

e Microsoft SQL 2000 Server.

e Intel CTADE.

e MDAC 2.7

Estaciones:
e Intel Pentium 4.
e 128 Mb de memoria.
e 100Mb libres de espacio.
e Tarjeta de red de 100Mbps.
e Windows 2000 o Windows XP.
e .Net Framework 1.1

e MDAC 2.7
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3.6.3.2_ Realizacién de la Instalacion
Licenciamiento Host Media Processing (HMP) 1.3 para generar tarjetas
virtuales de telefonia.

La versiéon del HMP que estamos utilizando es la 1.3, con el service update
54. El primer paso para que el HMP funcione, es descargarse una licencia de
Internet. Para el presente proyecto la licencia descargada es una de evaluacion,
que habilta 4 puertos (4 lineas). Esta se descarga de la url:

http://www.intel.com/network/csp/promo/9403web.htm en el link de “license”.

/B Intel NetStructure® Host Media Processing - Microsoft Internet Explorer _101 x|

Fle Edt View Favorites Took  Hep |

wgack - & - (D [2) A Qocarch [GaFawvorites PMedia 0| BN S o] - 7 &
Address [] hitpfummnkel, cominetworkicsp/promo/3403web. itm =] @G0 ks |
i HMP also supports hoth Windows* and Linux* video features in the latest d

Scalable — Run a four-part voice mail system with a Pentium® 4 release of nts|
processor or hundreds of ports on a carrier-grade system with

NetStructure® Host Media

N Processing Software for
the latest AdvancedTCA* chassis and a dual Intel® Xeon® Linu. Release 1 5 is

(T L S P processor. Elexible licensing and delivery allows your solutions avalskle for downioad now.
to grow with your customers' needs.
Lower cost —Saves the expense of buying, deploying, stocking,
and maintaining media boards. Your [T staff can suppart the

I pRiINT Tis PAGE

communications infrastructure for IVR, conferencing, voice mail 2004
and announcement servers, and unified messaging. Intel INTERNET
MetStructure HMP is also ideal for speech-enabled IP media TELEPHONY.
SBIVers JPRODUCT,

S nos 10

Powerful — Includes 3 rich feature setwith voice (play, record, and DTMF detection/generation),
T.38 Fax termination, enhanced conferencing, speech integration, transcoding between G711,
GT¥29ab, and G.723.1 coders, plug IP call control using H.323 and SIP

Easy migration — Current applications that use R4 media APls and (optionally) the Global Call AP|
can migrate to Intel MetStructure HMP seamlessly. Port current applications o IF to take advantage
of IP's explosive growth and connectto the PSTH with a simple gateway.

Free Downloads and Product Details

Get started with easy downloads of Intel NetStructure HMP software. You can obtain a four-port demo
license for each release. Product details are also available online:

Release 1.5 for Linws — 240 ports per sever, and video support.
Release 1.3 for Windows — 240 ports per server

Have More Questions about HMP?

Check outthe FAQs

00-8403-001

back to top

Site Index | "Legal Information | Privacy Policy | ContactUs | |REE] Whatis This? ~ ©2005 Intel Gorporation

R |

& [ [ |4 mteret

Figura 3.34 Licenciamiento Host Media Processing

Se debe descargar en “Demo license for Release 1.3 for Windows”, la

licencia para la version 1.3, que es la que estamos utilizando para el presente

proyecto.
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http://www.intel.com/network/csp/promo/9403web.htm

Fie Edt  View Favorites Took  Help

AR Intel Netstructure® Host Media Processing Software Evaluating and Licensing - Microsoft Internet Explorer

=10/ x|

deback ~ & - (@ (8] A | Qoeach GaFavories veda B | By o] - 7 &

Communications

#-7 Product Listing

Intel® Telecom Products

Metwork & Communications

= Enabling Intel WetStructure HMP

Stay current on preducts, « Litensing Inforrnation

solutions and developing
technolagies. Learn more.
Obtaining Intel NetStructure® HMP

) PRINT THIS PAGE Current Releases

= EMAIL THIS PAGE
» Download Release 1.5 for Linux
« Download Release 1.3 for Windows
Previous Releases

» Download Release 1.2 for Linux
» Download Release 1.1 for Windows

Enabling Intel NetStructure® HMP

enabled. The next step s to obtain a license, and you have two options:

© Demo license for Release 1.5 for Linux
© Demo license for Release 1.2 for Windows

Processars

=2 Intel Host Media F ing Software

Network Connectivity

Telecom & Compute Evaluating and Licensing

Handheld & Hancset Intel MetStructure® Host Media Processing (HMP) software performs media processing tasks on general-

Storage & L0 purpose servers hased on Intel® Architecture without the use of specialized hardware. The software

Optical provides media services that can be used to build flexible, scalable, and cost-effective nest-generation 1P
media servers.

Intel® Hewsletters » Obtaining Intel MetStructure HWMP

You can download difierent releases of Intel NetStructure HMP frorm the links below.

Once you have installed yvour copy of Intel NetStructure HMP, vou will see that one port is autamatically

+ Enabhle Intel NetStructure HMP for a limited time, four-port frial with a demo license

» Furchase a production license to permanently enable one of the configurations listed below by

addvess [{&] Fetpi o intel o Jproductsfhmp/E339web, Hm#tenabling =] P |un>¢ ”‘
* Hetworking & & ations > Telecom & Compute » Software ;I

N

[ [ 4 nternet

Figura 3.35 Demo license for Release 1.3 for Windows

En la pantalla siguiente se toma el link “Download Evaluation (Demo)

Administrador de Licencias HMP

Inicialmente debemos seleccionar el archivo de la licencia que se descargo

pantalla podemos verificar algunos datos como:

Serial Number

Mac Address,

Tipo de Licencia
Fecha de Expiracion

Configuracién
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License”. Ahi se llenan datos de registro y luego se puede descargar el archivo
licencia, que es una Archivo XML. Este archivo se debe almacenar en una carpeta

del servidor. Esta licencia funciona por 30 dias desde la fecha que se descarga.

anteriormente y activar la licencia con la opcion “Activate License”. En esta




I Intel NetStructure Host Media Processing (HMP) Li x|

— About

Intel MetStructure Host Media Processing [HMP] License Manager

int9| Copyright® 2002-2005, Intel Corparation.
’ All rights reserved. Version 1.3

— Choose License
(WI=C RN RN D - C4 T esisHMP Licenciasidvdedcdsdid eva.xm

Browse... |
Show License Details I Activate Licenze LChoose Active License |

r~ License Detail
Serial Mumber |20051 1081020091562

Feature Details

MaC Address
#l Mame I Quantity =
Licenze Type IEvaIuation 1 Conferencing 4
L 2  Enhanced RTP 4 b
E «piration D ate |1 242402005 2 RTPG.711 4
4 ' Speech |ntegrat... 4 hd
Configuration |r4v4e4c4s4f4_eva.p 4 | | 3
— Statu

The details of the license are shown.
To activate, click “Activate License".

Show MAC Address(es] | Cloge | Help |

Figura 3.36 License Manager

Una vez realizado el “Active License” la licencia se activa y se debe
proseguir a reiniciar los servicios HMP siguiendo los pasos de la siguiente

ventana que se despliega.

HMP License Manager x|

Activated License successfully. To use it, do the Following using DCM;
(1} From the Service menu, select the "Stop Service™ opkion,
(2} From the Action menu, select the "Restore Device Defaults" option,

Figura 3.37 Active License

Administrador Host Media Processing

Aqui debemos levantar los servicios de las tarjetas virtuales de telefonia.
Es necesario iniciar este servicio para que la aplicacion de telefonia pueda
funcionar. La tarjeta virtual que levanta el HMP para nuestra aplicacion es la
‘HMP_Software #0 in spot 0/65535” y la “Bus-0” es un bus de datos. El
Administrador Host Media Processing tiene varias configuraciones pero al ser

nuestra licencia una de evaluacion, no cambiaremos ninguna de estas opciones.
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[ [ntel® Dialogic® product Configuratic i =] [ [ntel® Dialogic® product Configuratic i =]
File Wiew Device System Settings Help File Wiew Device System Settings Help
b= me(m| o] 2 2 2] SOEEEETENEE R
E|_5! Configured Devices on_JRUIZ
- Dhd3
M8 HMP_Software #0 in slot 0/65535 BB HMP_Software #0 in slot 0/65535
E‘B TDM Bus - TOM Bus
------ o0 Bug0 [ Bug-0
System status © Stopped System status © Running

Restore device defaults successfull System started

Figura 3.38 Administrador Host Media Processing

Gateway Audio code MP-104

Para el desarrollo del presente proyecto se utilizo el Gateway AudioCode
MP104 (gateway de 4 puertos, adquirido por la empresa Seteinfo del Ecuador).
Para ingresar a configurar el Gateway se le debe asignar una IP dentro de la red

LAN. Para esto se puede seguir las indicaciones del fabricante.

Cuando ya se tiene asignada esta IP ingresamos a través de un browser a

la direccion “http://ip_asignada”. Ese momento se nos presenta la siguiente

pantalla en la que debemos ingresar el usuario y el password del administrador.
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) AudioCodes - Microsoft Internet Explorer
File Edit View Favorites Tooks Help

=10jx]
L R | A | Disearch FFavorites (Dredia F | By S =1 7 dl

Address [&] hep:1192. 168 42,201 =] P |Lm »|

;‘E AudioCodes

MP-104 FXO

x
() Quick
Satup @ This secure Web Site [at 192.168.42.201) requires you ta log on.
Protocal \ Please type the User Mame and Password that you use for Realm1
L Management
(& Advanced User Name | SHAiE
Configuration
Bassword [~
(= Salusé&
= Diagnostice ¥ Save this passward in pour password list
@)
Save
(™ Ronfiguration)
¥ Reset
[&] Frame 1

T g

Figura 3.39 Gateway Audio code MP-104

Seguidamente se deben configurar los parametros basicos del gateway

entre los cuales tenemos:
e Configuraciones IP

e Parametros SIP

e Coder Name (posibles codificadores que se manejan para el envio de
paquetes a través del protocolo SIP).
e Tablas
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7} AudioCodes - Microsoft Internet Explorer =] 3]
Eile Edit Miesw Favorites Tools  Help ﬁ

dback ~ < - (D [2] A Qmearch CaFavortes fiveda (B |- & = H » 4

Address I@ tep:i192, 16 j @60 ‘L\nks &)
A
-
{ & AudioCodes MP-104 FXO
Quick IP Configuration o
. Setup IP Address : 192.168.42.201
— B NAT IP Address : 0.0.0.0
(@ Pratocol \ I
¥ Management Subnet Mask : |255 2565.255.0
o Advanced Default Gateway IP Address : |192 168.42.201
\ 8 Configuration, SIP Parameters
E g Gaty N ] 192.168.42.201
(&= Salus& ateway Rame
\= Diagnostics: Working with Proxy : Mo j
*W Proxy IP address : 192.165.42.29
\W Update Proxy Name : ISIFLST\
(@ e \ Enable Registration: IYGS j
.= Configuration = Coder Name {msec)
/ = = 1st Cod T11Ulawe4k -l |20 =
(M Reset | ofer J
-
Tel to IP Routing Tahle: OPEN
Endpoints’ Phone Numbers Table: OPEN
RESET —
This Button will Restart the system =l
[&] Frame 1 [T | | meemet Y

Figura 3.40 Setup

A continuacién debemos configurar la tabla para manejar el ruteo de
llamadas. Para nuestro proyecto cuando en el gateway se timbre a la extension
10 la llamada sera direccionada a la IP 192.168.42.71 (todas las llamadas

realizadas seran direccionadas a la extension 10).

/3 http://192.168.42.201 /PhoneToIPRouting - Microsoft Internet Explorer =lax|
*Tel To IP Routing & IP Security
Routing Index m

Destination Phone Prefix IP Address Status

1 [0 [ezwesazmt s
2 ;0 [152.168.42.54 [nfa

3 o [152.168.42.29 [néa

4 o [1592.168.42.73 [nia

5 | 152 188.42.108 [nia

6 | | |

T | |

g | | |

e | | |

10 | | |

SUBMIT

* Parameter changeable onthefly [No reset is needed) LI
|@j Done ’7,7’7 5 Internet 7

Figura 3.41 Routing
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Posteriormente debemos configurar el routeo entre los canales (lineas
telefénicas de entrada) del gateway contra las respectivas extensiones. Para
nuestro proyecto todas las llamadas deben ser ruteadas a la extensién 10 y en

base a la configuracion anterior, a la IP 192.168.42.71.

/3 http://192.168.42.201 /EndPointPhoneNum - Microsoft Internet E I ] |
* H L] [~
End Points' Phone Numbers
Channel(s) Phone Number Hunt Group Id
1 |1 10
2 |2 10 |
3 3 |10 |
4 |1 {10 |
5 | | |
6 | | |
7 | | |
8 | | |
SLIBMIT | e
* Parameter changesble onthefly (Mo reset is needed) ;I
|&] pore |_|_|_|Q Internet v

Figura 3.42 Ruteo entre canales

En el seteo del “SIP Destination Port” utilizaremos para todo el proyecto el

5060. En “Automatic Dialing” seteamos los marcados automaticos (si una llamada

ingresa por el puerto 1, esta es mandada a la extension 10).
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a AudioCodes - Microsoft Internet Explorer

_io x|
File Edit Wiew Favarites Tools Help ﬁ
Back v = - 2 tat | Qsearch  [GFavorites 4 Media al B S = 7 i
fddress |g‘| http: {192, 168,42, 201 | @eo |Link5 »
Vs
-
{ & AudioCodes MP-104 FXO
Protocol Authentication Manipulation End Point’s Caller ID Tel TolP IPto Hunt = Hunt Group
Definition Tables Phone Routing GR Routing Settings
Number
S * . . .
@I ) Automatic Dialing
= Setup
GW Port Destination Phone Number
Managemen
Part 1 10
(& Advanced Port 2 |10
\ ¥ Configuration/
P Part 3 [10
= Slatus &
\.= Diagnostics ) Port4 [0
Software
( Update
_ SUBMIT
(m 22ve )
= Configuration * Parameler changsable ondhedly (Mo reset is needed)
(¥ Reset )
@] web Server liyililﬂ Internet Y

Figura 3.43 Automatic Dialing

En la seccion de “Caller 1d” se coloca una identificacion para cuando una

llamada entra por un puerto. Para nuestro proyecto para el puerto 1 el ID sera

“JC” y para el puerto 2 el ID sera “OSW”.

Todas las configuraciones realizadas en el gateway se pueden guardar en

un archivo; este archivo puede subirse directamente como la configuracion

predeterminada del gateway.

En base a estas configuraciones, la instalacion del sistema se realiza

correctamente tanto en el servidor, operador y en la configuracion del gateway.
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3.6.4_Carga de Datos al Entorno de Operacion
3.6.4.1_Migracion y Carga inicial de Datos

Para que el sistema cumpla con la funcionalidad contemplada en este
trabajo debemos cargar ciertos datos iniciales en la base de datos, entre los

cuales tenemos, roles, servicios y operadores.

Para el ingreso de esta informacién no es necesario capacitar a otras
personas ya que sera realizado por los desarrolladores de la tesis y documentado

a continuacion:

IPCALL Call Flow
IPCALL Call Flow es un sistema que interactia directamente con la base
de datos del proyecto para la configuracion del flujo que debe seguir el IVR de un

determinado servicio.

Cuando se inicia el sistema se presenta una pantalla, donde debemos
seleccionar el servicio cuyo IVR vamos a configurar. Al seleccionar un servicio se
presenta un arbol con los datos del flujo del IVR. El sistema nos muestra las

propiedades de un elemento seleccionado mediante un pequefio grid.
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™ 1pcaLL call Flow v1.0 ===

archivo  Edicion  Insertar  Ayuda

F =
” A -2}
Bienvenida Menii archivo | Transferencia | Proceso (IR} | 10 Anterior | Mend Princpel | Colgar
ELALLR 01 - CAMPANA SALIENTE -
5 B mao Propiedades
Descripcidn
i s |
=] M- PM
E|"" 1-pM
9 - Colgar
ER o EN
1 - Colgar
3- Colgar
X|®$ oo
Eliminar | Editar | Grabar | salir
| TPCALL |call Flow v1.0 1212/2008

Figura 3.44 IPCALL Call Flow

El sistema cuenta con las siguientes opciones:

Bienvenida
Aqui podemos seleccionar y configurar el archivo inicial de audio que se va
a reproducir para iniciar el flujo de la llamada.

ﬂgtonﬁguracién de Bienvenida x|

Descrpcion

o

Archivo
| 2

Mensaje a reproducir

H| O

OF Salir

Figura 3.45 Bienvenida

319



Menu
Con esta opcién podemos configuran los diferentes menus que se van a
reproducir en los diferentes niveles del flujo. Se debe configurar el archivo de

audio para el mend.

x
Ndmero Asignado IM —Opciones
Descripcion
[ |1 .|£§2 | 3.
Archivo 4 - 5 - 6 -
Itest.vox le
7 8- 9-
Mensaje a reproducir
¥ 0. #-
oK Salir

Figura 3.46 Menu

Para las opciones del menu se pueden configurar las siguientes

posibilidades:

Reproducir Mend
Reproducir Archivo
Accion Particular (IVR)
Tranferir a un grupa
Reqgresar Mend Anterior
Reqgresar Mend Principal
Colgat llamada

Figura 3.47 Menu Opciones

Archivo
En esta opciébn se puede configurar la reproduccion de un archivo
especifico, y también la accién a ejecutarse cuando esta reproduccion termine.

Esta opcidn nos serviria para las configurar la consulta de promociones
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EReproduccién de Archivos

™ Reproduccion de Archivos

Descripcion

Namero Asignado Iﬂ

|PF

Archivo

Mensaje a reproducir

s

Accidn a realizar cuando termina

=

e

ok

©

Salir

Namero Asignado Iq

Descripcion
|

Archivo
| =

Mensaje a reproducir

Accidn a realizar cuando termina

[

Merd

Wolver al mend anterior
Yalver al mend principal
Colgar la llamada

Salir

Transferencia

Figura 3.48 Archivo

En esta opcion podemos configurar y proceder a la transferencia de la

llamada hacia los operadores.

Descripcidn

g O EUrac DR e WS ETETICTHS,

Namero Asignado -

TransFerencial

©

Salir

e

oK

Figura 3.49 Transferencia

Acciones Particulares:

En esta pantalla se realiza una configuracion, cuando se debe ejecutar un

IVR personalizado segun las reglas del negocio. Por ejemplo el IVR para consulta

de saldos.
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El “Numero Asignado” es el numero que la opcion IVR tiene asignado en el
teclado numérico del teléfono. Por ejemplo si dice 4 es que cuando se presiona 4
se ingresa a esa opcion.

[Hconfiguracitn de Acciones Particulares |

Namero Asignado Iﬂ

Descripcion
fc

Archivo

| 2
8|0

ol Salir

Figura 3.50 Acciones Particulares

Menu Anterior, Menu Principal y Colgar:

Estas opciones se insertan en el flujo del IVR. Y su nombre las describe.

S i

Mentl Anketior | Menl Principal

Colgar ‘

Figura 3.51 Menu anterior, principal y colgar

3.6.5_ Pruebas de Implantacion del Sistema
3.6.5.1 Preparacion de las Pruebas de Implantacion

Se realizaran pruebas de implantacién en Seteinfo y en el lugar destinado
para la defensa de la tesis. Las pruebas son realizadas por las mismas personas
gue desarrollan el sistema (debido a que no existe empresa a la cual se le

desarrolla el sistema y por tanto no hay un personal que realice las pruebas).
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Las pruebas necesitan ir desde la configuracion de las distintas
herramientas del proyecto y estas se realizan en las mismas instalaciones donde

se desarrolla el sistema y son hechas por los mismos desarrolladores.

3.6.5.2_ Realizacién de las Pruebas de Implantacion
Para la instalacion del Servidor requerimos:
e Intel Pentium 4 de 2 Ghz.
e 512 Mb de memoria.
e 1 Gb libre de espacio.
e Tarjeta red de 100Mbps.
e Windows 2000 Professional (Service Pack 4).
e Microsoft SQL 2000 Server.
e Intel CTADE.
e MDAC 2.7
Y para la instalacion de las Estacione necesitamos:
¢ Intel Pentium 4.
e 128 Mb de memoria.
e 100Mb libres de espacio.
e Tarjeta de red de 100Mbps.
e Windows 2000 o Windows XP.
e .Net Framework 1.1

e MDAC 2.7

Toda la implantacion de sistema es realizada en el mismo momento de

desarrollo, en Seteinfo y en el lugar que se realice la defensa de la tesis.
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Cuadro 3.11: Pruebas de Implantacion

Pruebas de Implantacion

Prueba realizada Resultado Funcionamiento

Configuracion bésica

Configuracion de gateway |funcional Correcto

Configuracion de servidor | Configuracion béasica y de IVR | Correcto

Configuracion bésica de

Instalacion de IPCALL interfaz de operadores Correcto
Recepcién de llamada Recepcién y procesamiento
telefonica de la misma en IVR o en ACD | Correcto

3.6.5.3_ Evaluacion del Resultado de las Pruebas de Implantacion

La implantacibn nos da como resultado que las configuraciones y
requerimientos especificados anteriormente funcionan correctamente y que la
implementacion en ambientes similares es posible, asi como el funcionamiento y

tratamiento de llamadas.

3.6.6_ Pruebas de Aceptacion del Sistema
3.6.6.1 Preparacion de las Pruebas de Aceptacién

Las pruebas de aceptacion también son realizadas por lo desarrolladores
del sistema. Las pruebas a ser realizadas incluyen pruebas de configuracion,
realizacion y tratamiento de llamadas, manejo de opciones IVR y de la interfaz de

operador.
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3.6.6.2_ Realizacién de las Pruebas de Aceptacion
Las pruebas realizadas son en base al plan de pruebas especificado
anteriormente pero a continuacion se especificara algunas otras pruebas

realizadas.

Cuadro 3.12: Pruebas de Aceptacion

Pruebas de Aceptacion

Prueba realizada Resultado Funcionamiento
Configuracion del sistema por
parte de uno de los La configuracion basica
desarrolladores es funcional Correcto
Realizacion de llamada por La llamada es
parte de uno de los direccionada al servidor
desarrolladores por parte del gateway Correcto
Consulta de procesos IVR Se despliega la
Ccomo un usuario, por parte de |respuesta a la consulta
uno de los desarrolladores deseada Correcto
Tratamiento de una llamada El operador recepta y
como operador, por parte de almacena datos de la
uno de los desarrolladores llamada Correcto

3.6.6.3_ Evaluacion del Resultado de las Pruebas de Aceptacion

Una vez realizada las pruebas del sistema por parte de

vemos que los procesos son cumplidos a cabalidad,

los desarrolladores,

las validaciones,

almacenamiento y recuperaciéon de datos se realizan correctamente.
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Asi mismo, la integracion del sistema y sus seguridades también son

Optimas. Los resultados de las pruebas en comparacion con el alcance del Plan

de Pruebas es el siguiente:

Consulta de Saldos: Correcta recuperacion y despliegue de datos, asi
como de la deteccion de la opcion IVR y la recuperacion del saldo del

cliente.

Consulta de promociones: Correcta recuperacion y despliegue de datos,
asi como de la deteccién de la opcion IVR y la presentacién de las

promociones.

Consulta de precios de teléfonos: Correcta recuperacion y despliegue de
datos, asi como de la deteccién de la opcion IVR y la presentacion de

precios de teléfonos.

Hablar con operador: Correcta recuperacion y despliegue de datos, asi

como de la deteccion de la opcion IVR y la enrutamiento hacia un

operador.

Gestidn de Operadores: Correcta recuperacion y despliegue de datos, asi

como de las validaciones al momento de ingresar datos de operadores.

Gestidon de Roles: Correcta recuperacion y despliegue de datos, asi como

de las validaciones al momento de ingresar datos de roles.
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e Gestion de Servicio: Correcta recuperacion y despliegue de datos, asi
como de las validaciones al momento de ingresar datos de servicios y sus

IVR’s.

e Generacion de reportes de atencion: Correcta recuperacion y despliegue
de datos, asi como de las validaciones al momento de ingresar datos para

el reporte.

e Manejo de la informacion de la llamada: Correcta recuperacion y
despliegue de datos, asi como de las validaciones al momento de ingresar

datos los clientes.

En cuando al servidor y el gateway podemos ver que con el correcto

funcionamiento del sistema, estos equipos estan trabajando adecuadamente.

El rendimiento total del sistema es el deseado y se cumple a cabalidad

todos los procesos en conjunto, o que garantiza que en general el sistema trabaje

correctamente.
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CAPITULO 4

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones
En la actualidad el Call Center, ha llegado a convertirse en la principal

herramienta de contacto de una empresa con sus clientes.

Los Call Centers recopilan y administra informacion sensible y real de los

clientes de una empresa.

Los Call Center brindan datos estadisticos que pueden ser utilizados para

la toma de decisiones de una empresa.

El concepto de Call Center brinda un incremento de la operatividad basado

en una atencion al cliente 24x7.

El surgimiento y desarrollo de la Internet ha dado lugar a una nueva forma

de comunicacion: la Voz sobre IP.

Voz sobre IP es una tecnologia vanguardista que permite ser mas

competitivo a una empresa.

La utilizacion de VolP puede acarrear una reduccion de costos de hasta un

38% respecto a las otras formas de comunicacion por voz.
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Para una red privada de una empresa, la Voz sobre IP, brinda excelentes

niveles de calidad de servicio, ofreciendo conversaciones claras y sin retardos.

IPCALL es un sistema basado en tecnologia VolP y dispone de las

funcionalidades telefénicas necesarias para un Call Center.

IPCALL ha sido desarrollado en forma genérica, basado en conceptos de
programacién orientada a objetos; de forma que se adapte a diferentes ambientes

de operacion.

IPCALL brinda un ambiente amigable para todo tipo de personal que lo

utilice, ya sea: operador, administrador, cliente, técnico o desarrollador.

IPCALL esta desarrollado con una arquitectura que evita pérdidas de
informacion, gestiona segmentadamente las llamadas e incrementa la velocidad

de acceso de datos.

IPCALL sirve de base para el desarrollo de futuras aplicaciones o puede

ser modificado para una mayor funcionalidad.

Los componentes del sistema (IPCALL.ClassLayer,
IPCALL.BussinessLayer y IPCALL.DataAccessLayer) interactian entre si y
permiten que las clases, las reglas del negocio y las conexiones se realicen

adecuadamente.
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Para administrar la funcionalidad IVR se ha creado una aplicacion
adicional llamada IPCALL Call Flow el cual interactia directamente con la base de

datos.

El prototipo IPCALL tiene un costo de $8.960 mientras que un Call Center
anélogo similar a IPCALL cuesta $14.550, teniendo una reduccion de costos de

$5.590.

4.2 _Recomendaciones
El prototipo IPCALL puede ser modificado y complementado con nuevas

funcionalidades comunes a los conceptos Call Center o VolP.

El sistema sirve de base para referentes informativos y practicos, sobre las

ventajas de la integracion de redes computacionales y la telefonia.

Se recomienda que al plazo de 2 afios de implantado el sistema, se realice
la primera actualizacion en hardware para que asi se mantenga la calidad del

sistema y se pueda producir un crecimiento escalar de la informacidén que maneja.

Toda modificacion realizada al sistema, debera manejar componentes

genéricos que permitan contemplar criterios de programacion orientada a objetos,

reglas del negocio y de acceso a la base de datos.
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La utilizaciéon de HMP para generar tarjetas telefonicas virtuales requiere
una capacidad de procesamiento medianamente alta y un minimo de memoria

RAM de 512 MB.

Se recomienda mantener un estandar en cuanto a programacion, para la
generacion de aplicaciones que manejen la misma base de datos (en nuestro

caso, IPCALL e IPCALL Call Flow).

Se recomienda crear componentes que permitan manejar los criterios de
programacion orientada a objetos, reglas del negocio y de acceso a la base de

datos. Todos desarrollados de manera genérica.

Es importante que todas las configuraciones realizadas en el gateway se

guarden en un archivo de configuracion (el cual es provisto por el mismo

gateway).
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