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RESUMEN

Titulo:

ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA IMPLEMENTACION DE UN CONTACT
CENTER DE ACUERDO CON EL NUEVO SISTEMA DE TELEFONIA IP EN LA
SEDE CENTRAL DE LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER.

Autores: CAMACHO AYALA, Angel Mauricio. SIERRA GARCIA, Daniel Andrés.”

Palabras Claves: Contact Center, Telefonia IP, ASA, Trafico de Llamadas, IVR.

CONTENIDO:

Mediante el presente proyecto se busca justificar la implementacion de un Contact Center o centro
de interaccién con usuarios, de manera que permita a la Universidad Industrial de Santander
brindar diferentes medios de comunicaciéon que converjan en un solo punto, y dar solucién a las
inquietudes de las personas que se comunican con la institucién y de esta manera contribuir con la
evolucioén del actual sistema de telefonia IP.

Dentro de las actividades desarrolladas se encuentra la aplicacion de una encuesta dirigida a la
comunidad universitaria y personas externas, también el analisis del trafico de llamadas en el
campus central y en especial del conmutador mediante el software Avaya Site Administration (ASA)
y la valoracion de la actual infraestructura. Con la anterior informacién se determinan necesidades
actuales y a futuro, concluyendo la viabilidad técnica de la implementacién del Contact Center.
Basados en la viabilidad se procede a presentar el disefio y las especificaciones minimas de
equipos y software para la integracién de la herramienta al sistema.

En la etapa de disefio se tuvo en cuenta la escalabilidad y la capacidad de integracién de la
infraestructura del actual sistema, permitiendo de ésta forma realizar una proyeccion de nuevos
servicios y funcionalidades (correo electrénico, chat, correo de voz, fax e IVR) manejados por
medio de una plataforma de sefalizacion, control y administracion de los recursos de la red.

Por ultimo se presenta una cotizacién para los nuevos servidores y plataforma de gestién y manejo
del Contact Center dependiendo su valor del grado de aplicaciones y mddulos de servicios a
implementar.

) Proyecto de grado.
" Facultad de Ingenierias Fisico-mecanicas. Escuela de Ingenierias Eléctrica, Electrénica y de

Telecomunicaciones. Director: MIE. José Alejandro Amaya Palacio. Codirector: MSc. Oscar
Leonardo Cadena Rodriguez.
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ABSTRACT

Title:

FEASIBILITY STUDY FOR THE IMPLEMENTATION OF A CONTACT CENTER
UNDER THE NEW SYSTEM OF IP TELEPHONY IN THE HEADQUARTERS OF
THE UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER.

Authors : CAMACHO AYALA, Angel Mauricio. SIERRA GARCIA, Daniel Andrés.”

Keywords : Contact Center, |IP Telephony, ASA, Call traffic, IVR

CONTENTS:

Through this project was seek to justify the implementation of a contact center or center of
interaction with users, so enabling the Universidad Industrial de Santander provide different media
that converge at a single point, and resolving the concerns of those who communicate with the
institution and thus contribute to the evolution of the current IP telephony system.

Among the activities is the implementation of a survey of the university community and outsiders,
including analysis of call traffic in the central campus and especially the switch using software
Avaya Site Administration (ASA) and the valuation of existing infrastructure. With the above
information it identifies current and future needs, concluding the technical feasibility of the
implementation of the Contact Center. Based on the feasibility it proceeds the design and minimum
specifications for hardware and software integration of the tool system.

In the design stage it was taken into account scalability and integration capability of the existing
system infrastructure, allowing this way to make a projection of new services and features (email,
chat, voicemail, fax and IVR) managed through a signaling platform, control and management of
network resources.

Finally we present a quote for new servers and a management platform and contact center
management whose value depends on the degree of applications and service modules to be
implemented.

* Project grade.
**Faculty of Physics and Mechanical Engineering. School of Electrical, Electronics and

Telecommunications engineering. Director: MIE. José Alejandro Amaya Palacio. Co-Director: MSc.
Oscar Cadena Leonardo Rodriguez.
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INTRODUCCION.

Hoy en dia las instituciones y especialmente las empresas estan adquiriendo la
cultura de proteccion a sus usuarios. Se debe buscar implementar procesos
encaminados a brindar una mayor eficiencia en la comunicacion y velocidad en la

entrega de respuestas que el usuario solicita.

La industria de los Contact Center ha tenido un desarrollo acelerado, quizas
debido a que los usuarios cada vez son mas exigentes. Un Contact Center es
actualmente la mejor herramienta para atender de manera oportuna, Aagil,
personalizada e inteligente a los usuarios. Escuchandolos, respondiendo sus
inquietudes, recolectando informacidn, se generan relaciones estrechas vy

aumentan la productividad de las empresas.

Este estudio tiene como propésito clarificar algunas de las debilidades del actual
sistema de telefonia de la UIS, permitiendo un mayor y mejor impacto a la
comunidad a través de propuestas y soluciones que mejoren la comunicacion
entre los usuarios y la institucion. Precisamente con este trabajo de investigacion,
se busca determinar si es viable implementar un Contact Center en la sede central
de la UIS, y establecer los lineamientos necesarios para la implementacion de un

Centro de Contacto en la misma.

El capitulo 1 inicia con las generalidades de la voz sobre el protocolo IP,
mencionando sus principales caracteristicas y estandares, como también se
encuentra una descripcion del Contact Center, sus principales componentes,

aplicaciones y beneficios que presta a una compaiia.

El capitulo 2 corresponde a una encuesta e inicia con la determinacion de la
poblacion objetivo, calculo del tamaino de la muestra, extraccién de informacion de
una encuesta piloto, para generar la encuesta final y su posterior analisis. Se

presenta el estudio del trafico de llamadas en el capitulo 3, donde por medio del

17



software ASA se realiza el monitoreo de los grupos troncales, finalizando con los

reportes de carga de trafico del conmutador telefénico.

Mediante los diferentes datos recogidos con la aplicacion de la encuesta y los
datos arrojados por los reportes, se determinaron diversas necesidades debido a
limitaciones actuales y considerando una proyeccion del sistema; permitiendo
concluir la viabilidad del Contact Center. Por lo cual se presenta una propuesta de
disefo teniendo en cuenta algunos aspectos como compatibilidad y escalabilidad

de los equipos existentes al finalizar el documento.

18



1. MARCO TEORICO.

El campo de las telecomunicaciones evoluciona permanentemente en todos sus
aspectos, gracias al avance continuo en el desarrollo tecnoldgico, asi mismo el
teléfono que en sus comienzos era un instrumento de diversion y lujo al que solo
podian acceder las clases sociales con mejores ingresos econdémicos, se ha
modernizado convirtiéndose en una de las principales vias de comunicacion, hasta
llegar al desarrollo de equipos de ultima generacién como los mostrados en la
Figura 1, que cuentan con funciones adicionales, por ejemplo re-direccionar

llamadas, directorio telefénico, desvio de llamada, conferencia, entre otras.

La telefonia es indispensable en organizaciones de cualquier tipo y tamafo, hoy
en dia ofrece funcionalidades que adaptan este servicio a las diferentes

necesidades y requerimientos de las empresas.

Figura 1. Teléfono IP (a) Avaya 9620. (b) Avaya 4621.

(@) (b)

Fuente: Disponibles en https://store.minntelcom.com/images/4621SW.jpg
http://www.whichtelephonesystem.com/images/pictures/avaya/avaya-9620.jpg
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Actualmente la sede principal de la UIS cuenta con una infraestructura de telefonia
IP (Internet Protocol), basada en la tecnologia de la empresa Avaya con teléfonos
IP Avaya 9620, 4621 y 4610, WiFi y también cada vez esta aumentando el numero
de Softphone (aplicacidén software para computador de teléfono IP) instalados. La
grafica mostrada en la Figura 2, presenta un esquema general del sistema de

telefonia implementado en la sede central de la universidad.

Figura 2. Esquema general del sistema de telefonia del campus central UIS.

Campus Central
- $8730/G650x3 120 Puertos de
g™ Y Extensidn andloga
PSTN )
L " [PJR! y Software de
g administracién y
7 PRI, 24 CO Software de .y v
Monitoreo VolP 1 ' g Y
Servidor - RED PRIVADA 5
. Mensajeria WAN |
Fueraxe la Tarificacién  Intuity Audix SIP Gateway - o
Universidad Dali 1ALX - — .~ e i
b Enterprise 8/187 —
RED = . —
Celular —b
i r‘\ —l Internet )
Extension to Cellular [
:‘ 4 SoftConsoles Softphone
r 4 Diadema USB mediante
3 Banda Ancha
623 T1 a7 T2 ;-TZ! 12 Win
T4 90 SIP Softphones Fuera de la Universidad
£ 481l 5 20 Habilitados Video
TOTAL 1014 EXTENSIONES

Fuente: Cortesia ASSENDA S.A

1.1 GENERALIDADES DE LA VOZ SOBRE EL PROTOCOLO IP.

La transmision de voz sobre paquetes implica conversion de las sefales

analdgicas a digitales por medio de un Cédec’ (codificador-decodificador), para

' Transforma un archivo o una sefial por medio de una especificacién desarrollada en software,
hardware o una combinacion de ambos.
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luego ser transmitidas dividiendo el mensaje original en varios fragmentos. Para la
telefonia analdgica convencional el cédec debe ubicarse en la central secundaria
privada o PBX (Private Branch Exchange); una PBX permite a una organizacion
gestionar llamadas internas sin utilizar la red publica. Otras posibilidades podrian
ser incorporar el cédec en el teléfono (teléfonos digitales o IP), o utilizar los
Softohone que consisten en aplicaciones software que se ejecutan desde un
ordenador el cual esta conectado a un servidor; los servidores de telefonia se
encargan basicamente del control de las llamadas. Los Gateways o puertas de
enlace son dispositivos compuestos por hardware y software responsables de la
interconexién de redes con diferente protocolo, normalmente configurado para
proporcionar a los equipos de una red LAN (Local Area Network), acceso hacia

una red exterior.

El transporte de la informacion generalmente se realiza utilizando la técnica
conocida como conmutacion de paquetes, un paquete estda conformado
principalmente por datos de informacion y control, en donde se define la
trayectoria que debe seguir el paquete a lo largo de la red hasta su destino. Si el
mensaje a transmitir es mayor a mil octetos?, este se fragmenta y entra en uso la
conmutacion de paquetes haciendo uso eficiente de los enlaces fisicos. Un claro
ejemplo de la conmutacion de paquetes lo encontramos en las redes de telefonia
IP, donde la informacién es dividida en varios paquetes que viajan individualmente

hasta el destino donde se reensamblan y se vuelven a su formato original [1].

El protocolo TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet Protocol) es el
encargado de garantizar la entrega correcta de paquetes al operador destino.
TCP/IP esta formado por varios médulos, cada uno de éstos realiza una tarea

concreta uno después del otro en un orden especifico [14]. El modelo TCP/IP es

2 STALLINGS, William. Fundamentos de Seguridad en Redes, aplicaciones y estandares. 2 ed.
Madrid: Pearson Educacion, S.A., 2004. 214 p.
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muy similar al modelo OS/ (Open Systems Interconnect) y comprende las

siguientes capas (Figura 3):
Figura 3. Modelo de Capas TCP/IP.

§ APLICACION |

TRANSPORTE

RED

ENLACE |

Fuente: Autor.

v' Enlace: Normalmente incluye el driver del sistema operativo y su interfaz de
red.

v" Red: Encargada del direccionamiento de los paquetes desde el origen hasta su
destino.

v" Transporte: Responsable de la comunicacion entre extremos.

v Aplicacién: Es la capa que comunica directamente a el usuario con el equipo.

Una de las razones fundamentales por la cuales se utiliza el modelo TCP/IP y no
el modelo OS/ es porque éste ultimo fue definido antes de implementar los
protocolos, como consecuencia de esto algunas funcionalidades necesarias fallan
0 no existen. Por el contrario, TCP/IP se cre6 después que los protocolos, por lo

que se amolda a ellos perfectamente haciéndolo mas util en la practica.

1.1.1 Caracteristicas de la voz sobre paquetes.

La calidad y la disponibilidad de las redes de voz sobre paquetes son dos
parametros con los que se mide la capacidad de la red para proporcionar a los
usuarios accesos a sus recursos. Estos parametros a su vez estan determinados
por varias caracteristicas dentro de las cuales se encuentran la fiabilidad de la red

y de los equipos, relacion senal/ruido, distorsion, tasa de error de bit, entre otros.
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Los gateway son encargados de permitir la realizacion de interconexiones entre
redes que empleen diferentes tipos de protocolos, al igual que el empalme de la
red de paquetes con la red de telefonia tradicional TDM (Time Division Multiplex).
Para esto el gateway debe convertir el protocolo de una red al de la otra, teniendo
en cuenta varios aspectos como codificacion de la voz, cancelacion del eco y

supresion de jitter. Estos aspectos son descritos en el Anexo A1.

1.1.2 Estandares de VolP (Voz IP).

Existe gran variedad de estandares que se encargan de asegurar y regular los
diferentes enlaces en las diversas etapas de una comunicacion, su objetivo
principal es evitar preocupaciones por compatibilidad de equipos. Estos
estandares se pueden clasificar en protocolos de senalizacion y protocolos de

transporte.
Protocolos de Sefalizacion.

Las principales caracteristicas de los protocolos de sefalizacidon son: bajo retardo
extremo-extremo, baja tasa de pérdidas, reducido retardo posterior al marcado y

descolgado.

Algunas de las funciones de las que se encargan los protocolos de sefalizacion
son: localizacion de usuarios, establecimiento de la sesion, negociacion de la
sesion, gestion de los participantes en la llamada, entre otras. Dentro de los
principales protocolos que permiten las acciones anteriormente nombradas
tenemos: H.323, SIP/SDP, MGCP.

Protocolos de Transporte.

La funcidn de estos protocolos consiste en llevar informacion desde el origen al

destino, dentro de los mas utilizados en la integracién de voz y datos estan el
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RTP, RTCP y RTSP. El lector podra encontrar una definicion de los protocolos de

sefalizacion y transporte en el Anexo A2.

1.1.3 Calidad del servicio en redes integradas (QoS).

La QoS se encarga de proporcionar el nivel de servicio adecuado a las diferentes
clases de trafico, asegurando un determinado ancho de banda dentro del ancho
de banda disponible. Hay que aclarar que en la mayoria de los casos, las técnicas
de QoS utilizadas en la red de paquetes se aplican a los routers de la red jError!

No se encuentra el origen de la referencia..

Limitaciones tecnoldgicas de la voz sobre paquetes.

En el transporte de la informacion por una red, se presentan principalmente cinco

factores a tener en cuenta:

v" Ancho de banda: Debe repartirse entre todas las aplicaciones de la red.

v' Pérdida de paquetes: Debida basicamente a limitaciones de ancho de banda y
a la congestién de los routers.

v" Retardo: Presentado por los paquetes debido al recorrido y procesamiento de
los mismos.

v Jitter de la red: Variacion respecto a la media del retardo que sufren los
paquetes, ocurre debido a que cada paquete se trasmite independientemente
del resto.

v" Eco: Ocurre solamente en circuitos analdgicos, debido al acoplo que sufre la
sefal (por ejemplo acoplo eléctrico entre dos cables) entre los distintos

sentidos de la comunicacion.

Algunas de las herramientas que se disponen para asegurar la calidad de voz
sobre paquetes son el aprovisionamiento del ancho de banda, la clasificacion del

trafico y el control de la congestion [1].
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Aprovisionamiento de Ancho de Banda.

Un proceso importante es la determinacion del ancho de banda del canal para
soportar diferentes aplicaciones, para ello debemos tener en cuenta las
aplicaciones de voz, datos y video que requieran mas ancho de banda. Sumando
las tres aplicaciones, deben ser aproximadamente el 75% de la capacidad maxima

del enlace dejando un 25% para otras aplicaciones.

Clasificaciéon del Tréafico.

El objetivo de QoS es garantizar un servicio adecuado, para ello entre las técnicas
mas utilizadas de QoS estd como primer paso la clasificacion, en donde el
operador es el encargado de definir la forma como se analizaran los paquetes de
trafico que tienen lugar antes de la trasmision, es decir los parametros de extremo
a extremo. Se pueden designar diferentes tipos de clasificacién segun criterios

como:

v" Direccion IP.
v" Puertos.

v Tipo de paquetes (trafico).

Una aplicacion caracterizada por el numero de puerto es TCP o UDP, esta permite
al router decidir el encaminamiento de los datos, pero presenta algunas falencias

que se presentan a continuacion:

v' Encriptado: Los numeros de puerto no son identificados por routers
intermedios.

v" Fragmentacion: Los paquetes fragmentados pierden el nimero de puerto
origen y destino, perdiendo su prioridad; solo el primer fragmento mantiene el
numero de puerto.

v IP: Integra un servicio conocido como BE (best effort) que no garantiza un

throughput o retardo minimo.
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Se encuentran dos grupos principales de clasificacion. En el primer grupo (nivel 2)
se presentan las técnicas de IEEE 802.1p, IEEE 802.1 Q y ATM QoS, y el
segundo grupo (nivel 3) conformado por DiffServ y IP ToS, los cuales se definen
en el Anexo A3.

Control de la Congestion.

Los métodos para el control de la congestion, tienen lugar una vez se presenta la
congestidén y se basan en una técnica que controla el comportamiento de las colas

de trasmision de los nodos de la red (routers en una red IP o conmutadores en
una red ATM).

La técnica mas sencilla es tratar de la misma manera todos los paquetes, pero no
es aconsejable ya que no se diferencia los tipos de trafico y es muy probable que
alguna fuente ocupe todo el ancho de banda causando retardos inaceptables en el
trafico de voz. Otra forma es utilizar algoritmos de seleccidon que escogen los

paquetes por orden de prioridad, trasmitiendo primero los de prioridad superior [1].

Figura 4. Telefonia e informatica conduce a redes convergentes.
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1.1.4 Generalidades sobre CTI (Computer Telephony Integration).

Los programas computacionales han tenido su evolucion importante en cuanto a

las aplicaciones que funcionan sobre los computadores, presentando interfaces

didacticas para el usuario. Con la integracion de la telefonia y la informatica

(Figura 4) se puede aplicar toda la tecnologia del ultimo al primero y dotarlo de

una interfaz amigable y dinamica.

Las tecnologias CT/ presentan principalmente cuatro areas de aplicacion:

v

Administracion de la red de voz a través de un ordenador: Mediante esta
aplicacion se busca tener acceso a todas las funciones disponibles desde un
teléfono, pero manipuladas directamente desde el ordenador por medio de una
interfaz grafica.

Mensajeria unificada: Permite manejar diferentes formatos de comunicacion
como la telefonia, correo electrénico, chat, fax, etc.

CRM (Custumer Relationship Management). Busca que la organizacion
mantenga de manera actualizada y con facil acceso la informacion referente a
sus usuarios, y pretenden mejorar la calidad en la interaccion usuario-empresa
mediante atenciones totalmente personalizadas.

La cuarta aplicacion esta encaminada al transporte de voz y fax utilizando la

red de datos.

Dentro de los elementos basicos para desarrollar funcionalidades CT/ tendientes

al desarrollo de las anteriores aplicaciones, se encuentran los siguientes:

e PBX (Private Branch Exchange): Encargada de realizar la conmutacion
telefonica, su eleccién depende de la dimension de la red y los hilos que
maneja la estacién central.

e ACD (Automatic Call Distributor): Elemento hardware o software que
tiene como principal objetivo controlar de manera equitativa el trabajo de los
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diferentes agentes de la organizacion. Existen ACD en los cuales la
distribucion de las llamadas entre los agentes, puede realizarse por
prioridad del llamante o por areas de especialidad.

e VRU (Voice Response Unit): Utilizada en reconocimiento de voz o
aplicaciones interactivas (telephone orders) para almacenar informacion del
cliente automaticamente, éste servicio puede estar disponible las 24 horas
del dia y los 365 dias del afo.

e VMS (Voice Mail System): Su principal funcién es permitir que los usuarios
graben y reproduzcan mensajes en un mecanismo semejante a un
contestador automatico.

e Servidores de aplicaciones: Existe gran variedad, su finalidad es hacer
mas eficientes las aplicaciones. Servidores web, de chat, de correo
electronico, de bases de datos, etc.

e Servidor CTI (Computer Telephony Integration): Fundamentalmente es
un controlador de llamadas, es el enlace entre la telefonia y la tecnologia
informatica de la organizacion.

e Enlace CTI: Puede manejarse una comunicacion bidireccional entre la PBX
y el servidor CTI para monitorear el estado de la red y si es necesario

controlarla [1].

1.1.5 Tecnologias del habla.

Las tecnologias del habla han tenido un gran auge y desarrollo en los ultimos
tiempos, buscan que los usuarios del servicio de telefonia de las diferentes
organizaciones puedan tener “conversaciones” con los sistemas de manera
rapida, sin necesidad de establecer la comunicacion directa con una persona, lo
cual facilita prestar un servicio durante jornadas continuas y reduce costos

asociados a la contrataciéon de personal.

28



El reconocimiento de la voz es un proceso en el que las palabras del usuario
(utilizando marcacion de digitos para ingresar los datos al sistema) son
comparadas con un vocabulario almacenado y las reconoce o asocia con otras
segun criterios previamente determinados. Sin embargo, en las comunicaciones
telefénicas existen varios problemas que pueden generar errores como: el ruido de
canal, el ruido ambiente y la diccion® del interlocutor, por lo que se hace necesario

aplicar diversas técnicas que mejoren éste tipo de aplicaciones.

Un IVR (Interactive Voice Response) se desempefa como un operador automatico
con la ventaja de interactuar con el usuario basando su funcionamiento en tonos
DTMF (Dual Tone Multifrecuency) o comandos de voz enviados por el llamante.
En su forma basica se presenta como un servidor autbnomo dotado de
procesadores digitales de sefales (DSP) y conectado a bases de datos, servidor

de chat, etc.

Una de las principales ventajas que presenta un /VR es liberar a los agentes de
carga laboral para que se encarguen de casos mas complejos, pero cabe afirmar

que un /VR nunca podra reemplazar totalmente a un agente.

La versién avanzada de un IVR es un portal de voz, el cual permite realizar
servicios de informacion (interaccion compleja con el usuario), servicios de
comunicaciones personales (determinan por ejemplo, el acceso de usuarios a
cuentas de correo corporativo) y servicios transaccionales (comercio electronico).
Para su implementacion es necesaria la disposicién de un servidor de voz y un
servidor de aplicaciones, los cuales requieren varios complementos para efectuar
las diferentes aplicaciones. Al igual que también es vital el uso de una interfaz de

usuario vocal (VUN* [1].

* Forma como se expresan y se emplean las palabras para componer una oracion.
* Por sus siglas en ingles Vocal User Interface
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1.2 CONTACT CENTER.

Con el objetivo de entender claramente la funcionalidad y aplicacién de un Contact
Center es de vital importancia realizar ciertas aclaraciones, en especial respecto a
la tendencia de asociar el concepto de Call Center y Contact Center como un
unico elemento. Cuando se habla de un Call Center, se hace referencia a centros
de atencion de llamadas, organizaciones que disponen de una serie de personas
que se dedican a atender llamadas, realizar llamadas o incluso ambas tareas; el
objetivo final de estas llamadas puede tener diversos propdsitos tales como servir
de soporte al departamento de atencion a usuarios, atencidn a reclamaciones,

asistencias y soportes técnicos, etc. [6].

Figura 5. Esquema virtual Contact Center.
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Fuente: Disponible en http://www.neotel.com.ar/soluciones_esquemavirtual.htm
modificada por el autor.

Un Contact Center es un sistema de atencién de usuarios que permite gestionar
de forma mas rentable los recursos tecnoldgicos y humanos para atender
peticiones, va ligado a tener disponible una base de datos con la informacion de la

organizacion y de sus miembros para poderla administrar, integrando al
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procesamiento de llamadas herramientas de informacién y comunicacién como el
correo electrénico, la intranet, correo de voz, chat, fax, etc; como se aprecia en la
Figura 5. A su vez, evita que los usuarios esperen mas de lo necesario, también
previenen que un usuario que llama o contacta a una organizacién, tenga que
explicar varias veces el motivo de su llamada, pues aporta informacion de forma

automatica del usuario.

Los Contact Centers son areas estratégicas dotadas de los sistemas tecnoldgicos
adaptados para recibir y/o efectuar contactos virtuales con usuarios, lo hacen de
manera sistematizada y ordenada, apoyadas en tecnologia de punta y personal
altamente capacitado. Lo anterior se puede llevar a cabo integrando un sistema de
tratamiento de llamadas adecuado y manejando técnicas de optimizacion de
recursos. Los Contact Center permiten que las organizaciones ofrezcan mayores
niveles de eficiencia en sus servicios. Asi, los agentes atenderan mejor las

llamadas y la productividad aumentara, reduciéndose los costos [7].

Un ejemplo de lo anterior es cuando una persona se comunica telefonicamente
desde su casa hacia una empresa que tiene implementado un Contact Center,
ésta tiene la posibilidad de establecer una conversacion directa con un agente, el
cual podra extraer informacién importante del llamante en el transcurso de la
atencion, con el fin de tener una base de datos personal para ser empleada en
futuros contactos del usuario y dar seguimiento a sus necesidades. Si la persona
vuelve a necesitar informacion y llama nuevamente a la institucion, el sistema lo
identificara y podra adjudicar la llamada al agente del Contact Center que lo
atendié en anteriores ocasiones o0 si es el caso, al que conozca mejor la

informacion que el usuario busca, segun como se decida configurar el sistema.

1.2.1 Clases de Contact Center.

Pueden ser de tres tipos:
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v" INHOUSE: Unidad operativa con los recursos, personal y demas elementos de
la empresa.

v OUTSOURCING: Unidad operativa subcontratada y manejada totalmente por
terceros.

v INSOURCING: Es una mezcla de las dos anteriores, es decir, algunos

aspectos son manejados por la empresa directamente y otros por terceros.

1.2.2 Componentes de un Contact Center.

Figura 6. Esquema general de un Contact Center.
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Consta de un conjunto de equipos y procedimientos automaticos que permiten
controlar y dirigir toda la informacion de entrada y salida de una organizaciéon
(telefonia, chat, mail, web, fax, SMS, etc.) de manera que la comunicacién entre

ésta y su usuario se realice a través del canal mas eficiente para cada caso; un
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esquema general se muestra en la Figura 6. En muchas ocasiones el centro de
contacto (centro de interaccidén con el usuario) es el unico, o el principal canal de
comunicacion entre el usuario y la organizacién. De esta forma la atencion
prestada en cada una de las interacciones producidas, se convierte en el elemento
clave de fidelizacién y retencion de los usuarios y puede llegar a ser el valor

diferencial de preferencia frente a otras organizaciones.

Los ejes de una solucién de Contact Center son las infraestructuras tecnoldgicas
que posibilitan el contacto real y/o virtual, el disefio de los servicios que se ofrecen
a través de cada uno de los posibles canales de comunicacién, asi como el disefio
y la gestidn de los procesos de relacion e interaccion con los usuarios. Esto se
traduce en dotar a los puestos de agente de todas las funciones tipicas
(encaminamiento inteligente, bases de datos, aplicaciones CTI/ “Computer

Telephony Integration”, etc.) junto con la gestidn de contactos multimedia.

1.2.3 Beneficios de Utilizar un Servicio de Contact Center.

El Contact Center asegura y garantiza que la organizacion esta preparada y
dispuesta a interactuar y realizar todo tipo de transacciones (informacionales, de
soporte, comerciales, etc.) con los usuarios de una manera mas enfocada a las
necesidades reales y diferenciadas de cada uno de éstos, percibiendo asi
accesibilidad, unicidad del mensaje a través de los distintos canales, prontitud y
comprensiéon. En definitiva, una calidad de servicio y de “experiencia” (Quality of
Experience) unicas. Empleados, estudiantes, docentes, colaboradores,
proveedores y socios se ven también beneficiados por la puesta en marcha y uso

de un sistema de interaccion multicanal.
El Contact Center es una herramienta que permite [8]:
v Brindar un unico punto de contacto.

v" Mantener a sus usuarios en contacto.
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Optimizar en forma clara sus recursos.

Reducir los costos de inversion.

Aumentar la productividad.

Mejorar el nivel de satisfaccion del usuario en atencién.

Mejorar el servicio de pre y post — atencién.

Responder a sus usuarios con mensajes unificados, claros y efectivos.

Brindar una respuesta concreta y convincente a los usuarios.

NN NN NN TR

Responder en forma inmediata cualquier requerimiento con el correspondiente

registro, seguimiento y escalamiento de los casos.

\

Mejora la logistica de la organizacion.

v" Atencion Personalizada.

1.2.4 Contact Center como Elemento Estratégico.

Cada contacto con un usuario es una oportunidad de fortalecer o devaluar la
imagen de marca y la relacion con el usuario. El proceso de asignar el agente
adecuado al usuario en el momento oportuno, es de vital importancia para tener
una relacion exitosa. Si se gestiona correctamente, los usuarios estaran mas
satisfechos, los volumenes de comunicaciones seran mayores, y ciertos
segmentos de usuarios de alto valor podran ser tratados individualmente (Figura

7) de acuerdo a las premisas de su informacién requerida.

Figura 7. Agente de Contact Center.

Fuente: Disponible en http://bypcall.blogspot.com/2009/03/v-behaviorurldefaultvmi-
o.html.
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1.2.5 Aplicaciones de los Contact Centers.

Dentro de las principales funciones realizadas por un Centro de Contacto se

encuentran las siguientes [10]:

v' Enrutamiento de llamadas basado en habilidades, manejo de reportes
(llamadas realizadas, perdidas, etc.) y empleo de multiples canales de contacto
(medios para brindar servicio al cliente, usando la misma tecnologia).

v" Uso de aplicaciones multimedia como CT/ que permite al agente identificar al
cliente con una base de datos y darle una rapida respuesta.

v Gracias a la Telefonia IP, es posible tener agentes que se encuentren
geograficamente dispersos o remotos.

v' Empleo de softphones por medio de la PC para soportar comunicaciones de
convergencia de voz y datos.

v Posibilidad de manejo de llamadas entrantes y salientes.

v Manejo de herramientas para mostrar el comportamiento del Centro de
Contacto de acuerdo a la carga de llamadas, rendimiento de agentes u otras
caracteristicas y, efectuar cambios necesarios.

v Interaccion de facilidades multimedia (llamadas entrantes, salientes y

comunicaciones via Web).

1.3 MONITORIZACION DE LAS LLAMADAS.

El trafico de llamadas es un proceso constituido por sucesos relacionados con la
demanda de utilizacion de los recursos de una red de telecomunicaciones. El
trafico es un término que cuantifica el uso de una red o redes en determinados

periodos de tiempo.

Las organizaciones que emplean un Contact Center requieren conocer datos de
calidad y cantidad de llamadas efectuadas o atendidas, la razén es muy sencilla,
el principal negocio de dichas empresas se centra en la realizacion y recepcion de

llamadas, con lo cual el control de la informacién que hace referencia a éstas, es
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de vital importancia para valorar el crecimiento y beneficio de las companias. En
esta informacion se valoran datos como: numero de llamadas tanto recibidas como
realizadas, duracién de las llamadas, tiempos medios, tiempos de respuesta,
disponibilidad de agentes, etc. Con todos estos datos se puede conocer los puntos

criticos de desempenio y evaluar la ejecucién del trabajo.

1.4 AVAYA SITE ADMINISTRATION (ASA).

El ASA es un paquete de software proporcionado por la empresa AVAYA, que se
utiliza como emulador de terminal para permitir administrar de forma remota el
servidor del Communication Manager’ (CM) y el servidor del correo de voz AUDIX,
asi como también obtener reportes relacionados con el trafico de llamadas,
manejo de los grupos de troncales y utilizacién de cada extension (numero de

llamadas entrantes y llamadas salientes, tiempos de las mismas, etc.).

1.5 ERLANG.

Hay varias maneras de realizar un analisis de trafico, al igual que existen
diferentes modelos que miden la espera de los usuarios y a partir de éstas
mediciones calculan la cantidad aproximada de agentes que necesita un Contact
Center. Un Erlang es una medida adimensional de volumen de trafico en
telecomunicaciones que corresponde a un recurso utilizado de forma continua, o
dos canales utilizados al 50%, y asi sucesivamente. Erlang significa; “horas de
trafico por hora”. Por ejemplo, si una organizacion cuenta con dos agentes y estos
permanecen ocupados el 100% del tiempo, representaria un trafico de dos
Erlangs. En general, si la tasa de llamadas entrantes es de A por unidad de tiempo
y la duracion media de una llamada es h, entonces el trafico A en Erlangs esta

dado por la ecuacion (1).

A=Ah €Y)

® EI Communication Manager es el software encargado de senalizacion, control, y administracion
de los recursos de la red, garantizando la prestacion del servicio de telefonia.
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Esta medida estadistica puede ser usada para determinar si un sistema esta
sobredimensionado o se queda corto, es decir, si tiene demasiados o muy pocos

recursos asignados. Los principales modelos de Erlang son [1]:

Erlang B: Es utilizado para calcular el numero de lineas necesario para establecer
los enlaces basandose en el trafico en Erlangs durante la hora de mayor
congestion, para éste modelo las llamadas bloqueadas desaparecen de manera

automatica.

Erlang B extendido: Es muy similar al modelo anterior, la diferencia radica en que
el Erlang B extendido puede generar calculos teniendo en cuenta llamadas

bloqueadas que reintentan conectarse al sistema.

Erlang C:. Este modelo tiene en cuenta que todas las llamadas que son
bloqueadas pasan a una cola de espera y permanecen en el sistema hasta ser
atendidas, pero no las llamadas que son abandonadas por el usuario, se utiliza

para calcular el numero de agentes de un Call Center o Contact Center.

1.6 CCS (Centum Call Seconds).

El CCS es una unidad de medicion empleada en ingenieria de trafico para
determinar el uso de un canal, mide ocupacion o disponibilidad de un canal; un
CCS corresponde a 100 segundos, por consiguiente una hora es equivalente a 36
CCS. Ejemplo, si 2 operadoras estan disponibles cada una por 15 minutos,
durante la hora de medicidn, el tiempo total de disponibilidad, sera de 30 minutos o
18 CCS.

La relacién que se puede establecer entre CCS y Erlangs es como se muestra en

la ecuacion (2):

1 Erlang = 3600 segundos = 36 CCS (2)
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2. ENCUESTA.

2.1 DEFINICION DEL PROBLEMA.

La Division de Mantenimiento Tecnolégico UIS manifiesta que se ha venido
presentando un problema en el conmutador de la sede central, el cual tiene que
ver con la gran cantidad de llamadas recibidas, numero insuficiente de operadoras
para atender las mismas, manejo ineficiente de la informacién, inconformidad de

los usuarios, entre otros.

Una buena interaccion con los sectores productivos y comunidad en general, trae
grandes beneficios econémicos a la universidad, luego la institucién tiene el deber
de adecuar su servicio a las exigencias de los nuevos tiempos. Este estudio tiene
como objetivo contribuir al analisis del problema, con el fin de concretar un plan de
desarrollo que pueda ser ejecutado en la UIS a través de propuestas y soluciones
que aporten al mejoramiento del servicio actual. Por consiguiente permitira
determinar el estado actual, para proyectar acciones en busca de establecer los
lineamientos necesarios para la implementacion de un Contact Center en la

universidad, el cual contribuiria al desarrollo de sectores internos como externos.

Dentro de este sistema de telefonia existen varias posibilidades que permiten
mejorar tanto el trafico de datos como la presentacion de los mismos, y de ésta

manera brindar una mejor calidad en la informacion y comunicacion.

Esta encuesta brindara informacion valiosa para demostrar que es necesario
establecer nuevas formas de prestacion del servicio, que permitan un mejor
aprovechamiento de los recursos e infraestructura, contribuyendo a la base para la

implementacion futura de un Contact Center.
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2.2 DETERMINACION DE LA POBLACION OBJETIVO.

El principal objetivo de la investigacion es conocer la percepcion de las personas
frente al servicio de telefonia actual de la universidad (enfocada en la sede
principal) y establecer los focos de inconformidad mas relevantes. Siendo el
servicio de telefonia un medio de comunicacion disponible y de los mas utilizados
por la mayoria de personas, por su comodidad o porque no tienen acceso a otros
medios y desean tener una informacidén rapida y precisa sin necesidad de

desplazarse hasta el campus.

La poblacion objetivo de la encuesta son los estudiantes, docentes,
administrativos, empleados y poblacién externa a la universidad que utiliza este

medio frecuentemente.

2.3 VARIABLES Y SUS POSIBLES INTERRELACIONES.

Algunas de las variables son:

v" Frecuencia de llamada telefénica.
Tiempo de atencion.

Acceso a las extensiones.

Tipo de informacion solicitada.

SSERENEE NN

Aspectos del servicio (facilidad para contactar, solucién del problema, rapidez

de respuesta).

\

Grado de satisfaccion del usuario.

<\

Conocimiento de los Contact Centers.

v" Implementacion de nuevos servicios.

Con base en estas variables se busca establecer que servicios se podrian agregar
a la plataforma ya existente en la universidad, si se implementara un Contact

Center en la sede central.
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2.4 SELECCION DEL TAMANO DE LA MUESTRA.

En el proceso de seleccion del tamafio de la muestra fue necesario conocer la
poblacion total de la comunidad UIS. Para el primer periodo académico del afio
2009 se encuentra un total de estudiantes, docentes y administrativos de 19.652.
Datos suministrados por la division de Recursos Humanos y la division de
Admisiones, distribuido como se presenta en la Tabla 1.

Tabla 1. Cantidad de personas comunidad UIS sede central.

Comunidad UIS Sede Central Cantidad
Estudiantes

Pregrado Presencial 12,736
Posgrado 2,200
INSED 2,072
Docentes y Empleados

Docentes Catedra 1,290
Docentes de Planta 468
Empleados de Planta 386
Empleados Contratacion 500
TOTAL 19,652

Fuente: Autor.

Para efectos de la aplicacion de la encuesta se tuvo en cuenta la poblacién
externa a la universidad, tomando como base registros de la division de
admisiones del total aproximado de aspirantes que realizaron el proceso de
inscripcion para el segundo semestre académico de 2009, el cual fue de 6.500

personas aproximadamente.

Teniendo en cuenta lo anterior la poblacion total asciende a 26.152 personas.
Como el tamafio de la poblacion base o total es infinita (N > 10.000) [11], a partir

de la ecuacion (3) se obtiene el tamafio n de la muestra:

Z%.p.q
EZ

n=

(3)
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Donde n= Tamafio de la muestra.

Z= 1,96 para el 95% de confianza.

p= Frecuencia esperada del factor a estudiar (pertinencia®).
g= 1- p (no pertinencia).

E= Precisiéon o error admitido.

Se tomdé p = q = 0,5 para que la distribucidn de las variables aleatorias sea
equitativa, E = 0,04 indica un + 4 % de error del muestreo y Z = 1,96 es el
parametro que determina un nivel de confianza del 95 % para una distribucién
normal. En la Tabla 2 se muestran los parametros utilizados en este método para
el calculo de la muestra [2]. Finalmente la n muestral o el numero total de

encuestas fue de seiscientas (600).

Tabla 2. Parametros utilizados en el método de calculo de la muestra.

Parametros
N 26.152
Z (confianza 95%) 1,96
P 0,5
q 0,5
E (Error) 0,04
n 600

Fuente: Autor.

La muestra total de la poblacion encuestada se dividié en tres grupos, y tomando
su porcentaje de poblacidon se realizo la division de las 600 encuestas, asignando

el valor de porcentaje que se presenta en la Tabla 3:

® La pertinencia de las estadisticas se refiere hasta qué punto satisfacen las necesidades vigentes
y eventuales del usuario.
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Tabla 3. Poblacion total de los grupos encuestados.

Poblacion Porcentaje Cantidad (n)
Estudiantes 65% 17,008
Docentes y Empleados 10.1% 2,644
Poblacion Externa 24.9% 6,500

TOTAL 100% 26,152

Fuente: Autor.

- Poblacion = 600
=TT 26152

(4)

Donde n’ = Tamafio de la muestra de cada poblacion.

Poblacion = Poblacion de la que se desea obtener la muestra.

En la ecuacion (4) se reemplaza las cantidades de las diferentes poblaciones

mostradas en la Tabla 3, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 4. Muestras obtenidas de la poblacién de los grupos encuestados.

Poblaciones Muestra
Estudiantes 390
Docentes y Empleados 61
Poblacion Externa 149
TOTAL 600

Fuente: Autor.

Observando los datos presentados en la Tabla 4, es claro que la muestra de
menor tamafno es la correspondiente a docentes y empleados, con un valor de 61
(10.17% de la muestra total); siendo esta poblacion de gran importancia para la
aplicacion de la encuesta, ya que en ella se encuentran las personas que utilizan
con mayor frecuencia el servicio telefonico de la universidad. Teniendo en cuenta

lo anterior se decidié aplicar el criterio de muestreo de juicio, aumentando la
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cantidad de encuestados para este grupo y disminuir como consecuencia de esto

las otras dos muestras, obteniendo los datos de la Tabla 5.

Tabla 5. Nuevas muestras de la poblacion de los grupos encuestados.

Poblaciones Muestra
Estudiantes 371
Docentes y Empleados 100
Poblacion Externa 129
TOTAL 600

Fuente: Autor.

Estos resultados fueron recalculados fijando como base la muestra de docentes y
empleados en 100 (16.67%), aumentandose su valor inicial en 6.5%. Porcentaje
que se dividié de manera equitativa entre los dos grupos restantes, reduciendo las
muestras de estudiantes a 371 (62.75%) y la de poblacién externa a 129 (21.58%)

encuestas.

2.5 ENCUESTA PILOTO.

Dentro de las actividades planeadas en el desarrollo de este proyecto, se
encuentra la aplicacion de una encuesta a usuarios del servicio de telefonia de la
UIS. Inicialmente el cuestionario fue revisado por algunos docentes y estudiantes
de la universidad, con el fin de aportar al resultado final aspectos que permitieran
alcanzar el objetivo propuesto. Posteriormente se realizé una encuesta piloto que
se aplicod a una poblacién de 10 personas con el propdsito de evaluar y mejorar las

preguntas elaboradas.

Luego de aplicar la encuesta a 10 estudiantes de Ingenieria Electrénica, se
analizaron los resultados con la herramienta Excel de Office (ver Anexo B), y se
efectuaron algunas correcciones a la encuesta para su posterior realizacién a la

poblacién objetivo.
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2.6 EXTRACCION DE INFORMACION Y SUGERENCIAS DE LA ENCUESTA
PILOTO.

Los resultados obtenidos de la encuesta piloto son limitados a una poblacion
especifica (de diez estudiantes de ingenieria electronica de ultimos semestres),

por tanto no representan la percepcion global de la comunidad.

Una vez realizado el respectivo andlisis, se pudo comprobar que de las preguntas
se pueden indagar y extraer informacion muy importante para la continuacién vy

mejora de la encuesta final.

Tomando las sugerencias expuestas por los encuestados y preguntas que ofrecen
informacion representativa para los objetivos de la encuesta, el formato final se
ajusto en cuanto a redaccion. Ademas se vio la necesidad de agregar la siguiente

pregunta:
¢, De qué forma le gustaria tener acceso al numero de la extension?

Menu devoz PaginadeinternetdelaUIS ___ Otro, Cual:

2.7 FORMATO ENCUESTA FINAL APLICADA.

El Anexo C presenta el formato final de la encuesta titulada “PERCEPCION DE LA
COMUNIDAD RESPECTO AL SERVICIO DE TELEFONIA OFRECIDO POR LA
UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER?”, utilizada durante el proceso de
recopilacion de informacién. La encuesta final consta de trece (13) preguntas,
donde las dos primeras preguntas son de caracter selectivo para clasificar los
encuestados a la hora de realizar el analisis. Las preguntas de la tres (3) a la diez
(10) fueron incluidas para extraer informacion referente al servicio telefonico sugun
la experiencia de cada encuestado. La pregunta, once (11), se adicion6 para saber

si la gente esta familiarizada con el concepto de Call Center o Contact Center. La
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pegunta doce (12) busca conocer la opiniéon del encuestado con respecto a los
servicios que le gustaria se adicionaran a la planta telefénica. El ultimo espacio

permite al encuestado expresar sus ideas buscando mejorar el servicio.

2.8 INFORMACION EXTRAIDA DE LA ENCUESTA.

La ejecucion de la encuesta se realizé por medio de un formato fisico y
acompanamiento personal, para lo cual se necesito un periodo de 1,5 meses para

su aplicacion, al final se obtuvo:

Total encuestas: 600.
Encuestas que aplicaron: 576 (96 %).

Encuestas no aplicadas: 24 (4 %).
La relacion de las personas encuestadas de acuerdo a su vinculo con la institucidon

como se muestra en la Figura 8 fue: 122 (21.18 %) personas externas a la
universidad, 359 (62.33 %) estudiantes y 95 (16.49 %) empleados y docentes.

Figura 8. Relaciones de personas encuestadas de acuerdo a su ocupacion.

359

400

200

M Personas externas a la universidad
H Estudiantes
i Empleados y Docentes

Fuente: Autor.
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La Tabla 6 muestra las diferentes cantidades de las encuestas que se aplicaron
para cada grupo, estas cantidades no coinciden con los datos de la Tabla 5 debido
a que en el momento de pedir la colaboracion a los docentes y empleados se
dejaban formatos para su posterior diligenciamiento, de los cuales una cantidad

importante se extravio.

Tabla 6. Encuestas aplicadas por grupos encuestados.

Poblaciones Muestra
Encuestada
Estudiantes 359
Docentes y Empleados 95
Poblacion Externa 122
TOTAL 576

Fuente: Autor.

Para el calculo del porcentaje de error de cada grupo se tuvo en cuenta la
ecuacion (5), asi como también los datos de la Tabla 5 (valor teérico) y la Tabla 6
(valor experimental).

Valor Tebrico — Valor Experimental

%E = 100 5
% Error Valor Teorico * ()

Arrojando los siguientes resultados:

Tabla 7. Porcentaje de error por grupos encuestados.

Poblaciones % Error
Estudiantes 3,23
Docentes y Empleados 5,00
Poblacion Externa 5,43

Fuente: Autor.

Los porcentajes de error que se presentan en la Tabla 7, se consideran admisibles

para este estudio.
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Los resultados completos de la aplicacion de la encuesta se presentan en el

Anexo D, al igual que un analisis de los datos para cada una de las preguntas.

2.8.1 Analisis de la encuesta mediante correlacion de preguntas.

Con este analisis se pretendié tomar grupos de preguntas que se relacionaran,
para de esta manera proponer y justificar la soluciébn adecuada en cada

inconveniente que se esté presentando en el sistema de telefonia.

v" Unas de las sugerencias de mayor confluencia expuestas por los encuestados,
son mejorar la publicidad y brindar informacién de las extensiones. El medio de
comunicacién mas utilizado es el Internet, el cual se puede utilizar como
mecanismo para informar a la comunidad en general los diferentes numeros
(extensiones) de las dependencias. En la pagina principal de la universidad
actualmente se encuentra un hipervinculo llamado Directorio, el cual presenta
tres maneras posibles de busqueda; por persona, por dependencia y por cargo.
El servicio aun no se encuentra disponible de manera completa, ya que a la

fecha presenta solo algunas extensiones.

v' Debido a que la mayoria de las personas que diligenciaron el formato de la
encuesta fueron estudiantes y en general gente que tiene algun vinculo con la
institucion, se les facilita la visita personal a las diferentes dependencias a
realizar sus tramites. Si a esto se le agrega las sugerencias de capacitacion a
operadoras y aumento del numero de las mismas, se identifican como causas

de la baja frecuencia de utilizacion del servicio telefénico.

El parametro rapidez de respuesta, indagado en la pregunta 8 es aceptable, al

igual que lo es el tiempo para ser atendido (preg. 4) segun los datos tabulados.

v' La facilidad para contactar presenta una calificacion aceptable, éste es un

aspecto que aunque no es malo se puede mejorar, ya que esta ligado al
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mencionado desconocimiento del numero de las extensiones y a la sugerencia

de aumentar el numero de operadoras.

En general los parametros evaluados en la pregunta 8 poseen buena
apreciacion por parte de los encuestados, en especial el item que hace
referencia a si el usuario soluciona sus problemas mediante una llamada
telefénica. Este resultado se puede corroborar con lo obtenido en la pregunta 9
donde el grado de satisfaccion del usuario también presenta una buena
calificacion. Las preguntas 8 y 9 pueden relacionarse con la 10, donde la

mayoria de las personas recomienda la utilizacién de la llamada telefonica.

El tipo de informacion mas solicitada por los usuarios es sin duda la
informacion académica, seguida de los procesos de admisiones y bienestar
universitario. Esto es debido a que la poblacién a la cual se aplico la encuesta
es en su gran mayoria comunidad estudiantil y el requerimiento de ésta
informacion se hace en época de matriculas y finalizacion de un semestre

académico.

Los servicios de mayor aceptacién son en su orden correo electronico, intranet,
chat y bases de datos. Corroborando que el medio de comunicacion mas
utilizado y quizas de mas cdémodo acceso es la internet. A pesar de que la
mayoria desconoce los conceptos de Call Center o Contact Center, aprueban
la utilizacion de algunos medios de atencion prestados por los centros de
contacto. La implementacién de un Contact Center incorporaria los servicios

que el usuario mas utiliza y/o desea manejar.

La atencion personalizada es una de las sugerencias de los encuestados,
proposicion que va asociada necesariamente a capacitar e incrementar el
numero de operadoras, ademas de dar un manejo eficiente a la distribucidén de
las llamadas que llegan al grupo de agentes, con el fin de implementar este

tipo de servicio.
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3. ANALISIS DE TRAFICO DE LLAMADAS.

Con el objetivo de obtener una mejor apreciacion y consideracion de la situaciéon
actual del sistema de telefonia, se realiz6 un analisis por medio del software ASA 'y
el software de tarificacion DALI Enterprise, se comparé los datos que cada uno
arrojo de llamadas entrantes en las softconsole y se encontré que el numero de
lamadas no coincidia porque el software DALI Enterprise presentaba
inconsistencias (ver Anexo E). Por tal motivo se trabajo solo con los reportes que

arroja el software ASA.

Segun documentacién de AVAYA existe gran cantidad de informes que se pueden
utilizar con respecto al trafico de llamadas de la planta, pero al momento de
ingresar los comandos en la plataforma del software se encontré que no todos los
reportes estan activados, debido a la falta de licencias en el paquete adquirido por
la universidad. Cabe mencionar que esta etapa del proyecto se desarrolld
basicamente de manera autodidactica, ya que no se conté con ningun tipo de

capacitacion respecto al tema.

Se aclara que el periodo de tiempo en el cual se tomaron los reportes del software
corresponde a la mitad del segundo semestre académico del afio 2009. Por tanto
no hacen parte de periodos que presentan mayor congestion de la red telefénica

como son inicio y final de un semestre académico.

En primera instancia se presentan los reportes que forman parte del estudio de los
grupos troncales, se pretende analizar el trafico entrante y saliente de los grupos
que representan mayor significado para la sede principal de la universidad.
Ademas reportes que integran la evaluacion del desempefio de las operadoras,

asi como la utilizacion y carga de trafico del conmutador.

NOTA: En el Anexo F se presenta una guia de usuario para acceder a los reportes

que entrega el software ASA, ademas de la definicion de los términos y variables
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utilizados, con el fin de que el lector se familiarice con la informacion que
proporciona cada reporte. En el Anexo F7 se entrega una guia para configuracion

de toma de reportes automatica.

3.1 REPORTES Y ANALISIS DE GRUPOS TRONCALES.

Actualmente el campus central tiene configuradas un total de 19 troncales, para
garantizar los enlaces con la red publica (PSTN o Public Switched Telephone
Network) y con las diferentes sedes; de las cuales 14 son para servicios de
telefonia digital (/ISDN o integrated services digital network), 4 son las encargadas
de permitir enlaces entre sedes para los softphone (sip) y 1 que sirve de ruta para

llamadas salientes solicitadas de terminales analégicas (co) [3].

El campus principal se conecta desde la red PSTN a través de 7 accesos ISDN
primarios (Primarios o Pri) y 24 troncales analdgicas, donde cada primario cuenta
con 32 canales de los cuales 30 pueden ser utilizados para conversaciones
telefénicas, transmision de fax, datos, video y acceso a internet (los canales E1 —
MFC-R2, transmiten unicamente voz o datos), los otros dos canales restantes son
basicamente usados para sefalizacion y sincronismo. Para efectos del presente
estudio se ha tenido en cuenta la informacion arrojada por los 7 primeros grupos
troncales del campus, los cuales segun la configuracién de la planta telefénica les
fue asignada la numeracion de 1-7. La troncal designada con el No. 1 se configuro
para recibir las llamadas realizadas hacia el campus central, esta tiene la
capacidad de recibir 30 llamadas simultaneas, si se sobrepasa este valor, el
excedente se recibe a través de la troncal No. 2 y asi sucesivamente. Lo mismo
ocurre con las llamadas salientes, se manejan a través de la troncal No. 7, si se
excede su capacidad pasan a la troncal No. 6 y asi sucesivamente en forma
descendente. Segun lo anterior, en el campus principal se pueden manejar hasta
210 llamadas a través de los 7 primarios, mas 24 por medio de las lineas

analdgicas, para un total de 234 llamadas al mismo tiempo desde y hacia la red de
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telefonia publica. Sin embargo, es importante saber que solo las 210 lineas de los
7 Primarios interactuan directamente con los servidores del sistema de TolP
(Communication Manager y/o SIP), debido a que las otras 24 son lineas directas y
analdgicas independientes, de tecnologia de la planta anterior, y se mantienen por
si el sistema de TolP falla por algun motivo, y de esta manera prevenir que la
universidad quede incomunicada, segun se decidié en el momento de implementar

la solucion [3].

3.1.1 List measurements trunk-group summary.

El primer comando utilizado es “list measurements trunk-group summary”, el cual
brinda mediciones de trafico en horas pico del dia de medicion, para todos los

grupos troncales creados en el sistema.

Existen 3 variantes para este reporte: “yesteday-peak’, “today-peak” y “last-hour”.

Para el analisis de este reporte el interés es conocer el comportamiento del grupo
cuando presenta mayor congestion, es decir, en las horas pico de cada dia. Segun
los datos registrados en el Anexo F1, la hora en que el trafico de llamadas
entrantes (Grp No. 1) registra su valor mas alto, es de 10:00 a 11:00 am. Por otra
parte las llamadas salientes (Grp No. 7) registran su valor mas alto de 09:00 a
10:00 am. Conociendo los valores pico de cada grupo troncal en los dias
analizados, podemos calcular su porcentaje de utilizacion como se presenta en la

ecuacion (6):

Total Usage(CCS
%Utilizacion = = 869 (((: - S))PR"M x 100% (6)

Los resultados obtenidos se presentan en la Tabla 8.
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Tabla 8. Porcentaje de uso por grupo troncal en la hora pico.

Llamadas Entrantes Llamadas Salientes
Grp No. 1 Grp No. 6 Grp No. 7
45.34% 14.85% 57.39%

Fuente: Autor.

En la ecuacion (6), el Total Usagepronm Se toma como el valor promedio del Total
Usage de la hora pico de todos los dias analizados. El valor de 1080 (CCS) se
obtiene de multiplicar 36 CCS que equivalen al 100% de utilizaciéon en 1 hora de
un canal por los 30 canales de un grupo troncal [4]. Es esencial tener claro la
definicion de CCS, debido a que esta unidad aparecera en los diferentes reportes

presentados en este libro.

Otra interpretacion que se da al reporte, es con referencia al parametro Total
Seize (numero de Intentos de llamadas entrantes y/o salientes en un grupo
troncal) comparado con el parametro Inc Seize, en donde para el grupo troncal
Grp No. 1 tiene el mismo valor, caso contrario a los grupos troncales Grp No. 6 y 7
para el cual el Inc. Seize vale cero, esto es debido a que son grupos que
unicamente manejaron llamadas salientes. Dicho de otra forma el 100% de las

llamadas a través de los grupos troncales Grp No. 6 y 7 fueron salientes.

3.1.2 List measurements call-summary.

Este reporte suministra un resumen de mediciones por hora, del trafico de
llamadas que maneja la planta en las ultimas 24 horas al momento que es tomado

el reporte.

Analizando la tabla del Anexo F2 que compila los valores del registro “list
measurements call-summary” de los dias analizados, se realiz6 una tabla
comparativa de las horas que presentaron mayor volumen de llamadas incluyendo

solo el valor pico de la hora en que ocurrié:
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Tabla 9. Horas del dia con mayor volumen de llamadas.

Volumen
Fecha 9:00 a.m. 10:00 a.m.
07-dic-09 2099 2087
10-dic-09 1418 1397
15-dic-09 2056 2022
17-dic-09 1546 1700
18-ene-10 2130 2078
20-ene-10 1979 1998
21-ene-10 1998 1840
22-ene-10 1728 2066
25-ene-10 2084 2185
26-ene-10 2036 2226
27-ene-10 2181 2094
28-ene-10 2052 2067
04-feb-10 1701 1813
05-feb-10 1754 2047
11-feb-10 1787 1873
Promedio 1.980,33 1.997,22

Fuente: Autor

En la Tabla 9 se presentan los datos’ para las 2 horas de mayor congestién. Se
encuentra que el promedio de horas pico es: 1.997,2 llamadas a las 10:00 am y
1.980,3 llamadas a las 9:00 am; lo que evidencia que la hora de mayor congestion
en la planta telefénica se presenta a las 10:00 am. De la misma manera se
encuentra que de 8:00 a 9:00 am y de 5:00 a 6:00 pm son las horas de menor

congestion.

3.1.3 List measurements occupancy summary.

El reporte denominado “list mesurements occupancy summary” esta definido como

el porcentaje de tiempo en que el procesador estda ocupado desarrollando

" Datos presentados en negrita representan el valor pico del dia, y es con estos que se obtiene el
promedio de la hora pico.
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procesamiento de llamadas, mantenimiento, administracion y operaciones del

sistema. Permite conocer como esta siendo utilizado el sistema ademas de:

v' Supervisar el uso de recursos.

v Validar el perfil de uso del cliente (comparandolo con un estimado).

v Determinar tiempo de ocupacion y disponibilidad.

v' Determinar la ocupacién del procesador y los niveles de llamadas cada

hora durante las ultimas 24 horas.

El conocer el porcentaje de ocupacién del procesador es un punto importante
debido a que no es conveniente para cualquier sistema funcionar al 100 por ciento
de ocupacion; lo ideal es que los parametros PC Occ y Static Occ no sumen un
maximo de 75 por ciento [4]. Medidas que son tenidas en cuenta en el Capitulo 4

para el disefio del Contact Center.

Se encontré que el sistema presenta un valor muy bajo en la exigencia al
procesador (ver Anexo F3, Tabla F3.3) para el trafico de llamadas; los siguientes

son valores de porcentaje de uso del procesador medido en la hora pico:
Static Occ =1% PCOcc=1,33% SMOcc=3,11% Idle Occ =94,56%

Como se menciono antes los parametros Static Occ y PC Occ son los encargados
de medir procesamiento de llamadas sumando el 2,33%, valor muy inferior al 75%
maximo aceptado; en general el servidor solo utiliza el 5,44% de su capacidad de
procesamiento para operaciones propias de administracion y el manejo las

llamadas.

Pasando al analisis de las llamadas, la tabla que resume la informacién de los tres
valores mas significativos de cada tipo de llamadas (contestadas, intentos y
ocupadas-no contestadas) se muestra en el Anexo F3 Tablas F3.1 y F3.2, de las

cuales se puede decir que:
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v' Las horas de la mafiana son las de mayor volumen de llamadas de todos
los tipos; las 10:00 y las 9:00 am son las horas de mayor frecuencia en los
dias de medicion, corroborando el promedio calculado en la Tabla 10.

v" En cuanto a las llamadas etiquetadas como Total attempts se nota que la

variacion de los volumenes no es muy grande para las horas mencionadas.

Tomando los datos de este reporte, los cuales son valores en la hora pico, se
procede a calcular el valor promedio del total de llamadas contestadas (Total

Calls) y el total de intentos (Total Conn) como se muestra en la tabla 10.

Tabla 10. Valores maximos Total Calls y Total Conn.

Fecha Total Calls Total Conn

07-dic-09 2099 3670
10-dic-09 1418 2613
15-dic-09 2056 3536
17-dic-09 1700 3273
18-ene-10 2130 3661
20-ene-10 1998 3476
21-ene-10 1998 3474
22-ene-10 2066 3559
25-ene-10 2185 3711
26-ene-10 2226 3812
27-ene-10 2181 3765
28-ene-10 2067 3613
04-feb-10 1813 3193
05-feb-10 2047 3600
11-feb-10 1873 3376
Promedio 1990,5 3488,8

Fuente: Autor
A partir de esta informacién se puede establecer que el 57,05% de los intentos de

llamada ocurridos fueron completados, es decir, fueron llamadas contestadas

satisfactoriamente.
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La proporcion porcentual para los diferentes tipos de llamadas existentes se
presenta en la Tabla 11. De acuerdo a ésta tabla, se puede ver que las llamadas
internas abarcan entre 56,27 y 59,15% del total de intentos de llamadas. Las
llamadas entrantes y salientes conservan una proporcién similar, aunque se podria

decir que es un poco mas alta la de las llamadas salientes.

Esta es una informacion importante ya que a pesar de no ser datos exactos y de
que estos porcentajes no sean calculados sobre las llamadas completadas o
exitosas, se puede suponer que las proporciones se conservan, y por ende, que

esa es la distribucion que se maneja en la UIS.

Tabla 11. Proporcidn porcentual segun el tipo de llamada.

Intcom Pnet
Total Conn Atmpts Inc Atmpts Out Atmpts Atmpts
Cantidad 3670 2162 418 636 454
Muestra 1 .
Porcentaje 100% 58,91% 11,39% 17,33% 12,37%
Cantidad 3273 1887 501 516 369
Muestra 2 .
Porcentaje 100% 57,65% 15,31% 15,77% 11,27%
Cantidad 3476 1956 432 620 468
Muestra 3 .
Porcentaje 100% 56,27% 12,43% 17,84% 13,46%
Cantidad 3559 2105 424 559 471
Muestra 4 .
Porcentaje 100% 59,15% 11,91% 15,71% 13,23%
Cantidad 3812 2210 424 666 512
Muestra 5 .
Porcentaje 100% 57,97% 11,12% 17,47% 13,43%

Fuente: Autor

3.2REPORTES Y ANALISIS DE CARGA DE TRAFICO DEL CONMUTADOR.

El sistema telefénico de la sede principal de la universidad, cuenta actualmente
con un grupo conformado por 2 softconsole habilitadas de 4 posibles para esta
area; la cantidad de softconsole o agentes podria elevar a 3 0 4 operadoras segun
los requerimientos y necesidades evidenciados mediante los diferentes analisis del

trafico.
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Los reportes que se presentaran a continuacion se obtuvieron con el fin de evaluar

el desempenio de las operadoras, utilizacion y carga de trafico del conmutador.

3.2.1 List measurements attendant group.

El reporte llamado “list measurements attendant group” es usado para determinar
la calidad de servicio que se presta a los clientes que hacen uso del conmutador
telefonico, y facilita la supervision del grupo de consolas que se encuentran en
operacion (Anexo F4). Muestra informacion de la hora de mayor congestion para
el dia anterior, dia actual y hora inmediatamente anterior a la toma del reporte,

como se puede apreciar en la Figura 9.

Figura 9. Reporte ASA “list measurements attendant group”.

Switch Name: ULS CAMPUS Date: 5:12 pm WED JAN 20, 2010
ATTENDANT GROUP MEASUREMENTS

Grp Meas —--=------ Callg-mmmmmmoon  cmeea- Time=-==-= Time| Speed

Siz Hour [Ans||abnd||[Qued|H-Abd|Held| Avail Talk Held |Abnd|Ans(sec)

4 1700 (53 ||42 |49 |0 44 14 11 1 45 29 YEST PEAK

4 1000 | 133 | (69 159 |0 126 15 i7 6 3 |29 TODAY PEAK

4 1600 |81 29 |50 O 75 32 20 2 26 18 LAST HOUR

Fuente: Tomado de software de ASA.

El reporte mostrado en la Figura 9 fue tomado del ASA el dia 20 de Enero de
2010, para el cual se realizara un analisis de los resultados de la hora pico, ya que

se considera un reporte tipico de un dia de alta congestion para el conmutador:

Entre las 10.00 y las 11:00 am entraron a las consolas un total de 202 llamadas,

éste valor se obtiene de sumar 133 llamadas contestadas® (recuadro azul) y 69

8 Este valor no contiene las llamadas internas al conmutador.
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llamadas abandonadas (recuadro rojo). Del total de las llamadas entrantes, 159
hicieron parte de la cola (recuadro naranja) y 126 esperaron por atencién
(recuadro verde). El tiempo promedio de abandono (recuadro gris) en la hora de

medicion fue de 39 seqg.

v' Este reporte presenta una cantidad alta de llamadas abandonadas,
encoladas y en espera, lo cual no habla muy bien del servicio que se esta
prestando. Es cierto que de un unico reporte no se pueden sacar
conclusiones contundentes referentes a este tema, pero se debe tener en
cuenta que en épocas como inscripciones y matriculas académicas el flujo
de llamadas entrantes puede oscilar entre estos valores, lo que evidencia
un bajo rendimiento en temporadas criticas como las anteriormente

nombradas.

v' El parametro de llamadas abandonadas (34,16% del total) indica que existe
una deficiencia a corregir en la atencion, si éste valor es alto y se repite a
menudo, es posible considerarlo como un factor que afecta la buena
imagen de la UIS, al igual que se pierden llamadas que pueden traer

beneficios a la institucion.

Conociendo que el parametro de medicion Call Ans no tiene en cuenta las
llamadas realizadas directamente a las extensiones de los agentes y que al
momento ningun otro reporte arroja éste dato, se pidié la colaboracion de las
operadoras para llevar un registro manual de este tipo de llamadas para las 9:00
am (se escogio esta hora a criterio de los autores por inspeccién del trafico de las
llamadas), durante 3 semanas. La importancia de conocer la cantidad de estas
llamadas, es que éstas requieren tiempo de atencion de los agentes e influyen de

igual forma que una llamada externa; los resultados se muestran en la Tabla 12.
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Tabla 12. Llamadas directas a extensiones de agentes por hora.

Fecha Volumen
18-Ene-10 27
19-Ene-10 16
20-Ene-10 15
21-Ene-10 16
22-Ene-10 22
25-Ene-10 17
26-Ene-10 15
27-Ene-10 11
28-Ene-10 25
29-Ene-10 19
03-Feb-10 14
04-Feb-10 15
05-Feb-10 18
Promedio 17,69

Fuente: Autor.

El promedio obtenido es de 17,69 llamadas directas en una hora, para los 2
agentes que operan en el momento. Sumando estas llamadas al promedio
calculado en la tabla del Anexo E6 para el campo Call Ans, se tiene un total de
134,85 llamadas contestadas, valor que se utilizara de ahora en adelante para
los calculos que requieran el valor de Call Ans.

Realizando un analisis del promedio para cada parametro de los datos contenidos

en el Anexo F4 Tabla F4.1, se deduce que:

v Si el valor del Time Abnd (seg) es menor que Speed Ans (seg) se necesitan
mas agentes. De lo contrario, el grupo debe atender las llamadas con
mayor rapidez. El grupo de agentes debe ser disefiado para un Time Abnd

aproximadamente igual a la demora promedio (Avg Delay).’

Time Abnd. = 29,05 seg.
Speed Ans.= 19,47 seg.

°* AVAYA INC. Reports for Avaya Communication Manager. 7 Edicion. Enero 2008. 48 p.
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Con los datos anteriores se encuentra que el tiempo de abandono es mayor
que la velocidad de respuesta, lo cual indica que no hay necesidad de mas

agentes. La demora total se calcula a partir de la ecuacion (7).

Total Delay = (Time Abnd X Calls Abnd) + (Speed Ans X Calls Ans) (7)
Total Delay = (29,05 x 27,37) + (19,47 X 134,85)
Total Delay = 3420,63 seg.

Con el valor del Total Delay se calcula la demora promedio:

Ava Delay = Total Delay g

vg Letay = Calls Ans + Calls Abnd ®)
3420,63

Avg Delay = = 21,09 seg

134,85 + 27,37

Con los datos anteriores se encuentra una diferencia de 7,96 (seg.) entre el tiempo
de abandono y la demora promedio, con lo cual es claro que se deben buscar
métodos que igualen estos dos parametros; una posible solucion es reducir el

tiempo de respuesta por parte de los agentes.

Para analizar los reportes que arrojan informacion referente a la carga del

conmutador se utilizaran los siguientes indicadores:

v PROMEDIO DE PROCESAMIENTO DE LLAMADA (Average Work Time).

Esta definido como el numero de segundos que emplea una operadora en

procesar una llamada. La formula esta dada por:

Talk Time (CCS) + Time Held (CCS) y 100 seg.

AWT = Calls Answered CcCS ©)
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En este caso se tiene en cuenta el tiempo de conversacién, el tiempo en espera
(se incluye ya que el momento que espera el usuario para ser comunicado o
nuevamente atendido es considerado como tiempo normal de trabajo de las

operadoras) y las llamadas contestadas [4].

Para obtener el indicador AWT se tomara un valor promedio de las variables
necesarias para su calculo, dadas en la hora pico del dia, utilizando los reportes
previamente obtenidos mediante el comando “list measurements attendant group”

(ver Anexo F4).

Una vez obtenido el promedio de dichas variables se procede a calcular el AWT a

partir de la ecuacion (9):

AWT = 32,37 + 5,26 x 100 = 27,91 l d
= 13485 = 27,91 seg. por llamada

El tiempo de procesamiento esta por el orden de 27,91 segundos
aproximadamente. Si se descuenta el tiempo de saludo que para este caso es de
5 segundos aproximadamente, tiempo en el cual el agente saluda y se identifica;
quedaria un tiempo cercano de 22,91 segundos, en los cuales el cliente es
comunicado con la extension debida o recibe la atencidn requerida por parte de la
operadora, este tiempo se encuentra en el limite de los tiempos normales (estan
entre 10 y 30 segundos).’® Debido a que se esta hablando de valores maximos, ya
que son tomados en hora pico, estos tiempos deben ser cortos para prevenir que
se presente un mayor numero de llamadas encoladas y por consiguiente

abandonadas.

'Y AVAYA INC. Reports for Avaya Communication Manager. Edicién 7. Enero 2008. 58 p.
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v" CARGA OFRECIDA A UN GRUPO DE OPERADORAS (Attendant Offered
Load).

Es la cantidad de tiempo estimado que un grupo de recepcionistas utiliza para

atender todas las llamadas que entran al conmutador, dado por:

AOL (seg.) = (Calls Ans + Calls Abnd) x AWT (seg.) (10)
AOL (seg.)
AOL (CCS) =~ (11)

Este parametro puede ser expresado tanto en CCS como en segundos. Es
determinado por las llamadas recibidas mas las llamadas abandonadas (llamadas
que si se hubieran contestado ofrecerian a las recepcionistas una carga de trabajo

mayor) multiplicado por el promedio de procesamiento de llamadas [4].

Los datos para la hora pico de cada dia muestreado y sus respectivos promedios

se presentan en el Anexo F4.
Utilizando la ecuacion (10), se tiene:

AOL (seg.) = (134,85 + 27,37) x 27,91 = 4527, 56 seg.

Para realizar la conversion a CCS se emplea la ecuacion (11).

4527,56
100

AOL (CCS) = = 45,28 CCS

Con este parametro se puede estimar el tiempo necesario para que el grupo de
operadoras pueda procesar todas las llamadas que ingresaron a la consola
(incluye las llamadas contestadas y las llamadas perdidas). Asumiendo que las
operadoras estan ocupadas el 100 por ciento del tiempo, entonces cada una
puede manejar 36 CCS de la carga durante la hora pico. Por lo tanto, como el AOL

calculado es 45,28 CCS, dos agentes son suficientes.
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v PORCENTAJE DE LLAMADAS EN COLA (% Queue) Y ABANDONADAS (%
Abnd).

Para las llamadas en cola el indicador esta definido mediante la ecuacién (12):

Y _ Calls Queue < 100 12
0 Queue = Calls Ans + Calls Abnd (12)

Este promedio define cuantas de las llamadas que ingresan a la consola pasan a

la cola de la misma [4].

El Anexo F5 contiene los datos para la hora pico de cada dia muestreado:

% Queue = 87,53 x 100 = 53,96 %
0fUeUe = 13485 + 2737 - 23707

Se encuentra que el porcentaje de las llamadas que han pasado a estar en algun
momento en cola esta alrededor del 53,96%, éste es un factor critico importante
ya que esta indicando que un poco mas de la mitad de las llamadas entrantes

pasan por esta situacion.

A medida que el porcentaje de llamadas en cola aumenta, la velocidad de
respuesta también incrementa. Los usuarios estan mas inconformes, debido a la
demora en su atencion; por tanto se eleva la probabilidad de abandono de
llamadas, lo que contribuye a la percepcion de que el nivel de servicio ha

disminuido.

Al revisar los datos obtenidos para el tiempo de abandono (dados en el Anexo F4)
se encuentra un promedio alrededor de 29,05 segundos. El cual depende del
tiempo de procesamiento de llamadas AWT, sin embargo, es un tiempo un poco

alto, que puede estar influyendo en el porcentaje de llamadas en cola.

La ecuacion (13) define el porcentaje de llamadas abandonadas
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Calls Abnd y
Calls Ans + Calls Abnd

% Abnd = 100 (13)
Es un indicador de las llamadas que ingresan a las consolas y son abandonadas
por los usuarios. Se calcula utilizando los datos presentados en el Anexo F4,

27,37

% Abnd = x 100 = 16,87 ©
% Abnd = e T3y %

El porcentaje de llamadas abandonadas es de 16,87%. Este valor deberia ser

idealmente 0%, indicando la atencidn de la totalidad de usuarios.

Un factor que influye directamente sobre este aspecto es el % Queue, un aumento
en el porcentaje de llamadas en cola puede aumentar el porcentaje de
abandonadas, ya que esperar en una llamada puede ser determinante para

abandonarla.

v PORCENTAJE DE OCUPACION (% Ocup).

Este parametro esta definido como una funcién del tiempo total de las horas de
medicion, o el tiempo estimado en promedio que una recepcionista utiliza para
procesar todas las llamadas. Porcentaje de tiempo en CCS necesario para que
todas las llamadas puedan ser procesadas.

AOL

% O = x 100 14
% Ocup Time Avail + Time Talk (14)

Cabe anotar que el tiempo maximo de ocupacion para una hora es de 36 CCS por

el numero de miembros del grupo [4].

Al revisar los datos del Anexo F4 se tiene que:

% 0 ___ 46423 x 100 = 85,46 %
0YCUP = 5195 + 32,37 = 9270
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Si el porcentaje de ocupacion es alto y el tiempo disponible es bajo, la
recomendacion es agregar otro agente, en caso contrario es necesario prescindir

de operadoras.

El porcentaje de ocupacion no debe ser superior al 92%. Este porcentaje es una

limitacion de los factores humanos y no se aplica a servidores hardware'".

v % LOST HELD: Porcentaje de llamadas perdidas que entraron a espera.

Este porcentaje debe ser cero en lo posible, ya que son llamadas que han sido
contestadas y el usuario esta esperando respuesta. La imagen de la empresa esta
bastante comprometida con este tipo de llamadas perdidas, debido a que es un

factor de insatisfaccion por parte del cliente.

Se puede observar que en escazas ocasiones se presentaron llamadas
abandonadas del trafico de las muestras tomadas, lo cual indica que pocos
usuarios abandonan llamadas luego de haber sido puestos en espera. Hay que

tener en cuenta que estos datos hacen referencia a la hora pico de medicion.

v' STAFF: Staffed Time per agent. (En CCS y minutos).

Tiempo total en que la consola esta activa (lista para recibir llamadas o las ha
recibido), el maximo tiempo que puede estar activa una operaria es de 36 CCS o

60 minutos.

En este item se deben analizar dos parametros importantes: Time Avail y Talk
Time, descritos anteriormente; para el caso puntual se encuentra que el primer
aspecto esta alrededor de los 14,83 CCS en promedio, es decir que las consolas

han estado listas para recibir lamadas durante 24,72 minutos en la hora pico.

" AVAYA INC. Reports for Avaya Communication Manager. Edicion 7. Enero 2008. p 56.
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3.2.2 List measurements attendant positions.

Este reporte muestra las mediciones en hora pico de los tiempos para cada una de
las operadoras que se encuentran inscritas dentro del grupo (aplica sélo a las 2
operadoras). Se utiliza para evaluar el desempefio del personal, y para identificar

cuando una formacion adicional puede ser necesaria [4].

Este reporte presentado el Anexo F5 es el complemento del anterior “list
measurements attendant group”, el cual muestra tiempos de conversacion, espera
y disponible, al igual que el numero de llamadas contestadas de manera individual

para cada una de las operadoras.

3.2.3 List performance attendant.

El informe arrojado por el comando ‘“list performance attendant” muestra la
velocidad promedio de respuesta de las consolas del grupo de operadoras, por

horas durante el dia anterior o el dia actual a la medicion [4].

El reporte “list performance attendant” (Anexo F6) es complemento del “list
measurements attendant group”, ya que muestra de manera especifica el

promedio de la velocidad de respuesta para diferentes horas.

Teniendo claros los conceptos basicos de telefonia IP y Contact Center,
conociendo sus caracteristicas y ventajas, ademas recopilando la informacién de
los analisis realizados en los capitulos 2 y 3, se procede en la siguiente seccién a
comparar estas observaciones e identificar necesidades, para asi determinar si es

viable integrar un Contact Center en la sede principal de la UIS.
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4. VIABILIDAD Y PROPUESTA.

Para implementar un Contact Center en la UIS, como una estrategia o solucién
tecnolégica de servicio a la comunidad, se partié de tres fases o etapas que se
presentan en la Figura 12. La primera etapa inicia determinando las necesidades
actuales y futuras, para de esta forma concluir con la viabilidad de disponer o no
del Contact Center; de ser viable, las fases a seguir son disefio y especificaciones

técnicas; estas dos ultimas son procesos que van de la mano.

Figura 10. Etapas para implementacion del Contact Center.

pOES

“{,E.E.EI\D

Fuente: Autor.

4.1 NECESIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DEL CONTACT CENTER.

A lo largo del desarrollo del presente proyecto, mediante los diferentes analisis
realizados tanto a los datos recopilados con la aplicacion de la encuesta, como a
los arrojados por los reportes; se determinaron diversas necesidades debido a las
limitaciones actuales y una proyeccion del sistema, que se detallan a continuacién

y permitiran concluir si es viable implementar el Contact Center.
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4.1.1 Limitaciones actuales.

Con informacion recopilada de diferentes visitas a la planta telefénica, y con lo

detallado en los capitulos 2 y 3, se determinaron las principales necesidades que

presentan los usuarios y la planta fisica:

Planta fisica:

v

Ausencia de servicios de informacién en la planta telefonica. En la actualidad la
informacion se maneja mediante folletos y revistas, lo que lleva a la entrega de
una respuesta retrasada e incompleta.

Carencia de una base de datos dinamica. No existe un servicio que actualice
directorios e informacién. La necesidad se evidencia en la pregunta 6 y 13 de
la encuesta, donde se sugiere informacién de las extensiones y eficiencia del
sistema.

Configuraciones del sistema. Se observa la ausencia de un proceso definido y
estandarizado, asi como la cantidad significativa de demoras y repeticiones.
Por ejemplo, por configuracion las llamadas internas de extensidén a extension
no contestadas son dirigidas a las operadoras.

Errores de enrutamiento en las llamadas. Ocasionado por la no disponibilidad
de las extensiones actualizadas.

Carencia de sistemas para notificar eventos y emergencias.

Usuarios:

Administracion de llamadas. No se da seguimiento a las llamadas y por tanto
no se ofrece una atencion secuencial y personalizada. Personas que llaman a
la universidad desean que su llamada no sea direccionada a un menu de voz,
prefieren atencion personal.

Canales de comunicacion. Los usuarios no cuentan con diferentes alternativas

de comunicacion con la institucion. Los resultados de la pregunta 12, muestran
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la aprobacion de otros medios o servicios que estan asociados al manejo de
un Contact Center.

v' Directorio telefénico publico. La herramienta interactiva (pagina Web de la UIS)
no esta completa ni actualizada. Segun los resultados de las preguntas 5y 13,
los encuestados manifiestan desconocer los numeros de las extensiones y
requieren publicidad e informacion.

v' Capacitaciones a usuarios de teléfonos IP. No se da buen uso ni se

aprovechan las caracteristicas de los equipos.

4.1.2 Proyeccion del sistema.

La visién y desarrollo actual de la UIS no deja de lado inversiones en su
infraestructura fisica, tecnoldgica y personal. Una creciente demanda del sistema
de telefonia se evidencia en que es un punto de contacto principal para la
comunidad actual y futura; lo anterior llevara a un aumento del numero de
llamadas externas e internas y la convergencia de los diferentes canales de
comunicacion. Donde la implementacion del Contact Center debera estar en
capacidad de atender con su propio staff'? y tecnologia, un volumen promedio por
hora del servicio de llamadas, chat, correo electronico, fax y servicio de IVR de
forma flexible de acuerdo con la temporada'. Los siguientes aspectos son

algunas proyecciones del sistema:

v' Sistematizacion bases de datos. Se lograria automatizar y simplificar las
actualizaciones de bases de datos, directorios e informacion de interés general.
v Notificar eventos y emergencias por medio de sistemas de distribucion

automatico de llamadas.

'2 Entiéndase como Staff al personal o agentes del CC.
® Se hace alusién a temporada como los periodos de matricula académica, inicio de semestre,
transcurso del mismo y procesos de inscripcion a programas académicos.
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Eficiencia del sistema. Busca aumentar el numero de llamadas atendidas
exitosamente. Se presentd en el capitulo 2 como una sugerencia de la
encuesta.

Oferta variada de recursos de contacto. Implantar un sistema donde converjan
los diferentes canales de comunicacion, es una necesidad identificada y que
esta ligada a las nuevas tendencias de la tecnologia.

Atencion personalizada. Dar seguimiento a las llamadas de tal forma que se
realice un proceso escalonado a la solicitud del usuario, se evidencia en las
sugerencias expresadas en la pregunta 13 de la encuesta, de la misma manera
los encuestados consideran importante el aumento del numero de agentes.
Aumento de la cantidad de agentes. Disposicion de agentes suficientes para
manejar el total de llamadas, basados en los nuevos servicios. Actualmente el
staff de agentes esta conformado por 2 personas, de acuerdo con los analisis
de trafico, esta cantidad de operadoras es suficiente para atender el flujo
actual, pero debe aumentarse para suplir la futura demanda.

Infraestructura escalable. Permitird aumento de su capacidad de operacion y

servicios prestados.

Tabla 13.Promedio de tiempo por llamada y cantidad de llamadas/hora.

Servicio ATC* Total

Llamadas entrantes (/Inbound) 100 seg. 140
Llamadas salientes (Outbound) 100 seg. 25
Promedio llamadas/hora | 165

*Average Time per Call.

Fuente: Autor.

Considerando un tiempo promedio por llamada (ATC, Average Time per Call) de

100 segundos para llamadas entrantes y de 100 segundos para llamadas
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salientes, ademas de un tiempo prudente para los nuevos servicios'*. Se prevé un
trafico de llamadas y datos en base a la encuesta y al analisis de los reportes,

como se presenta en las tablas 13 y 14 respectivamente.

Tabla 14.Promedio de tiempo por servicio y cantidad/hora.

Servicio ATS* Total
Correo Electrénico 90 seg. 58
Correo de voz 90 seg. 23
Fax 15 seg. 13
chat 120 seg. 46
Llamadas a IVR 28

**Average Time per Service.
Fuente: Autor.

Se piensa que el incremento en las llamadas hacia el conmutador a mediano plazo
(al momento de implementar el centro de contacto), no aumentara
significativamente debido a la oferta de los nuevos servicios. Con lo anterior y
conociendo los datos de la seccion 3.2.1, para las llamadas contestadas (Calls
Ans) se espera recibir 140 llamadas/horapico.

Para determinar la cantidad del posible uso de los nuevos servicios (correo
electronico, correo de voz, fax, chat) presentados en la Tabla 14, se realizé un
analisis de los resultados de la pregunta 12 de la encuesta; teniendo en cuenta

algunos criterios:

e El servicio de base de datos no es un canal de comunicaciéon directo con el
usuario.
e De los 6 items (servicios) mencionados en la pregunta 12, 4 son canales de

comunicacidn que se proyectaron.

" HUIDOBRO, José Manuel y ROLDAN, David. Integracién de voz y datos: Call Centers,
tecnologia y aplicaciones. Madrid: Mcgraw-Hill Profesional, 2003. 346p.
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¢ El encuestado participd en los 6 items, pero esto no quiere decir que utilizara
todos los servicios.

e Esta pregunta la respondieron las personas que llaman y las que no.™

Con base en lo anterior, se toma como el 100%t la suma de los avales o
respuestas positivas a cada item y se calcula un nuevo porcentaje para cada
servicio, como se presenta en la Tabla 15. Obtenidos los valores del nuevo
porcentaje, se calculd la cantidad de uso de los nuevos servicios esperando que
su suma sea igual a las llamadas entrantes'®, debido a esto se tomé como

referencia el valor de 140.

El céalculo para estimar las llamadas a un servicio de IVR, se realizé tomando el
valor promedio/hora de llamadas abandonadas (call abnd) del reporte “list

measurements attendant group”, siendo:
Call Abnd = 27,37
Por lo tanto: Llamadas a IVR = 28

La razén fundamental de esta decisidén, se basa en que idealmente un centro de

contacto no deberia tener abandono de llamadas.

Tabla 15. Relaciones para proyeccion de nuevos servicios.

Respuestas positivas  Proyeccion de los nuevos

por item (Preg. 12) servicios
Servicio (%) Cantidad porcgﬁfa‘;g ()  Cantidad
Correo Electronico 79,51 458 41,64 58
Correo de voz 31,94 184 16,73 23
Fax 17,57 101 9,18 13
Chat 61,98 357 32,45 46
Total 191 1100 100 140

Fuente: Autor.

> Remitase al Anexo C para observar la estructura de la encuesta.
'® Se tomo el mismo valor de las llamadas entrantes, por ser servicios requeridos por las personas
que llaman y las que no.
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Conocidos los valores estimados de uso de los nuevos canales de comunicacion,

se calcula el numero minimo de operadoras para el manejo de dichos servicios:

e Primer caso: servicio de Contact Center Inbound (entrada).

Solo se prestan servicios de entrada, las llamadas a /VR no requieren

tiempo de atencién de los agentes. La Tabla 16 muestra la duracion de

cada servicio en una hora:

Tabla 16. Duracién promedio de los nuevos servicios por hora.

Servicio Cantidad
Llamadas 140
Correo Electrénico 58
Correo de voz 23
Fax 13
Chat 46
Total

* Average Time per Service.

Fuente: Autor.

ATS' (seg)

100
90
90
15

120

Tiempo por
servicio (seg)
14.000

5.220
2.070
195
5.520
27.005

El total de tiempo para atender los servicios, es de 27.005 segundos que

equivalen a 270 CCS. En el capitulo 3 se mencion6 que un agente que

trabaje una hora completa representa 36 CCS, por tanto la cantidad de

agentes para suplir este requerimiento es:

# agentes =

270 CCS ,
36CcCS "

Para optimizar el staff de agentes se puede aumentar el numero de

llamadas contestadas por el servicio de IVR, de esta forma las llamadas

atendidas personalmente disminuyen, por lo cual 7 agentes serian

suficientes.
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e Segundo caso: servicio de Contact Center Inbound-outbound (entrada-

salida).

Para determinar la cantidad de agentes se debe conocer primero la

campana a realizar por la UIS, por ejemplo:

o0 Mantener el servicio Inbound a la hora pico con misma cantidad de
agentes y realizar los servicios de Outbound en las horas valle, de esta
manera no hay necesidad de aumentar los agentes.

0 Realizar el servicio de Inbound-Outbound también en las horas pico,
requiere aumentar el numero de agentes e implica para su calculo
necesariamente conocer la cantidad de sesiones concurrentes de cada

servicio'’ (Ilamadas, chat).

Necesidades Basadas en Administracion.

La organizacion del Contact Center esta fundamentada basicamente en varios
niveles de soporte que son diferentes para cada cliente. Dependiendo del grado
de capacitacion de los miembros del centro de contacto, se tienen los siguientes

niveles (Figura 13).

v" NIVEL 1: Operadores que tienen el primer contacto con el usuario, son la carta
de bienvenida a la institucion y deben estar disponibles para cualquier
eventualidad. Las funciones que debe desempefiar cada agente de éste nivel

son:

e Recibir y enlazar todas las llamadas que se produzcan, ademas de
almacenar y actualizar las bases de datos del sistema cuando sea

necesario.

17 . . . , . s . .

Los servicios de salida como envio masivo de correo electrdnico y correo de voz, generalmente no influyen
en el cdlculo de la cantidad de agentes, ya que requieren un tiempo minimo (equivalente a procesar una
llamada).
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e Almacenar en la base de datos procedimientos y soluciones que han
tenido eficacia en la solucién de un problema.

e Dar seguimiento de las llamadas adjudicadas a él.

o Presentar ideas en busca de mejorar procedimientos de contacto con los

clientes y realizar inventarios e informes [1].

Perfil minimo del agente:
e Técnico en servicio al cliente o mercadeo.
e Habilidades de comunicacion interpersonal.

e Habilidades para manejar la tecnologia del centro de contacto.

Figura 11. Niveles de los agentes de un centro de contacto.

NIVEL 3

*Resolver incidentes
que se presenten.

NIVEL 2
*Monitoreo y mediciones de

desempefio.

=

NIVEL1

*Recibir y enlazar llamadas.
= Manejo de base de datos.
*Seguimiento de llamadas.

Fuente: Autor.

v" NIVEL 2: Los operadores de éste nivel se encargan de solucionar (o contactar
con la dependencia correspondiente) los problemas que provienen del nivel 1,
asi como los que ellos detecten. Capacidad para realizar analisis de los
sistemas, monitoreo y mediciones de desempefio con el fin de alcanzar metas

propuestas por la organizacion.
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Perfil minimo del agente:

e Técnico o Tecndlogo en servicio al cliente o mercadeo.

e Habilidades comunicativas, fluidez verbal.

e Habilidades para manejar la tecnologia del centro de contacto.
e Capacidad de liderazgo, organizacién y trabajo en equipo.

¢ Manejo de tablas dinamicas.

En la Figura 14 se plantea el proceso de las llamadas para su atencion.

Figura 12. Proceso de atencién de un Contact Center.

Introduccion automatica Introduccion por nivel 1

Asignacion de nivel 2

= Si
éResolucion
nivel 27 ]

Mo

éSolucion
correcta?

Asignacion de nivel 3

Cerrar incidencia | +——

Fuente: Autor.
NIVEL 3: Exige personas especializadas con capacidad para dar seguimiento a los

recursos y actividades propias del centro de contacto, ademas de resolver los

incidentes a que haya lugar.
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Perfil minimo del agente:

e Especialista (area determinada).

e Dominio de inglés.

¢ Manejo de la tecnologia del centro de contacto.

e Capacidad de liderazgo, organizacién y trabajo en equipo.

4.1.3 Viabilidad.

La universidad en su vision general plantea el desarrollo exitoso de una politica de
crecimiento, mediante la creacion de nuevos programas de alta calidad y la
modernizaciéon de su infraestructura fisica y tecnolégica Creyendo que la
universidad debe mantenerse a la vanguardia como una institucion lider en
educacion e investigacién, ademas que cuenta con un entorno de telefonia IP
disefiada para el futuro, una red que ofrece ventajas considerables al personal

administrativo, estudiantes y comunidad en general.

Por consiguiente, se concluye con base en las recomendaciones y necesidades
presentadas en los analisis de las secciones 4.1.1 y 4.1.2 que: es viable la
implementacion de un Contact Center en la sede central de la UIS, lo que
ayudara al aumento del nivel de eficiencia y calidad del desempeno de la planta
telefénica, con una amplia gama de capacidades de comunicacién; que permitiran
a la institucion operar de manera mas eficiente, fusionando servicios de voz y
datos en una sola entidad. Ofreciendo un portafolio amplio de informacién y con
mayor velocidad en cualquier momento, como "fuera de las horas de oficina". De

esta manera se cumple con el principal objetivo planteado en el proyecto.

Conociendo que es viable disponer del Contact Center; las fases a seguir son
disefio y especificaciones técnicas que se presentan para complementar este
estudio, ya que este proyecto sera soporte para la futura implementaciéon del

Contact Center.

7



4.2 DISENO DEL CONTACT CENTER.

Partiendo que la UIS cuenta con una red de telefonia que se puede utilizar como
una red multiservicios, con caracteristicas como escalabilidad y facilidad para
integrar nuevas soluciones, se presenta a continuacion los pasos seguidos en el
disefio, para adicionar los dispositivos necesarios a la infraestructura actual del

sistema teniendo en cuenta las especificaciones técnicas.

4.2.1 Puntos clave para el diseiio del Contact Center.

El proceso de desarrollo y administracion se puede simplificar en los siguientes

puntos:

v' Determinacién de procesos y nivel de servicio: Esta etapa y sus

conclusiones se encuentra de manera detallada en los capitulos 2 y 3.

v' Determinar los canales que manejara el Contact Center: Segun se
establecio en la seccién 4.1.1 y 4.1.2; los canales a adaptar al sistema son:

IVR, chat, correo electronico y fax.

v' Establecer medidas de desempefio: Estas se determinaron a partir de las

necesidades y proyecciones del sistema en la seccién 4.1.2.

v Componentes tecnolégicos: Con el objetivo de conocer el parque
tecnolégico de telefonia con que cuenta actualmente la sede central de la UIS
(Figura15), se realizé un inventario en cada uno de los centros de cableado
(Anexo G) [3]. El cual se utilizara para determinar los diferentes requerimientos
de la red y compatibilidad de soluciones con las ya existentes. En la

implementacion, debe buscarse mantener la escalabilidad del sistema.
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Figura 13. Topologia general del conmutador actual.
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Fuente: Cortesia ASSENDA S.A. modificado por el Autor.

v' Seleccion de la arquitectura: Elegir una arquitectura depende del tipo de
solucién; esta se determind utilizando la informacién recopilada en estudios de
los procesos y nivel de servicio, ademas de los canales que manejara el
Contact Center. En la Figura 16 se presenta una topologia INHOUSE'® como

solucion.

Como se muestra en la Figura 16, para los nuevos canales se necesitarian

adicionar 2 servidores que tendrian las siguientes funciones:

e 1 servidor para el servicio de IVR, correo electronico, fax, chat y correo de

VOZ.

e 1 Servidor para la base de datos.

'® Unidad operativa con los recursos, personal y demas elementos de la empresa.
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Figura 14. Arquitectura propuesta para el Contact Center UIS.
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Fuente: Cortesia ASSENDA S.A. modificado por el Autor.

La decision de escoger un solo servidor para los servicios de IVR, correo
electronico, fax, chat y correo de voz se basé en los resultados obtenidos en la
seccion 3.1.3, donde se encontré que el servidor S8730 (ver especificaciones de
hardware Anexo G1) sdlo utiliza el 5,44% de su capacidad de procesamiento para
el manejo de la totalidad de llamadas'®. Como se mencioné en la proyeccion del
sistema se espera que la suma del uso de los nuevos servicios sea igual a la
cantidad de las llamadas (140) por hora en el Contact Center, luego la capacidad
de procesamiento para los nuevos servicios es cercano o inferior al 5.44% en un
servidor con las caracteristicas del S8730. En la solucion también se sugiere
emplear un servidor independiente para la base de datos, de esta forma optimizar
el acceso a la misma y proteccién a los datos ademas de contar con un servidor

redundante en caso de falla.

19 .z .z .
Llamadas en el campus de extension a extension, entrantes, salientes, etc.
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v Integracion de sistemas para el manejo efectivo de los diferentes canales:
Las soluciones para utilizar equipos o programas, por lo general deben ser
compatibles con los sistemas operativos Windows, Linux y Mac, también desde
luego con la infraestructura ya existente en la universidad. La funcién de los
nuevos servidores debe ser manejada por medio de una aplicacion de software
o sistema de gestidon, que permita la interaccidon entre los diferentes canales y

el servicio que presta el pool de agentes.

La extraccion de la informacion se realiza por medio de un sistema de gestion
de bases de datos, que es un tipo de software dedicado a servir de interfaz
entre la base de datos, el usuario y las aplicaciones que la utilizan; permitiendo

manejar de manera clara, sencilla y ordenada un conjunto de datos.

El servidor para servicio de IVR, correo electronico, fax, chat y correo de voz;
debe tener particiones en su disco duro, de tal manera que cada aplicacion
funcione eficientemente. EI manejo del servicio de /VR se realiza por medio de
un software especializado, que interactua con la base de datos y extrae la
informacion en formatos de texto, la cual convierte a formato de voz y la
presenta al usuario. Para el correo electronico, chat, correo de voz y fax; se
puede utilizar un unico aplicativo que integre las funciones necesarias para
estos, o si se desea un software para cada aplicacion. Por ejemplo, el correo
electronico se integra con la base de datos por medio de un software que
maneja el servidor y almacena los emails que llegan, asi como las direcciones

electronicas clasificadas segun criterios del administrador.

v' Contratar y retener staff: Mantener estos aspectos contribuye a mejorar el
nivel del servicio ofrecido por el pool de agentes. Implantar politicas de
capacitacion y actualizacion tanto de los agentes del centro de contacto como
del usuario, son procesos que favorecen la eficiencia de la comunicacion vy

aumentan el nivel de satisfaccion.
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v' Determinar configuracion del ACD: Es necesario que el ACD soporte
criterios de direccionamiento avanzados, direccionamiento a numeros
externos, integracion con /VR, sobre todo para usuarios VIP (de este modo
podrian estar atendidos por la misma persona); integracién con las
capacidades CTI, si se desean funcionalidades complejas (como enrutamiento
basado en perfil) es necesario que el ACD se integre con otras aplicaciones

como bases de datos.

Segun decisiéon del administrador se puede configurar el ACD:

e Basado en prioridad: identifica el numero del usuario y consulta la base de
datos, en consecuencia asigna una prioridad de manera que sea atendido
mas rapido.

e Basado en aptitudes de los agentes: identifica el numero del usuario y envia
la llamada y el historal al agente con el perfil mas adecuado.

e Basado en eventos: se dirigen las llamadas en funcion de circunstancias;
por ejemplo cantidad de veces que ha llamado el usuario.

e ACD multimedia: puede emplear todas las filosofias de direccionamiento
anteriores, se considera llamada cualquier forma de contacto (E-mail, fax,

etc.).

4.2.2 Recomendaciones de disefio.

Cuando se implementa un Contact Center, es necesario un analisis previo de los
requerimientos y el perfil de los usuarios, dependiendo del tipo de solucién que se
va a ofrecer. Dentro de éste analisis se deben tener en cuenta tiempos de
respuesta, tiempos de utilizacion, tiempos de optimizacidn, numero de llamadas

entrantes, etc.

Luego se debe trabajar con la cantidad de llamadas que se tienen por dia, por
hora o por minuto, y tener en cuenta el numero de estaciones y lineas telefonicas

que estan en capacidad de atender estas llamadas, al igual que los sistemas que
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permitan optimizar el servicio con el menor numero de estaciones, para
proporcionar una respuesta rapida a los usuarios.

Otro factor importante es el tamafio, teniendo como referencia las bases de datos
que maneja la organizacion. Una base de datos completa, unificada y de facil

acceso es clave para una solucion eficiente.

Existen ademas otros aspectos a tener en cuenta al disehar y desarrollar la

operacion de un Contact Center, dentro de los cuales estan:

v/ Canales de comunicacion: Definir los canales que manejara el Contact Center

(llamadas entrantes, llamadas salientes, fax, e-mails, chat, etc.) [1].

v' Tecnologias: Buscar la compatibilidad de todos los componentes, al igual que

tener presentes las diferentes normas legales existentes.

v" Localizacion: Es importante desde un principio adecuar el Contact Center a
situaciones de calidad y velocidad de la sefial, también analizar posibles

aumentos de dimensiones.

4.3 ESPECIFICACIONES DE SOFTWARE Y HARDWARE.

Pensando en dar solucion a las aplicaciones de software y hardware del disefio
propuesto para la implementacion del Contact Center, se revisé el pliego de las
especificaciones técnicas minimas para la implementacion de la infraestructura de
telecomunicaciones de la universidad. Entre las especificaciones técnicas minimas

de compatibilidad se resalta lo siguiente:

e “La solucién ofrecida debe soportar la futura implantacion de soluciones de
Contact Center IP. Debera ser posible la habilitacion de software de

distribucién de llamadas para 50 o0 mas agentes.
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e Se debe garantizar la compatibilidad e interoperabilidad entre todos los
elementos ofrecidos.

e Debe garantizar la interoperabilidad con sistemas PABX convencionales y
con las troncales y canales E1 que Telebucaramanga tenga al servicio de la
UIS’[13].

Tomando como soporte las especificaciones antes mencionadas y las contenidas
en el pliego, a continuacion en la Tabla 17 se presentan las especificaciones para
la plataforma virtual encargada de la administracién del Contact Center. La Tabla
18 contiene las especificaciones minimas de los servidores a implementar para el

manejo de los nuevos servicios.

Tabla 17. Plataforma para manejo del Contact Center.

Componente Especificaciones minimas

El sistema de administracion debe contar con la ultima version del sistema
liberada por el fabricante y garantizar las actualizaciones durante el periodo de
garantia.

e La solucion ofrecida debe operar como un sistema integrado de hardware y
software abierto sobre un sistema operativo LINUX.

La totalidad del software debe ser legalmente licenciado a perpetuidad a nombre
de la UIS y se debera suministrar los correspondientes medios magnéticos,
Opticos o electréonicos que contengan el original de dicho software.

Software

La plataforma debe incorporar los siguientes médulos:

Manejo de /VR.

Funciones multimedia: E-mail, call back, fax, web chat text.

Correo de voz

Llamadas Inbound y outbound (ACD con CTI)

Grabacion de llamadas

Scripts.

Manejo de contactos multimedia.

Médulo de administracion.

Médulo de agentes.

Modulo de reportes detallados.

Médulo de entrega de mensajes pregrabados (recordatorios)

Acceso a base de datos.

Editor de voz y mensajes.

Reconocimiento de voz.

¢ Asignacion de prioridades de acuerdo al perfil del usuario, estableciendo el orden
de preferencia para la atencion de sus llamadas.

e Manejo de Skills administrando el enrutamiento de llamadas e identificando el

perfil de los agentes de acuerdo a conocimientos, habilidades y/o capacidades.

Funcionalidades

OO0OO0OO0OO0OO0OO0OOOOOOO

(o]
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Funcionalidades
(Continuacion)

o Clasificacion de llamadas para creacién y modificacion de diversas categorias
utiles que agrupan las llamadas por el tipo de servicio que se presté.

e Desborde de llamadas: configura y modifica el tiempo maximo en espera de las
llamadas en cola para ser transferidas de forma automatica a otro centro de
atencion o extensiones internas.

o |Integrar software especifico o sistema de gestion de bases de datos (DBMS)
dedicado a servir de interfaz entre la base de datos, el usuario y
las aplicaciones que la utilizan.

o El software de administracion debera contar con funcionalidades de
mantenimiento de la base de datos que permita realizar backups y purga
automatica de informacion.

e Soportar funciones ofrecidas por PABX tradicionales.

e Empleo de softphone por de medio de la PC para soportar comunicaciones de
convergencia de voz y datos.

e Posibilidad de tener agentes que se encuentren geograficamente dispersos o
remotos.

e Desvid Nocturno: Debe permitir el manejo de servicios nocturnos en las
siguientes condiciones: re-direccionamiento de llamadas a una contestadora
automatica con aplicativos de IVR.

e Envio de correos masivos.

Integracion de la
solucion

¢ La plataforma propuesta debe integrarse con las redes de datos existentes en la
UIS (Red LAN, Red MAN y Red WAN).

e Garantizar y soportar compatibilidad e integracion con el servidor o procesador
de llamadas IP, base de datos y demas elementos de la plataforma actual.

e La solucidn ofrecida debe soportar la futura implantaciéon y habilitaciéon de
software de distribucion de llamadas para 50 o mas agentes.

Compatibilidad

e Garantizar compatibilidad con servicios de la plataforma actual e integrar
funcionalidad de Calidad de servicio QoS.

Sistema de
Gestién

e La plataforma ofrecida debe permitir la gestién centralizada de la misma y de los
elementos que la conforman mediante interfaces tipo web.

e Debe contar con las funcionalidades requeridas para realizar labores de
mantenimiento de las bases de datos y la realizacion de copias de seguridad.

Licenciamiento

El proveedor debera licenciar a perpetuidad y a nombre de la UIS la totalidad del
software suministrado y que forme parte de la solucién, bases de datos, aplicativos,
software de gestion, soffware de administracion, etc.

Manuales Todos los componentes de software deberan venir acompafiados de sus manuales
Técnicos técnicos y de operacion, bien sea en forma impresa o en formato digital.

de Montaje y
Operacion
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Tabla 18. Especificacién de servidores.

Componente

Especificaciones minimas

Normatividad

Debe soportar los principales estandares recomendados por los organismos
internacionales como la International Telecommunications Union (ITU), Institute of
Electrical and Electronics Engineers IEEE, Internet Engineering Task Force IETF:
ITU G.711, ITU G.729A, IETF SIP, TCP/IP, ETSI/ISO QSIG, ISDN, ITU Q.23 DTMF,
IEEE 802.1p IEEE 802.1Q, IEEE 802.3. En general la solucidon debe estar acorde
con las normas de la ITU-T en lo relacionado con tecnologia digital, interfaces de
acceso y sefalizacién hacia las redes publicas tradicionales.

Tecnologia

IP nativa

Funcionalidades
de red

e Debe soportar los siguientes protocolos: DHCP (Dynamic Host Configuration
Protocol), DNS (Domain Name System), FTP (File Transfer protocol), HTTP
(Hyper Text Transfer Protocol), SNMP (Simple Network Management Protocol),
IETF SIP (Session Initiation Protocol), IETF RTP (Real-Time Transport Protocol)

e Debe permitir la interconexién con PABX basados en sefializacion: ISDN/PRI 'y
ETSI/ISO QSIG.

e Soporte de Fax por medio de protocolo T.38

Funcionalidades

GENERALES:

¢ Los archivos generados deben tener la posibilidad de ser exportados a otras
aplicaciones o a otros formatos como minimo .xls, database, pdf, gif, jpg, html.
Flexibilidad de configuracion.

Balanceo de carga, servicios distribuidos y opciones de alta disponibilidad.
Integracion CT/ con diferentes plataformas para Contact Center.

Debe utilizar Antivirus y Anti-spam.

BASE DE DATOS:

Debe integrar un Lenguaje Estructurado de Consultas SQL.

Aplicacion de conectividad a otras base de datos XML, HTML, E-mail, FTP, etc.
Conexion a través de ODBC, a sistemas Windows.

En caso de falla del servidor base de datos debe existir un servidor redundante
en modalidad redundancia activa. De no ser posible con redundancia activa se
considerara con redundancia en modo Stand-By con conmutaciéon automatica en
caso de falla.

e Contar con capacidad de supervivencia y alta disponibilidad.

e Garantizar compatibilidad con servicios de la plataforma actual.

o Debe proveer encriptamiento de los paquetes de datos para mejorar la seguridad
de la informacion en su transito por la red. Este servicio de encriptacion debe ser
de terminal a terminal en el total de los accesos, preferiblemente se debe
implementar la encriptaciéon por medio de hardware.

E-MAIL:

e Debe proporcionarse un aplicativo software tipo Web desde el cual se realice el
100% de la administracion del servidor.

e Los registros generados en el CDR (Call Data Record) deben ser compatibles
con la base de datos. Deben ser conservados por al menos 30 dias.

¢ Funcionalidades de integracién con Microsoft Outlook.

e Mensajeria en tiempo real.
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Funcionalidades
(continuacién)

IVR:

e Debe soportar Telephony Application Programming Interface (TAPI).

e Debe soportar ANI (Automatic Number Identification) / DNIS (Dialed Number
Identification Service).

IVR interfaz con base de datos.

Debe ser facilmente programable a través de una interfaz de usuario grafica.
Informacién en Audio-texto.

Permitir redirigir las llamadas entrantes en funcion de las opciones seleccionadas
por el llamante.

FAX, CHAT, CORREO DE VOZ:

e Los registros generados en el CDR (Call Data Record) deben ser compatibles
con la base de datos y permitir extraer datos para poder procesar reportes del
servicio. Deben ser conservados por al menos 30 dias.

Compatibilidad

e Garantizar y soportar compatibilidad e integraciéon con el servidor o procesador
de llamadas /P y demas elementos de la plataforma.

¢ Los servidores deben utilizar para su comunicacion el protocolo /ETF SIP. Deben
ofrecer soporte a los protocolos RTP, DHCP, VLAN.

¢ Debe ser compatible con aplicaciones CT/ (Computer Telephony Integration).

e Soportar CODECS ITU-T G.711 e ITU-T G.729A. Adicionalmente y como opcién
el Codec G.723.

e Capacidad de interconectarse a las redes LAN de la Institucion mediante
Interfaces UTP RJ-45 Fast Ethernet bajo protocolo TCP/IP tanto para
interconexion como para las funcionalidades de integracion de voz,
videoconferencia, aplicaciones colaborativas y funcionalidades de gestion.

e soportar la integracion de dispositivos de marcas diferentes mediante el
protocolo IETF SIP.

¢ Los elementos de hardware que requieran operar con energia eléctrica deberan
operar con tension de alimentacion 120 V AC +/- 10% y frecuencia de 60 Hz.

e Todos los servidores deben ser para montaje en rack standard de 19”.
e Procesador P4 de 3,06 GHz o su equivalente en AMD.
e 512 MB de memoria
Hardware ¢ Unidad de disco duro SCS/ de 72 GB (SATA de 500 GB para base de datos) y
10.000 RPM
e 1 puerto 10/100/1000 Ethernet en la placa madre para soportar enlaces de
control de redes IPS/, acceso de servicio y administracion.
e El sistema de administracién debe contar con la ultima version del sistema
Software liberada por el fabricante y garantizar las actualizaciones de software durante el

periodo de garantia.
¢ La solucién ofrecida debe operar como un sistema integrado de hardware y
software abierto sobre un sistema operativo LINUX.

Licenciamiento

El proveedor debera licenciar a perpetuidad y a nombre de la Universidad Industrial
de Santander la totalidad del software suministrado y que forme parte de la
soluciéon, bases de datos, aplicativos, software de gestion, software de
administracion, etc.
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¢ La solucidn debe ofrecer una garantia minima de 2 afos, con soporte en sitio.

o El fabricante de los equipos debera garantizar el suministro de piezas y partes de
Garantia repuesto por un periodo minimo de 5 afios posteriores a la declaracién de
obsolescencia de los equipos.

Escalabilidad La solucién ofrecida debe permitir su crecimiento asegurando la funcionalidad de
los agentes y servicios prestados.

Manuales Todos los componentes individuales de hardware y software deberan venir
Técnicos acompafnados de sus manuales técnicos y de operacion, bien sea en forma impresa
de Montaje y o en formato digital.

Operacién

4.3.1. Costos tecnolégicos para la implementacion del Contact Center.

Existe gran variedad de servidores que cumplen con los requerimientos

establecidos, a continuacion se presentan algunas referencias:

Servidor base de datos:
e DELL PowerVault MD1000.
e IBM System x3650 M2.

Servidor para IVR y mensajeria unificada:
e |BM System x3655.
e HP ProLiant DL380 G5 Server series.

De igual forma se encuentran diferentes plataformas para la gestién y manejo del
Contact Center y su valor dependera del grado de aplicaciones y modulos a
implementar, segun el nivel de servicio a ofrecer. Algunos software para el centro
de contacto que cumplen con las especificaciones y servicios presentados en la
Tabla 17 son:

e CenterWare Suite Contact Center®

e Avaya Aura™

88



En la Tabla 19 se presenta el costo promedio de los diferentes equipos y software

obtenidos de la cotizaciéon con algunas empresas (Dell, Hewlett Packard, Mitrol,

Vocalcom, Diska, etc).

Tabla 19. Cotizacion Contact Center.

Componente Cant. | Precio (USD)
Serv. Base de datos 2 $5.200
Serv. Mensajeria unificada 1 $2.500
Software Contact Center 1 $250.000*
Total $257.700

Fuente: Autor.
*Este valor incluye licenciamiento, implementacién y soporte técnico.

89



5. CONCLUSIONES.

v' Se presenta una propuesta de Contact Center, mediante el cual se busca dar
solucion a las debilidades y sugerencias encontradas en el desarrollo del
presente proyecto, a través de tres aspectos basicos que son: manejo de
bases de datos, atencion personalizada y canales multimedia, ademas que es
una herramienta que permitira adaptarse a las diversas necesidades y

servicios que los usuarios demanden.

v' La implementacion de un Contact Center en la sede central de la UIS significa
beneficios para la universidad en cuanto al fortalecimiento de sus pilares de
posicionamiento institucional, al permitir descongestionar el sistema y prestar
servicio las 24 horas del dia, esto se lograria adicionando un servidor para
servicios multimedia y uno para base de datos a la infraestructura ya existente
e incorporarlos en una plataforma que fusione servicios de voz y datos en una

sola entidad.

v' El estudio efectuado a los reportes del software ASA presentd informaciéon
importante del flujo de los diferentes tipos de llamadas en la universidad,
pudiéndose determinar las 10:00 y las 9:00 am como las horas pico del dia,
indicadores de trafico del sistema; basados en los datos de llamadas que
circulan por la planta telefénica (3196,2), y para el conmutador: entrantes
(162,22), contestadas (134,85), abandonadas (27,37), en cola (87,53), en
espera (110,05) asi como tiempos de respuesta (19,47 seg.), de abandono
(29,05 seg.) etc. que permitieron evaluar el funcionamiento real del sistema de

telefonia del campus principal y en especial el conmutador.

v' Si bien los datos obtenidos por medio de los reportes fueron tomados en un
periodo de tiempo con alto volumen de llamadas y demuestran que aunque al

momento no es necesario mas agentes, existe un gran numero de llamadas
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que se pierden, se piensa que es necesario realizar el mismo analisis en un
periodo que presente mayor afluencia de llamadas como ocurre en fechas de
inscripcion y resultados para acceder a la universidad y de esta forma
correlacionarlos con los ya obtenidos en busca de un mejor analisis y

tendencia en las llamadas.

De acuerdo a los resultados arrojados por la encuesta se pudo establecer la
percepcion de la comunidad respecto al servicio prestado en el conmutador,
encontrando, que si bien el servicio tiene buena aceptacion y las personas lo
recomiendan, también exigen de él rapida respuesta y la posibilidad de
comunicarse por medio de otros canales. No obstante, se presentan otras
opiniones importantes por los encuestados, lo cual es una informacion de
utilidad para definir la implementacién de los nuevos servicios. Cabe destacar,
la gran variedad de sugerencias reportadas, lo cual refleja la necesidad de

planeacion.

Se presentd un plan operativo claro y especifico, en el cual se abarcaron
aspectos fundamentales a tener en cuenta para el Contact Center. Por medio
de su realizacion, se definieron aspectos claves para el éxito de la operacion e
implementacion del centro de contacto tales como los requerimientos minimos
de los equipos, seleccidn y capacitacion del personal, organizacion y
estandarizacion de los principales procesos; que permitiran iniciar de una
forma ordenada y planeada la integracién de la herramienta dentro del sistema

existente.
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6. RECOMENDACIONES.

v' La encuesta aplicada en éste trabajo estuvo enfocada en la percepcion que se
tiene del actual sistema de telefonia y en la aceptacién que tendrian nuevos
canales de comunicacién, se recomienda para una futura implementacion
disefar una encuesta orientada en la cantidad de consumo o utilizaciéon que se
daria a los servicios del Contact Center de forma que se pueda proyectar con

mejor precision la carga a recibir y establecer el numero adecuado de agentes.

v' EL sistema actualmente presenta VLAN creadas especialmente para el
transporte de voz y sobre ellas se configuraron los protocolos que implementan
el servicio. Asi mismo podria crearse una VLAN para manejar unicamente los
nuevos servicios del Contact Center, esto traeria beneficios a la calidad de las
comunicaciones, ya que el trafico de datos y voz por su propia red reduce el
tamano del dominio de difusién, mejorando el rendimiento de la red y evitando
congestion en la misma, debido a la disminucion de mensajes de difusion

transitando por los diferentes grupos de dispositivos de la red.

v" Al iniciar un proyecto que conlleve la implementacion de nuevas tecnologias,
es necesario realizar con anterioridad una evaluacion de los sistemas
presentes, esto para determinar hasta qué punto dichos sistemas soportan el
nuevo servicio, y que aspectos se tendran en cuenta para mejorar, antes de
comenzar el desarrollo de las actividades. Los parametros de mayor
importancia a tener en cuenta son: los estandares ligados a la implementacion
del servicio, la calidad de los dispositivos a emplear, la cantidad de recurso
fisico y humano necesaria para realizar cada uno de los trabajos; ademas de

tener en cuenta que la solucion que se implemente tenga soporte técnico.

v’ Se sugiere fomentar acciones que contribuyan a fortalecer aspectos

relacionados con el proceso de seleccion, contratacion y capacitacion del
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personal ya que estos son factores determinantes para una eficiente operacion

del Contact Center.

Se debe tener en cuenta que todo proceso novedoso necesita en su comienzo
la aceptacién de los involucrados, los cuales deben contar con una mente
abierta y dispuestos a una cultura de cambio. La implementacion de métodos y
formas de proceder nuevas implica un gran esfuerzo a través de los cuales se
obtendran resultados graduales y no instantaneos, por lo tanto, se recomienda
dar un tiempo para la obtencion de resultados 6ptimos mientras se realizan los

respectivos ajustes y adecuaciones.

En el estudidé que se realizé al soffware ASA se encontré6 que presenta un
modulo que permite extraer reportes especificos de forma automatica en dias y
horas de medicion establecidos y en el formato deseado, por tanto se

recomienda el uso de esta herramienta para futuros estudios.
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ANEXOS.

ANEXO A. Definiciones de interés.

Anexo Al. Aspectos a tener en cuenta por los gateways al realizar conversion de

protocolos.

Codificacion de la voz.

Las sefales de voz tienen un ancho de banda entre 20 Hz y 20 KHz, para el caso
de telefonia la informacion es transmitida entre 300 y 4.000 Hz. En esta etapa se
realizan las transformaciones necesarias a la sefial “mensaje” para optimizar su
transmision y luego en una etapa siguiente se aplica la decodificacién para
obtener en el receptor el mensaje original, donde debe tenerse en cuenta el
teorema de Nyquist mostrado en la ecuacion (A1.1), es decir, la frecuencia de
muestreo debe ser igual o mayor que el doble del ancho de banda de la senal

muestreada.

fs =2.W (A1.1)

Donde fs es la frecuencia de muestreo y W el ancho de banda de la sefal, dadas

en Hertz.

Dentro de los principales esquemas de codificacibn que trabajan con una
frecuencia de muestreo menor a la de Nyquist estan los codificadores de forma de
onda (tasas binarias de 16 kbps o mas) y los codificadores de voz o vocoders
(tasas binarias entre 2.4 kbps y 8 kbps). Estos codificadores pueden ser utilizados
cuando se tienen receptores lo suficientemente robustos, por ejemplo el oido

humano [1].
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Cancelacion del eco.

El eco se presenta cuando en una comunicacidén el emisor recibe parte de su
mensaje de vuelta en la sefial que envia el otro extremo, también se da cuando no
hay senal de vuelta por el receptor. Este fendmeno se puede presentar por causas
acusticas o eléctricas. En las redes telefénicas convencionales el eco no es un
problema ya que el RTT (Round Trip Time), tiempo que demora un mensaje en
viajar desde el emisor hasta el mismo emisor pasando por el respectivo receptor
de la red es menor a 50 ms ocultando sus efectos negativos, situacion que no
sucede con las redes de paquetes debido a que en la mayoria de los casos el RTT

es mayor a 50 ms, luego es necesario utilizar técnicas que mejoren este problema

[1].

Supresién de jitter.

El jitter es la diferencia entre el tiempo que se cree llegara el paquete y el tiempo
realmente utilizado en alcanzar su destino. En una red de paquetes se sabe que
estos no llegaran en orden y que no viajan a una velocidad constante, sin embargo
informacion que contenga formato de audio deben manejarse de tal manera que
los paquetes tengan una velocidad constante. De ahi la necesidad de implementar
los “jitter buffer’ que son elementos utilizados para controlar las variaciones de los

retardos en los diferentes paquetes en los que se ha dividido un mensaje.

Para el caso de las redes IP el método utilizado para la supresiéon del jitter es la
compensacion del eco, lo cual se logra al realizar un conteo de los paquetes que
llegan con variaciones de tiempo y planteando una relacion entre éstos y los que

no presentan variaciones de tiempo, con esta relacion se ajusta el jitter buffer.

Ademas de los tres aspectos antes mencionados, el gateway (o pasarela) también
debe cumplir la funcion de generaciéon y deteccidon de tonos, importantes para la

comunicacion entre redes telefonicas tradicionales, usuarios y centrales de
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conmutacion; ya que cada secuencia de tonos tiene un significado dentro de la
comunicacion. Otra tarea del gateway (Figura A2.1) es detectar las senales

procedentes de los médem [1].

Anexo A2. Protocolos de sefalizacion y transporte.

Protocolos de Sefalizacion.

v' H.323: Estandar dirigido a comunicaciones multimedia en redes no orientadas
a conexion. Muestra las especificaciones de diferentes componentes como:
terminales, unidades de control multipunto (MCU), gateways y gatekeepers
(Figura A2.2, se ocupan del direccionamiento, la autenticacion, autorizacion de
terminales H.323 y gateways, etc). Aunque también entre otros elementos
estan los codecs de audio y video. H.323 brinda tres protocolos de control, el
H.225.0/Q.931, el RAS H.225.0 y el H.245.

Figura A2.1. Gateway.

1 1

Fuente: Disponible en
http://www.ipofficezone.co.uk/ekmps/shops/avayazone/images/g250%5Bekm%5D
1014x300%5Bekm%5D.gif

Figura A2.2. Gatekeeper.

Fuente: Disponible en http://www.monografias.com/trabajos37/tecnologias-
comunicacion/te4.gif
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v' SIP/SDP (Session Initiation Protocol/Session Description Protocol):
Encargado del establecimiento, modificacion y finalizacion de sesiones entre
dos o mas usuarios. Integra todas las formas de comunicaciones como voz,
video, 0 mensajeria instantanea; dando al usuario un mejor control sobre sus
comunicaciones. Por medio del protocolo SDP se selecciona el cédec a
emplear en los diferentes tipos de comunicacion, ademas de proporcionar

informacion con respecto al flujo de datos entre los participantes.

v" MGCP (Media Gateway Control Protocol): Basicamente es un protocolo de
control de llamadas, realiza labores de monitorizacion de las actividades de los

teléfonos IP y los gateways [1].

Protocolos de transporte.

v RTP (Real Time Transport Protocol): Brinda transporte de audio y video en
tiempo real sobre la red de paquetes. Dentro de las funciones que realiza este
protocolo estan: la fragmentacién, sincronizacion intermedia, identificacion del
tipo de la carga, indicacion de trama e identificacion de la fuente. RTP se
maneja generalmente sobre UDP (User Datagram Protocol) ya que prevalece
la entrega rapida®® sobre la precisa que proporciona TCP debido a lo anterior si

se utilizara este ultimo podria ocasionarse congestiones en la red.

v RTCP (Real Time Control Protocol): Ofrece funcionalidades como Ila
realimentacién sobre la QoS (Quality of Service), sincronizacion intermedia,
identificacién, control de la sesién. Se realiza una transmision peridédica de
paquetes por parte de los participantes de una sesion a una misma direccion,
el periodo de envio de los paquetes determina la conexion de los usuarios y es

definido por un algoritmo de acuerdo al tamafio del grupo de participantes, con

2ypPno otorga garantias para la entrega de mensajes ya que no proporciona deteccion de
errores.
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lo cual se evitan los problemas de congestion en la red cuando se tienen

grupos demasiado grandes de usuarios en una sesion.

v RTSP (Real Time Streaming Protocol): Entrega datos multimedia de manera
controlada y en tiempo real, con este protocolo se pueden controlar servidores
remotamente. Se divide la informacion en paquetes cuyo tamafo depende del
ancho de banda disponible, el usuario tiene la posibilidad de reproducir un

mensaje sin necesidad de disponer de todos los paquetes.

Ademas de los estandares y protocolos antes mencionados existe una serie de
recomendaciones proporcionadas por la ITU-T?' en relacion a las
comunicaciones multimedia, las cuales pueden contribuir a mejorar los hilos de

comunicacion entre organizaciones y usuarios [1].

Anexo A3. Técnicas de clasificacion de trafico.

v |IEEE 802.1p: IEEE 802.1p no es esencialmente un estandar, sino un
complemento del estandar IEEE 802Q e I|IEEE 802.1D. IEEE 802.1p
proporciona priorizacion de trafico para implementar calidad de servicio (QoS)

a nivel dos.

Un concepto importante es el trafico expeditivo que requiere un tratamiento
prioritario como consecuencia de algunas limitaciones de jitter y throughput. El
proceso de envio y/o reenvio de tramas ocurre en los puestos o conmutadores
de red local, estos dispositivos contienen multiples puertos por donde
seleccionan las tramas segun un algoritmo establecido. El direccionamiento de
las tramas, dispone de una o varias colas de trasmision de modo que la

capacidad de puente (conmutador) se da por la cantidad de trafico expeditivo

1 Sector de Normalizacién de las Telecomunicaciones antes CCITT.
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que soporta, en otras palabras, por la capacidad de manejar las colas o clases

de trafico en sus puertos.

Como se ha mencionado una trama es una unidad o paquete de datos de
envio, compuesta normalmente por cabecera, datos y cola. El reenvio de
tramas por un paquete de datos en esencia se compone de tres fases que se

describen a continuacion:

e Recepcion: El puente recibe una trama por un determinado puerto
generando su prioridad.

e Evaluacion: Decide si envia la trama por un determinado puerto del puente
o si la descarta. Normalmente cada puerto tiene asociado mas de una cola
de trasmision, cada una con un valor de prioridad comprendido entre 0 y N-
1. Donde N es la cantidad de colas asociadas al puerto.

e Transmisién: Si todas las tramas de prioridad superior estan vacias al
momento de la seleccion, el estandar define un algoritmo y se podra
seleccionar las tramas a transmitir. Una vez seleccionadas las tramas

adquieren la prioridad del puerto saliente.

IEEE 802.1Q: El estandar IEEE 802.1Q, también conocido como IEEE 802.1Q
VLAN (Virtual LAN), define un mecanismo que permite a multiples redes LAN
comunicarse entre si de forma trasparente por el mismo medio fisico. 802.1Q
define informacioén adicional que se agrega a la trama original, afadiendo 4
bytes al encabezado Ethernet original en forma de etiqueta. Segun la etiqueta
las tramas se dividen en tramas con etiqueta, tramas sin etiqueta y tramas con

prioridad.

ATM QoS: Una gran ventaja de la tecnologia ATM (Asynchronous Transfer
Mode) es que fue disefada para permitir QoS. Se definen cuatro clases de

servicio, cada una de ellas caracterizada por una cierta QoS, ésta clasificacion
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permite crear las politicas de prioridad de trafico. Algunas clases de servicio

son:

e Trafico UBR (Unespecified Bit Rate).

e Trafico CBR (Constant Bit Rate).

e Tréafico RT-VBR (Real Time Variable Bit Rate).

e Trafico NRT-VBR (Non Real Time Variable Bit Rate).
e Trafico ABR (Available Bit Rate).

IP ToS: Una IP esta basada en el envio de paquetes de datos, en donde una
parte de la cabecera de este paquete se llama ToS (Tipe of Service), este
campo actualmente para IP version 4 (IPv4) consta de 8 bits en la cabecera,
los tres primeros bits indican la prioridad del paquete, los cinco restantes
exceptuando el ultimo que siempre es cero, solicitan a la red caracteristicas del

servicio, como es: maximo throughput, maximo retardo, entre otros.

DiffServ: La nueva version IPv6 de IP disefiada para reemplazar la IPv4, ha
redefinido el Byte de ToS y ahora emplea solo 6 bits como DSCP (Diffserv
Code Point) o punto de cédigo de servicios diferenciados. Con este nuevo
grupo de bits se puede ofrecer mayor cantidad de servicios, que son
establecidos por un PHB (Per Hop Behaviour), el cual detalla el procesamiento
que se realiza a un paquete en un nodo de la red. Donde la red DSCP debe
cumplir las siguientes condiciones: contener al menos dos PHB diferentes en
los que mapear los distintos DSCP, y segundo descartar los valores mas bajos
de DSCP mapeados en diferentes PHB.

DiffServ utiliza dos herramientas de trafico acondicionado (PHB) conocidas
como Assured Forwarding (AF) o reenvié asegurado y Expedited Forwarding
(EF) o reenvio explicito. AF permite cuatro clases, en cada una se asigna una
cierta cantidad de recursos de transmision (ancho de banda y espacio de

bufer). Dentro de cada clase AF, los paquetes IP estdn marcados con los
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valores de baja prioridad y alta prioridad. Cuando se congestionan las redes
IP, los paquetes con baja prioridad son descartados, lo que facilita el trafico de
los mas importantes marcados con prioridad alta. EF permite apoyar el trafico
en tiempo real, se utiliza para brindar una baja pérdida, baja latencia y ancho

de banda asegurado de extremo a extremo.

ANEXO B. Encuesta Piloto.

En esta seccion se presenta un analisis realizado a la encuesta piloto, la cual

contiene las siguientes preguntas:

1. ¢Es usted miembro de la comunidad UIS?
Si No

Esta pregunta no se tuvo en cuenta para esta encuesta, ya que se conocia que los

encuestados formaban parte de la comunidad universitaria.

2. ¢Cuando busca informacion referente a la UIS, cual medio de comunicacion
utiliza?

Internet _~ Teléfono  Fax___ Visita personal

Figura B.1. Medio de comunicacion mas utilizado.

8
10
-W
/// /,‘(’/,

0

M Internet M Teléfono i Fax M Visita personal

Fuente: Autor

- Segun la figura B.1, La mayoria de los estudiantes busca hacer las consultas

tratando de evitar desplazarse a la universidad.
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3. ¢En un periodo de 6 meses, cuantas veces utiliza la llamada telefénica como
medio para obtener informacién referente a la institucion?
1a2 2ab 5a10 mas de 10

Figura B.2. Frecuencia de llamadas realizadas a la UIS.

HMla2 HE2a5 W5a310 Emasdelo

Fuente: Autor

- Las personas que respondieron esta encuesta no utilizan mas de cinco veces
la llamada telefonica en un periodo de seis meses para obtener informacion
(Figura A.2).

4. ;Segun su experiencia, cuanto tiempo en minutos debié esperar para ser
atendido?

La atencion fue inmediata
1a3 min

3adSmin

5a10 min

mas de 10 min

Figura B.3. Duracion de la atencion de las llamadas.

0
M Atencién inmediata H1a3min
k3 a5min H5a10 min

Fuente: Autor
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- Se puede observar (Figura B.3) que la atencién de las llamadas es oportuna

siendo el tiempo respuesta en la mayoria de los casos de uno a tres minutos.

5. ¢Conoce el numero de la extension de la dependencia a la cual se quiere
comunicar?

Si Pocas veces No

Figura B.4. Conocimiento del numero de la extensién de interés.

M Si M Pocasveces No

Fuente: Autor

- Se tiene poco conocimiento de las extensiones por parte de los usuarios del

servicio de telefonia (Figura B.4).

6. ¢Por qué tipo de informacién llama regularmente?

Informaciéon Académica Proceso Admisiones Curso Idiomas

Servicios Laboratorios __ Oficina de Investigacion y Extensiéon _~ Otro

- Se encontro (Figura B.5) que la Informacion académica predomina sobre
laboratorios y bienestar universitario. Es de resaltar que las llamadas a la
divisién de admisiones es muy baja debido a que la encuesta piloto se hizo a

estudiantes de ultimos semestres.
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Figura B.5. Tipo de informacion mas solicitada.

5
2
0 "/
H Informacién Académica H Proceso Admisiones
M Curso Idiomas H Servicios Laboratorios
i Oficina de Investigacion y Extencién M Bienestar Universitario

i Otro

Fuente: Autor

7. Basandose en su experiencia, por favor, valore del 1 al 5, donde 1 es
“Deficiente”, 2 es “Malo”, 3 es “Aceptable”, 4 es “Bueno” y 5 es “Excelente”, los

siguientes aspectos del servicio de telefonia prestado por la UIS.

v' Facilidad para contactar 1 2
v' Rapidez de la respuesta 1 2
v Solucién del problema 1 2

Figura B.6. Facilidad para contactar.

OFRLr N WAV

Facilidad para Rapidez de la Solucién del
contactar respuesta problema

M Deficiente HMalo i Aceptable HEBueno M Excelente

Fuente: Autor
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Segun la Figura B.6:

- Facilidad para contactar (aceptable), se debe tener en cuenta que la mayoria

de las personas no conoce en la mayoria de los casos la extension.

- Rapidez de la respuesta (aceptable), se debe destacar que con esta pregunta
se busca conocer la rapidez con que el usuario percibe se soluciona su
inquietud.

- La mayoria de usuarios coincide con que por medio de este servicio no se

obtiene una solucién total del problema o situacion.

8. Indique su grado de satisfaccion general con el servicio de telefonia de la UIS
en una escala de 1 a 5, donde 1 es “completamente insatisfecho”, 2 es
“‘insatisfecho”, 3 es “parcialmente satisfecho”, 4 “satisfecho” y 5 es
“‘completamente satisfecho”.

1 2 3 4 5

Figura B.7. Grado de satisfaccion del usuario.

4 3

5 0-——0{ 1 .
. |,/—1/

-

H Completamente Insatisfecho M Insatisfecho
i Parcialmente Satisfecho M Satisfecho

i Completamente Satisfecho

Fuente: Autor

- Las respuestas brindadas mediante una llamada no despejan completamente
las inquietudes de los usuarios, sin embargo existe un grado de satisfaccion

aceptable de todos los usuarios encuestados (Figura B.7).

9. ¢Recomendaria este medio a otras personas que necesiten informacién?

Si No
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Figura B.8. Recomendacion del servicio.

M Si ENo

10

Fuente: Autor

- La totalidad de los encuestados presenta afinidad con el servicio de telefonia y

lo recomienda (Figura B.8).

10. ¢ Ha escuchado hablar de Call Center o Contact Center?
Si No

Figura B.9. Conocimiento de Call Center y Contact Center.

0

ESi HNo

Fuente: Autor

- Se pudo comprobar (Figura B.9) que los conceptos de Call Center y Contact

Center no son extrafios para este grupo de encuestados.

11.¢:Qué servicios de los siguientes le gustaria se utilizaran por la UIS para

solucionar sus inquietudes?
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Tabla B.1. Servicios que sugiere el usuario.

SERVICIO | Sl NO
Correo electronico

Correo de voz

Bases de Datos

Fax

Intranet

Chat

Fuente: Autor

Figura B.10. Servicios de mas aceptacion para su futura implementacion.

10

H Correo Electrénico  Correo de voz
i Bases de Datos H Fax

M Intranet i Chat

Fuente: Autor

- Observando la Figura B.10, los servicios de mas aceptacion correo electronico,
intranet y el Chat, esto quiere decir que los usuarios buscan servicios

integrados y que converjan a una sola plataforma de comunicacién.
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ANEXO C. Formato encuesta final.

PERCEPCICN DE LA COMUNIDAD RESPECTO AL SERVICIO DE TELEFCNIA OFRECIDO
POR LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANCER

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER Version 1
_ A . - Pagina 1 d= 1
ENCUESTA: PERCEPCION DE LA COMUNIDAD RESPECTO AL SERVICIO DE TELEFONIA
OFRECIDO POE LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER Fecha: Julio - 2009
|[FECHA:

JLa informacién que usted va a diligenciar en ésta encuesta sera de gran utilidad para contribuir en la elaboracion del proyecto
“Estudio de viabilidad para la implementacién de un Contact Center de acuerdo con ¢l nueve sistema de telefonia lP en la
sede central de la Universidad Industrial de Santander” para optimizar el servicio de telefonia que actualmente esta siendo
ofrecide por la UIS a todos sus usuarios. Agradecemos su colaboracién y objetividad en las respusstas.

[Marque en el espacio asignado. Recuerde que las respuestas son opiniones basadas en su experiencia, por lo tanto no hay
respuestas correctas o incorrectas.

1) ¢Es usted miembro de la comunidad UIS 7 Osi. O ho.
2) ¢ Cuando busca informacion referente a la UIS, cual O 1vemet. [ visita Personai.
medio de comunicacion utiliza? [ Telefono. oo cuar:

Si no ha utilizado el teléfono como medio para obtener informacion, omita de la prequntas 3 ala 9.

LEnun perodo.:le 6 meses, n.t.uantas veces utiliza la [T1az 5 a 10 veces
3) llamada telefdnica como medio para obtener
informacion referente a la institucion? [J2 a5 veces [CImas de 10 veces
9 2Segun su experiencia, cuanto tiempo en minutos debid [ L2 Atenasn fue inmedita, Uzasmin [ més de 10 min.
esperar para ser atendido? C1a3 min 15 a 10 min.
5 ¢ Conoce el nimero de la extension de la dependencia
) ala cual se quiere comunicar? Os. [ 7ocas veces. O ro.
A . . O Menide voz
5) (,.DE que forma le gustaria tener acceso al nimerco de la Ol ragnade memetaeia s
extension? )
O oo Cual:
[ nformecidn Acadzmica. [ servicio Laboratorios. Ooto
7} ¢Par que tipo de informacion llama regularmente? [ Procesc Admisi [ Bienestar Urive-sitario. Cudl:
[ curzo 1diomas. [ cficire d= Investigacién v Sxtersidn.
Basandose en su experiencia, valore del 1al 5, donde 1 es - 1.2 3 45
3) “Deficiente’, 2 es "Malo”, 3 es "Aceptable”, 4 es “Buenc” y 5 es Facilidad pa-a contactar I o o |
“Excelente”, los siguisntes aspectos del servicio de telefonia Rapidez de la respuesta O0ooo
prestado por la UIS_ Scludién del problema Ooogooag
Indique su grado de safisfaccion general con el servicio de telefonia de la UIS
3 en una escalz d= 1 a5, donde 1 2s “completamente insatisfecho”, 2 es
“insatisfecho”. 3 es "parcialmente satisfecho”, 4 "satisfecho”™y 5 es
hSaloe - slechory® O: O: Jds [ Os
completamente satisfecho”.
10) i Recocmendaria este mecio a otras personas que
necesiten infermacion? Osi. O no.
Ant: : Cao t r? .
11) ¢Hz escuchado hablar de Call Center o Contac: Cente Csi .
Servicio S1 Nc
12) £Qué servicios de los siguientes le gustaria se utilizaran por la UIS para Loureo electronico | [
solucionar sus inquietudes? Correo de voz O O
Bases de Datos L O
Fax O (]
Iotranet O (|
Chat | ]

£0ué sugerendas tiene para mejorar el senvicio de la
plarta telefanica actual?

13)
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ANEXO D. Resultados encuesta final.

A continuacion se presenta un analisis de cada una de las preguntas de la

encuesta:

Figura D.1. Miembros de la comunidad UIS.

1. ¢(Es usted miembro de la comunidad UIS?

454

600

400

200

g

H Comunidad UIS H Personas externas a la universidad

0

Fuente: Autor

En la pregunta numero uno (1) se utilizé para conocer quienes de la poblacion
encuestada forman parte de la comunidad UIS y asi determinar la poblacion

externa a la cual se aplicé la encuesta (Figura D.1).

Figura D.2. Medios de comunicacion y estimados de utilizacion.

2. ¢,Cuando busca informacion referente a
la UIS, cual medio de comunicacion utiliza?

536
600

400 272
152
200

0
M Internet HETeléfono M Visita personal Hotro

Fuente: Autor
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Con esta pregunta se percibe (Figura D.2) que la mayoria de la poblacién (93.06
%) utiliza el internet y un 46.70 % el teléfono para obtener informacion de la
universidad, lo que indica que los usuarios prefieren utilizar servicios con los
cuales no necesiten desplazarse hasta el campus, en contraparte la visita personal
es el tercer medio utilizado (26.39 %). Dentro de los otros recursos (2.08 %)
usados por los usuarios se encuentran las revistas, publicaciones, periddicos,

television y radio.

Figura D.3. Frecuencia de uso de la llamada telefénica.

3. En un periodo de 6 meses, ¢cuantas
veces utiliza la llamada telefénica como
medio para obtener informacion referente
150 alainstitucion?

115

100

50

. L2 /’

Mla2 HE2a5 M5al10 EmMiasdel0 B NS/NR

Fuente: Autor

Observando los datos tabulados de esta pregunta (Figura D.3), se puede decir que
la mayoria de los usuarios encuestados le da poco uso a la llamada telefénica,
claro esta, teniendo en cuenta que la pregunta se hace en el contexto cuyo
periodo de tiempo es de 6 meses. El 42.28% de la poblacién que utiliza el servicio
telefénico expresoé usarlo no mas de dos veces, mientras que el 27.58% entre dos
y cinco veces. Se podria asumir que las personas que manifestaron realizar mas
de diez llamadas (18.01%) son en su gran mayoria empleados y docentes de la

universidad.
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Figura D.4. Tiempo estimado de atencién de las llamadas.

4. Segln su experiencia, ¢cuanto tiempo en
minutos debid esperar para ser atendido?
150 114
100 L
41
50 28
8
0

M Atencién inmediata H1a3min
3 a5min H 52310 min
M mas de 10 min i NS/NR

Fuente: Autor

Segun lo mostrado en la Figura D.4, respecto a la rapidez de la atencién el
servicio actual tiene un nivel aceptable a consideracién de los usuarios. Las mayor
tendencias en la espera ocurre en los rangos de uno a tres minutos (41.91%), tres
a cinco minutos (29.04%) y atencion inmediata (15.07%) respectivamente. Cabe
mencionar que esta pregunta hace referencia al tiempo que el usuario tardd en

recibir la informacion que buscaba (dependencia a la cual necesitdé comunicarse).

Figura D.5. Conocimiento del numero de las extensiones.

5. ¢Conoce el numero de la extensién de la
dependencia a la cual se quiere comunicar?

150 112

96
100 60
50
0
MSi HPocasveces MNo HNS/NR

Fuente: Autor
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Con los datos arrojados por esta pregunta (Figura D.5) se puede afirmar que el
desconocimiento de los numeros de las extensiones es un problema comun, por lo
tanto requiere de una solucion practica. Segun esta informacion las respuestas
pocas veces (41.18 %) y no (35.29 %) presentan los indices mas altos. En general
se podria decir que el desconocimiento de las extensiones estad en un rango de
41.18% y 76.47% en los usuarios.

Figura D.6. Opciones de acceso al numero de las extensiones.

6. ¢De qué forma le gustaria tener acceso al
numero de la extensiéon?

150
100

50 18

0

H Menldevoz HPag. InternetUIS 1 Otro B NS/NR

Fuente: Autor

Para este item de la encuesta se encuentra gran preferencia por dos de los
medios en estudio (Figura D.6), teniendo una leve mayoria el menu de voz (56.62
%) sobre la pagina de internet de la universidad (55.15 %), servicio que se
encuentra disponible pero incompleto y desactualizado en la pagina de la
institucion. Dentro de los otros medios se encuentran folletos, la creacién de un

directorio UIS y libretas.
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Figura D.7. Tipos de informacién solicitadas.

7. ¢Por qué tipo de informacion llama
regularmente?
191
200
150
100 79
9 30
50 1 1
0
M Informacién Académica M Proceso Admisiones
i Curso Idiomas M Servicios Laboratorios
M Oficina de Investigacion y Extencidn M Bienestar Universitario

Fuente: Autor

Como se aprecia en la Figura D.7, la respuesta predominante va dirigida hacia
asuntos propios de los estudiantes por ser mayoria dentro de la poblacion
encuestada, esto lo refleja el requerimiento de informacién académica (70.22 %) y
proceso de admisiones (29.04 %).

Figura D.8. Percepcion de varios aspectos por parte del usuario.

8. Basandose en su experiencia, valore del 1 al 5,
donde 1 es “Deficiente”, 2 es “Malo”, 3 es “Aceptable”,
4 es “Bueno” y 5 es “Excelente”, los siguientes
aspectos:
150 121
113
% 100 102
100
50 27
15 18
0
Facilidad para Rapidez de Respuesta  Solucién del problema
contactar
m Deficiente M Malo m Aceptable mBueno ™ Excelente mNS/NR

Fuente: Autor
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Observando la Figura D.8, la facilidad para contactar presenta un nivel aceptable a
pesar que la mayoria de las personas sefiald6 no conocer el numero de las
extensiones, el cual es de gran importancia en este caso para establecer la
comunicacion; También se evidencia que la rapidez de respuesta es aceptable,

pero se debe tratar de mejorar estos dos aspectos.

En cuanto a la solucion del problema, el teléfono siempre sera una buena
herramienta de comunicacion que permite obtener informacion, instrucciones o

datos de importancia aunque en ocasiones no es suficiente la llamada telefénica.

Figura D.9. Grado de satisfaccién general con el servicio de telefonia.

9. Indique su grado de satisfaccidén general con
el servicio de telefonia de la UIS.

150

115 112

100

50 24 18
3
z‘/

Z

0
M Completamente Insatisfecho M Insatisfecho

M Parcialmente Satisfecho M Satisfecho

i Completamente Satisfecho

Fuente: Autor

El servicio teleféonico en general ha tenido una buena aceptacién y desde el
momento de su implementacion (telefonia IP), se han realizado actualizaciones y
cambios en busca de mejorar el desempefo del sistema. Para esta pregunta las
respuestas de mayor aprobacion fueron parcialmente satisfecho (42.28 %) y
satisfecho (41.18 %) que corroboran la aceptacion del sistema de telefonia (Figura
D.9).

116



Figura D.10. Nivel de recomendacion del servicio por parte de los encuestados.

10. ¢ Recomendaria la llamada telefonica a
otras personas que necesiten informacién?

470

600
400

200 p
”

e

0

HSi MNo NS/NR

Fuente: Autor
La mayoria de los encuestados (81.60%) coincide en recomendar el servicio
telefénico a otras personas (Figura D.10), sin embargo existe una cantidad no

despreciable (15.63%) que no sugiere el uso de éste servicio.

Figura D.11. Conocimiento de los Call Center o Contact Center.

11. ;Ha escuchado hablar de Call Center o
Cont%% Center?

400 247

200

O‘MK

HSi HNo NS/NR

Fuente: Autor

Segun la Figura D.11 el desconocimiento del término Call Center o Contact Center
es elevado (56.94%) indicando que existe gran desinformacion de las personas,
no solo con el termino contact center sino con el el termino call center que se creia
conocido por la mayoria de los encuestados, no obstante el numero de personas

que manifiesta conocerlos es considerable (42.88%).
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Figura D.12. Cifras respecto a la utilizacién de nuevos servicios.

12. ;,Qué servicios de los siguientes le gustaria se
utilizaran por la UIS para solucionar inquietudes?
500 ; 458
450
400 . 370 357
350 315 290
300 232
250 184 199 185
200 6 159 152
150 100 10
2 7
100 g 7
50
0
Correo Correo de Bases de Fax Intranet Chat
Electrénico voz Datos
ESI HNO NS/NR

Fuente: Autor

Como se puede observar en la Figura D.12, los servicios con mayor interés para
su implementacion son el correo electrénico (79.51%), la intranet (64.24%) y el
chat (61.98%).

El correo de voz es el servicio que presenta mayor homogeneidad de las
opiniones de los encuestados, mostrando un porcentaje de aceptacion del
31.94%, porcentaje de oposicion del 27.78% y porcentaje de abstinencia del
40.28%. En cuanto al servicio de fax (32.12%), la mayoria de los encuestados no

se familiariza con la utilizacion de ésta herramienta.
Para la pregunta 12 en general, hay que tener en cuenta la cantidad de personas

que decidieron no responder de manera completa, teniendo un rango de

abstinencia entre 17.36% y 50.35% de la poblacion encuestada.
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Figura D.13. Sugerencias para mejorar el servicio de telefonia actual.

13. ¢ Qué sugerencias tiene para mejorar el servicio de la
planta telefénica?
H Capacitacion a Operadoras
60 54 H Atencién Personalizada
7 M Informacién de Extensiones
20 44 43 M Eficiencia del Sistema
20 . 38 H Aumentar nimero de operadoras
3 B Nuevos servicios
30 5 M Publicidad
2 M Rapidez de respuesta
20 i Facilidad para contactar
9 H Aumentar temporizador de llamadas
10 6 7 5 i Solucionar problemas de red y energia eléctrica
i Realizar ajustes al sistema
0 i Capacitacion en manejo de teléfonos

Fuente: Autor

En esta pregunta se analizé lo propuesto por el encuestado, y se clasificé dentro
de un grupo de trece sugerencias identificadas (Figura D.13). Dentro de las
sugerencias de mas relevancia se encontré que los encuestados desconocen la
posibilidad de utilizar este servicio para encontrar solucion a dudas, como lo
presenta el item que sugiere publicidad (9.38 %). La rapidez de respuesta (8.16
%) también es un punto que preocupa a los usuarios, capacitaciéon de las
operadoras (7.64 %), informacién de las extensiones (7.47 %), aumento de la
cantidad de operadoras (6.60 %), atencion personalizada (5.90 %) y eficiencia del
sistema (5.73 %) son en su orden las sugerencias en las que convergen las

opiniones de la poblacién encuestada.

También se notd gran abstencion (cerca del 40%) por parte de las personas que

diligenciaron la encuesta.
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ANEXO E. Comparacién ASA Vs. DALI.

En el proyecto se planteo el objetivo especifico: realizar un diagnostico del trafico y
flujo de llamadas e informacion de las redes actuales utilizando el software de
tarificacion DAL/ Enterprise y el software de administracién SITE Administration de
AVAYA.

En esta etapa del estudio, se trabajo con los dos software y se comparo los datos
que cada uno arrojo de llamadas entrantes en las softconsole y se encontré que el
nuamero de llamadas no coincidia. se presenta un reporte de ASA (list
measurements attendant group) y un reporte arrojado por DAL[ (llamadas
entrantes por extension), tomados del sistema de 8:00 a 9:00 am el mismo dia
(21-01-10)

El reporte proporcionado por ASA muestra de 8:00 a 9:00 am un total de 79
llamadas respondidas (Calls Ans). En contraparte en el reporte arrojado por DAL/
no es tan claro este valor, ya que para tener el total de las llamadas entrantes a
las softconsole se debe realizar la suma de las llamadas que llegan a las
extensiones 2002 (conmutador 1), 2003 (conmutador 2) y 9 (extension virtual

cuando el usuario marca el 6344000); encontrandose los siguientes datos:

Extension 2002 = 4 llamadas.
Extension 2003 = 4 llamadas.

Extension 9 = 60 llamadas.

Teniéndose un total de 68 llamadas entrantes, presentando una diferencia de 11
(13.92%) con respecto al reporte del ASA. De esta forma se determina que el
DALI

Se aclara que El DALI Enterprise es un software de tarificacién que genera

reportes detallados para llamadas salientes, en cuanto a las entrantes podria ser
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de ayuda en este estudio, pero debido a que no registra el total de las llamadas,

no se tendra en cuenta para realizar analisis de trafico.

Figura E.1. Reporte ASA, 21 de Enero de 2010.

Switch Mame: UIS CAMPUS Date: 9:07 am THU JAN 21, 2010

ATTEHDANT GROUP MEASUREMENTS

Grp Meas --—--—-—--- Calls—--———----  —————- Time----- Time Speed

=iz Hour Ans  Abnd Qued H-Abd Held Awail Talk Held Abnd Ans(sec)

K 1700 3 1 2 0 2 3 o ] 15 12 YEST PEAK
1 200 79 10 26 0 7o I 22 2 24 14 TODAY PEAK
K 200 k8= 10 26 0 7o 3e 22 2 24 14 LAST HOUE

Fuente: Tomado de software de administracion ASA.

Figura E.2. Reporte DAL/, 21 de Enero de 2010.

Llamadas entrantes por Extension Planta telefonica: CAMPUS
Periodo reporte:
Jueves, 21-Ene-2010 -- Jueves, 21-Ene-2010
Fecha Hora Duracion Troncal ANI
2002 Conmutador 1 UIS
21-Ene-2010 08:26:03 00:01:54 *001010 76360138
21-Ene-2010 08:37:02 00:00:48 *001012 76347989
21-Ene-2010 08:51:08 00:01:12 *001005 76398930
21-Ene-2010 08:59:10 00:02:06 *001007 76941517
21-Ene-2010 09:55:01 00:02:00 *001015 76478108
21-Ene-2010 10:48:09 00:03:42 *001003 76914300
21-Ene-2010 11:01:15 00:01:42 *001004 79159528
21-Ene-2010 11:15:16 00:02:06 *001008 76515292
21-Ene-2010 11:38:00 00:00:36 5523
21-Ene-2010 17:14:00 00:00:36 5523
21-Ene-2010 17:15:00 00:00:36 5523
Total de Llamadas 11
2003 Conmutador 2 UIS
21-Ene-2010 08:27:04 00:01:42 *001012 76901903
21-Ene-2010 08:40:00 00:00:54 *001009 76347989
21-Ene-2010 08:54:04 00:01:42 *001003 76301072
21-Ene-2010 08:57:01 00:00:00 *054002 6018
21-Ene-2010 09:26:12 00:04:42 *001001 76547579
21-Ene-2010 09:30:05 00:01:48 *001010 76704641
21-Ene-2010 09:45:01 00:04:06 *001008 76741242
21-Ene-2010 09:57:06 00:02:12 *001004 76192986
21-Ene-2010 10:03:01 00:02:00 *001010 76524231
21-Ene-2010 10:05:07 00:01:12 *001011 3164689937
21-Ene-2010 10:35:04 00:05:00 *001001 76430026
21-Ene-2010 10:44:07 00:00:06 *020032 1547
Total de Llamadas 12
Total de Llamadas 23
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Ilamadas entrantes por Extension Planta telefonica: CAMPUS
Periodo reporte: Jueves, 21-Ene-2010

Fecha Hora Duracion Troncal ANI
21-Ene-2010 07:57:00 00:01:06 *001001 76704140
21-Ene-2010 08:00:06 00:01:48 *001005 76333194
21-Ene-2010 08:01:06 00:06:12 *001004 76434204
21-Ene-2010 08:02:01 00:03:48 *001001 16206290
21-Ene-2010 08:02:05 00:01:12 *001008 76650113
21-Ene-2010 08:03:05 00:00:54 *001001 76398426
21-Ene-2010 08:06:05 00:01:00 *001010 3138701706
21-Ene-2010 08:07:05 00:01:30 *001003 76575681
21-Ene-2010 08:10:01 00:01:00 *001006 76304819
21-Ene-2010 08:11:03 00:01:48 *001007 76344000
21-Ene-2010 08:14:08 00:00:42 *001006 76482807
21-Ene-2010 08:15:02 00:01:00 *001007 76848198
21-Ene-2010 08:16:04 00:01:00 *001001 76482807
21-Ene-2010 08:19:02 00:01:24 *001004 16017181
21-Ene-2010 08:21:07 00:00:48 *001005 76292045
21-Ene-2010 08:21:12 00:00:30 *001012 76348072
21-Ene-2010 08:22:02 00:00:06 *001008 76359963
21-Ene-2010 08:24:04 00:00:18 *001003 76575681
21-Ene-2010 08:24:07 00:01:12 *001004 3153583476
21-Ene-2010 08:24:08 00:01:12 *001007 76341059
21-Ene-2010 08:25:03 00:01:42 *051001 3179
21-Ene-2010 08:26:05 00:00:12 *051001 3179
21-Ene-2010 08:27:05 00:01:42 *001011 16206290
21-Ene-2010 08:28:01 00:00:30 *001010 76901903
21-Ene-2010 08:28:14 00:00:42 *001011 76327273
21-Ene-2010 08:30:07 00:00:06 *001006 76574665
21-Ene-2010 08:30:09 00:00:36 *001012 76303333
21-Ene-2010 08:31:11 00:01:06 *001001 76832525
21-Ene-2010 08:32:06 00:02:06 *001007 76709600
21-Ene-2010 08:32:10 00:01:30 *001010 76347989
21-Ene-2010 08:32:11 00:01:06 *001013 76434204
21-Ene-2010 08:33:08 00:01:12 *001001 76901903
21-Ene-2010 08:34:04 00:02:48 *001015 3217003739
21-Ene-2010 08:35:14 00:00:48 *001015 76901903
21-Ene-2010 08:35:18 00:01:00 *001009 76906768

DALi Enterprise 1
Fecha Hora Duracion Troncal ANI
21-Ene-2010 08:36:09 00:05:48 *001004 76574665
21-Ene-2010 08:36:12 00:02:24 *001006 76557119
21-Ene-2010 08:39:08 00:00:18 *001001 76751176
21-Ene-2010 08:40:01 00:01:06 *001003 76386521
21-Ene-2010 08:40:03 00:00:48 *001008 76941539
21-Ene-2010 08:41:11 00:00:42 *001012 76578428
21-Ene-2010 08:42:05 00:01:18 *001011 76780300
21-Ene-2010 08:42:09 00:01:42 *001008 3017010734
21-Ene-2010 08:42:12 00:00:30 *001012 76370987
21-Ene-2010 08:44:08 00:01:06 *001013 76377525
21-Ene-2010 08:45:04 00:00:42 *001005 76398930
21-Ene-2010 08:45:11 00:00:30 *001013 76377525
21-Ene-2010 08:45:12 00:00:42 *001012 76521818
21-Ene-2010 08:48:00 00:01:00 *001010 76385747
21-Ene-2010 08:48:01 00:01:24 *001014 76341059
21-Ene-2010 08:48:23 00:02:24 *020001 2628
21-Ene-2010 08:52:06 00:00:54 *001008 76521456
21-Ene-2010 08:52:16 00:00:42 *001007 76336233
21-Ene-2010 08:53:08 00:01:06 *001005 3153583476
21-Ene-2010 08:54:07 00:02:00 *001009 55646142
21-Ene-2010 08:55:13 00:01:00 *001009 55646142
21-Ene-2010 08:56:02 00:00:30 *001001 76387526
21-Ene-2010 08:56:10 00:00:06 *001004 76574665
21-Ene-2010 08:59:01 00:02:00 *001004 76574665
21-Ene-2010 08:59:15 00:00:48 *001010 76461621
21-Ene-2010 09:00:12 00:00:42 *001013 55646142

Total de Llamadas 62
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Fuente: Tomado de software de administracién DALI.

ANEXO F. Guia de usuario y reportes utilizando el software ASA.

El ASA es un emulador de terminal que permite administrar el CM, por lo tanto, los
comandos que se presentan son del CM y no del ASA como tal. Es importante
entender que el manejo del CM es algo que se aprende por la experiencia y por la
habilidad del administrador de experimentar e investigar acerca de su
funcionamiento, ya que se trata de un software con gran cantidad de

funcionalidades.

Una vez instalado el ASA en un equipo con acceso a la red privada de la
universidad, se ingresa por el acceso directo ubicado en el escritorio (Figura F.1) o
por el menu inicio. Lo primero que se solicita al ejecutar el programa por primera
vez es crear los accesos a los diferentes servidores del CM (Communication
Manager), a continuacion aparece la opcidén para crear el acceso al Voice System
(esta parte se encuentra de manera detallada en anteriores manuales que se

encuentran en la Division de Mantenimiento Tecnoldgico).

Figura F.1. Acceso directo ASA.

Site Adminiskrakion, Ink,

Luego en la barra de navegador, ubicada en la parte izquierda de la pantalla, se
elige la opcion Advanced y luego se selecciona la herramienta Start Emulation
(Figura F.2), en seguida aparece la ventana de acceso (Figura F.3), en la cual se

registra el login ID y el password para poder conectarse al servidor del CM.
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Figura F.2. Barra de navegador.

General
Advanced

ﬁ Create Mew Template

Ei Use Template

% Report
“m Export Data
"% Import Data
*; Find and Replace

tart E mulation

Figura F.3. Ventana de acceso.

Logon Details

Fleaze enter the required detailz for logging oh to the
spstem.

@ Login 1D I:-::-::-::-::-::-::-::-:

Paggword: I xxxxxxxxx 1

ak. I Cancel | Help

A continuacién aparece la ventana con el workspace de ASA (Figura F.4), donde
se pueden ingresar los diferentes comandos que se utilizan para extraer los
reportes. Esta ventana también permite seleccionar el nombre de la sede (Voice
System) que se desea monitorear, en la UIS se tienen servidores independientes
para cada sede y se puede tener creados accesos para cada uno. Para éste caso

el Voice System es: uis_campus.
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Figura F.4. Workspace de ASA.

L% Avaya Site Administration - [uis_campus Emulation; 513]
@ File Edit W%iew Syskem Action Tools Window Help

cancel | refresh | enter | clear | help |gotopage| nthpage|prevpage|

T'TS sysTem s FEStFTCtE! To aut'0r12e! users tor legitimate EUSTHESS purposes.

Unauthorized access is a criminal wiolation of the Taw.
copyright 1852 - 2008 avaya Inc. All rights Reserved.
Except where expressly stated otherwise, this pProduct is protected by copyright
and other laws respecting proprietary rights. Certain software programs or
portions thereof inchdeg in this Product may contain software distributed
under third party agreements, which may contain terms that expand or Timit
rights to use certain portions of the Product. Information ddentifying third
party components and terms that apply to them are available on Avaya's web

site at: http:/ support.avaya. com/ThirdrPartyLicense/s.

ammand:

Ready MM

Comandos para los reportes mas importantes.

Lo primero que se debe conocer es la estructura:
ACCION - OBJETO - CUALIFICADOR

ACCION: Define la operacién principal de un conjunto de comandos que se
utilizan para funciones especificas, por ejemplo: enlistar (list), agregar (add),
remover (remove), cambiar (change)...etc. Para la toma de reportes la accidn
utilizada es list.

OBJETO: Se refiere al parametro que se quiere aplicar a la accion, por ejemplo:
mediciones (measurements), rendimiento (performance), extension (station),

vector (vector), grupos de busqueda (hunt-group)...etc.
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CUALIFICADOR: Se refiere a la acciéon especifica a realizar. Generalmente para
los reportes se tendra que especificar uno de los siguientes aspectos: yesterday-

peak, today-peak, o last-hour.

A continuacién se mencionan los comandos que seguramente van a ser mas
utilizados por el administrador de la planta; la documentacion de comandos

complementarios se encuentra en manuales de AVAYA.

ANEXO F1. Command: List measurements trunk-group summary <yesterday-

peak/today-peak/last-hour>y presione Enter.

Brinda mediciones de trafico en horas pico del dia de medicion, para todos los

grupos troncales creados en el sistema (Figura F1.1).

Existen 3 variantes para este reporte, que proporcionan: datos del dia anterior
“yesteday-peak”, del dia actual “today-peak” y de la hora inmediatamente anterior

“last-hour” al momento en que se tome la medicion.

Figura F1.1. Reporte ASA “list measurements trunk-group summary”.

Switch Mame: UIS CAMPUS Date: 5:34 pm  THU DEC 10, 2009
TEUME GROUP SUMMARY REPORT
Peak Hour For Al11 Trunk Groups: 900

Grp  Grp Grp Grp Meas Total Total Inc. Grp Que Call Que GQue Out % Out
Mo. 51z Type Dir Hour Usage Seize Seize Owfl  Siz Qued Oowf  Abd  Srw ATE Blk

1 30 disdn two 900 517 466 466 0 o a 0 o 0 o 0
2 30 disdn two 2300 O a o o o a 0 o o o o
3 30 dsdn two 2300 O a 0 0 o a 0 o 30 100 0
4 30 disdn two 2300 O a o o o a 0 o o o o
5 30 disdn two 2300 O a 4] 4] o a 0 o 4] o 4]
& 30 qisdn two 1500 581 311 o 4] o a 0 o o o 4]
7 30 disdn two 900 911 575 4] 121 o a 0 o 4] 17 17
3 o co two 2300 O a o o o a o o o o o
20 G0 sip two 900 FF 214 a5 8] o a 0 o 8] o 8]
21 10 sip two 2300 O a o o o a o o 10 100 0

Fuente: Tomado del software de administracion ASA.
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A continuacion se describen los campos de este reporte [4]:
Grp No: Identifica el numero del grupo troncal.
Grp Siz: Identifica la cantidad de lineas en el grupo o tamafo del grupo troncal.

Grp Type: En el caso de la UIS el grupo puede estar conformado por lineas
analodgicas (co), digitales (did, diod, isdn) o de protocolo de inicio de sesion (sip-
softphone).

Grp Dir: Identifica si el grupo troncal es entrante (inc.), saliente (out.) o de dos

vias (two).

Meas Hour: Es la hora en la cual el software captura el trafico de llamadas mas

alto en el dia.

Total Usage: Representa la medida de tiempo total (en CCS) cuando un grupo

troncal se encuentra ocupado (con una llamada) durante la hora de mayor trafico.

Total Seize: Numero de intentos de llamadas entrantes o salientes que tomaron el
grupo troncal, entre este tipo de llamadas se incluyen las salidas en falso, las no

contestadas y las que en algun momento dieron tono de ocupado.

Inc. Seize: Numero de llamadas entrantes que ingresaron o fueron transportadas

por el grupo troncal.

Grp Ovfl: Son llamadas que buscan otro grupo de troncal para salir cuando el
grupo principal se encuentra ocupado (estos grupos de desbordes son
programables). Llamadas rechazadas por razones de autorizacibn no son

contabilizadas por este reporte.

En la tabla F1.1 se presentan los datos obtenidos en los dias de medicion.
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Tabla F1.1. List measurements trunk-group summatry.

Trunk No. 1 Trunk No. 6 Trunk No. 7
Meas. Total Total Ine. Meas. Total Total  Inc. Meas. Total Total Ine.  Grmp.

Fecha Hour  Usage(CCS)  Seize  Seize | Hour  Usage{CCS) Seize Seize Howr  Usage{(CCS)  Seize Seize  Ovil.
07-dic-09 = 08:00 474 484 484 11:00 513 232 0 09:00 932 511 0 106
09-dic-09 | 09:00 517 466 466 15:00 581 311 0 09:00 911 575 0 121
10-dic-09 © 09:00 330 402 402 16:00 365 39 0 16:00 823 333 0 39
14-dic-09 | 10:00 460 408 408 15:00 475 179 0 09:00 911 520 0 32
15-dic-09 © 10:00 378 384 384 10:00 472 159 0 09:00 873 468 0 153
18-ene-10 | 11:00 544 460 460 16:00 65 86 0 09:00 520 639 0 0
21-ene-10 © 10:00 493 427 427 16:00 1 1 0 10:00 487 550 0 0
22-ene-10 | 10:00 449 424 424 09:00 1 2 0 09:00 506 551 0 2
25-ene-10 | 10:00 504 429 429 17:00 14 16 0 10:00 559 664 0 3
26-ene-10 | 16:00 302 411 411 15:00 3 3 0 10:00 572 666 0 0
27-ene-10 | 16:00 520 428 428 11:00 16 7 0 11:00 535 656 0 7
28-ene-10 | 09:00 537 460 460 15:00 11 14 0 11:00 520 631 0 0
03-feb-10 | 10:00 512 395 395 16:00 14 12 0 10:00 553 646 0 0
04-feb-10 | 10:00 523 362 362 16:00 189 220 0 10:00 458 525 0 38
03-feb-10 | 10:00 533 405 4035 16:00 0 0 0 09:00 440 503 0 0
10-feb-10 © 09:00 519 362 362 17:00 0 1 0 09:00 461 580 0 0
11-feb-10  16:00 509 372 372 16:00 6 7 0 09:00 475 548 0 0
Promedio 489,65 41641 416,41 160,35 77 619,76 563,88

ANEXO F2. Command: List measurements call-summary y presione Enter.

Este reporte se muestra en la Figura F2.1, suministra un resumen de mediciones
por hora, del trafico de llamadas que maneja la planta en las ultimas 24 horas al

momento que es tomado el reporte.

Figura F2.1. Reporte ASA “list measurements call-summary”.

Switch Mame: UIS CAMPUS Date: 5:14 pm WED JAN 27, 2010
CALL SUMMARY MEASUREMENTS
summary of Last 24 Hours
—————— # Calls Completed---—-—--- -——————3# Calls Completed-———————-
Multi Serwvice Multi Serwvice
Hour %Woice Data Media Link Total Hour voice Data Media Link Total
1600 15999 8] o] o] 1999 400 0 o] o] 9] o]
1500 2117 0 Q Q 2117 3o O Q Q 0 Q
1400 1753 4] o] O 1753 200 1 o] O o 1
1300 298 0 O o 298 100 1 O o O 1
1200 357 o] o] ol 357 o] 0 o] ol o] o]
1100 2017 8] o] o] 2017 2300 0 o] o] 9] o]
1000 2094 0 Q Q 2094 2200 11 Q Q 0 11
Qo 2181 4] o] O 2181 2100 23 o] O o 23
800 1599 0 O o 15949 2000 50 O o O 50
FO00 180 o] o] ol 180 1900 131 o] ol o] 131
al0 33 8] o] o] 33 1300 451 o] o] 9] 451
R0 B 0 Q Q 2 1°00 1682 Q Q 0 1682

Fuente: Tomado de software de administracion ASA.
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# Calls Completed: Es el parametro mas representativo de este reporte, identifica
el total de llamadas completadas durante la hora mostrada®. Las llamadas son

contadas en la hora que son contestadas y no en la hora que finalizan [4].
En la tabla F2.1 se presentan los datos obtenidos en los dias de medicion.

Tabla F2.1. List measurements call-summary.

Call Summary Measurements
8:00am. 9:00am. 10:00a.m. 11:00am. 2:00pm.  3:00 p.m. 4:00p.m.  5:00p.m.
Fecha

07-dic-09 1753 2099 2087 1624 1750 1704 1565 1433
10-dic-09 1294 1418 1397 1108 1083 1041 1074 1286
15-dic-09 1690 2056 2022 1598 1761 1934 1806 997

17-dic-09 1133 1546 1700 1420 1323 1380 1463 1050
18-ene-10 1544 2130 2078 1934 1661 1990 1805 1349
20-ene-10 1673 1979 1998 1655 1733 1727 1699 7

21-ene-10 1461 1998 1840 1676 1609 1712 1831 1538
22-ene-10 1393 1728 2066 1690 1643 1659 1767 1236
25-ene-10 1321 2084 2185 1954 1919 2058 1880 1812
26-ene-10 1499 2036 1226 1872 1796 2127 1902 1632
27-ene-10 1599 2181 2094 2017 1753 2117 1999 1764
28-ene-10 1590 2052 2067 2020 1963 1938 1756 1391
04-fab-10 1318 1701 1813 1541 1479 1715 1762 1429
05-feb-10 1474 1754 2047 1681 1654 1707 1562 1555
11-feb-10 1422 1787 1873 1415 1608 1780 1682 1380

Promedio  1477.60 1903,27 1966,20 1680,33 1649,33 177593 1703,53 1348,20

ANEXO F3. Command: List measurements occupancy summary y presione

Enter.

El reporte denominado “list mesurements occupancy summary” esta definido como
el porcentaje de tiempo en que el procesador esta ocupado desarrollando
procesamiento de llamadas, mantenimiento, administracion y operaciones del

sistema. Un reporte de este tipo se muestra en la Figura F4.1.

2Tiempo inicial de la hora durante la cual el dato fue registrado.
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Figura F3.1. Reporte ASA “list measurements occupancy summary’.

Switch Mame: WIS CAMPUS Date: 5:26 pm WED JAN 27, 2010

OZCUPANCY SUMMARY MEASUREMENTS

Peak Hour For Occupancy : 1600
Meas Static CP 5M  Idle Total Tandem Total Intcom Inc Out Pret
Hour Occ Occ Occ Occ Calls Calls Caonn Atmpts Atmpts Atmpts Atmpts
1600 1 1 3 85 19499 58 3556 22086 425 449 473
1500 1 1 3 85 2117 90 3765 2229 405 SE9 559
1400 1 1 3 85 1753 45 3163 1856 403 462 e 2
1300 1 o] 3 95 293 ] 527 211 ga ir2 13
1200 1 o] 3 95 357 9 B3 299 ra 206 55
1100 1 1 3 85 2017 33 3435 1929 441 663 402
1040 1 1 3 895 2094 &0 3r08 2082 525 BlE 485
900 1 1 3 85 2181 34 J6EE 2149 425 Fal 391
Z00 1 1 3 85 1599 27 2675 1473 2rQ B22 310
o0 1 o] 3 98 180 ] 357 134 36 g9 48

Fuente: Tomado de software de administracion ASA.
La descripcion de los campos para este reporte se presenta a continuacioén [4]:

Static Occ: Porcentaje de ocupacion en procesos de alta prioridad en apoyo de
procesamientos de llamadas, mantenimiento y administracion, entre estos se
clasifican verificaciones de coherencia, sistema de temporizacion, soporte del
sistema operativo, ademas incluye algunos procesamientos de ocupacion de
llamadas por BX25 y trafico ISDN-PRI.

CP Occ: Porcentaje de ocupacion tomado por los niveles de procesamiento de
llamadas, como son procesamientos de SMDR, DCS, ISDN y otras interfaces
adjuntas.

SM Occ: Es la cantidad de tiempo tomada por el procesador en actividades de
menor prioridad, tales como procesos de administracion y mantenimiento, registro
de errores y supervision de LED.

Idle Occ: Es la cantidad de tiempo en que el procesador no se utiliza.

Total Calls: Es el numero total de llamadas completadas durante la hora de la
lista del reporte. Las llamadas son contadas desde el momento en que son
contestadas y no en el momento en que son cortadas.

Total Conn: Numero de llamadas intentadas durante el intervalo de medicion.

Las siguientes opciones son validas como un intento de llamada:

o Un usuario levanta la bocina y cuelga antes de marcar cualquier digito.
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o0 Un usuario levanta la bocina, marca el numero destino, suena el extremo

remoto pero éste no responde, por tanto el usuario cuelga (sin respuesta).

o Un usuario levanta la bocina, marca el numero destino, suena ocupado y

cuelga.

o Un usuario levanta la bocina, marca el numero destino y la llamada es

contestada.

o Un usuario utiliza la conferencia dentro de una llamada.

o Cuando ocurre una llamada de entrada.

o Cuando hay un requerimiento de mantenimiento para una troncal saliente.
Intercom Atmpts: Este campo incluye la suma de dos tipos de llamadas. El
primer tipo, son llamadas de extension a extension dentro de la misma planta. El
segundo tipo, son llamadas parcialmente completadas donde un usuario levanta la
bocina y cuelga antes de que le contesten. Esto incluye llamadas ocupadas y no
contestadas.

Inc Atmpts: Es el numero de llamadas entrantes (tomadas) desde la central
publica.
Out Atmpts: Es el numero de llamadas salientes (tomadas) hacia la central
publica.
Pnet Atmpts: El numero de lineas tomadas tanto entrantes como salientes, en
redes privadas. La determinacion de si una llamada es de red publica o privada

depende del tipo de troncal.

El reporte list measurements occupancy summary nos permite conocer como esta

siendo utilizado el sistema ademas de:

v' Supervisar el uso de recursos.

v Validar el perfil de uso del cliente (comparandolo con un estimado).

v' Determinar tiempo de ocupacion y disponibilidad.

v' Determinar la ocupacién del procesador y los niveles de llamadas cada

hora durante las ultimas 24 horas.
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En las tablas F3.1, F3.2 y F3.3 se presentan los datos obtenidos en los dias de

medicion.

Tabla F3.1. List measurements occupancy summary.

1

List measurements occupancy summary

Fecha Total Calls Total Conn Intcom Atmpts
07-dic-02  Hora 09:00 : 10:00 : OB:00 @ 10:00: 09:00: 14:00: 10:00 : 09:00 : 14:00
Cantidad 2099 2087 0 1753 3670 3631 3134 2162 2103 1907
10-dic-09  Hora 09:00 | 10:00 : OB:00 @ ©09:00: 10:00: 08:00: 09:00 : 10:00 : 0B:00
Cantidad 1418 1397 1294 2613 @ 2470 2286 1424 1374 1216
15-dic-09  Hora 09:00 : 10:00 : 15:00  ©09:00: 10200 15:00: 09:00 : 10:00 : 15:00
Cantidad 2056 2022 0 1934 @ 3536 3475 3275 2109 2039 1914
17-ene-10 = Hora 10:00 : 09:00 : 11:00 : 10:00: 09:00: 11:00: 10:00 : 0900 : 11:00
Cantidad 1700 1546 0 1420 3273 . 3095 2779 18E7 1785 1695
18-ene-10 @ Hora 09:00 | 10:00 @ 15:00 @ 09:00: 10:00: 15:00: 10:00 : 0900 : 15:00
Cantidad 2130 2078 : 1990 @ 3661 : 3631 : 3303 2090 1966 1891
20-ene-10 | Hora 10:00 : 09:00 : 14:00 & 10:00: 09:00: 08:00: 09:00 : 10:00 : 16:00
Cantidad 1998 1979 1733 0 3476 3394 3113 1986 1956 1849
21-ene-10 . Hora 09:00 : 10:00 : 16:00 : 09:00: 10:00: 16:00: 09:00 @ 16:00 : 15:00
Cantidad 1998 @ 1840 1831 3474 3158 3060 1963 1837 1828
22-ene-10  Hora 10:00 | 16:00 : 09:00 @ 10:00: 16:00: 09:00: 10:00 : 156:00 : 11:00
Cantidad 2066 1767 ¢ 1728 | 3559 : 3068 : 2981 2105 1897 1746
25-ene-10 ' Hora 10:00 : 09:00 : 15:00 @ 10:00: 09:00: 15:00: 10:00 : 09:00 : 11:00
Cantidad 2185 2084 : 2058 @ 3711 : 34B6: 3436 2188 2003 1996
26-ene-10  Hora 10:00 : 15:00 : 09:00 : 10:00: 09:00: 15:00: 10:00 : 09:00 : 15:00
Cantidad 2226 2127 ¢ 2036 @ 3812 : 3564 : 3511 2210 2090 2018
27-ene-10  Hora 09:00 : 15:00 : 10:00 @ 15:00: 10:00: 09:00: 15:00 : 16:00 : 09:00
Cantidad 2181 2117 ¢ 2094 @ 3765 3I70B . 36B6 2229 2206 2109
28-ene-10  Hora 10:00 : 09:00 : 11:00 @ 15:00: 10:00: 14:00: 15:00 @ 14:00 & 09:00
Cantidad 20687 2052 ¢ 2020 @ 3613 3462 3453 2176 2060 2008
04-feb-10 | Hora 10:00 | 16:00 : 15:00 @ 10:00: 16:00: 15:00: 10:00 : 09:00 : 15:00
Cantidad 1813 1762 1715 3193 @ 3034 . 2915 1873 1813 1791
05-feb-10 | Hora 10:00 : 09:00 : 15:00 : 10:00: 09:00: 11:00: 10:00 : 0900 : 11:00
Cantidad 2047 1754 ¢ 1707 @ 3600 : 3126 2966 2133 1923 1798
11-feb-10 ' Hora 10:00 : 09:00 : 15:00 @ 10:00: 09:00: 15:00: 10:00 : 0900 : 15:00

Cantidad 1873 ¢ 1787 ¢ 1780 @ 3376 : 3131 : 3023 2131 1874 @ 1846
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Tabla F3.2. List measurements occupancy summary.

Fecha Inc Atmpts Dut Atmpts Pnet Atmpts
07-dic-09 Hora 0800 | 09:00 : 10:00 | 10:00: 09:00: 11:00 : 0%:00 10:00 : 08:00
Cantidad 484 454 418 636 617 544 457 454 387
10-dic-02 Hora 09:00 | 14:00 | 10:00 | 09:00 ! 08:00: 11:00 ! 09:00 10:00 @ 08:00
Cantidad 402 393 389 444 429 402 343 306 300
15-dic-09 Hora 10:00 © 14:00 © 15:00 © 02:00: 10:00: 15:00 ¢ 10:00 @ 09:00 15:00
Cantidad 384 355 349 621 380 562 472 463 450
17-ene-10 Hora 10:00 © 09:00 © 14:00 : 10:00: 09:00: 11:00 | 10:00 @ 09:00 14:00
Cantidad 501 487 451 516 475 456 369 348 301
18-ene-10 Hora 09:00 | 10:00 : 15:00 : 09:00: 10:00: 11:00 : 0%:00 10:00 15:00
Cantidad 521 508 461 659 601 563 515 432 391
20-ene-10 Hora 10:00 ¢ 15:00 : 09:00 © 10:00: 09:00: 15:00 : 09:00 : 08:00 10:00
Cantidad 432 404 3IB6 620 534 533 488 476 468
21-ene-10 Hora 09:00 | 10:00 : 11:00 : 09:00: 10:00: 11:00 : 10:00 : 09:00 14:00
Cantidad 435 427 364 672 550 536 436 404 404
22-ene-10 Hora 10:00 0 09:00 : 14:00 : 10:00: 09:00 : 14:00 : 10:00 15:00 14:-:00
Cantidad 424 366 354 559 553 550 471 422 372
25-ene-10 Hora 10:00 ¢ 14:00 0 08:00 © 10:00: 15:00: 09:00 © 15:00 @ 09:00 16:00
Cantidad 428 420 416 867 654 &40 454 445 337
26-ene-10 Hora 10:00 ¢ 11:00 : 16:00 : 10:00: 09:00: 15:00 : 15:00 10:00 16:00
Cantidad 424 420 411 =11 642 574 514 512 483
27-ene-10 Hora 10:00 © 11:00 : 16:00 : 09:00: 11:00: 08:00 | 15:00 10:00 16:00
Cantidad 525 441 428 76l 663 622 559 485 473
28-ene-10 Hora 15:00  09:00 : 14:00 © 11:00: 10:00: 09:00 @ 15:00 10:00 14:00
Cantidad 474 460 422 631 603 576 458 438 422
04-feb-10 Hora 15:00 @ 14:00 : 10200 : 16:00: 10:00: 11:00 @ 10:00 15:00 1600
Cantidad 388 363 362 592 563 457 395 327 322
05-feb-10 Hora 10:00 ¢ 14:00 : 15:00 : 10:00: 09:00: 16:00 @ 10:00 15:00 : 08:00
Cantidad 405 378 376 632 503 484 430 345 342
11-feb-10 Hora 11:00 © 16:00 : 09:00 : 09:00: 14:00: 10:00 : 10:00 15:00 : 02:00
Cantidad 456 372 348 548 530 511 400 395 372

Tabla F3.3. List measurements occupancy summary.

Fecha Static Occ | PC Occ SM Occ Idle Occ
0¥ -dic-09 1 2 3 o4
09-dic-09 1 1 3 95
10-dic-09 1 1 3 a5
14-dic-09 1 1 3 a5
15-dic-09 1 1 3 a5
16-dic-09 1 2 4 03
18-ene-10 1 2 3 g4

20-ene-10 1 1 3 a5
21-ene-10 1 2 3 g4
22-ene-10 1 2 3 94
25-ene-10 1 1 3 a5
26-ene-10 1 1 3 a5
27-ene-10 1 1 4 a4
28-ene-10 1 1 3 a5
03-feb-10 1 1 3 a5
04-feb-10 1 2 3 04
05-feb-10 1 1 3 a5
10-feb-10 1 1 3 a5
11-feb-10 1 2 3 a4
Prom. Total 1 1,33 3,11 94,56
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ANEXO F4. Command: List measurements attendant group y presione Enter.

El reporte llamado “list measurements attendant group” es usado para determinar
la calidad de servicio que se presta a los clientes que hacen uso del conmutador
telefonico, y facilita la supervision del grupo de consolas que se encuentran en
operacion. Muestra informacion de la hora de mayor congestion para el dia
anterior, dia actual y hora inmediatamente anterior a la toma del reporte, como se

puede apreciar en la Figura F4.1.

Figura F4.1. Reporte ASA “list measurements attendant group”.
Switch Name: UIS CAMPUS Date: 5:12 pm WED JAN 20, 2010

ATTENDANT GROUF MEASUREMENTS

Grp Meas —-—-=-==-- Callg-mmmmmmm—e —————— Time-==== Time | Speed

Siz Hour [Ans||Abnd||Qued|H-Abd|Held| Awvail Talk Held |Abnd|Ans(sec)

4 1700 (53 ||42 |49 |0 a4 14 11 1 45 |29 YEST PEAK
4 1000 | 133 | (69 159 (O 126 15 £ 1 39 |29 TODAY PEAK
4 1600 |81 29 (|50 |0 75 32 20 2 26 18 LAST HOUR

Fuente: Tomado de software de ASA.

A continuacion se describe los parametros mas representativos del list
measurements attendant group [4]:

Grp siz: Tamafo del grupo. Numero de consolas que son administradas bajo este
grupo.

Meas Hour: Hora de medicion (hora de mayor trafico).

Call Ans: Llamadas contestadas. Numero de llamadas contestadas por la(s)
operadora(s) en el grupo. Llamadas marcadas directamente (internas o externas)
a la extensioén de los agentes, no incrementan este valor.

Calls Aband: Llamadas abandonadas. Numero de llamadas que llegan al centro
de atencion pero la persona que llama cuelga antes de ser atendida por una

operadora. Este total incluye llamadas abandonadas en la cola de la operadora.
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Calls Qued: Llamadas en cola. Numero de llamadas que se encuentran en cola,
debido a la no-disponibilidad del grupo de operadoras. Una llamada esta en cola

cuando:

e Ingresa en el instante en que la operadora esta contestando otra llamada.

e Cualquiera de las operadoras se encuentra en posicion de ocupada y la(s)
otra(s) no alcanza(n) a contestar el flujo de llamadas entrantes.

e Las llamadas son cubiertas por una ruta de cobertura (coverage path).

Ejemplo, consolas que se encuentran en servicio nocturno.

Calls H-Abd: Llamadas abandonadas en espera (Calls Held-Abandon). Numero
de llamadas que abandonaron mientras la llamada esta en modo de espera.

Calls Held: Llamadas en espera. EI numero de llamadas que han sido
contestadas y seguidamente han sido puestas en espera.

Time Avail: Tiempo disponible. Indica la disponibilidad de las operadoras para
contestar llamadas. El tiempo no es acumulable cuando esta activado el servicio
nocturno, la operadora esta ocupada con una llamada saliente o el auricular esta
desconectado. Este parametro se da en unidades de CCS.

Talk Time: Tiempo de conversacion. Tiempo promedio en el cual las operadoras
estan hablando. Este parametro se encuentra en unidades de CCS. El tiempo de
conversacion no comienza a contabilizarse hasta el momento en que la llamada es
contestada por la operadora.

Time Held: Tiempo en espera. Es el tiempo total en segundos, en el cual los
agentes tienen llamadas en espera.

Time Abnd: Tiempo de abandono. Tiempo promedio en segundos en que las
llamadas estan en cola y/o timbran en la operadora antes que el usuario cuelgue.
Speed Answer (seg): Velocidad de respuesta. Tiempo promedio desde cuando la

llamada llega a las consolas, hasta que es contestada por las operadoras.

En la tabla F4.1 se presentan los datos obtenidos en los dias de medicion.
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Tabla F4.1. List measurements attendant group.

Calls Time

Time Speed
Answered A""’:’“"" Queue i‘:'" I Held  Available Talk (CCS) Held (seq) ed
and

Fecha

07-dic-09 168 24 116 o 163 20 24 4 22 15
09-dic-00 124 15 72 0 107 26 29 2 22 11
10-dic 00 75 13 45 o &7 28 23 7 a5 15
14-dic-00 152 10 74 0 120 28 3 6 g
15-dic-00 86 28 87 o a0 a7 28 6 21 17
16-dic-09 119 18 T4 o 119 23 27 5 18 13
12-ene-10 143 26 120 0 134 8 15 4 42 24
20-ene-10 123 6o 150 0 126 15 a7 6 39 29
21-ene-10 119 34 03 0 113 17 31 2 20 23
22 ene-10 122 24 79 o 106 23 a2 5 22 15
25-ene-10 132 25 101 o 107 16 39 4 40 20
26-ene-10 116 25 20 1 108 2 23 6 27 21
2T7-ene-10 121 36 106 o 122 20 35 (] 34 27
28-ene-10 144 29 120 0 140 17 41 8 25 22
03-feb-10 86 36 79 o 92 18 T 10 42 24
04-feb-10 90 31 B7 o 91 27 31 T 26 26
05-feb-10 111 27 81 o 110 23 30 (5] 34 23
10-feb-10 03 28 67 0 a3 28 27 4 38 22
11-feb-10 o1 22 43 0 a4 2 26 5 28 14

Promedio| 117.16 27,37 87,53 0,05 110,05 21,95 32,37 5,26 20,05 19,47

ANEXO F5. Command: List measurements attendant positions y presione

Enter.

Este reporte muestra las mediciones en hora pico de los tiempos para cada una de
las operadoras que se encuentran inscritas dentro del grupo (aplica solo a las 2
operadoras). Se utiliza para evaluar el desempefio del personal, y para identificar

cuando una formacion adicional puede ser necesaria [4].

En la Figura F5.1 se muestra un reporte tipico de medidas de posiciones

individuales.

Figura F5.1. Reporte ASA “list measurements attendant positions”.

Switch Name: OIS CaMPUs Date: 5:13 pm WED JAW 20, 2010
ATTEMDANT POSITIONS MEASUREMENTS
Westerday 's Peak Today's Peak Last Hour
Meas Hour: 1700 Meas Hour: 1000 Meas Hour: 1800
Artd —---—— Time--——-— Calls —————-= Time--——-— Calls —————-= Time--——-— Calls
I forail Talk Held Ans forail Talk Held Ans forail Talk Held Ans
1 s =3 1 29 =4 ir < 77 ir =3 1 43
2 7 5 0O 24 7 20 2 5e 15 1= 1 ER:]
3 o o) 0O o o o) 0O o o o) 0O o
< o &) O o o &) O o o &) O o

Fuente: Tomado de software de administracion ASA.
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Attd. ID: Numero de operadora que compone el grupo. Esta entre 1 y el total de
consolas.

Time Talk: Tiempo de conversacion. Tiempo promedio en el cual la operadora
esta hablando. Este parametro se encuentra en unidades de CCS.

Time Held: Tiempo en espera. Es el tiempo total en segundos en el cual las
llamadas estan en espera (hold).

Time Avail: Tiempo disponible. Tiempo total en el cual la consola estuvo
disponible para recibir lamadas (Medido en CCS).

Call Answer: Llamadas contestadas. Numero de llamadas contestadas por
operadora. Llamadas colocadas individualmente en la extension de la operadora o

en el hunt group no incrementa este valor.

ANEXO F6. Command: List performance attendant (yesterday/today) y
presione Enter.

El informe arrojado por el comando ‘list performance attendant’ muestra la
velocidad promedio de respuesta de las consolas del grupo de operadoras, por

horas durante el dia anterior o el dia actual a la medicion [4].

La Figura F6.1 muestra un reporte tipico y a continuacion se presenta la

descripcion de cada uno de los campos presentes en éste.

Figura F6.1. Reporte ASA “list performance attendant’.

Switch Mame: UIS CAMPUS Date: 6:02 pm FRI FEEB &5, 2010
ATTENDAMT SPEED OF ANSWER

Meas ——————————————- foverage Speed of Answer (sec) —————————————- Speed
Hour 1 2 3 4 & & F 8 9 10 15 20 30 40 5O 100 200 Ans{sec)
[ ]
100 O
200 O
300 O
400 ]
500 O
E00 O
alal O
BOO i i i s s 30
QOO i i i i s, 24
000 A S d s d s 32
1100 sy 16

Fuente: Tomado de software de administracion ASA.
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Meas Hour: Hora de la medicion. Es la hora de inicio de almacenamiento de los
datos a ser promediados.

Average Speed of Answer (seg): Velocidad de respuesta. Muestra la grafica en
segundos de la velocidad de respuesta por parte del grupo de consolas.

Speed Ans (sec): Velocidad de respuesta. El promedio de velocidad de respuesta

que es desplegado numéricamente.

ANEXO F7. Configuracion del ASA para toma de reportes automatica.

El software ASA permite extraer de forma automatica diferentes clases de
reportes; a continuacion se detalla el procedimiento para guardar los reportes los

dias, lugar y a las horas determinadas por el administrador.

Ubicados en la ventana inicial de ASA se selecciona en la opcién Advanced el

icono Report como se muestra en la Figura F7.1.

Figura F7.1. Barra de navegador.

General
Advanced

K Create New Template

" Export Data
" Impart Data
#% Find and Replace

CiZ: Start Emulation

Desplegandose la ventana de la Figura F7.2 que permite introducir el comando del
reporte, ejemplo “list measurements attendant group” y escoger la forma como se

desea exportar el archivo:
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e Screen capture to default printer: Exporta el reporte a formato .pdf.
e Export screen capture to file: Exporta el reporte a formato .txt.

e Export fields to file: Exporta solo los campos a un archivo .txt.

Figura F7.2. Ventana general de propiedades de reportes.

Report Properties

Command(z]:

|Iist meazurements attendant group ﬂ ok

{* Screen capture to default printer Cancel

(" Export screen capture to file Help

g,

™ Export fields to file

Se sugiere escoger la segunda opcion porque presenta toda la informacién del
reporte (Figura F7.3), ademas se debe determinar la ubicacion donde quedara
guardado el archivo en la opcidén Export to file. La opcidn Export screen capture to

file también permite enviar el archivo por medio de correo electrénico.

Figura F7.3. Ventana de propiedades del reporte.

Report Properties E

Command|s]:

5 |Iist measurementz attendant group -
{~ Screen capture to default printer Cancel
L =pork screen caplure to file Help

" Expoart fizlds ta file

E=port ta file:
|I::"-.D ocuments and Settingzh4-1-24%Datos de pr J
[ Append to existing file? [ Append Date to filename?
[T Append to existing file always?
[ Send report output file to e-rail address(es]:
E rnail Infarmation

Enter e-mail address[ez] to be uzed for notification.
Fultiple email addrezzez should be seperated by [;] .
For example: personl@domain. com;person2i@domain. com

To
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La siguiente ventana (Figura F7.4) permite la programacion (scheduler). El primer
paso es escoger el dia y hora de inicio de la toma de reportes, la segunda accién
es decidir el patron de recurrencia (Recurrence pattern):

e Once: Una vez

e Frequent: Frecuente.

e Weekly: Semanalmente.

e Monthly: Mensualmente.

Figura F7.4. Ventana de programacion.

Scheduler, El
Start
Enter the date and time at which you wizh this schedule to commence.

ate: | Viemes . 21de  Mayo de2l | Time
Recurrence Pattem

~ The tazk will run on the following daps of the
E Once week, starting from the date and time specified

above,
" Frequent
W Man W Thu [ Sun
v Tue v Fri
—~
Menthly ¥ wed [ Sat
[ Disconnect from system after tazk has been processed?
Ok, | Cancel | Help |

ANEXO G. Distribucion de equipos en los diferentes edificios de la sede principal
de la UIS.

ANEXO G1. Centro de cableado principal (rack centic).

Cantidad Equipo
3 Media Gateway G650
2 Servidor Comunication Manager S8730
1 Servidor SIP
1 Servidor Intuity Audix
1 Servidor de Tarificacién Dali
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Media Gateway G650

Especificaciones fisicas Opciones de disponibilidad y configura-
* Dimensiones (Lx Ax P): 14" x 19" x 22" ciones soportadas
{360 mm x 480 mm x 560 mm) o Conexidn directa
* Peso: 35-39 Ib. (16-18 kg) * Conexidn IP: disponibilidad estandar/diplex
* Energia: 2 entradas de CA, 1 entrada de CC * Ftapa de centro de multiples conexiones: disponibilidad
—(A: 100-120 VCA a 50 Hz = 60 Hz, 9.0 Amp. méx. estandar/diplex/crucial
— AC: 200-240 VCA a 50 Hz - 60 Hz, 4.5 Amp. méx. + Ftapa de centro ATM de mdltiples conexiones:
—CC: -48 VCC (-40 VCC a —60 VCC), 21.0 Amp. méx. disponibilidad estandar/ddplex/crucial
Especificaciones ambientales Compatihilidad telefanica
e Temperatura de funcionamiento: 41° F - 104° F » Teléfonos analogicos Avaya de serie G200/2500
{(+5° C - 40° C) » Dispositivos de tip/ring {punta/anillo) analdgicos
» Humedad: 10% — 80% de humedad relativa, no con- como teléfonos de una nica linea, modems o
densada a menos de 10 617 pies (3326 metros) maquinas de fax de grupo 3

Servidores de medios soportados = Teléfonos digitales Avaya de serie 6400/8400

e $8500 p $8700 Media Server en Communication * Teléfonos IP Avaya de serie 4600
Manager 2.0 o superior  |P Softphone Avaya R2.0+

* Avaya IP Agent

* Avaya Soft Console

» Avaya DEFINITY® inalambrica
» Avaya Transtalk®

¢ Avaya CALLMASTER®

Servidor Comunication Manager S8730

La plataforma de Servidores de medios S8700 usa el sistema operativo Linux y
corre el software de Communication Manager basado en el legendario procesador
de DEFINITY, conservando la mayor parte de sus caracteristicas, siendo
extendido con mayor capacidad. Los Servidores 87XX Estan disefiados para ser
instalados en un armario estandar de 19" y siempre vienen pareados, es decir al
pedir un sistema 87XX nos entregaran siempre 2 servidores. La capacidad
maxima es de 44000 puertos ditribuidos en 36.000 estaciones, de ellas, 12.000
pueden ser IP y hasta 8.000 troncales. El Servidor de medios S87XX puede
configurarse en modo Duplex para proveer a la empresa del mayor nivel de
fiabilidad y supervivencia usando redundancia en los servidores mediante software

o hardware de duplicacién, la red, los sistemas de alimentacion e incluso enlaces
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de fibra para conseguir llegar hasta el 99,999% de tiempo activo. La conectividad
con los Media Gateways y Port Networks se realiza de forma similar al S8500, si

bien tiene implementaciones que mejoran la fiabilidad y la supervivencia.

Especificaciones de hardware:

e Procesador P4 de 3,06 GHz.

e 512 MB de memoria

e Unidad de disco duro SCSI de 72 GB a 10.000 RPM

e puertos 10/100/1000 Ethernet en la placa madre para soportar enlaces de
control de redes IPSI, acceso de servicio y administracion.

e Dos puertos USB, uno de los cuales se usa para una conexion de moédem y
el otro para conectar la unidad Compact Flash.

Definity e Intuity Audix

Es un sistema de mensajes de correo de voz que opera como componente
insignia del Servidor de Comunicaciones Empresarial DEFINITY ECS.

- DEFINITY AUDIX

Este sistema de mensajeria de voz de facil uso proporciona 24 horas al dia de
acceso desde el escritorio o desde una llamada externa. Los llamantes pueden ser
saludados en dos idiomas diferentes, seleccionando la opciéon conveniente.
Message Manager™ le permite acceder a los mensajes desde el PC de una forma
facil.

- Avaya INTUITY AUDIX es un verdadero servidor de mensajeria multimedia que

proporciona voz y envio de fax a través de la integracion con el correo electronico.

Message manager release 5.0 integrado en el servidor IA 770 Intuity™ Audix
messaging es una aplicacidn que proporciona buzén de voz, fax e interconexion

con servidor de mail.
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Avaya™ Communication Manager

Enterprise Class IP Solutions (ECLIPS), se disefid para activar IP en cualquiera de
los sistemas DEFINITY® existentes o para poder usar los servidores IP600 o una
combinacién de ambos. Avaya introduce el software Communication Manager,
potente evolucion del software incluido en DEFINITY para adaptarlo tanto a los
Media Servers como a los Media Gateways, permitiendo a las empresas
evolucionar hacia redes convergentes, a una escalabilidad distribuida y con un
rendimiento muy superior.

Avaya™ Integrated Management Suite es un conjunto de herramientas de gestion
de sistemas y redes, disefiado para la gestion de redes convergentes, permite
mayor seleccién de dispositivos en las comunicaciones IP dentro y fuera de la

oficina.

Software comunication manager 5.1 implementado en el servidor S8730 media
server que cumple, entre otras funciones:

e Monitorizacion y administracion del sistema.

¢ Manejo basico de distribucién de llamadas.

¢ Manejo basico de Call Center (Instituto de lenguas).

ANEXO G2. Dispositivos activos en centros de cableado por edificio.

Edificio Ubicacion Cant _Tlpo Fe Marca modelo puerto
dispositive s

Camilo Torres Fost-grados 1 Switch Lucent Cajun P333T 24
Camilo Torres Fost-grados 1 Switch Avaya F334T 48
Camilo Torres Fost-grados 1 Hub Compaqg Netelligent | 2016 16
Camilo Torres Fost-grados 1 Hub Ungermann-Bass AH1600M
Camilo Torres Fost-grados 2 Hub FPlanet DH1601 16
Camilo Torres Lab. Livianos 3 Hub Planet DH1601 16
Camilo Torres Lab. Livianos K] Switch Avaya Cajun P333T 24
Camilo Torres Mat. 110 4 Switch Avaya P333T 24
Camilo Torres Aud.Demo.Fis. 1 Hub Trendnet TE 100524 24
Camilo Torres Aud Demo Fis 1 Conv. medios | Planet
Camilo Torres Aud.Demo.Fis 1 Hub QFPCOM QP308R 8
Camilo Torres Aud.Demo.Fis 1 Hub Planet DH2401 24
Ing. Mecanica Ing. Mecanica 1 Switch Lucent Cajun P333T 24
Ing. Mecanica Ing. Mecanica 1 Hub Flanet DH2401 24
Ing. Mecanica Ing. Mecanica 1 Hub SMC EZ 5616 DS 16

Coliseo Coliseo 1 Hub Planet DH1601 16

Coliseo Coliseo 1 Conv. medios | Planet

A Luis A A Luis A Calvo 1 Switch Lucent P333T 24

Calvo
A Luis A A Luis A Calvo 1 Madem ADSL | Ericsson HM230dp
Calvo
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Administracion | Ala Occidental 1 Hub SMC 5616 DS 15
Administracion | Ala Occidental 1 Huk Planst DOH2401 24
Adminisiracion | Ala Occidental 2 Hub Compaq Metelligent | 2016 16
Administracion | Ala Occidenial 1 Hukb S5Mc 5616 DS 16
Administracion | Ala Oocidental 1 Huk D-Link DFE-8180X 15
Administracion | Ala Occidenial 3 Switch Avaya Cajun P333T 24
Adminisiracion | Ala Occidenial 1 b Ungermann-Bass AH1800M 16
Administracion Ala Oriental 2 Swwitch Bvaya P333T 24
Adminisiracion Ala Cnental 1 Hub Ungermann-Bass AH-1600M 24
Administracian Ala Oriental 1 Hukb Planst DOH2401 24
Administracion Ala Oriental 3 Huk ACOoM Baseline 2024 24
C. humanas Humanidades 1 Swiitch Lucent F333T 24
C. humanas Hurmanidades 1 Huk Flanst DH2401 24
C. humanas Humanidades 1 Huk Compaqg Netemqerlt 2018 15
C. humanas Humanidades 1 Huk Compag Metelligent | 3024 24
C. humanas Humanidades 1 Huk SMC 55168D5 15
C. humanas Humanidades 1 Huk Planst DH1501 15
C. humanas Humanidades 1 Huk Planst FMEW — 2401 24
C. humanas Salud Coup. 1 Huk Flanst DH1501 15
C. humanas Salud Cowp. 1 Hukb Compaq Metelligent | 2024 15
C. humanas IMSED piso 1 1 Swiitch HAvaya P333T 24
. humanas INSED piso 1 1 Swwitch Alliad Telesyn GEE50 24
. humanas INSED piso 1 2 Huk P COM 10/100 24
C_humanas INSED 1 Switch Allied Telesyn AT-GSO50/24 24
C. humanas INSED 1 Switzh Lucent Cajun P333T 24
Bienest. Liniv FISO 1 1 Sawitch HAvaya P333T 24
Bienest. Univ FISO 1 1 Huk Planet DH1G01 15
Bienest. Univ. | Psicorientacion 1 Huk QPCOM 10100 24
Bienest. Univ. | Psicorientacion 1 Hub JCOM Baseline 2024 24
ASEDUIS LA FERLA 1 Hulk QPCOM QP-7T164 16
Mat antigua Rack Pringipal 2 Huk SMC 51605 16
klat. antigua Rack Prinzipal 1 Switch Lucsnt Cajun P333T 24
Mat. antigua Gabinete P 3 1 Hub Compaq Metelligent | 2016 18
Mat antigus Gabinete P 3 1 Hukb JCOM Baseline 2024 24
_Ing. Indusirial Ing. Imdusirial 3 Sawitch Lucant P333T 24
Ing. Indusirial Ing. Industrial 1 Hulk Planst DH2401 24
Ing. Industrial Secrefaria 1 Switzh Luzent Cajun P333T 24
Ing. Industrial Secrefaria 1 Huk QPCOM QP-724C 24
Eléct. Antigua | Rack Principal 1 Hub Compag Metelligent | 2016 18
Eléct. Antigua | Rack Principal 1 Sawitch Lucant Cajun P333T 24
Eléct. Anfigua Armonicos 1 Huk Dell PowerConnect | 2124 24
Elect. Antigua | Lab. Esp. Tel. 1 Switch D-Link DES-33265R 24
Eléct Antigua | Salon 205 1 | Switch ICom g;g;r“"““ e 24
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FAVWIZ-CAP. | Rack Pringipal Avaya Gajun F33ET
A Wirgless
FAVLIS-CAP. | Rack Principal 1 Router Advantek Metworks Srosdsand 4
FAVLIS-CAR. | Rack Principal 1 Huk CGPCOM QP-T24 24
EAVUIS-CAP. | Rack Principal 1 :‘D”gf_m Ericsson HMZ20dp -
Caract | Mat PISO 1 1 Switch Avaya P33aT 24
Caract | Mat FISO 2 1 Switch Avaya CaE3aT 24
Conv. de
Caract ! Mat FISO 2 1 medios - - -
Dianigl Casas ARTES 1 Saitch Lucent P33T 24
CICELPA CICELPA 1 Saitch Lucent P333T 24
CICELFA CICELPA 1 Huk Compag Meteligent | 2016 16
Fed. Mamiiza OISEND IND. 1 Swatch Avaya P33T 24
Fead. Mamitza ZISEND IMND. i Huk Flanat OH2401 24
Fisico-Mac. CIDLIS 1 Hukb Dell PowerConnect | 3324 24
Fisico-Mec. CIDLIS 1 Hub TREMDMET TE 2820 24
Fisico-Mec. Lakb. PesadosP3 2 Hub Dell PowerConnect | 3324 24
Fisico-Mac. Lab. PesadosP3 1 Conv. medios | - - -
Fisico-Mac. Lab. PesadosP3 1 Hukb ICOM Baseline 2024 24
Fisico-Mec. Lak. PesadosP3 1 Hub Ungermann-Bass ACCESSISTA 16
Fisico-Mec. Lak.pesadosR-1 1 Hub MNetGear 05254 24
Fisico-Mac. Lakb pesadosH-1 1 Hulb ICOM Superstack |l 12
Fisico-Meac. Lakb pesadosR-1 1 Hub ICOM Baseline 2024 24
Fisico-Mac. Lakb pesadosH-1 2 Hub Planst DH2401 24
Fisico-Mec. | Lab.pesadosR-1 2 Hub Compag Neteligent | 2016 16
Fisico-Meac. Lakb pesadosH-1 1 Huk SMC 581605 16
Fisico-Mec. Lak.pesadosR-1 2 Shwnitch Avaya Capjun P333T 24
Fisico-Mec. Geomatica 1 Shittch Avaya Cajun P333T 24
Fisico-Mec. Geomatica 2 Hub JCOM Baseline 2024 24
Fisico-Mac. Geomatica 2 Hub Planst DH2401 24
Fisico-Meac. Geomatica 2 Hub Dell PowerConnect | 3324 24
Fisico-Mec. Sala comp.Mec. 2 Sharitch Avaya C363T 24
Jorge Bautista | Rack geologia Conv. medios | Planet - -
Jorge Bautista | Rack logia 2 Huk Flan=st OH2401 24
Jorge Bautista FETROLEDQS 2 Sitch Avaya P33T 24
Jorge Bautista FETROLEDQS T Huk Planst DH1i801 16
CENTIC Piso1 rack 1-2 5 Switch Extreme networks SummiE Z00-28 45
CENTIC Fiso 2 5 Swaittch Extreme natwiorks Summi 200-25 43
CENTIC Pizc3 rack 1-2 5 Saitch Extreme networks Summis Z00-28 45
CENTIC Fiso 4 3 Shaitch Avaya 54T 45
Biblioteca B.datos pisa 2 2 Switch Avaya P33T 24
Biblioteca Frocesos TEC. 1 Switch Lucent P333T 24
Biblioteca Frocesos TEC. 1 Huk JCOM Baseline 2024 24
- Ing Guimica ling Quimica 1 Saitch Lucent P333T 24
Ing Cuimica | uirmica 2 Hub COM Superstack PS5 24
Flanta Fisica Piso 1 1 Switch Lucent P333T 24
Planta Fisica Piso 1 1 Huk Flanst DH1801 16
e — . ;A o
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