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RESUMEN

Titulo:

ANALISIS DE REQUERIMIENTOS DE OPERACION PARA IMPLEMENTACION
DE UN CONTACT CENTER EN LA FACULTAD DE SALUD DE LA
UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER.

Autor: ROBERTO CARLOS MARTINEZ DE ARMAS.”

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

CONTENIDO:

La implementacion de centros de llamadas y atencion al usuario o “Contact Center” permiten
gestionar grandes volimenes de contactos entrantes y salientes al incorporar diversos medios de
comunicacién en forma estratégica para brindar soporte integral al usuario mediante la solucion
agil, oportuna y personalizada de todas sus inquietudes.

Con este trabajo de Investigacion se pretende identificar y analizar las falencias y fortalezas del
actual sistema de telefonia de la facultad de salud de la UIS para poder proponer algunas
soluciones, con el fin de generar una mejor comunicacion de los usuarios con la Institucién lo cual
se vera reflejado positivamente en un mayor impacto social.

La investigacion comienza con una etapa de diagnostico en la cual se lleva a cabo un estudio de
los recursos existentes en la Facultad de Salud, seguido por la comprension del proceso de
solicitud de informacion via telefénica de los usuarios de dicha facultad, continuando con una
encuesta donde se evalla la percepcion de los usuarios acerca del servicio telefénico prestado y
un analisis de trafico de llamadas con base en los reportes arrojados por los software Avaya Site
Administration y Dali Enterprise, para llegar finalmente a la propuesta mas viable de la
implementacion de un Contac Center en la Facultad de Salud como complemento tecnolégico de la
actual planta telefonica AVAYA IP que posee la UIS, teniendo en cuenta aspectos relevantes como
limitaciones actuales, proyecciones a futuro, compatibilidad, y escalabilidad de los equipos
existentes.

’ Proyecto de grado.
Facultad de Ingenierias Fisico-mecanicas. Escuela de Ingenierias Eléctrica, Electrénica y de
Telecomunicaciones. Director: MIE. José Alejandro Amaya Palacio.
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ABSTRACT
Title:

OPERATIONAL REQUIREMENTS ANALYSIS IN ORDER TO IMPLEMENT A
CONTACT CENTER INSIDE THE “UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE
SANTANDER” HEALTH FACULTY. "

Authors :ROBERTO CARLOS MARTINEZ DE ARMAS.”

Keywords : Contact Center, Trafico de Llamadas, ASA, Dali Enterprise Telefonia
IP

CONTENTS:

The implementation of calls and users’ attention centers or “contact centers” allow the
administration of big incoming and out coming contacts volumes when incorporating diverse mass
media in a strategic way to provide users with complete support throughout agile, timely and
personalized solutions for all of their doubts.

This research project is intended to identify and analyze the strengths and weaknesses from the
current UIS Health faculty telephone system. At the same time, it is intended to provide solutions
for improving communication between users and the institution; which will lead to a positive social
impact.

This research starts with a diagnosis stage, in which an analysis of the current Health Faculty
resources is implemented; followed by an understanding of the users’ telephone information
request process from the faculty. After the two previous stages, a survey, in which the users’
perception towards the telephone is evaluated, is implemented. Subsequently, an analysis of the
calls influx, based on the reports provided by Avaya Site Administration and Dali Enterprise, is held.
Having analyzed all of the previous data, a conclusion of implementing a contact center inside the
health faculty as a technological complement from the current communication platform (AVAYA IP)
is reached taking into account relevant aspects such as the current limitations, future implications,
compatibility, and existing equipment scalability.

* Project grade.

**Faculty of Physics and Mechanical Engineering. School of Electrical, Electronics and
Telecommunications engineering. Director: MIE. José Alejandro Amaya Palacio.
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NTRODUCCION.

Actualmente las empresas y en general las Organizaciones han venido
concientizandose a cerca de la importancia del activo “CLIENTE O USUARIO”
como pilar fundamental para desarrollar con éxito estrategias integradoras de
rentabilidad y fidelidad. En este sentido es donde cobra mayor importancia la
generacion de respuestas y soluciones oportunas y satisfactorias a los usuarios,
enmarcadas dentro de un contexto no solo de calidad del servicio sino también de
la calidez de este.

Un CONTACT CENTER es sin duda alguna la mejor herramienta estratégica para
brindar soporte integral al usuario mediante la solucién agil, oportuna y
personalizada de todas sus inquietudes, entendiendo ademas, que la llamada de
los usuarios mas alla de una simple consulta queja o reclamo, es un insumo vital

para el desarrollo y fortalecimiento de la institucion.

Este trabajo de investigacion comienza con una etapa de diagnostico en la cual se
lleva a cabo un estudio de los recursos existentes en la Facultad de Salud,
seguido por la comprensién del proceso de solicitud de informacién via telefénica
de los un usuarios de dicha facultad, continuando con una encuesta donde se
evallua la percepcion de los usuarios acerca del servicio telefénico prestado y un
analisis de trafico de llamadas basandonos en los reportes arrojados por los
software ASA y DALI para llegar finalmente a la propuesta mas viable de un
Contac Center en la Facultad de Salud, teniendo en cuenta aspectos relevantes
como limitaciones actuales, proyecciones a futuro, compatibilidad, y escalabilidad

de los equipos existentes.
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1. PRESENTACION DEL PROYECTO

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El manejo eficiente de la informacién es pieza clave para el 6ptimo funcionamiento
de una empresa, por tanto es necesaria la implementacion de sistemas que
permitan el intercambio de informaciébn en forma oportuna, agil y veraz; El
problema radica en que La Facultad de Salud de la Universidad Industrial de
Santander maneja un gran volumen de informacién, incrementada por el alto
numero de aspirantes que se inscriben a la facultad de medicina, y a la prestacion
de los servicios de laboratorios clinicos que dia a dia es mayor; pero carece de un
sistema y personal apropiado para el intercambio Optimo y agil de esta;
Reduciéndose este problema en una mala calidad en la prestacion de servicios,
reflejada en una inconformidad por parte de los usuarios, por la demora o no
recepcion de llamadas, baja confiabilidad en la informacion suministrada y la

deficiente cortesia de quien recibe la llamada.
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1.2 OBJETIVOS

121

1.2.2

Objetivo General

Evaluar los requerimientos de servicios en términos de telefonia y
suministro de informacion en la Facultad de Salud de la Universidad
Industrial de Santander para la implementacién de un Contact Center y

mejorar los servicios de comunicaciones de la UIS.

Objetivos Especificos

Evaluar el trafico de llamadas y el requerimiento de necesidades en la
prestacion de servicios de la Facultad de Salud de la UIS.

Realizar un diagnostico de la parte técnica que se requiere para atender
las necesidades en la prestacion de servicios.

Realizar una investigacion del nivel de satisfaccién en la adquisicion de
informacion por parte de los usuarios internos y externos de la Facultad de
Salud de la UIS

Evaluar las diferentes alternativas de Contact Center disponibles en el
mercado para la seleccion del mas adecuado.

Documentar la propuesta de implementacion

19



1.3 JUSTIFICACION

La tecnologia actual ofrece, versatiles sistemas en el mundo de las
comunicaciones, sistemas que se adaptan a los requerimientos de cada empresa

optimizando de esta forma el manejo de informacion de las mismas.

La implementacion de centros de llamadas y atencién al usuario o “Contact
Center” logra que la atencion telefénica tenga la capacidad de atender altos
volumenes de llamadas de entrada y salida , facilitando y optimizando de esta
manera la informacién, ya que no solo cuentan con servicios de atencion
telefénica sino también cuentan con aplicaciones tecnolégicas de fax, correo
electronico, chat, entre otras, permitiendo dar respuestas personalizadas,
mejorando la calidad del servicio de la institucion, y el crecimiento continuo del
mercado propio, logrando una mayor eficacia, eficiencia y calidad en la
administracion de servicios y una mejor atencion al usuario , siendo este cada vez
mas exigente en informacion oportuna y veraz.

Con este trabajo de Investigacion se pretende identificar y analizar las falencias y
fortalezas del actual sistema de telefonia de la facultad de salud de la UIS para
poder proponer algunas soluciones, con el fin de generar una mejor comunicacion
de los usuarios con la institucion lo cual se vera reflejado positivamente en un
mayor impacto social.

De esta manera, mirando la gran demanda en la prestacion de servicios que
presenta La facultad de Salud de la Universidad Industrial de Santander se hace
necesario un Analisis de Requerimientos de Operacion para la Implementacién de

un Contact Center como alternativa de solucién para esta falencia.
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2. MARCO TEORICO.

2.1 TRAFICO EN SISTEMAS DE TELECOMUNICACIONES.

Generalmente los sistemas de telecomunicaciones atienden demandas de
servicio fluctuante, que en ocasiones solo se e puede predecir con un grado
limitado de exactitud mediante técnicas de analisis de mercado, medicion y
proyecciéon adecuadas. Los cambios en la demanda de servicios pueden
obedecen a factores tales como la carencia de suficientes equipos para atender
las solicitudes de los usuarios, el numero de clientes que tiene la red, uso de la
red por dichos clientes para los distintos servicios ofrecidos, origen y destino de
las conexiones, tiempos de conexion entre otros.

A continuaciéon se nombran algunos conceptos basicos a tener en cuenta cuando

se requiera disefiar, proyectar o dimensionar un sistema de comunicaciones

2.1.1 Unidades del tréafico.

Un Erlang es una medida adimensional utilizada en telefonia como una medida
estadistica del volumen de trafico. El tradfico de un Erlang corresponde a un
recurso utilizado de forma continua, o dos canales utilizados al 50%, y asi
sucesivamente. La intensidad de trafico estd medida también en CCS (Centum
Call Seconds) donde 1 CCS equivale a 100 segundos [2]. La relacion que se

puede establecer entre Erlangs y CCS’s esta dada por la ecuacion 1:

1 Erlang = 3600 Segundos = 36 CCS (2)
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Es posible calcular la intensidad de trafico conociendo la cantidad de llamadas
realizadas simultineamente durante un periodo particular de tiempo como lo

muestran las ecuaciones 2 y 3 respectivamente.

Trafico de llamadas en Erlangs = # de llamadas ACHT(Seg) (2)
3600 (Seg)
Trafico de llamadas en CCS = # de lamadas ACHT(Seg) (3)
100 (Seg)

Donde ACHT (Average Call Holding Time) es el promedio de duracion de cada

llamada y regularmente se encuentra entre los 120 y 180 segundos.

2.1.2 Grado de servicio.

El grado de servicio, GoS por sus siglas en inglés “Grade of Service”, esta definido
como la probabilidad de que una llamada falle. Por lo tanto, un sistema de
comunicacién con todos los canales ocupados rechazara, debido a la congestion,
a cualquier llamada adicional a las anteriores, es por ello que existiran llamadas
pérdidas en el proceso de transmision.

El rango del GoS varia de 0 hasta 1; siendo un grado de servicio ideal igual a 0

En un sistema de comunicacion. Esto debido a que todas las llamadas entrantes
tendran la disponibilidad de un canal. De manera inversamente proporcional un
grado de servicio igual a 1 tendra todos los canales ocupados y por lo tanto no se
obtendra ningun servicio. Es por esto que un buen grado de servicio es esencial
para que un sistema sea eficiente y rentable, en la vida

real se utiliza un grado de servicio del 0.02 para sistemas de comunicacion

telefonica.
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2.1.3 Tiempo de duracion promedio de la l[lamada.

El tiempo de duracién promedio de la llamada (ACHT), es un parametro muy
importante en la ingenieria del trafico. Los ACHT mas frecuentes

son los que varian de 120 a 180 segundos, 2 a 3 minutos, mientras que los ACHT
mayores a 10 minutos 6 600 segundos son inusuales.

Por experiencia en la teoria del trafico se ha demostrado que el tiempo de

duracion de las llamadas presenta una tendencia de exponencial (Figura 1)

Figura 1. Distribucion tipica del ACHT
1
12 .

10 —

FRECUENCLA DELLAMADA - PORCENTAIE
o

DURACION DE L LL A MWNLAT S - RWIFFLITTOS

Fuente: James R. Boucher, “Voice Teletraffic Systems Engineering”Arthech

House.

2.1.4 Capacidad del canal.

En un sistema de comunicacién un factor importante es la capacidad del canal,
esto debido al dimensionamiento que se realiza para obtener circuitos de

comunicacion equilibrados que no estén sub o sobre disefiados. Es por ello que la

23



capacidad del canal se puede definir como la cantidad maxima de informacién que
puede transportar dicho canal de forma fiable. Esta capacidad normalmente se
expresa en bits/s (bps).

2.1.5 Variaciones en la Intensidad del trafico

El trafico varia de acuerdo a las necesidades de los clientes. Estas variaciones
son distintas dependiendo el mes, dia y hora en que se esté brindando el servicio
de telefonia. La figura 2 muestra un ejemplo de la variacién de trafico medida al
ejecutar la aplicacion Call Trafic del software ASA en la facultad de Salud de la
uIS

Figura 2. Ejemplo de distribucion del trafico de llamadas por horas en la Facultad
de salud de la UIS

"-rrrrrrrrrrrrrrrr%rrrrrr’i’?fa—a—s—??s—is—s—s—s—a— EEE 8
EEEIEBE N ArBsd SEE ®E A

Fuente: Tomada del software ASA
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En la figura 2 se puede observar a manera de ejemplo la variacién del tréfico de
llamadas en la Facultad de Salud de la UIS para los dias Domingo y lunes, este

altimo dia presenta el pico mas alto de llamadas a las 9:00 AM.

Existen otras variaciones, como las que se describen a continuacion:

v' Variaciones debido al tiempo de duracién de cada llamada: Es el
denominado “Average Call Holding Time”. Esta varia de acuerdo al tipo de
usuario.

v' Variaciones por estacién: Este tipo de variacién se refiere a que el trafico
aumentara debido a fechas o estaciones vacacionales como temporada de
matriculas, vacaciones etc.

v Variaciones generadas por larga duracion: esta variacion hace referencia al
crecimiento gradual de la cantidad de usuarios durante un periodo de varios

afnos.

2.1.6 Tablas de distribucioén

En las telecomunicaciones, el nimero de circuitos necesarios para atender una
funcién particular se determina a través de las tablas de trafico.

Estas tablas en ocasiones utilizan la palabra servidor en lugar de circuito. La
palabra servidor permite el uso de estas tablas para predecir la cantidad de
servidores necesarios que no son exclusivamente de telecomunicaciones [4]. Es
decir, estas tablas de trafico pueden ser Utiles para otro tipo de situaciones que no
son exclusivas del trafico en redes telefénicas. Existen diferentes tablas de

distribucion como las de Erlang B, Erlang B extendido y Erlang C entre otras.
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2.1.7 Modelos de Erlang

Los principales modelos de Erlang son los siguientes [5]:

v Erlang B: las llamadas que son bloqueadas toman una nueva ruta y nunca
regresan a la troncal original. Este modelo es usado para calcular el nUmero
de lineas necesarias en un enlace conociendo el trafico de Erlangs durante
la hora mas cargada u hora pico.

v' Erlang B extendido: Este modelo conserva la misma filosofia del modelo
anterior. Lo que diferencia el modelo del Erlang B con el de Erlang B
extendido es que este ultimo considera en sus célculos un porcentaje de
llamadas bloqueadas que son retroalimentadas hasta que se les brinda el
servicio.

v' Erlang C: En este modelo todas las llamadas bloqueadas permanecen en
el sistema hasta que son atendidas. A menudo este modelo es utilizado

para calcular el nUmero de agentes de un Contact Center.

2.2VOZ SOBRE IP

La voz sobre IP (Voice over IP), se define como un conjunto de normas,
dispositivos y protocolos que hacen posible que la voz estdndar sea convertida
en paquetes de datos comprimidos para luego ser transportados a través de la
red hasta su destino, donde es reemsamblada y convertida a su formato original.
Para garantizar la correcta entrega de la informacién transportada se utiliza la
combinacion de dos protocolos:

El protocolo IP (Internet Protocol) el cual tiene como funcién el encaminamiento y
entrega de paquetes al punto destino, y el protocolo TCP(Transmission Control
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Protocol) el cual esta orientado a la conexion y a la entrega de la informacion sin
errores.

Uno de los protocolos mas usados para encapsular la voz en paquetes IP es el
H323; el cual define interfaces de telefonia con la red (gateways) y componentes
de comunicacion interoficina, estableciendo la manera de enrutar y terminar
llamadas telefénicas a través de Internet.

En la actualidad encontramos multiples protocolos para este fin, tales como el SIP,
SGCP, RTCP entre otros los cuales ofrecen bondades especificas en cuanto al

control de llamadas y sefializacion de arquitecturas IP.

2.2.1 Protocolos en redes IP

Para la transmision de datos de voz sobre paquetes, y permitir una comunicacion
coherente se deben establecer ciertos protocolos para hacer posible las
funcionalidades de sefializacion, enrutamiento y transporte de la voz. Existen
estandares de protocolos definidos por organismos internacionales de
estandarizacion de las telecomunicaciones, que a pesar de su desarrollo y

crecimiento, no se ha logrado establecer un estandar unico.

A continuacién se nombran algunos de los protocolos mas importantes en las

redes IP

o Protocolos de Sefializacion

Dentro de la sefalizacion, los protocolos mas conocidos para llamadas entre
puntos IP dentro de una red IP pura (Sin conexién con la PSTN) son SIP (Session
Initiation Protocol) y H.323, estos protocolos son usados en el establecimiento y

mantenimiento de las llamadas entre usuarios IP.
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v Protocolo SIP: El protocolo de inicio de la sesion (SIP, Session Initiation
Protocol) es un protocolo de control de sefializacion que se utiliza para
establecer, mantener y terminar sesiones multimedia. Las sesiones
multimedia incluyen la telefonia internet, las conferencias y otras
aplicaciones similares que proporcionan medios como audio, video y datos.
SIP soporta sesiones unidifusion y multidifusion, asi como llamadas punto a
punto y multipunto. Las comunicaciones se pueden establecer y terminar
utilizando estas cinco facetas de SIP: localizacion de usuario, capacidad de
usuario, disponibilidad de usuario, configuracién de la llamada y manejo de

la llamada.

v' Protocolo H.323: El estandar H.323 es un conjunto de recomendaciones
de la ITU-T, que provee estandares para comunicaciones multimedia sobre
redes de area loca (LAN), que no provee una calidad de servicio (Qo0S)
garantizada. Las comunicaciones bajo H.323 pueden ser consideradas

como una mezcla de audio, video, datos y sefiales de control.

o Protocolos de Enrutamiento

Una vez que la voz es codificada para la red IP, pasa a ser un paquete de datos
como cualquier otro, por lo cual los protocolos de enrutamiento son los mismos
gue los utilizados para datos tradicionales. Sin embargo para el mejoramiento de
la calidad del servicio se ha introducido el concepto de QoS (Quality of Service)
donde se introduce a los protocolos de enrutamiento la funcion de discriminacion
de paquetes segun a que servicio apuntan, es decir que los paquetes de datos
gue sean de servicios de tiempo real como la voz, sean procesados con mayor
prioridad que los paquetes que sean de otros servicios no sensibles al tiempo

como el e-mail. Dentro de los protocolos de enrutamiento se tienen los siguientes:
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v' RTCP: RTCP (RTP Control Protocol) provee “control” para las sesiones
RTP. En particular, permite a los dispositivos el intercambio de informacion
acerca la calidad de la sesiéon multimedia, incluyendo informacion como el
jitter, packet loss, y otras estadisticas del host. RTCP es especificada

dentro del estandar RTP.

o Protocolos de Transporte

Estos protocolos tienen como funcién trasladar la informacién atil del origen al
destino cumpliendo los requerimientos exigidos por las aplicaciones de voz y
multimedia. Dentro de los protocolos de transporte mas importantes tenemos:

v RTP: RTP (Real-Time Transport Protocol) provee el servicio de
comunicacién end-to-end de datos con caracteristica de tiempo real, tales
como datos de audio y video o de simulacién, sobre redes Unicast o
Multicast. Las aplicaciones tipicas corren RTP sobre UDP para hacer uso
del servicio de multiplexiébn y de comprobacion de errores (checksum);
ambos protocolos contribuyen las partes de la funcionalidad del protocolo
de transporte. Aunque, RTP se puede utilizar sobre otros protocolos
convenientes de la red o de protocolos de transporte, se opta por UDP
debido que este no requiere en su transmision acuse de recibo del
destinatario (ACK), lo que permite una transmision mas rapida, debido que
generalmente no es de gran importancia perder algunos paquetes en el

camino.

2.3 CONTACT CENTER

Un Contact Center es un Punto de Contacto que construye y conduce relaciones
con los clientes y consumidores de una Empresa. Este contacto se desarrolla

principalmente a través del Teléfono -Call Center-, pero también, via Internet, e-
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mail, Fax, entre otros. Un Contad Center es una unidad operativa dotada de los
sistemas tecnoldgicos adecuados para gestionar un gran nimero de contactos
entrantes y salientes y cuyo objetivo final es ofrecer un servicio de valor afiadido a

la relacién que mantiene la empresa con sus clientes [5].

Figura 3. Esquema general de un Contact Center
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Fuente: Disponible en
www.Xxignaworks.com/images/Diagrama_XignaWorks_big.jpg modificada por el

autor.

2.3.1 Clases de Contact Center.
Estos pueden ser de tres tipos:

v' INHOUSE: Unidad operativa con los recursos, personal y demas elementos

de la empresa.
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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.

La tecnologia es el medio por el cual el Contact-Center busca canalizar su
Objetivo de mejorar las relaciones con el cliente; y para ello se requiere de la
integracion de diferentes clases de éstas tecnologias para maximizar el uso de la
informacion y para racionalizar las actividades de los operadores del Centro de
Contacto. Entre ellas se tiene el teléfono y el computador como las mas
populares y como las cuales han convergido para hacer los Call Centers mas

eficientes y productivos.

2.3.2 Tecnologia del Contact Center

El teléfono y el computador son dos herramientas tecnolégicas claves en el
funcionamiento de un Contact Center, y por ello, se ha trabajado arduamente
durante los ultimos afios en su desarrollo llegando a lograrse su integracion a

través de lo que hoy se conoce como CTI (Computer Telephony Integration).

CTI: "Computer Telephony integration”

Como se menciono anteriormente, la integracion del teléfono y el computador es el
altimo avance en el manejo de éstas dos tecnologias y tiene una importante
aplicacion en el funcionamiento de los Contact Center. Permite una disminucion de
tiempo de respuesta considerable y un manejo e interconexion de informacion en

tiempo real que hace la operacién significativamente eficiente.
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ACD: Esta aplicacién toma las llamadas entrantes y las lleva al lugar preciso -la

pantalla del computador del agente operador-."Database software" Es la

tecnologia que maneja los datos almacenados en una base de datos y que provee

las herramientas para ingresar y consultar datos.

2.3.3

Funcionalidades de un Contact Center

Algunas de las funcionalidades usuales realizadas por los Contact Centers

comerciales comunes son las siguientes:

v

Reconocimiento automatico de voz (Automated Speech Recognition - ASR).
Tecnologia que permite a los usuarios decir la opcién a elegir, en vez de
tener que digitar las opciones en el teclado del teléfono. Es usado

primordialmente para proveer informacion y redirigir lamadas telefénicas.

Distribuidor Automético de llamadas (Automatic Call Distributor - ACD).
Permite redirigir llamadas segun el nimero de origen, consultando esto en

una base de datos.

Servicio de Chat. Un servicio de Internet que es parte de la Web de una
empresa u organizacion que permite a un usuario o cliente comunicarse en
tiempo real con algun ejecutivo o agente, usando simplemente una
aplicacion de mensajeria instantanea (IM).

FAX. Transmision telefonica de algun material impreso escaneado.

Sistema de seguimiento de problemas (Issue Tracking System - ITS).

Aplicacion computacional que permite a la empresa guardar y seguir el
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proceso de cualquier problema que algun usuario haya identificado, hasta

que éste sea haya arreglado.

Respuesta de Voz Interactiva (Interactive Voice Response — IVR).
Consiste en un sistema telefénico que es capaz de recibir una llamada e
interactuar con el humano a través de grabaciones de voz. Es un sistema
de respuesta interactiva, orientado a entregar y/o capturar informacion
automatizada a través del teléfono permitiendo el acceso a los servicios de

informacion y operaciones autorizadas, las 24 horas del dia.

Reconocimiento por Voz (Speech recognition). La habilidad de una maquina
o programa de recibir e interpretar (entender) lo hablado por el cliente, y asi

ejecutar ciertos funciones deseadas.

Colas (Queues). Una hilera de llamadas que esperan por ser atendidas,

usualmente en orden de ‘llegada’.

Text-to-Speech (TTS). Aplicacion que consiste en sintetizar la voz para
hacer parecer que una maquina o programa se comunique como si fuera un

agente humano, en base a texto guardado en una base de datos.

Portal de Voz (Voice Portal) Sitio Web u otro servicio que el usuario puede
acceder por teléfono por informacion tal como el clima, resultados

deportivos, 0 niumeros de juegos de azar.
Auto-Servicio por Web (Web Self-service). Permite a los usuarios y/o

empleados acceder a informacion y realizar tareas por Internet, sin requerir

alguna interaccion con algun representante de la empresa.
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3. DIAGNOSTICO

3.1 RECURSOS DISPONIBLES

La UIS ha venido mostrando interés en la mejora constante de sus sistemas de
comunicaciones. Un ejemplo que evidencia su mas reciente modernizacion
tecnoldgica es la implementacion de la red de TolP en la Universidad Industrial de
Santander (Ver figura 4) dejando asi una gran autopista para el desarrollo de

muchas otras aplicaciones en este campo.

Figura 4. Esquema general del sistema de telefonia de la Facultad de Salud de la

uIS

FACULTAD SALUD
PSTN SERVIDOR $8300 / MEDIA GATEWAY G 450

| ’ » Ex
Analogas
2¢0
FUNCION OP. AUTOMATICA
FIBRA OPTICA MACIA £L CAVPUS 100
Mbps

msn 14 n 1n I4u oOWIF) 1Sonphones
%20 w21

Total 144 Ext.

Fuente: Cortesia ASSENDA S.A con modificacion del autor

Actualmente la Facultad de Salud de la UIS cuenta con un sistema de telefonia
IP (TolP) autonomo, basado en la tecnologia de la planta AVAYA, del cual hace
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parte un Media Gedway G450 (Figura 4) en el que se encuentra alojado en una
de sus ranuras el servidor S8300; este ultimo a su vez, incluye dentro de si el
servidor del Communication Manager (CM) y el servidor SIP

Adicionalmente estan configuradas 9 troncales (Ver Tabla 1): dos troncales
externas de tipo CO que hacen posible la comunicacion de la Facultad de salud
desde la red telefénica conmutada publica (PSTN), cinco troncales de tipo ISDN
(Integrated Services Digital Network ) que hacen posible la comunicacion entre
sedes , una troncal virtual ISDN que permite la comunicacion entre el
Communication Manager y el software IA770' sin necesidad de hardware
adicional y una troncal tipo SIP que hace posible los enlaces entre sedes para los
teléfonos softpone.

Tabla 1. Troncales programadas en la Facultad de salud de la UIS

TRONCALES PROGRAMADAS EN LA FACULTAD DE SALUD DE LA UIS
# DE TRONCAL TIPO DE TRONCAL NOMBRE DE TRONCAL

1 CO ANALOGA ENTRANTE

2 CO LINEAS DP

50 ISDN TRUNK-IP-CAMPUS

64 ISDN TK-IP-BARRANCA

65 ISDN TK-IP-SOCORRO

66 ISDN TK-IP-MALAGA

67 ISDN TK-IP-BARBOSA

90 SIP SES-SALUD

99 ISDN IA770

Fuente: Autor

Cuenta también con un enlace de fibra Optica que se extiende desde el campus
principal hasta la facultad de Salud con un ancho de banda de 100 Mbps
permitiendo la comunicacion con las 144 extensiones programadas en esta

Facultad a través de 30 canales de voz que salen por la troncal 50.

! Sistema de mensajeria unificad 1A770 INTUITY AUDIX
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Cabe mencionar que actualmente para la comunicacion entre sedes se encuentra
activa solo la troncal 50 (TRUNK-IP-CAMPUS), asi si la facultad de salud desea
comunicarse con las demas sedes esta comunicacion se hace en primera
instancia con el campus principal donde esta es redireccionada automaticamente
por el sistema hasta la sede de interés.

Las demas troncales (troncales 64,65, 66 y 67) se encuentran programadas por si
el sistema TolP del campus principal falla por algin motivo.

Gracias a la troncal 50 y los 30 canales de voz programados en esta, las llamadas
recibidas en el campus principal por la linea 6344000 (PBX de la UIS) pueden ser
transferidas internamente hasta la facultad de salud.

En cuanto a equipos telefénicos cuenta con 105 teléfonos IP (Internet Protocol)
75 terminales Avaya serie 9620, 14 terminales Avaya serie 4610, 1 terminales
Avaya serie 4620, 14 terminales Avaya serie 4621, y 39 terminales analégicos
completando de esta manera un total de 144 extensiones programadas en esta
facultad. Adicionalmente también cuenta con lineas analogas directas en algunos
de sus departamentos y laboratorios (Ver tabla 2).

Para fin de este proyecto de grado nos centraremos solamente a los equipos con
que cuenta la facultad de Salud de La UIS.

Tabla 2. Principales teléfonos directos de la Facultad de Salud de la UIS

PRINCIPALES TELEFONOS DIRECTOS DE LA FACULTAD DE SALUD
DE LA UIS
DEPENDENSIA TELEFONO
Laboratorio Genética 6356641
Laboratorio Clinico 6357802
Farmacologia y Toxicologia 6346853
Departamento de Ginecobstetricia 6329015
Departamento de Patologia 6345496
Departamento de Pediatria 6346110
Departamento de salud publica 6454726
Escuela de Bacteriologia 6348228
Escuela de Enfermeria 6345745
Escuela de Fisioterapia 6358582
Porteria Facultad de Salud 6352775

Fuente: Autor
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3.2 PROCESO DE SOLICITUD DE INFORMACION ViA TELEFONICA DE UN
USUARIO DE LA FACULTAD DE SALUD DE LA UIS

Para comprender mejor el servicio telefénico prestado actualmente en la facultad
de Salud de la UIS (Figura 5) fue necesario hacer un seguimiento paso a paso de
una llamada entrante a esta facultad hecha desde la red publica (PSTN o Public
Switched telephone Network).

A la hora de comunicarse con la facultad de Salud de la UIS a través de la red

publica (PSTN) el usuario tiene dos alternativas:

A- Marcar los nUmeros directos de la facultad de salud ver tabla 2.
B- Marcar la linea 6344000 (PBX de la UIS) para luego ser comunicado

internamente con la Facultad de Salud de la UIS.

Si el usuario llama a través de la linea 6344000 (PBX de la UIS) la llamada es
recibida por la operadora automatica con un mensaje de voz que dice: “Se ha
comunicado con la Universidad Industrial de Santander, ciudad universitaria
espacio del saber, si conoce el numero de la extensibn con la que desea
comunicarse  digitelo de lo contrario marque cero para recibir atencién
personalizada”. Gracias a que la actual planta de TolP UIS cuenta con el sistema
DISA (Direct Inward Sytem Acces) la persona que llama, puede marcar el numero
de la extension si la conoce sin necesidad de esperar a que la operadora
conteste. Si el usuario no marca ninguna opcion la llamada es contestada por la
operadora quien atendera la solicitud o re direccionara la llamada al area
solicitada por el usuario. Cuando el usuario marca el numero de la extension (Ver
Anexo A), la llamada es transferida directamente a dicha extension; si la llamada

no es contestada por el funcionario requerido después de cierto namero de
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timbres, pueden suceder mdultiples opciones dependiendo de la opcion de re
direccionamiento de llamada programada en cada extension a la que se llama;
dentro de estas multiples opciones encontramos, re direccionamiento de llamadas
INTUITY AUDIX entre otras , si la

extension no tiene activado ningun servicio de el sistema abandona la llamada

a otras extensiones, a la operadora, al
quedando en la linea el tono de ocupado, dando fin de esta manera al proceso de
comunicacion.

El siguiente diagrama de flujos muestra el Proceso de solicitud de informacion via
telefébnica contemplando la opcion de re direccionamiento de la llamada al

INTUITY AUDIX activada en algunas extensiones.

Figura 5. Diagrama De flujo del proceso de solicitud de informacion via telefénica
de un Usuario de la facultad de salud de la UIS
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3.3 EVALUACION DE LA PERCEPCION QUE TIENEN LOS USUARIOS SOBRE
LA CALIDAD DE LA ATENCION TELEFONICA DE LA FACULTAD DE
SALUD DE LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER

Luego de tener conocimiento sobre los recursos disponibles y comprender como
es el proceso de solicitud de informacion via telefénica de un usuario de la
Facultad de salud de la UIS, el siguiente paso consistié en la evaluacion de la
percepcion que tienen los usuarios sobre la calidad de la atencién telefénica en
dicha facultad, durante el desarrollo de las consultas informativas realizadas por
via telefénica acerca de los servicios que esta facultad ofrece a la comunidad en
general, mediante sus laboratorios clinicos o consultas de personas que hacen
parte o aspiran a hacer parte de la comunidad estudiantil, sobre los eventos o
aconteceres propios de esta facultad con el fin, de establecer cuales son los
puntos criticos que originan los principales inconvenientes que se presentan
actualmente en la gestion de servicio al cliente y finalmente formular y poner en
marcha las estrategias adecuadas para mejorar los problemas detectados.

La opinion de los usuarios del actual sistema de comunicaciones de la facultad de
salud de la Universidad Industrial de Santander fue obtenida durante el desarrollo
de dos etapas. La primera de ellas fue una etapa informal durante la cual se
hicieron algunas preguntas abiertas a directivos, profesores, trabajadores,
alumnos y usuarios particulares de los servicios que actualmente presta la facultad
para estimular su respuesta verbal, relajada y sincera sin la presion que
representaria una encuesta formal y escrita. Esta etapa fue pieza clave para la
realizacion de la investigacion “ESTUDIO DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL
SERVICIO DE TELEFONIA POR PARTE DE LOS USUARIOS DE LA FACULTAD
DE SALUD DE LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER” Y de esta
forma se dio inicio a la segunda etapa sustentada en el proceso de la

investigacion de mercados de Naresh K. Malhotra.? con el fin obtener de manera

> MALHOTRA, Naresh K. Investigacion de Mercados 22. Ed. Un enfoque practico. Prentice — hall.
México, 1997. Pagina 21.
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mas formal, sistematica y ordenada, informacidén relativa de la poblacion
investigada,; finalizando de esta manera uno de los soportes mas importantes de
este trabajo.

Basandonos en el proceso de la investigacion de mercados de Naresh K. Malhotra

se define lo siguiente:

A. Definicion del problemay planteamiento de los objetivos
» Definicion del problema: Determinar el nivel de satisfaccion del servicio de
telefonia, necesidades de los requerimientos de los usuarios de la Facultad

De Salud de la Universidad Industrial de Santander.

» Definicibn de Componentes Especificos del problema:

Identificar el medio mas usado por los usuarios para comunicarse con la

facultad de salud de la Universidad Industrial de Santander.

- Precisar los aspectos relevantes de satisfaccion o insatisfaccion de los
usuarios que se comunican telefébnicamente con la de la Facultad de
Salud de la UIS.

- Determinar los principales problemas que conllevan a la insatisfaccion
telefénica percibida por parte de los usuarios de la Facultad De Salud de

la Universidad Industrial de Santander.

- Determinar el conocimiento de los usuarios sobre los servicios de

laboratorios que presta la Facultad de Salud de la UIS.
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- Conocer la preferencia por parte de los usuarios para ser informados de

los servicios que presta la Facultad de Salud de la UIS.

- Conocer el interés de los usuarios en el mejoramiento del actual

sistema de comunicaciones de la Facultad de Salud de a UIS.

B. Disefio de la Investigacion

Este paso consiste, en especificar los procedimientos necesarios para obtener
la informacién requerida con el fin de resolver el problema de Investigacion.

Para propésito de nuestra investigacion la etapa disefio incluye lo siguiente:

e Fuente de informacién La fuente de informacion de nuestra investigacion
la constituyen los principales usuarios de la Facultad de Salud de la
Universidad Industrial de Santander (directivos, profesores, trabajadores,
alumnos y usuarios externos).

e Tipo de Investigacion: El tipo de Investigacion que se usara es la
Investigacion concluyente (descriptiva), dado a que este tipo de
investigacion es diseflada para ayudar a quien toma decisiones, en la
determinacion, evaluacion y seleccion del mejor curso de accidon a seguir en

una situacién determinada.®

e Tipo de metodologia: El tipo de metodologia que se usard en esta
investigacidbn es la encuesta directa, valiéndonos de la aplicacion de un

cuestionario estructurado como método de recopilacion de datos.

® MALHOTRA, Naresh K. Investigacion de Mercados 22. Ed. Un enfoque practico. Prentice — hall.
México, 1997. Pagina 88.
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3.3.1 Encuesta para evaluar el nivel de satisfaccion del servicio de telefonia

por parte de los usuarios de la facultad de salud UIS

Esta encuesta se usara como metodologia para adquirir la informacion

necesaria de nuestra investigacion y sera disefiada y posteriormente aplicada

teniendo en cuenta los siguientes puntos*:

o Determinacioén de la informacién necesaria:

La informacion necesaria en esta investigacion es la siguiente:

.

.

Medios de comunicacién mas usados.

Preferencia de marcacién a los teléfonos directos de la facultad de
salud de la UIS por parte de los usuarios.

Nivel de satisfaccion de los wusuarios que se comunican
telefébnicamente con la de la Facultad de Salud

Rapidez de respuesta de la facultad de salud cuando los usuarios
solicitan informacion

Respuestas apropiadas por parte de los funcionarios encargados de
contestar las llamadas.

Principales problemas en la prestacion del servicio telefénico
Conocimiento de los usuarios sobre los servicios de laboratorios
que presta la Facultad de Salud de la UIS

Preferencia de los medios utilizados por los usuarios para ser
informados de los servicios que presta la Facultad de Salud de la
uls.

* MALHOTRA, Naresh K. Investigacion de Mercados 22. Ed. Un enfoque practico. Prentice — hall.
México, 1997. Pagina 320.
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¢ Sugerencias y opiniones de los usuarios sobre la necesidad de

implantar un Contact center en la Facultad de Salud de la UIS

o Especificacion del tipo de modelo de entrevista.
Se usara el método personal para la realizacion de la entrevista, dado que
este método permite mayor flexibilidad de la recopilacién de datos, por que
el entrevistador puede explicar y aclarar preguntas que el entrevistado no
comprenda, disminuyendo de esta forma errores en la hora de

contestacion del formulario.

o Determinacion del contenido de las preguntas individuales
El contenido de las preguntas del cuestionario se disefid de tal forma que
contribuya a la obtencibn de la informacibn necesaria de nuestra
investigacion (Ver Anexo B). “ENCUESTA PARA EVALUAR EL NIVEL DE
SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA POR PARTE DE LOS
USUARIOS DE LA FACULTAD DE SALUD DE LA UNIVERSIDAD
INDUSTRIAL DE SANTANDER”

o Estrategias a seguir para superar los posibles inconvenientes de los
encuestados a la hora de responder el cuestionario.
Para superar los posibles inconvenientes a la hora de responder el
cuestionario, este se disefidé lo mas corto posible con preguntas de facil
comprension, con el proposito de evitar la fatiga y la falta de voluntad de

las personas encuestadas.

o Eleccion de la estructura de las preguntas.
La estructura de las preguntas que componen el cuestionario es la

siguiente.
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" Preguntas estructuradas:

4 preguntas de Seleccion multiple

4 preguntas con escala por orden de clasificacion (Escala de
Likert)®

5 preguntas dicotdmicas (una pregunta dicotémica tiene solo dos

alternativas de respuesta, como si 0 no)

. Preguntas no estructuradas:

1 pregunta (pregunta de opinion)

Para un total de 14 preguntas.

o Determinacion de la redaccién de las preguntas
Teniendo en cuenta el contenido y la estructura de las preguntas, estas se
redactaron evitando palabras ambiguas, usando palabras claras y de uso
comun, facilitando la mejor comprension por parte del encuestado.
Luego de determinar el orden de las preguntas y elegir un formato (Ver
Anexo B) este se reprodujo y se sometid a una prueba piloto con el fin de
identificar y eliminar los problemas potenciales antes de utilizarlo en el

trabajo de campo.

o Proceso de muestreo y tamafio de la muestra:
Para el disefio del proceso de muestreo adecuado para nuestra

investigacion fue necesario definir lo siguiente:

> MALHOTRA, Naresh K. Investigacion de Mercados 22. Ed. Un enfoque practico. Prentice — hall.
México, 1997. Pagina 292.
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- Definicion de la poblacion meta.
Esta se definid en términos de los elementos, las unidades de muestra, la

extension y el tiempo de toma de muestras.

¢ Elementos: Usuarios de la Facultad de Salud de la Universidad
Industrial de Santander.

¢ Unidades de muestra: Conjunto de profesores, estudiantes,
trabajadores, y usuarios externos de la facultad de salud de la UIS.

¢ Extension: departamento de Santander.

¢ Tiempo: Periodo comprendido de Septiembre 1 de 2009 a Enero 20
de 2010

o Determinacion del marco de la muestra
El marco de la muestra es el listado de directivos, profesores, trabajadores,
alumnos y principales usuarios de los servicios de laboratorios que presta

esta la Facultad de Salud de la UIS en el segundo semestre del 20009.

o Técnica de muestreo
La técnica de muestreo que se uso en esta investigacion fue el muestreo
probabilistico estratificado; usando esta técnica dividimos la poblacion total
de los principales usuarios de la Facultad de Salud de la Universidad
Industrial de Santander en subgrupos y luego se seleccionaron los
elementos de cada subgrupo por medio de muestreo aleatorio simple.
Los usuarios de la Facultad de Salud de la Universidad Industrial de

Santander fueron divididos en los siguientes subgrupos o estratos:

A. Docentes
B. Estudiantes
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C. Trabajadores

D. Usuarios externos: este subgrupo esta compuesto por los usuarios
gue no pertenecen directamente a la facultad de Salud de la UIS,
pero si hacen uso de los servicios que esta facultad presta. Gran
parte de este subgrupo esta conformado por los principales usuarios
de los servicios de laboratorios (usuarios de Bienestar Universitario,
Cotizantes y Beneficiarios del servicio de Capruis, Usuarios externos

al complejo Universitario)

A continuacion la tabla 3, lista el nimero de usuarios pertenecientes a cada

subgrupo.

Tabla 3. Principales usuarios de la Facultad de Salud de la UIS.

USUARIOS DE LA FACULTAD DE SALUD UIS
SUBGRUPOS TIPO CANTIDAD
Enfermeria 225
Medicina 681
Bacteriologia 214
ESTUDIANTES Nutricidn y Dietética 156
Fisioterapia 223
Estudiantes de posgrados 144
PROFESORES Docentes Catedra 29
Docentes Planta 150
TRABAJADORES Empleados Planta _ 24
Empleados Contratacién 29
USUARIOS EXTERNOS Blenes‘tar Universitario 10516
Capruis 3102
TOTAL DE USUARIOS 15493

Fuente: Usuario
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o Determinacion del tamafio de la muestra
Para la determinacion del tamafio de la muestra n fue necesario aplicar la

siguiente formula.

K?XpxqxN
e?x N—-1 +K?Xpxgq

Donde N = 15 493 el cual corresponde al tamafio de poblacion, p=g= 0.5, K
= 2 que corresponde a un nivel de confianza del 95.5 %, e = 0.04 el cual
indica un porcentaje de error de 4%.Ver tabla 4 con los parametros usados

en el calculo del tamafio de la muestra n

Tabla 4. Parametros usados en el calculo del tamafio de la muestra n

PARAMETROS
N 15493
p 0,5
q 0,5
K 2
e 0,04
n 601

De esta manera determinamos que el numero total de encuestas fue de
601.

La tabla 5 ilustra la distribucion de la muestra total en todos los subgrupos
en el proceso de muestreo aleatorio estratificado de esta manera se

garantizo una muestra representativa total de todos los estratos.
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Tabla 5. Distribucion de la muestra total en los distintos subgrupos.

SUBGRUPO N
ESTUDIANTES 247
PROFESORES 55
TRABAJADORES 32
USUARIOS EXTERNOS 267
TOTAL 601

o Recopilacion de datos.

Después de determinar la técnica de muestreo Yy determinar el tamafio de la
muestra de nuestra investigacion, se prosiguié con la etapa de recopilacion de
datos.

La recopilacion de datos se realizo en el periodo comprendido de Septiembre 1 a
Diciembre 20 de 2009 y se extendié hasta el 28 de enero del 2010, donde el
encuestador ROBERTO CARLOS MARTINEZ DE ARMAS, estudiante autor del
presente proyecto, se traslado al sitio de interés para la realizacion de la entrevista
de manera personal, logrando encuestar finalmente 601 personas.

o Tabulacién y Andlisis de datos

Una vez diligenciadas la 601, se revisaron las mismas con el objetivo de identificar
respuestas ilegibles, incompletas o inconsistentes, luego se codificaron los datos
para su posterior tabulacion, presentacion y analisis.

Con el objetivo de incrementar la precision y la exactitud de nuestro andlisis de
datos, para la codificacion y tabulacion de los mismos se uso el software
DYANE V2 el cual es un potente software dedicado al Disefio y analisis de
encuestas. La figura 6 muestra la seccion del software donde se definen las

variables de la encuesta y se codifican las mismas.
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Figura 6 Seccion del software DYANE V. 2 para la edicion y codificacion de

variables.

Menu tabla de datos, para la
edicion y codificacion de

== DYAME - Diseno y Analisis de Encuestas - [Fichero: .
variables

M.ﬁ.rchivu Cueskionario  Datos  Andlisis  Yentana  Awuda

0 Dz a & 8% 0 et

H° de variables y registros Posicion del cursor -Direccion de la entrada de datos
H=: 14 HN®R: 60 ¥:1 R:1 + lzquierda = Derecha  Amba + Abajo

Yariables, v. 1 V. 2 V. 3 V. 4 V. 5 v. 6"
Registmg prel pre2 pre3 pred preld pret6
12
2

LT = == S R = R Iy Y

LT - N B N - B - B - B - R - R I I - I

10
11
12
13
14

15
4 >

|| 2B/05/2010| 12:17:19

- L W LW e R MWW W W W W K W
B e T o O = S ™ N Sy WY
NIk R ORI R R R ORI M M R R R MM
WO R OR WL D R R R W W W
WO R W ke K R W LD ORI D) LI R R

W

o Presentacion y analisis de resultados

A continuacion se presentaran los resultados de la encuesta “EVALUACION DEL
NIVEL DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA POR PARTE DE
LOS USUARIOS DE LA FACULTAD DE SALUD DE LA UNIVERSIDAD
INDUSTRIAL DE SANTANDER” la cual constituye uno de los soportes

fundamentales de este proyecto.
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Analizando la primera pregunta de la encuesta que dice: “Marque con una X el tipo

de relacién que tiene con la Universidad” pudimos observar lo siguiente:

Tabla 6. Resultados de la primera pregunta de la Encuesta

TIPO DE
N2 ENCUESTADOS | N2 EN PORCENTAIES
ENCUESTADO
Docente 55 9%
Estudiante 247 41%
Trabajador 32 5%
Usuario Externo 267 45%
TOTAL 601 100%

Figura 7.Grafica de resultados de la primera pregunta de la Encuesta

NUMERO DE ENCUESTADOS

Docente
Estudiante
M Trabajador

W Usuario Externo

En la tabla 6 y en la figura anterior se pudo observar el porcentaje y la cantidad
por subgrupos del total de encuestados; encontrandose que el mayor porcentaje

de encuestados corresponde al subgrupo de Usuarios Externos con el 45%,
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seguido por los subgrupos Estudiantes con el 41%, Docentes con el 9% vy
finalmente Trabajadores con el 5% de un total de 601 personas encuestadas.

La segunda pregunta hace referencia al medio que utiliza el usuario para

comunicarse con la Facultad de Salud de la Universidad Industrial de Santander

cuando tiene alguna inquietud. Arrojando los siguientes resultados:

Figura 8. Grafica de resultados de la Segunda pregunta de la Encuesta

éCuando usted tiene alguna inquietud; que medio utiliza para
comunicarse con la facultad de salud de la universidad industrial
de Santander?
500
Internet
400
Se acerca a las instalaciones
300 de la UIS
H Telefono
200
m Otro
100
0 ~ 48

Los resultados plasmados en la figura 8, ilustran claramente que el teléfono es el
principal medio de comunicacion usado por los usuarios de la Facultad de

Salud de la Universidad Industrial de Santander cuando estos tienen alguna
inquietud, alcanzando un porcentaje del 68.22%( 410 encuestados); el segundo
porcentaje significativo, lo encontramos en la preferencia del usuario por acercarse
directamente a las instalaciones de la UIS con un porcentaje 19.63%.(118

encuestados)
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Se puede observar por los resultados encontrados, que los usuarios encuestados
tienen preferencia por el uso de los medios de comunicacioén que les permitan el
contacto directo con el poseedor de la informaciéon (usando el teléfono y
acercandose directamente a las instalaciones de la UIS ) Los dos medios de
comunicacion anteriormente nombrados abarcan un porcentaje significativo del
87.85%, dejando un remanente del 12.15% distribuidos en el uso del internet con
el 7.99% (48 encuestados) y el uso de otros medios mencionados por los
encuestados como el fax, radio, television vy la intermediacion de un amigo para

obtener la informacion requerida con el 4.16% de un total de 601 encuestados.

La tercera pregunta de la encuesta, indaga si el usuario ha llamado alguna vez a
los teléfonos de la Facultad de Salud de la UIS; esto con el propésito de hacer una
seleccion de aquellos usuarios que si han llamado, ya que solo estos podran
contestar las preguntas 4 a 9 del cuestionario (Ver Anexo B), las cuales estan

directamente relacionadas con el grado de satisfaccion del servicio telefonico.

Figura 9. Grafica de resultados de la Tercera pregunta de la Encuesta

¢Ha llamado usted alguna vez a los teléfonos de la facultad de
salud de la UIS?

500 -

400 -
Si

300 - 471 ® No

200 -

N\

100 -
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La figura 9 indican que de los 601 encuestados, el 78.37% (471 encuestados)
llamaron alguna vez a los teléfonos de la Facultad de Salud de la UIS

La cuarta pregunta del cuestionario indaga sobre el tipo de enlace telefonico que
utilizé el usuario para comunicarse con la Facultad de Salud de la UIS, este enlace
pudo darse utilizando el PBX de la UIS 6344000 o los teléfonos directos de la

facultad de salud. Los resultados fueron los siguientes

Figura 10. Grafica de resultados de la Cuarta pregunta de la Encuesta

Cuando usted se ha comunicado con la facultad de salud de
la UIS lo ha hecho:

400 -

350 -
Marcando el PBX de la UIS

300 - .
para luego ser comunicado

250 - con la UIS

200 - B Marcando los telefonos
directos de la facultad de

150 - salud de la UIS

100 - /

50 - 95
0

De la figura anterior se puede observar que de un total de 474 usuarios que llaman
a la facultad de salud de la UIS solo el 20.04% (95 usuarios) lo hacen a través del
PBX de la UIS para luego ser comunicados con la Facultad de Salud y el 79.96%
restantes (379 usuarios) prefieren la marcacion de los teléfonos directos de la
Facultad de Salud.

53



A continuacion se dara a conocer los resultados de las preguntas 5 a 9, las
cuales abordan directamente aspectos relacionados con los problemas que segun
la opinién de estos 474 usuarios impiden prestar un buen servicio telefénico, asi
como también, pretenden evaluar el grado de satisfaccion percibido por estos

usuarios sobre el servicio de telefonia.
Para las preguntas 5 a 8 del cuestionario se le pide al encuestado que marque de

1 a5 (escala de Likert) el grado de satisfaccion donde 1 es el menor puntaje y 5 el

mayor.

Figura 11. Grafica de resultados de la quinta pregunta de la Encuesta

¢Como se ha sentido atendido cuando ha llamado a la
facultad de Salud de la UIS?

200 -

180 -

160 -

140 ml1

120

100 - 197

L)

125 "5
60 -

40

Este es uno de los criterios que permite evaluar el grado de cortesia, de las
personas que atienden las llamadas en la facultad de salud de la UIS. En la figura
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11 se puede observar que de los 474 encuestados que han llamado a la facultad
de salud el 5,27 % (25 encuestados) califico la atencién recibida con una
puntuacion de 1 (Deficiente), el 26.37% (125 encuestados) califico con una
puntuacion de 2 (mala), el 41.56%(197 encuestados) califico la atencion recibida
con una puntuacion de 3 (regular), el 21.31% evalué en 4 (buena), y solo el 5.49%
le dio puntuacion de 5 (excelente)

Segun las calificaciones obtenidas anteriormente se encuentra que hay un alto
numero personas que estan parcial o completamente insatisfechas (puntajes 1, 2 'y
3) con la atencion telefénica, sumando un porcentaje del 73.2% en comparacién

con el 26.8% restante que manifestaron lo contrario.

Figura 12. Grafica de resultados de la sexta pregunta de la Encuesta

¢Pudo solicitar rapidamente la informacion requerida?

200 -

180

160

1l
140 -+

120

80 - 154

L)

m5
60 -

40

" Pera 4
| K

Podemos observar de los datos arrojados por esta pregunta que de los 474
encuestados que alguna vez han llamado a la facultad de salud de la UIS el
10.34%(49 encuestados) califico en 1 la rapidez con que pudo solicitar la
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informacion requerida, el 32.49% (154 encuestados) la calificé con una puntuacion
de 2, el 38.4%(182 encuestados) la califico con 3, el 16.24% evalu6 en 4 y solo el
2.53% dio la calificacion de 5. Podemos ver que el rango de porcentajes de las
personas que no pudieron solicitar rapidamente la informacion requerida (puntajes
1,2y3) se encuentra entre el 10.34% y el 81.23%, evidenciando asi, que se debe
mejorar este aspecto.

Figura 13. Grafica de resultados de la séptima pregunta de la Encuesta

éAl llamar a la facultad de salud de la UIS la informacion
que se entrega es apropiada?
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De la figura 13 se puede inferir que el rango de personas que calificaron la

informacion entregada como no apropiada oscila entre el 295 y el 59.7%
(calificaciones 1, 2 y 3); dejando un remanente del 40.29% de personas que
opinan lo contrario (calificaciones 4 y 5) concluyendo que hay falencias en el

servicio de informacién debido a la carencia de una base de datos unificada
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Figura 14. Grafica de resultados de la octava pregunta de la Encuesta

¢éLa respuesta a su inquietud o solicitud cuando ha
llamado a la Facultad de Salud de la UIS ha sido
satisfactoria?
250 -
200 - 1
2
150 - 3
217
100 - 4
J :
50 -
69
o L — ol

Este criterio esta muy relacionado con el anterior, aunque no siempre una
informacion apropiada , es satisfactoria para quien la recibe; De la figura 14 se
deduce que hay un alto porcentaje de personas que no se encuentran satisfechas
con las respuestas a sus solicitudes cuando han llamado a la Facultad de Salud
de la UIS; este porcentaje es sustentado con el 45.78% (217 encuestados) que
calificaron en 3 este item, el 14.56%(69 encuestados) que evaluaron en 2, y el
0.84%(4 encuestados) que evaluaron en 1. Encontrando asi que el rango de
personas que no han recibido respuestas satisfactorias oscila entre el 0.84% vy el

61.18%. del total de encuestados.

En la novena pregunta se le pide al usuario opinar abiertamente sobre cuales son
los principales problemas que impiden prestar un servicio telefonico excelente en
la facultad de Salud de la UIS; Esta pregunta abierta es de gran importancia, pues
deja ver con palabras propias del encuestado los principales problemas percibidos

en el sistema teleféonico actual en esta facultad.
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Dentro de los comentarios arrojados tenemos los siguientes:

- Falta de cortesia de quien contesta

- Poca disponibilidad de operarios para contestar llamadas.

- Desconocimiento del numero de las extensiones de la Facultad de
Salud de la UIS.

- Se demoran en contestar los teléfonos directos.

- Los teléfonos directos siempre suenan ocupados.

- Dejan mucho tiempo esperando en la linea para dar informacién.

- No dan la informacion solicitada.

En la décima pregunta “¢ Conoce usted que la UIS presta servicios de laboratorios
tales como laboratorio clinico, laboratorio de parasitologia, Genética, Toxicologia,
Patologia, Virologia, Entomologia, entre otros?”

Se obtuvieron los siguientes resultados

Figura 15. Grafica de resultados de la decima pregunta de la Encuesta

¢ Conoce usted que la UIS presta servicios de laboratorios
tales como laboratorio clinico, laboratorio de
Parasitologia, Genetica, Toxicologia, Patologia, Virologia,
Entomologiaentre otros?

320 -
310 -
300 -
290 -
280 - / 283
270 -

260

Si

H No
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Se puede observar en la figura 15 que el 52% (318 encuestados) desconoce la
prestacion de servicios de laboratorios, y el 47.09% restante sabe de tales
servicios. Esto refleja la falencia en los sistemas de comunicacion o campafas de
informacion de la Facultad de salud de la UIS para dar a conocer a los usuarios,

los servicios que se prestan.

Citando la pregunta numero once que dice:
“¢Por qué medio le gustaria solicitar o ser informado de los servicios de
laboratorios y las camparfias de salud que se desarrollan en esta facultad de la

UIS?” encontramos los siguientes resultados

Figura 16. Grafica de resultados de la Décimo primera pregunta de la Encuesta

éPor que medio le gustaria Solicitar o ser informado de
los servicios de  laboratorios y las campaiias de salud
que se desarrollan en esta facultad de la UIS?
400 -
350 -
300 1 Internet
250 -
351 Telefono
200 - M Visita Personal
150 -+ H Otro
100 / 163
50 Vv 2
0
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La figura 16 nos muestra que el 58.5% (351 encuestados) encuentran preferencia
en el teléfono como medio de comunicacion para solicitar o ser informados de los
servicios que la facultad presta; el segundo medio preferido por los usuarios es el
Internet con el 27.16%, seguido por otros medios nombrados como charlas
programadas, fax, y mensajes de voz con el 13.83%, Yy visita personal con el 0.5%

del total de encuestados.

Figura 17. Grafica de resultados de la decimo segunda pregunta de la Encuesta

é¢Considera usted que la UIS pudiera hacer mercadeo
de los servicios de laboratorio que presta?

600

500 -

400 - Si

® No

300 - 535

200 -

N\

100 -

De la Figura 17 se puede extraer que el 89.02% de la poblacion encuestada
considera que se puede hacer mercadeo de los servicios de laboratorio de la
Facultad de Salud de la UIS, lo cual repercutiria positivamente en un mejor
servicio a la comunidad y en un aumento importante de los ingresos que por este
concepto percibe la facultad de salud, y es este precisamente, uno de los aspectos

gue solucionaria la implementacion de un Contact Center.
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Figura 18. Grafica de resultados de la decimo tercera pregunta de la Encuesta

éSabe usted que es un Contact Center?

400

Si

200 ® No

De la figura 18 podemos observar que el 56.07% de la poblacion encuestada

desconoce el termino Contact Center

En la décimo cuarta pregunta se da una pequefia definiciobn de lo que es un
Contact center con el proposito de enterar al encuestado sobre algunos beneficios
que trae la implementacion del este; y luego se le pregunta si le gustaria que se
implementara uno en la Facultad de salud de la UIS, arrojando los siguientes

resultados:

Figura 19. Grafica de resultados de la décimo cuarta pregunta de la Encuesta

Le gustaria que se implementara un Contact Center en la
facultad de salud de la UIS?

600 -

Si
400 - / 590 . No
200 -
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De la figura se puede observar que el 98.17% del total de encuestados tiene
interés por la mejora del actual sistema de comunicaciones, manifestando que les

gustaria la implantacion de un Contact center en esta facultad de la UIS

4. ANALISIS DE TRAFICO DE LLAMADAS

Antes de proceder con el trafico de llamadas en la Facultad de Salud de la UIS se
explicard de forma general como esta configurado el sistema telefénico en la
Universidad Industrial de Santander.

El campus principal se conecta desde la red telefénica conmutada PSTN (Public
Switched Telephone Network) a través de 7 accesos ISDN [6] Primarios y 24
troncales analégicas, 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, y los otros dos canales restantes serian
basicamente usados para sefializacion y sincronismo. Segun lo anterior, en el
campus principal se pueden recibir hasta 210 llamadas por medio de los 7
Primarios mas las 24 llamadas de las troncales analdgicas, alcanzando un total de
234 llamadas al mismo tiempo desde y hacia la red de telefonia publica. Sin
embargo, es importante saber que solo las 210 lineas de los 7primarios
interactian directamente con el servidor Comunication Manager y/o el servidor
SIP del sistema de TolP, ya, que las 24 troncales son lineas directas vy
analdgicas independientes, de tecnologia de la planta anterior, como respaldo en
caso de que el sistema TolP falle por algin motivo, segun lo decidi6 la
universidad en el momento de implementar la solucion. [6]

Respecto al trafico de llamadas dentro de la universidad, éste se hace a través
de la red de datos en forma de paquetes interactuando con la planta de TolP del

campus principal y de las diferentes sedes como si se tratara de una sola red,
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permitiendo de esta forma, hacer llamadas entre las mismas sin generar ningun
costo adicional.[6]

Las demas sedes de la UIS carecen de accesos primarios Yy s6lo se conectan
directamente desde la red telefonica conmutada a través de troncales externas
del tipo CO; tal es el caso de la Facultad de Salud de la UIS, tema de estudio del
actual proyecto de grado; Esta facultad tiene configuradas 2 troncales externas
tipo CO; la troncal 1 tipo CO, cuenta con una linea analoga de tono para recibir
llamadas (linea 6346889) la troncal 2 tipo CO cuenta con tres lineas analogas de
pulsos para recibir y hacer llamadas (lineas 6352723, 6345448 y 6345391).

Cabe mencionar que solamente se encuentra activa la troncal 2 tipo CO para
respaldar las llamadas desde las 144 extensiones (Ver Anexo A), hacia la red
PSTN (Public Switched Telephone Network), ya que la troncal 1 tipo CO se
encuentra programada como troncal de respaldo en caso de que la troncal 2 tipo
CO falle. Las llamadas desde la red PSTN (entrantes) se logran a través de la
linea 6344000 (PBX de la UIS) y luego son transferidas internamente hasta la
Facultad de salud de la UIS por medio de 30 canales de voz programados en la
troncal 50 (troncal programada para la comunicacién interna entre la Facultad de
Salud de la UIS y el Campus principal). Adicionalmente los laboratorios y algunas
dependencias cuentan con lineas propias (Ver Tabla 2) cabe anotar que estas
Ultimas lineas no interactian con el Comunication Manager ni el servidor SIP del
sistema TolP, por lo tanto no cuentan con los servicios especiales que brinda la
plataforma  AVAYA instalada en esta facultad, como por ejemplo, re
direccionamiento de llamada, servicio de Audix entre otros.

De lo anterior podemos ver que la Facultad de Salud de la UIS puede recibir
simultaneamente desde la PSTN 30 llamadas que pueden ingresar por la linea
6344000 y luego ser transferidas internamente por la troncal 50 (por los 30
canales de voz programados en esta troncal), hacia las 144 extensiones; y solo
puede hacer 3 llamadas simultaneas (por las tres lineas programadas en la

troncal 2 tipo CO) hacia la red telefonica conmutada PSTN.
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4.1 TRAFICO DE LLAMADAS EN LA FACULTAD DE SALUD DE LA UIS

Con el proposito de conocer de manera mas concreta y detallada el servicio
telefonico prestado en la Facultad de salud de la UIS fue necesario el uso del
software ASA y del Software de tarificacion DALI ENTERPRICE; el primero
permitio el analisis del trafico de llamadas de los grupos troncales programados en
esta facultad, y el segundo nos permitié conocer la cantidad de llamadas que
llegaron a la linea 6344000 desde la PSTN y que luego fueron transferidas
internamente por la troncal 50 hacia las extensiones programadas en la Facultad
de Salud. Adicionalmente, gracias a los reportes solicitados a la empresa
TELEBUCARAMANGA se analizo el trafico de llamadas de las principales lineas
analogas directas de algunas escuelas Yy laboratorios que pertenecen a dicha
facultad. Lo anterior con el fin de tener mejores argumentos y bases sélidas que
nos ayuden en el dimensionamiento, disefio y proyeccion del sistema a
implementar. En el Anexo C se presentan las guias de usuario para ingresar a

estos dos software.

4.1.1 Reportes y Analisis de Grupos Troncales

» Comando list measurements trunk-group summary

Para propésito de esta investigacion fue preciso usar en primera instancia el
comando list measurements trunk-group summary el cual nos permiti6 conocer
las mediciones de trafico de todos los grupos troncales programados en el

sistema.

Este comando nos brinda tres tipos de mediciones:

A- list measurements trunk-group summary yesterday-peak: muestra las

mediciones de trafico en horas pico (hora en la que se presenta mayor
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congestion) para todos los grupos troncales programados en el sistema
correspondientes al dia anterior del dia en que se efectué la medicion.

B- list measurements trunk-group summary today-peak: muestra las
mediciones de trafico en horas pico para todos los grupos troncales
programados en el sistema, correspondientes al dia en que se efectué la
medicion.

C- list measurements trunk-group summary last-hour: muestra las mediciones
de trafico para todos los grupos troncales correspondientes a la Ultima hora

completa del momento en que se efectué la medicion.

Los reportes que se verdn en esta etapa corresponden al primer periodo
académico del afio 2010 y fueron obtenidos una vez terminada la jornada laboral
ejecutando el comando ‘list measurements trunk-group summary today-peak”
dado que este comando da la medicion del trafico en horas pico de los grupos

troncales, del dia y hasta la hora en que se efectle la medicion Ver Figura 20.

Figura 20. Reporte obtenido al ejecutar el comando list measurements trunk-group

summary today-peak

5-29-2010 ©:24 PM - [Data Export
UIs salud Date: 6:3% pm TUE JuW 2%, 2010
TRUNK GROUP SUMMARY REPORT
Peak Hour For Al11 Trunk Groups: 1000
S
Grp Grp Grp Grp Meas Total Total Inc. Grp aque Call que que Out % out
Mo. siz Type Dir Hour Usage seize seize owfl  siz qued owf  abd  srv ATE B1k
1 1 co inc 1700 0 0] 0 0 0 0 0 0 0 0 il
2 3 co two 1000 66 44 0 45 0 0 0 0 0 32 50
50 30 dsdn two 1000 80 106 45 0 0 0 0 0 0 0 v
54 10 isdn two 1700 0 0 0 0 0 0 0 0 10 100 0
65 10 dqsdn two 1700 0 0 0 0 0 0 0 0 0 a 0
66 5 isdn two 1700 O 0 0 0 0 0 0 0 5 100 O
67 5 isdn two 1700 0 o] 0 0 4] 0 0 0 0 0 o]
S0 100 sip  two 1400 § 60 5 0 4] 0 0 0 0 0 o]
L] 10 disdn two 900 5 24 0 0 4] 0 0 0 0 0 o]

Fuente: Tomado del software ASA.
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A continuacion se explican los campos mas importantes de este reporte [2]

e Grp No: Muestra el namero del grupo troncal.

e Grp Siz: Muestra la cantidad de lineas administradas en la troncal.

e Grp Type: Muestra el tipo de de troncal perteneciente al grupo tronca; en la
Facultad de Salud de la UIS encontramos tres tipos de troncales, troncales
conformadas por lineas analbgicas (co), digitales (ISDN) o de protocolo de
inicio de sesion (SIP- softphone).

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

e Meas Hour: Es la hora pico registrada para cada grupo troncal.

e Total Usage: Representa la medida de tiempo total (en CCS) cuando un
grupo troncal se encuentra ocupado (con llamadas) durante el periodo de una
hora.

e Total Seize: Numero de Intentos de llamadas entrantes o salientes que
tomaron el grupo troncal, entre este tipo de llamadas se incluyen las que no se
contestaron o en algin momento dieron tono de ocupado.

e Inc. Seize: Numero de llamadas entrantes que fueron transportadas por el
grupo troncal.

e Grp Ovfl: Son llamadas que buscan otro grupo de troncal para salir cuando el
grupo principal se encuentra ocupado o son enviadas a la cola (si hay una cola
programada) Llamadas rechazadas por razones de autorizacion no son
incluidas en este reporte.

e Que Siz: Tamafio de la cola del grupo troncal.

e Call Qued: Muestra el numero total de llamadas de un grupo troncal que
entraron en cola.

e Que Ovf: Muestra el numero de llamadas que no entraron a la cola, porque la

cola estaba llena.
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e Que Abd: Llamadas que pasaron a la cola y fueron abandonadas por el
sistema o por el usuario.

e Out Srv: El nimero de lineas o troncales en el grupo que se encuentran fuera
de servicio.

e % ATB: Es el porcentaje de tiempo de todas las troncales cuando el grupo de
troncal se encuentra ocupado, en proceso de llamadas.

e % Out Blk: Es el porcentaje de bloqueo de las llamadas salientes. Son las
llamadas que intentaron tomar el grupo para salir pero no tuvieron un fin
satisfactorio. Las llamadas bloqueadas por restricciones o las llamadas no

contestadas no son incluidas en este reporte.

Nota: Los valores en cero de los campos Total Usage, Total Seize (Figura 20)

corresponden grupos troncales programados pero no activos.

La tabla 7 muestra el resumen de los reportes, por dias de medicién, obtenidos al
usar el comando list measurements trunk-group summary today-peak, para los dos

grupos troncales de Interés

De los datos registrados en la tabla 7 se puede extraer que el grupo troncal No. 2
presenta mayor congestién de sus llamadas salientes por la mafiana en la franja
horaria de 9:00 AM a 11:00AM y en la tarde a las 3:00PM, mientras que el grupo
troncal No. 50 presenta su mayor congestion de las llamadas entrantes por la
mafana en la franja horaria de 9:00Am a 10:00AM vy por la tarde de 2:00PM a
3:00PM.
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Tabla 7. Resumen de los datos obtenidos al ejecutar el comando list

measurements trunk-group summary today-peak.

TRUNK-GROUP No. 2 TRUNK-GROUP No. 50

Fecha Meas |Total |[Total Inc. |Grp Meas |Total |Total JInc. |Grp

Reporte Hour |Usage [Seize Seize |ovfl |%ATB |%Out |[Hour |Usage |Seize |Seize |ovfl |%ATB |%0Out
D-M-A

1-03-10. 15:00 61 40 0 29 20 42| 10:00 93 136 61 0 0 0
2-03-10. 10:00 59 41 0 12 22 22] 9:00 125 123 61 0 0 0
22-04-10. 10:00 84 34 0| 155 56 82] 9:00 81 122 45 0 0 0
23-04-10. 15:00 74 124 0| 107 41 43| 9:00 119 181 69 0 0 0
26-04-10. 15:00 63 76 0 18 28 19] 10:00 139 191 78 0 0 0
13-05-10. 16:00 72 32 0| 43 25 57| 14:00 114 125 41 0 0 0
14-05-10. 10:00 78 53 0 73 40 57] 9:00 138 154 a4 0 0 0
8-06-10. 10:00 87 52 0| 167 60 76] 10:00 91 125 54 0 0 0
9-06-10. 15:00 70 a4 0 63 36 58] 10:00 102 123 61 0 0 0
10-06-10. 9:00 59 41 0 19 22 31] 9:00 98| 101 55 0 0 0
11-06-10. 11:00 83 45 0| 102 54 69] 9:00 85 80 45 0 0 0
16-06-10. 17:00 64 20 0 21 23 51] 15:00 127 115 67 0 0 0
17-06-10. 16:00 74 39 0| 45 40 53] 9:00 162 166 83 0 0 0
18-06-10. 11:00 92 48 0| 139 65 74] 15:00 64| 118 34 0 0 0
28-06-10. 15:00 66 45 0 21 22 31] 10:00 116 151 50 0 0 0
29-06-10. 10:00 66 44 0| 45 32 50] 10:00 80| 106 45 0 0 0
30-06-10. 15:00 58 47 0 25 18 34] 14:00 83 86 41 0 0 0
1-07-10. 9:00 54 29 0 24 27 45] 9:00 84 102 53 0 0 0
2-07-10. 9:00 53 25 0 12 10 32| 9:00 79 105 36 0 0 0
19-07-10. 11:00 77 26 0 29 41 52] 10:00 112 131 54 0 0 0
22-07-10. 10:00 77 43 0| 88 43 67] 8:00 10 166 71 0 0 0
23-07-10. 11:00 95 35 0| 142 74 80] 15:00 105 116 51 0 0 0
Valores

Promedio 71,18 45 0 63 100,3 128 55 ]

Fuente: Autor

Conociendo la medida de tiempo total (en CCS) cuando un grupo troncal se

encuentra ocupado con llamadas durante un periodo de una hora, valor conocido

como “Total Usage”, y el valor equivalente al 100% de utilizacién en una hora para

un grupo troncal, valor obtenido al multiplicar 36 CCS (36 CCS corresponde a 1

hora) [2]. por el tamafo del grupo “Grp Siz”; es posible calcular el porcentaje de

utilizacion en horas pico para cada grupo troncal programado como muestra la

ecuacion (4):
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Total UsagePROM (CCS)
36 (CCS) X Grp Siz

%Utilizacion = X 100% 4)

En la ecuacion (4) Total Usage PROM representa el valor promedio de todos los

dias de medicion correspondientes al campo Total Usage Ver tabla (7)

En la siguiente tabla se muestra el porcentaje de utilizacion para los grupos

troncales antes mencionados.

Tabla 8. Porcentaje de utilizacion para los grupos troncales en horas pico.

% de utilizacion para el | % de utilizacion para el
Grupo troncal No2 Grupo troncal No 50
65,91 9,29

Fuente: Autor

De los datos contemplados en la tabla anterior, podemos ver que el grupo troncal
2, es utilizado en horas pico en un 65,91%; esto significa que de un total de un
total de 180 minutos disponibles, solamente fue usado en promedio 118,63
minutos; mientras que el grupo troncal 50, grupo troncal encargado de respaldar la
comunicacioén interna entre la facultad de Salud y el campus principal, es utilizado
en horas pico en un 9,29%; esto significa que de un total de 1800 minutos
disponibles, solamente fue usado en promedio 167,16 minutos.

En la tabla 7 también podemos ver que el grupo troncal 2 presentd un valor
promedio en el campo Grp Ovil de 63, esto significa que en promedio 63
llamadas trataron de salir por otro grupo troncal cuando el grupo troncal 2 se
encontraba ocupado; Con este valor es posible calcular el PORCENTAJE DE
BLOQUEO (%Out BIk) durante el periodo de medicion como representa la

ecuacion (5) [2]:
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Grp Ovfl PROM

% Out Blk = _
Grp Ovfl PROM+0ut.SeizePROM

x 100% (5)

Donde Out.Seize PROM representa el valor promedio del numero de intentos de
llamadas salientes y se obtiene por la ecuacion (6)

Out.Seize rrom = Total Seizerrom — INC. Seizerrom (6)

La siguiente tabla muestra el porcentaje de bloqueo en las llamadas salientes

para el grupo troncal 2 y los datos necesarios para su obtencién

Tabla 9. Porcentaje de bloqueo para el grupo troncal 2 en horas pico

Porcentaje de bloqueo (Out BIK) en las llamadas salientes para el Grupo troncal 2

Total usage Prom| Grp Ovfl Prom| Total SeizePROM Inc. SeizePROM Out.Seize PROM| Out Bk

71,18 63 45 0 45 58,33

Fuente: Autor

De los datos plasmados en la tabla anterior podemos decir que el 58,33 % de las
llamadas intentaron tomar el Grupo troncal 2 para salir, pero no tuvieron un fin
satisfactorio.

Otro aspecto importante en este reporte hace alusién al analisis del campo Inc.
Seize. El grupo troncal 2 presenta un valor promedio en este campo de cero, lo
gue permite verificar que esta troncal esta programada solo para manejar las
llamadas salientes de las 144 extensiones creadas en la Facultad de salud de la
UIS. La troncal 50 presenta un valor promedio de 55 llamadas entrantes en horas
pico en este campo; cabe decir que en este valor esta incluido el promedio de
llamadas entrantes totales en la hora pico (llamadas hechas desde las
extensiones del campus principal hacia la facultad de salud y las llamadas

entrantes desde la PSTN que luego son transferidas por esta troncal hacia la
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Facultad de salud) para discriminar la cantidad de llamadas entrantes desde la
PSTN vy que luego son transferidas a la Facultad de salud fue necesario la
utilizacion del Software de tarificacion DALI ENTERPRICE proceso del que se
hablara en el capitulo 4.1.2.

Basandonos en los altos valores obtenidos en el % DE UTILIZACION y en el
PORCENTAJE DE BLOQUEO (%Out Blk) podemos concluir que el grupo
troncal 2 presenta problemas de congestion; y en este punto es importante
destacar que una de las posibles soluciones para este problema se puede dar
incrementando el nimero de lineas que hacen parte de este grupo troncal. Para
determinar el nimero de lineas faltantes para este grupo troncal es necesario

seguir los pasos que se muestran a continuacion [2]:

1- Determinar el valor total de llamadas entrantes y salientes exigidas al
sistema (Total calls offered) en la hora pico, este valor es calculado como

indica la ecuacion (7)

Total Calls Offered = Total Seize + Group Over f low ° 7)

Mirando los datos promedios de la tabla 9 para el grupo troncal 2 (Gnico grupo

que esta presentando problemas de bloqueo) tenemos que:

Total Calls Offered= 45 + 63 = 108 intentos de llamadas

2- Determinar el tiempo promedio de duracién en segundos (Average Holding

Time) como representa la ecuacion (8)

® Esta ecuacion es valida para grupos troncales que no tienen una cola

programada.
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Total usage CCS 100
(8)

Average HOIdlng Time = Total Seize 1(CCs)

De esta manera tenemos que:

71.18 CCS 100

ac ><1 oS 158,2 (Seg)

Average Holding Time Seg =

3- Determinar la carga en (CCS) ofrecida al sistema incluyendo las llamadas
en progreso cuando ocurrié el blogueo o la demora (Offered load) como

representa la ecuacion (9)

Offered load CCS = Average Holding Time (Seg) x Total Calls Offered X 1;(()(:(22) (9)

De esta manera tenemos que:

1(ccs)

o dload CCS = 1582 Seg X 108 X —————
ffered loa eg 100(Seg)

= 170,9 (CCS)

El valor calculado de Offered load es usado para mirar en tablas de trafico el
namero necesario de troncales para proporcionar un determinado grado de
servicio; El grado de servicio depende del tipo de Grupo troncal y la naturaleza de
negocio que soporten estas troncales, por ejemplo, los grupos troncales tipo CO

estan diseflados para el 1% del grado se servicio [2]
Teniendo en cuenta que 1 Erlang = 3600 (Seg) = 36 (CCS)
Offered load = 4,75 (Erlang)

Con éste ultimo valor hallado, y usando la tabla de distribucion para Erlang B en

la columna correspondiente al 1 % del grado de servicio (Ver Anexo D), se
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obtiene que el numero total de troncales necesarias para que el grupo troncal 2
funcione de manera eficiente respaldando las llamadas salientes de las 144
extensiones de la Facultad de Salud, es de “15 troncales”. Como actualmente
este grupo troncal tiene en servicio 3 troncales, (mirar el campo Grp Siz de la
Figura 20) habria que adicionar 12 troncales mas.

En lo que concierne al grupo troncal 50, este, presenta un Optimo rendimiento;
evidenciandose esto, en el bajo porcentaje de utilizacién y en la ausencia de
llamadas con desborde (Grp Ovfl PROM = 0) lo que conlleva a que su porcentaje

de bloqueo %O0ut Blk sea nulo.

» Comando List measurements call-summary

El segundo comando usado fue List measurements call-summary. Con este fue
posible conocer el resumen por hora, del trafico de llamadas completas en las

Gltimas 24 horas a partir de la ultima hora cumplida en el momento en que se

ejecuto el comando.

Figura 21. Reporte obtenido al ejecutar el comando List measurements call-

summary
G6-17-2010 &6:21 PM - Data ExXport
urs salud Date: 6:36 pm  THU JuW 17, 2010
CAaLL SUMMARY MEASUREMENTS
summary of Last 24 Hours
—————— # Calls Completed-——————— ——————# Calls Completed--—————-

MUulti Serwvice MUTti Serwvice
Hour woice Data mMedia Link Total Hour woice Data mMedia Link Total
1700 128 o] o] o] 128 500 2 o] 4] o] 2
1a00 142 u] 4] 4] 142 400 0 Q 4] u] o]
1500 210 Q0 8] 8] 210 300 0 Q0 0 Q0 0
1400 151 4] Q Q 151 200 0 Q 4] 4] o]
1300 18 u] Q Q 18 Q0 0 Q 4] u] Q
1200 42 Q0 8] 8] 42 8] Q0 Q0 0 Q0 0
1100 199 4] Q Q 155 2300 0 Q 4] 4] o]
1000 242 u] Q Q 242 2200 0 Q 4] u] Q
Q00 285 Q0 8] 8] 285 2100 3 Q0 0 Q0 3
800 192 u] 4] 4] 152 2000 2 Q 4] u] 2
FO0 &y u] [} [} a7 1900 & Q 0 u] 5]
&ao0 9 o] o] o] =] 1800 37 o] 4] o] 37

Fuente: Tomado del software ASA.
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A continuacion se explican los campos mas importantes de este reporte [2]

e Hour: Indica la hora de medicién (tiempo inicial de la hora en la cual el dato fue
registrado).
e # Calls Completed: Indica el numero total de llamadas completadas durante la

hora de medicion.

La tabla 10 muestra el resumen de llamadas completas en las horas donde se

presenté mayor volumen de llamadas.

Tabla 10. Resumen de los datos obtenidos al ejecutar el comando List

measurements call-summary

Horas conmayor volumen de llamadas
Fecha

Reporte 8:00AM 9:00AM 10:00AM 11:00AM 2:00PM 3:00PM 4:00PM 5:00PM

D-M-A

1-03-10. 213. 242 284 181 157 297 188 91
2-03-10. 182. 244 193 153 144 168 156 121
22-04-10. 166. 214 234 175 169 183 196 136
23-04-10. 260. 305 184 212 198 226 118 81
26-04-10. 157. 225 197 172 213 213 179 124
13-05-10. 258. 254 252 222 196 222 217 153
14-05-10. 241. 174 182 169 205 169 171 138
8-06-10. 174. 235 238 266 101 164 140 111
9-06-10. 153. 201 231 241 173 199 248 112
10-06-10. 194. 209 210 242 124 159 182 128
11-06-10. 171. 179 211 219 164 152 121 87
16-06-10. 192. 232 211 211 145 211 216 100
17-06-10. 192. 285 242 199 151 210 142 128
18-06-10. 138. 179 183 150 183 188 145 110
28-06-10. 183. 259 244 223 168 198 228 107
29-06-10. 178. 219 211 172 128 157 210 90
30-06-10. 135. 186 179 186 150 195 158 90
1-07-10. 181. 173 157 156 147 200 99 90
2-07-10. 145. 163 147 135 135 126 84 64
19-07-10. 167. 230 244 187 163 174 155 96
22-07-10. 266. 258 218 177 162 166 175 115
23-07-10. 195. 203 243 207 176 183 125 89

Valores
Promedio 188,22 221,31 213,409 193,4 161,45 189,09 166,04 107,31

Fuente: Autor
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Segun los datos registrados en la tabla 10 se evidencia que la hora con mayor
congestion se presenta por la mafiana a las 9:00AM con un valor promedio de
221,31 llamadas y por la tarde a las 3:00PM con un valor promedio de 189.09
llamadas, sin embargo, al comparar todos los valores promedios tanto en horas de
la mafiana como en la tarde, se observa que existe poca diferencia con respecto a
los valores de las horas pico de cada jornada (9:00 Am y 3:00 Pm), lo cual nos
llevaria a decir que en términos generales, la fluencia de llamadas tanto en horas
de la mafana como en la tarde es bastante homogénea sin que existan

diferencias demasiado marcadas.
» Comando list measurements occupancy summary
Este comando nos permite conocer el porcentaje de tiempo en que el procesador

estd ocupado desarrollando procesamiento de Illamadas, mantenimiento,

administracion y operaciones del sistema.

Figura 22. Reporte obtenido al ejecutar el comando List measurements occupancy

summary
F—-23-2010 &H:23 PM - Data ExXport
UIs salud Date: 6:39 pm FRI JuL 23, 2010

OCCUPANCY  SUMMARY MEASUREMENTS

Peak Hour For occupancy: 1700
Meas Static CP sM Idle Total Tandem Total Intcom Inc out PHet
Hour OCC QCC OCC OCC Calls calls Caonn Atmpts ATLmpts ATtmpts ATtmpts
1700 1 1 &7 1= 7 151 57 o] 20 104
1800 1 1 1 &7 125 5 2el 118 o] 1a 127
1500 1 1 1 o7 153 15 400 169 o] 32 159
1400 1 1 1 97 176 15 524 263 o] 26 235
1300 1 o] 1 98 22 4 53 22 o] 3] 25
1200 1 o] 1 98 a4 10 154 51 a 11 72
1100 1 1 1 o7 207 5 5509 305 o] 35 215
1000 1 1 1 &7 243 7 622 307 o] 54 261
=lele} 1 1 1 o7 203 11 455 150 o] 35 230
800 1 1 1 o7 195 11 404 147 o] 33 224

Fuente: Tomado del software ASA.
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A continuacion se explican los campos mas importantes de este reporte [2]

e Meas Hour: Indica la hora durante el cual los datos se registran.

e Static Occ: Indica el porcentaje de ocupacién usado para respaldar procesos
de alta prioridad, en el procesamiento de llamadas, mantenimiento y
administracion de funciones. entre estos procesos se incluyen algunos
procesos de ocupacion en el trafico de ISDN-PRI

e CP Occ: Indica el porcentaje de ocupacion usado por los niveles de
procesamiento de llamadas; el procesamiento de los CDR, DCS, RDSI, e
interfaces adjuntas también se incluye en este nivel.

e SM Occ: Indica la cantidad de tiempo tomada por el procesador en
actividades de menor prioridad, tales como el mantenimiento y el
procesamiento de comandos , registro de errores y emisiones.

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

e Total Calls: Indica el niumero total de llamadas completadas durante la hora
listada. Las llamadas son contadas desde el momento en que son
contestadas y no en el momento en que son cortadas.

e Tandem Calls: Indica el numero de llamadas de troncal a troncal conectadas
durante la ultima hora.

e Total Conn: Indica el numero de llamadas intentadas durante el intervalo de
medicion. Los siguientes casos cuentan como un intento:

- Un usuario levanta el auricular y cuelga antes de marcar cualquier digito.

- Un usuario levanta el auricular, marca el nimero destino, el numero
destino timbra. pero no le contesta, y el usuario cuelga (sin respuesta).

- Un usuario levanta el auricular, marca el numero destino, pero este suena
ocupado.

- Unusuario realiza una llamada y esta es contestada.

- Un usuario coloca una conferencia dentro de una llamada.

- Cuando ocurre una llamada de entrada.
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- Cuando hay un requerimiento de mantenimiento para una troncal
- saliente.

e Intcom Atmpts: Este campo incluye la suma de dos tipos de llamadas. El primer
tipo, son llamadas de extension a extensiéon dentro de la misma sede. 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: Indica el nimero de llamadas entrantes desde la red publica.

e Out Atmpts : Indica el numero de llamadas salientes hacia la red publica.

e PnetAtmpts: El numero de llamadas intentadas tanto entrantes como
salientes, en redes privadas. La determinacion de si una llamada es de red

publica o privada depende del tipo de troncal.

En las tablas 11 , a 14 se muestra el resumen de los valores mas
representativos correspondiente a los campos del reporte arrojado al ejecutar el

comando List measurements occupancy summary en los dias de medicion.

Tabla 11. Resumen de los campos Static Occ, CP Occ, SM Occ e Idle OCC

obtenidos al ejecutar el comando list measurements occupancy summary

Fecha
Reporte Static Occ CP Occ SVl Occ Idle Occ
D-IVI-A
1-03-10.
2-03-10.
22-04-10.
23-04-10.
26-04-10.
13-05-10.
14-05-10.
8-06-10.
9-06-10.
10-06-10.
11-06-10.
16-06-10.
17-06-10.
18-06-10.
28-06-10.
29-06-10.
30-06-10.
1-07-10.
2-07-10.
19-07-10.
22-07-10.
23-07-10.
Valores
Promedio

o7
o7
=
o7
o7
=
o7
o7
o7
o7
o7
=
o7
o7
o7
o7
o7
o7
o7
o6
o7
o7

RIRIN|R[R[RIR|R[R[RIRIN[RIR|RF[R]R|R IN[R]R
RIRIRIR[RIRIR|R[RIRIRIFRIRIRIF[N|RRF[R]R

BR[RIRIR[R[R[R[R[R[R]R{R{R|R|R|R R R [R R [R]R

1, 13636364 1,04545455 96,9545455

Fuente: Autor
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Tabla 12. Resumen de los campos Total Calls y Total Conn obtenidos al ejecutar

el comando list measurements occupancy summary

Fecha

Reporte Total Calls Total Conn

D-M-A 8:00 9:00| 10:00| 11:00| 14:00| 15:00| 16:00] 8:00 9:00| 10:00(11:00| 14:00| 15:00| 16:00
1-03-10. 213 242 284 181 157 297|188. 444 468 648 350 313 560 436
2-03-10. 182 244 193 153 144 168|156. 388 438 413 292 294 347 322
22-04-10. 166 214 234 175 169 183]|196. 374 479 525 464 344 795 433
23-04-10. 260 305 184 212 198 226|118. 529 561 331 385 550 499 334
26-04-10. 157 225 197 172 213 213|179. 327 452 426 522 495 502 466
13-05-10. 258 254 252 222 196 222|170. 482 525 514 474 383 439 452
14-05-10. 241 174 182 169 205 169|171. 449 369 392 331 428 306 337
8-06-10. 174 235 238 266 101 164]140. 350 524 505 643 214 332 282
9-06-10. 153 201 231 241 173 199|248. 362 418 451 470 409 436 451
10-06-10. 194 209 210 242 124 159|182. 359 447 424 491 277 338 378
11-06-10. 171 179 211 219 164 152|121. 336 387 422 497 380 289 252
16-06-10. 192 232 211 211 145 211|216. 409 411 440 416 366 414 472
17-06-10. 192 285 242 199 151 210|142. 396 581 495 406 286 437 312
18-06-10. 138 179 183 150 183 188]145. 318 486 476 441 375 383 300
28-06-10. 183 259 244 223 168 198|228. 359 446 465 400 357 413 464
29-06-10. 178 219 211 172 128 157|210. 400 397 482 408 247 314 429
30-06-10. 135 186 179 186 150 195|158. 265 384 345 350 301 382 365
1-07-10. 181 173 157 156 247 200|99. 351 375 288 330 277 405 238
2-07-10. 145 163 147 135 135 126|84. 303 303 298 249 289 253 186
19-07-10. 167 230 244 187 163 174]155. 325 550 515 427 317 349 304
22-07-10. 266 258 218 177 162 166|175. 532 619 496 393 323 343 406
23-07-10. 195 203 243 207 176 183|125. 404 455 622 559 524 400 261
Valores
Promedio 188,23 221,3 213,4 193,4 166 189,1 163,90] 384,6 457,95 453 423 352,2 406,2 358,22

Fuente: Autor

Tabla 13. Resumen de los campos Intcom Atmpts e Inc Atmpts obtenidos al

ejecutar el comando list measurements occupancy summary

Fecha

Reporte Intcom Atmpts Inc Atmpts

D-M-A 8:00 9:00| 10:00| 11:00| 14:00| 15:00( 16:00 8:00 9:00| 10:00{11:00| 14:00| 15:00| 16:00
1-03-10. 136 134 285 120 100 185|146. o 1 o o [¢] o] o)
2-03-10. 148 138 163 78 93 130|134. o] o o) o) o o] o
22-04-10. 148 196 219 226 118 558|197. o [0} o o [0} o o
23-04-10. 189 183 104 129 326 205|184. o o o o o o 1
26-04-10. 107 168 171 304 195 206|221. o o o o [e] o] 1
13-05-10. 192 196 183 140 136 165|212. o] 1 o o [e] o] o)
14-05-10. 161 123 119 106 183 96|119. o 1 o o) o o 2
8-06-10. 101 188 182 288 53 80|88. o] o o o [e] o] o
9-06-10. 167 155 150 167 198 210|141. o] o o) o) [e] o] o)
10-06-10. 122 170 159 191 117 133]|133. o o ) o o o 1
11-06-10. 113 132 159 254 137 99|82. o o o o o o] o
16-06-10. 163 123 182 150 151 165|181. 1 1 o o [e] o] o)
17-06-10. 144 191 180 162 101 165]|126. o o 1 o o o o)
18-06-10. 149 306 265 270 155 163|126. o o o o o o o
28-06-10. 131 144 170 125 123 125]|162. o] o o) o [e] o] o)
29-06-10. 146 130 213 167 70 122]164. o o o o o o o)
30-06-10. 90 115 117 135 104 144]135. o] 1 o o o o 6
1-07-10. 119 146 104 140 78 145|87. o] o o o o o] o)
2-07-10. 121 105 119 85 122 98(84. 2 [0} o 1 o o o
19-07-10. 98 244 213 175 93 131)112. o 1 o o o o o)
22-07-10. 158 315 226 159 111 119]|140. o] o o o o o] o)
23-07-10. 147 190 307 305 263 169|118. o o o o o o o
Valores
Promedio 138,64 172,4 181,4 176,2 137,6 164,2 140,54] 0,13 0,27 0,04 0,04 o o 0,5

Fuente: Autor
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Tabla 14. Resumen de los campos Out Atmpts y Pnet Atmpts obtenidos al

ejecutar el comando list measurements occupancy summary

Fecha

Reporte Out Atmpts Pnet Atmpts

D-M-A 8:00 9:00| 10:00| 11:00| 14:00( 15:00| 16:00] 8:00 9:00( 10:00|11:00| 14:00| 15:00| 16:00
1-03-10. 30 43 64 24 36 47]31. 278 290| 299| 206 177 328 259
2-03-10. 41 47 49 38 23 37]30. 199 253| 201 176 178 180 158
22-04-10. 33 36 38 25 25 21|37. 193 247| 268| 213 201 216 199
23-04-10. 31 54 43 39 63 124|58. 309 324| 184| 217 161 170 91
26-04-10. 31 34 31 29 39 40]38. 189 250 224] 189 261 256 206
13-05-10. 85 53 30 47 29 35|31. 205 275| 301| 287 218 239 197
14-05-10. 50 46 38 41 35 37]39. 238 199| 235| 184 210 173 177
8-06-10. 21 25 38 59 11 27137. 228 311| 285| 296 150 225 157
9-06-10. 36 35 43 41 27 44]56. 159 228| 258| 262 184 182 254
10-06-10. 42 41 30 54 32 37]23. 195 236| 235| 246 128 168 221
11-06-10. 28 37 49 45 31 23|22. 195 218| 214| 198 212 167 148
16-06-10. 40 32 47 43 23 48|46. 205 255| 211 223 192 201 245
17-06-10. 36 53 34 50 19 42]39. 216 337| 280| 194 166 230 147
18-06-10. 30 41 43 48 24 36|42. 139 139| 168| 123 196 184 132
28-06-10. 24 36 51 34 23 26|43. 204 266| 244| 241 211 262 259
29-06-10. 37 36 44 38 28 43(58. 217 231| 225 203 149 149 207
30-06-10. 23 29 22 41 25 47]32. 152 239 206| 174 172 191 192
1-07-10. 42 29 36 50 26 30|12. 190 200| 148| 140 173 230 139
2-07-10. 23 25 36 29 36 14(15. 157 173| 143| 134 131 141 87
19-07-10. 22 54 42 26 28 36|46. 205 251 260| 226 196 182 146
22-07-10. 37 31 43 32 27 36|26. 337 273 227| 202 185 188 240
23-07-10. 33 35 54 35 26 32]16. 224 230| 261 219 235 199 127
Valores
Promedio 35,22 38,72 41,13 39,45 28,9 39,18 35,31. | 210,6 246,6 231 207 185,7 202,8 181,3

Fuente: Autor

Se debe tener en cuenta que no es recomendable que el procesador de un
sistema este ocupado al 100%, destacando en este punto, que lo ideal es que la
suma de los porcentajes de Static Occ y CP Occ, no sea superior al 75%. [2];
teniendo en cuenta estas recomendaciones y mirando los datos de la tabla 11, se
encontré que la suma de los valores promedios correspondientes a los campos
Static Occ y CP Occ, es 2.1363 %. Esto significa solo el 2.1363% del procesador
es utilizado en el manejo de los procesos que respaldan el trafico de llamadas en
la Facultad de Salud de la UIS; este valor es mucho menor que el ideal de 75%
recomendado por la empresa AVAYA inc. También se encontrgé al mirar el valor
promedio del campo IdleOcc que el procesador permanece con el 96,95% de

tiempo libre; evidencidndose de esta manera el funcionamiento Optimo del
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mismo, en lo que concierne al procesamiento de llamadas, mantenimiento,
administracion y operaciones del sistema.
Haciendo un analisis de los datos correspondientes a los campos Total Calls y

Total Conn Ver tablal3 se puede decir que:

- Al mirar el campo Total Calls se corrobora la informacion registrada en la
tabla 10 en cuanto a las horas que presentan mayor volumen de llamadas
(9:00 AM y 3:00 PM)

- De un total de 457.95 intentos de llamadas ocurridos a las 9:00 AM solo el
48.32% ( 221.3 llamadas ) fueron contestados exitosamente; y de los 406.2
intentos de llamadas ocurridos a las 3:00 PM solo el 46.55 % (189.1

llamadas) fueron contestados exitosamente.

La tabla 15 nos muestra la proporcién porcentual de los diferentes tipos de
llamadas respecto al total de intentos de llamadas (Total Conn) para las horas

con mayor volumen de llamadas.

Tabla 15. Proporcién porcentual para los diferentes tipos de llamadas.

Campo Total Conn | Intcom Atmpts| Inc Atmpts | Out Atmpts | Pnet Atmpts
Reporte de 457,95 172,4 0,27 38,72 246,59
9:00 AM 100% 37,64% 0,05% 8,45% 53,84%
Reporte de 406,2 164,2 0 39,18 202,8
3:00 PM 100% 40,42% 0% 9,64% 49,92%

Fuente: Autor

De la tabla anterior se puede extraer que del total de intentos de llamadas
ocurridos a las 9:00 AM, el 37.64% corresponde a llamadas internas dentro de la
misma sede; mientras que del total de intentos de llamadas ocurridos a las 3:00
PM el 40.42% corresponden a las llamadas internas dentro de la misma sede.
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Es importante observar los valores de cero o cercanos a cero en el campo Inc
Atmpts (numero de intentos de llamadas entrantes desde la red publica), esto
obedece a la programacion del Grupo troncal 2 tipo CO; este esta programado
como grupo de salida para respaldar las llamadas desde las 144 extensiones
existentes en la Facultad de Salud hacia la red publica. En este reporte, las
llamadas que se hacen desde la red publica al PBX de la UIS 6344000 y luego son
transferidas internamente hacia la Facultad de Salud por la troncal 50 estan
contenidas en el campo Pnet Atmpts (numero de intentos de llamadas intentadas
entrantes y salientes, en redes privadas), valor que representa a las 9:00 AM el
53.84% del total de intentos de llamadas y a las 3:00 PM el 49.92% del total de
intentos de llamadas.

Para discriminar la cantidad de intentos de llamadas que entran desde la red
publica a la linea 6344000 y luego son transferidos internamente por la troncal 50
hacia la Facultad de Salud de la UIS fue necesario el uso del software de

tarificacion DALI Enterprise, del cual se hablara a continuacion.

4.1.2 Uso del software Dali Enterprise para determinar la cantidad de [lamas
gue entran desde la PSTN alalinea 634400 y luego son transferidas a

la facultad de salud de la UIS

DALI Enterprise es un software de tarificacion que genera reportes detallados
para llamadas salientes y entrantes para todas las Extensiones programadas en
el sistema. Permite monitorear los costos que se generan por concepto de
telefonia, prestando de esta manera un servicio oportuno y eficaz.

La figura 23 muestra a manera de ejemplo el reporte para las llamadas entrantes
de la extension 3101 (Toma de muestras de laboratorio clinico de la facultad de

salud de la UIS) perteneciente al dia 1 de marzo de 2010.
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Figura 23. Trafico de llamadas entrantes de la extension 3101 arrojado por el

software de trarificacion DALI Enterprse

Llamadas entrantes por Extensidn Plarta teleténice: FACULTAD SALUD
Periodo reporte: Lunes, 01-Mar-2010 -- Lunes, (1-Mar-2010
Fecha Hora Duracion Troncal AHI
3101

01 -Mar-2010 093603 00:00:00 2827
01 -Mar-2010 094504 00:00:00 *050002 »
01-Mar-2010 09:46:07 00:00: 45 Er
01-Mar-2010 09:55:02 00:00: 45 *050003 2527
01 -Mar-2010 10:05:09 00:00:12 *001 001 2827
01 -Mar-2010 10:10:07 00:02:18 2290
01 -Mar-2010 10:18:00 00:00:12 *050003

01 -Mar-2010 10:19:04 000218 *050002 2280
01-bar-2010 11:1209 00:00:00 2003
01-bar-2010 11:1519 00:01:36 *050002 2003
01-Mar-2010 11:2202 00:00:00 *050003

01-Mar-2010 11:25:05 00:01:36 *050003

01 -Mar-2010 14:31:05 00:00:30 2290
01 -Mar-2010 14:40:03 00:00:30 *0a0002 TE474753
01 -Mar-2010 131602 00:02:06 1333
01 -Mar-2010 15:25:00 00:02:06 *050001 1355
01 -Mar-2010 15:45:04 00:00:30 2240
01-Mar-2010 15:57:01 00:00:30 *050002 2290
01-Mar-2010 16:00:05 000012 2363
01 -Mar-2010 16:10:01 00:00:12 *050003 2363
01 -Mar-2010 16:2515 00:00:12 2363
01-Mar-2010 16:35:01 000012 *050002 2363
01 -Mar-2010 16:50:07 00:00:00 2282
01 -Mar-2010 16:55:08 00:02:54 2240
01 -Mar-2010 16:5510 00:04:42 22682
01 -Mar-2010 17.00:01 00:00:00 *050005 2282
01 -Mar-2010 1702 00:03:00 *050004 2240
01-Mar-2010 17:05:02 00:04:42 *050005 2282
01-Mar-2010 1715012 00:00:24 2290
01 -Mar-2010 17250 00:00:24 *050002 76192580

Total de Llamadas 30
Total de Llamadas 30

Fuente: Tomado del software de Tarificacion Dali Enterprise.
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A continuacién se explican los campos mas importantes de este reporte

e Fecha y Hora: Identifica la fecha y la hora en la que ocurrio el intento de
llamada.

e Duracion: muestra en formato de horas minutos y segundos la duracion de la
llamada.

e Troncal: Identifica la troncal por la que la llamada fue transportada.

e ANI: (Automatic Number Identification) identifica el numero de procedencia
de la llamada. Por medio de este campo se pueden identificar tres tipos de

llamadas (Ver Figura 23):

a. Llamadas de extension a extension. Estas llamadas son del tipo resaltado
por la elipce azul (numeros de cuatro digitos que representan una
extension).

b. Llamadas que entran desde la red telefonica conmutada a la linea
6344000 (PBX del campus principal) que son contestadas por la operadora
y luego son transferidas a peticion del usuario hacia la extension de
interes. Estas llamadas son del tipo resaltado por la elipce roja (no se
registra ningun numero en el campo ANI).

c. Llamadas que entran desde la red telefonica conmutada a la linea 6344000
y antes de que la operadora conteste, el usuario marca el numero de la
extensiébn a la cual quiere comunicarse. Estas llamadas son del tipo
resaltado por la elipce verde (numeros de mas de cuatro digitos que

representan celulares o telefonos fijos).

De esta manera, del reporte mostrado en la figura 23 podemos decir que de un
total de 30 llamadas, ocurridos el 1 marzo de 2010 en la extension 3101, 25
corresponden a llamadas de extension a extension, 3 corresponden a llamadas

hechas desde la red telefénica conmutada a la linea 6344000 (PBX del campus
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principal),que fueron contestadas por la operadora y luego fueron trasferidas por
red interna hasta la extension 3101, y 2 corresponden a llamadas hechas desde
la red telefonica conmutada a la linea 6344000 y antes de que la operadora
contestara, el usuario marco el numero de la extensién que para este ejemplo fue
la 3101.

Gracias a la informacion consignada en el campo ANI del reporte DALI fue posible
determinar el total de llamadas que entran desde la red telefénica conmutada a la
linea 6344000 y luego son trasferidas internamente por la troncal 50 hacia la
Facultad de Salud; esto se logro sumando las llamadas de tipo b y ¢ (ver definicion
campo ANI del reporte DALI) para todas las extensiones programadas en esta
facultad (Ver tablal6).

Tablal6. Resumen en horas de mayor congestion de llamadas que entran desde
la red telefénica conmutada a la linea 6344000 y luego son transferidas hacia la
Facultad de Salud de la UIS.

Fecha

Reporte 8:00 | 9:00 |10:00|11:00]14:00]15:00]16:00
D-MI-A

1-03-10. a 6 10 17 13 = 3.
2-03-10. =) 21 =) 12 12 i3 15.
22-04-10. is 31 25 23 32 i3 20.
23-04-10. 23 30 23 12 1a 15 25
26-04-10. 1a 16 13 s 20 16 19.
13-05-10. 16 a1 25 20 19 30 13.
14-05-10. 12 30 19 12 31 15 10.
8-06-10. =) 22 1a 17 23 32 17.
9-06-10. 11 20 ais 12 11 23 22
10-06-10. 1s 2a 20 is 21 16 15.
11-06-10. 17 30 12 S is 19 22
16-06-10. 20 19 17 23 16 27 13.
17-06-10. 1s 25 12 11 26 29 17.
18-06-10. 21 32 13 14 10 7 11.
28-06-10. 1a 1o 20 17 13 21 14a.
29-06-10. 12 1s 13 2a 16 20 14a.
30-06-10. 16 24 12 22 12 is 27.
1-07-10. 16 35 21 1s 20 17 19.
2-07-10. 22 28 11 20 17 32 11.
19-07-10. 8 33 19 19 14 is 16.
22-07-10. 32 =) 28 22 19 21 20.
23-07-10. & 15 20 21 29 23 1.
Valores 14,9 23,9 16,9 16,6 18,5 19,8 16,09,
Promedio

Fuente: Autor
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Segun los datos registrados en la tabla 16 se encuentra que la hora con mayor
cantidad de llamadas procedentes de la red telefénica conmutada que llegan a la
linea 6344000 y que luego son trasferidas internamente hacia la Facultad de
Salud, se presenta por la mafiana a las 9:00AM con un valor promedio de 23.9
llamadas, y por la tarde a las 3:00PM con un valor promedio de 19,8 llamadas. En
general se observa que el volumen promedio de llamadas trasferidas
internamente  procedentes de la red publica, es bajo, por lo cual se hace
necesario hacer un andlisis a fondo del trafico de llamadas de las principales
lineas analogas directas de algunas escuelas Yy laboratorios que pertenecen a
dicha facultad con el propdsito de obtener datos mas concluyentes en cuanto a la
preferencia de los usuarios a la hora de comunicarse con la Facultad de Salud de
la UIS.

4.1.3 Trafico de llamadas de las principales lineas analogas directas

pertenecientes a la Facultad de Salud de la UIS.

Los reportes de llamadas suministrados por la empresa Telebucaramanga,
permiten observar la Fecha, Hora, duraciony el nimero de procedencia o destino
de la llamada. De esta manera, fue posible obtener el numero total de llamadas,

en las horas de medicion para cada linea ver tabla 17
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Tabla 17. Valores promedio de llamadas entrantes por hora para las principales
lineas analogas directas de la Facultad de Salud de la UIS soportadas por la

empresa Telebucaramanga.

LINEA | 8:00 | 9:00 {10:00|11:00| 14:00 | 15:00 16:00
6356641 |1,714 2947 29 2,091 1,857 2,286 1,33.
6357802 | 1,375 2476 2438 15 2167 2438 235
6329015 | 3 2857 2471 2444 188 22 125
634549 | 2,762 2,95 2611 2,714 2,722 2833 1,7
6345745 | 1,941 2,238 2,158 2,111 2,231 2,333 24
6454726 |1933 2,059 1,714 1667 1,714 2 15
6348228 1,833 2333 18 155 1,75 1909 1,75
6358582 |[2571 28 2533 1929 2,294 2375 2,07
TOTAL
LLAMADAS | 17,13 20,66 18,62 16,01 16,62 1837 13,02

Fuente: Autor

De la informacion suministrada en las Tabal 17 podemos ver que el mayor
volumen de llamadas entrantes manejado por estas 8 lineas se encuentra a las
9:00 AM con un valor promedio de 20,66 llamadas y a las 3:00 PM un valor
promedio de 18,37 llamadas.

Los valores detallados por hora de las llamadas para cada linea, se encuentran
en las tablas resumidas del ANEXO E.

A manera de ejemplo en la figura 24 se muestra la primera pagina del reporte de

Telebucaramanga para la linea 6357802
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Figura 24. Pagina numero uno del Reporte para las llamadas entrantes de la
linea 6357802 (Laboratorio clinico de la Facultad de Salud de la UIS)

ORIGEN DESTINO FECHA HORA DURACION
6572552 6357802 2010/03/01 07:17:34 .03
6344000 6357802 2010/03/01 09:36:41 2.33
76907425 6357802 2010/03/01 10:15:20 1.06
6418074 6357802 2010/03/01 10:15:42 .38
6356848 6357802 2010/03/01 11:07:00 .25
6349683 6357802 2010/03/01 14:03:39 .18
6472011 6357802 2010/03/01 15:36:23 1.09
6475773 6357802 2010/03/01 15:42:52 .29
6384464 6357802 2010/03/01 17:05:40 4.16
6341381 6357802 2010/03/01 17:38:14 .01
6474788 6357802 2010/03/02 09:23:46 1.03
76906423 6357802 2010/03/02 09:41:44 1.05
6475773 6357802 2010/03/02 10:01:00 1.04
6384464 6357802 2010/03/02 10:37:30 3.11
9160844 6357802 2010/03/02 14:56:52 1.04
6328383 6357802 2010/03/02 15:11:46 .58
6323749 6357802 2010/03/02 15:35:15 1.49
6571819 6357802 2010/03/02 15:49:39 .41
6391670 6357802 2010/03/02 16:56:19 .59
76900230 6357802 2010/03/02 17:10:49 2.45
6700298 6357802 2010/04/22 07:51:42 .28
6328383 6357802 2010/04/22 09:08:33 3.10
6704358 6357802 2010/04/22 09:14:35 2.03
76816171 6357802 2010/04/22 09:38:37 .48
6328383 6357802 2010/04/22 09:47:30 3.12
6708902 6357802 2010/04/22 10:14:27 1.38
6344000 6357802 2010/04/22 11:26:25 4.01
6702418 6357802 2010/04/22 14:00:48 .09
6702418 6357802 2010/04/22 14:01:24 2.05
6524832 6357802 2010/04/22 15:00:30 1.23
6328383 6357802 2010/04/22 15:11:12 .42
6396767 6357802 2010/04/22 15:45:32 .59
6396767 6357802 2010/04/22 15:48:28 3.02
6352296 6357802 2010/04/22 17:23:28 1.54
6352723 6357802 2010/04/23 07:45:08 .58
6572426 6357802 2010/04/23 09:26:49 1.27
6719252 6357802 2010/04/23 09:44:28 2.56
76547151 6357802 2010/04/23 10:33:02 .06
6451136 6357802 2010/04/23 10:43:53 .54
6719625 6357802 2010/04/23 13:54:13 .33
6344305 6357802 2010/04/23 14:24:33 .54
6328383 6357802 2010/04/23 15:14:53 2.00
6520707 6357802 2010/04/23 16:09:07 .37
6520707 6357802 2010/04/23 16:14:08 .23
6344000 6357802 2010/04/23 16:33:48 2.20
6520707 6357802 2010/04/23 16:46:01 .58
6328383 6357802 2010/04/23 17:06:59 2.30
6373913 6357802 2010/04/26 07:07:38 .16
6719625 6357802 2010/04/26 07:11:25 .43
6444249 6357802 2010/04/26 08:13:39 1.08
76914522 6357802 2010/04/26 09:43:38 4.09
6701233 6357802 2010/04/26 11:27:15 .48
6461317 6357802 2010/04/26 14:07:46 2.14
6455900 6357802 2010/04/26 15:12:45 1.05
9161084 6357802 2010/04/26 15:28:46 .58
9161084 6357802 2010/04/26 15:30:12 .54
76941464 6357802 2010/04/26 17:06:22 .33
6328383 6357802 2010/04/26 17:27:54 1.17
6739149 6357802 2010/05/13 07:55:44 .54
6399155 6357802 2010/05/13 08:56:12 2.29

Fuente: Cortesia Telebucaramanga
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4.1.4 Total de intentos de llamadas entrantes a la Facultad de Salud de la

UIS en horas pico (Tcall in).

Conociendo los valores encontrados para las horas pico de los reportes de DALI
(Ver tabla 16) y los valores promedio de llamadas entrantes por hora para las
principales lineas anélogas directas de la Facultad de Salud de la UIS soportadas
por la empresa Telebucaramanga (Ver tabla 17), es posible calcular el total de
intentos de llamadas entrantes a la facultad de salud de la UIS en las horas de

mayor congestion como sigue:

- Total de intentos de llamadas entrantes (Tcall in ) a las 9:00 AM

- Tcallin= 23,9+ 20,66 = 44,56 Intentos de llamadas

- Total de intentos de llamadas entrantes (Tcall in ) a las 3:00PM

- Tcallin= 19,8+ 18,37 = 38,17 Intentos de llamadas

5. FALENCIAS Y LIMITACIONES PRESENTES EN EL ACTUAL SISTEMA DE
COMUNICACIONES DE LA FACULTAD DE SALUD DE LA UIS

Gracias al estudio realizado en la etapa de diagnostico fue posible identificar las
principales falencias y limitaciones que afectan la correcta prestacion del servicio
de comunicaciones en la facultad de Salud de la UIS, dentro de las cuales se
encontraron las siguientes:
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Actualmente la facultad de salud carece de un punto propio centralizado para
recibir informacién directamente desde la red publica (ausencia de troncales
que respalden las llamadas entrantes directamente desde la red publica hacia
las 144 extensiones, falta de agentes y consolas propias).

Actualmente la Facultad de Salud presenta dependencia del campus principal
para recibir llamadas desde la red telefonica publica hacia las 144
extensiones. (las llamadas entran al PBX 634400 y luego son transferidas
internamente por la troncal 50 hacia las 144 extensiones); esto significa que en
caso de presentarse alguna anormalidad laboral que implique el cierre de las
instalaciones del campus principal, o en su defecto alguna falla en la fibra
Optica que comunica el campus principal con la Facultad de Salud, esta ultima
guede sin respaldo para las llamadas entrantes desde la red PSTN.

Presenta pocas troncales (lineas) para respaldar las llamadas salientes desde
las 144 extensiones hacia la red publica (PSTN). esto se evidencia en el
reporte  list measurements trunk-group summary mirando los altos
porcentajes de bloqueo del grupo troncal 2

Ausencia de diversos canales de comunicacion para la interaccion entre el
usuario y la Facultad de Salud (fax, chat, correo, SMS, IVR).

Carencia de una base de datos, y sistemas que permitan la manipulacién y
actualizacion constante de la informacion. Actualmente la informacion es
manejada con folletos, lo que conlleva a demoras en la entrega de la misma y
por consiguiente insatisfaccion del usuario.

Ausencia de un sistema notificador de eventos y emergencias.

Falta atencion personalizada. Ausencia de un sistema que permita llevar el
seguimiento de las solicitudes o problemas de los usuarios hasta que estos
hallan sido resueltos.

Ausencia de un proceso estandarizado en el manejo de las llamadas que son
transferidas desde la linea 6344000 hacia las extensiones de la facultad de
Salud.
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e Ausencia de una herramienta de publicidad y mercadeo de los servicios que

presta esta facultad.

6. PROYECCION DEL SISTEMA

La Universidad industrial de Santander como centro educativo de primer nivel,
abanderada en investigacion no es ajena al acelerado avance tecnolégico de las
telecomunicaciones y vela por estar a la vanguardia dia a dia en este campo.
Esto se evidencia en la creciente preocupacion por mejorar los mecanismos de
comunicacién con su entorno y generar mayor impacto en él. La facultad de salud
de la UIS cuenta con una importante red de laboratorios “REDLABSALUD” (Ver
Anexo F) que integra los laboratorios de docencia, investigacion y venta de
servicios cuyo propdsito es orientar e impulsar el desarrollo de las actividades
académicas, de investigacion y de extension, y es aqui donde cobra mayor
importancia destacar la necesidad de contar con un sistema de comunicacién,
que facilite la convergencia de diferentes canales (Fax, chat, correo de voz , SMS,
servicios IVR ) brindando respaldo y permitiendo a su vez la interaccion oportuna y
eficaz con la comunidad, facultades y demas departamentos internos.

Para poder elegir un sistema de comunicacion adecuado y que supla todas las
necesidades y falencias encontradas en la facultad de salud de la UIS, es preciso

hacer algunas proyecciones:
e Implementacion de un sistema autonomo de la Facultad de Salud, que

respalde las llamadas que entran directamente desde la red publica hacia las

144 extensiones, asi como también el uso de agentes y consolas propias.
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e Aumento de troncales (lineas) que respalden las llamadas salientes desde
las 144 extensiones hacia la red publica (PSTN) evitando de esta manera que
se presenten bloqueos.

¢ Integracion de diversos canales de comunicacion para la interaccion entre el
usuario y la Facultad de Salud (fax, chat, correo, SMS, IVR).

e Sistematizacion de bases de datos que faciliten el manejo de la informacion de
interés general y actualizacion constante de la misma.

¢ Notificaciébn de eventos y emergencias por medio de llamadas o envié de
SMS, utilizando sistemas de distribucion automaticos.

e Implementacién de un sistema que permita la atencién personalizada y haga
seguimiento a las solicitudes y problemas de los usuarios.

e Estandarizacion de un proceso para el manejo de las llamadas entrantes, que
permita mayor eficiencia en la prestacion del servicio.

¢ Implementacion de un sistema que permita la realizacion de camparfas de
publicidad y mercadeo para dar a conocer los servicios prestados por esta
facultad.

e Sistema con Infraestructura escalable que facilite el crecimiento y la
implementacion de nuevos servicios sin perder la calidad de los ya ofrecidos.

7. PROPUESTA

Teniendo en cuenta las falencias encontradas en el sistema actual y las

proyecciones o caracteristicas que debe tener el nuevo sistema a implementar, se

considera pertinente la implementacion de un Contact Center en la facultad de

salud de la UIS.

Para la eleccién del Contact Center que mejor se acomode a los requerimientos

actuales y futuros del sistema de comunicaciones de la facultad de salud de la UIS
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es preciso evaluar las alternativas existentes actualmente en el mercado

resaltando los elementos a favor y en contra de cada una de ellas.

7.1 EVALUACION DE LAS ALTERNATIVAS DE CONTACT CENTER
EXISTENTES EN EL MERCADO Y SELECCION DE LA MAS ADECUADA.

A continuacién se hablara de los tres tipos de Contact Center disponibles en el
mercado, se tocaran los aspectos a favor y en contra que podrian presentarse a
la hora de una posible implementacion en la Facultad de Salud de la Universidad
Industrial de Santander.

» Contact Center Inhouse

A favor:

e La UIS cuenta actualmente con una plataforma IP AVAYA adquirida
recientemente, disefiada para soportar la implementacion de un Contact
center, lo que permitiria bajar costos en una posible implementacion.

e Los operadores del Contact Center estarian dentro de las instalaciones de la
Facultad de Salud de la UIS, lo que generaria gran sentido de pertenencia.

e Toda la informacion seria manejada por el personal de la institucion, sin

necesidad de compartirla con terceros.

En contra:
e Capacitacion inicial del personal, lo que implicaria una inversion en tiempo y

dinero.
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Inversion inicial alta para la adquisicion de equipos que complementen los ya
existentes.
La factibilidad de cometer errores por parte del personal recientemente

capacitado.

» Contac Center Insourcing

A favor:

Se utilizaria en gran medida personal y recursos de la Facultad de Salud de la
UIS, haciendo mas fluida la incorporaciéon de sistemas y procesos, reduciendo
el tiempo de dependencia de una empresa externa.

La capacitacion del personal de la Facultad de Salud de la UIS y la superacion
de dificultades, correria a cargo de la empresa contratada.

La Facultad de Salud de la UIS podria decidir autbnomamente que actividades

realizar y cuales delegar a la empresa externa.

En Contra:

Se podria llegar a compartir informacion confidencial de la institucion
contratante.

Podria haber filtracion de informacién hacia la competencia.

Ante un eventual conflicto con la empresa externa, se podria ver afectado el

buen servicio.
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» Contact Center Outsorcing

A favor:

Una empresa externa y especializada en el campo seria la encargada de la
prestacion del servicio del Contact Center.

No se requeriria grandes inversiones para la compra de equipos.

Se evitaria la obsolescencia de la tecnologia y recursos propios de la empresa.
Las implicaciones del crecimiento, mantenimiento y flexibilidad del Contact

Center, serian asumidos por la empresa prestadora del servicio.

En contra:

Gestion y manejo del Contact Center practicamente nulos.

Al ser operado por personal ajeno a la Facultad de salud de la UIS, puede
presentarse falta de sentido de pertenencia.

Se podria llegar a compartir informacion confidencial de la institucion
contratante.

Existe la posibilidad de que la entidad contratada para prestar el servicio no
sea la més idonea.

Altos costos en la prestacion del servicio.

Siendo consecuentes con la evolucién tecnoldgica, la racionalizacion del gasto

gue ha venido experimentando la Universidad Industrial de Santander y teniendo

presente las necesidades y requerimientos encontrados en la etapa diagndstico,

se considera que la mejor alternativa que cumple con las proyecciones estipuladas

en el Capitulo 6 es un Contact Center Inhouse, ya que éste sostiene la mejor

relacion costo/beneficio, teniendo en cuenta todas la variables a favor y en contra

gue suponen la implementacion de cualquiera de los tres tipos de Contact Center

analizados en este estudio.
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7.2 DESCRIPCION DEL PROCESO DE DISENO DE UN CONTACT CENTER EN
LA FACULTAD DE SALUD DE LA UIS.

Antes de entrar en materia en el proceso de disefio de un Contact Center en la
Facultad de Salud de la UIS es importante tener en cuenta una serie de
requerimientos exigidos por la Universidad Industrial de Santander sobre las
especificaciones técnicas minimas para los equipos adquiridos en el proceso de
modernizacion tecnologica de la infraestructura de telecomunicaciones de la
misma. Estos requerimientos se encuentran ampliamente explicados en la
Licitacion Publica No. 022 de 2007, “MODERNIZACION TECNOLOGICA DE LA
INFRAESTRUCTURA DE TELECOMUNICACIONES DE LA UNIVERSIDAD
INDUSTRIAL DE SANTANDER” dentro de los cuales se destacan los siguientes:

e La solucion ofrecida debe soportar la futura implantacion de soluciones de
Contac Center IP. Deberd ser posible la habilitacion de software de
distribucién de llamadas para 50 0 mas agentes.

e La totalidad del software debe ser legalmente licenciado a perpetuidad a
nombre de UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER y se debera
suministrar los correspondientes medios magnéticos, Opticos o electronicos
gue contengan el original de dicho software.

e Las versiones de software entregadas deberan corresponder a la dltima
version disponible liberada para Latinoamérica, en idioma Espafiol y se deben
garantizar las actualizaciones de software durante el periodo de garantia.

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

e Se debe garantizar la compatibilidad e interoperabilidad entre todos los

elementos ofrecidos.[7]
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De acuerdo a lo anterior y teniendo en cuenta que la universidad Industrial de
Santander contemplé la implementacion futura de un Contact Center en su
proceso de modernizacibn tecnologica en su infraestructura de
telecomunicaciones, procederemos a explicar los puntos mas relevantes a tener
en cuenta en el proceso de disefio del Contact Center para la Facultad de salud de
la UIS":

7.2.1 Puntos mas relevantes atener en cuenta en el proceso de disefio del

Contact Center.

- Seleccionar la ubicacion del Contact Center

Basandonos en el andlisis hecho en el Capitulo 7.1 donde se concluyo que la
mejor alternativa para la facultad de Salud de la UIS es la implementacion de un
Contact Center Inhouse, se debe tener claro que la ubicacion principal de de este
centro de contacto sera dentro de las instalaciones de la Universidad Industrial de
Santander, y su ubicacion especifica dependera de la decisiébn que tomen las
directivas, teniendo en cuenta, obviamente, las recomendaciones hechas en este

estudio.

- Decidir cuales canales cubrira el Contact Center
Los canales que soportara el Contact Center son: Fax, chat, correo de voz, SMS, y

servicios IVR

- Determinar el tiempo promedio de manejo (AHT) de cada servicio a
implementar

Para determinar el tiempo promedio de uso para cada servicio AHT (Average
Handle Time) se recurrio a los reportes de trafico de llamadas entrantes y

" SHARP, Duane. Call Center Operation: Design, Operation and Maintenance. Digital Press,
2003. Capitulo 1. Paginas 10-11.
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salientes de Telebucaramanga, puesto que era el Unico reporte que brindaba tal
informacion; respecto al AHT de los otros servicios fue tomado con medidas
experimentales y de parametros usados en otros Contact Center manejados en
distintas universidades y empresas.

La tablal8 muestra la duracibn media en segundos para cada servicio a

implementar

Tabla 18. Duracién media para cada servicio a implementar

Tipo de servicio AHT* (Seg)
Llamadas Entrantes (Inbound) 120
Llamadas Salientes (Outbound) 120
Correo Electronico 100
Chat 200
mensajes de texto SMS 30
Fax 40
mensajes de voz 90

Fuente: Autor

Una vez determinado el tiempo de manejo para cada servicio, el siguiente paso
consiste en calcular el porcentaje de utilizacion de los nuevos servicios a
implementar como lo son chat, correo electronico, fax, mensajes de voz y
mensajes de texto SMS. Para efectos de una correcta proyeccién del nuevo

sistema, debemos suponer dos condiciones fundamentales:

1) El nuevo sistema debe ser capaz de recibir 45 llamadas en promedio en
hora pico, lo que se consideraria una solucion idénea. Este dato es
sustentado en los calculos realizados en el Capitulo 4.1.4 que nos dice
que el actual sistema de comunicaciones registra aproximadamente 45

intentos de llamadas entrantes en la hora de mayor congestion (9:00 a.m.)
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2) El uso estimado de los nuevos canales de comunicacién se proyectara de
tal forma que sea consecuente con la preferencia de uso manifestada por

los usuarios.

Para la segunda condicion es necesario tener en cuenta la informacion arrojada
por la pregunta 11 de la encuesta (ver capitulo 3.3.1 “Presentacion y analisis de
resultados”). De esta informacion se extrae que de un total de 600 encuestados, el
41.5% (247 encuestados) manifesté preferencia por un medio diferente al
teléfono para solicitar o recibir informacion de la Facultad de salud de la UIS.

La tabla 19 presenta la preferencia de los usuarios por los diferentes medios de

comunicacién y su respectiva proporcion de uso en los medios proyectados

Tabla 19. Preferencia de los usuarios por los diferentes medios de comunicacion.

MEDIO SELECCIONADO POREL  |NUMERO DE RESPUESTAS PROPORCION DEL USO DE LOS
NUEVOS SERVICIOS
USUARIO EN LA ENCUESTA
CANTIDAD % CANTIDAD
58,50% ~ [TELEFONO 351 58,5 45
: Internet [Correo Electronico 163 13,583 11
MM IChat 13,583 11
41,50%= 41% - [mensajes de texto SMS a2 7 5
Otro
~ [Fax 12 2 2
medio -
Imensajes de voz 29 4,834 4
- Visita Personal 3 0,5

Fuente: Autor

Cabe anotar que el medio “visita personal”’, no hace parte de los medios de
comunicaciéon a implementar, por lo tanto no se debe tener en cuenta para el
calculo de las respectivas proporciones. También cabe anotar que el 26, 83%
(163 encuestados) eligié internet como medio de comunicacién y para efectos
practicos en este analisis se distribuira este porcentaje equitativamente para los

medios, correo electrénico y chat.
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Conociendo los valores proyectados de cantidad de uso y tiempo promedio de
utilizacion para cada servicio a implementar, el proximo paso a seguir consiste en

determinar el nUmero de agentes necesarios para el manejo de estos servicios.

- Determinar el numero de agentes necesarios para el manejo de los
servicios a implementar

Determinar el nimero de agentes necesarios para la operacién de los nuevos
servicios es un punto vital en esta etapa de disefio, ya que de nada sirve tener una
gran cantidad de servicios y canales de comunicacion a disposicion, sin el
personal suficiente para lograr atender las solicitudes de los usuarios que por
estos canales ingresan cada hora.

Para proceder con este calculo, primero se debe tener conocimiento del tiempo

total promedio de utilizacion para cada tipo de servicio.

Tabla 20. Tiempo promedio de manejo por servicios

Tiempo promedio de
Tipo de servicio Cantidad AHT* (Seg) . .
manejo por servicios (Seg)

Lamadas 45 120 5400
Correo Electronico 11 100 1100
Chat 11 200 2200
mensajes de texto SMS 5 30 150
Fax 2 40 80

mensajes de voz 4 90 360
TOTAL 9290

Fuente: Autor

De la tabla 20 se puede observar que el total de tiempo para manejar todos los

servicios proyectados es de 9.290 segundos, que equivalen a 92.9 CCS. Teniendo
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en cuenta que 36 CCS equivale al 100% de ocupacién de un agente atendiendo

un canal en una hora, para nuestro caso tenemos que:

929 CCS _

Numero de agentes requeridos = 36c0Cs - 2.58

Podemos decir entonces que el nimero de agentes requeridos es 3.

Para el célculo anterior no fue tenido en cuenta la utilizacion del servicio de IVR
(Interactive Voice Response), puesto que éste no requiere tiempo de ocupacion de
los agentes. Pero si se considera la implementacién del servicio de IVR, para
reducir el nimero de llamadas atendidas personalmente por los agentes, es
posible reducir el nimero de estos a 2.

El calculo anterior solamente contempla el nimero de agentes necesarios para el
manejo de servicios entrantes (Inbound).

Si se considera el manejo de servicios entrantes y salientes (Inbound-Outbound) el
namero de agentes puede aumentar dependiendo de la campafia que se esté

adelantando en la Facultad de Salud de la UIS.

- Seleccién de componentes tecnoldgicos principales.

Este punto hace referencia a la seleccién de elementos tales como servidores,
routers, sistemas ACD, y demas componentes tales como switches, hubs,
conversores de medios, etc. Esta seleccion dependera del parque tecnolégico con
gue cuenta actualmente la Universidad Industrial de Santander (Figura 25), para
lo cual fue necesario hacer un inventario de los equipos existentes en cada uno
de los centros de cableado de la Facultad de salud de la UIS (Ver Anexo G) [6].
Con el fin de facilitar la integracion de los componentes a implementar con los
sistemas y aplicaciones existentes en la UIS se cotizaron equipos ofrecidos por la

empresa AVAYA la cual cuenta con multiples distribuidores en nuestro pais.
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Figura 25. Esquema actual del sistema de comunicaciones de la Facultad de
Salud de la UIS
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Fuente: Cortesia ASSENDA S.A. modificado por el Autor.

Teniendo en cuenta los canales de comunicacion que cubrira el Contact Center y
las proyecciones hechas del sistema, se considera el esquema mostrado en la
figura 26 como propuesta de implementacién de un Contact Center en la facultad
de salud de la UIS:
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Figura 26.

Esquema ilustrativo para el Contact Center propuesto de la Facultad

de Salud de la UIS
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Fuente: Cortes

ia ASSENDA S.A. modificado por el Autor.

El esquema de la Figura 26 plantea la integracion de los siguientes componentes
tecnoldgicos software y hardware:

Modulo de |

nterface E1/PRI: este modulo hace posible la configuracién de 30

lineas troncales suministradas por la central publica (Telebucaramanga), con

las que se podrian recibir simultdneamente 30 llamadas desde la red publica
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hacia la Facultad de Salud de la UIS, este modulo se instala a través de una

tarjeta en el Media Gateway G450 existente.

Tarjeta de recursos DSP: esta tarjeta incluye 80 recursos DSP esta tarjeta se

instala en el Media Gateway G450 existente.

Servidores para mensajeria unificada y base de datos:

- Un servidor para el manejo de los nuevos canales de comunicacion a
implementar tales como servicios de e mail, fax, chat, mensajes de voz;
adicional mente, este servidor se utilizara para alojar el software del Contact
Center.

- Un Servidor para los servicios de base de datos el cual facilitara el manejo

de informacién de forma centralizada.
Existen multiples servidores en el mercado que soportan los servicios antes
mencionados; a continuacién se relacionan algunos de los servidores que
cumplen con los requerimientos exigidos.

v/ Servidores para el manejo de base de datos:

* IBM System x3550 M3
= HP Proliant ML350 G6

v' Servidores para el servicio de mensajeria unificada:

* |BM System x3650 M3
= HP Proliant ML350 G6
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Software para el manejo del Contact Center

Es de vital importancia la seleccion de este software, pues facilitara Ila
integracion de los diferentes canales de comunicacion manejados por el
Contact Center, y permitira la facil interrelacién de estos, con los agentes del
centro de contacto, adicional mente debe contar con herramientas de apoyo
para gestion y control de base de datos, monitoreo de medidas de desempefio
y niveles de servicio, permitiendo de esta forma un proceso de comunicacion
mas optimo &gil y veraz.

El esquema de la figura propone la implementacién del software Avaya Aura
Contact Center 6.0; sin embargo, es importante destacar la pluralidad de
opciones ofrecidas por multiples proveedores de este tipo de software.

El Avaya Aura Contact Center 6.0 es una aplicacién de software que se
implementa sobre Servidores estandar del mercado. Dicho servidor debe

cumplir con las siguientes caracteristicas como minimo:

» Procesador 2.8 HGZ QuadCore

» Memoria 8GB RAM

» Disco Duro: 445GB Disco RAID 5
» Sistema Operativo: Windows 2008

Esta aplicacion Software se instala en el servidor propuesto de mensajeria
unificada.

Para instalar esta aplicacion es necesario actualizar la version existente del
Avaya Comunicacién Manager (la versidn que actualmente se encuentra
instalada es la version 5.1) por la version 5.2 debido a que esta ultima es
requisito para la instalacion de la version 6.0 del Avaya Aura Contact Center
la cual cuenta con herramientas de apoyo para SMS y los medios
comunicacién social como "tweets" que no estaban presentes en las

anteriores versiones de este software.
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e Servidor AES: este servidor permite la integracion del software Avaya

Comunicacion Manager con el AVAYA Aura Contact Center.

e Consolas para operadores del Contact Center y licencias :

- Tres softconsolas para los agentes requeridos con sus respectivas

licencias

- Establecer medidas de desempefio

Para establecer las medidas de desempefio se necesita seleccionar herramientas
de apoyo tipo software que permitan monitorear los niveles de servicio y el
rendimiento del Contact Center.

Los niveles de servicio con que cuenta un Contact Center son [5]:

» Nivel 1: en este nivel se encuentran los agentes que logran el primer contacto
con el usuario, estos agentes reciben y asignan las llamadas segun los niveles
de prioridad establecidos, actualizan la base de datos del sistema cuando es
necesario, hacen seguimientos de las llamadas y Proponer mejoras a los
procedimientos de contacto con los usuarios, implementan inventarios vy

generan informes.

» Nivel 2: los operadores de este nivel solucionan los problemas detectados
directamente por ellos mismos 0 por los transferidos desde el nivel 1.
Cuentan con habilidades para trabajar con herramientas de analisis de los

sistemas, andlisis de problemas y estudio de las tendencias de rendimiento.
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» Nivel 3: en este nivel se encuentran los agentes mas especializados, son
responsables del seguimiento de los recursos del Contact Center y de resolver

los problemas transferidos de los niveles inferiores.

- Determinar procesos y nivel de servicio.
Este punto hace referencia a establecer la hora de funcionamiento del Contact
Center, y los procedimientos necesarios para gestionar las solicitudes de los

usuarios.

- Contratar y retener staff.

Se deben establecer estrategias de contratacion, formaciéon, entrenamiento
continuo de personal calificado en pro de fortalecer las estrategias de
comunicacién con el usuario. Otro aspecto fundamental es el de mantener la
motivacion del personal del Contact Center, mantener la motivaciéon de los
agentes del centro de contactos se traduce en una mayor calidad en la atencion al

usuario

7.3 COSTOS DE IMPLEMENTACION DEL CONTAC CENTER PARA LA
FACULTAD DE SALUD DE LA UIS.

Luego de realizar cotizaciones con diferentes marcas de proveedores de
servidores y plataformas de Contact Center compatibles con la plataforma
AVAYA existente, y teniendo en cuenta la mejor relacién costo beneficio, se
obtuvo el costo de la implementacién tecnolégica propuesta para la Facultad de
Salud de la UIS (Ver Tabla21)

106



Tabla 21. Valor de la implementacion tecnologica Contact Center para la Facultad
de Salud de la UIS®

COMPONENTE CANTIDAD PRECIO US
Servidor base de datos 1 1640
Servidor mensajeria unificada 1 5000
Modulo de Interfase E1/PRI 1 1791,12
Software para el manejo del Contact Centery 60689
demas componentes
Total 69120,12

Fuente: Autor.
*Este valor incluye licenciamiento e implementacién. Estos Valores no incluyen
IVA

® Estos valores corresponden a la mejor cotizacion encontrada en el mercado en cuanto a precio y
calidad de equipos, la cual fue gentilmente suministrada por la empresa AVAYSYS de Bogota.

107



8. CONCLUSIONES

v' Se plantea la implementacion de un Contact Center como mecanismo para
solucionar las falencias encontradas en la etapa de diagnostico, operado
minimo por 3 agentes para el manejo de los nuevos canales de comunicacion
tales como Fax, chat, correo de voz, SMS, servicios IVR. Lo anterior teniendo
en cuenta que el tiempo promedio de manejo proyectado para estos servicios
es 92.9 CCsS.

v' El grupo que respalda las llamadas salientes desde la 144 extensiones
programadas actualmente en la Facultad de Salud de la UIS hacia la red
publica (PSTN) denominado Grupo troncal 2, presenta problemas de
congestion alcanzando porcentajes de blogueo de hasta el 58,33 % debido a

la escasez de troncales (lineas) que respaldan esta funcion.

v Los reportes de trafico de llamadas de los software ASA, Dali Enterprise y la
empresa Telebucaramanga, fueron de vital importancia para el
dimensionamiento de la solucion propuesta al revelarnos informacion
trascendental en cuanto a horas pico u horas de mayor trafico de llamadas las
cuales se presentaron por la mafiana a las 9:00 AM con 45 intentos de
llamadas entrantes y por la tarde a las 3:00 PM con 38 intentos de llamadas

entrantes.

v' La implementacion de un Contact Center en la Facultad de Salud de la UIS
trae beneficios importantes tales como la optimizaciéon de los procesos de
comunicaciones, permitiendo de esta manera crear campafas publicitarias
para los servicios de laboratorios y servicios clinicos que presta esta facultad.
Se demostro por las encuestas realizadas el alto grado de desconocimiento de

los mismos.
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v’ La realizacién y posterior analisis de la encuesta fue de vital importancia para
saber el grado de satisfaccion respecto al servicio telefénico prestado por la
Facultad de Salud de la UIS el cual fue regular debido a la falta de un proceso
de comunicacién estandar y a la ausencia de personal capacitado para atender

las solicitudes de los usuarios.

v" Después del andlisis de las clases de Contac Center existentes en el mercado,
se plantea como mejor soluciéon la implementacién de un Contact Center
Inhouse como complemento de la actual planta AVAYA que soporta el sistema

telefénico IP actual en la Facultad de Salud de la UIS.
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9. RECOMENDACIONES

v' Se recomienda la implementacion de un canal primario que respalde las
llamadas desde y hacia la red publica de las 144 extensiones actualmente
configuradas en la Facultad de Salud de la UIS; esto es posible con la
integracion del modulo de Interface E1/PRI al Media Gateway G450 existente
en esta facultad.

v" Se recomienda el cambio de las 3 lineas telefénicas de pulsos gque actualmente
conforman la troncal externa2 tipo CO por lineas telefénicas de tonos, estas
dltimas presentan mayor compatibilidad con los sistemas de audio respuestas

existentes.

v A la hora de implementacion del Contact center se recomienda nuevamente

hacer un anélisis exhaustivo del trafico de llamadas.

v'Se recomienda la actualizacién del la versiébn 5.1del Software Avaya
Comunicacion Manager que actualmente se encuentra instalado en la
universidad Industrial de Santander por la version 5.2 la cual permite la
integracion de sistemas de comunicaciones acordes con el desarrollo
tecnolégico actual tales como la integracién de herramientas de apoyo para

SMS y los medios comunicacion social como "tweets"
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ANEXOS.

ANEXO A. Comando list station y extensiones programadas en la Facultad de
Salud de la UIS

Para indicaciones de ejecucion del comando list station refiérase al Anexo C

Ejecutando el comando list station en el Start Emulation o en Star GEDI

software ASA (Avaya Site Adminidtration) es posible
extensiones que han sido creadas en la Facultad de Salud de la UIS,

adicionalmente se pueden visualizar algunas caracteristicas y servicios activos

para cada extension.

Figura Al.

Emulation del software ASA
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La figura A1 muestra la pagina 1/21del reporte, al ejecutar el comando list
station, en esta se pueden observar las primeras siete extensiones (3000, la 3101
a 3106) de las 144 creadas en el sistema. En este caso solo se mencionaran los
campos mas importantes los cuales fueron utilizados para el desarrollo del
presente proyecto.

Si se es necesario un conocimiento de otros campos se puede mirar para mas
detalles el manual “Documentation for Avaya Communication Manager, Media
Gateways and Servers 4.0 6 5.0” y los demas manuales que se encuentran en la
Divisiébn de Mantenimiento tecnolégico de la UIS.

Los campos mas importantes de este reporte son los siguientes:

Ext: identifica el nUmero de la extensién, que para el caso de la UIS actualmente
corresponde a un nimero de cuatro digitos

Port : identifica el puerto asignado para cada terminal (teléfono)

Type: identifica el tipo de terminal (teléfono) que se esta manejando en la
extension , en el caso de la facultad de salud de la UIS, en este campo vamos a
encontrar numeraciones 4610,4620,4621,9620 si el teléfono es de tipo IP y
numeracion K2500 si el teléfono es de tipo Analogo.

Name: identifica el nombre asignado a cada extension

Cv1: (Coverage Path 1) identifica si esta activo el servicio de ruta de cobertura en
cada extension. El servicio de Coverage Path o ruta de cobertura, permite
redirigir automaticamente las llamadas entrantes a numeros especificos. De esta
forma se puede definir, la ruta que debe tomar la llamada cuando esta es dirigida
a una extension que se encuentra ocupada o tiene activas las opciones DND(no
molestar), SAC(enviar todas la llamadas) o goto cover (enviar a cobertura).

Como ejemplo podemos encontrar la extension 3104 (Ver Figura Al) de la
Facultad de Salud de la UIS con la siguiente ruta de cobertura: la llamada
entrante es dirigida a la extension de interés donde timbrara 5 veces, si la llamada
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no es contestada esta es redirigida al correo de voz AUDIX quien contestara la
llamada y pedira por medio de un anuncio de voz que se grabe un mensaje.

Otro ejemplo lo podemos ver en la extension 3105 (Ver Figura Al) la cual no tiene
ninguna ruta de cobertura activada, de esta manera cuando la llamada entrante
es dirigida a dicha extensién donde timbrara hasta 10 veces, si la llamada no es
contestada el sistema abandonara la llamada quedando el tono de ocupado en la
linea.

COR: (Class of Restrictions) identifica la restriccion dada a cada extension, por
ejemplo COR=1 para llamadas internas, COR= 2 para llamadas internas y locales,
COR= 3 para llamadas internas y locales y celulares, COR 4 = para llamadas
internas y locales y celulares e internacionales

COS: (Class of service) identifica el acceso del usuario a algunas caracteristicas
del sistema como por ejemplo : grabar y modificar anuncios de voz, Desvio de
llamadas, prioridad de llamada, permisos de consola, entre otros.

TN: (Tenant Partitioning) identifica el nimero de la particion de la planta Avaya a

la que pertenece la extension

A continuacion en las tablas A1 y A2 se resumen las extensiones programadas en

la Facultad de Salud de la UIS, mostradas al ejecutar el comando list station
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Tabla Al. Extensiones telefénicas programadas en la facultad de Salud de la UIS.

EXTENSIONES TELEFONICAS DE LA FACULTAD DE SALUD DE LA UIS
# EXT NOMBRE # EXT NOMBRE
3000 Pruebas JAC 3137  Jefe Patologia Salud
3101 Toma de Muestras Lab Clin 3139 Sara Silvia Lagos
3102  Blanca Teresa Solano 3140  Yenny Sanchez
3103  Ana Lucia Balcarcel 3141  Alvaro Gomez Torrado
3104  Gina Alexandra Orejarena 3142 Cafeteria Fac Salud
3105 Luz Amparo Rueda 3143  Carlos Alberto Ortiz Sanabria
3106 Base de Datos Fac Salud 3144  Laura Isabel Rodriguez
3107  Alexander Pinzon Amado 3145 Elda Padilla de Ardila
3108 Posgrados Salud Publica 3146  Jurg Niederbacher
3109  Sala virtual 3147  Martha Castillo
3110  Elizabeth Anaya Nutricion 3148 Blanca Cecilia Hernadez
3111 Maria Solange Patifio Fisio 3149 Martha Liliana Angulo
3112  Unidad Neurologia Salud 3150 Claudia Cristina Ortiz Lopez
3113 Lab. Estudiantes Fac Salud 3151 Ines C. Amaya
3114  Sec Toxicologia Fac Salud 3152 Fabiola Salazar
3115  Julio Cesar Mantilla Hernandez 3153 Gerardo Ochoa
3116 Lab. Patologia Fac Salud 3154  Myriam Santos
3117  Doris Leon 3155  Teresa Chaparro
3118 Jaime Ayala Med 3156 Blanca Patricia Mantilla
3119 Esperanza Vesga 3157 Fac Salud F
3120  Porteria Fac Salud 3158  dir fac Salud ser
3122  Secretaria Bienestar Salud 3159 Raquel Elvira Ocazionez
3123 Mary Lupe Angulo 3160 Gloria Pedraza
3124  Esperanza Mantilla de Villamizar 3161 Wellman Ribbon Bacteriolog
3125  Prestamos Fac Salud 3166  Flor Maria Calderon
3126  Carlos Conde 3167 Hermencia Rey
3127  Joselito Tarazona 3169  Auditorio 2 Fac Salud
3128 Gloria Prado 3170  Auditorio 1 Fac Salud
3129  Luis Angel Villar 3171  Olga Lucia Cortes Fac Sa
3130 Zoraida Tarazona Bact 3172 Clara Florez Fac Salud
3131  Sala de Profesores Medicina 3173 Docente 1 Enfermeria
3132  Maria Solange Patifio 3174  Lucia Sarmiento Fac Salud
3133  Fotocopiadora salud 3175  Docente 2 Enfermeria
3134  Alba Lucia Arambula Bact 3176  Docente Fac Salud
3135 Yenny Montenegro 3177 Luz Eugenia Ibafiez
3136  Alvaro Nuiiez Delgado 3178  Adriana Soto Nutricion
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Tabla A2. Extensiones telefénicas programadas en la facultad de Salud de la UIS.

EXTENSIONES TELEFONICAS DE LA FACULTAD DE SALUD DE LA UIS
# EXT NOMBRE # EXT NOMBRE
3179 Esperanza Herrera 3323 Dr. Miguel Angel Alarcon
3180 coord Maestria C. Basic 3324  Dr. Rodrigo Angel Caliz Zuluaga
3181 Maria Patricia Lezama 3325  Liliana Navarro Lizarazo
3182 Adriana Castillo Pico 3326  Clara Sanchez
3190  Guillermo Gomez Moya 3327  Docentes- Salud Publica
3191 Diego Rincon Castillo 3328  Myriam Orostegui Arenas
3192 Nelson Ramiro Gamboa T 3329  Coord academica Epidem
3194 Centro de EstudioMedicina 3331  Sala de Reactivos Medicina
3195 Betty Florez 3366  Lab. Clinico - Analitica
3196 Carmen Cecilia Cabrales 3367  Alba Rocio Orduz
3198 Elvira Rangel 3378  Lafico Nutricion
3199 Oscar L. Rueda 3379  Lab. Evaluacion Sensorial
3202 Cent Estudios Fisioterapi 3380  Grupo Inv Fisioterapia
3203 Porteria Biblio Fac Salud 3381  Diana Marina Camargo
3204 Luis Angel Villar 3382  Esperanza Herrera
3205 Secretaria 3383  Maria Cristina Sandoval
3206 German Gamarra 3389  Prueba
3207 Eval TecnologicFac Salud 3398  Docentes Fac Salud
3208 Myriam Orostegui 3399  Auditorio Fundadores
3209 Director Cent de Investigac 3400  Editorial Revista UIS Salud
3210 Patricia Escobar Ribero 3401  Herman Arteaga
3212 Centro de Estu Nutricion 3402  Grupo Inv Inmunologia y Biologia Mol
3213 Carmen Elena Gualdron 3403  Giovanna Rincon Bact
3216 Coordin Area PROINAPSA 3404  Claudia Cristina Ortiz Lopez
3217 Comunicacio Fac Salud 3405  wilson Ortiz Nutricion
3218 Contabilidad PROINAPSA 3406  Oscar Herran Nutricion
3219 Fabio Enrique Lopez 3407  Salon Evaluacion Fisica
3221 Pedro Antonio Ribero 3408  Sandra Bueno Nutricion
3281 Carlos Alirio Pabon B 3410  Javier Parra Patino
3302 Dr. Jose Fidel Latorre 3411  Carolina Ramirez Fisiotera
3305 Dr. Fabio Bolivar 3412  Lab Analisis Marcha Fisiot
3307 Gloria Esperanza Prada 3413  Lab Calibracion Fisioterap
3310  Acreditacion Nutricion 3414  Luz Estella Pinilla Fisiot
3311 Tel1 3415 jajsjasas
3318 Jaime Ayala Medicina 3416  Docentes Nutricion
3322 Mayra Mufioz 3417  Prof Nelson Uribe Delgado
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ANEXO B. Formato Encuesta aplicada.

ENCUESTA PARA EVALUAR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL
Universidad SERVICIO DE TELEFONIA POR PARTE DE LOS USUARIOS DE LA
Industrial de FACULTAD DE SALUD DE LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE
Santander
UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER Versién 1
ENCUESTA: EVALUACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA Pégina 1de 1

POR PARTE DE LOS USUARIOS DE LA FACULTAD DE SALUD DE LA LA UNIVERSIDAD

Fecha: Septiembre - 2009
INDUSTRIAL DE SANTANDER

Lainformaciéon que usted va a diligenciar en ésta encuesta sera de gran utilidad para contribuir en la elaboracion del
proyecto “ANALISIS DE REQUERIMIENTOS DE OPERACION PARA IMPLEMENTACION DE UN CONTACT CENTER EN LA
FACULTAD DE SALUD DE LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER” . Por favor diligencie la siguiente encuesta y
Permitanos conocer su valiosa opinion

Marque en el espacio asignado.

. . . . . O Docente O Estudiante
1) Marque con una x el tipo de relacién que tiene con la universidad
O Trabajador O Usuario externo
¢ Cuando usted tiene alguna inquietud; que
O Internet [ Se acerca a las instalaciones de la UIS

medio utiliza para comunicarse con la facultad

2) . . . .
de salud de la universidad industrial de OTelefono O Otro cual
Santander?
3) ¢Ha llamado usted alguna vez a los teléfonos de la osi ONo
facultad de salud de la UIS?
® Si la respuesta a la pregunta 3 fue negativa por favor omita las preguntas 4 a 9 [ ]
. Marcando el PBX de la UIS para luego ser comunicado con la
2 Cuando usted se ha comunicado con la Dfacultad de Salud de la UIS

facultad de salud de la UIS lo ha hecho:
O Marcando los teléfonos directos de la facultad de Salud de la UIS

® Por favor Marque de 1 a 5 el grado de satisfaccién donde 1 es el menor puntaje y 5 el mayor @

¢ Como se ha sentido atendido cuando ha

5
) llamado a la facultad de Salud de la UIS? 0102030405
6) (;Pudo_ solicitar r@pidamente la informacion 01 o203 0405
requerida?
7) ¢Alllamar a la facultad de salud de la UIS la 01 0203 04 O5

informacién que se entrega es apropiada?

¢Larespuesta a su inquietud o solicitud cuando
8) hallamado ala Facultad de Salud de la UIS ha nio203 04 058
sido satisfactoria?

¢ Cuales cree usted son los principales problemas que impiden
9) prestar un servicio telefénico excelente en la facultad de Salud
de la UIS?

¢ Conoce usted que la UIS presta servicios de laboratorios

tales como laboratorio clinico, laboratorio de

Parasitologia,Genetica, toxicologia, Patologia, Osi O No
virologia,Entomologia, entre otros?

10,

¢ Por que medio le gustaria Solicitar o ser informado de los O Internet O Visita Personal
servicios de laboratorios y las campafas de salud que se
desarrollan en esta facultad de la UIS?

11

=

[ Telefono O Otro Cual:

12) ¢Considera usted que la UIS pudiera hacer mercadeo

L. . asi
de los servicios de laboratorio que presta? ONo
; ?
13) ¢ Sabe usted que es un Contact Center? asi oo
Si un Contact center es un Punto de Contacto que construye y
conduce relaciones con los clientes y consumidores de una
14) Empresa, permitiendo agilizar el intercambio de informacién asi O No

en forma oportuna, agil y veraz; Le gustaria que se
implementara uno en la facultad de salud de la UIS

118



ANEXO C. Guias de usuario para la obtencion de reportes de trafico de llamadas

Anexo C 1 Manual de usuario para obtener reportes detallados de llamadas

usando el Software de Tarificacion Dali Enterprise

Para acceder a los reportes arrojados por este software, es necesario ingresar
desde un equipo con acceso a la red privada de la universidad, a la direccion
http:// 192.168.14.16/dali (Se recomienda el uso de Internet Explorer como
navegador Web, cualquier otro tipo de navegador puede tener problemas en la
presentacion de los reportes.) la cual mostrara la pagina de registro de usuario de
este software. Ver Figura C1.1

Figura C 1.1 pagina registro de usuario del software de Tarificacion Dali

Enterprise

2} : : Dali Enterprise : :

Archiva  Edicidn  Wer  Fawaritos  Herramientas  Awvuda

Or © BB G| Pruwe dorvers @3- B F LI B IE K 3

Direccidn

Id Dalii Cliente

Fuente: Tomado del software de Tarificacion Dali Enterprise
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Una vez diligenciados los campos Id Dali cliente (1), Usuario (2) y contrasefia (3),
aparecera el menu donde se podré seleccionar la sede de la cual se requieren los
reportes de llamadas (4), para nuestro caso, la Facultad de Salud de la UIS (Ver
Figura C1.2)

Figura C1.2 menu donde se muestran las sedes administradas por el software
DALI

2 : : Dali Enterprise : :

Archivo  Edicidn  Ver Favoritos Herramientas  Ayuda

L\) Atras .\)

Direccion

Archivo Configuracidn Usuarios Reportes 1 Ayuda

Generar Reporte
“ CAMPUS

BB sucarica

BB cuanicuara

- FACULTAD SALUD

| | Ublcacién
| | Bucaramanga, Sdr,Colombia i u BARRANCA

3 Uttimo Access ; B socorro
| 2010-10-16T115700.0000000-05¢ | Bl e

u BARBOSA

Fuente: Tomado del software de Tarificacion Dali Enterprise
Luego de esta seleccion, se debe hacer click en Generar reportes de la pestafia

Reportes (5), la cual nos permitira especificar el tipo de reporte (6), la fecha del
reporte(7) y la extensioén de la cual queremos extraer los datos(8) Ver figura C1.3

120



Figura C1.3 Ventana Reportes del Software de Tarificacion Dali Enterprise

E— Fechaz ®

¥ & Repories
o Inicial | 01032010 |
= [ Llamadas Salientes
¥ & Llamadas Entrantes Final  ozin3z010 |

» (1 Repores Graficos

| ¥ & Reportes Detallado
vl Local vl CeluFijo

Entrantas por Extension
WV Macional v Especial

Llarnadas

| Entrantes por Area

Mas largas recibidas VCelular  vintermacional
3 » (7 Maltiples PEX — Extensiones
! Inicial . Final
I [3101 | |
~ verReporte

Fuente: Tomado del software de Tarificacién Dali Enterprise

Anexo C 2. Manual de usuario para obtener reportes detallados de llamadas

usando el Software de ASA

Para acceder a los reportes arrojados por el Software ASA, se debe hacer doble
click en el icono de Site Administracién (Figura C 2.1) ubicado como acceso
directo en el escritorio de nuestro PC. En caso de no encontrar este icono en el
escritorio hacer click en inicio, todos los programas, y buscar El site
Administration en la lista desplegada.

Figura C 2.1. Acceso directo ASA.

Site Administration. Ink.
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Una vez d entro de la aplicacién, ubicar la barra del navegador del Software ASA
parte lateral izquierda de la pantalla (Figura C 2.2.)

Figura C 2.2. Barra de navegador del software ASA.

= erneral
Advanced

e Template

Lze T emplate

E zport D ata

Import Diats

Hacer click en la pestafia Advanced y luego seleccionar la herramienta Start

Emulation, donde aparecera la ventana de acceso (Figura C2.3),
Figura C2.3. Ventana de acceso.

Logon Details [

Pleasze enter the required details for logaing on ko the
spstem.
@ LoginiD:  [roavon

Password: IH--------1

[ ok | cance | Help

122



en la cual se registra el login ID y el password para poder conectarse al servidor
del CM.

Figura C2.3. Ventana de acceso.

X

Logon Details

Fleaze enter the required details far logging on ko the
systerm.
@ Login 1D: [re—

Password: I?'Hﬂnﬂnsxxx;1

| ] 4 | Cancel Help

Una vez diligenciados los campos Login ID y Password en forma correcta

aparecera la ventana workspace de ASA (Figura C 2.4),

Figura C 2.4. Workspace de ASA.

@ File Edit Wiew System Action Tools ‘Window Help - |0 X

cancel J refresh ‘ enter I clear I help Jguto page‘ nextpage‘prevpagel

15 system s I"ES'EF'IC'EE& TO aut l:ll’"IZEg users ar egitimate EUS'IT'IESS pUrposes.

Unauthorized access is a <riminal wiolation of the Taw.

Copyright 1992 - 2008 Avaya Inc. all Rights rReserved.

Except where expressly stated otherwise, this Product is protected by copyright
and other 1aws respecting proprietary rights. Certain software programs or
portions thereof included in this Product may contain software distributed
under third party agresments, which may contain terms that expand or Timit
rights to use certain portions of the Product. Information identifying third
party components and terms that apply to them are available on awvaya's web
site at: http://support.avaya.com/ThirdrartyLicense/.

CDI’I’II’I‘IE[H!: I

Ready
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En esta ventana se podra ingresar los diferentes comandos que se utilizan para
extraer los reportes. Se debe tener en cuenta que el software ASA es un
emulador de terminal que permite administrar el CM, facilitando , adiciones,
cambios y andlisis del trafico de los grupos troncales programados en el sistema.
lo tanto, los comandos que se ejecutan en la ventana Workspace son del CM y no
del ASA.

Se recomienda el uso de la tecla de ayuda F5 la cual lista en pantalla los

comandos de interés.
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ANEXO D. Tabla de trafico Erlang B
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ANEXO E. Tablas resumen de los Reportes Telebucaramanga para las principales

lineas analogas directas de la Facultad de Salud de la UIS

Tabla E1. Resumen del trafico de llamadas para la linea 6356641 (Laboratorio
Genética de la Facultad de Salud de la UIS)

Fecha

Reporte llamadas entrantes llamadas salientes
D-M-A 8:00| 9:00| 10:00 11:00| 14:00 15:00 16:00 8:00} 9:00 10:00 11:00 14:00 15:00 16:00
1-03-10. 2| 2 1 1] 1
2-03-10. 2| 3 3 2 2| 1

22-04-10. 1] 2| 1 2| 4 1

23-04-10. 1] 1 2 3| 1] 1. 2| 1]

26-04-10. 1 5 1 4

13-05-10. 1] 2 1 1]

14-05-10. 1] 1 1] 1] 2|

8-06-10. 1 3 4 1
9-06-10. 1 5

10-06-10. 1] 2 2| 2. 2| 3

11-06-10. 1] 1 1)1 2| 1] 1
16-06-10. 1 1 3 2 3 2
17-06-10. 4 1 1 1 2
18-06-10. 1] 1 1] 1

28-06-10. 2 2 2

29-06-10. El 4 5 2 4

30-06-10. 2 1 1] 1 1] 1
1-07-10. 4 6 2| 2

2-07-10. 1 1

19-07-10. El 4 2 2 4] 5 1

22-07-10. 1 1 El 4 2|

23-07-10. 4] 1 2 2| 1
Valores

Promedio  1,71428571 1,75 2,9 2,09090909 1,85714286 1,42857143 1,33. 2 281818182 2 1,27272727

Tabla E 2. Resumen del trafico de llamadas para la linea 6357802 (Laboratorio
clinico de la Facultad de Salud de la UIS)

Fecha

Reporte llamadas entrantes llamadas salientes

D-M-A 8:00| 9:00| 10:00 11:00} 14:00 15:00 16:00 8:00} 9:00 10:00 11:00 14:00 15:00} 16:00
1-03-10. 1 3 1 1 2 1 1] 1 2| 2|
2-03-10. 4 2 2 3|1 7| 1 3 5|
22-04-10. 4 2 3| 2| 4 2| 3 1] 2|
23-04-10. 1 2 2 1 1{4. 4 1 2| 1 2
26-04-10. 1 1 1 1 3 1 2| 5 2
13-05-10. 1 3 1. 4 1 3 1
14-05-10. 1 1 2 2(2. 2. 1 1 3 3 1
8-06-10. 2| 1 5 5 1{9. 1] 1 4 3

9-06-10. 1 1 2 1{2. 1 1 1 2
10-06-10. 1 1 5 1] 4 1)1. 1] 1 2 1 2| 2|
11-06-10. 1] 4 1 2| 2| 1. 3 1 1 5| 2|
16-06-10. 1] 2 2 1] 1] 1. 3| 2| 6 1 4 2|
17-06-10. 1] 1 3 1] 2|2. 1 2 2 1 El
18-06-10. 1] 2 1] 3 4. 1 2| 3 1 2 1 1]
28-06-10. 2 2 1 2| 2| 4 3 1] 5|
29-06-10. 4 2 4 1] 1] 1)1 4 1]
30-06-10. 2 0 2 1] 1] 2|3. 1] 1] 1 2 1] 2|
1-07-10. 1] 4 2 3 2. 2| 1 1
2-07-10. 1] 1 2| 1)1 1] 1 2 3|
19-07-10. 2 1 3 2|2. 4 1 2| 3
22-07-10. 2 2 2 3)3. 1 El 3 1 1 3]
23-07-10. 0 2 3 1 1] 1] 1 7| 1]
Valores
Promedio 1,375 1,86363636 2,4375 1,5 2,16666667 2 1,75 1,27272727 2,53846154 2,125 1,83333333 2,4375 2,15789474)
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Tabla E 3. Resumen del trafico de llamadas para la linea 6329015 (Departamento

Ginecobstetricia de la Facultad de Salud de la UIS)

Fecha
Reporte
D-M-A 8:00 9:00 10:00 11:00 14:00 15:00 16:00 8:00) 9:00) 10:00 11:00 14:00) 15:00) 16:00
1-03-10. 4 1 3
2-03-10.
22-04-10.
23-04-10.
26-04-10.
13-05-10.
14-05-10.
8-06-10.
9-06-10.
10-06-10.
11-06-10.
16-06-10.
17-06-10.
18-06-10.
28-06-10.
29-06-10.
30-06-10.
1-07-10.
2-07-10.
19-07-10.
22-07-10.
23-07-10.
Valores
Promedio 3 2,68421053 2,47058824 2,44444444 1,88888889 1,66666667 2,86363636 3 323809524  2,0952381 2,15384615 2 4

llamadas entrantes llamadas salientes
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Tabla E 4. Resumen del trafico de llamadas para la linea 6345496 (Departamento
de Patologia de la Facultad de Salud de la UIS)

Fecha
Reporte
D-M-A 8:00 9:00) 10:00 11:00) 14:00 15:00 16:00 8:00 9:00 10:00 11:00 14:00 15:00) 16:00
1-03-10. 1
2-03-10. 1
22-04-10. 2
23-04-10.
26-04-10.
13-05-10.
14-05-10.
8-06-10.
9-06-10.
10-06-10.
11-06-10.
16-06-10.
17-06-10.
18-06-10.
28-06-10.
29-06-10.
30-06-10.
1-07-10.
2-07-10.
19-07-10. 4 3
22-07-10. 1 4 1
23-07-10. 3 6
Valores

Promedio  2,76190476 2,95 2,61111111 2,71428571 2,72222222 2,16666667 1,57142857 1 133333333 2,14285714 12 1,25 15

llamadas entrantes llamadas salientes
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Tabla E 5. Resumen del trafico de llamadas para la linea 6345745 (Escuela de
Enfermeria de la Facultad de Salud de la UIS)

Fecha ]

Reporte llamadas entrantes llamadas salientes

D-M-A 8:00 9:00} 10:00 11:00 14:00) 15:00 16:00) 8:00 9:00 10:00 11:00| 14:00 15:00 16:00|
1-03-10. 2 1 4 3 1 1 1 3]
2-03-10. 4 1] 1 1] 3|1 4 4 1] 4 5|
22-04-10. 1 1] 4 1 1] 1] 3
23-04-10. 1 2 1 2 3 1 1 1 1 1
26-04-10. 1 3 3 1 4)1. 1 1 4 3| 3
13-05-10. 1 1 2. 2 2 6| 3 1 8|
14-05-10. 2| 4 34 1 9 5

8-06-10. 2 3 1 4 2 4. 2 1 1 2 3 7 2
9-06-10. 5 3 2 3 4] 6)2. 3 El 1 1 1
10-06-10. 2 4 1 3 2. 1 1 5| 1 3 1
11-06-10. 1 1 1 2 4)4. 2 2 2 3 1
16-06-10. 3 2 6| 3 3 3|1 1 1 3 4
17-06-10. 2 2 2| 2 1] 1] 2 1 1] 2 2
18-06-10. 2 4 1] 1 1] 2|2. 1] 4 2| 4 1 5|
28-06-10. 1 3 3 4 1{3. 1 3 4 2 1
29-06-10. 1 1 2|4 1 1 2 1 1
30-06-10. 1 1 3 1 2| 1 3 2 13 2 8|
1-07-10. 2 2| 1. 3 2 2 4 4 3 1
2-07-10. 1 2 3 1 2 1
19-07-10. 3 2 1 2 1 1{2 2 3 2 2 1 2
22-07-10. 1 2| 1 2 1{3 5| 2 2 3 5 3]
23-07-10. 1 1 2 3 1 2 6| 1{2.

Valores
Promedio 194117647 2 2,15789474 2,11111111 2,23076923 2,33333333 1,875 2,11764706 2,3125 26 3 261111111 3,07692308

Tabla E 6. Resumen del trafico de llamadas para la linea 6454726 (Departamento
de Salud Publica de la Facultad de Salud de la UIS)

Fecha

Reporte llamadas entrantes llamadas salientes

D-M-A 8:00 9:00 10:00 11:00) 14:00] 15:00] 16:00} 8:00) 9:00 10:00] 11:00] 14:00] 15:00) 16:00]
1-03-10. 3 1 2 2| 3 2| 1] 3 2 2 3| 2|
2-03-10. 2 1 2 1 2 El 2 9 1
22-04-10. 3 4 1 2| 3 1 3 El
23-04-10. 2 2 1 3 2 4 2 3]
26-04-10. 1 1 1{2. 2 2 1 1
13-05-10. 1 1 1] 2| 1] 2| 1] 2 2
14-05-10. 2| 1 1 2 2 2. 1 1 5| 1

8-06-10. 2 2 2| 1)2. 3| 5 1 4 2|
9-06-10. 2| 2 1 1 2| 3 1
10-06-10. 1 3 2 5 1 3| 1 2
11-06-10. 2 1 2 5| 1] 2 3 1]
16-06-10. 1 3 1 3 1 11 1 2 El 1 1 2
17-06-10. 1] 1 3 1] 1] 1] 1 1] 1] 4 1]
18-06-10. 2| 4 1 2 1 3| 2| 3 4 2 2|
28-06-10. 4 2 3 1 2 3 3
29-06-10. 3 3 1] 1 1 1]
30-06-10. 1 2. 2

1-07-10. 2 2| 3| 4 2 2|

2-07-10. 1 1 2 2 2 3 2 2
19-07-10. 1 1 1 1] 1 5| 5| 4 2 2 2
22-07-10. 1 1. 1 4 1] 2 2 1]
23-07-10. 1] 2 1] 1] 1)1 1 8 12 3| 6)
Valores
Promedio  1,93333333 1,66666667 1,71428571 1,66666667 1,71428571 1,41666667 2,17647059  2,26666667 3,1875 2,63157895 2,58333333 2,2 2
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Tabla E 7. Resumen del trafico de llamadas para la linea 6348228 (Escuela de

Bacteriologia de la Facultad de Salud de la UIS)

Fecha
Reporte

llamadas entrantes

llamadas salientes

D-M-A

8:00

9:00

10:00 11:00)

14:00

15:00

16:00

8:00

9:00

10:00

11:00

14:00

15:00)

16:00

1-03-10.

1

2-03-10.

22-04-10.

23-04-10.

26-04-10.

wlrolro e

13-05-10.

ololeslw

14-05-10.

wlslle]e

8-06-10.

9-06-10.

10-06-10.

elelelwlo|w

11-06-10.

w i

sl lofe

16-06-10.

17-06-10.

18-06-10.

28-06-10.

29-06-10.

30-06-10.

1-07-10.

olelesfe]le

2-07-10.

19-07-10.

—lolo]ls

22-07-10.

W]

23-07-10.

ololelesleslelole]le|e e

olvlelolelvlw|lelesle|le]lslw

slulelelvmlslslolv|w|w|o]lw

slelwlsle|lw]ls|e

Valores
Promedio

1,83333333

2,33333333

1,8 1,55555556

175 172727273

1,55555556

2,02202022

2,83333333  3,42105263

2,75 2,73333333

1,75

Tabla E8. Resumen del trafico de llamadas para la linea 6358582 (Escuela de

Fisioterapia de la Facultad de Salud de la UIS)

Fecha i

Reporte llamadas entrantes llamadas salientes

D-M-A 8:00] 9:00] 10:00 11:00} 14:00 15:00 16:00 8:00} 9:00 10:00 11:00 14:00 15:00} 16:00
1-03-10. 2 1 2 6. 3 1 2

2-03-10. 5 1 2, 2. 5 3 2
22-04-10. 6 2 3 3 3 2 5
23-04-10. 1 2 2 1 2(1. 1 5 1]
26-04-10. 3 1 2. 1 2
13-05-10. 1 1 3 12. 2 1
14-05-10. 1 1 1 1 4 1

8-06-10. 6 2 1 2 1 2 1 2 1

9-06-10. 1 2 3 1 2, 1 3 2
10-06-10. 1 1 4 1 4 3|1 2 3 4
11-06-10. 2 2 4 8 11 5 4 2 1
16-06-10. 1 9 1 2, 2, 4(1. 3 2 1 1 2)
17-06-10. 1 1 2[3. 3 5 1 3 2
18-06-10. 5 2 4 3 5 2. 1 4 3 3 2
28-06-10. 1 2 3 2 2 1
29-06-10. 1 3 1 11
30-06-10. 5. 1 1

1-07-10. 1 1 1 1 2)
2-07-10. 5 2 2
19-07-10. 1 2 1 2, 1
22-07-10. 6 4 1 11 4 1
23-07-10. 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1

Valores
Promedio  2,57142857 2,23076923 253333333 192857143 2,29411765 2 2,11111111 3,09090909 25 133333333 18 1,71428571 2,25
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ANEXO F. LABORATORIOS PERTENECIENTES A REDLABSALUD

Laboratorios de Docencia:
1- Laboratorio de simulacion en Enfermeria.
2- Laboratorio de Bioquimica.

3- Laboratorio para el Analisis del Fisico Corporal “LAFICO”

Laboratorios de Docencia e Investigacion:
4- Laboratorio de Instrumental Biomédico.
5- Laboratorio de Fisiologia.
6- Laboratorio de Neurociencias.
7- Laboratorio de Electro diagnostico.
8- Laboratorio de Calibracion de equipos e Intervencién Fisioterapéutica.

Laboratorios de Docencia, Investigacion y Extension:
9- Laboratorio de Genética.
10-Laboratorio Clinico.
11-Laboratorio de Toxicologia.
12-Laboratorio de Inmunologia.
13-Laboratorio de Patologia.
14-Laboratorio de Virologia.
15-Laboratorio de Entomologia.
16-Laboratorio de Parasitologia.
17-Laboratorio de Preparacion y Analisis Organoléptico de Alimentos.
18-Laboratorio de Simulacion Clinica.
19-Laboratorio de Microbiologia de Alimentos.

20-Banco de preservacion de Material Bioldgico.
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ANEXO G. Inventario de componentes activos en los diferentes centros de

cableados

Tabla G1 Componentes activos en los diferentes centros de cableados

EDIFICIO UBICACION TIPODEDISPOSITIVO | CANTIDAD MARCA MODELO | PUERTOS
Roberto Serpa Ala Sur Switch 1 Avaya P33T ]
Roberto Serpa Ala Sur Hub 1 Compag Netelligent 2016 16
Roberto Serpa Ala Sur Conversor de Medios 1 Allied Telesyn MC120KL
Roberto Serpa AlaNorte Switch ] Avaya P33T U
Roberto Serpa AlaNorte Conversor de Medios |~ 1 Alligd Tellesyn | AT-MCL02VL
Roberto Serpa Ala Norte Hub 1 Compag Netelligent 2016 16
Roberto Serpa AlaNorte Hub 1 M Exhub5616DS | 16
Roberto Serpa AlaNorte Hub 1 Planet DH1601 16

Aud Luis Carlos Galan | Cuarto Comunicaciones Hub 1 Ungermann-Bass | AH1600M 16
Auct Luis Carlos Galan | Cuarto Comunicaciones Switch 1 Lucent CajunP33T | 2
Dpto Patologia Salon 213 Hub 1 UB Networks AH1600M 16
Dpto Patologia Salon 213 Hub 1 MC 56160 16
Dpto Patologia Salon 213 Switch 1 Lucent CajunP33T |
Fisioterapia Fisioterapia Switch ) Planet WGSW-24024 | 24
Genetica OF-108 Switch 1 Lucent CajunP333T | A
Genetica 0F-108 Hub ) Compag Netelligent 2016 16
Facultad de Salud Rack Principal Switch Lucent P33T ]
Facultad de Salud Rack Principal | Conversor de medios 1
Facultad de Salud Rack Principal Hub 1 Compaq Netellgent | 2016 16
Facultad de Salud Rack Principal Hub ) Ungermann-Bass | AH-1600 16
Facultad de Salud Biblioteca Switch 2 Avaya P33T U
Hospital Rack piso 5 Panel Fibra 1 Siemon
Hospital Rack piso 5 Switch 1 Avaya P33T I}
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Media Gateway G450

Ubicado en el Rack 8 de la facultad de Salud

Figura G1 Avaya Media Gateway G450 Facultad de Salud de la UIS

El media Gateway G450 esta desarrollado para sucursales medianas y grandes
empresas. Este Gateway funciona en conjunto con el software de telefonia IP
Avaya Communication Manager que se ejecuta en servidores S8300 o S8500; en
el caso de la facultad de Salud de la UIS esta configurado con el servidor S8300.
Esta compuesto por un chasis alto 3U montado sobre un soporte con un
Supervisor Main Borrad Module, Power Supplies, Fan Tray, recursos DSP y
memoria removibles, junto con ocho ranuras Media Module compatibles con
T1/E1, ISDN-BRI, interfaces WAN, teléfonos anal6gicos o digitales, y lineas
troncales.

A continuacion se especifica algunas de las partes que componen el media
Gateway G450 de la Facultad de Salud de la UIS (Ver Figura G1)

1 Ranura V1: Actualmente se encuentra instalado el Servidor S8300.

2 Ranura V2: Actualmente se encuentra instalada la tarjeta MM711.
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Ranura V3: Actualmente se encuentra instalada la tarjeta MM716.
Ranura V4: Disponible.

Ranura V5: Disponible.

Ranura V6: Disponible.

Ranura V7:Actualmente se encuentra instalada la tarjeta MM711
Ranura V8: Actualmente se encuentra instalada la tarjeta MM711
Puertos USB.

10 Puerto de consola

© 00 N O o~ W

11 Puerto de servicios

12 Puerto de ETR (Relé de transferencia de emergencia)
13 Puerto CCA (Adjunto de cierre de contacto)

14 Puertos ETH WAN.

15 Puertos ETH LAN.

Descripcidon general de las tarjetas instaladas en los Media Module

e Avaya S8300 Media Server

La tarjeta Media Server S8300 tiene una capacidad de 450 puertos y esta
disefiada para funcionar como un procesador autbnomo 0 de supervivencia

local (LSP) en redes con administracién centralizada.

e Tarjeta MM711
Cualquiera de los 8 puertos analdgicos que posee esta tarjeta, se pueden
configurar como: Bucle de tierra o de inicio de inicio de CO troncal. Puerto
para los dispositivos tales como teléfonos de linea Unica, con o sin LED de
indicacion de mensaje en espera. Soporta identificacion de llamada
entrante (ICLID)
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e Tarjeta MM716
Esta tarjeta proporciona 24 puertos analégicos para soportar conexiones
de teléfonos mdédems y fax, estos puertos también pueden ser usados para

programar troncales DID (troncales IP de entrada)
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