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RESUMEN

El presente documento, consiste en la implementacién de un call center y
una central telefénica basada en Asterisk, que una vez realizada, permitio
demostrar que es posible brindar un servicio con alta disponibilidad,

mediante el uso de herramientas de cédigo abierto.

Al inicio de este proyecto se establecio que la implementacion de la

infraestructura del call center, nos permitiria:

e Otorgar a los clientes todas las facilidades para hacer uso de nuestro
servicio.

e Brindarle al servicio de call center una alta disponibilidad.

e Manejar un sistema de control de llamadas.

e Mantener un registro de tiempos de servicio.

Para cumplir con estos aspectos, se determin6é que las herramientas a usar,
debido a sus caracteristicas y aporte al propésito, serian Elastix junto con su

maddulo de call center, clustering y heartbeat.

Para lograr esta implementacién se hizo uso de Elastix como herramienta de
administracion grafica, ademds de la adecuacion de los distintos archivos de

configuracién pertenecientes al sistema operativo donde fue realizada.



Logrando demostrar que mediante el uso de herramientas de cédigo abierto,

es posible brindar un servicio con alta disponibilidad.
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INTRODUCCION

Toda empresa privada tiene un fin lucrativo por lo que es importante
implementar herramientas de bajo costo que le permitan cumplir con sus

estandares de calidad.

Cuando se habla de empresas de servicios, se toman en cuenta productos
intangibles cuya calidad se verda medida y valorada por la satisfaccién del

cliente.

Al tratarse de un call center, esta satisfacciébn se ve afectada por varios
factores como la atencién de los operadores, el tiempo de respuesta y la

solucion de problemas.

Para los aspectos cuantificables es importante implementar herramientas de
control, que nos permitan evaluar resultados concretos, con el propédsito de

corregir o mejorar el servicio.

Siendo Asterisk una herramienta de cédigo abierto, se puede realizar la
implementacién de un médulo de call center integrado a través de Elastix,
para cumplir asi con las necesidades del usuario a un bajo costo para la

empresa.






CAPITULO 1

1 ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

1.1 ANTECEDENTES



Actualmente, la decisién de un cliente no solo se basa en la publicidad que una
empresa le dé a su producto o servicio, sino también en cédmo esta empresa
brinda soluciones en tiempo real a través de las diferentes tecnologias de
comunicacién que juegan un papel muy importante en el mundo competitivo de

hoy.

Es por esta razén que la implementacion de una solucién de Call Center/Mesa
de Ayuda requiere de funcionalidades que estén disponibles 24x7 y con un
tiempo de respuesta éptimo. Beneficiando no solo al cliente final, brindandole a
este una pronta respuesta, sino también a la empresa que tendra la oportunidad

de satisfacer a mas usuarios con la solucién de sus problemas.

En el transcurso de los ultimos afos, se han desarrollado herramientas o
tecnologias que ayudan al mejor desempeno de una infraestructura Call Center
basado en Voz sobre el protocolo de internet, las cuales junto con la plataforma
de Asterisk proporcionaran mayor flexibilidad al momento de optar por
tecnologias emergentes, por ejemplo el hecho de recurrir a una solucidén
mediante una pagina web minimiza el problema de la ubicacién geografica del

cliente siendo atendida esta llamada de forma local.



La integracién de estas tecnologias permite que la solucién sea modular, al
poder aumentar o disminuir las caracteristicas en funcién a los requerimientos
tanto del cliente como de la empresa. Este proyecto se basa en satisfacer todos
estos puntos dando como resultado una solucion escalable, flexible y a bajo

costo.

1.2 JUSTIFICACION

Debido a la gran demanda de las empresas por adquirir una solucién de call
center con caracteristicas de alto rendimiento y teniendo en mente que el
usuario final sera el mas beneficiado por dicha solucién, nace la necesidad de
desarrollar un ambiente de alta disponibilidad que también permita ajustarse al

continuo crecimiento de la empresa.



Para esto existen alternativas de Software Libre tales como Asterisk, que
proporciona caracteristicas adaptables y facilita la integracién con diferentes
tecnologias de cluster sean estas LVS, HeartBeat o DRBD que hacen posible la

redundancia en diferentes aspectos del sistema.

1.3 DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar un Call Center, que a través de la Alta Disponibilidad, se brinde un
servicio 6ptimo a los usuarios que deseen establecer comunicacién ya sea por

medio de la red telefénica local o internet.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS



e Disenar un modelo de comunicacién basado en voz sobre el protocolo de
internet.

e |mplementar un ambiente redundante y sincronizado que nos facilite el
levantamiento de nuevas centrales IP.

e Brindar una répida recuperacién de servicios mediante el uso de un

cluster.

El proyecto consiste en implementar una solucion redundante de Call Center
para una mesa de ayuda, mediante el uso de dos centrales telefénicas basadas
en Asterisk. Un equipo que va a cumplir las funciones de Gateway para las
llamadas desde y hacia la red analdgica, este equipo estara equipado con

puertos FXS y FXO.

Gracias a este disefio nos aseguramos de brindar una alta disponibilidad con la

excepcion del Gateway.

Los operadores del call center se valdran de un modulo de Elastix para la

atencioén y registro de las llamadas recibidas. Esta herramienta se integra con



Asterisk de manera que se puede llevar un control mas eficiente del servicio

brindado.

1.4 METODOLOGIA

Se utilizaran tres equipos fisicos, dos seran los servidores en los cuales estara
instalado Elastix, y a su vez Asterisk y el module de Call Center y el tercero sera
el Gateway que nos proporcionara la conexion hacia la red de telefonia publica
conmutada. Los dos servidores se encontraran formando un cluster con el
servicio Asterisk y Call Center, el cual tendra una IP Virtual, al cual los usuarios
se conectaran. Estos servidores contaran con una base de datos sincronizada y
compartida en MySQL, la cual nos asegurara que siempre tendran ambos

servidores la misma informacion. El disefio se muestra en la Figura 1.1.
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CAPITULO 2

2 ASTERISKY CALL CENTER DE ALTA

DISPONIBILIDAD

2.1 ASTERISK



Asterisk es un software libre de cédigo abierto que convierte un computador en
una central telefénica IP. Soporta una amplia gama de protocolos de telefonia
IP que incluye alta compatibilidad con el manejo y transmisién de voz sobre
interfaces de telefonia tradicional en particular las lineas analégicas, lineas
RDSI-BRI y troncales digitales T1/E1. Soporta una amplia gama de protocolos

de (VolP) como SIP, IAX2, H.323 y MGCP (Fig. 2.1).
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Originalmente fue desarrollado bajo Linux pero actualmente esta siendo
distribuida también para sistemas operativos tales como BSD, MacOSX,
Solaris y Microsoft Windows, aunque la plataforma nativa (Linux) es la versién
mas estable de todas. Nos brinda muchas caracteristicas adicionales como
buzoén de voz, conferencias, distribucién automatica de llamadas y muchas otras

s

mas.

Asterisk como tal ha tenido una gran acogida en el mercado puesto que es una
tecnologia emergente, de bajo costo y tan eficiente como lo puede ser una PBX

Tradicional hoy en dia.

Asterisk nos permite conectar teléfonos analdgicos convencionales, a través del

uso de tarjetas conectadas al servidor con puertos FXO o FXS, a la red IP.

Los puertos FXS tienen la capacidad de generar una sefal eléctrica que hace
que se genere un timbre en el teléfono, estos emulan las mismas senales que
en las lineas telefénicas tradicionales analégicas, por lo que se conectan a ellos
todo tipo de dispositivos que necesitan de ese timbre: teléfonos analégicos y

faxes.
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Por otro lado los puertos FXO se comportan como terminales, estos necesitan
del timbre que desarrollan el comportamiento de las llamadas. Se conectan a
ellos lineas analdgicas de telefonia tradicional, también extensiones analdgicas

de centrales PBX.

En la Figura 2.2 se puede apreciar los distintos tipos de dispositivos que se

pueden conectar a los puertos FXS y FXO.

FXO FXS
Teléfono Adaptador FXS IPPBX
Equipo FAX

Fig. 2.2 Puertos FXS / FXO
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FUNCIONALIDADES DE ASTERISK

Funciona como un servidor dedicado VolP.

Soporta virtualizacién ya sea utilizando Virtual Box o WMWare.

Soporta hasta 150 extensiones por cada sistema Asterisk y mas de 150
cuando se trabaja con varios servidores (clustering), dependiendo de la
robustez del equipo.

Ofrece la capacidad de interconectar la red telefénica convencional hacia
nuestra red IP y viceversa.

Soporta lineas de telefonia analégica, lineas RDSI, VolP (voz a través de
Internet).

Capacidad para realizar transferencias de llamadas.

Desvio de llamadas si esta ocupado o no contesta.

Ofrece opciones como: No molestar y llamada en espera.

Capacidad para realizar conferencias (2 o0 mas usuarios
simultaneamente).

Identificador de llamada (CallerID).

Ofrece menus interactivos y guiados.

Musica en espera y en transferencia de llamadas con la posibilidad de

introduccién de archivos actualizables por el usuario.
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Buzones de voz protegidos por contrasena.

Envio de mensajes del buzdn de voz al correo electronico.

Gestion de listas negras (numeros telefénicos con acceso prohibido).
Regqistro y listados de llamadas entrantes y salientes, con graficas de
consumo.

Ruteo de llamadas salientes por parametros configurables.
Funcionalidades para trabajar con Bases de Datos (MySQL).

Entorno gréfico para una facil configuracién y administracién via web.
Gestion de colas de llamadas entrantes (solucion para Call Centers)
Grabacion de llamadas entrantes y salientes (solucién para Call Centers)
Monitoreo de llamadas en curso.

Soporta videoconferencia con protocolos SIP e IAX2.

VENTAJAS

Puede disponer desde funcionalidades basicas de una central como
desvios de llamadas, capturas, trasferencias, multi-conferencias, hasta

las mas avanzadas tales como Buzones de voz, etc.
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e En términos de escalabilidad se pueden tener desde 10 usuarios en una
pequefia empresa, hasta cientos de usuarios en una gran empresa que
pueden estar distribuidos en diferentes sucursales.

e Es mucho mas bajo en lo que a costo compete debido que es un sistema
de cddigo abierto, utiliza desde una plataforma de hardware estandar
hasta potentes servidores y tarjetas para las interfaces de telefonia ya
sean estas analdgicas o digitales, lo que ha ido abaratando los costos de

esta tecnologia.

2.2 ALTA DISPONIBILIDAD

Un servicio que deberia estar operativo 24/7 debe mantener un esquema de alta
disponibilidad estructurado correctamente. Implementaremos este esquema a
través de dos herramientas que nos aseguraran la alta disponibilidad. La

primera sera realizar clustering a través de Heartbeat y la segunda sera utilizar
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DRBD el cual es un sistema de sincronizacién entre clusters para que los

servidores estén constantemente actualizados y sincronizados.

2.2.1 CLUSTERING

El concepto de clustering se aplica a un grupo de computadoras construidas
mediante la utilizacion de componentes comunes de hardware y que se

comportan como si fuesen una unica computadora.

Hoy en dia desempefian un papel importante en la solucién de problemas de

rendimiento y alta disponibilidad.

La tecnologia de cluster ha evolucionado en apoyo de actividades que van
desde aplicaciones que necesitan grandes requerimientos de procesamiento y
software de mision critica, servidores web y comercio electrdnico, hasta bases

de datos de alto rendimiento, entre otros usos. Los cluster son empleados para
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mejorar el rendimiento y/o la disponibilidad por encima de la que se espera de

un solo computador.

Un cluster puede brindar los siguientes servicios:

e Alto rendimiento
e Alta disponibilidad
e Balanceo de carga

e Escalabilidad

La creacién del cluster es facil y econdmica debido a su flexibilidad, estos se

pueden clasificar de la siguiente forma:

e Cluster homogéneo: todos tienen la misma configuracién de hardware y
sistema operativo.

e Cluster semi-homogéneo: diferente rendimiento pero con arquitecturas y
sistemas operativos similares.

e Cluster heterogéneo: tienen diferente hardware y sistema operativo.

Aparte de todo este proceso de creacion, es necesario proveer un sistema de
control del cluster. Este se encargara de interactuar con el usuario y los

procesos que corren en él para optimizar el funcionamiento del cluster.
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En resumen un clister es un grupo de varios computadores unidas por redes de
alta velocidad, de tal forma que el grupo es visto como una sola computadora,

mas potente que los comunes de escritorio.

2.2.2 HEARTBEAT

HeartBeat es una aplicacion de fuente abierta que permite configurar sistemas
de Alta Disponibilidad a través de un cluster, mediante el cual se ofrece
procesos de comunicacién y monitoreo de los nodos que estan formando el

cluster. Esta desarrollado para sistemas operativos Linux, FreeBSD y Solaris.

Como se observa en la Figura 2.3, éste funciona configurando dos o mas
servidores como maestro y el resto como esclavo. HeartBeat usa una direccién
IP légica (Alias) la cual es configurada dentro de los parametros y a la cual los
clientes enviaran sus requerimientos, gracias a esto, como ya fue indicado
anteriormente, los clientes lo verdn como un servidor mas en la red. La
comunicacién entre los servidores puede ser punto a punto y la comunicacién

puede ser realizada a través de un cable de red o serial.
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< Aplicacion >

P

W Heartbeat

< »
< »

Ethernet / Serial

Disco1 |« — »{ Disco1
Replicacion

Servidor Maestro Servidor Esclavo

Heartbeat

A

Fig. 2.3 Esquema del funcionamiento Heartbeat

HeartBeat envia pequenos paquetes de control, los cuales verifican que el
servidor maestro esté funcionando. Estos paquetes requieren que el servidor en
cuestién responda, caso contrario HeartBeat determinard que el servidor
maestro esta inactivo/caido y automaticamente levanta el servidor esclavo para

que asuma el control de la red.

Gracias a esto se obtiene tiempos de respuesta mucho menores ante un fallo y
también un costo menor de operacidén puesto que optimiza el trabajo y permite

estar constantemente al tanto del estado de un servicio.
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2.2.3 DRBD (DISTRIBUTED REPLICATED BLOCK DEVICE)

DRBD se refiere a dispositivos de blogue concebido como un bloque de
construccién para formar clusters de alta disponibilidad (HA). Esto se hace por
reflejo de un dispositivo de bloque entero a través de una red asignada. DRBD

se puede entender como una red basada en RAID-1.

En la Fig. 2.4, las dos ilustraciones de color naranja representan dos servidores
que forman un cluster HA. Las ilustraciones contienen los componentes
habituales de un kernel Linux: sistema de archivos, cache, planificador de disco,
controladores de disco, protocolo TCP / IP y una tarjeta de interfaz de red (NIC).

Las flechas en negro ilustran el flujo de datos entre estos componentes.

Las flechas de color naranja muestran el flujo de datos, como espejos DRBD los
datos de un servicio de alta disponibilidad desde el nodo activo del cluster HA al

nodo en espera del cluster HA.
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Una consecuencia de la duplicacién de datos a nivel de dispositivo de bloque es
qgue se puede acceder a sus datos (utilizando un sistema de archivos) sélo en el
nodo activo. Esto no es un defecto de DRBD pero es causado por la naturaleza
de la mayoria de los sistemas de archivos (ext3, XFS, JFS, ext4.). Sistemas de
archivos que estan disefiados para que un equipo pueda tener acceso a un
disco, debido a esto no se puede dar acceso a dos equipos con un disco virtual

compartido.
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2.3 ELASTIX

Elastix fue creado y actualmente es mantenido por la compania ecuatoriana
PaloSanto Solutions. Elastix es una distribucién libre de Servidor de

Comunicaciones Unificadas que integra en un solo paquete:

« VoIP PBX

+ Fax

* Mensajeria Instantanea
*  Email

« Colaboracién

Elastix implementa gran parte de su funcionalidad sobre 4 programas de
software muy importantes como son Asterisk, Hylafax, Openfire y Postfix. Estos
brindan las funciones de PBX, Fax, Mensajeria Instantanea e Email,

respectivamente. (Fig. 2.5)
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Fig. 2.5 Esquema general de los componentes de Elastix

2.3.1 CALL CENTER - ELASTIX
Elastix posee un moédulo de Call Center (Fig. 2.6), que permite la integracidén con
herramientas de CRM (Customer Relationship Management) basadas en

servicios web.
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Fig. 2.6 Elastix Administrador Web

Es posible grabar las llamadas de los clientes, registrar el momento en el que
estas son realizadas, mostrar la informacién de los usuarios que se comunican
con el Call Center y que hayan sido registrados con anterioridad en la base de
datos para asi brindar una mejor atencién. Guarda los registros histéricos de
cada contacto y permite el disefio de un menu de voz interactiva (IVR) para

proporcionar consultas de autoservicio.

Es una excelente opcion para llevar a cabo nuevos negocios, ya sea funcional o

centro de llamadas de conmutacién telefonica (PBX).

Estas son algunas de las caracteristicas de este médulo de Call Center:

» Marcador predictivo de cédigo abierto

» Soporte para listas de no llamado (Do-Not-Call List)
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Soporte para campanas salientes y entrantes

Formularios pueden ser asociados a una campana y disefiados a través
de una interfaz web paso-a-paso.

Un “Script” puede ser asociado a una campana

Consola de agente

Soporte para varios tipos de Breaks

Reportacién avanzada

Integracién con CRM (basados en Servicios Web)

Capacidad de conexiéon a bases de datos: Oracle, MS SQL, Mysql y

PostgreSQL



CAPITULO 3

3 IMPLEMENTACION

3.1 INTRODUCCION
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Al implementar el proyecto de Call Center utilizando Asterisk, demostraremos
las bondades, capacidades y flexibilidad de este software, permitiéndonos
cumplir con caracteristicas propias de un sistema que cumple con los
requerimientos propios de una infraestructura estable con alta disponibilidad,

escalabilidad y confiabilidad.

Los recursos brindados podran brindar una solucién al alcance de una pequena
0 media empresa, con ahorros significativos, prescindiendo de una central

tradicional que en si conlleva grandes gastos.

Podremos acceder desde la red telefénica convencional hacia nuestra red IP y
viceversa. Adicionalmente mediante nuestro sitio web, el cliente podra utilizar un

web phone, a través del cual podran comunicarse con el call center.
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3.2 HARDWARE

Para esta implementacion los requisitos del hardware podrian considerar el
tema de escalabilidad en el tiempo, para esto consideramos equipos que
cumplan con caracteristicas de rendimiento 6ptimas. Asterisk, por ser en si un
sistema liviano, podria ser implementado con equipos de caracteristicas

minimas, pero para este proyecto utilizaremos un hardware robusto.

3.2.1 SERVIDORES

Para nuestra implementacién utilizaremos 2 equipos con las siguientes

caracteristicas:

Tabla | Caracteristicas de los Servidores

Procesador Intel Quad Core 4 GHz
Memoria RAM 4 GB

Disco Duro 250 GB

Disco Duro 120 GB
Tarjeta de Red 10/100/1000 Mbps

3.2.2 PUERTA DE ENLACE (GATEWAY)
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Para la comunicacion con la red telefénica publica conmutada utilizaremos un
Gateway analégico GrandStream GXW4108 (Fig. 3.1). Este dispositivo esta
equipado con 8 puertos FXO. Cada uno de los puertos puede tomar la senal de

una linea fija analogica.

Fig. 3.1 Vista frontal Gateway GrandStream GXW4108

El GXW4108 esta equipado con dos puertos Ethernet (RJ-45) puertos de modo
que sera capaz de utilizar el dispositivo como interruptor (Fig. 3.2). Es
compatible con diferentes cédecs de audio como G711, G723, G729 y GSM. El

firmware puede ser actualizado para asi corregir o agregar funcionalidades.
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LAN  WAN VIDEORW  DOCI2V  OFFON FXO| FXOZ FX01 FXO4  FXOS FX06 FXD7 FX0G
e . EE&E' E ‘EIE&J

Fig. 3.2 Vista tracera Gateway GrandStream GXW4108

3.2.3 TELEFONO IP

GrandStream BT200 (Fig. 3.3). Este teléfono lo hemos utilizado para realizar las
pruebas. Al igual que los teléfonos utilizados en los laboratorios, éste brinda las

mismas funcionalidades.

Fig. 3.3 Teléfono IP GrandStream BT200



3.3 INSTALACION
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Previo a la instalacién de Elastix, se recomienda haber creado tres particiones,

debido que una va a ser utilizada por Elastix y las otras dos por DRBD.

Las caracteristicas de estas particiones son las siguientes:

Tabla Il Caracteristicas de las Particiones de Disco

Particién

Tamano Minimo

Tipo de Sistema de

Archivos
Disco 1 Particién 1 20 Gb Ext3
Disco 2 Particién 1 400 Mb Ext3
Disco 2 Particién 2 160 Mb Ext3

3.3.1 INSTALACION DE ELASTIX
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Paso 1

Asegurese de que su computador arranque de la unidad 6ptica (CDROM), caso
contrario debera habilitar esta opcién en el BIOS de su maquina. Quemar la

imagen de Elastix en un disco y proceder con la instalacién. Si la grabacion se

realizd correctamente deberia obtener una pantalla como la siguiente (Fig. 3.4):

( )elastix'“

To inztall or upgrade in graphical node, pr 2 CENTER> key.

To inztall or upgrade in text nomde, type: | ¢ tewlt {EHTER:.
Use the fumction keys: listed below for moce informat fon.

[Fi-Hain]l [(F2-Optionz]l [F3-Gemerall [Fi-Kernell [Fo-Rescuel

Fig. 3.4 Pantalla de instalacion inicial
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Adicional a esto, el CD de instalacién de Elastix formateara todo el disco duro
durante el proceso de instalacién, es por esto que se debe asegurar de no tener

informacién valiosa en éste.

Paso 2

Presionar ENTER o esperar a que el CD inicie la instalacién automaticamente.
Proceda a escoger el tipo de teclado de acuerdo al idioma (Fig. 3.5). Si su

teclado es de idioma espariol seleccione la opcién “es”.

elcome to Elastix

Keyboard Type

What type of keyboard do you have?
T
et ]

fi

fi-latinl

fr

fr_CH

fr_CH-latinl

fr-latinl

<Tab>/<Alt-Tab> between elements | <Space> selects | <F1Z2> next screen

Fig. 3.5 Pantalla de seleccion de idioma del teclado

Paso 3



Seleccione la hora zona horaria de su region (Fig. 3.6).

Time Zone Selection

What time zone are you located in?

[ 1 System clock uses UTC

America/Monteviden
AmericasMontreal
fimericasMontserrat
AmericasNassau
fimericasNew_York

{Tab>,<fnlt-Tab> between elements i {Space> selects i (F12> next screen

Fig. 3.6 Seleccion de zona horaria
Paso 4

Digite la contrasefia que sera usada por el administrador de Elastix (Fig. 3.7).

elcome to Elastix

Root Password

Pick a root password. You must type it
twice to ensure you know what it is and
didn’t make a mistake in typing. Remember
that the root password is a critical part
of system security?

Password:
Password (confirm):

IIIIIII I|EIIIIII

{Tab>,<Alt-Tab> between elements i <{Space’ selects i <(F12> next screen

Fig. 3.7 Configuracion de la contrasefia de root

33
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Paso 5

Los siguientes procesos de instalacion se realizaran de forma automatica por el

sistema. A continuacién detallamos los siguientes procesos:

1.- Primero el programa de instalacion buscard las dependencias necesarias

para la instalacion (Fig. 3.8).

elcome to Elastix

1 Dependency Check |

Checking dependencies in packages selected for installation...

277

{Tab>-/<Alt-Tab> between elements i {Space> selects i <(F12> next screen

Fig. 3.8 Revision de dependencias entre paquetes

2.- Luego de esto el sistema procedera a instalar los paquetes (Fig. 3.9).



Paso 6

| Package Installation |

Name : elastix-aZbilling-1.3.8-1-noarch
Size : 16221k
Summary: Package that install AZBilling.

Packages Bytes Time
Total 8 452 1216M B:16:26
Completed: 443 1168M B:15:47
Remaining: A:B88:38

<Tab>~<Alt-Tab> between elements i <Space> selects i <F12> next screen

Fig. 3.9 Fin del proceso de instalacion de paquetes
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Luego de reiniciar el sistema arrancara automaticamente el siguiente kernel:

Elastix-base (2.6.18-53.1.19.e15) tal como se muestra en la imagen siguiente

(Fig. 3.10).
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GNU GRUB wversion H.97 (638K lower ~ 255936K upper memory)

Elastix (2.6.18-53.1.19.e15xen)
Elastix-base (2.6.18-53.1.19.el5)

Use the t and | keys to select which entry is highlighted.
Press enter to boot the selected 0S5, ‘e’ to edit the
ands _befoce ,_J. p npli E E E A

EatEXN B A1)

o commintl=1Iog.

|| bz bogied avtomatically in ¢ zzeools,

elastix

Fig. 3.10 Pantalla de GRUB para seleccionar una imagen de arranque

Paso 7

Ingrese como usuario root y la contrasena digitada al momento de la instalacidon

(Fig. 3.11).
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Cent05 release 5 (Final)
Kernel 2.6.18-53.1.19.el15 on an i6B6

elastix login: _

Fig. 3.11 Pantalla de autenticacion para ingresar a Elastix desde consola

3.3.2 CONFIGURACION DE RED

Como segundo paso en el proceso de configuracidén de Elastix, es necesario
configurarle la direccién IP a nuestros servidores. Este sencillo paso se lo realiza
editando el archivo de red del servidor que se lo encontrara en la siguiente ruta:

/etc/sysconfig/network-scripts/ifcfg-ethO.
El archivo deberia quedar con los siguientes parametros:

# Advanced Micro Devices [AMD] 79¢970 [PCnet32 LANCE]
DEVICE=eth0

HWADDR=00:0C:29:87:F5:D3

ONBOOT=yes

IPADDR=192.168.27.121
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NETMASK=255.255.255.0

NETWORK=192.168.27.0

GATEWAY=192.168.27.254

DNS1=200.25.197.8

Para nuestro caso, el segmento de red a utilizar es la red 192.168.27.0/24.

Editar luego el archivo “/etc/hosts” y agregar las siguientes lineas:

192.168.27.121 elaxtix-voip
192.168.27.122 elaxtix-voip-2

Las cuales representan el nombre de host que va a tener cada servidor.

elaxtix-voip = servidor maestro

elaxtix-voip-2 = servidor esclavo

3.3.3 CREACION DE PARTICIONES DE DISCO

Antes de continuar con la instalacién y configuracién, necesitamos tener listas
las dos particiones mencionadas al principio, puesto que de estas dos se va a
valer DRBD. Una para el almacenamiento de los datos compartidos por ambos
PCs y la otra particién para guardar Metadatos, informacién que es utilizada solo

por DRBD para la correcta sincronizaciéon entre estos. Primero necesitamos
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saber el nombre del disco que vamos a utilizar para crear las dos particiones.

Utilizamos el comando “Is /dev” para verlo.

[root@elaxtix-voip ~]# Is /dev/

adsp fdou1743
agpgart fdou1760
audio fdou1840
bus fdOu1920
cdrom fdou360
cdrom-hdc fdou720
cdrw fdou800
cdrw-hdc fdou820
cdwriter fdou830
cdwriter-hdc  floppy
console floppy-fd0
core full

mem
midi
mixer
net

null
nvram
oldmem
parO
parport0
parportl
parport2
parport3

ram7
ram8
ram9
ramdisk
random
rawctl
root

rtc

sda
sdal
sda2
sdb

ttyl2
ttyl3
ttyl4d
ttyl5
ttylée
ttyl7
ttyl8
tty19
tty2

tty20
tty21
tty22

ttyd ttySO

tty40 ttyS1

tty4l ttyS2

tty42 ttyS3

tty43 urandom

tty44 usbdevl.1 ep00
tty45 usbdevl.1l ep81
ttyd6 usbdev2.1_ep00
ttyd7 usbdev2.1_ep81
tty48 vcs

tty49 vcsl

tty5 wvcs2

Para nuestro caso el disco se llama “sdb”. Procedemos a crear un nuevo

sistema de archivos con el comando “Fdisk”.

[root@elaxtix-voip ~]# fdisk /dev/sdb

Orden (presione m para obtener ayuda):

Orden (m para obtener ayuda): n

Accion de la orden
e Particién extendida
p Particion primaria (1-4)

Numero de particiA3n (1-4): 1

Primer cilindro (1-130, valor predeterminado 1): 7

Se esta utilizando el valor predeterminado 1
Ultimo cilindro o tamafo maximo (1-130, valor predeterminado 130): 50

Orden (presione m para obtener ayuda):
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Para crear una nueva particion presionar (n) + enter para nueva y (p) + enter
para particion. Crear una particion 1 desde el cilindro 1 hasta el 50, para
representar una particion de 400Mb. Y otra particion 2 desde el cilindro 51 hasta

el 71 para representar una particion de 160Mb [1].

Una vez creado las particiones guardar los cambios presionando, (x) + enter.

Para ver la tabla de particiones de este disco presionar “p” para imprimir la tabla

de particiones:

Orden (m para obtener ayuda): p

Disco /dev/sdb: 1073 MB, 1073741824 bytes

255 heads, 63 sectors/track, 130 cylinders

Unidades = cilindros de 16065 * 512 = 8225280 bytes
Disposit. Inicio  Comienzo  Fin  Bloques Id Sistema

/dev/sdb1 1 50 401593+ 83 Linux
/dev/sdb2 51 71 168682+ 83 Linux

Luego formatear las particiones con el tipo de sistema de archivos “ext3” con el

siguiente comando:

[root@elaxtix-voip ~]# mke2fs -j /dev/sdb1
[root@elaxtix-voip ~]# mke2fs -j /dev/sdb2
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Por dltimo crear un directorio donde vamos a montar la particion de datos que va

a utilizar DRBD.

[root@elaxtix-voip ~]# mkdir /data

3.3.4 DRBD

Para la instalacion de DRBD ejecutar los siguientes comandos tanto en el

servidor primario como en el secundario [2]:

yum update
yum install flex gcc gcc-c++ glibc-devel make bzip2-d

Movemos la configuracion predefinida que viene con la instalacion de DRBD

mv /etc/drbd.conf /etc/drbd.conf.old

y creamos la nuestra:

vi /etc/drbd.conf

global {
usage-count yes;

/

common {
protocol C;



/

resource data {
net {

allow-two-primaries;

max-buffers 2048;

ko-count 4;

}
startup {

become-primary-on both;

/

syncer {

rate 10M;

al-extents 257;

/

on elaxtix-voip {
device /dev/drbd1;
disk  /dev/sdbi;
address 192.168.27.121:7789;
meta-disk /dev/ sdb2 [0];
}
on elaxtix-voip-2 {
device /dev/drbd1;
disk  /dev/sdb1;
address 192.168.27.122.58:7789;
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meta-disk /dev/sdb2[0];

/
}

De esta forma creamos dos nodos primarios usando el protocolo C y llamamos a

este recurso creado “data”.

El nodo 1 sera elaxtix-voip cuya IP local es 192.168.27.121. Utilizaremos las
dos particiones creadas (sdb1 y sdb2) una para las copia de los datos y la otra
como meta disco para guardar los datos que DRBD crea al momento de

conectarse y actualizarse con el segundo nodo.
El nodo 2 sera elaxtix-voip-2 cuya IP local es 192.168.27.122.
Ahora creamos los meta-datos en la particion xvdd de ambos servidores:

drbdadm create-md data

Normalmente sale este error:
Found ext3 filesystem

This would corrupt existing data.
If you want me to do this, you need to zero out the first part

of the device (destroy the content).
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You should be very sure that you mean it.

Operation refused.

Command 'drbdmeta 1 vO8 /dev/sdb2 0 create-md' terminated with exit

code 40

drbdadm create-md data: exited with code 40

Lo solucionamos destruyendo todos los datos presentes:

dd if=/dev/zero of=/dev/sdb2 bs=1M count=128

128+0 records in
128+0 records out
134217728 bytes (134 MB) copied, 0.333349 seconds, 403 MB/s

Volvemos al comando:

drbdadm create-md data

Writing meta data...

initializing activity log

NOT initialized bitmap

New drbd meta data block successfully created.

sSuccess

Ahora modificamos el script de arranque automatico de DRBD:
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vi /etc/init.d/drbd

Modificando esta linea:

$MODPROBE -s drbd "$DRBDADM sh-mod-parms’
$ADD MOD _PARAM || {

Para que quede:

$MODPROBE -f drbd "$DRBDADM sh-mod-parms” $ADD_MOD_PARAM
It

Terminamos configurando el sistema para que el script se inicie al iniciarse el

sistema operativo:

chkconfig --add drbd

chkconfig drbd on

Para crear una primera sincronizaciéon entre los datos de las dos particiones de

los dos servidores cargamos el médulo DRBD en el Kernel:

modprobe -f drbd

Confirmamos que efectivamente se cargé:

Ismod



46

Module Size Used by
drbd 247200 0

Ahora creamos la conexion entre los dos servidores:

drbdadm attach data
drbdadm syncer data
drbdadm connect data

Efectuamos una primera sincronizacion de los datos desde el servidor primario:

drbdadm -- --overwrite-data-of-peer primary data

Esta operacion puede durar bastante tiempo dependiendo del tamafno de los
discos. Podemos controlar en cualquier momento a que punto ha llegado con el

comando:

cat /proc/drbd

version: 8.3.7 (api:88/proto:86-91)
GIT-hash: ea9e28dbff98e331a62bcbcc63a6135808fe2917 build by
root@elaxtix-voice, 2010-04-13 13:37:24

1: ¢s:SyncSource ro:Primary/Secondary ds:UpToDate/Inconsistent C r----

ns:384744 nr:0 dw:0 dr:384744 al:0 bm:23 lo:0 pe:0 ua:0 ap.0 ep:1
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[z=============>.....] Sync'ed: 78.6% (106776/491520)K
finish: 0:07:07 speed: 240 (240) K/sec

Una vez terminada la sincronizacién de los dos recursos reiniciamos ambos

servidores:

Reboot

3.3.5 HEARTBEAT

Para asegurarse de que la aplicacion funcione correctamente se debe seguir al

pie de la letra las siguientes indicaciones [3].

1- Ejecutar los siguientes comandos para descargar e instalar la aplicacién:
#yum -y install heartbeat

#yum -y install heartbeat

Se recomienda repetir el comando dos veces puesto que a veces no

descarga todo
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Para configurar la aplicacion seguir los siguientes pasos: (Servidor

Maestro)

Realizamos copias de los siguientes archivos.

cp /usr/share/doc/heartbeat-2.x.x/authkeys /etc/ha.d/
cp /usr/share/doc/heartbeat-2.x.x/ha.cf /etc/ha.d/
cp /usr/share/doc/heartbeat-2.x.x/haresources /etc/ha.d/

Editamos el archivo /etc/hosts y agregamos estas dos lineas

# vi /etc/hosts
IP_SERVIDOR_MAESTRO maestro
IP_SERVIDOR_ESCLAVO esclavo

Luego editamos el archivo /etc/ha.d/authkeys

#vi /etc/ha.d/authkeys
auth 3
3 md5 password

Cambiamos los permisos en el archivo authkeys

#chmod 600 /etc/ha.d/authkeys



7-
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Editamos el archivo ha.cf , /etc/ha.d/ha.cf,el cual es muy importante ya
que aqui le diremos al programa los tiempos que debe esperar para
levantar el equipo esclavo en caso de fallo y la interfaz por la que

transmitira, entre otros.

Agregamos las siguientes lineas:

logfile /var/log/ha-log
logfacility localO

keepalive 2

deadtime 30

initdead 120

ucast eth0 192.168.27.XX
udpport 694

auto_failback on

node elaxtix-voip

node elaxtix-voip-2

Las XX representan la direccion IP del otro servidor.

La parte final de la configuracion del hearbeat es decirle que “demonios o
servicios” queremos que estén con alta disponibilidad, en este caso para

nosotros sera “Asterisk y mysqld”.
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10- Editamos el archivo vi /etc/ha.d/haresources y agreguemos la siguiente

linea:

elaxtix-voip IPaddr2::192.168.27.120/24 drbddisk::data

Filesystem::/dev/drbd1::/data::ext3 asterisk mysqld

Definimos como servidor Master elaxtix-voip e indicamos la IP virtual.
drbddisk es el script que se encarga de montar la particion donde hemos
guardado los archivos de configuracion de Asterisk, en mi caso
/dev/drbd1. Por ultimo indicamos los servicios que Heartbeat tiene que

arrancar, en nuestro caso Asterisk y MySQL.

11- Estos servicios tienes que ser indicados en la carpeta:

/etc/ha.d/resource.d/

Para hacerlo creamos un enlace simbdlico:

cd /etc/ha.d/resource.d

In —s /etc/init.d/asterisk asterisk

In —s /etc/init.d/mysqld mysqld
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12- Por ultimo modificar el siguiente archivo:

vi /etc/ha.d/resource.d/drbddisk

y cambiarle esta linea:

DEFAULTFILE="/etc/default/drbd"

con esta:

DEFAULTFILE="/etc/drbd.conf"

indicando donde efectivamente se encuentra el archivo de configuracién

de drbd.

13-Ya tenemos configurado HeartBeat en el nodo Maestro, lo que debemos
hacer ahora es transmitir los archivos de configuracién hacia el nodo

esclavo.

Primero enviamos el archivo /etc/hosts (donde actualizamos los nhombres

de los nodos con sus respectivas IPs)

#scp /etc/hosts usuario_esclavo@ip_servidor_esclavo./etc/hosts
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Luego enviamos la configuracion del Hearbeat al nodo esclavo, para que
ambos queden iguales.

#scp /etc/ha.d/authkeys usuario _esclavo@ip_servidor_esclavo./etc/ha.d/
#scp /etc/ha.d/ha.cf usuario_esclavo@ip_servidor _esclavo./etc/ha.d/

#scp /etc/ha.d/haresources
usuario_esclavo@ip_servidor_esclavo./etc/ha.d/

14-Ahora debemos agregar los servicios para que inicien con el sistema:
(debemos hacer esto en ambos nodos luego de haber transferido los
archivos de configuracién del punto 11)
#chkconfig heartbeat on
#service heartbeat restart
Luego de esto les saldrd un mensaje "Resource is stopped". Ok, no
preocuparse, no pasa nada, lo que esté indicando este mensaje es que el
servicio de asterisk en el servidor esclavo este detenido y el servidor

master funcionando.

15-Para verificar que el servicio este corriendo realizamos:

#ps —fe [grep -i heartbeat
(si nos da resultados con numero de PID + heartbeat es correcto)
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16-Ahora si realizamos en el nodo maestro un ifconfig nos deberia mostrar la

ip virtual de acceso al cluster eth0:0

#ifconfig

eth0  Link encap:Ethernet HWaddr 00:60:97:9C:52:28
inet addr:192.168.27.121 Bcast:192.168.27.255
Mask:255.255.255.0
UP BROADCAST RUNNING MULTICAST MTU:1500 Metric:1
RX packets:18617 errors:0 dropped:0 overruns:0 frame:0
TX packets:14682 errors:0 dropped:0 overruns:0 carrier:0
collisions:3 txqueuelen:100
Interrupt:10 Base address:0x6800

eth0:0 Link encap:Ethernet HWaddr 00:60:97:9C:52:28
inet addr:192.168.27.120 Bcast:192.168.27.255

Mask:255.255.255.0

UP BROADCAST RUNNING MULTICAST MTU:1500 Metric:1
Interrupt:10 Base address:0x6800

lo Link encap:Local Loopback
inet addr:127.0.0.1 Mask:255.0.0.0
UP LOOPBACK RUNNING MTU:3924 Metric:1
RX packets:38 errors:0 dropped:0 overruns:0 frame:0
TX packets:38 errors:0 dropped:0 overruns:0 carrier:0
collisions:0 txqueuelen:0

Aqui nos mostrara en la interface eth0:0 la ip virtual que configuramos en

haresources.

3.3.6 MYSQL
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Antes que nada para comenzar a migrar las bases de datos de un sistema de
archivos a otro hay que detener el servicio de MySQL con la consola de
administracion de la misma, pero esto lo puede hacer solo un usuario con los

permisos adecuados [4].

Al momento no hay ningun usuario que pueda hacer esto, por lo que
necesitamos asignar estos privilegios al usuario root. Lo hacemos ejecutando lo

siguiente:

[root@elaxtix-voip ~]# mysql -u root -p

Enter password:

Welcome to the MySQL monitor. Commands end with ; or \g.
Your MySQL connection id is 9

Server version: 5.0.77 Source distribution

Type 'help;' or "\h' for help. Type "\c' to clear the buffer.
mysql>

mysql> GRANT SHUTDOWN ON *.* TO ‘root'@'localhost' IDENTIFIED
BY 'diegormando’;

Query OK, 0 rows affected (0.01 sec)

mysql> exit
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Una vez que se haya configurado DRBD y se tenga un sistema de archives
validos, se procede a configurar MySQL para que escoja el dispositivo de

almacenamiento creado para almacenar las bases de datos de este.

Este proceso debe ser llevado a cabo solo en el servidor primario porque es el
unico servidor que tiene acceso al recurso de DRBD creado con permisos de

lectura/escritura sobre éste recurso.

Almacenar dentro de este dispositivo los siguientes archivos:

* Archivos de datos de MySQL, incluyendo el binary log, y los archivos de

datos InnoDB.

« El archivo de configuracion de MySQL (my.cnf).

Una vez tomado en cuenta esto, realizar los siguientes pasos:

1. Debido que se esta migrando una instalacion existente de MySQL, detener el

servicio con el siguiente comando:

shell> mysqgladmin shutdown
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2. Copiar el archivo my.cnf dentro del dispositivo DRBD y darle los permisos

adecuados:

[root@elaxtix-voip ~]# mkdir /data/mysq|

[root@elaxtix-voip ~]# cp /etc/my.cnf /data/mysq|

[root@elaxtix-voip ~]# chmod 644 —R /data/mysq|l

[root@elaxtix-voip ~]# chmod 644 /data/mysql/my.cnf

3. Copiar el directorio de datos de MySQL hacia el dispositivo montado de

DRBD.

[root@elaxtix-voip ~J# cp -R /var/lib/mysql /data/mysql/data

4. Editar el archive de configuracion de MySQL para reflejar el cambio de

directorio de datos de éste.

datadir = /data/mysql/data

log-bin = mysql-bin
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5. Cambiar el nombre del archivo original para mantenerlo como respaldo y
crear un enlace simbolico dentro de “/etc” que apunte a la nueva ruta del archivo

“my.cnf”:
[root@elaxtix-voip J# cd /etc
[root@elaxtix-voip etc]# mv my.cnf my.cnf.old

[root@elaxtix-voip etc]# In -s /data/mysqgl/my.cnf /etc/my.cnf

6. Cambiar la configuracion del script de inicio del servicio “/etc/init.d/mysqgld”
para que apunte a la ubicacion por default del socket, puesto que si no se le

edita este parametro, el servicio no iniciara correctamente:
Antes:

get_mysqgl_option mysqgld socket "$datadir/mysql.sock"
Despues:

get_mysql_option mysqld socket "/var/lib/mysql/mysqgl.sock"
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7. Ahora por ultimo iniciar el servicio de MySQL y chequear que los datos que se

copiaron estén presentes en el sistema de archives creado.

[root@elaxtix-voip etc]# /etc/init.d/mysqld start

Nétese que no se puede accesar desde el servidor secundario al recurso

compartido de DRBD, sin embargo la informacion ya esta replicada en éste.



CAPITULO 4

4 FUNCIONAMIENTO Y PRUEBAS

4.1 CONFIGURACION ELASTIX
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4.1.1 CREACION DE CUENTAS DE USUARIOS
Con la finalidad de evitar que usuarios no autorizados realicen cambios en la
configuracion de Elastix, se crean usuarios dentro de grupos con privilegios

limitados.
Pasos a seguir:

1. En la pestafna System — User Management.
2. Se escoge la opcidén Users — Create New User.

3. Se completan los campos del formulario seleccionando el grupo

deseado (Fig. 4.1).

g{!\ vav.us\‘\;!uxn About Elastix 2.0.0-36 Logout
Yl e oo = s

Save || Cancel * Required field
L

ogin: = Name (Ex. John Doa): =
Password: = Retype password: =

Group: = Sdministrator = Extension - 2000[=]

Mail Profile

Webmail User: Webmail Demain:

Webmail Passwort Retype Webmail password

Fig. 4.1 Formulario para la creacion de usuarios

4.1.2 CREACION DE EXTENSIONES
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Las extensiones nos facilitan la comunicacion hacia los miembros de la red

corporativa que dispongan de un teléfono IP.
Pasos a seguir:

1. En la pestaiia PBX — PBX Configuration.
2. Del menu Device se escoge el tipo de dispositivo que se espera
conectar a la nueva extension. Para este ambiente seleccionamos

Generic SIP Device y presionamos el botén Submit (Fig. 4.2).

Q_ elastix

PBX Operator
Configuration Panel

Endpoint

Configurator Conference

Voicemail | Monitoring

Add an Extension

Unembedded freePBX

Please select your Device below then click Submit

Extensions )
Device
Feature Codes
General Settings
Outbound Routes evice [ Generic 51P Davice [=]
Submit

Trunks

Fig. 4.2 Seleccion del tipo de dispositivo para crear una extension.

Se completan los campos del formulario (Fig. 4.3).



Add SIP Extension

Add Extension

User Extension
Display Name

CID Num Alias

SIP Alias

This device uses sip technology.
secret

dtmfmode rfc2833

Fig. 4.3 Formulario para crear una extension.

4.1.3 CREACION DE TRONCALES

Pasos a seguir:

1. En la pestafia PBX — PBX Configuration - Trunks.
2. Se escoge Add Trunk

3. Se completan los campos del formulario (Fig. 4.4).
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Edit ZAP Trunk (DAHDI compatibility Mode)

@ Delete Trunk ZAP Channel g0

In use by 1 route
General Settings

Trunk Description: ZAP Channel g0

Outbound Caller 1D: I

CID Options: Allow Any CID =]
Maximum Channels:

Disable Trunk: [CIDisable

Monitor Trunk Failures: [TIEnable

Qutgoing Dial Rules

Dial Rules:

Clean & Remove duplicates
Dial Rules Wizards: (pick on=) [+]
Outbound Dial Prefix:
Outgoing Settings

Zap Identifier (trunk name): go
Submit Changes

Fig. 4.4 Formulario para crear una troncal

4.2 CONFIGURACION DE CALL CENTER

Antes de iniciar la configuracién del médulo de Call Center, se deben tener
claros ciertos términos ya que son parte de la configuracion. A continuacién se

describe brevemente cada uno de ellos [5].
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Agentes: Es el objeto asociado a cada persona que va a operar el
sistema. La validacién se hace mediante el uso de un numero de
extension (propio de cada usuario) y una contrasena.

Formularios: Permiten guardar los datos que se esperan obtener durante
la conversacién entre cada agente y el cliente, de una manera estandar y
dependiendo de la campafia a la que pertenecen.

Breaks: Motivos pre-establecidos dentro de una campana por los cuales
un agente puede detener sus actividades. Cuando un agente solicita un
break, este se pone en estado de inactivo para el CallCenter por lo cual
deja de administrar llamadas entrantes o salientes. Estos tiempos son
registrados por agente para futuros reportes.

Campanas: Es un método automatico de marcado en el cual se definen
los numeros de teléfono que deben ser marcados y los agentes que
atenderan estas llamadas. Es posible también definir formularios y breaks

de forma independiente en cada campana.

CREACION DE AGENTES
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Debido a que cada Agente es Unico, se requiere del uso de una contrasena
asociada a cada numero o identificador de agente. Con estos datos cada uno

puede ingresar a su consola para realizar o recibir lamadas.

Pasos a seguir:

1. En el Tab Call Center -> Agents -> Click “New Agent” (Fig. 4.5)

e I a SSI X About Elastix 2.0.0-36 Logout
e e ) o PRI el
Agent Console | Outgoing Calls | Ingoing Calls || Agents | Breaks | Forms | Reports | Configuration | e o

&) Agent List
Status: [All [=] New Agent »
With selection: [ Disconne: ct | [ Delet
Start ~ Previous (1 - 4 of 4) Next  End
Configure Number Name status optior
v 1001 A1001 off Line Ledit]
v 1002 A1002 off Line Ledit]
v 1003 A1003 Off Line [Edit]
v 1004 AL004 off Line Edit
tart < P (1 - 4of 4) Next | End

Fig. 4.5 Lista de agentes creados.

2. Llenar los campos: (Fig. 4.6)
e Agent Numer: Numero de identificacion del agente.

e Name: Nombre del agente.
e Password: Contrasefa del agente.

e Retype Password: Repetir la contraseina del agente.



e- elastix About Elastix 2.0.0-36 Logout
<=
orms eports onfiguration 7 O

* Required field

Agent Number: = 1005 Name: = lA1005

Fig. 4.6 Formulario para la creacion de agentes

3. Guardar y verificar la creacion del agente. (Fig. 4.7)

e I a S}I X About Elastix 2.0.0-36 Logout
(e L ] B cocor

&, Agent List

New Agent »

Status: [al =]
With selection: [ Disconnect | [ Delete |
7 Start / Previous (1 - 5 of 5) Next - End |3
Configure Number Name Status Options.
v 100t A1001 Off Line [Edit]
v 1002 A1002 off Line Edit
v 1003 A1003 Off Line [Edit]
v 1004 A1004 off Line Iedit]
v 1005 A1005 off Line Edit
tart /P (1-50f5) Next I End

Fig. 4.7 Creacion de nuevo agente.

4.2.2 CREACION DE FORMULARIOS

Cada formulario puede tener distintos tipos de campos, estos pueden ser:

e Type Label: Etiqueta
e Type Text: Caja de Texto

e Type List: Es una lista de la cual se selecciona un valor.

e Type Date: Campo tipo fecha
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Se deben seguir los siguientes pasos:

1. En el Tab Call Center -> Forms -> Click “Create New Form” (Fig. 4.8)

e’ elastix about Elastix 2.0.0-36 Logout
Lemai | .
rms 2

Form Designer =] Form List

Form Preview
Create New Form Status: [Adive_[=]

Start < Previous (1 - 1 of 1) Next » End

Name Description Status

°
ElE

Formulario Clientes Formulario 1 Active
Start “ Previous (1 - 1 of 1) Next | End

Fig. 4.8 Lista de formularios existentes.

2. Llenar los campos: (Fig. 4.9)

e Name: Nombre del formulario.

e Description: Breve descripcion del formulario.

e Field Name: Nombre de uno de los campos del formulario.
e Order: Orden en el que va a ser presentado el campo.

e Type: Tipo del campo. En este ejemplo el campo es tipo texto.



e I ?.SSIX About Elastix 2.0.0-36 Logout

Agent Console | Outgoing Calls | Ingoing Calls | Agents | Breaks | Forms | Reports | Configuration

Form Designer

i =) New Form
Form Preview

[ save |[ cancel | = Required field

Name: = Actualizacion de Datos Description:  gormuiario para la agtualizacion
de datos gde los clientes.

New Field {{add Field

Field Name: = Hoxifize Order: = i
Type: LR |

Fig. 4.9 Campos necesarios para un formulario.

3. Luego se contindan llenando campos: (Fig. 4.10)

Q eI?SSIX About Elastix 2.0.0-36 Logout
(e Lo L ome o)

Agent Console | Outgoing Calls | Ingoing Calls | Agents | Breaks || Forms | Reports | Configuration |

Form Designer
) New Form
Form Preview

[save | [ cancel | = Required field

Name: = |Actualizacion de Datos Deseription:  rormoiazio para la agcuali
de dates de los clientes-

New Field [Cadd Field } Add Field Successfully: Nombre
Field Name: = Apellide order: = I
Type: = Tipe T =
[‘Delete | Order  Field Name Type values Options.
a ] Nombre Text Edit

Fig. 4.10 Creacion de campos adicionales dentro de un formulario.

4. Una vez que se han agregado todos los campos requeridos,
procede a guardar el formulario.

68

se



69

4.2.3 CREACION DE BREAKS

Como se indicé anteriormente, los breaks son espacios de tiempo en los que un

agente no recibe ni hace llamadas. Algunas de estas situaciones pueden ser:

e La hora del almuerzo

e Se encuentra en una reunion.
Se deben seguir los siguientes pasos:

1. En el Tab Call Center -> Breaks -> Click “Create New Break”
2. Llenar los campos: (Fig. 4.11)

e Name: Nombre del break.

e Description: Breve descripcion del break.

elastix About Elastix 2.0.0-36 Logout

) New Break

Cancel * Required field

Name: = Almuerze

Description: *

Fig. 4.11 Formulario para la creacion de un break.

3. Luego de grabar se puede verificar la creacion.
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4.2.4 CREACION DE CAMPANAS

Pasos a seguir:

1. En la pestana Call Center — Outgoing Calls.
2. Se escoge la opcion Create New Campaign.

3. Se completan los campos del formulario (Fig. 4.12).

Save Cancel

Name: * |Actualizacion de Datos
Range Date: = 02 Mar 2009 Start 02 May 2012 End

Schedule per Day: * [00 [=] : [00 [+] Start time

23 [+] :[53 End time

Form: = ==
Formulario Clientas Actualizacion de Datos

>
Manage Forms

<<
Trunk: * [(By Dialplan)

Manage Trunks

Max. used channels: = |23
Context: * [from-internal

Queue: * [1234 COLADUTPUT [+]
Manage Queues

Retries: = |5

Call File: = |Clextensiones.csv Browse..

SO [Style] [=] [Font] [=] [Size] [+]
B/ UIES=E-—EFEEFFLOGE GO

Fig. 4.12 Formulario para la creacion de una campana.
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4. Una vez que se han agregado todos los campos requeridos, se
procede a guardar la campana.

4.2.5 CREACION DE COLAS DE LLAMADAS

Las colas permiten direccionar las llamadas entrantes hacia un grupo de

agentes para que esta sea atendida.
Pasos a seguir:

1. En la pestafia PBX — PBX Configuration.
2. Se escoge la opcién Queues del menu izquierdo y luego Add Queue.

3. Se completan los campos del formulario (Fig. 4.13).



Add Queue

Add Queue
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Queue Number:
Queue Name:
Queue Password:
CID Name Prefix:
Wait Time Prefix:
Alert Info:

Static Agents:

Extension Quick Pick
Dynamic Members:

Extension Quick Pick
Restrict Dynamic Agents
Agent Restrictions

5678
LlamadasEntrantes

NOE'

21001,0
21002,0

(pick extension) [=]

r

(pick extension) [=]
O Yes @ No
Call as Dialed El

Fig. 4.13 Formulario para la creacion de una cola.

4.3 CONFIGURACION DE EQUIPOS

4.3.1 CONFIGURACION DE GATEWAY GRANDSTREAM GXW4104
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Como primer paso en la configuracion del Gateway, asignarle una direccion IP al

equipo, para nuestro caso configuraremos la direccién IP 192.168.27.1/24 con

puerta de enlace 192.168.27.254.

Para esto vamos hasta la pestana “Basic Settings” (Fig. 4.14):

Web Access: @ HTTP HTTPS

IP Address:

DHCP hostname (Option 12)
DHCP domain (Option 15):

PPPoE account ID:

PPPGE account password:

Preferred DNS server: 0 .0

® statically confignred (defaul) as:
IP Address: 192
Subnet Mask: 255
Default Router: 192
DNS Server 1 8
DNS Server 2: 0

Fig. 4.14 Configuracion IP Gateway GrandStream.

PPPGE service name (option):

DHCP vendor class ID (Option 60):

RE
255
REI
.8
0

Grandstream Device Configuration

Status |BaSicSettings] Advanced Settings FXO Lines FXO Line Test Channels Dial-plan Profile 1 Profile 2 Profile 3

Web Port: 80 (default for HTTP is 80 and HTTPS is 443)
End User Password: (purposely not displayed for security protection)

dynamically assigned via DHCP (non-default) or PPPoE:
(will attempt PPPOE first if PPPGE setting is non-blanik)

Grandstream GXW4108

Luego configurar los canales que Asterisk va a utilizar para la comunicacién con

el Gateway. Cada puerto va a tener una cuenta de usuario asignada, la cual

hara que apunten hasta estas cuentas al momento de querer hacer una llamada

saliente:

Vamos a la pestaria “Channels” (Fig. 4.15) y configuramos los puertos con una

extension previamente creada en Elastix:
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Grandstream Device Configuration

Status Basic Settings Advanced Settings FXO Lines Channels Dial-plan Profile 1 Profile 2 Profile 3

Phone Number Settings

Channel(s) SIP User ID Authenticate ID Authen Password Profile ID
11 1001 1001 sess Profile 1 ~
2.2 1002 1002 sese Profile 1 ~
33 1004 1004 LLTT Profile 1
4.4 1005 1005 LLTT Profile 1

Call Progress Tones (Syntax: ch x-y: fl=val@vol.2=val@vol.c=on1/off1 -on2/off2-on3/ofE3:[..])

1. Dial Tone: ch1-4:f1=350@-11.2=440@-11.¢=0/0;

2. Ringback Tone: ch1-4f1=440@-11.2=480@-11.c=200/400:
3. Busy Tone: ch1-4f1=480@-11.2=620@-11.¢=50/50;

4. Reorder Tone: ch1-4:f1=480@-112-620@-11,c=25/25;

5. Confirmation Tone: ch1-4:f1=-350@-112-440@-11,c=10/10;

Channel Voice Setting

1. Tx to PSTN Audio Gain(dB): ch1-41 (-12-12, default 1)
2. Rx from PSTN Audio Gain(dB): ch1-40; (-12-12, defantt 0)
3. Silence Suppression(Y/N): chi1-4N; (defanlt Yes)

Fig. 4.15 Configuracion de Lineas FXO.

Luego procedemos a configurar el “dial plan” del gateway para indicarle los
patrones que debe aceptar al momento de que alguna extensién pida

requerimiento de salida hacia la PSTN.

Vamos a la pestana “Dial Plan” y configuramos los siguientes parametros (Fig.

4.16).

{[2-3]xxxxxx|[5-6]xxxxxX|1xx|1700xxxxXX|1800xXXXXX|0[2-7]XXXXXXX|0[8-

9IXXXXXXX}



Status Basic Settings

Call Routing or Dial Plan
PSTN Outgoing calls:

Dialplan Notes
1. Accept Digits:

2. Grammar:

3. Example 1:

Example 2:

Fig. 4.16 Configuracion de Dial Plan — Gateway.

Grandstream Device Configuration

Advanced Settings X0 lines Channels Dial-plan Profile 1 Profile 2 Profile 3

{[2-3]0000c|[5-6 00000 1304 17003000004 180030000027 (1 stage dialing)

x - any digit from 0-9;

xx+ - at least 2 digit number;

xx. - at least 2 digit mumber;

- exclude;

T - timer;

[3-5] - any digit of 3, 4, or 5

[147] - any digit 1.4, or 7:

<2=011> - replace digit 2 with 011 when dialing
WARNING - illegal input will fall back to default

{[369]11 | 161 Txoucoune - Allow 311, 611, 911, and
any 10 digit numbers of leading digits 1617

{1900+ | <=1617>x00000c} - Block any number of leading digits 1900 and
add prefix 1617 for any dialed 7 digit numbers
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Ahora configuramos un perfil en el cual le indicamos al Gateway cual va a ser su

servidor Asterisk. En este caso le indicamos que su servidor va a ser la ip virtual

del cluster, la 192.168.27.10, y le configuramos un nombre al perfil, a este lo

vamos a llamar “Elastix”.

Vamos a la pestana “Profile 1” (Fig. 4.17):



76

Grandstream Device Configuration
Status Basic Settings Advanced Settings FXO Lines Channels Diak-plan Profile 1 Profile 2 Profile 3
Activate Profile: @ Yes No
Profile Name: [Elas{ ~ (Optional, name of your profile)
SIP Server: 192.168.27.120 (Server domain name or IP address)
Quthound Proxy: 192.168.27.120 (Domain name or IP address if in use)
Use DNSSRV: @ No Yes
User ID is phone number: @ No Yes
SIP Registration: @ Yes 0 No
Unregister On Reboot: Yes @ No
Register Expiration: 60 (in minutes. default 1 hour, max 45 days)
SIP Registration Failure Retry Wait Time: 20 (in seconds. Between 1-3600, default is 20)
NAT Traversal (STUN): @ No No, but send keep-alive Yes
Proxy-Reguire: (content for SIP Proxy-Require header)
Ealy Dial: @ No Yes (use "Yes" only if proxy supports 484 response)
Session Expivation: 180 (in seconds. default 180 seconds)
Min-SE: 90 (in seconds. default and minimum 90 seconds)
Caller Reguest Timer: Yes © No (Request for timer when making outbound calls)
Callee Request Timer: () Yes @ No (When caller supports timer but did not request one)

Fig. 4.17 Configuracion de un perfil — Gateway.

Por ultimo le indicamos al Gateway que cualquier llamada que el reciba por
cualquiera de los puertos del 1 al 4, la envie a la extensién 1234, la cual en este
caso es la cola de agentes del Call Center. Escogemos la pestana “FXO Lines”

(Fig. 4.18):



-31-0, default -11)

2. DTMF Digit Volume(dB): ch1-4-11; (

3. DTMF Dial Pause(X10ms):  ch1410: (1-200, defaul 10)

4. Wait for Dial- Tone(Y/N): 14N (default No for 2 stage dialing)

5. Stage Method(1/2): chi41 (default 2 - 2 stage dialing)

6. Min Delay Before Dial PSTN:  ch14100; (defarilt 100, normally 100 ~ 800ms)
User D Sip Server Sip Destination Port

Unccadiional CARFOmuttof 1 ¢ 1534 @ chi-4pl: : en14:5060;

vorp: @

PSTN to VOIP Caller ID Setting

1. Caller ID Scheme: chi4T; (1-5. defait 1)
(1Bellcore, 2ETSI_RING, 3:ETSI_TAS, 4DTMF, 5:NTT)

2. Caller ID Transport Type: chi 42 (14, defailt 1)

(1Relay via SIP From, 2Disable, 3:Send Anonymous, 4:Relay via SIP P-Asserted-Identity)

T.38 Setting (Syntax: ch x-y- mode=val.rate=val.ccm=val_..])
1. T.38 Setting: ch1-4#mode=1rate=9600.ecm=1
(mode: 1 Relay(default), 2-Passthough)
(rate: 2400, 4800, 7200, 9600(default), 12000, 14400)
(ecr 1-Enable(default), 0Disable)

Fig. 4.18 Configuracion de llamadas entrantes — Gateway.

4.3.2 CONFIGURACION DE TELEFONOS GRANDSTREAM BT200
Como primer paso, hay que configurar una direccién IP, le colocamos

direccién IP 192.168.27.103/24. Vamos a la pestana “Basic” (Fig. 4.19):

Grandstream Device Configuration

STATUSBASICSETIINGS . SETTINGS 1 ACCOUNT. 4 ACCOUNT T

End User Password: (purposely not displayed for security protection)

TP Address: o, dynamically assigned via DHCP (defaul) or PPPoE

(will attempt PPPoE # DHCP fails and following is non-blank)
PPPOE account ID-
PPPOE password:
Host name
(Option 12y
Domain name
(Option 15
Vendor Class ID
(Option 60):

Preferred DNSserver: 0 .0 .0 .0

© statically configored as:
IP Address: 192 e 27 103 |
Subnet Mask: 255 255 255 .0
Default Router: 192 168 .27 .1
DNSSeverl: 8 8 .8 8
DNS Server 2: 200 25 197 8

Grandstream GXP2020

Fig. 4.19 Configuracion de IP — Teléfono IP
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Le configuramos una cuenta y la direccion IP del servidor Asterisk, en este caso
es la direcciéon IP 192.168.27.120 que la IP virtual del Cluster y con la cuenta

“2010” del “Agente1”. Vamos a la pestana “Account 1” (Fig. 4.20):

Grandstream Device Configuration

SETTINGS |ACCOUNT 2 ACCOUNT 3 ACCOUNT 4 ACCOUNT 5 ACCOUNT &
Account Active: O No  © Yes
Account Name:  Agentel (e.g MyCompany)
SIP Server: 152.168.27.120 (e.g. sip mycompany.com, or [P address)
OQutbound Proxy: (e .. proxy myprovider. com, or IP address)
SIP User ID: 2010 (the user part of an SIP address)
Authenticate ID: 2010 (can be same or differcnt from SIP UserID)
Authenticate Password: (not displayed for security protection)
Name: Agente] | (optional, e.g.. John Doc)
Use DNSSRV: @ No Yes
User ID is phone number: ~ ® No Yes
Yes
Yes

(in mimrtes. defailt 1 hour, max 43 days)
local SIP port: 5060 (default 5060)
SIP Registration Failure Retry Wait Time: 20 (in seconds. Between 1-3600, default is 20)
SIP TI Timeout: 1sec =

Fig. 4.20 Configuracion de Cuenta de Usuario — Teléfono IP

4.4 PRUEBAS DE ALTA DISPONIBILIDAD

Para la realizacién de estas pruebas se consideran dos escenarios.
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4.4.1 FALLA EL NODO QUE SE ENCUENTRA COMO ACTIVO

Descripcién: Se simulard la caida del servidor con Elastix que se
encuentra trabajando de forma activa. EI modo activo quiere decir que
todas las llamadas asi como los cambios en los archivos de configuracién
y bases de datos las realiza este equipo.

Resultados: Tras la caida del servidor activo, se produjo el paso de
servicios hacia el equipo que se encontraba como pasivo. Este proceso
tardo alrededor de diez segundos y como consecuencia se produjeron

algunos eventos, descritos a continuacion:

o Las llamadas internas y externas que se encontraban activas
fueron interrumpidas y no iniciaron automaticamente.

o Aquellos usuarios conectados a la interfaz web de Elastix,
presentaron una pérdida de comunicacion por el tiempo que tardo
en realizarse el paso de servicios. Luego de este tiempo
continuaron trabajando normalmente sin la necesidad de
autenticarse por segunda ocasion.

o Los teléfonos IP luego de desconectarse de Elastix, pudieron

registrarse de forma automatica.
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4.4.2 FALLA EL NODO QUE SE ENCUENTRA COMO PASIVO

e Descripcion: Se simulara la caida del servidor con Elastix que se
encuentra en modo pasivo. En este modo, el equipo no estd cumpliendo
ninguna funcién ademas de encontrarse en espera de una posible falla en
el servidor activo, lo que provocaria que cambie su estado de pasivo a
activo.

e Resultados: Tras la caida del servidor pasivo, no se produjo ningun corte
de servicio debido a que todas las funciones las estaba cumpliendo el

equipo en estado activo.

4.5 PRUEBAS DE LA CONSOLA DE ADMINISTRACION DE

ELASTIX

Con los dos escenarios propuestos se puede comprobar la diferencia de

accesos que existen entre un usuario administrador y uno con menos privilegios.
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4.5.1 INGRESO A LA CONSOLA COMO ADMINISTRADOR (FIG. 4.21)

elastix About Elastix 2
Call Center Developer

Backup/Restore | Preferences

4 System Resources A 8 Processes Status

CPU Info: Genuinelntel Intel(R) Core(TM)2 Duo CPU T6570 @ 2.10GHZ Telephony Service (Asterisk): Running [ ok |

Uptime: 55 min Instant Messaging Service (OpenFire): Running [ ok |

Rl tage: [ 1 2 eom usedof2,101.00 Mz E2mence (iviefad:l Ry =

Memory usage: ] Email Service (Postfix);  Running | ok |
2202 et doplD D EnkE Database Service (MySQL): Running | ok |

2¥ize esoc L7 0.00% used of 1,605.00 b Web Server (apache): Rumning ok |

Elastix Call Center Service (Dialer): Running

£ Hard Drives A @88 Performance Graphic
Partition /dev/mapper/VolGroup00-LogVoloo | Similiteaccusicalls JmenoryandICRU |
Name: 1.0 0 qao0

W
Capacity: 17.65G8 Used s fao

Free Sin. calls

usage: 13%  — R B CRU usage (1)
Mount / 5 160 | — tem. usage CiE)
point e 0.0 o 140
& News @ Communication Activity

Total calls: calls(0) Internal calls (0 calls) External calls (0 calls)

Total channels: 0 channels

Calls in queue: 0 Waiting

Fig. 4.21 Ingreso a la consola de Elastix con privilegios de administrador

4.5.2 INGRESO A LA CONSOLA COMO AGENTE DE CALL CENTER (FIG.

4.22)
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i
e— elastix About Elastix 2.0.0.36 Logout
System |[Q:UEE] Call Center

© cails @ Em@ils

Fig. 4.22 Ingreso a la consola de Elastix con privilegios restringidos

4.6 PRUEBAS DE CALL CENTER

4.6.1 INGRESO A LA CONSOLA DE AGENTES DE CALL CENTER

Para que un agente se encuentre activo y pueda participar de campanas y
recibir llamadas es necesario que se autentique con Elastix y asi ingresar a su

consola (Fig. 4.23).
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X-Lite 4 - 2100

Sofiphone  View Contacts

& ( Available w |

DEF

7
5 |wo 6

8 vz 9

» Welcome to Console Agent

Please enter your number agent and extension
Gontacts History
—
g o [
» Family
Number Agent: [1001 b Friends
2100 - » Work

Extension:

Enter

Fig. 4.23 Ingreso y autenticacion de la consola de agentes

Luego de haber realizado la autenticacion exitosamente, se obtiene acceso a la
consola (Fig. 4.24).

@ Agent Console
00:00:00

No Active Call

Break

Vtiger

Agent: A1001 Number: 1001

call | Script Form

Logout

Fig. 4.24 Consola de agentes
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4.6.2 RECEPCION DE LLAMADAS POR UN AGENTE DE CALL CENTER

Los agentes que reciben las llamadas, son aquellos que pertenecen a la cola
que el cliente se esta comunicando. En este caso la cola definida es la 5678

(Fig. 4.25).

S| Queue List

Select Queue

Name Queue Status

3678 Active

Fig. 4.25 Lista de colas

Cuando el cliente marque 5678, sera direccionado al agente que se encuentre

disponible (Fig. 4.26).
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@ Agent console

Calling

00:00:43

Number: 1001

call  script Form
'ontacts: Number Phone not Registered
T @l ||Gracias por comunicarse con...... Codec: u-law Type:stP
State:up
Transfe s
22 one to da
oh
7

Vtiger

Logout

Fig. 4.26 Llamada entrante a la cola 5678.

4.6.3 ASIGNACION DE LLAMADAS DE UNA CAMPANA A UN AGENTE DE
CALL CENTER

Elastix verifica la presencia de por lo menos un agente conectado e inicia una a

una las llamadas a los teléfonos indicados en la campafa. Cuando el cliente

contesta la llamada, la consola del agente cambia del estado “No Active Call” a

“Calling” y se puede observar el formulario configurado para la campana (Fig.

4.27).



@ Agent console

Calling

Break

Transfe

Vtiger

Logout

Call  Script Form

Agent: A1001

Call Number: 2010
Name:

00:00:45

Number: 1001

Codec:u-law Type:SIP

Form

Please fill the fields

Save

Nombre

Apeliido

de Datos [<]

@@@@ ‘Phunetn gl
oo
el el )
(el [

i tabli

" @ unknown
Other - Unia

Account
dAgente (Regstered) (sP) |~ [ unregister ]

Fig. 4.27 Campana activa

Programming Calls
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CONCLUSIONES

1. Las comunicaciones con menores tiempos de fallas hoy en dia son un factor
importante al momento de brindar un servicio y atraer la confianza del

cliente.

2. El software libre es una herramienta que cada dia evoluciona con mejores

propuestas y soluciones para cada tipo de empresa, lo cual abarata costos,



ahorra tiempo y le permite crear sus propias herramientas basadas en este

tipo de software.

La utilizacién de una PBX IP permitiria montar la plataforma sobre cualquier
tipo de hardware y ambientes de operaciones. Algunos ahorros en el costo
son debidos a utilizar una misma red para llevar voz y datos, especialmente
cuando los usuarios tienen sin utilizar toda la capacidad de una red ya

existente la cual pueden usar para VolP sin un costo adicional.

Un Call Center es la solucién donde convergen resultados econémicos y de
calidad que sirve de interfaz directa hacia sus clientes. Debido a la
productividad que puede tener un agente, incrementa la posibilidad de
negocios, mayor confianza con los clientes al recibir un servicio
personalizado, mejoras en la calidad del servicio y lo sitia en una posicion
competitiva ante el resto del mercado. Ademas a través de un Call Center
también se puede dar servicio no solo a clientes sino a colaboradores
internos y proveedores de su compania, puesto que ellos también son

clientes.



RECOMENDACIONES

. Determinar qué equipo utilizar y sus caracteristicas de acuerdo a las
necesidades del cliente, puesto que puede ser un entorno con 100 usuarios

a uno con 1000 usuarios y todas las funcionalidades posibles que este pueda

ofrecer.



Contratar el numero suficiente de lineas telefénicas que puedan ser usadas
por el Call Center, para que no exista una pelea continua por los recursos de

este al momento de querer realizar llamadas entrantes como para salientes.

Utilizar en lo posible servidores con los mismos recursos de hardware, a

pesar de no ser un requerimiento.

La particién creada que sera utilizada por DRBD, tiene que ser estrictamente
igual, la misma cantidad de sectores, tamano y tipo de sistema de archivos

en ambos equipos.

Realizar chequeos rutinarios al recurso compartido y mantener siempre los
servidores sincronizados para que no exista un problema muy comun en
DRBD llamado “Split-Brain”, el cual es causado por una mala sincronizacion

del recurso compartido por ambos servidores.



GLOSARIO DE TERMINOS

HA (High availability): Alta Disponibilidad, protocolo de disefio del sistema y su
implementacion asociada que asegura un cierto grado absoluto de continuidad

operacional durante un periodo de medicién dado.



RDSI: Red Digital de Servicios Integrados. Red digital integrada telefonica, que
proporciona, de un extremo a otro, conectividad digital, soportando un amplio
abanico de servicios, ya sean vocales u otros, y a la que los usuarios pueden

tener acceso mediante dispositivos o interfaces multi-propésito.

Open Source: Cédigo abierto, es el término con el que se conoce al software

distribuido y desarrollado libremente.

Gateway: Dispositivo intermediario dedicado a intercomunicar sistemas con

protocolos incompatibles.

VolP: Vos sobre IP, es un grupo de recursos que hacen posible que la sefal de

voz viaje a través de Internet empleando un protocolo IP (Protocolo de Internet).

MGCP: Media Gateway Control Protocol, es un protocolo interno de VolP cuya
arquitectura se diferencia del resto de los protocolos VoIP por ser del tipo cliente

— servidor.



PBX: central telefénica conectada directamente a la red publica de telefonia por
medio de lineas troncales para gestionar ademas de las llamadas internas, las

entrantes y salientes con autonomia sobre cualquier otra central telefénica.

IVR: Interactive Voice Response, sistema telefénico que es capaz de recibir una
llamada e interactuar con el humano a través de grabaciones de voz y el

m.on

reconocimiento de respuestas simples, como "si", "no" u otras.

MetaData: Son datos que describen otros datos. En general, un grupo de

metadatos se refiere a un grupo de datos, llamado recurso.

Socket: Un socket, es un método para la comunicacién entre un programa

cliente y un programa servidor en una red.
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