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RESUMEN

En este trabajo se presenta un disefio con caracteristicas similares a un
centro de llamadas real, el cual proporciona las facilidades de
implementacion en cualquier entidad empresarial que necesite los beneficios

que un centro de llamadas brinda.

El funcionamiento de este sistema piloto se basa en varios pasos
coordinados que al completarlos lograran obtener un servicio de calidad, con

bajo costo y que permite optimizar correctamente los recursos actuales.

El documento esta dividido en 7 capitulos que comprenden el planteamiento
del problema, el marco tedrico, el analisis del problema con su respectivo
diseno de la solucién, la implementacién y andlisis de los resultados, las

pruebas realizadas y posteriormente las conclusiones y recomendaciones.

En el primer capitulo se detalla los aspectos basicos de la tesis, como son:
antecedentes, objetivos, justificacion y metodologia para la realizacién de

este sistema piloto.

En el segundo capitulo se pretende dar una nocién general y especifica que
solo puede brindar el soporte tedrico para la implementacion de todo
proyecto, donde se detalla principalmente los conceptos e informacion

recogida acerca de las diferentes teorias aplicadas y la tecnologia utilizada

en un centro de llamadas.
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El tercer capitulo nos da una breve introduccion a la tecnologia de telefonia
IP, la definicién y arquitectura general que se utiliza, ademas de analizar las

ventajas de esta tecnologia con respecto a la telefonia tradicional.

En el cuarto capitulo se definen conceptos y se presenta el servidor de
comunicaciones SipXecs, se analiza sus diferentes funcionalidades, también
la facilidad con la que el usuario podra interactuar con esta plataforma

basada en software libre.

El quinto capitulo es donde se disefia la solucién, se habla de los
requerimientos especificos y de los equipos a usar para la implementacion,
agregando una pequena descripcion y funcionalidad para conocer las

caracteristicas de los mismos.

En el sexto capitulo se procede con la implementacién del sistema piloto
comprobando la eficacia del disefio, realizando pruebas con los diferentes
escenarios que se presentan y aplicando las configuraciones paso a paso

para obtener los mejores resultados.

En el séptimo capitulo se muestra las pruebas y resultados obtenidas de las
tareas de implementacién del sistema piloto que permitiran observar el

desempefio del sistema para las tareas realizadas.

Finalmente se presentan las conclusiones obtenidas y se plantean

recomendaciones para futuros trabajos relacionados.
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AR
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Agentes que llaman.
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Tiempo promedio de abandono.
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IPsec
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MG
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SRTP
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Controlador de la puerta de enlace.

Puerta de enlace.

Central Privada.
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INTRODUCCION

En la actualidad existen diversas opciones al momento de presentar
soluciones con respecto a telefonia IP, muchas empresas buscan varias
caracteristicas para la implementacion de un centro de llamadas, el objetivo
seria contar con una solucion de telefonia y centro de llamadas que

contenga todo los requerimientos que la empresa necesita.

Lo més importante al momento de escoger el centro de llamadas adecuado
se basa mucho en el costo-beneficio, gracias a que este proyecto trabaja
con una plataforma basada en software libre como lo es SipXecs esto
puede ser posible, ademas de que posee varias caracteristicas necesarias
en el sistema de comunicacibn de la organizacion, posee una
administracion amigable e intuitiva. En el capitulo correspondiente se

presentara en detalle la solucion SipXecs.

Al final se analizaran las ventajas y facilidades logradas con la
implementacion de este sistema piloto que podra ser utilizado para lograr

buenos resultados en las organizaciones.



CAPITULO 1

PRESENTACION Y JUSTIFICACION DEL PROYECTO

1.1

1.2

Antecedentes

Todas las compafilas que brindan servicios internos y/o externos
tienen como objetivo primordial satisfacer las necesidades vy
requerimientos del cliente, se deben administrar estas solicitudes de la
manera mas eficaz posible. Es por esto que es necesaria la
implementacion de un sistema que sea capaz de recibir las llamadas y
controlar el flujo de las mismas a través de un centro de llamadas que
sea intuitivo y muy adaptable a los recursos y el nivel de crecimiento
de la empresa. Actualmente el hecho de tener un centro de llamadas
da también una buena imagen de la empresa y es una buena préctica

mundialmente utilizada.

Descripcién del proyecto
Se pretende desarrollar un sistema piloto basado en una plataforma de

cbdigo abierto totalmente convergente de bajo costo y con excelentes



1.3

1.4

1.5

funcionalidades, utilizando los ultimos avances en tecnologias VolP

para ampliar la gama de servicios de un Centro de Llamadas.

Objetivo General
Disefiar una solucion piloto para un sistema de Centro de Llamadas

usando la plataforma SipXecs 4.0.

Objetivos Especificos
e Establecer los parametros para la instalacion de una plataforma

basada en SipXecs 4.0.

e Promover el uso de herramientas de comunicaciones basadas en
software libre para elevar el desempefio de los colaboradores que

son parte del sistema de Centro de Llamadas.

e Listar las ventajas del uso de una plataforma cddigo abierto y

comparar con sistemas similares.

e Impulsar el uso de herramientas de Centro de Llamadas para
empresas que ofrecen servicios mejorando la calidad del mismo y

niveles de satisfaccion de sus clientes.

Justificacién
Actualmente los Centro de Llamadas se han hecho necesarios no sélo
para las empresas que se encargan de ventas sino para las empresas

gue ofrecen un servicio, se han convertido en una parte vital ya que



1.6

gracias a esto se desarrollan las estrategias de adquisicion,

mantenimiento y satisfaccion de clientes.

A través de un sistema de Centro de Llamadas se puede asegurar la
satisfaccion de los clientes mediante atencion personalizada y
oportuna, llegando a convertirse en una herramienta de gran

importancia para alcanzar las metas de la empresa.

De aqui la importancia de incluir dentro de la arquitectura de la red una
plataforma robusta, facil de administrar y que ofrezca herramientas
modernas de comunicacidbn que promuevan la eficiencia de los

colaboradores de la organizacion.

Metodologia

Se realizé un piloto con equipos configurados segun el alcance del
proyecto. En lo posible, se emplearon dispositivos telefénicos
basados en software (softphone) gratuitos para abaratar costos en la
implementacion, asi como teléfonos fisicos IP. En algunos casos se

simulara algun recurso para poder probar la funcionalidad deseada.

Se configurd un servidor al cual se conectara hardware adicional para
realizar diferentes tipos de pruebas y configuraciones, las mismas que

seran anotadas para el informe de resultados final.



1.7

Resultados Esperados
Se pretende promover el uso de la plataforma SipXecs como un

sistema de facil implementacion, intuitivo y de bajos costos.

Se espera impulsar la creacion de departamentos de Centro de
Llamadas en las empresas de servicio para lograr mayor satisfaccion

de los usuarios.

El resultado de este proyecto es demostrar que se puede tener una
plataforma robusta, moldeable y ajustable a cualquier necesidad
especifica, para entregar a la organizacion un servicio de Centro de

Llamadas, con buenos resultados



CAPITULO 2

INTRODUCCION A LA TECNOLOGIA DE CENTRO DE

LLAMADAS

2.1

Definiciones Basicas

Para controlar el trafico de llamadas entrantes y salientes en una
empresa indiferente de la actividad que realice o el servicio que
ofrezca se establece la definicion de un Centro de Llamadas,
tecnologia que permite mejorar la relacién cliente-proveedor

estableciendo un beneficio mutuo.

Esto se puede lograr mediante la capacitacion adecuada del recurso
humano detrds de la tecnologia y la estructuraciéon confiable que
asegure la funcionalidad correcta del sistema, lo que genere un

equilibrio entre ambas areas.
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Modelos basados en teoria de colas

La teoria de colas se basa especificamente en el andlisis de las
solicitudes de los clientes que ingresan en un sistema en busca de un
servicio, cuando no existe una respuesta inmediata al cliente, es
cuando se forma la linea de espera ya que el sistema en ese momento

no se encuentra disponible para atender los requerimientos.

Al aplicar esta teoria en un centro de llamadas se debe establecer dos
factores importantes; las llamadas de los usuarios que ingresan al
sistema y los recursos que son considerados como los agentes del

sistema telefénico.

Es importante definir los diferentes modelos que se deben tomar en
cuenta al momento de poner en practica esta teoria, ya que gracias a
ellos se puede saber el comportamiento del sistema es decir las
probabilidades que tiene de bloquear el requerimiento, el tiempo de
espera en la cola, y otras funciones adicionales. A continuaciéon vamos

a analizar su desempefio general.

Modelo Erlang C es uno de los modelos mas simples, el cual indica
gue al ingresar los requerimientos (llamadas) en el sistema si estas no

son atendidas por el servidor se pondran en una cola de espera pero

no son rechazadas.
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Modelo Erlang A este modelo, a diferencia del anterior, se toma en
cuenta los abandonos de llamadas ya que considera como factor
importante el tiempo que los usuarios se mantienen en espera luego

de haber ingresado en la cola de espera.

Modelo Erlang B se presenta cuando una solicitud no ha sido
atendida debido a que el servidor no esta disponible, refiriéndonos a
un centro de llamadas es cuando el usuario realiza una llamada y la
linea le emite un tono de ocupado y debe reintentar marcando

nuevamente hasta que encuentre un servidor disponible.

Principales métricas del centro de llamadas

De acuerdo a las normas de COPC se ha creado un estandar para
definir el comportamiento de algunos proveedores de servicio al cliente
incluyendo entre ellos a los centros de llamadas, es por esto que

aparecieron las métricas de llamadas.

La mayoria de los modelos de negocios se basa en las métricas de
llamadas, ya que ayudan a controlar el nivel de atencion a los clientes
es decir la prioridad que se les asigna para ser atendidos, ademas de

la productividad y calidad en un centro de llamadas.

En detalle podremos definir algunas de las métricas utilizadas en un

centro de llamadas:



Tiempo Promedio de Servicio (AHT) también conocido como el
tiempo promedio de trabajo o el tiempo de relacion con el cliente nos
presenta el promedio que un servidor requiere para atender los
requerimientos, a veces este proceso es utilizado para verificar la

eficiencia de los servidores o agentes del centro de llamadas.

AHT = Tiempo promedio de conversacion (ATT) + Tiempo de espera

(HT) + Trabajo después de la llamada (ACW)

Tiempo Promedio de Espera (ASA) es el tiempo que una llamada
esta en la cola de espera, solicitando al servidor para ser atendida,
agui también se debe tener en cuenta que el cliente puede haber
abandonado o quizas estuvo esperando un tiempo que sobrepaso el

promedio de la cola de espera.

Tiempo promedio de espera de los que abandonan (ATA) el
tiempo que el usuario espera en la cola para abandonar la llamada

dando un promedio.

Nivel de servicio (GOS) se utliza para priorizar la eficiencia del

centro de llamadas, ya que se basa en el porcentaje de los
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requerimientos que son atendidos, que debe ser al menos un
porcentaje del 80% para garantizar la estabilidad y la calidad del

servicio.

Porcentaje de abandonos (AR); se calcula con el numero de
abandonos en una solicitud para establecer un porcentaje de los
usuarios que han desistido debido a mucho tiempo en la cola de

espera.

Porcentaje de ocupacion de los agentes es el tiempo que los
servidores o0 agentes emplean al momento de atender una llamada, a
esto también se le afiade el pos-proceso que corresponde al tiempo
después de haber terminado la llamada, donde puede realizar un
andlisis de la solucién al requerimiento atendido o también estar a la

espera de otra llamada.

Tecnologias actuales para el centro de llamadas

Gracias a las tecnologias actuales hoy en dia la atencion al cliente se
ha transformado en una nueva vision que permite satisfacer y mejorar

de manera proactiva la relacion con el cliente.
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Muchas nuevas tecnologias se han hecho presentes en el transcurso
de este nuevo concepto que practicamente se ha vuelto una

necesidad de interaccion y una estrategia de mercadotecnia.

A continuacion se detallan algunos conceptos basicos que son usados

en estas tecnologias:

Teléfonos: son recursos importantes los cuales seran el medio fisico
de comunicacién que permitiré al usuario comunicarse con el servidor.
Voz sobre IP (VolP): es una tecnologia que permite que la sefial de
voz sea enviada como paquete de datos a través de los protocolos de
voz sobre IP, convirtiéndose en una sefal digital.

Dispositivos de audio: pueden ser los audifonos o también las
conocidas diademas o cintillos que facilitan el manejo y la comodidad
de la comunicacion.

Administrador de la relacién con los clientes (CRM): es el que
realiza la gestion, ya que permite la organizacion de los
requerimientos que son ingresados en la base de datos al momento
de abrir un caso con una nueva solicitud.

Distribucién automética de llamadas (ACD): este sistema asigna las
llamadas entrantes a un grupo de agentes anteriormente creado en el

servidor, por lo general se lo emplea en empresas con grandes

demandas de atencion.


https://v3.camscanner.com/user/download

Respuesta de voz interactiva (IVR): se emplea en empresas grandes
y consiste en la optimizacién de los recursos, ya que mediante este
sistema se puede evitar la interaccion con el hombre porque se
presenta con varias opciones de respuestas generales evitando asi el
uso inadecuado de los recursos.

Centros de contacto: facilitan la via de recepcion de informacién para
los diferentes clientes de una empresa, haciendo que sus necesidades
sean satisfechas de manera eficaz, via web, o también a través del
uso de la telefonia IP mejorando la calidad de servicio con ayuda de
otras tecnologias como IVR, anteriormente mencionada que brinda al
cliente una respuesta rapida.

Servidores de grabacién de voz: tecnologia que permite grabar
sefiales analdgicas, digitales y lineas SIP, también son muy
adaptables porque se acoplan a cualquier infraestructura.

Servidores de grabacién de pantallas: es posible incluir otros
medios de comunicacion como lo es video y la captura de pantallas,
VERSADIAL es una de las aplicaciones que cumple con estas

caracteristicas, ya que posee estos recursos y promueve el uso de

comunicaciones.


https://v3.camscanner.com/user/download

CAPITULO 3

INTRODUCCION A LA TECNOLOGIA DE TELEFONIA

IP

Durante mucho tiempo la comunicacién se ha convertido en un gran

instrumento para establecer necesidades y encontrar soluciones.

La telefonia IP ha escalado en algunos niveles, pero no solo se
presentdé como una solucion a elevados costos en especial al realizar
llamadas internacionales, sino también geograficamente ya que se
puede comunicar estando en cualquier parte del mundo solo teniendo

las herramientas y la implementacion adecuada de las mismas.

Es por eso que en este capitulo se tratara mas a fondo los protocolos
que se utilizan para el transporte de la informacién, ademas de
analizar la edificaciéon adecuada de esta tecnologia aplicando los

elementos fundamentales, se hara la comparacién ante la telefonia
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tradicional y se encontrara muchos argumentos explicando lo que

hace mejor la telefonia IP en la actualidad.

Definicion

La voz es transmitida como paquete de datos y llega hasta su destino
para ser convertida en la sefial de voz original y asi el mensaje es
recibido, esta tecnologia es conocida como telefonia IP, esta
transmision de informacién se realiza mediante los protocolos de
internet ademas de aplicar los conceptos de redes con ayuda de los
dispositivos de comunicacién como puertas de enlaces, teléfonos IP,

PC, Centrales telefonicas, etc.

El tipo de arquitectura que se debe implementar se podria clasificar en

dos tipos:

Centralizada, en la cual los servidores telefénicos se concentran en un
centro de datos, esta opcion tiene muchas ventajas como la reduccién
de costos y la optimizacion de recursos telefonicos, ademas de la facil
distribuciéon de la red ya que todos llegan a un mismo punto y esto lo

hace mas intuitivo.

La arquitectura de un enfoque distribuido, en la que cada una de las
sedes cuentan con su propio switch y dispositivos de conmutacién
pero aqui no tienen un punto de convergencia central, lo que hace

que la red sea redundante, esto a la vez tiene su ventaja ya que si


https://v3.camscanner.com/user/download
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existe algun problema con una de las sedes no se perjudicarian las
demas, mientras que en una red centralizada se tendria que analizar
detalladamente para descubrir en donde rige el problema de

comunicacion, que en ese momento estaria afectando a toda la

servidor de comunicaciones.

Arquitectura basica

O

-entral Telefonica

= e —
F e
I =
Py
F— —_—
/L ——

i £ Puerta de enlace VolP
[ S—

Servidor

Telefono VolP

Soft Phone

Figura 3-1 Arquitectura bésica

A continuacion analizaremos los elementos que son considerados

fundamentales de acuerdo al estandar definido por la UIT.
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e Terminales: Representan a los dispositivos finales, en este caso los
teléfonos IP que son con los cuales se tiene contacto directo cliente y
proveedor, son los que transmiten y reciben la informacion, se pueden
implementar como hardware y como software, existen muchas
variedades para las diferentes necesidades entre estas estan las de

video llamadas.

¢ Centrales Telefénicas: Como su nombre mismo lo indica son el centro
de una red VoIP la gran mayoria son implementados como software y
es aqui donde pasaria toda la comunicacion establecida, este
elemento sirve para controlar y gestionar los recursos de la red para

prevenir la saturacion de la misma

e Puerta de enlace: Son los que establecen la comunicacion ya que nos
permiten pasar de una red a otra, en este caso hablariamos de una

red telefénica tradicional.

¢ Red telefénica publica conmutada: Es la que permite el traslado de voz
en tiempo real para establecer la comunicacién, también garantiza la

calidad de servicio durante todo el proceso de transmision.

e Servidor: El servidor es el que nos permite configurar los parametros
necesarios para establecer y crear nuestro piloto del centro de
llamadas, es donde se encontraran los agentes de usuario ademas de

las puertas de enlaces para nuestro sistema.



3.3

16

Implicaciones para el disefio de telefonia

Para empezar a disefiar un servidor de comunicaciones hay que tener
presente muchos factores considerados imprescindibles para el

estudio de una red de telefonia IP.

En este capitulo se ha hablado de los conceptos fundamentales de la
telefonia, ademas de los elementos principales empleados en un
disefio, ahora se describirdA un disefio adecuado y también sus

implicaciones.

La auditoria de la red es un levantamiento de informacién necesario
para la implementacion de un servidor de comunicaciones en
cualquier empresa ajustdndose a las demandas y requerimientos q
solicita el cliente, de acuerdo a ellos se llenara el formulario con los
datos precisos como las caracteristicas de los teléfonos que
conformaran la red, ademas de los requisitos del cableado, datos del
contacto y demés. Este formulario se amplia para la informacion
necesaria para la implementacion de un centro de llamadas. Es
necesario que se realice en todos los proyectos de este tipo ya sea
gue exista una red a mejorar 0 sea un nuevo proyecto con cero

infraestructura.
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Es necesario llenar este formulario para disefiar de manera correcta
nuestra central ya que debido a la gran cantidad de informacion que
puede ser proporcionada por el cliente en ese momento servira para
manejar un mejor control y registro al momento de hacer la gestion

apropiada.

La redundancia es parte importante del disefio de una red, cuando de
comunicaciones se habla debemos pensar en una red robusta, la cual
al momento de que el enlace principal no funcione correctamente de
manera inmediata actué el enlace de respaldo. Es por esto que se
define diferentes tipos de redundancia, esto se da de acuerdo al nivel

de disefio que se presente en la servidor de comunicaciones.

Por dltimo como otro elemento fundamental también tenemos a la alta
disponibilidad que representa el tiempo en el cual el servicio esta
activo. Aqui se toma en cuenta la tolerancia a fallos la cual se
caracteriza por trabajar con redundancia asi se evita que el tiempo de
corte de servicio sea muy alto, también haremos referencia a el modo
maestro-esclavo este servicio permite que el enlace de respaldo actué
de manera automatica cuando sea necesario de igual manera le dara
paso al principal cuando vea que este esté restablecido, a este

sistema se lo conoce como replicacion de archivos.
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Protocolos de sefalizacion de Telefonia IP

Actualmente existen muchos protocolos de sefalizacion. H.323
establecido por la Unidad Internacional de Telecomunicaciones (ITU),
también se encuentra el MGCP o MEGACO, pero en estos dias el mas
utilizado es el protocolo SIP establecido por el IETF. En el afio 1996
aparecio una propuesta de los creadores del primer borrador de SIP
guien en conjunto con la IETF desarrollaron el SIPv2, luego en junio
del 2002 después de algunas modificaciones y continuando con el
desarrollo de este protocolo se cred una version que remplazé a la
anterior definido completamente en la RFC 3261 como protocolo SIP
gue fue el primero en establecer una comunicacion con el uso
apropiado de la tecnologia multimedia como video conferencias,
mensajeria instantanea, y demas componentes de una manera simple

y consistente.

En este capitulo hablaremos de cada uno de los protocolos de
sefializacion, ademas de presentar su arquitectura y elementos que

los definen a cada uno.

H.323: este protocolo de sefalizacion fue disefiado con fines de
establecer comunicacion haciendo uso de las aplicaciones multimedia,
una desventaja de él es que no aplica calidad de servicio complicando

el paso de paquetes a través de el sin definir una prioridad.
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Es un protocolo abierto que permite a los clientes definir sus propias
especificaciones de acuerdo a sus necesidades y transporta audio y
video en tiempo real ya que fue el primero en adoptar el estandar IETF

de RTP (Protocolo de transporte en tiempo real).

SIP: incluyé muchas mejoras lo que hizo que desplace facilmente el
protocolo H.323 anteriormente mencionado, el ser un protocolo cliente-
servidor lo hace mas intuitivo para el usuario, ya que todas las
peticiones son enviadas a un servidor el cual devuelve la respuesta
inmediatamente, esto proceso es conocido también como una

transaccion.

El protocolo SIP a diferencia del protocolo H.323 es mucho mas rapido
en cuanto a respuesta ya que pasa por menos procesos de envio y

recepcion de paquetes de voz.

Los agentes pueden ser de usuario cliente y de usuario servidor,
mientras que los servidores pueden ser Proxy, de registro o de

redireccionamiento.

Agentes de usuario cliente son aquellos que genera las peticiones
SIP y recibe las respuestas a estas peticiones las cuales las realizan al

momento de conectarse a la WEB.
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Agentes de usuario servidor: son aquellos que por su parte generan
las respuestas a las peticiones SIP. Ambos agentes son los que

permiten la comunicacion de tipo cliente-servidor.

Servidor Proxy: actia como medio para establecer la comunicacion
entre el cliente y el servidor; tiene un registro de los numeros
telefonicos que han sido enviados por internet, asi indicara cual es la
ubicacion de ese nimero ya que siempre estard cambiando, cada vez

gue se realiza una actualizacion el proxy es notificado.

Servidor de registro: Este servidor lleva un registro de los usuarios
de acuerdo a las peticiones y requerimientos que recibe, los registra y
esta informaciébn es almacenada para que pueda ser localizada

rapidamente en el dominio que controla.

Servidor de re direccionamiento: Cuando la solicitud no ha sido
atendida, este servidor cumple con la funcién de renviar la peticion
hacia el servidor mas cercano que se encuentre en capacidad de

resolver la solicitud que fue establecida por el usuario.

En junio del 2000 la ITU-T aprob6 un nuevo protocolo nombrandolo
H.423, la IETF lo defini6 como MEGACO, este nuevo protocolo trajo

muchas mejoras en cuanto al nivel de calidad de servicio, ademas
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transmite paquetes de informacion como backbone lo cual facilita el
paso de ambos paquetes: voz y datos. Todo este proceso es
completamente transparente para el usuario final, lo que hace que

MEGACO sea uno de los protocolos mas requeridos por el cliente.

Existen tres entidades que definen la arquitectura MEGACO con
mayor claridad: el controlador de medios, la pasarela de medios y los

agentes de la llamada

Se incluyé el Controlador de Medios (MGG) para manejar
correctamente la transmision de paquetes y redes tradicionales,
ademas de proporcionar cualquiera de las dos sefializaciones H.323 o
SIP. La Pasarela de medios (MG) en cambio funciona como esclavo,
controlado por el MGC, tiene como funcién cumplir con un proceso de
peticidn-respuesta para los agentes externos que se encargan de
enviar la solicitud. Finalmente, los agentes de llamada (AC) son los
elementos de control externos, estos se sincronizan con el controlador

de medios y la pasarela para juntos cumplir con la peticion enviada.

Los codecs también son elementos importantes en el disefio de una
telefonia IP ya que su funcién principal es la esencia de VolP porque
realizan la tarea de conversion de audio analégico a digital para luego
descomprimirlo en un formato de sefial de audio que pueda ser

reproducido.
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Telefonia tradicional comparada con Telefonia IP
Muchos factores son los que influyen a favor de la telefonia IP hoy en
dia, podemos hablar de costos, calidad y demas atributos que podran

ser analizados con mayor precision en la figura 3.2.

Debido a que la tecnologia que usa internet es mucho mas barata que
la tradicional existe una reduccién de costos, adicionalmente el manejo
de este tipo de comunicacién es muy sencillo. Solo se basa en un
equipo de conmutacion que interceda para transmitir paquetes de
informacion, ademas de que ocupa menos ancho de banda que la
tecnologia tradicional lo que reduce aun mas el costo en cuanto a
servicio adquirido. No se cobran los minutos de llamadas y no

depende de la categoria de servicio en la que este clasificado.

Al remplazar la tecnologia tradicional por el nuevo sistema de VoIP no
es necesario prescindir de los equipos utilizados anteriormente, ya que
esta nueva tecnologia es tan ajustable que facilmente se acomoda a
los equipos analdgicos para proporcionar asi mayor aceptacion y

mejores resultados al momento de ser utilizada.
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Figura 3-2 Telefonia tradicional y telefonia IP

Finalmente, si la empresa crece el sistema crece con ella, ya que esta

preparado para esto, sin perder la calidad de servicio que ofrece, no

hay necesidad de invertir mas porque este sistema solo se acomoda a

las diferentes necesidades que surgen con el dia a dia.

Seguridad/Cifrado De Telefonia IP

La seguridad en una red de telefonia es muy importante ya que es un

método preventivo de ataques hacia los servidores, mediante los

cuales se puede tener acceso a

organizacion.

informacion indispensable de la
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En la actualidad la continua competencia y diversos factores externos
en el mercado hacen mas frecuentes los ataques a la informacion

confidencial de una empresa.

Es por esto que en este capitulo recomendaremos algunos de los
métodos utiles para cifrar nuestra comunicacion y asi evitar un intruso

en nuestra red.

TLS e IPSec: transporte seguro de capas, ambos protocolos se
encargan de cifrar los paquetes de datos al momento de que la
informacion sea transmitida, es casi imposible que se reciba un ataque

externo usando estos protocolos.

SRTP: se crea una clave unica al momento de que se establece la
comunicacién, una gran ventaja es que el impacto en cuanto a la

calidad de voz es minimo.

VPN: si ya esta creada una VPN en la empresa se puede poner en
practica una de las ventajas mencionadas anteriormente como lo es la
optimizacién de recursos y aprovechar la caracteristica de cifrado que
brinda para telefonia IP, pero se debe tener en cuenta que solo se
puede implementar en la red de area local lo cual implica que para la

WAN deba usar otros recursos.



CAPITULO 4

INTRODUCCION A LA PLATAFORMA SIPXECS

4.1

Presentacion de la plataforma SIPXECS

Una de las grandes ventajas que ofrece una plataforma de codigo
abierto, es decir el que sea ajustable a cualquier cambio que se le
realice, es lo que hace tan indispensable su implementacion en estos

tiempos.

SIPXECS trabaja bajo la distribucion de CentOS 5, al momento de

instalarlo vendra todo incluido en un solo paquete de instalacién.

Las ventajas mas notables que se puede analizar en este capitulo son

como ya antes se menciono:

El que sea escalable; crece con la empresa, es decir que se ajusta de

acuerdo a las necesidades presentadas en ella.

El que sea totalmente gratis; lo que implica que no se deba pagar por

una licencia o certificacion, ahorra mucho en cuanto al costo.
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Es redundante; lo que garantiza la confiabilidad de este servicio, la
falta de un servidor no ocasionara una catastrofe en su red ya que
gracias a esta caracteristica inmediatamente otro servidor de respaldo

actuara.

Los requisitos de instalacion para poder utilizar SipXecs son minimos,
lo Unico que se debe tomar en cuenta es que por cada minuto de
mensajes grabados se ocupa alrededor de 1MB en disco duro asi que
la adquisicion del mismo con las caracteristicas adecuadas debe ser

de acuerdo a los requerimientos de la empresa.

La interfaz de esta plataforma es muy intuitiva y de facil uso, gracias a
las facilidades de que sea libre ya que se presenta con las
caracteristicas que definan mejor las necesidades del cliente, de una
manera muy rapida se podra implementar un centro de llamadas con

las configuraciones correctas y los parametros adecuados.

SipXecs en comparaciéon con otras plataformas tiene muchas ventajas,
en el siguiente cuadro se revisara cuales son las diferencias con una

de las plataformas mas usadas recientemente, en este caso Asterisk.
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SIPXECS

Plataforma de cddigo abierto que incluye una
aplicacion de administracion web.

SipXecs solo es compatible con el protocolo SIP.
Permite redundancia dentro de la red, de manera
sencilla y automatica.

Auto detecta los teléfonos y demds equipos que se
conecten a él para crear la configuracion.

Se puede agregar cuantas troncales uno desee
porque es compatible con equipos externos.

Soporta el flujo de llamadas de acuerdo a la
capacidad de su red LAN mas no del servidor.

Ofrece mejor calidad de servicio, separando el
flujo de datos de los paquetes de voz en la red.

Trabaja como un sistema distribuido con
servidores independientes que se comunican de
manera sencilla a través de protocolos como SIP,
XML RPCy HTTP.

ASTERISK |
Plataforma basada en lineas de comando
que solo permite agregar ciertas

aplicaciones para administracion web.
Asterisk soporta varios protocolos. |
La redundancia ofrecida
arquitectura de servidores.
Depende de aplicaciones externas para
realizar la configuracion a los equipos, las
cuales no suelen ser completas.

Limita el nimero de puertos troncales a las
ranuras PCl que permita el servidor.

Depende de la capacidad de la RAM del
procesador utilizado en el servidor para el
flujo de llamadas.

Permite el paso de los paquetes de voz y de
datos por el mismo canal, lo cual demanda
mas ancho de banda.

No puede ser distribuida a través de varios
servidores fisicos, los datos se almacenan
en archivos planos.

se basa en

Tabla I- Cuadro de comparaciéon de SipXecs Vs. Asterisk
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Arquitectura
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Cliente / Usuario
del Call Center

Red
Telefonica
Publica

Agentes y Supervisores
dentro de la empresa

” SIPXECS

( dentro de la
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Figura 4-1 Arquitectura basica de SipXecs

El servidor de comunicaciones conectada a la red publica de telefonia
mediante lineas troncales es el nucleo de cualquier sistema telefénico
y SipXecs no es la excepciodn, este software corre bajo el estandar de
cualquier tipo de servidor y es ajustable a las demandas de los
numerosos usuarios de este sistema, al poseer una interfaz web nos

facilita la administracion y configuracion del sistema telefénico.

Técnicamente el corazon de una IPBX es el proxy SIP el cual puede

ser utilizado de varias maneras para establecer la comunicacion, un
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proxy solo no maneja el trafico de voz, esta es una de las razones por
las cuales los sistemas de SipXecs son tan escalables a diferencia de
otros sistemas de telefonia IP en los cuales se debe procesar el trafico

de voz en el IPBX.

La interfaz de puertas de lineas (Puerta de enlace) puede conectar un
tipo tradicional de circuito telefénico ya que proporciona conectividad
del sistema de comunicaciones a los proveedores de
Telecomunicaciones, para mejorar la calidad de audio depende mucho
de la puerta de enlace y el tipo de conectividad que se establezca bajo

el protocolo ITSP (Proveedor de internet y servicios de telefonia).

Los grandes avances de las comunicaciones dieron flexibilidad para
gue sean adaptables a los recursos que posee la empresa; teléfonos
IP, softphone (teléfonos basados en un software que se puede
ejecutar en cualquier tipo de computadora como una aplicacion)
teléfonos inaldmbricos y demds recursos que gracias a la escalabilidad
de SipXecs son facil de ajustar. Actualmente también pueden ser

usados desde dispositivos moviles.

SipXecs proporciona las caracteristicas de acuerdo a las expectativas
de crecimiento de la empresa con funcionalidades adicionales que una

PBX tradicional no posee. Entre estas caracteristicas podemos



30

mencionar correo de voz, operadora automatica, Intercomunicador y

distribucion automatica de llamadas.

Correo de voz: SipXecs cred la posibilidad de que la comunicacién
llegue por otro medio si la persona se encuentra ocupada; tiene un
completo sistema de correo de voz que permite a los usuarios acceder
a su correo de voz a través de su teléfono, via web, o recibir un correo
gue contenga los detalles de su correo de voz. El Gnico limite de esta

caracteristica es la velocidad de navegacion

Operadora automética: provee un sistema de respuesta para las
llamadas entrantes en la central, tiene la habilidad de marcar por
nombre y transferir automaticamente la llamada a las extensiones

locales.

Intercomunicador: permite al administrador configurar teléfonos para
gue puedan responder automaticamente las llamadas, el teléfono o
extension que recibe la llamada se descuelga y los dos usuarios

restantes establecen una conversacion.

Distribucion automética de llamadas: implementa una solucion para
la creacion de colas que organicen las llamadas entrantes a la central,
este servicio es configurado para que corra en el mismo servidor el
cual proporciona las estadisticas en tiempo real de las actividades de

los agentes o usuarios registrados y el flujo de llamadas.
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Parqueo de llamadas: al momento de que exista una llamada activa
gue no puede ser atendida, se aloje directamente en una extension y
luego simplemente para recuperar la llamada el usuario puede llamar

a cualquier extensién con una clave.

Seguidor: Al definir un grupo de pégina se facilita la forma de
transmitir el mensaje ya que cuando el usuario contacta a un grupo
con el cédigo y el numero de grupo todos los teléfonos que
pertenezcan al mismo descuelgan en altavoz y después de un tono el

usuario transmite su mensaje.

Servidor de conferencia: si existe mucha demanda de conferencias
permite separarlas, ademas gracias a la interfaz intuitiva un usuario

puede manejar facilmente las opciones.

Portal de autoservicio para el wusuario: este servicio es
personalizado para cada usuario ya que tienen acceso a su correo de
voz, a su historial de llamadas, agenda, es muy practica y fortalece la
interaccién al brindarle un portal web que contenga todas estas

facilidades.

Desvio inteligente de llamadas: el usuario podra ajustar las opciones
de desvio de llamadas de acuerdo a lo que el desee, puede enviarlas

a su celular y a su teléfono de oficina al mismo tiempo.
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Funcionalidades de la plataforma SipXecs
La plataforma SIPX es altamente escalable al momento de ofrecer
soluciones a nivel de grandes empresas.
No es un producto con fines de lucro, que al estar construida en un
entorno de codigo abierto aprovecha los estandares, ofrece ahorro en
costos, facilidad de uso y un grado de funcionalidad e interoperabilidad
gue no se encuentran en otros sistemas.
La mayoria de los sistemas basados en teléfono IP utiliza un protocolo
propietario para las comunicaciones o de uno de los mayores
estandares de voz, al igual que los teléfonos digitales requieren
protocolos propietarios especificos del fabricante, SipXecs utiliza SIP,
H.323 Y MGCP.
SipXecs incorpora todas las funcionalidades de una servidor de
comunicaciones tradicional:

e Sistema de correo de voz

e La logica de enrutamiento de llamadas.

e Caracteristicas y funciones de llamadas.

e Llamada en espera.

e Aparcamiento de llamadas.

e Captura de llamadas.

e Transferencia de llamadas.

e Desvio de llamadas.
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e Marcacion rapida.

e Directa seleccion de estado del usuario libre/ocupado mediante
un boton.

e Los grupos de busqueda que son los que facilitan el flujo de
llamadas entrantes estableciendo un grupo en donde se
agreguen las extensiones y dependiendo del orden que se les
asigno seran escogidos para recibir la llamada.

e Distribucion automatica de llamadas solo con establecer a la
primera persona de la lista se podra distribuir las llamadas que
entran en la servidor de comunicaciones.

e Planes de marcado.

e Intercomunicador para facilitar la comunicacion entre dos
usuarios especificos.

e Paginacién que permite a un solo usuario transmitir un mensaje
a un grupo.

Conferencias.

Experiencia del usuario en SipXecs
En este capitulo se ha profundizado acerca de las diferentes
facilidades que tiene el usuario para cubrir en su gran parte los

requerimientos que una empresa grande demanda.
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No solo la interaccion con este programa es mucho mas facil sino que
el que sea tan intuitivo lo hace mucho mas aceptable, brinda a los
usuarios finales un mejor manejo tanto del software como del
hardware ademas de que los incluye con caracteristicas que organicen
de manera efectiva la informacion personal de cada uno de ellos,
como el correo de voz, el historial de llamadas, tiene la facilidad de
crear un perfil para cada usuario registrado en la central en donde
podran controlar verificar y modificar de acuerdo a sus necesidades el

servicio que se le ofrece.



CAPITULO 5

DISENO DE SISTEMA DE CENTRO DE LLAMADAS

USANDO SIPXECS

5.1

Especificacién de requerimientos

Este sistema piloto que se ha disefiado es muy simple, cumplir4 con
las necesidades basicas de cualquier gran empresa, lo que implica
registros de informacion en base de datos, control de calidad y
abastecimiento para la demanda de llamadas entrantes y salientes del
centro de llamadas, optimizacion de recursos sin variar demasiado los
antes usados en la empresa, debido a que cualquier gran empresa
necesita crecer y desarrollarse de acuerdo a las diferentes situaciones
gue se le presenten para enfrentar y cumplir con las peticiones y
requerimientos de la entidad principal para ellos como lo es el cliente,
este sistema piloto esta dispuesto con todos los elementos y recursos

necesarios.
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Entonces en este capitulo se presentara cuales son los elementos y
recursos con los que se dispone para la implementacion del centro de

llamadas.

Disefio del sistema
Este sistema trabaja con una red basica, sencilla y que uno puede

encontrar en cualquier entidad comercial.

Con servidores proxy, ftp, de correo, DNS que ademas realicen la
funcién de antivirus y antispam, firewalls y todas las redes definidas
claramente que distingan las diferentes actividades ya sean

administrativas y operativas que se realicen dentro de la empresa.

También un switch que gestione la conmutacién en la red interna y la
puerta de enlace que se encargara de conectar a esta red con el

mundo mediante internet.

Como todo buen administrador de red, lo mas importante al momento
de implementar un nuevo sistema es sobretodo optimizar los recursos
actuales de la empresa, para ello se debe conocer los equipos que
poseen actualmente y reutilizarlos, solo si es necesario, adquirir
elementos nuevos que mejoren el rendimiento de la empresa, ademas

de disponer de empleados capaces que sean muy activos y estén
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dispuestos a los cambios que se den para mejorar de cualquier

manera el servicio que se ofrece al cliente.

Escoger los equipos para laimplementacion

Como ya fue mencionado en el capitulo 3, el sitio de la encuesta, es
un elemento principal para el disefio de telefonia, esta herramienta
sera utii al momento de escoger equipos ya que gracias a la
recopilacion de informacién en el formulario ahorrara tiempo de
implementacion para el centro de llamadas. Es muy importante saber
lo que requiere la empresa y cuales son las posibilidades en las que

esta para adquirirlas.

Una vez que se tenga en claro estos términos se podra elegir de

acuerdo al formulario lo mas ajustable.

Adquirir teléfonos VolIP, o reutilizar los que ya manejaban en la

empresa.

Adaptar a los cambios la anterior infraestructura o redisefiar un nuevo
ambiente, el cual se debe indicar a los usuarios para que sepan como

manejar y trabajar en él.

Es muy sencillo implementar una red de telefonia bajo el perfil de
cualquier empresa que ya haya adquirido servicios de internet y que

cuente con una red LAN bien disefada, solo se debe incluir un
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servidor con las caracteristicas adecuadas y acoplar, ya sea mediante
la optimizacion de recursos o adquiriendo nuevos equipos, la red LAN

tradicional a una de telefonia.

A continuacidon se mostrara cuales han sido los elementos utilizados
en este sistema, sencillos y bajo un precio muy adecuado, en orden se

mencionara las caracteristicas y ventajas que poseen

Equipos de red

Se emplearan conmutadores de capa 2 y no administrable.
Opcionalmente se puede usar un conmutador de capa 3 para
complementar nuestro disefio. Los dispositivos deberan soportar
VLANs para segmentar el trafico, calidad de servicio y facilitar la

convergencia de voz, datos y video

- — eiund
PPPYYY PYPWEP wman

Figura 5-1 Switch Nortel 24 puertos

Servidores
Debido a que el sistema que se esta disefiando es muy simple

utilizaremos un servidor con caracteristicas basicas que de acuerdo a
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la demanda y los requerimientos de la empresa tendra la posibilidad

de mejorar sus capacidades ajustdndose a lo solicitado.

Fuente: http://mww.dell.com

Figura 5-2 Servidores

Estamos utilizando un equipo con formato ultra pequefio, de facil
instalacién con Procesador INTEL CORE 2 DUO, 2MB de cache,
velocidad de memoria de 667 MHz / 800 MHz., dos controladoras
SATA que admite un dispositivo cada una, para Disco duro y Unidad
Optica. El disco duro tiene capacidades disponibles de 80, 160 y 250

GB.

Puertas de enlace

La interface de puerta de linea que se estd usando para el sistema en
este caso es un equipo MULTITECH el cual cumple con las
caracteristicas adecuadas de implementacién. Integra fax y paquetes

de voz a través de internet, cuenta con 2 puertos RJ45 10/100 BaseT,
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interfaces FXS y FXO. Soporta los protocolos SIP (RFC 3261), RTP,

RTCP y DTMF (RFC 2833).

Q--- mu“m’“‘-‘;‘"

\:;W

Fuente: http://www.voiplink.com

Figura 5-3 Puerta de Enlace

Teléfonos

Este dispositivo de comunicacion importante para establecer las
llamadas es muy variado y se ajusta mucho a las necesidades de la
empresa. Trabaja con protocolo SIP y puede ser configurado a través
de teclado / pantalla LCD y ademas con una interfaz web muy intuitiva

para el administrador
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Fuente: http://iwww.advanced-phones.com/

Figura 5-4 Teléfono LG NORTEL

Plan de instalacion

Una vez mencionados los equipos que se utlizaran en la
implementacion de este centro de llamadas se puede conocer mas
acerca del plan de instalacion, es decir la ubicaciéon adecuada de
cada uno de ellos para que juntos conformen el sistema de centro de
llamadas.

Es importante adecuar con los elementos necesarios a la empresa,
ademas de prevenir diferentes situaciones ajenas a las
responsabilidades encargadas, como la falta de energia (apagones) o
sobrecarga de equipos, que puedan afectar el funcionamiento y
rendimiento de este servicio.

Para que el servidor SipXecs esté trabajando debemos verificar los

siguientes puntos:
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. Segmentar correctamente la red para fijar un rango de IP que
agrupen a los diferentes equipos fisicos utilizados. Se ha escogido
para efectos de estas pruebas la red 192.168.0.0/24

. Configurar cada teléfono IP ya sea con una IP del rango estatico o
dindmico para asignarle una posicion en la red de datos.

Registrar los teléfonos en el servidor SipXecs mediante la MAC del
dispositivo.

. Crear usuarios con su cuenta SIP para registrarlos en la base de
datos del servidor.

. Asignar a cada usuario un teléfono y cuenta SIP.

. Configurar la interface de puerto de linea en este caso es nuestro
equipo MULTITECH-MULTIVOIP con los parametros adecuados
para cumplir con las expectativas del funcionamiento del centro de
llamadas.

. Agregar el enlace troncal hacia la interface de puerto de linea en el
servidor.

. Confirmar que todos los servicios de SipXecs estén ejecutandose
de la manera adecuada, revisar los log de trabajo.

Proceder con las pruebas del centro de llamadas estableciendo las

llamadas entrantes y salientes y controlando el flujo de las mismas.
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Teléfono IP / LG

Servidor SipXecs Nortel

Switch Nortel /

Equipo Multitech

Teléfono
»Analégico

Figura 5-5 Diagrama de red telefénica SipXecs




CAPITULO 6

IMPLEMENTACION Y PRUEBAS DE PILOTO PARA

SISTEMA DE CENTRO DE LLAMADAS USANDO

SIPXECS

6.1

Instalacion de SipXecs
Debido a que al instalar SipXecs se obtiene la gran ventaja de que
incluya un sistema operativo, en este caso CentOS 5, esto nos facilita

el elegir un SO adecuado.

Con solo colocar el CD de instalacién y seguir las instrucciones como
asignarle a nuestro servidor una clave de acceso, una IP de nuestro
disefio perteneciente al segmento de red LAN y adecuarlo acorde a lo
que se requiera en el transcurso de la implementacion se tendra de
manera rapida el servidor. Se puede ver el Anexo 1 para mas

informacion sobre la instalacion.

Se accedera a el a través de la IP interna via web mediante este URL:

https://192.168.0.254:8443/sipxconfig/Home.html, inmediatamente se
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interactba con la interfaz grafica de SipXecs obteniendo acceso total
para realizar y modificar cuanto queramos en el siempre que
contribuya a un mejor desempefio en la comunicacion y cumpla con

todo lo que solicita o0 demanda el entorno de la empresa.

{5 h#re,//192.168.0.254:8443/sipxconfig/app

ol

WELCOME TO SIPXECS

D and PIN.

User ID:

superadmin

Figura 6-1 Interfaz grafica SipXecs

Configuracion de usuarios

Para configurar un nuevo usuario solo se debe crear la cuenta en la
plantilla de registro que se muestra en la figura 6.2. Los parametros

mas importantes a registrar son:

Identificacion del usuario: donde se coloca el numero de extension
asignado al usuario, parametro que depende de las especificaciones
requeridas por la empresa en la cual se esta implementando esta

solucion.
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PIN: aqui se configura la clave del usuario es recomendable que se
cologue el mismo numero de extension aunque no es estrictamente

necesario hacerlo.

Confirmar PIN: como su nombre mismo lo indica esta opcion es para

asegurar el parametro configurado anteriormente.

Los demas parametros son para un mejor registro y manejo de la

informacion del usuario, como por ejemplo:

Apellidos, Nombres, Grupos, Alias

Users ] Devices l Features l System I Diagnostics

Identification

Identification User: 203

Unified Messaging

Show Advanced Settings

Contact Information UseriD 203

Phones The User D can b2 & nu 122 cr 2 name like jemith, The User ID is displayed by the phons and it s therefore
recommended to use the in s the User ID. If using DID configure the DID number (or its DNIS portion) &
Call Forwarding
Last name: Pruebasipx
Schedules
Speed Dial First name tres
ACD Agent Supenvisor
PN e
Personal Auto-Attendant
Conferences ConfirmarPIN ~~ jsesemsens

Registrations
Music On Hold

izads para scoeder al comeo de voz ¢ 8l portal del usuario. Se recomiends el uso de un FIN

Permissions Groups
Caller ID List &Il groups fer this user. If = group doss not exist, it will be crested, When entering multiple groups, seperate them with spaces.
Instant Messagin:
ong Branch seleccionar_ [~
MyBuddy
Aliases

Aligses are additional names for the user. Like the user ID, an slias can be either a numeric extension or a name. When entering
multiple slisses, separste them with spaces,

Figura 6-2 Configuracion de usuarios
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Configuracion de teléfonos:

Esta opcién permite afadir y configurar los teléfonos utilizados en
nuestro disefio para el centro de llamadas, se configuran mediante la
MAC de cada teléfono lo que los hace Unicos al momento de

registrarlos.

En la Figura 6.3 se puede observar los teléfonos que se encuentran

activos para ser utilizados en nuestro sistema piloto.

Add new phone...

Filterby . [+]
Phone Lines Model Description
000800511d80 Grandstream BudgeTone 10x par PROBAR UN PUERTO FXS DEL MULTITECH
00405218520 202 248 LG Nortel IP Phone 6812 lg nortel 6812
001a7eal3c3gds 204 LG Mortel IP Phone G504 Telefono pequefio
00405a18c11c 203 LG Nortel IP Phone 6830 6830 Grande

EE el

[ Send Profiles | [ Send All Profiles | [Restat | [ Borrar |

Figura 6-3 Configuracién de teléfonos

A la izquierda de la pantalla se muestran las diferentes opciones para

ser configuradas.

Identificacion: Lo importante al momento de la configuracion de un
teléfono VoIP es tener en cuenta los parametros principales, en este
caso como solo se lo reconoce con la MAC, se le puede agregar una

descripcion y el grupo al cual debe pertenecer.
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Identification Phone: 004053185720 / LG Mortel IP Phone 6812

Lines Serial number

QoS

siP

DsP 1g nortel 6812

Call Forwarding

Descripcion
Dialing
Call preferences g
SNMP Groups
System

List all groups for this phone. If a group does not exist, it will be cested. When entering multiple groups, separate them with spaces.

Provisioning
Time oK |Apply| | Cancel \ | Send Profiles \

Figura 6-4 Informacién de teléfonos

Lineas: Al momento de ingresar a esta opcidon se observa que
extension o usuario esta asignado a este teléfono en la Figura 6.5 se
muestra que la extensién 202 por ejemplo esta asignada al teléfono
con MAC: 00405a185f20 (sip:202@192.168.0.254) lo que nos
asegura en su totalidad su

correspondencia.

\dentification Phone: 00405218520 / LG Nortel IP Phone 6312
Maximum Supported Lines: 11 Add Line Add External Line
Lines
Line
Qos
sp Sip:202@192.168.0.254
DSP “espol grupo2”=sip:248(@192 168.0.254=
Call Forwarding Borrar Mover arriba Mover abajo
Dialing
Call preferences [Aceptar | [ Aplicar | [ Cancelar |
SMMP
System
Provisioning
Time

Figura 6-5 Informacioén de lineas

Configuracion de lineas o troncales

Se puede observar en la Figura 6-6 que en este sistema piloto se pone

en practica las aplicaciones y facilidades que nos brinda el Gateway


sip:202@192.168.0.254
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Multitech, funciona como FXS y FXO se observara el funcionamiento

de estas caracteristicas posteriormente en el siguiente capitulo.

Configuration
CallerID
Dial Plan
ITSP Account

Gateway : trunk a multitech / SIP trunk

Activado
Name
Use built-in SIP Trunk SBC

Use provider template

Address

Location

Shared

Show Advanced Settings
V|

trunk a multitech

None E|

“You can pre-fill gatewsy settings if your SIP trunking provider (ITSF) is on the list. To enter your own settings, or if your provider is
not en the list, select "None”

192.168.0.249

For s PSTN gatewsy: IP address of the gatewsy (sxample: 10.1.1.1) or the fully qualified hostname of the gateway (sxample:
patewsy.example.com). The gateway can be on eny routed subnet without MAT. For an ITSP SIP Trunk: Extemnal IP address or fully
quslified hostname of the Internet Telepheny Senvice Frovider (e.g. itsp.example.com). Note: An SBC Route needs to be defined
in the field below. For a Direct SIP Trunk To interconnect two VolP systems using SIP enter the IP address or fully quslified name
of the other system.

—all-[~]

Restrict the gatewsy by selecting & specific location for which it can be used. A location is represented by a group of users and you
need to oreate & branch for every location thet needs to be distinguished. This setting sllows routing of calls based on in which
location ar by which user the call originates {source reuting). This is useful if users located in a branch office would like to have s
gatewsy preference so that calls sre routed through their locs| gsteway, i.e. to preserve WAN bandwidth or o use Caller ID offered
by an analog gatewsy based on the PSTN number assigned to it. Only if that gateway is not svailable call routing will fall back to
other gateways specified for the comesponding dialing rule

If checked this gateway can be used by any user in any location, even if a specific location is selected. This setting is chedked by
default so that users in sn identified location still use their preferred gatewsy, but the gstewsy can slso be used by other users in
other locations,

Figura 6-6 Configuracién de la troncal

Es importante la asignacion de una IP dentro del segmento interno

para este nuevo servidor, que establecerd comunicacion con el

SIPXECS.
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Mutti -0/ @)

rEthernet Parameters
[ ] Packet Prioritization (802.1p) Frame Type |TYPEl |w

r802.1p Parameters
Priority

Cali Control |
VolP Media ‘77
Others

VLANID

rIP Parameters
Gateway Name  [MultivolP | rDiff Serv Parameters
Call Control PHB |34 }

VolP MediaPHB  [46

IP Mask 265.256.265.0 rFTP Server
[v] Enable

[] Enable DHCP

IP Address  |192.168.0.249

192.168.0.254 |

Figura 6-7 Configuracion de la troncal en Multitech

Configuracion de plan de marcacion

Para el modelo de centro de llamadas se estableci6 un plan de
marcaciéon desde el convertidor de puertos (equipo multitech) hacia el

servidor SipXecs y viceversa.

En la figura 6.8 se observa la configuracién del plan de marcacién de
entrada al servidor multitech que indica que cualquier nimero que se
reciba como requerimiento puede ser atendido de acuerdo a las reglas

del SipXecs, esta asignado al canal 2 que en el sistema es FXO,



Current Fermission: Readinrite
rinbound Phone Book

Remaove Prefix
Any Mumber

Add Prefix

Mot Used

Forward Address

Humber of Entries 1

_|_rDetails

Figura 6-8 Plan de marcacion de entrada FXO
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En la figura 6.9 se presenta el plan de marcacion de salida del

servidor, el canal 1 fue configurado como FXS aqui se establece la

comunicacion desde el teléfono analégico hacia los VolP.

Figura 6-9 Plan de marcacidn de salida



Uso del servicio del centro de llamadas en SipXecs

Configuracién del servicio

En esta parte de la implementacion se procedera con la configuracion

del servidor.

Lo principal es asignarle un nombre de dominio como lo vemos en la
figura 6.10 seréa sipx.homeprueba.com, la IP del segmento interno que
es la que sera colocada durante este proceso como puerta de enlace

en cada equipo perteneciente a nuestro disefio.

Configure Servers » siphomepruebacom

Server Roles Hostname J. o+ romecruens cor B
Services Tha Mily gualified name of this server
NAT IP Address (1921680254
Lionftor Tra 1P pocress of this server

\Primary server
|

Descripcidn | i
Password IW51UZk N
Selup Password for (N berver
Branch _seleccionar E]
(0K [Aply | [Cancel]

Figura 6-10 Configuracién de SipXecs


https://v3.camscanner.com/user/download

Configuracion de los agentes

Los
agentes son agregados de los usuarios creados para darles un

uso especial, en este caso fueron declarados para que entren a la cola
que sera creada y probada posteriormente.
Add ACD Agen

1 wsar found

Search Ior e userto te added Io e ACD Queve.

User m ]
Enier caae D, name o wlas 3nd prm Saarch Bution Lasws smpty and pem Seaeh i dngiay ol e
(Cancelr]
D User D Lasthame « First Name Alasesy
¥y gw
[Selct]

Figura 6-11 Agregar un agente

Instalaciéon y uso de comunicaciones unificadas

Ya que en este proyecto no se profundiza acerca del tema de las
comunicaciones unificadas, se hard una pequefa presentacion de lo

que se puede realizar gracias a estas caracteristicas.

En el sistema piloto se han realizado pruebas, en las cuales, al
momento de que el usuario abandona la llamada porque ésta no fue

atendida, se guarda un mensaje de voz que de acuerdo a las opciones

de cada usuario se las pueda revisar en el teléfono o acceder a la

cuenta y observar 108 detalles de llamadas, ademas que, gracias a las
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comunicaciones unificadas al registrar una cuenta de correo

electronico se puede recibir directamente el mensaje a esta direccion.

User: 204
2w A2l Jr8ry
Actve greetng Sudad 5]
Vw“*ﬂ“wm.-—”
Primary E-mail
E-mad poaress sdwmrts pareder Gyl
Voicemal notifcation Erad nothe wn =
Tra TN el Susaget G0 be ETETeT 1 We soulaaner e o tes f e =y re
Tems e A b et
E-mad format Fl E
Tom cmew T P o e 0 bet ———a ™ L
Altach audio n
FTe2ed e riemTal Sensie ol Be FmTed B Pe SeUfcanes e-ead DFwens T 8 s oo 8 0 ey
oA ad =—emsge
Additional E-mall
Agdamonal e-mad agaress sdmarts@hotmal com
Vocemad notsicanon E-mad notficaton v
E-mad Format il [=]
Azach auso o
¥ mese: me esewmnl mamsge el 3e . et e e il Tems B e T W
L L. %

Figura 6-12 Configuracién de mail

En la figura 6.12 se observa esta caracteristica, el usuario 204 recibira

un correo de voz y una notificacion del mensaje que fue enviado a su

cuenta, entonces, de manera directa lo comunicara con la central para

que pueda tener acceso inmediatamente desde cualquier medio hacia

sSu mensaje.

L T ]
N LI AL

Prepr Lt T L]

9% Vace Massage bom 207 @S0 1 3 v brsaage buee 121 07" Lsem i swnage Show ool Mo Jeen

[P IR LY VR

Lt o BT ot ]
RETRIT g

nn

Figura 6-13 Notificacién de mensaje recibido
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cualro pruebasipx | sab, 06 0ct20127:58 p.m. |

Speed Dial Call History Agent Availability Phonebook Phones

Voicemail

[/ Inbox ] Subject From Date Duration Play
| Conference [[]  []Voice Message 00000011 207 6110112 18:21 0 minutes, 6 seconds Y
[ Trash 2z aqxss

(=l Saved More actions... [=]

Figura 6-14 Mensaje almacenado

El uso de comunicaciones unificadas es una herramienta muy (til,
usted puede registrarse con la misma extensiéon en un softphone al
mismo tiempo que en un teléfono fisico y recibird las llamadas en
ambos sitios, si no se encuentra en la oficina podra usar cualquier

dispositivo inteligente como su laptop o un teléfono celular.

En la figura 6.15 se generd un reporte, en donde se observa que el
agente 207 realiza la llamada al 203, el cudél esta registrado en el
softphone y un teléfono fisico, el estado de las llamadas es

abandonado y completa respectivamente.

[
=]
]

J03(VMATLY 1021712 2:16 AN 000006 Clomplatad
03 102112 2:17 AN 000000 Abzndonad

Figura 6-15 Registro de llamada hacia la extension 203
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Figura 6-16 Comunicacion desde 207 hacia 203
En la figura 6.16 se muestra la llamada hacia el agente 203 el cual
para efectos de prueba le corresponden dos teléfonos.

Monitoreo de los servicios

SipXecs maneja una interfaz muy intuitiva lo que facilita el uso de
recursos y caracteristicas importantes al momento de disefiar un

centro de llamadas.

Existe la opcion de llevar un seguimiento y monitoreo de los servicios

activos y utilizados que se estan ejecutando en nuestro servidor.
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En la figura 6.17 se presentan los diferentes servicios que estan
corriendo, se puede observar claramente el estado y el rol que
desempeiia en nuestro servidor, esto facilita llevar un registro al
momento de estar recibiendo y atendiendo los requerimientos de los

usuarios.

Server

Services
NAT

Role

v e | 2|
Y5 B R
38 8 u

Figura 6-17 Monitoreo de servicios SipXecs

Reportes del servicio de centro de llamadas

Se pueden analizar los diferentes reportes que se generan al acceder
a las opciones que ofrece la interfaz grafica de SipXecs, para generar
un reporte se decide la fecha de inicio y de fin en el calendario, y

automaticamente se generaran datos de acuerdo a lo solicitado.



Se generaran reportes de acuerdo a:

Historial de llamadas.

Direccion de llamadas.

Estado de las llamadas.

Extensiones.

Llamadores mas activos.

Destinatarios mas activos.

Minutos (llamadas salientes).

Historial de llamadas:
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En la figura 6.18 se observa un historial desde el 19 de Octubre hasta

el 21 de Octubre, se puede verificar la hora de inicio, estado y

duracion de los agentes entre los cuales se establece la comunicacion.

203 207 10/21/12 1:39 AM 00:00:12 Completed
203 203 10/21/12 2:00 AM 00:00:00 Abandoned
207 203 10/21/12 2:16 AM 00:00:18 Completed
207 203 10/21/12 2:16 AM 00:00:06 Completed
207 203 10/21/12 2:17 AM 00:00:00 Abandoned

Figura 6-18 Historial de llamadas.
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Direccion de llamadas:
En la figura 6.19 se genera se visualiza claramente la direccion de la
llamada en ejecucion, es decir, quién inicio la llamada y hacia que

agente la realizaba.

ABANDONED calls

[203 203 10/21/12 2:00 AM 00:00:00 Abandoned

207 203 10721712 2:17 AM 00:00-00 Abandoned

Figura 6-19 Direccidon de llamadas

Estado de las llamadas:

La figura 6.20 muestra claramente un reporte desde el 13 de
Septiembre hasta el 22 de Octubre, en donde grafica las llamadas
fallidas, abandonadas, completadas y las que han sido transferidas
con respectivo porcentaje de acuerdo al numero de llamadas que

ingreso al sistema.



Extensiones:

Failed = 110 (29%)

Abandoned = 151
(40%)

Completed = 97 Transferred = 17
(26%)

IC Abandoned ® Transferred © Completed  Failed I

Abandoned 151
Transferred 17
Completed 97
Failed 110

Figura 6-20 Estado de las Ilamadas
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Desde el 14 hasta el 22 de Octubre, en la figura 6.21 se observa las

extensiones a las cuales se ha marcado, el tiempo de duracion y el

estado en el que culminé el proceso de prueba.

oon
600

03

Recipient Start Duration
10/14/12 5:28 BM 000000
GO0AL) 10/14/12 §:28 BM 000014
JOT{VAIALL) 10/21/12 1:59 AM 000012
10:21/12 2:00 AM Ol 00 0D

Complated
Complatad
Atendonsd

Figura 6-21 Extensiones
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Llamadores mas activos:

En la figura 6.22 se presenta un grafico de cuales han sido los agentes
gue mas han realizado llamadas, el usuario con la cuenta 207 en este

caso el softphone es el que tiene el mayor registro.

X

Extensions

W 207 W 207 PrimeraCola(600) - 207 " vero PrimeraCola(600) - 204
vero - 204 ® 203 ' 203 PrimeraCola(600) - 203 ' 208

] Extension Outzoine calls [
207 35
207 PrimeraCola(600) - 207 51
wvero PrimeraCola(600) - 204 12
vere - 204 3
203 4
203 PrimeraCola(600) - 203 4
208 4

Figura 6-22 Llamadores més activos.

Destinatarios mas activos:
En la figura 6-23 se grafica cual ha sido el agente mas solicitado en la

cola, en este caso fue la linea 600 creada para ingresar a la cola.
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§00

40

204

[
"

aha
203

202

An=

2!

| |1
LIRS

700

nuntl

800

206

209

ol G S (O ()

Figura 6-23 Llamadores mas activos.

Minutos (llamadas salientes):
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En la figura 6.24 se reporta cual ha sido el agente que ha realizado

mas llamadas, se lo identifica por los minutos, en este caso fueron

alrededor de 16 minutos para el agente 207.
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Figura 6-24 Minutos de llamadas salientes

Todos los reportes pueden ser descargados desde el servidor y
guardados para los fines necesarios, para mostrarlos en las figuras
antes mencionadas se seleccion6 en formato html, pero también nos

da la opcion de archivos *.pdf, *.csv y *.xls.

Tareas de mantenimiento

Tareas de soporte

Es necesario en cualquier servidor contar con un sistema de respaldo
de informacion para prevenir futuros inconvenientes que puedan
ocasionar cualquier inestabilidad en el disefio, en este caso al centro

de llamadas implementado.
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SipXecs nos brinda unas herramientas muy utiles y faciles de utilizar al
momento de resguardar la informacion y configuracién desarrollada a

lo largo del crecimiento de la empresa.

Respaldar:
Backup type Local [ =]
Parameters below spply to the selected badwp type. Esch type can have independent sutomstic badwp schedule.
Files

¥| Configuration

¥| Voicemail

Number of backups to
keep 50 E

After the limit is resched, the cldest backup will be deleted as esch new baduwp is performed.
Email address

Used for sending the configuration badkup file {no voicemail). Leave empty to disable e-mail notification.

Backup Now

Schedule
[SCHEDULEDAY EVERY DAY] E 0:00

Aplicar

Figura 6-25 Respaldos

Esta herramienta permite hacer el respaldo local de nuestra

configuracion.

Restaurar:

Existen varios métodos de restauracién a continuacién se mencionara

las funcionalidades de ellos.
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En la figura 6.26 se puede visualizar el método de restauracion local
gue consiste en restablecer la configuracion de acuerdo a el respaldo

anteriormente generado, se puede seleccionar el mas conveniente.

Efi‘;ﬁuﬂ Local |E|
Parameters below apply to the selected badwp type.

201201231956

Configuration Yoicemail
201201242026

Configuration Woicemail
201210070020

Configuration Yoicemail
2012410070021

Configuration YWaoicemail
Restore

Figura 6-26 Restauracion local

El método de restauracion por archivos es el que permite cargar la
configuracion directamente del respaldo que hemos generado y
guardado anteriormente con este fin, en la figura 6-27 se observa de

gué manera se realiza.
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Configuration | Seleccionar archivo | Mo se ha seleccionade ningtin archivo

Yoicemail | Seleccionar archivo | Mo se ha seleccionade ningtin archivo

Restore

Figura 6-27 Restauracion por archivos

Respaldo de configuraciones y base de datos

Es importante en todo sistema controlar adecuadamente cualquier
proceso de cambio que involucre el rendimiento actual de nuestro

servidor.

Puede ser muy impactante cualquier modificacion en la configuracion,
lo cual podria favorecer o perjudicar al servicio que en la actualidad se
esté ofreciendo a la empresa. Es por esto que es necesario mantener
un sistema de respaldo y esto se lo haria de acuerdo a la persona que
administre el servidor, ya que segun sus perspectivas se lo podrian

hacer diariamente o segun lo requieran.

Para esto en la figura 6.28 se muestra de qué manera se procede en
SipXecs para hacer un respaldo de informacion de manera rapida y

sencilla.
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Con solo presionar el boton de respaldar ahora apareceran dos links
gue permitiran descargar los archivos de para configuracion y el buzon

de voz de nuestro servidor.

Backup completed successfully. Please download archived data by clicking on the links below.

Nvar/sipxdata/oackup/201210070020/configuration.tar.gz
Nar/sipxdata/backup/201210070020 oicemail.tar.gz

Backup type Local [»]
Farameters below spply to the selected backup type. Esch type can have independent automatic bedkup schedule.

Files

Configuration

Voicemail

Number of backups fo

P 50 [+]
keep

After the limit is resched, the cldest badp will be deleted 85 =ach new beckup is peformed.

Email address

Used for sending the configuration badue file {no voicemail). Leave empty to disable e-mail notification.

Schedule
[] [[SCHEDULEDAY EVERY DAY][+] 0:00

Figura 6-28 Respaldo de informacion



CAPITULO 7

PRUEBAS Y RESULTADOS

7.1.

Pruebas de distribucién de llamadas

En este capitulo se analizara los diferentes escenarios de pruebas y
se mostrara los resultados para poder verificar de manera eficaz las
ventajas que brinda al aplicar este disefio de una central en un

ambiente empresarial.

En el servidor de distribucién automatico de llamadas lo primero que
se hace es crear la cola, para cada caso se nombra la primera cola, en
la figura 7.1 se observa la configuracion inicial para realizar las

pruebas pertinentes.
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ACD Queue
Configuration Name
Agents
Agent Statistics
Description
Call Statistics
P
Show Advances Ssitings
Overflow Type sslzcsionar.. [ |
S —
Qverflow destination selecsionar... [

Overflow entry

Call routing schems = El
5 szeme
Answer mode Immediate El (Default: Immedizta)
: SRR ARSI AR S timn e me s

Barge in =) {Default: unchecked)

| | bienvenidaABC.
Welcome audio !

Seleccionar archivo | No se hs seleccionade ningln archive

The welcoms o piayed 3o cabers.

cola.wav
Queue audio

Seleccionar archivo | No se ha seleccionade ningln archive

Audio interval 15 (Default: 15)

Tr ol - stcaes, et oo reseng Sity of P2 Setetes Butet o
seleccionar... =]
Selecsionar archiva] o s= ha seleccionada ningin archive

The message played 3 e caller when & hias been desermined 2
will B2 piyed priot 30 Serminang e ol The duration of f1e b,

Call termination audio

e call st be Sermine. Onos e sudlo has compicisd, Se Sl will e dogpsd. o Sulio i speciled, e a by Soe
e i 3pecHiad 5y The SETinatlon Jons TIStion SRR

Figura 7-1 Creacion de la cola "Primera Cola”

El siguiente paso es crear la linea en este caso se le asignara el
namero 600 en la figura 7.2 se mostrard la manera de crearla y

ademas se incluye la cola que anteriormente describimos.

Name lineaACD
Extension 600
DID Number

Ancther aliss for the line extensicn

linea acd

Description
e
Queue PrimeraCola El
The ACD Queue that this line is assigned to. Calls amriving on this line will be handled by the ACD Queue specified here
Trunk mode (Default: checked)
If set, this line will operate ss & trunk, allowing multiple simultanecus sessions. Ctherwise, only a single session at a time will be
sllowed

Figura 7-2 Creacion de linea ACD
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Marcando 600 desde el usuario 204 se inicia la llamada hacia la cola
creada, en la figura 7-3 se observa los agentes que se encuentran
activos en la primera cola, el administrador puede decidir cuales son
los que se registran con los botones de la parte inferior de registrarse y

salir.

Select ACD Server sipx_homeprusba.com |Z|
4| Refresh every 30 seconds
User Status
207 Signedin
02 Signedin
3 Signedin

204 Signedin

‘ Sign In | | Sign Out ‘ |Actua|izar

Figura 7-3 Agente activo

Pruebas de tratamiento de llamadas en diferentes escenarios

En el capitulo anterior se muestra la configuracion del plan de
marcacion, definimos un conmutador con puertos FXS/FXO que
permite realizar llamadas desde nuestro servidor hacia cualquier

namero telefénico y convertir un teléfono analégico en un VolP.

A continuacion se observara las pruebas de las llamadas en diferentes
escenarios en este caso cuando el conmutador de dos puertos trabaja

como FXO.
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En la figura 7.4 se observa que el agente 204 realiza una llamada
hacia un numero convencional cualquiera, esta prueba es establecida
satisfactoriamente, se puede observar en la consola de mensajes que
el protocolo SIP establece la conexibn al momento de marcar el

namero y se cierra al momento de colgar el teléfono.

02080730] Any Mumber Record Found - 2690888 1

02050735] NGAV : Received Userlnfo sipXecs on 1

02050735] RTPIF[1]: Faxing Disabled

02050735] RTPIF[1]:Resetting rechinfo rip SegMNum

02050735] SIP : Setting Option String OPTION-SCE

02050740] SIP[1]: Negotiated RFC2833 Payload =101
02050740] VPKT[1] : Setting DTMF Transport (3)

02050740] PSTHMIF[1]: Placing call in channel with Destination - 2690888, Source - 204
02050765] CAS[1]: TX ABCD=1,1,1,1, State-13

02050805] CAS[1]: RX:ABCD =0, 0,0, 0 Pstn State:[13]
02050845] CAS[1]: RX:ABCD =0,1,0, 1 Pstn State:[13]
02051740] PSTN[1]: pstn proceeding indication

02053135] PSTN[1]: dialing digit ended

02053190] CAS[1]:TX ABCD=1,1,1,1 State- 20

020583195] PSTHN[1]: pstn call connected

02053200] SIP : Setting Option String OPTION-SCE

02053200] NGAV :Sending User Info NGAVFXO on 1
02053225] ****VOIPAPP. Channel[1] is No TDM
02053310] SIP[1]:Remote Value is = 20 for coder 0

02053315] SIP[1]:Packetization Factor MoB Remote Valueis =2 1,20
02053315] VPKTIF[1]:Setting TxM{2), NOB(1) SCE(1) Coder(0)
02053315] SIP[1]: SESSION STATE CONMECTED

02053315] SIP : Setting Option String OPTION-SCE

02053900] SIP Message_parse failed

02053900] SIP PARSING MESSAGE FAILED

02067405] SIP[1]: SESSION STATE DISCONMECTED
02067405] SIP[1][0] : State mode - DISCONMNECTED_MNORMAL
02067405] PSTNIF[1 16]: pstnDisconnect!!!

02067410] PSTNIF[1]: disconnecting call, Connld = 127, Cause - 16
02067410] SIP : DISCONMECT_MORMAL: Clasing Session
02067410] SIP[1]: SESSION STATE IDLE

Figura 7-4 Pruebas con el canal FXO

Por otro lado al conectar el teléfono analégico en el puerto FXS este

se convierte en un VolP, es decir al marcar la extensién 204 como lo
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podemos ver en la figura 7.5 se hace el requerimiento desde el

convertidor de puertos hacia el servidor SipXecs.

[00519940] PSTNIO]: cas seizure detected

[00519940] PSTNIF[0]: EV WAITING FOR DIGITS FROM PSTN
[00526290] PSTNIF[0].call detected num=204#*

[00526295] NGAV :Sending User Info NGAVFXS on 0

[00526295] SIP :pddRecord Available: num: 204#, dialOut: 204#
[00526295] SIP[0]: Src Addr - NAME:"MultiVolP" TEL:MultiVolP,TA:192.168.0.249 PORT:5060, TT:UDP Dest Addr - TEL:204# TA:192.168.0.254 PORT:5060,TT
UDP

[00526370] SIP:Stack handle for the first call - 19569477
[00526370] SIP[0]:0Opening RTP channels for outgoing Call
[00526370] RTPIF[0]: Faxing Disabled

[00526370] RTPIF[0]:Resetting rxchinfo rip SeqNum

[00526405] SIP[0]: SESSION STATE PROCEEDING

[00526425] SIP[0]: SESSION STATE DISCONNECTED

[00526425] SIP[0][0] : State mode - 408

[00526425] SIP : Call Disconnected on Channel No: 0

[00526425] PSTNIF[0 0]: pstnDisconnect!!!

[00526425] PSTNIF[0]: disconnecting call, Connld = 255, Cause - 0
[00526425] SIP[0] : DISCONNECTED 408: Closing Session
[00526445] SIP[0] : SESSION STATE IDLE

Figura 7-5 Pruebas con el canal FXS

Ahora se analizard el comportamiento de la cola, haciendo pruebas
cuando la cola es lineal y cuando es circular, y se verificara la
distribucién y demas registros que se tomaran en cuenta en el

transcurso del desarrollo de este capitulo.

Esquema circular:

Por defecto el esquema inicial es circular en la figura 7.6 se observa el
flujo de llamadas y el orden en el cual lo realiza, en este caso la
llamada es abandonada para analizar el comportamiento de la mejor

manera.
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From To Recipient Start Duration Status
vero - 204 600 600 16/09/12 22:54 00:01:21 Transferred
vero PrimeraCola(600) - 204 207 16/09/12 22:54 00:00:00 Abandoned
vero PrimeraCola(600) - 204 204 16/09/12 22:55 00:00:00 Abandoned
vero PrimeraCola(600) - 204 202 16/09/12 22:55 00:00:00 Abandoned
vero PrimeraCola(600) - 204 203 16/09/12 22:55 00:00:00 Abandoned
204 207 2074 16/09/12 22:55 00:00:12 Completed

Figura 7-6 Esquema circular

Como se observa este es el comportamiento habitual de una cola
normal, el cual es empleado en todo centro de llamadas, el agente 207
abandona la llamada, se busca el siguiente agente activo en este caso
el 204, como este también abandona se pasara al siguiente agente,
202 y por ultimo al 203 quien optd por abandonarla también, asi, el

que inicié la llamada, deja un mensaje.

Esquema lineal:

Su comportamiento es muy parecido al circular ya que por defecto
sigue el orden que fue asignado a los agentes en la cola, para este

ejemplo se debe establecer una diferencia con la cola circular.
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Refresh every 30 seconds

Queue Total Agents Idle Agents Busy Agents Calls Average Wait Time
PrimeraCola 3 3 0 1 0 minutes, 47 seconds
> 4 Y
§ 00:0029 | Liamar [

0E-C8-92)

dicado en la licencia LGPL.

Figura 7-7 Esquema lineal

En la figura 7.7 se muestra los tres agentes registrados, todos
disponibles, y el progreso de la llamada. El softphone, inicializado en
el servidor como 207 marca 600 para asi entrar al proceso establecido

en la cola lineal y esta vez quien inicia la llamada es el agente 204.

207 600 600 141012 1859 000122 Transferred
207 PrimeraCola(G00) - 207 204 141012 18:59 00:00:00 Abandoned
207 PrimeraCola(600) - 207 202 141012 19:00 00:00:00 Abandoned
207 PrimeraCola(600) - 207 203 141012 19:00 00:00:00 Abandoned
207 PrimeraCola(600) - 207 204 141012 19:00 00:00:00 Abandoned
207 204 2044 141012 19:00 00:00:14 Completed

Figura 7-8 Prueba concluida de esquema lineal

En la figura 7.8 se presenta un orden diferente, todos los que han sido
registrados en la cola abandonan la llamada asi que al final se deja un

mensaje al agente inicial, como lo indica la figura.
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Esquema “Ring all”:

El esquema de “ring all” significa que llama a todos los agentes al
mismo tiempo lo que es una ventaja en cierta forma porque ahorra
tiempo al que espera en la cola ya que el primero que quiera

responder lo puede hacer.

Esquema “longest idle”:

El dltimo esquema llamado “longest idle” inicia llamando al agente que
estuvo mas tiempo registrado o activo, este tipo de cola al igual que el

“ring all’ no son usados frecuentemente en una empresa.

Ahora conociendo el comportamiento de las llamadas en todos los
esquemas mencionados, se analizar4 el caso cuando un agente
responde la llamada, ya que se sera de la misma manera para todos
los escenarios, en la figura 7.9 se observa que el agente 204
nuevamente inicia la llamada a la primera cola y el agente que
responde es el 203, se muestra el estado en progreso, el tiempo de
espera que fue de 25 segundos y el tiempo de progreso fue de 2

segundos en el que se establecid la comunicacion.

V| Refresh every 30 seconds
Caller Agent Queue Status Wait Time Processing Time

vero - 204 203 PrimeraCola In Progress 0 minutes, 25 seconds 0 minutes, 2 seconds

[ Actualizar |

Figura 7-9 Comunicacién establecida con el agente 203
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Pruebas de desborde de Ilamadas en el centro de llamadas

Cuando las llamadas entran en la cola definida por el administrador de
SIPXECS se puede observar el flujo a través del reporte que genera
en la base de datos, ahora se analizara los tipos de desborde para

diferentes escenarios.

User Status
207 Signed Out
202 Signed Out

03 Signed Out

2
204 Signed Out

Figura 7-10 Agentes fuera de cola

En la figura 7.10 se observa que no hay agente registrado en la

Primera Cola.

Al marcar 600 desde el softphone muestra un mensaje indicando que

no hay un agente en el ACD, lo cual se comprueba con la figura 7.11.
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§ 00:00:00 | Liamar [ESRIER

(&)

d' Fallo la llamada

ACD Mo Agent

BEOBEE0 =

Figura 7-11 El servidor ACD no tiene agente

Ahora se procedera a realizar pruebas cuando existe un desborde y
tenemos otra cola creada en el servidor, en la figura 7.12 se muestra
la cola nueva nombrada como Segunda Cola, en donde se coloca un

agente de entrada en este caso el 203.
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Name SegundaCola

Prueba cuando no hay agente registrado

Description
A
Show Advanced Settings
Qverflow Type seleccionar... |Z|
Define an overflow type
Overflow destination seleccionar. . |Z|
Owerflow destination value depending on the selected overflow type.
Rt R e R LR L E '
Overflow entry {203
Call can be rarstere 0 2 inermal xtension o S URI upon an cveriow sondiion f no ovelow destination i defined forthi
queue.
Call routing scheme Circular |Z| (Default Circular)
The ACD call routing scheme that will be employed on this gqueue.
Answer mode Immediate |Z| (Default immediate)

welcome-sudiz fil

If set to Immediste, the call will be 8 immediately upon amiving st this gueue and the configu g
be played to the caller. O s completed, the gueue will then attempt to route the call. If set to Defered, the gqueue
will first attempt t he call. If it nable to immedist e call, it will then be answered. If set to Never, the call will
net be answered while on this gueue other than when actually connedting to an agent.

Figura 7-12 Segunda cola

Una vez que se marca 600 para ingresar a la Primera Cola como ésta
no tiene un agente activo, inmediatamente por la opcién de tipo de
desborde lo envia a la Segunda Cola ya que es la elegida como

destino, como se observa en la figura 7.13.
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Description
A
Overflow Type | Queue [~]
Oefremovetonies
Overflow destination SegundaCola[~]

Owerflow destinstion value depending on the selected overflow type.

Overflow entry

Show Advanced Settings

Call can be transfered to an internsl extension or 8 5IF URI upon an overflow condition if no overflow destination is defined for this

gueue.
Call routing scheme Circular  [=]
The ACD call routing scheme that will be employed on this gueue.

Answer mode Immediate [+]

will first attempt to route the call. If it is unable to y route the call, it will then be snswered. If set to Ne

not be answered while on this gueue other then when actually connecting to an agent.

(Default: Circular)

(Default Immediate)

le will
the queus

. the call will

Figura 7-13 Segunda cola como destino de desborde

Entonces se muestra en las estadisticas que, al no existir agente

registrado en la Primera Cola entra a la Segunda, en la figura 7.14 se

muestra el comportamiento en tiempo real.

Queue Total Agents Idle Agents Busy Agents Calls
PrimeraCola 0 0 0 0
SegundaCola 0 0 0 1

Average Wait Time

0 minutes, 25 seconds

Figura 7-14 Estadisticas de las colas

Como en la segunda cola se registré al 203 como entrada sera quien

recibe la llamada directamente.
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§ 00:00:32 | Llamar =

203@192.168.0.2547%-sipA-Authidentity= %3 Csip T3 AT E Sl Eid %7 Eacd %...

(@)

f"\_

a

)

RE0EEB0 [~

(D]~

Figura 7-15 Prueba segunda cola

Figura 7-16 Prueba completada

En la figura 7.16 se observa que la llamada ha sido completada y

como ultimo receptor esta el agente 203.



También existe otro tipo de desborde, el grupo de salto es otra opcion

que permite enviar las llamadas hacia otros agentes cuando no existe

ninguno activo.

Lo primero que se hace, es configurar el grupo de salto, considerando
como parametros importantes el nombre y la extension, después se

agrega a los agentes que en la figura 7.17 se observa al 202 y 204

Enabled @
rame T —
Extension [ro0 A |
ST —
Ancerer siias for the hurt group
o ]
Description | |l
f — y
Call Sequence po—
0 Sequence User Aseses Expiranos (s)
1 initally calt 202 =
I |[RNG DELAY IF NO RESPONSE] [=] 204 =3

[Move Uup] [Move Down | [Delate |
Use Voicemall €]

if creacied e cell ls st 1o voloemel of T les veer Il A0 weer Glc «p e phare Tre last weer Pt 0 Pove volce=ad scenies o
4 e LLLETE ] o b L8

Allow Call Forwarding =

W oreced cails sreded b Fo raas Fllow we ol reeging rules Clam s dredbes I ke Foigrone 15 grore il
tore przing corfigured By hurd g72us meThen

Figura 7-17 Grupo de salto

Por otro lado en la cola se selecciona el tipo, el cual ya se mencioné

anteriormente y autométicamente aparecera el grupo creado.


https://v3.camscanner.com/user/download
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Name Featos

Description
A
_____________________________________________________________________________ Show Advanced Seftings
Overflow Type {[HuntGroup _[+]
Overflow destination hunt1 | = |

Overflow destination value depending on the selected overflow type.

Csll can be transfered to an internal extension or 3 SIP URI upon an overflow condition if no overflow destination is defined for this

queue.

Figura 7-18 Desborde con grupo de salto

Se observa entonces que la prueba fue establecida en la figura 7.19 y
ademas que fue satisfactoria en la figura 7.20 ya que se completo la

transferencia hacia el grupo de salto.

& 00:00:00 | Llamar E=RE

2

o' Timbrando

ﬂl L] L] L] L] L] L] L] |
I 1 1 1 1 1 1 1 il

BEDE8E =

Figura 7-19 Llamada al grupo de salto
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207 600 600 1410/ G 00:01:09 Transferred

207 hunti huntt £ 1410/

1222:26
1222:26 00:00:09 Completed

Figura 7-20 Prueba completa al grupo de salto

Pruebas de supervision de agentes

En el sistema piloto podemos crear un agente supervisor, para este
ejemplo serd el 207, él se encargard de observar cual es el
comportamiento de un usuario dentro del proceso que se le fue

asignado.

Un supervisor tiene varias opciones de revision; la primera, la
presencia del agente, aqui se observa cuales estan activos y también

nos da la opcion de desactivarlos si lo deseamos.

ACD Supervisor Console

Select ACD Server: | sipx.homeprueba.com |Z|
4| Refresh every 30 seconds

User Status
0z Signedin
3 Signedin

204 Signedin

Figura 7-21 Presencia de un agente

El siguiente método de supervision es la estadistica de los agentes en
la figura 7.22 se observa el estado, en este caso todos disponibles y el

tiempo total que llevan activos, que es de 18 minutos y 30 segundos.
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ACD Supervisor Console

Y| Refreshevery 20 seconds

- all queues |Z|

Agent Status Total Time

204 ldle 18 minutes, 30 seconds
202 ldle 18 minutes, 30 seconds
203 ldle 18 minutes, 30 seconds

Figura 7-22 Estadisticas de los agentes

Mientras la llamada se encuentra en progreso se observa el estado
general de la misma lo cual se registra en las estadisticas de

llamadas.

ACD Supervisor Console
v Refresh every 30 seconds

- all gqueues - El
Caller Agent Queue Status Wait Time Processing Time
207 PrimeraCola Waiting 0 minutes, 43 seconds

Figura 7-23 Estadisticas de llamadas

Y por ultimo tenemos la opcion de verificar el comportamiento de la

cola bajo la supervision del agente 207.

ACD Supervisor Console
4| Refreshevery 30 seconds

Queue Total Agents Idle Agents Busy Agents Calls Average Wait Time

PrimeraCola 3 3 0 1 1 minute, 24 seconds

Figura 7-24 Estadisticas de cola
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7.5. Reporte de llamadas abandonadas
En la figura 7.25 se muestra un reporte de las llamadas abandonadas

mientras llegaba el requerimiento a la cola.

Agent Availability ACD Server | sipxhomeprueba.com E

Agent Availability Summary Download

Agent Activity Summary Start 13 sep 2012 oo

Al Queue Actiy End 08 oct 2012 Oom

Handled Calls in Queug

Abandoned Call Summary Aplicar

Abandoned Calls Queue Start time Duration Caller

Agent Call Detalls PrimeraCola 16100112 2252 0 minutes, 25 secands Vero“<sip 204@192 168.0 254>
PrimeraCola 16/09M12 22:53 0'minutes, 11 seconds vero™=sip.204@192.168.0.254=
PrimeraCola 16/0912 22:54 1 minute, 21 seconds Vero™=sip:204@192.168.0.254=
PrimeraCola 16/0912 23:05 1 minute, 21 seconds Vero™=sip:204@192.168.0.254=
PrimeraCola 17/0812 0:01 0 minutes, 50 seconds vero"=sip:204@192 168.0.254=
PrimeraCola 17/09M12 0:03 0 minutes, 37 seconds Wero"<sip:204@192.168.0.254>=
PrimeraCola 17/09M12 0:05 0'minutes, 31 seconds vero™=sip.204@192.168.0.254=
PrimeraCola 170912 0:13 0minutes, 30 seconds Vero™=sip:204@192.168.0.254=
PrimeraCola 17/0912 017 0 minutes, 28 seconds vero"=sip.204@192.168.0.254=

IR

Figura 7-25 Reporte de llamadas abandonadas

Se observa 9 llamadas abandonadas con un promedio de 42
segundos, y el tiempo maximo de duracién fue de 1 minuto con 21
segundos tal como se muestra en la imagen, este reporte indica que

todas las llamadas fueron hechas desde la extension 204.

Ademas se mostrara un resumen (figura 7.26) de todas las llamadas
abandonadas, este es un reporte general que nos permite tener una
idea amplia de los movimientos que se han realizado durante el

requerimiento a la cola.
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Queue Calls abandoned Avg wait time Max wait time
PrimeraCola 39 0 minutes, 40 seconds 1 minute, 22 seconds

SegundaCola 1 0 minutes, 28 seconds 0 minutes, 29 seconds

Figura 7-26 Resumen de las llamadas abandonadas

Se observa un promedio de las llamadas abandonadas y el tiempo
maximo; para la primera cola; 40 segundos y 1 minuto con 22
segundos respectivamente. Para la segunda cola: 29 segundos en

ambos casos.

Reportes de desempefio del sistema de centro de [lamadas
El centro de llamadas en un servicio muy requerido ademas de
solicitado, lo que ocasiona, que en ciertas circunstancias y momentos

imprevistos no tenga un desempefio en su totalidad satisfactorio.

Es por esto que a continuacion se muestra de qué manera se puede

mantener monitoreado nuestro sistema.

En el transcurso del proceso, cada actividad o requerimiento es
registrado en el estado del trabajo, lo cual indica si alguna de ellas
falla, si se ha completado el requerimiento, si hace falta el reinicio de

algun servicio, tal como se muestra en la figura 7.27
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Job

Ciafa replication: permiszlon

Data replisation: oredenital

ACD Sener Configuration

DCata replication: allas

Flie replkation validusers il

ACD Sener Configuration

Dt repilloation: allzs

Fille replication: walidusars xml

Dt repilloation: allzs

Fille replication: walidusars xml

Dt replication: credartial

Ciafa replication: permiszlon

Data replication: caller-allas

D rElicEo useniocEtion

Dt replisation: userianiard

Dt reglication: usersiatle

Flle replisation: sontact-iommation sl
Filke replicaition: 3opearance-groups. el
Fille replication: empp-acoouni-ii ol
Fllke replication: presencerouiing-prats.ml
Fille replication: sluopanfire xml

Flle replleation: resource-lists il
Dt reglication: allzs

Flie replication vallidusers il

Dt reglication: eredertial

Dt reglisation: permisshon

Data reglicaiion: caller-allas

DCiafa replication: userlocation

Dt reglication: userfonard

DCiafa replication: userstatic

Fllke replication: contact-nfommation.ml
Flie replicafion: appearance-groups. mi
Fll repllsation: smpp-aco0uri-info ol
Flie renlicatnn presenCenng-anets i
Flle replleation: slguopenfire ol

Filke replication: resource-lists il
Dt reglisation: permisshon

Dt reglioation: wseriocatkn

Dt reglication: caller-allzs

Filke replication: gomact-iommation.aml
Dt reglication: allzs

Flie replication valldusers il

Diafa replication: wserfrvard

Start Tims
102 22
W2 s
102 2
W2
AR e
14101
14101,
14104
11012252
11012 258
1225
11012 258
1012 256
W12 2506
1012 256
11012252
1012 256
11012252
11012 258
11012252
11012 258
1012 256
11042 2538
10122539
110122539
10122539
110122539
11042 2538
110122539
11042 2538
110122539
11042 2538
10122539
W2 2538
10122539
110122539
012 254
1022341
141012 2341
1022341
141012 2341
11012 2541
L1012 25d1

e}
e

ek}

RN

$top Time

1AW 225

223X
1402 238
M2 256
W12 2306

M2 256
223
M2 256
223
1402 238

M2 256
1402 2338
1M1 2338
14122538
1M1 2338
14122538
1402 2338
14122538
1402 2338
1422538

14122338
1M1 2338
14122538
12234
Wz 4
AL 2R
Wz 4
AL 2R
12234
A2

Status
Completed
Compleed
Completed
Compleed
Compleied
Compleed
Compleied
Completed
Compleied
Completed
Compleed
Completed
Compleed
Compileted
Compleed
Compleied
Compleed
Compleied
Completed
Compleied
Completed
Compleed
Completed
Compleed
Compleied
Compleed
Compleied
Completed
Compleied
Completed
Compleed
Completed
Compleed
Compileted
Compleed
Compleied
Compleed
Compleied
Completed
Compleied
Completed
Compleed
Completed

Error i Warning

Visualizacion de estadisticas de servicio de distribucién de

[lamadas

Figura 7-27 Estado del trabajo

El servicio de centro de llamadas demanda utilizar muchos recursos

gue pueden afectar el rendimiento de este sistema.

SipXecs

servidor,

ocasionar un dafo irreversible.

permite observar el comportamiento de los recursos del

ademas de prevenir el mal uso de ellos, lo cual puede
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Gracias al monitoreo constante de la capacidad y uso de memoria, se

mantiene informado de cualquier detalle importante que se deba tomar

en cuenta.

Carga del CPU:

Sarver | siownomeprososcom [

Zarvar CPU Load
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Figura 7-28 Carga del CPU

En la figura 7.28 se muestra las estadisticas del rendimiento del CPU,
evaluando estos resultados se previene una posible sobrecarga que

afecte de manera irremediable al servidor.



Porcentaje de espacio en uso:
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Figura 7-29 Porcentaje de espacio en uso

El porcentaje de espacio ocupado del CPU que se monitorea en la

figura 7.29 nos puede advertir cuando se esté abusando del

rendimiento de

la memoria y evitemos saturar de procesos

innecesarios al servidor.
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Uso de memoria Swap:
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Figura 7-30 Uso de memoria Swap

Cuando la memoria fisica esta al limite de su capacidad y no puede
almacenar mas procesos, podemos usar la memoria swap, €s

importante mantenerla monitoreada para prevenir, ya en cualquier
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momento se debe utilizar para evitar un mal comportamiento del

servicio ofrecido.

Conexiones TCP recientes:
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Figura 7-30 Conexiones reciente TCP
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Al momento que una central es publicada puede ser vulnerable a
ataques, en la figura 7.30 se muestra el monitoreo de las conexiones
TCP lo cual nos dara una idea aproximada de las reales y nos
permitira percibir cuando algo esta fuera de lo normal y quieran atacar

el servidor mediante estas conexiones.

Conexiones TCP actualmente establecidas:

Curranty Established TCP Connsctions

Tkl grae (8 Memaste Searage)

Canngs Lo
=

T 12:00 om0 000
W stslishad connection

Avwmgs meELE s meBSl Cure me s
Wy @ (5 Wemute Aveege)
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=

W stalishad connection

Avwmgs meE1I s el Curee me I

ThcaTmiy gras (2 Hour Buerege)
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Figura 7-31 Conexiones TCP recientemente establecidas



93

De la misma manera que se pudo utilizar las anteriores estadisticas

con respecto a un requerimiento TCP nos serviran las que se

observan en la figura 7.31.

Porcentaje de uso del disco:
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Figura 7-32 Porcentaje de uso del disco
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En esta figura 7.32 se monitorea el uso actual del disco, lo cual
previene que exista un nivel elevado que perjudique el rendimiento de

la comunicacion.

Resultados de distribucion de llamadas

De acuerdo a las pruebas realizadas y los resultados obtenidos de las
mismas se presentara un cuadro con los registros de todos los
procesos y requerimientos que se han hecho durante la produccion de

este sistema piloto.

Agent Signed-in time Max Signed-in time
202 181 minutes, 10 seconds &7 minutes, 35 seconds
203 105 minutes, G seconds 67 minutes, 44 seconds
204 177 minutes, 59 seconds 67 minutes, 44 seconds
207 231 minutes, 16 seconds 78 minutes, 48 seconds

Figura 7-33 Disponibilidad de los agentes

Esta figura 7.33 muestra un resumen de la disponibilidad de los
agentes para cada uno se indica el tiempo total que ha estado activo y

de todas esas veces cual fue el maximo.

Agent Total calls handled Total handle time Average handle time Max. handle time Min. handle time
203 2 0 minutes, 26 seconds 0 minutes, 13 seconds 0 minutes, 14 seconds 0 minutes, 12 seconds
207 1 0 minutes, 5 seconds 0 minutes, 5 seconds 0 minutes, 5 seconds 0 minutes, § seconds

Figura 7-34 Manejo de llamadas
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Como fue mencionado en capitulos anteriores durante todas las
pruebas hemos utilizado dos agentes para transferir las llamadas
recibidas en la cola; el 207 y 203, en la figura 7.34 se observa un
resumen de la actividad de ambos usuarios y el tiempo maximo,
promedio y minimo de manejo, en total son 3 llamadas 2 para la

cuenta 203 y 1 para la cuenta 207.

Queue Calls offered Calls handled Calls abandoned
PrimeraCola 42 3 39
SegundaCola 1 0 1

EEE S

Figura 7-35 Actividades de la cola

En resumen a la primera cola ingresaron 42 llamadas de las cuales 3
fueron manejadas y 39 abandonadas por razones de pruebas en el
sistema. A la segunda cola ingres6 una llamada la cual fue

abandonada, estos registros son observados en la figura 7.35

Analisis de informacion para redisefiar un centro de llamadas
Este es un disefio sencillo para un piloto, asi que, gracias a las
pruebas procederemos a analizar las posibilidades que se deben

tomar en cuenta al momento de redisefiar un centro de llamadas.

Se trabaj6 bajo una red interna con capacidad de 1.5 Mbps, un switch
no administrable, tres teléfonos VolP, uno analdgico, un conmutador y

un servidor de capacidades adecuadas.
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No es necesario que los teléfonos a usar en una empresa sean VolP,
se recomienda que para una optimizacion de recursos se adecue la
central para usar los analégicos con los cuales ya venian
habitualmente trabajando. Un conmutador con puertos FXO que los

convierta a VolIP, lo importante es optimizar en recursos.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. Con el disefio propuesto se han demostrado las bondades que
ofrece la plataforma SipXecs para implementaciones de centros
de llamadas, esta plataforma ofrece una solucion completa de
comunicaciones unificadas y una experiencia Unica para el

usuario.

2. La plataforma de SipXecs sera una gran alternativa para
aguellos que buscan una herramienta de facil administracion,
completamente basada en web pero con la robustez necesaria
para brindar diferentes aplicaciones a diferentes tipos de

organizaciones.



3.

Gracias a las pruebas realizadas se adquirid un acercamiento
sobre las diferentes opciones brindadas por la plataforma
SipXecs para el tratamiento de las llamadas, se pudo observar
qgue existe mucha variedad de soluciones y desvios cuando un
agente no se encuentre disponible al momento de ser
requerido. Esto da mucha mas versatilidad para su

implementacion y uso como herramienta de productividad.

4. SipXecs es facil de implementar y de utilizar, el entorno grafico

5.

gue nos ofrece y sus herramientas nos ayudan a crear una
central robusta con la capacidad de optimizar recursos y
monitorear el desempeiio de los servicios lo cual permite que el
usuario, administrador de la central perfeccione su disefio de
un centro de llamadas de acuerdo a las exigencias y
necesidades que se han presentado durante la utilizacion de

esta plataforma rapidamente.

De acuerdo a lo que se presentd en este proyecto existe una
gran diferencia con otras plataformas libres por ejemplo un
disefio en ASTERISK no incluye en la instalacion un SO, no
ofrece el tipo de interaccion, donde no solo el administrador
sino también el usuario final pueda llevar un control y registro
de sus llamadas mediante la interfaz web, SipXecs contiene

una gran variedad de herramientas graficas que no posee



6.

ASTERISK, ademas ofrece una redundancia nativa, auto
detecta los teléfonos y conmutadores para crear toda la

configuracion.

Este sistema piloto servirhA como un ejemplo de cémo se
pueden usar las herramientas brindadas por SipXecs y los
resultados obtenidos. Con estos resultados se podra hacer una
proyeccion que servira como guia para implementar esta
solucién para cualquier tamafio de organizacion que requiera
herramientas que mejoren la productividad de sus

colaboradores.



RECOMENDACIONES

1. En toda implementacion de un centro de llamadas basado en IP se
debe realizar una auditoria de la red para poder establecer todos

los requerimientos necesarios y que la misma sea exitosa.

2. Se debe tomar en cuenta los servicios a ofrecer con el centro de
llamadas con el fin de utlizar de la mejor manera todos los

recursos y servicios de los servidores de comunicaciones.

3. Es importante escoger el hardware apropiado para que la
implementacion de la solucion del centro de llamadas cumpla con

todas las expectativas.

4. Un buen resultado de la auditoria es el hecho de crear segmentos
de red para garantizar la mejor calidad de servicio y la mejor

experiencia para los usuarios.

5. Establecer politicas seguridad, que permitan proteger a la
organizacion de ataques externos por lo que es recomendable
contar con un firewall que evite ataques y filtros hacia la

informacion interna.

6. Sacar respaldos de la informacién y configuracion de la central ya

gue cualquier cambio es importante, realizarlo a criterio de el



administrador ya sea diario, semanal o mensual, pero establecer

un cronograma para esta actividad imprescindible.

El monitoreo constante de los recursos del servidor es importante
para evitar problemas que generen cuellos de botella y malos

resultados de la implementacion.



ANEXOS
ANEXO A

Instalacion de SipXecs

1. Insertar el CD de instalacion para bootear el equipo desde la unidad

de DVD.

2. Siga las instrucciones que indica la pantalla, solo presionar enter.

It’s not just a '

..It’s about Real Time Communications

Welcome to SIPfoundry SIPXECS

Type: <ENTER> to start the installatiom.

WARNING: All data will be erased and the disks formatted.
To perform a manual format of hard disk(s),
Type: manual-format <ENTER>

Root password is "setup”.

boot.: _




3. Se presenta la pantalla de instalacidn, espere unos minutos.

3

Welcome to SIPfoundry X

Your hard disk is partitioned and formatted according to
the guidelines in the sipXecs administration manual.

A recovery partition is created in /recovery that includes
the contents of this CD.

http://www.sipfoundry.org

Installing glib2-2.12.3-2.c6.i1386 (2 MB)
A library of handy utility functions

4. Cuando aparezca esta pantalla escribimos como login: root y como

password:setup.

5. Aparece la ventana de setup, presionamos start.

6. Asignamos una nueva clave para el usuario root y presionamos OK.

7. Seingresa los datos de configuracion de la red.

Hostname: sipx.homeprueba.com

IP: 192.168.0.254

Mascara: 255.255.255.0

Gateway: 192.168.0.1



8. En la siguiente ventana, de acuerdo a lo que se desee se selecciona si
SIPXecs sera también servidor DNS o no, para este sistema piloto se

escogid no.

9. Luego colocamos como DNS al Gateway.

DNS: 192.168.0.1

10. Seleccione como continente Ameérica y ciudad Guayaquil.

11.En esta ventana consulta si deseamos que sea nuestro servidor

DHCP, de acuerdo al sistema piloto la opcion seleccionada es no.

12. En la siguiente ventana presionamos OK.

13.Pregunta si es nuestro primer servidor.

14. Se coloca el dominio y luego presiona OK.

Dominio: homeprueba.com

15.En la siguiente ventana elegimos la opcion Iniciar SipXecs

16.Mediante cualquier navegador se ingresa al servidor con el usuario y

la clave creados.
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WELCOME TO SIPXECS

Please login with your User ID and PIN

User ID:

superadmin

ANEXO B

Auditoria de la red

Se necesita evaluar la red para implementar una solucién de telefonia, como
disefiador de un sistema piloto, se debe crear una encuesta que abarque
toda la informacion que deba ser recolectada, cada empresa disefia su

formulario.

La empresa GRUEIN ofrece este formulario para recolectar datos que ellos

creen necesarios.

En las siguientes imagenes se muestra un ejemplo de como realizar la
auditoria de red en una empresa que solicite una implementacion de un

centro de llamadas.



VoIP Network Readiness Check Checklist

Begquested Assessment Date
Customer Name:
Customer Contact Name 1: Conmct | Phones
E-mail address:
How many sites will be tested
Customer Address:
Central Site Central Mame:
City, State: Zip code:
Address Eemote Site 1 Elamote Site 1 Name:
City, State: Zip code:
Address Remote Site 1: Eemote Site 2 Name:
City, Smte: Zip code
Address Remate Site 3 Femate Site 3 Mame
City, Smte: Zip code
Address Remate Site 4 Femate Site 4 Mame
City, Smte: Zip code
Address Eemote Site § Elemote Site 3 Name
Ciry, State: Zip code
Distance [lan): from the Main/Central site fo the remotes sites
Diztance To Sitz 1 ;
Diztance To Site 2 ;
Diztance To Site 3 ;
Dizfance To Site 4 ;
Diztance To Site 5 ;
LAN Administrator: Phons #
E-mail address:
LAN Administrator Backap: Phone #
E-mail address:
PBX Technician/Administrator: Phons #

E-mail address:




Network Diagram Information:

Do, sentlate

1. Plzase provide the Network Diagram of the customer's environment and inchide the locatien of the endpoints and their

[P Addressing assigments

4

3.

4.

The diagram contams amy rowters, switches ar rdges with | Ve | No |

comesponding IP addresses and bandwidth vakues for WAN and LAN hnks

The diagram contams Endpoints locations and network sepments to be tested.

The diagram contains IP addresses and network locadons

of all VoIP devices. (This imchodes VolP users and satewarys.)

NOTE: If the links are shared (voice & dam) please provide desailed information.

|1'oii:e Information:

Please, provide an specific answer, if space & not good enoupth, the information can be attached m other file

1

[

[

hal

L

=

=]

Do, sentlate

Which are the major sites inchuded in this VoIP service?

Which VolP devices are cumendy installed? (je: [P phones, soft phones,

MCS, CS1k, LCS, efc)

Which ome & the expected mumber of calls that will be tested in the links?

What are the busiest hours of the day for veice users?

Which users, organizations or sites hawe the heaviest VoIP Traffic?

Which are the current VoIP parameters? Codec

Packetization Rate

Titter Buffer

. Plzase. provide information realted to the maximum mmnber of calls and another stadistic vahies

Do yu have a 5TA (Service Level Aprestment) with the carmier, in arder to provide Qo5?




Network Information: R Dec. semtDaie
Please, provide an specific answer, if space is not good enongth, the information can be attached in other file

1. Is there currently a finctional data network in place? EIEN [ I |

[

. Are there any shared media devices (libs) in service? [¥es [ me ] [ | |

. LAN link rype at the user closets (2: 100 half, 100 full. Gig. etc) [ | |

[m

4. LAN link type at the core (ie: 100 balf. 100 foll, Gig. etc)) [ | |

. What type of WAN link handles the VolP Traffic? (ie- FullFrac T, [ | |
FR. ATM. MPLS, ex)

un

6. What is the curment sirategy to prioritize VeolP mraffic? [ I |
{ie: COS, DiffServ. Priority Queuing, Low Latency Crueuing. Policing, eic.)

7. Is there a separate VLAMN confizured for voice” Please, give details [wes [ ma ] [ | |

8. Are the links shared with data information or another applications [We [ ma ] [ I |

that consume the most BW avatlable? Please, give details

¢. Iz there any tunnaling protecol for VPN configured in network? Please, give details [Ye | W ] [ I |

10. Is remots sits raffic (endpoint) passing roush 2 VPN connecton? [¥e] me ] [ | |

Please. give details

NOTE: If the answer to the question £ - 10 &5 affirmacive, please provide the deails in the Network topolegy

Project Specific Information: Respomsible Lh——-:-ﬂnm
1. Have the endpoint machines been prepered according w Appendis A7 [We [ ma ] [ | |
1. Can the testing be performed during office and out-of-office hours? EIEN [ I |

3. If the answer to the question 3 ncludes after hours, Is there a required special access?
Whios's the right parsan to ask for it?, Pl=ase provide this information

3. Whe will have sign-off authority for the Statemsnt of Completion? [ | |

4. Contact information from Customer Engineer assigned to [ | |
assist Marrsl Name:
Phons:
Email:




Appendix 4: Preparing Endpoints (provide by the customer)

Minimum Hardware requirements

1)y Proceszor: %B& computer with a Pentium ITT processor munning at S00 MHz.

1) FAM: 156 MB

ik space: 300 MB

) Display Colar palette of at least 256 colors, with 2 minimm resolurion of 1024x768.
) CD-F.OM: Optional

Software requirements for every endpoini

Bespomzible Diec. semtDisee.
Ve Ko
Ve Mo
Yes Ko
Yes Ko
Yes Ko
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