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RESUMEN

El proyecto consistio en el Disefio de un Centro de Contactos Hibrido el cual
posee agentes IP y digitales, permitiendo acoplarse a una pequefia o
mediana empresa que cuente con un centro de llamadas para mejorar su
funcionalidad, flexibilidad y escalabilidad. Enfocandose a las comunicaciones
Unificadas el disefio puede recibir requerimientos por medio de llamadas

telefénicas, correos electronicos, respuesta automaética y redes sociales.

Se realiz6 un analisis comparativo con diferentes soluciones de codigo

abierto y propietario en la cual justifica la eleccion del disefio.

El disefio esta basado en una Central telefénica como es IP Office el cual
cuenta con caracteristicas nativas como distribuidor de llamadas,
organizacién de usuarios, centro de contactos, transferencia de llamadas,
monitoreo de llamadas y reportes en tiempo real e histéricos. Como modulos
de IP Office se utilizaron tres servidores. CONTACTSTORE que nos permite
tener un control del centro de contactos realizando grabacién de llamadas de
los agentes, VOICEMAIL PRO nos provee funcionalidades como IVR, envid y
recepcion de correos electréonicos y ONE-X PORTAL brinda interaccién entre

los usuarios de centro de contacto con mensajeria instantanea, llamadas y
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tele presencia. Como complemento se acoplo un servidor llamado
EVOLUTION compatible con IP OFFICE para la creacidon de camparas e

interaccion con redes sociales.
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INTRODUCCION

La comunicacién siempre ha sido un tema muy importante para el hombre,
para mantenerse en contacto, por lo cual un objetivo primordial en el que
invierten las empresas para posicionarse frente a la competencia es la

comunicacion con los clientes.

Las empresas necesitan brindar un servicio de excelencia, en el cual puedan
publicar informacion u ofrecer nuevos productos a sus clientes, difundir
actualizaciones como anuncios, ofertas o premios, recibir informacion de
retroalimentacion por parte del cliente y brindar un soporte adecuado al

cliente.

Esta necesidad de mantener un contacto cercano con los clientes ha hecho
imprescindible invertir u optar por un sistema de comunicacién personalizado
llamado "Centro de contactos" los cuales integran diversas aplicaciones que
permiten obtener servicios mejorados del agente o aplicaciones de
autoservicio, para gue el cliente sea atendido de una forma répida, sencilla y

eficiente.



CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO

1.1 ANTECEDENTES

La necesidad de las empresas de brindar un buen servicio al
cliente, por medio de un centro de llamadas era un privilegio; se
utilizaba centrales telefénicas analégicas como Unica tecnologia.
Esto incluia un alto costo en equipos telefénicos, un proveedor de
servicios y personal.

En la actualidad tener un centro de contactos en las empresas es
una necesidad, mas all4d del concepto de centro de llamadas,
limitado al tratamiento de llamadas, el centro de contacto ofrece
multiples formas de comunicacion con el cliente. Asi como la voz
en redes telefonicas y aplicaciones actuales como correo

electronico, mensajeria instantanea y redes sociales.



1.2

Es por eso que las empresas estan optando por la adquisicién de
centrales telefonicas IP por las ventajas de las comunicaciones
unificadas de los diferentes servicios de una red compartida de

datos.

JUSTIFICACION

Los Centros de Contacto tradicionales estan limitados por la
capacidad del Conmutador de llamadas, pero sobre todo por el
alcance fisico de las lineas para sus extensiones.

Los agentes en los Centros de Contacto trabajan literalmente
pegados al teléfono, ademas no tienen estadisticas, un
compromiso de nivel de servicio, monitoreo, supervision, ni
facilidades para atender las llamadas por grupos de trabajo.

Un Centro de Contacto IP no tiene frontera y permite realizar
cambios de forma eficaz de modo que los teléfonos IP se pueden
conectar y desconectar en cualquier lugar donde haya una
conexién a la red. De esta forma, tareas que antes requerian
horas, se pueden llevar a cabo en unos pocos minutos, al tiempo

gue cada llamada entrante se asigna al agente adecuado.



1.3

Las compafiias ahora estan empezando a adoptar modelos puros
de IP sin embargo otros todavia prefieren soluciones hibridas
buscando ahorro monetario.

El reto consiste en la asimilacion del Centro de Contacto hacia el
resto de la empresa y como éste puede ser un diferencial para el
negocio adoptando tecnologia IP.

IP OFFICE y EVOLUTION son una buena alternativa para proveer
los diferentes servicios de un centro de contactos. Con una facil

administracion y un retorno de inversion justificable.

DESCRIPCION DEL PROYECTO

El disefio del proyecto pretende alcanzar los siguientes objetivos:

13.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un sistema de un centro de contactos usando

una plataforma hibrida basado en tecnologias IP vy

analdgica.



1.3.2

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Integrar aplicaciones en el Centro de Contactos asi
como mensajeria instantanea, correo de voz, correo
electrénico y redes sociales.

Permitir un ndmero maximo de 14 Illamadas
simultaneas en hora pico con un tiempo maximo de
espera en la linea de 3 minutos.

Proveer interaccion entre clientes y agentes con redes
sociales.

Disefiar una Respuesta de Voz interactiva con acceso
a la base de datos para eliminar llamadas y proveer
informacion.

Brindar una alternativa de comunicacion entre
agentes como mensajeria instantanea y tele
presencia.

Controlar y Administrar el centro de contacto
realizando reportes histéricos, en tiempo real y

grabaciones de las llamadas



e Conocer varias soluciones entre propietarias y codigo
abierto de centro de contactos.

e Realizar un andlisis de costos para la implementacion
del centro de contactos

e Analizar el Tiempo el cual la inversion sera retornada

con un analisis de retorno de inversion.

El proyecto consiste en el disefio de un centro de contactos que utilice
las tecnologias IP y analégicas para sus agentes enfocados a la

atencion de los clientes.

El disefio se basa en una central telefénica acoplandose con
servidores y software que ayudan en conjunto a la formacion del
centro de contactos el cual proveera aplicaciones para los usuarios y

servidores para su administracion y control.

El cliente podrd hacer requerimientos al centro de contactos por
medios como llamadas telefénicas, correos electronicos, correo de
voz, respuesta automatica y redes sociales. Por lo tanto el agente

debera responder las mimas solicitudes en un determinado tiempo.



El supervisor o administrador analizard los reportes generados por
medio de los aplicativos asi como también escuchara las grabaciones

y usara un monitor del centro de contactos.

1.4 METODOLOGIA

Instalamos la central telefonica IP OFFICE en la red, configurando los
agentes y propiedades principales como grupos, habilidades, y
usuarios.

Colocamos el moédulo para agentes digitales y el médulo para las
troncales en la central IP OFFICE.

En el servidor principal instalamos el servidor de grabacion de
llamadas CONTACT STORE, VOICEMAIL PRO para la funcionalidad
de respuesta automatica, correo de voz y electronico y en el servidor
EVOLUTION creando campafas y configurando el acceso a la red
social TWITTER con un software de virtualizacion respectivamente.
Por udltimo configuramos el servidor ONE-X PORTAL para interacciéon
entre usuarios del centro de contactos.

Se realizan las conexiones fisicas de la red de area local por medio del
SWITCH conectando directamente a la central IP OFFICE con los
servidores y los ordenadores que contienen el SOFTPHONE para los

agentes IP asi como también conectamos los teléfonos digitales.



Configuracion de los ordenadores de los agentes con el software
SOFTPHONE, FLARECOMUNICATION Y EVOLUTION.
Por ultimo configuramos el ordenador del supervisor y administrador

con las herramientas de monitoreo y reporteria.

1.5 LIMITACIONES

En el presente proyecto no se realizara la implementacion del

mismo debido a los altos costos de los equipos y servidores.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

3.1 FUNDAMENTOS DE TELEFONIA TRADICIONAL

Edge
Devices
/Interofﬁce Trunkj\
San Jose Tie co J co Tie Bostor:_\
St | ’\
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FIGURA 3.1 RED TELEFONICA TRADICIONAL

Fuente: http://jampad.net/Library/cvoice437/#calibre_link-714



Originalmente la telefonia analOogica se encargaba de convertir
vibraciones de aire a una frecuencia eléctrica analdgica. La
telefonia analdgica tenia el propdsito de establecer y mantener
conexiones de audio entre dos puntos.

La telefonia tradicional difiere en muchos aspectos de modernas
comunicaciones unificadas. Una diferencia importante es el
caracter cerrado de la telefonia tradicional. La integracion con
aplicaciones de software, bases de datos modernas, y un entorno
informatico de rapida evolucidn dificulta que se mantenga a la par.
Utiliza la tecnologia de conmutacion de circuitos para establecer
un canal de voz en tiempo real. Este enfoque no permite la
comparticion de la infraestructura de red para aplicaciones y
servicios emergentes.

Hace algunas décadas las centrales telefénicas eran en su
mayoria analdgicas y con el tiempo fue transformandose a digital.
Mejorando aspectos principalmente como la degradacién de la
sefial de voz.

La telefonia digital llego a desarrollarse con el nombre de Red
Digital de servicios integrados o RDSI, esta permite que en una
linea existan mudltiples canales conteniendo los datos de
transmision como los de sefializacion; cada canal tiene u ancho de

banda de 64Kbps.
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RDSI BRI (2 canales B + 1 canal D)
A

} 1canal Ba 64 Kbps
! 1canal Ba64Kbps

} 1canalDa 16 Kbps
v

FIGURA 3.2 ARQUITECTURA DE UN CLABLE RDSI BRI

Fuente:http://www.adminso.es/images/f/f8/PFC_Jesus_Camacho_
Rodriguez_Capitulo_1.pdf

La BRI cuenta con tres canales dos canales B y un canal D. El
objetivo de la BRI es que puedan realizarse dos llamadas al
mismo tiempo.

La PRI cuenta con dos tipos, de 31 canales y de 24 canales el
cual podrian realizarse 30 y 23 llamadas simultaneas
respectivamente.

Las E1 y T1 son accesos digitales de 24 y 321 canales. La T1 es
comun en Estados Unidos y Japén mientras que la E1 en paises
Europeos.

Ahora los costos altos de mantener una red de telefonia publica

tradicional y antiguas tecnologias, y la aparicibn de nuevas como


http://www.adminso.es/images/f/f8/PFC_Jesus_Camacho_Rodriguez_Capitulo_1.pdf
http://www.adminso.es/images/f/f8/PFC_Jesus_Camacho_Rodriguez_Capitulo_1.pdf
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la Voz Sobre IP estan en serios problemas con la continuidad de la

misma.

3.1.1

MULTIPLEXACION POR DIVISION DE TIEMPO

TDM

La TDM logra concertar diferentes sefiales de voz
digitalizadas y enviarlas por el mismo canal. De esta

manera las sefiales digitales se multiplexan.

9\0 REARRReRRaESe Sincronizacionf-----------3
6\z“\ : H
A3 A2 Al '
O — — ! Trama3 Trama2  Trama 1l
B3 B2 ] C37'B31A3 1B21A2| [C1] 1Al
_— O | C; .

FIGURA 3.3 EJEMPLO DE SINCRONIZACION DE
MULTIPLEXACION TDM
Fuente:http://www.slideshare.net/edisoncoimbra/44-

multiplexacion-tdm-7031366


http://www.slideshare.net/edisoncoimbra/44-
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3.2 FUNDAMENTOS DE TELEFONIA IP

La telefonia IP nos brinda la posibilidad de transmision de la voz a
través de los paquetes de datos sobre el protocolo IP. El cual
permite integrar en voz y datos en la misma red.

Una de las ventajas que posee la telefonia IP es que un sistema
centralizado por la unificacion de dos redes voz y datos. Por lo
tanto el mantenimiento del mismo y la administracion son
menores.

Los costes de la telefonia IP son muy bajos con respecto a los de
la telefonia convencional. Con la ventaja de realizar llamadas
gratuitas dentro en el mismo segmento de red.

Los Teléfonos IP son dispositivos basados en software, admite la
comunicacién entre dos dispositivos del mismo segmento de red a
través del protocolo IP. Es similar a los teléfonos convencionales y

puede tener la presentacion en forma de software o SOFTPHONE.

3.21 CODECS DE VOZ

Los Codecs son los que permiten la compresion y

descompresion de la sefial convirtiéndola de analdgica a

digital y asi transmitirla sobre la red de datos. Los codecs
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MAas comunes con Sus caracteristicas se muestran en la

siguiente tabla.

TABLA 3.1 CODECS DE VOZ EN TELEFONIA IP

NOMBRE DESCRIPCION TASA TASA MUESTREO
BIT(Kb/s) (kHz)
G.711 PCM 64 8
G.711.1 PCM 80-96 8
G.721 ADPCM 32 8
G.722 64 Kbits/s 64 16
G.722.1 24 y 32 Kbits/s 24/32 16
G.723 24 y 40KDbits/s 24/40 8
G.723.1 5.3y 6.3 Kbits/s 5.6/6.3 8
G.726 40,32,24,16Kbits/s | 16/24/32/40 8
G.727 ADPCM Var.
G.728 16Kbits/s 16 8
G.729 CS-ACELP 8 8
G.729.1 CS-ACELP 8/12/14/16/18/20/ 8
22/24/26/28/30/32
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TABLA 3.2 TIPOS DE COMPRESION REQUERIDAS EN UNA LLAMADA

TIPO DE LLAMADA

Emisor/ | Emisor / CANAL DE COMPRESION DE VOZ USADO

Receptor Receptor

Equipo Esta llamada requiere un canal de compresion

Equipo IP - .
auip No IP de voz para la duracion de la misma.

Equipo IP No requiere ningun canal de compresién de voz.

Equipo Equipo . o, .
quip quip No requiere ningun canal de compresion de voz.

No IP No IP
. Requiere un canal de compresion de voz si es
, . Equipo . .
Voicemail P gue esta realizando una llamada desde un
equipo IP.
Requiere un canal de compresion de voz si es
Musica En Espera gue esta realizando una llamada desde un

equipo IP.

3.2.2 PAQUETIZACION DE VOZ

La voz sobre IP permite la transmision de la sefial de voz,
la cual pasa por un proceso de compresion vy
digitalizacién, por medio de protocolos la sefial de voz se
empaqueta dividiéndose y se preparandose para ser

transmitidos a través de la red de datos.
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Los sistemas de comunicacion realizan una
paquetizacion de voz. Las comunicaciones tradicionales
digitalizan las sefiales de voz. En una red de datos los

paguetes de voz se tratan como paquetes de datos.

La estructura del Paquete de Voz tiene la siguiente:

e Carga util.
e RTP.

e UDP.

o |P.

e Ethernet

CALIDAD DE SERVICIO

El objetivo de la calidad de servicio es brindar una
garantia en la capacidad de la red para entregar
resultados predecibles. Los elementos de rendimiento de
la red con el alcance de calidad de Servicio incluyen
disponibilidad, ancho de banda, latencia y tasa de error.

El retardo que causa problemas como eco, el mayor

tiempo de retardo es de 50 milisegundos. La soluciéon
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adecuada es la implementacion de medios de
cancelacion de eco.

El jitter es el tiempo variable entre los paquetes mientras
se estan transmitiendo. EI método de eliminacion el jitter
es necesario mantener paquetes y mantenerlos el tiempo
suficiente para que los paquetes mas lentos puedan

llegar y sean trabajados en la secuencia correcta.

TABLA 3.3 VALORES MINIMOS PARA UNA BUENA CALIDAD DE

SERVICIO

PRUEBA VALOR REQUERIDO

Latencia Menos de 150ms
Paquetes Perdidos Menos 3%
3.24 PROTOCOLO DE INICIO DE SESION SIP

SIP, un protocolo punto a punto, es un estandar para
conferencia multimedia sobre IP basado en la logica del
internet, es facil de implementar y al igual que otros
protocolos de VOIP es usado para establecer, mantener

y terminar llamadas entre dos o mas puntos.
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PROTOCOLO H.323

El protocolo H.323 es un conjunto de protocolos que
trabajan para cumplir funcionalidades necesarias punto a
punto en una red convergente, cumple servicios como
control de conferencia, sefializacién basica y calidad de
servicio.

Se basa en TCP, IP y UDP asi como RTP, Los protocolo

gue pertenecen a H.323 son el RAS, H.245 y H.225.

TRAFICO EN LA TELEFONIA

El flujo de trafico en la telefonia esta medido en Erlang, el
cual es una medida estadistica de volumen de trafico. Un
Erlang es un circuito ocupado por un tiempo de 3600
segundos, y también medido en “Circuit Centum Second”
0 CSS, 1 CSS es un circuito ocupado en 100 segundos.

1 ERLANG = 3600 segundos = 36 CSS

Las distribuciones de probabilidad usadas para el calculo
de las Illamadas bloqueadas son detalladas a

continuacion.
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La distribucion Erlang B se usa para las llamadas
bloqueadas y son enrutadas a otro destino sin regresar a
la troncal original, brinda la probabilidad de bloqueo
cuando todos los troncales estan ocupados considerando
entradas infinitas.

La Erlang C esta apoyada en la teoria de colas. La cual
se demuestra que numero contables de Illamadas
entrantes de las cuales algunas seran atendidas y otras
bloqueadas y se las almacenara en una cola hasta que

hasta poder usar el servicio.

PARAMETROS PARA MODELAMIENTO DE

TRAFICO

Llamadas por hora.- Son las llamadas entrantes a la
central por hora, sin tomar en cuenta las llamadas sin
contestadas.

Promedio de tiempo de llamada.- Promedio del tiempo
gue cada agente se demora atendiendo cada llamada.
Tiempo envuelto.- Promedio del tiempo en el cual el
agente finaliza la llamada hasta que responda otra

llamada.
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Duracion Total de la llamada.- La suma del tiempo
promedio mas el tiempo envuelto.

Retraso promedio.- Es el tiempo promedio que un cliente
espera para que su llamada sea contestada.

Porcentaje de llamadas dado X segundos.- Son las
llamadas que puede ser atendidas en un periodo
especifico de Tiempo.

Numeros de agentes. Esta variable es importante para
determinar el nivel del servicio.

Proporcion de tiempo de llamada.- La proporcion del
tiempo que un agente esta trabajando en las llamadas.
Respuestas Sin Encolar.- porcentaje de las llamadas que
han sido contestadas sin haber entrado a la cola.
Promedio de llamadas encoladas.- El promedio de
namero de llamadas en la cola.

Maximo Tiempo en cola.- El mayor tiempo que una
llamada puede esperar en la cola.

Troncales Requeridas.- El numero de lineas troncales
requeridos para el volumen de llamadas, esto incluye las

llamadas en la cola.
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3.3 FUNDAMENTOS DE UN CENTRO DE CONTACTOS

Un centro de contactos de basa en la interaccion de las
aplicaciones de comunicacion, asi como publicaciones de
informacion, trabajo en equipo en tiempo real donde sea y en
cualquier equipo en una misma red o diferente con el fin de
incrementar la productividad de la empresa mientras los costos
sean reducidos.

En un centro de contacto hay personas encargadas de las
llamadas telefonicas, correos electronicos, comunicacion online,

mensajeria instantanea, redes sociales, etc.

3.3.1 DEFINICION DE CENTRO DE CONTACTOS

Un Centro de Contactos es un sistema basado en la
integracion fisica y aplicativa de un sistema
computacional y telefénico, el cual nos permite una
relacion entre una compafiia y sus clientes de una

manera eficaz.

Para una empresa el Centro de contactos no es solo un

grupo de personas detras de un teléfono esperando
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responder las llamadas de voz de los clientes con un kit
de manos libres, el Centro de contacto es la voz y la cara
de la empresa actuando como una unidad clave entre la

empresay su entorno.

TIPOS DE CENTRO DE CONTACTOS

El tipo de centro de contactos se define dependiendo del
quien inicia el contacto.

Si el cliente inicia el contacto se denomina centro de
contacto “Entrantes” como por ejemplo cuando un cliente
desea comprar tickets de aviones, o simplemente
asistencia técnica de algun tipo de servicio.

Si el agente del centro de contactos es la persona quien
inicia la conversacién este se denomina centro de
contactos “Salientes” como por ejemplo cuando las
empresas bancarias llaman a los clientes y asi hacer la
gestion de cobranzas.

Si un centro de contactos tiene agentes que reciben y
realizan llamadas se denomina Centro de contactos

“Combinado”.
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Otro Tipo de Centro de Contacto es el “auto servicio” este
es controlado por sistemas no humanos. Tales como

respuesta automatica.

ASPECTOS IMPORTANTES DE UN CENTRO DE

CONTACTOS

En un Centro de Contactos siempre es importante tener
en cuenta los siguientes aspectos como La agilidad de
responder a los clientes las Illamadas, correos
electronicos, mensajeria instantanea, etc. Con estos
aspectos se puede llegar a una eficiencia con un tiempo
minimo de resolucién de problemas. Cabe recalcar que
hay que tratar de evitar los largos retrasos por parte de
los agentes en responder una llamada o un correo

electrénico.
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DISTRIBUCION AUTOMATICA DE LLAMADAS

ACD

El ACD es la parte mas importante del Centro de
Contactos ya que si un cliente llama, el ACD se encarga
de distribuirla.

El ACD tiene caracteristicas importantes para el control

de las llamadas, las cuales son:

e Anuncios que son grabados previamente como
“Gracias por su llamada”.

e Musica en espera cuando un cliente entra en una cola
o el agente estad realizando una tarea especifica
mientras se ejecuta la llamada.

e Enrutamiento de llamadas basado en habilidades de
los agentes. El cual es una variacion en el
enrutamiento de la llamada para evitar colas por

habilidades equivocadas.
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TECNOLOGIAS PRINCIPALES DE UN CENTRO

DE CONTACTOS

Las principales tecnologias usadas para el disefio de un
centro de contactos son las siguientes. Los Sistemas de
Administracion del Centro de Contactos, Los teléfonos
Fisicos y computadores.

El Administrador del Centro de Contacto enruta la
llamada del cliente desde la casa o lugar donde esta
ubicado el cliente hacia el agente, este usa las
herramientas necesarias para proveer una solucion a un
problema o facilitar algun tipo de informacién y con esto

proveer un buen y rapido servicio.

TECNICAS DE ADMINISTRACION DE UN

CENTRO DE CONTACTOS

En un centro de contactos es recomendable tener una
vigilancia constante para determinar que procesos se
pueden realizar de forma automatica, esto conlleva a una

mejora en la produccion.



25

Improvisar una estrategia para controlar las llamadas, el
cual puede tener un impacto inmediato ya que al
disminuir el nimero de llamadas como por ejemplo
controlar varios mecanismos en lugar de llamadas, como
correo electronico y “autoservicio”, todo esto se ha
realizado mapeando procesos que se ejecutan muy a
menudo diariamente en un centro de contactos.

Se puede hacer crecer nuestro centro de contactos de
diferentes maneras sin incrementar mas espacio fisico,
En general los centros de contactos mas pequefios son
los mas eficientes. Se puede realizar una medicién de las
habilidades de cada uno de los agentes y separarlos por
grupos. Como por ejemplo ventas y servicio técnico. Otra
forma para que nuestro centro de contactos sea
escalable es usar una solucion sobre IP.

Trabajar en modo “combinado” es decir que los agentes
realicen y reciban llamadas. Esto puede ser muy
productivo ya que el tiempo perdido en que los agentes
esperan llamadas puede ser ocupado realizando
llamadas, unido a esto una buena administracion con
buena herramientas para dar el servicio. Es una solucién

muy recomendable.
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Eliminar llamadas innecesarias, asi mismo los
procedimientos mas basicos y repetitivos de los clientes
automatizarlos de alguna manera. Unas opciones para
esta solucion es “self-service” y paginas web.

Considerar que los agentes puedan trabajar desde su
hogar tiene muchas ventajas la cual nos ahorra muchos
costos por parte de la empresa y asi los agentes puedan
trabajar desde cualquier lugar con acceso a internet.
Estos ahorros de costos se dan ya que no necesita
incrementar un espacio fisico en la oficina de la empresa

del centro de contactos.

3.4 TECNOLOGIAS EN UN CENTRO DE CONTACTO

3.4.1

PROPIETARIO

Los centros de contactos que cuentan con Licencias son
basados en hardware. Estos son muy sencillos de
configurar y administrar ya que el fabricante le
proporciona varias herramientas de administracion de

equipos como paginas web o aplicaciones de escritorio.
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La principal desventaja es que son sistemas pagados. La
escalabilidad y eficiencia estan relacionadas con el tipo
de licencia de dicho sistema y las caracteristicas de
dichos sistemas son limitadas dependiendo del fabricante
y licencia. Entre soluciones Licenciadas del mercado

estan las siguientes.

e SONY
e AVAYA
e CISCO

CODIGO ABIERTO

Los centros de contactos de codigo abierto tienen la
caracteristica de ser configurables a las necesidades o
requerimientos de cualquier tipo de cliente.

Comunmente son basados en software y tienen la gran
ventaja de ser gratuitos, la desventaja estd en la
administracion y el mantenimiento ya que es necesario
un personal altamente capacitado para realizar dicha
tarea. Estos sistemas cuentan escalabilidad compleja ya
gque depende de las capacidades de disefio del

administrador.
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Entre las soluciones de Centro de Contactos de Cddigo
abierto son:

e SipXecs.

e Elastix.

e Asterisk.

3.4.3 DIFERENCIAS ENTRE CENTRO DE CONTACTOS

PROPIETARIO Y DE CONDIGO ABIERTO

TABLA 3.4 COMPARACION ENTRE CENTRO DE CONTACTOS

PROPIETARIOS Y DE CODIGO ABIERTO

PROPIETARIO CODIGO ABIERTO

Facil configuracion y | Compleja configuracion y
administracion. administracion.
Basados en Hardware. Basados en Software

Costos de equipos Yy licencias | Ahorro de costos de equipos y

altos. licencias.

Ahorro de Personal de | Costos de mantenimiento por
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Mantenimiento. EIl encargado es el

propietario.

personal altos.

Actualizaciones Disponibles por el

propietario periddicamente.

Escasas actualizaciones

disponibles.

No se puede personalizar. Tiene

limitantes.

Totalmente personalizable

Baja compatibilidad con diferentes

soluciones.

Alta compatibilidad con diferentes

soluciones.

3.5 INTEGRACION

COMPUTACIONAL CTI

Este es un sistema que consiste en un grupo de software y
hardware disponibles para interactuar con el sistema telefonico. Es

una unioén de dos tecnologias que sirven de mucho para el analisis

DEL

SISTEMA  TELEFONICO

y control del centro de contactos.

Usando CTI tenemos dos maneras de obtener informacion del
cliente. La primera consiste en un Sistema de Respuesta
Automatica. Aunque actualmente los servicios web y de redes

sociales también son de mucha ayuda para obtener la informacion

del cliente.
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SISTEMA DE RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA

IVR

Muchas veces, las preguntas pueden ser contestadas a
través del servicio automatizado, en este sistema al
cliente se les presenta una series de opciones el cual
puede escogerlas por medios de tonos.

La idea de contar con un IVR es proveer un servicio
rapido y eficiente, el cual, a su vez también reduce el

tiempo de espera para el cliente.

REPORTES EN UN CENTRO DE CONTACTOS

El uso de reportes es una manera de evaluar y
monitorear al centro de contactos y con este analisis
poder facilitar la planificacién de horarios de los agentes
en determinadas horas.

Algunos ejemplos de reporte son:

¢ Cantidad de llamadas atendidas en cola.

e Cantidad de llamadas atendidas durante la sesion del

agente y numero de llamante
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Cantidad de llamadas realizadas durante el sesion del
agente y numero al que llamé.

Tiempo de espera al cliente por agente durante su
sesion.

Tiempo de no estar listo por agente durante su
sesion.

Cantidad de llamadas a internos dentro y fuera del
centro de contactos por sesion.

Reporte de llamadas recibidas.

Reporte de llamadas perdidas.

TECNOLOGIAS AVANZADAS EN UN CENTRO DE

CONTACTOS

3.53.1

MONITOREO DE AGENTES

En algunos casos los supervisores realizan una
revision de las llamadas de los agentes que tienen
a su cargo inmediatamente estos concluyen sus
llamadas. En otros tiempos el supervisor grababa
las conversaciones y un tiempo después se las

revisaba.
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Los supervisores se encargan de evaluar a los
agentes mediante detalles como el tiempo de
llamadas, opinién de los clientes y numero de
ventas.

Actualmente estos sistemas graban las llamadas
de voz de los agentes y la captura de la
navegacion del sistema mientras el agente atiende

esta llamada.

GESTION DE RELACION CON EL CLIENTE

CRM

Este es un término de negocios que se refiere al
proceso de la relacion hacia los clientes el cual
abarca datos, colecciones y andlisis para el mejor
entendimiento.

La ejecucion de una estrategia CRM requiere una
planificacion y evaluacion del centro de contactos.
Este andlisis se puede hacer preparando reportes
haciendo consultas a la base de datos y asi
realizar un modelo para que sea ejecutado en un

futuro.



CAPITULO 3

DISENO

En el disefio se ha tomado en cuenta un modelo de una compafia de seguro
médico que posee un centro de contacto el cual distribuye las llamadas
entrantes.

Este sistema ya implementado es un centro de contacto Hibrido ya que
cuenta con agentes tanto IP como analdgicos. Este tiene caracteristicas muy
basicas y de acuerdo al crecimiento de la empresa es indispensable
aumentar mas funcionalidades al sistema.

El centro de contactos esta implementado con una central telefonica
ASTERISK, ademas de esto cuentan con un servidor de base de datos y
servidor Web con el que cuentan es usado para la administracién de los
agentes.

Como objetivo del disefio se desea agregar las siguientes funcionalidades.

e Grabacioén de Llamadas.
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e Reportes histéricos y en tiempo real de las llamadas a los agentes.

e Crear un sistema de respuesta automatica con acceso a la base de
datos para consulta de clientes.

e Enviar y recibir correos electronicos a los clientes informacién
destacada.

e Comunicacién entre agentes por mensajeria Instantanea, llamadas de
voz y video.

e Realizar TWEETS a los clientes informando acerca de promociones,
asi como también recibir sugerencias y dudas por este medio.

De acuerdo a estas necesidades se ha elegido como solucion IP OFFICE de
Avaya con EVOLUTION.
Las caracteristicas del tréfico inicialmente son las siguientes.

e La atencion al cliente es desde las 8 horas hasta las 17 horas.
Teniendo un total de 9 horas atendiendo a los clientes incluyendo la
hora del almuerzo.

e Soporta un minimo de 12 intentos de llamadas simultaneas en hora
pico.

e Las llamadas tienen un promedio de duracion de 10 minutos.

e Soporta hasta 120 minutos en hora pico.

e EL tiempo que los agentes se demoran en colgar la llamada hasta
contestar la siguiente es de 20 segundos.

e EI90% de las llamadas son contestadas en 30 segundos.
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File Edit Help

AVAyA Convert: |

cammunlcatien

2 |Erlangs j T |

1200 |Minutes |

Trunk Calculator T

Specifications

# of Busy Howr Calls: 12

Call Center Calculator T

Service Ports T

Speech Synthesiz Ports

Targets:

lﬁ % of calls answered within:

e Te— Calculate
all Duration: | 10 |M|nutes ﬂ | 0 |Secnnds ﬂ
After Call wark: | 20 |Secnnds ﬂ
Trunk. Blocking Lewvel: 0.m Reset Form
Agents Trunks | % [ueued % Utilization | ASa[Secs] | Queue Time [Secs) | Average Queue
1 n 100,00% 100,00% 0 n 99
2 123 100,00% 100,002 31000 000 99
3 g 47 B2 B8.89% 316 BG4 1
4 i 13.07% i 1]
5 7 B.72% 41,33% 14 21 0
5 7 2.09% 34.44% 3 158 0
7 7 0.57% 29.52% 1 126 0
a a 0.14% 25,83% I 104 I
9 9 0,03% 22.96% 0 83 0

FIGURA 4.1 CALCULO DEL TRAFICO DADO NUMERO DE LLAMADAS

ENTRANTES EN CONDICIONES IDEALES

De acuerdo a los célculos realizados por la herramienta concluimos lo

siguiente:

e El centro de contactos debe contar con 7 agentes para atender las

llamadas.

e El promedio de la velocidad de respuesta ASA es casi inmediato con

1 segundo.

e El cliente esperara hasta 126 segundos de espera en la cola.
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Lo normal seria que el disefio tome los valores mostrados anteriormente en
la calculadora. Sin embargo las 12 llamadas simultaneas en la hora pico es
un valor minimo. Tomando en cuenta que es un valor minimo de llamadas se
podria decir que con 7 troncales no habria ningin problema trabajar en un
rango de 4 a 7 agentes, el cual si se produce un incremento del 30% nos
referimos a 14 llamadas en la hora pico simultaneamente. Teniendo en
cuanta las 7 troncales adquiridas. Realizando el re calculo con los valores

dados tenemos como resultado.

File Edit Help
AVAYA Convert: | 2 |Erangs ﬂ Ta: | 1200 | Mirutes ﬂ
communization
Trunk Calculator T Call Center Calculator T Service Porls T Speech Synthesis Ports
Specifications Targets:

# of Busy Hour Calls:; 14 ’ﬁ % afl el emanErs) el .......................................................... :

. Calculate
Call Druration: | 10 |Minutes ﬂ |

a0 | Seconds ﬂ

After Cal Wark: | 20 |Secnnds -
Trurk Blocking Levet: 0.m Reset Form
Agents | Trunks | % Queued | % Utilisation | A45ASecs) | Queue Time (Secs) | Ayerage Qusue
2 142 100,00% 100,00% o0 o0 95
3 1k £5.32% 80.37% [ 1083 3
4 a 29,063 £0.28% 113 330 I
5 g 11 53% > 0
B 7 4.07% 40,193 7 173 a
7 7 1.29% 34.44% 2 135 1]
5 5 1)kisk3 IR Es3 I ikl I
9 | 0.03% 26.79% a0 34 a0
10 10 0.02% 24.11% I 82 I

FIGURA 4.2 CALCULO DEL TRAFICO DADO UN NUMERO DE

LLAMADAS ENTRANTES AUMENTADO UN 30%
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El centro de contactos podr4 contar de 6 a 7 agentes para atender las
llamadas con la opcion de aumentar un agente mas dela manera mas
eficiente posible.

El promedio de la velocidad de respuesta ASA es de 2 segundos.

Se necesitara 7 lineas troncales para cumplir con lo planteado.

El cliente esperara hasta 135 segundos de espera en la cola.

4.1 SELECCION DE TECNOLOGIA

Al realizar la seleccién de la tecnologia se tomd en cuenta una
solucion flexible y escalable de acuerdo a las necesidades y
posibilidades de la empresa.

Se realiz6 un andlisis comparativo con diferentes soluciones que
se encuentran en el mercado. En el Anexo A se observa el analisis
y justificacibn por medio de tablas de la soluci6on escogida IP
OFFICE.

IP Office es un sistema de comunicacion convergente de voz y
datos. El cual ocupa un 19.5% en el mercado mundial con 260 mil
sistemas instalados alrededor del mundo.

Se consideré una soluciéon que sea hibrida de manera natural
como es el IP OFFICE de AVAYA, Esta solucion cuenta con

diversos modulos para trabajar con dispositivos tanto teléfonos
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analogicos, teléfonos digitales y teléfonos IP. Es muy escalable ya
gue puede contar a partir de 5 hasta 384 usuarios por ubicacion. Y
con un maximo de 1000 usuarios en 32 ubicaciones diferentes.

4.1.1 SELECCION DEL SOFTWARE

AVAYA

IP Office 500 System

FLARE COMUNICATOR
IP OFFICE MANAGER l
STATUS APLICATION l AVAYA ContactStore

— o
B
)
REPRODUCCION

evolutiEn)
EL SOFTWARE PARA CALL CENTER VOICEMAI
PRO i |

EVOLUTION MANAGER l L
TWITTER l VOICE MAIL PRO CLIENT l
TWITTER_EDITION l MICROSOFT OUTLOOK l

FIGURA 4.3 SELECCION SOFTWARE




4111

39

ADMINISTRACION DE IP OFFICE (IP OFFICE

MANAGER)

Esta aplicacién incluye una interfaz via Web como

se puede observar en el ANEXO B para una

administracion centralizada y brinda una solucién

de estado y control de todo el sistema.

IP Office Manager administra y controla lo

siguiente:

Usuarios.

Grupos.

Cadigos.

Enrutamiento de llamadas entrantes.
Directorios.

Tiempo de perfiles.

Cuenta de Codigos.

Derechos a usuarios.
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ESTADO DE APLICACION (STATUS

APLICATION)

Aplicacion es usada para inspeccionar los estados
de las lineas y extensiones, asi como también
observar las grabaciones de las alarmas recientes
y eventos.

Interfaz de la aplicacion se puede observar en el

ANEXO C.

MONITOR

Herramienta que nos puede mostrar una traza de
ejecucion detallada en el IP Office. Como
consecuencia interpreta el monitoreo de trazas
requiriendo un alto nivel de datos y protocolos
telefonicos.

La aplicacién recopila las alarmas del centro de
contactos y compone busquedas histéricas de las
20 ultimas alarmas registradas en el centro de

contactos.
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Interfaz de la herramienta se puede observar en el

ANEXO D.

PHONE MANAGER

Permite a los usuarios controlar y monitorear sus

teléfonos conectados directo al ordenador, este

puede realizar, recibir llamadas y grabarlas.

Softphone View Contacts Help

v

él{Enfrnamecrnumber v )(Call [+]

I. 1“AEC 2|| DEF 3|

I» GHi 4“ JKL 5|| MNO 5|

I. Fors 7 || w 8 ” WXYZ 9]

C_ =)o #

Conf Redial Spkr Hold Transfer End

> [0 | @

e
History Directory Fealures

&.( )vzﬂ

b Family ‘

4
-

Contacts

b Friends
b Work

. AVAYA

FIGURA 4.4 APLICACION PARA LOS AGENTES
PHONE MANAGER
Fuente:http:www.callcentrix.net/soluciones/avayaip

office/aplicaciones.aspx


http://www.callcentrix.net/soluciones/avayaipoffice/aplicaciones.aspx
http://www.callcentrix.net/soluciones/avayaipoffice/aplicaciones.aspx
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REPORT MANAGER

Este software provee reportes histéricos y en
tiempo real de las actividades del centro de
contactos, asi como informacion de llamadas,
reporte de actividades de los agentes tanto
individual como en grupo, también se puede
disefiar su propio reporte con Vvariables
personalizadas. Con esta aplicacion los
supervisores juegan un papel importante, ya que a
base de esta herramienta pueden controlar a sus
agentes.

Algunos ejemplos de reportes se pueden visualizar

en el ANEXO E.

ONE-X PORTAL

Esta aplicacibn es instalada en un servidor
conectado directamente al Sistema de IP OFFICE.
Se puede ejecutar usando una interfaz via Web

realizando las siguientes funciones.
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e Controlar los teléfonos y llamadas telefonicas.

e Ver detalles de Illamadas telefonicas vy
directorios de contactos.

e Configura las opciones de como las llamadas
son tratadas por el sistema.

e Acceso de mensajes al Voicemail.

Interfaz de la aplicacion visualizada desde un

ordenador en el ANEXO F.

COMUNICADOR FLARE

Software con una interfaz agradable como muestra
el ANEXO G para una comunicacién en tiempo
real, compatible con los sistemas operativos
Windows y MAC. Puede realizar llamadas
telefénicas, mensajeria instantanea, enviar correos
electronicos desde la misma interfaz.

El COMUNICADORFLARE interactta con el
sistema IP OFFICE para tener la capacidad de
realizar y terminar llamadas telefonicas, también

se comunica con el servidor de ONE-X PORTAL



44

para Mensajeria instantanea, enviar correos

electroénicos, entre otros.

3G/ Wi-Fi

Flare Communicator
iPad

IPO Application
Server (one-X
portal & VMPro)

IP Office 8.1

Flare Communicator
Windows

FIGURA 4.5 TOPOLOGIA DE CONEXION DE IP
OFFICE Y ONE-X PORTAL SERVER
Fuente: http://www.ipofficeinfo.com/pdf/ip_office

portal_en.pdf

41.1.8 VOICEMAIL PRO

Es un servicio instalado en un servidor donde se

almacena mensajes y otros tipos de datos. Entre

sus servicios brindados incluye.


http://www.ipofficeinfo.com/pdf/ip_office_%20%09%09%09%09%09%20%20%20portal_en.pdf
http://www.ipofficeinfo.com/pdf/ip_office_%20%09%09%09%09%09%20%20%20portal_en.pdf
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e Interfaz grafica VOICEMAIL PRO MANAGER
mostrada en el ANEXO H.

e Servicio de buzon de Voz personal.

¢ Numeracion personal.

e Operadora Automatica.

e Respuesta de voz interactiva con acceso a la
base de datos.

e Saludos personalizados.

e Soporte de 22 idiomas diferentes.

e Compatibilidad con sistemas de correo como

Microsoft Outlook.

CONTACT STORE

Este Servidor incrementa las funcionalidades de
grabacion de llamadas dispuestas por IP OFFICE
y por el médulo de VOICEMAIL PRO. Se encarga
de guardar y catalogar las grabaciones para asi
acceder a estas con mayor facilidad.

Las grabaciones de voz se guardan en la base de
datos MSDE. Tiene las siguientes caracteristicas:

e Aplicacion web para busqueda y reproduccion.



46

Herramienta para la administracion del disco
duro.

Las grabaciones utilizan un estandar de
grabacion de G.726 a 16 Kbps

Realiza compresion en segundo plano, en un
minuto de compresion de voz teniendo la
capacidad de comprimir dos horas de

grabacion.

Recorded Calls

AVAYA
IP Dffice AVAYA AVAYA

VoiceMail Pro ContactStore

FIGURA 4.6 DIAGRAMA DE FUNCIONAMIENTO

DE CONTACT STORE

Fuente: http://www.ipofficeinfo.com/docs/contac t_

s tore_install%20070509.pdf


http://www.ipofficeinfo.com/docs/contac%20t_%20s%20%20tore_install%20070509.pdf
http://www.ipofficeinfo.com/docs/contac%20t_%20s%20%20tore_install%20070509.pdf
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4.1.1.10 EVOLUTION

Es un software que se puede ejecutar en un
servidor basado en aplicaciones web que brinda
muchas funcionalidades a los centros de
contactos. EVOLUTION incorpora conectores y
APIls para hacer mas sencilla la integracién de
aplicaciones adaptandose a las tecnologias y
requerimientos de la empresa.

EVOLUTION se maneja a través de campafas
gque son la unidad de trabajo con diferentes
parametros. Una campafia puede pertenecer a
uno o varios servicios. Se las diferencia por un
nivel de prioridad representado por un entero de 1
a 100. La relacién entre las diferentes camparfas
gue forman un servicio se identifica por el plan de
marcacion. Por ejemplo. Las extensiones del
rango 100 al 199 pertenecen a ventas mientras
gue el rango de 200 a 299 pertenece a soporte

técnico.
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el |
o

ESTADISTICAS Y REPORTING I
SUPERVISION DE ACTIVIDADES I

DESARROLLO DE SCRIPT EN .NET I
INTERACCION CON REDES SOCIALES I
MARCACION PREDICTIVA I

FIGURA 4.7 CARACTERISTICAS DE EVOLUTION

4.1.1.11 COMPATIBILIDAD DE IP OFFICE CON

EVOLUTION

EVOLUTION es totalmente compatible con IP
OFFICE de AVAYA con valores de inversion bajos,

brindando un sistema éptimo. Haciendo que los
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dos sistemas en conjuntos brinden una solucién
altamente escalable.

EVOLUTION administra las extensiones de los
agentes de la misma forma que IP OFFICE. Un
agente se conecta en EVOLUTION via TAPI el
cual envia una secuencia con el usuario y
contrasenfa, los cuales tienen que coincidir con los

configurados en el IP OFFICE.

INTERACCION CON REDES SOCIALES

TWITTER

EVOLUTION brinda dos aplicaciones para
interactuar con TWITTER, una de las redes
sociales mas usadas con 500 millones de usuarios
a nivel mundial. Posee dos aplicaciones
particulares los cuales son. TWITTER_EDITOR
gue permite editar y publicar una actualizacion de
estado. En este caso el agente va a emitir tweets
desde el control. Y el control TWITTER el cual se

activa la opcion de respuesta, retweet o enviar un
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mensaje directo a través de un usuario de la

misma red social.

SELECCION DEL HARDWARE

4121

SISTEMA GENERAL DE IP OFFICE 500 V2

El sistema general cuenta con una Unidad de

Control, el cual se encarga de la principal

configuracion y rendimiento para el enrutado y

conmutado de llamadas de teléfonos y tréfico de

datos. Asi como también posee la capacidad de

moddulos tanto internos como externos con su

respectiva fuente de poder.

Cuenta con las siguientes caracteristicas:

e Cuenta con un maximo de 384 extensiones por
unidad.

e Hasta 4 modulos internos de 2 a 8 extensiones
analdgicas.

e Maximo 3 modulos internos de 8 extensiones

digitales.
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e Hasta 4 tarjetas de lineas: 2 0 4 RDSI, o de 4
lineas analdgicas.

e Admite hasta 12 modulos eternos hasta 30
extensiones.

e Soporta hasta 8 E1 con 240 lineas.

e Capacidad de voz sobre IP hasta 148 canales
simultaneos.

e Soporta troncales IP H323 y SIP.

FIGURA 4.8 EQUIPO IP OFFICE V2

Fuente: http://www.ipofficeinfo.com/pdf/ip_office_installation.pdf

4.1.2.2 MODULOS DE EXPANSION INTERNOS PARA

IP OFFICE

Tarjeta COMBO ATM la cual cuenta con:

e 10 canales de compresion de voz, soporta
G.711, G729a y G.723 con 64 ms de

cancelaciéon de eco.


http://www.ipofficeinfo.com/pdf/ip_office_installation.pdf
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e 6 puertos para extensiones digitales.

e 4 puertos troncales analégicos

FIGURA 4.9 TARJETA COMBO ATM
Fuente: http://www.cal Icentrix.net/downloads/av

aya/IPOffice500.pdf

Tarjeta troncal analdgica con 4 puertos troncales.

FIGURA 4.10 TARJETA ANALOGICA TRONCAL
Fuente: http://www.cal Icentrix.net/do wnloads/av

aya/IPOffice500.pdf
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Tarjeta base para dos extensiones analdgicas.

FIGURA 4.11 TARJETA BASE PARA DOS
EXTENSIONES ANALOGICAS
Fuente: http://www.cal Icentrix.net/do wnloads/av

aya/IPOffice500.pdf

A partir de la selecciébn de modulos de expansion
internos se procede a la colocacion de los mismos

en la unidad de control IP OFFICE V2.
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Card Shots

FIGURA 4.12 VISTA DE IP OFFICE PARA CONEXION DE MODULOS DE
EXPANSION

Fuente: http://www.cal Icentrix.net/do wnloads/avaya/IPOffice500.pdf

FIGURA 4.13 ALOJAMIENTO DE UN MODULO
INTERNO EN LA UNIDAD DE CONTROL
Fuente: http://www.cal Icentrix.net/do wnloads/av

aya/IPOffice500.pdf
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FIGURA 4.14 TARJETA HIJA SOBRE UN
MODULO
Fuente: http://www.cal Icentrix.net/do wnloads/av

aya/IPOffice500.pdf

4 troncales analogicas 4 troncales analogicas

FIGURA 4.15 DISTRIBUCION DE MODULOS DE EXPANSION EN LA

UNIDAD DE CONTROL
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La distribucion total de los médulos mostrada en la

figura es la siguiente:

e 8 lineas troncales analdgicas, de las cuales
son necesarias 7 lineas.

e 6 extensiones para teléfonos digitales, de las
cuales 3 extensiones seran usadas.

e 4 extensiones para teléfonos analdgicos, los

cuales son necesarios.

TELEFONO DIGITAL IP OFFICE 1408

El teléfono digital soporta 8 llamadas
programables con sus respectivos botones de
funcionalidades, en la pantalla principal se
muestran las etiquetas controladas por los botones
adyacentes, el administrador puede asignarle
funciones como las siguientes.

e Realizar llamadas.

e Contestar llamadas.

e Manejos de llamadas (Ajuste de volumen,

Mute, Finalizar llamada).
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e Empezar conferencia.

e Transferencia de llamadas.
¢ Re direccionar llamadas.

e Agregar contactos.

e Enlace con VOICEMAIL PRO.

FIGURA 4.16 TELEFONO DIGITAL IP OFFICE
1804
Fuente:http://www.ipofficeinfo.com/pdf/1408%2

0Q RG.pdf


http://www.ipofficeinfo.com/pdf/1408%252%09%09%09%090Q%20RG.pdf
http://www.ipofficeinfo.com/pdf/1408%252%09%09%09%090Q%20RG.pdf
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SERVIDOR CENTRAL DEL CENTRO DE

CONTACTOS

Este servidor es el principal ya que alojara los
servidores VOICEMAIL, CONTACT STORE vy
EVOLUTION respectivamente. Cada uno sera

virtualizado en el servidor principal.

FIGURA 4.17 SERVIDOR CENTRAL HP
PROLIANT DL360

Fuente: http://www.compusa.com/application s/S
earchTools/item-etails.asp?EdpN0=3264901&C
atld =33 74

Para realizar la virtualizacibn usamos un monitor
de maquina virtual llamado XEN, el cual puede
ejecutar instancias de sistemas operativos con
todas sus caracteristicas, Este brinda aislamiento
seguro, control de recursos y garantia de calidad

de servicio.


http://www.compusa.com/application%20s/S%20%09%09%09%09earchTools/item-etails.asp?EdpNo=3264901&C%20%09%09%09%09atId%20=33%2074
http://www.compusa.com/application%20s/S%20%09%09%09%09earchTools/item-etails.asp?EdpNo=3264901&C%20%09%09%09%09atId%20=33%2074
http://www.compusa.com/application%20s/S%20%09%09%09%09earchTools/item-etails.asp?EdpNo=3264901&C%20%09%09%09%09atId%20=33%2074
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r XEN
CONTACT STORE
EVOLUTION
HP PROLIANT
DL360 VOICEMAIL PRO
\ Z

FIGURA 4.18 DIAGRAMA DE VIRTUALIZACION

DEL SERVIDOR CENTRAL

4.2 AUDITORIA DE LA RED

4.2.1

CARACTERISTICAS DE LA RED

La empresa modelo cuenta con 2 agentes IP el cual
utilizan ordenadores con un software SOFTPHONE y 4
agentes con teléfonos IP.

El servidor Asterisk utilizado para la distribucion de

llamadas entrantes tiene las siguientes caracteristicas.
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e Encolamiento de las llamadas entrantes.

e Filtrado de llamadas por identificador.

e Captura de detalle de llamadas.

e Re direccionamiento de llamada al agente elegido.

4.2.2 DIAGRAMA TOPOLOGICO DE LA RED

PSTN

SERVIDOR WEB

SERVIDOR ASTERISK

W1
A Y

ADMINISTRADOR|

TELEFONOS P PCs CON SOFTOHONE

FIGURA 4.19 TOPOLOGIA DE LA RED AUDITADA

4.2.3 DETALLES ESPECIFICOS DE LA RED

El detalle del servidor Asterisk y Servidor Web se

encuentra detallado en la siguiente tabla.
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TABLA 4.1 ESPECIFICACIONES DEL HARDWARE DEL SERVIDOR

ASTERISK
DISCO DURO
300GB
2.66Ghz

El detalle de los Ordenadores de los agentes son los

siguientes.

TABLA 4.2 ESPECIFICACIONES DEL HARDWARE DE LOS

ORDENADORES

DISCO DURO
Intel Core 2 Duo |2GB 100GB
2.66Ghz

El detalle del software que utiliza la empresa modelo se

encuentra en la siguiente Tabla.



TABLA 4.3 AUDITORIA DE SOFTWARE

SISTEMA OPERATIVO LINUX, CENTOS 5.5

Software PBX Asterisk version 1.8.3.2
Motor Base de Datos MySql Server 5.08
Servidor Web Httpd-2.2.3

PHP PHP 5.3

Softphone Zoiper 2.37

Cuenta con un SWITCH de 26 puertos, 24 puertos
10/100 y 2 puertos 10/100/10 el cual tiene conectados los

seis ordenadores que usan los agentes.

FIGURA 4.20 SWITCH CISCO SLM224G

Fuente: http://ecosolarix.over-blog.com/article-342620 60
.html

Cisco SLM224G cuenta con las siguientes caracteristicas

e Conexion para 24 equipos de acceso.


http://ecosolarix.over-blog.com/article-342620%2060%20%09%09%09%09.ht%20ml
http://ecosolarix.over-blog.com/article-342620%2060%20%09%09%09%09.ht%20ml
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Seguridad por puertos de acuerdo a niveles de
administracion.

Basico QoS para una red que contenga
aplicaciones de voz, datos y videos.

Interfaz via web para una facil instalacion y

configuracion.

4.3 TOPOLOGIA DEL DISENO

ISP

o~ PSTN

LLLLLLLL

DISENO CENTRO DE
CONTACTOS HIBRIDO

AVAYA IP OFFICE
Vs AGENTES DIGITALES B

Ea S
oS
Ba b

Q

SWITCH CISCO SLM224G

AGENTES IP A SUPERVISOR SERVIDORES

%

‘ l SERVIDOR HP PROLIANT DL360

VOICEMAIL PRO

& @3
S | , S
S @3 ‘

4./

| =
SERVIDOR
k ONE-X PORTAL

FIGURA 4.21 TOPOLOGIA DE LA SOLUCION
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4.4 ALCANCE Y LIMITANTES DEL DISENO

El centro de contactos esta capacitado para enviar y recibir los

siguientes requerimientos.

e Llamadas de Voz.

e Mensajeria Instantanea entre agentes.

e Correo Electronico.

e Integracion con redes sociales como Twitter.

¢ Respuesta de Voz Interactiva.

El centro de contactos esta capacitado para realizar las siguientes

funcionalidades de administracion.

e Grabacion de Llamadas.

e Reportes histéricos y en tiempo real de las llamadas a los
agentes.

e Monitoreo de agentes y equipos.

El disefio tiene del centro de contactos tiene como limitantes los
siguientes valores con respecto al trafico de la telefonia.

La empresa tenia un minimo de 12 llamadas simultaneas con una
duracion de 10 minutos por llamadas y un ASA aproximado de 1

segundo. Con un numero de 7 lineas troncales analdgicas y con
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un rango de 4 a 7 agentes permitidos y 120 minutos de llamadas
en hora pico. Posteriormente se realizé un re calculo incluyendo
un incremento a 14 llamadas simultaneas en hora pico dando como
resultado la cantidad de 7 lineas troncales soportando 6 agentes
con un ASA de 2 segundos y 120 minutos en llamada en hora pico.

Siendo este el calculo mas eficiente.

Como limitante del médulo en el IP OFFICE tiene la capacidad
para soportar ocho canales de lineas analégicas E1, Para un
alcance proximo re calculamos con solo una E1 lo que quiere decir

gue son 30 troncales analdgicas nos dara el siguiente resultado.

e Soportando un minimo de 114 intentos de llamadas
simultdneas en hora pico.

e Con llamadas tienen un promedio de duraciéon de 10 minutos.

e Soportando hasta 1140 minutos en hora pico.

e EL tiempo que los agentes se demoran en colgar la llamada
hasta contestar la siguiente es de 20 segundos.

e EI90% de las llamadas son contestadas en 30 segundos
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File Edit Help
AVAyA Convert: | 13| Erlangs ﬂ Tax | 1.140,0 | Minutes ﬂ
Trunk Calculater T Call Center Calculator T Service Ports T Speech Synthesis Ports
Specifications Targets:
# of Busy Hour Calls: 114 Iﬁ # of call: answered withir:
il D Calculate
all Duration: 10 ;
| | Minutes j | a0 | Seconds ﬂ
After Cal Work: | 20 |Seconds ﬂ
Trunk Blocking Levet: 0.01 Reset Form
Agents Trunks | % Queued % Utilization | ASASecs] | [ueue Time [Secs) | Awerage Queue

22 Kid] A0,45% 83,24% 132 262 4
23 32 36.54% 85,36% 67 184 2
24 Kl 25,30% 31.81% 7 142 1
A a0 17,94% 7853k 21 116 1
26 a0 12.158% 78.51% 12 97 0
27 il 8.03% F2.72% 7 a4 ]
28 a0 5.18% 012% 4 74 0
29 an 3.25% B7.70% 2 ER 0
30 30 2,007 £5,44% 1 Ei 0

FIGURA 4.22 CALCULO DEL TRAFICO CON UNA LINEA TRONCAL E1

De acuerdo a los calculos realizados por la herramienta concluimos

lo siguiente.

e El centro de contactos podra contar con 25agentes para atender
las llamadas.
o El promedio de la velocidad de respuesta ASA de 21 segundos.

o El cliente esperara hasta 97 segundos de espera en la cola.
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LLAMADAS MINUTOS DURACION TIEMPO VELOCIDAD ESPERA
AGENTES TRONCALE SIMULTANEA EN HORA DE ENTRE DE =)\

PICO LLAMADA LLAMADAS RESPUESTA COLA

(min) (min) (seg) (seg) (seg)
MINIMO 4 7 12 120 10 61 321
MAXIMO 7 7 12 120 10 1 126
MINIMO 6 7 14 120 10 173
MAXIMO 7 7 14 120 10 135
MINIMO 25 30 114 1140 10 21 116
MAXIMO 30 30 114 1140 10 1 60|

4.5 ARCHIVO DE CARACTERISTICAS DEL DISENO

TABLA 4.5 CARACTERISTICAS DEL DISENO

APLICACION RECURSOS MINIMOS

ONE-X PORTAL Y VOICE MAIL PRO | 4GB RAM y 30GB de disco Duro

disponible

PHONE MANAGER 64MB de RAM y 160MB de

disco duro disponible

IP OFFICE MANAGER 256MB de RAM y 1GB de Disco

Duro Disponible
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MONITOR 128 MB de RAM y 10GB de

Disco Duro Disponible

EVOLUTION 4GB RAM y 30GB de disco Duro
disponible

CONTACTSTORE 4GB RAM y 30GB de disco Duro
disponible

REPORT MANAGER 256MB de RAM y 1GB de Disco

Duro Disponible

TABLA 4.6 ESPECIFICACIONES DEL HARDWARE DEL SERVIDOR ONE-

X PORTAL

Disco Duro

Intel Core 2 Duo |2GB 300GB

2.66Ghz




69

TABLA 4.7 CARACTERISTICAS DEL SERVIDOR CENTRAL HP

PROLIANT

PROCESADOR

NUMERO DE PROCESADORES

NUCLEO DE
DISPONIBLE
MEMORIA, ESTANDAR
MEMORIA MAXIMA

EL CONTROLADOR DE RED
TIPO DE FUENTE
ALIMENTACION
GRAFICOS
CONTROLADOR
ALMACENAMIENTO

FACTOR FORMA

PROCESADOR g

Intel ® Xeon ® E5-2403 (4

nacleos, 1,8 GHz, 10 MB, 80 W)

1

4GB

384GB

(1) 1Gb 3661 Adaptador Ethernet

de 4 puertos

DI=l 460 W 92% de eficiencia

integrado a iLO4

Smart Array B320i

1uU




70

TABLA 4.8 ESPECIFICACIONES DEL HARDWARE DE LOS

ORDENADORES
DISCO DURO
‘Intel Core 2 Duo|[2GB | 100GB
2.66Ghz

TABLA 4.9 ESPECIFICACIONES DEL SWITCH

CARACTERISTICA DESCRIPCION

PUERTOS 24 RJ-45

TIPO DE CABLE UTP categoria 5

CAPACIDAD DE CONMUTACION [EXXeJS

TASA DE FORWARDING 6.55Mbps

NUMERO DE ENTRADAS EN LA [gsjele]

TABLA MAC

NUMERO DE VLANS 128

VLAN 802.1Q

ADMINISTRACION WEB HTTP TFTP

SEGURIDAD 802.1X, Port security

Basado en MAC, MD5

Filtrado




4.6 ANALISIS DE COSTOS

TABLA 4.10 ANALISIS DE COSTOS
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COMPONENTE CANTIDAD COSTO TOTAL

UNIDAD DE CONTROL IP OFFICE IP500 V2 474,50 474,50
TARJETA SD DE SISTEMA IP OFFICE 36,50 36,50
DVD IP OFFICE R8 PARA ADMINISTRACION 13,87 13,87

EDICIONES

PERFILES DE USUARIO

ESSENTIAL EDITION 361,35 361,35
PREFERRED EDITION 1.383,35 1.383,35
ADVANCED EDITION 1.675,35 1.675,35

TARJETAS BASE

TARJETA BASE DE 2 EXT. ANALOGAS

182,50

AGENTE (LICENCIA INDIVIDUAL) 262,07 524,14
AGENTE (PAUQETE DE 5 LICENCIAS) 1.310,35 1.310,35
SUPERVISOR(LICENCIA INDIVIDUAL) 313,17 626,34

182,50

COMBO ATM(6 EX. DIG, 2 EXT AG, 4 TRUNK AG. )

TARJETAS HIJA

TARJETA HIJA DE 4 TRONCALES ANALOGICAS

438,00

292,00

438,00

292,00

CABLE ISDN RJ45 3 MTS. ROJO

MODULOS DE EXPANSION

KIT DE RACK MOUNTING PARA IP OFFICE

3,50

43,80

28,00

43,80

FUENTE DE PODER PARA MODULO DE EXPANSION

LICENCIAS PARA EXTENSIONES IP O SIP

LICENCIA PARA 5 EXTENSIONES IP

LICENCIAS DE TRONCAL DIGITAL Y SIP

LICENCIA PARA 5 PUERTOS DE TRONCAL SIP

LICENCIAS VOICEMAIL PRO

10,95

255,50

248,20

10,95

255,50

248,20




2 PUERTOS ADICIONALES PARA VOICEMAIL PRO

TERMINALES DIGITALES

TELEFONO DIGITAL 1408

TERMINALES IP

ORDENADOR INTEL CORE 2 DUO

SERVIDOR PARA ONE-X PORTAL

ORDENADOR INTEL CORE 2 DUO

SERVIDOR CENTRAL

SERVER HP PROLIANT DL360

CONMUTADOR PARA LAN

SWITCH CISCO 26 PUERTOS

IMPLEMENTOS PARA AGENTES

DIADEMAS PARA CALL CENTER

MUEBLES

PUESTOS PARA CENTRO DE LLAMADAS CON SILLAS

1.310,35

123,38

271,01

239,01

2.139,00

298,35

24,98

100,00

1.310,35

370,14

2.439,09

239,01

2.139,00

298,35

149,88

1.000,00

GABINETE CERRADO DE PARED PARA SERVIDORES

PUNTOS ELECTRICOS VOZ Y DATOS

298,08

298,08

LINEAS TRONCALES

LINEAS TRONCALES

INTERNET 2

INTERNET 2 MGS

PUNTOS ELECTRICOS 9 50,00 450,00
PUNTOS DE VOZ 3 70,00 210,00
PUNTOS DE DATOS 5 70,00 350,00

79,20

554,40

300,00

INSCRIPCION INCLUIDAD FO
SOPORTE TECNICO AVAYA
SOPORTE AVAYA

CALCULO TOTAL

TOTAL

260,00

55,93

18.328,93
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ANALISIS DE RETORNO DE INVERSION ROI

Las inversiones en un centro de contacto necesitan ser
analizadas para un futuro cercano, Con un apropiado
software para centro de contactos que realice reportes
estadisticos completos en todo el periodo de
funcionamiento.

El retorno de inversiébn se consigue con un detallado
seguimiento para mejorar la compafiia, la informacion de
costos e ingresos actuales es clave. Para de esta manera
disponer de un célculo adecuado del ROl y PAYBACK
gue se refiere al plazo de recuperacion. En el analisis
tenemos que tener en cuenta lo siguiente:

e Productividad de los agentes

e El ahorro de costo de plataforma

e Mayor rentabilidad de servicios

Los reportes del centro de contactos tienen que ser
capaces de analizar lo siguiente.

e Tiempo de gestion de cada agente

e Contactos utiles por hora.
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e Llamadas perdidas.

CALCULO DE RETORNO DE INVERSION

10 usuarios usaran los teléfonos durante los préximos 3
afios. Con una Cuenta mensual telefénica aproximada de
$588. Pago total mensual por el mantenimiento del
sistema IP Office, el cual tenemos el soporte de IP
OFFICE de AVAYA de $700 anuales, el cual
mensualmente nos daria un valor aproximado de $56,
Nuestro centro de contactos tiene funcionalidades
basicas como VOICEMAIL, transferencia de llamadas,
etc.

En el centro de contactos es importante tener en cuenta
gue los empleados pueden tener ausencias. Este hecho
va a influenciar en el rendimiento de centro de contactos
y aproximadamente encontramos que un empleado falta
en promedio 3 veces por afo por motivos de
enfermedad o por el mal estado del clima.

Uno de los parametros mas importantes para este calculo
es el salario de los usuarios del centro de contactos. Este

€S una manera para incentivar a los usuarios con un
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salario promedio de $625, obteniendo un salario
promedio anual de $7500 entre todos los usuarios
incluyendo agentes, supervisores y administradores.
Cuando los wusuarios van a trabajar enfermo o
estresados, puede costarle a las empresas un promedio
de 1.000 délares al afio por empleado.

Los reportes en tiempo real e histérico son importantes
en un centro de contactos para la organizacion del
mismo, la informacion planteada en este tipo de reportes
son de vital importancia, ya que se puede evaluar tanto
individual como en grupo el rendimiento de los agentes.
Mensualmente para mantener esta informacion
actualizada mensualmente se podria realizar una
inversion de $120. Asi como para mantener las
grabaciones de las llamadas podriamos tener una
inversion del mismo valor.

La tecnologia en estos dias es muy importante ya que
esto mejora el tiempo de respuesta por parte de los
agentes para atender a los clientes. La inversion mensual
dispuesta para mejorar los equipos como teléfonos u

ordenadores es de $200.
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AVAYA Avaya |P Office ROI Calculator Learn More About Avaya IP Office

It’s easy to calculate your savings. This quick calculator tool lets progress 10of 7
you enter the numbers for your business and see in an instant the = =
estimated savings that Avaya IP Office can provide

b start here
Start Here
Are you currently using an Avaya solution? [+] [ ves X no
What is your industry? Health Care S
Enter the total number of employees who you expect [ 0 J oo
will use phones at this location over the next 3-5 years.

Select your currency: SB € £

Please raview Tool Terms of Use

FIGURA 4.23 CALCULADORA DE RETORNO DE INVERSION DE IP

OFFICE

Fuente: http://www.avaya.com/usa/campaign/ip-office-roi-calculator/


http://www.avaya.com/usa/campaign/ip-office-roi-calculator/

AVAyA Avaya IP Office ROI Calculator Learn More About Avaya IP Office

Existing Communications
progress 2 of 7

1. Enter your monthly office phone bill (combine all

woice services excluding mobile and conferencing *.588
services): start here
2. Enter your total cost for audio %0
conferencing services per month N B existing
3 P
r communications
3. Enter your current total monthly lease or $|56
maintenance payment on any existing - s . 4
communication system
4. Enter the total number of employees who currently |

work from home and expense those bills

(5]

If you are planning an office move because you are
adding staff, click here:

If you have mare than one site/office,
click here:

o

Please review Tool Terms of Use

FIGURA 4.24 INGRESO DE DATOS DE LAS COMUNICACIONES
EXISTENTES

Fuente: http://www.avaya.com/usa/campaign/ip-office-roi-calculator/


http://www.avaya.com/usa/campaign/ip-office-roi-calculator/
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AVAyA Avaya IP Office ROI Calculator Learn More About Avaya |

Employee Productivity and Customer Service .
progress 3 of

1. What level of collaboration do you require across your =
organization: (Choose one)

. . start here

X We only need basic communication features
(e.g. voicemail, call forward, call transfer)

[1 We are seeking ways to boost responsiveness and oxisting.., ..
professionalism. communications

0o Wwe - v /s s o

[1 We have customer support or associates/soecialists that productivity & customer
work extensively with our customers over the phone and Sarvice

we would like to track and report the level of service they

are providing
2. What is the average number of days per employee per 3 1
year that are unscheduled absences? [+ L |
3. Roughly, what is the average annual salary per
employee? $ 15,000 x|
4. When employees go to work sick or stressed, it can
cost businesses an average of $2,000 USD per year $ "IOOq 1

per employee? How much do you think this costs your
business per employee?

Please review Tool Terms of Use

_Currency: % Emnlovees: 10 hare This: .~ 01 K1 @ = o B &

0@ 39[6 5EdE

| £ Inicio

FIGURA 4.25 INGRESO DE PARAMETROS DE EFECTIVIDAD DE LOS
EMPLEADOS Y DEL SERVICIO AL CLIENTE

Fuente: http://www.avaya.com/usa/campaign/ip-office-roi-calculator/

Results
results
Avaya IP Office could save your business up to: |$ 759 per month |
and provide you with new capabilities to help ensure non-stop productivity, SR
provide improved responsiveness, and assist in reducing costs.
existing
Projected Savings:  1year: $ 9,110 5 years: $ 45,550 communications
productivity & customer
service
.
responsiveness &
control

monitoring & reporting

office impressions

leasing & purchasing

» results

Please raview: Tool Terms of Use

FIGURA 4.26 RESULTADO RESUMIDO DEL CALCULO DE ROI

Fuente: http://www.avaya.com/usa/campaign/ip-office-roi-calculator/


http://www.avaya.com/usa/campaign/ip-office-roi-calculator/
http://www.avaya.com/usa/campaign/ip-office-roi-calculator/
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For your company of 10 employees, you answered:
Existing Communications

Manthly office phone bil $588 # of employees who have laptops: o
Cost for audio conferencing services per month: 50
Existing lease/maintenance payment par month: $56 o
Employees who expense work from home: o 55 to pay (per month) for one number access: 50
Avg. expensed bill for eash emplayee per month so to pay (per month) for reports: $120
Cost of panding office move: so o pay (per menth) for unlimited call recording:  $120
Site to site calling expense: $0 How many of your locations require a full-time receptionist: 1

Amount you'd be willing ko pay per month for new phones:  $200
New Capabilities Payment option selectad: Purchase

# of customer
Aug. # of d
Cost of sick employess attending work; $1,000

pport associates or specialists o 619

er employee unscheduled absences: 3

Avaya IP Office can save your business approximately

Your solution is:

$759 per month 1vear: $ 9,110 5 Years: $ 45,550 IP Office 500 for 10 users with

- Essential Edition 1 Receptionist
and provide you with new capabilities to help ensure non-stop productivity,

provide improved customer service, and deliver greater operational efficiency.

Monthly savings (amortized over 5 years;
v 95 C years) Leasing or purchasing an IP Office solution could cost

:g you: §50 - 150 per menth
{(Noke: Manthly cost already reflected in results above )
ng external audio conference service $0
ng leasing or maintenance costs $56 Your Authorized Avaya Partrer can help further
m remate worker reimbursement 50 custorniza this for the needs of your business
m preventing an office mave s0 Click here to locate an Avaya Partner near you.
m eliminating site-to-site calling costs $0

m willngness to pay for items that are now included in

Please raview Tool Terms of Use

FIGURA 4.27 RESULTADO DE CALCULO ROI

Fuente: http://www.avaya.com/usa/campaign/ip-office-roi-calculator/

Con la solucién planteada en este proyecto estamos
tomando en cuenta un salario anual promedio de los
usuarios de $15000 de medios extranjeros y aplicando
las correspondientes con salarios de nuestro medio es de
7500 anuales. Nos estamos ahorrando mensualmente
$1.518 mensualmente y brindando nuevas capacidades
para no parar de producir, respuesta mejorada Yy

asistencia en costos reducidos. Por lo tanto en un afo se


http://www.avaya.com/usa/campaign/ip-office-roi-calculator/

80

obtienen ahorros hasta de $18.216 y en 5 afios $39.550

aproximadamente.

De acuerdo a los analisis previos, tanto como el analisis
de costos como el analisis de retorno de inversion.
Tenemos que con una inversion de $18.362,53 y unas
ganancias $18.216,00 anuales. Podemos concluir que a
partir del primer afio vamos a empezar a obtener las

ganancias.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. Se disefi6 un centro de contactos con funcionalidades particulares,
escalable y flexible utilizando varias tecnologias como la de voz sobre IP,

datos y tecnologia analdgica.

2. Es importante la integracion de aplicaciones como llamadas de voz,
mensajeria instantanea, correo de voz, correo electronico y redes sociales
ya que con estas aplicaciones se pueden ofrecer a los clientes muchos

medios de interaccion entre cliente y agente.

3. Se logré tener la capacidad de recibir un nimero maximo de 14 llamadas
simultdneas en hora pico con un tiempo maximo de espera en la linea de
135 segundos con 7 agentes contestando requerimientos de llamadas de

VOZ.



Se acoplo al disefio del centro de contactos la variante de interactuar de
cliente a agente para realizar requerimientos de informacién y de agente
al cliente con la finalidad de publicar promociones con la segunda red

social con mas usuarios a nivel mundial.

Se consiguid implementar un sistema de respuesta automética con
acceso a la base de datos para clientes cuyos requerimientos se

encuentren almacenados para reducir el nimero de llamadas.

Gracias al servidor ONE-X PORTAL y a la aplicacion FLARE
COMUNICATOR los usuarios tanto agentes como supervisores del centro
de contactos pueden comunicarse entre si con video, mensajeria

instantanea, llamadas de voz y correo electronicos.

Para el control y administracion del centro de contactos se adquirié la
funcionalidad de reportaria y monitoreo de las llamadas y de los agentes

en general.

Se analiz6 las soluciones en el mercado entre propietarias y de codigo
abierto con sus respectivas ventajas y desventajas justificando la eleccion

de la solucién del centro de contactos.



9.

En base a todos los parametros tomados en cuenta para el disefio el

costo determinado es $18.362,53.

10.Segun el retorno de Inversion las ganancias se empezaran a observar a

partir del primer afo.

RECOMENDACIONES

1.

2.

Tener cuidado al incrementar o disminuir el nUmero de agentes del centro
de contactos ya que como consecuencia la calidad en el servicio al cliente

podria disminuir y provocar pérdidas.

Tener constancia entre las configuraciones del IP office y Evolution ya
gue configuraciones como la del ingreso de agentes necesitan ser

administradas de manera similar para su funcionalidad correcta.

Utilizar los reportes generados por parte del supervisor para la

organizacién de los agentes en determinadas horas.



4. Analizar el archivo de caracteristicas del centro de contactos dado el caso
gue algun equipo tenga que ser remplazado y observar las caracteristicas

del mismo.



ANEXOS

ANEXO A

COMPARACIONES DE
SOLUCIONES

IP  OFFICE CON OTRAS

TABLA A.1 IP OFFICE DE AVAYA VS CISCO BE3000

FACTOR

IP OFFICE DE AVAYA CISCO BUSINESS EDITION 3000

ESCALABILIDAD

Facil escalable a 384 usuarios por
localidad y mas de 1000 usuarios
con 32 localidades.

Agrega funcionalidades activando
licencias sin necesidad de agregar

v' Tiene multiples hardware y
plataformas. No crece para
més de 500 usuarios

v Solucién cara para clientes

hardware. v BE 3000 no tiene
compatibilidad con otros
teléfonos CISCO
Aplicaciones importantes v’ Soporte para ACD, IVR,
embebidas en el sistema con una Voicemail.
SOPORTE DE facil activacion de licencia. ) o
APLICACIONES v No tiene compatibilidad
Incluye  mensajeria  unificada, para moviles
ACD,IVR, tele presencia e
integracion con aplicaciones
Androidmaviles, aprobado en el
IOS en Marzo del 2012
Soporta  teléfonos  analdgicos, v' BE3000 soporta 10
digitales, IP y SIP. diferentes tipos de teléfonos
CISCO IP/SIP

v' Teléfonos digitales no son




TELEFONOS

MENSAJERIA

INTEGRACION DE
APLICACIONES

compatibles

Teléfonos analdgicos
necesitan un Gateway extra
de voz

Voicemail embebido sin costo extra
con dos puertos.

Activando licencia se amplia a 6
puertos.

Voicemail Pro basado en servidor
tiene un alcance hasta de 40
puertos

Text-speech, IVR y Voicemail-e-
mail soportado.

BE3000 tiene un Voicemail
aungue no pueden agregar
sus funcionalidades.

Limitado a 12 puertos

Mensajeria instantanea

bésica
No soporta Voicemail-e-mail

No soporta Text to Speech

Cuenta con one-X Portal, el cual es
una aplicacién para el control de
llamadas.

Tiene Acceso Web desde cualquier
lugar con internet

Mensajeria  instantanea  para
usuarios internos o externos e
integracion con  usuarios de
googleTalk.

Plug-ins par a integraciéon con
Microsoft Outlook

CISCO IP Comunicator
basado en windows

No tiene acceso via Web

CISCO Jabber disponible
para usuarios MAC y para
usuarios Windows Webex.

TABLA A.2 AVAYA IP OFFICE Y NEC UNIVERVE




FACTOR

ESCALABILIDAD

FUNCIONALIDADES
INCORPORADAS

TELEFONOS

APLICACIONES DE
ESCRITORIO

IP OFFICE DE AVAYA

Puede contar a partir de 5 hasta

354 usuarios analdgicos,
digitales, IP o SIP con una
Simple Unidad de Control

Activando una licencia permite el
facil crecimiento de la empresa
sin necesidad de hardware extra.

SMALL CUMMUNITY
NETWORK (licencia opcional)
soporta hasta 1000 usuarios y
hasta 32 localidades diferentes.

NEC UNIVERGE SVv8100/SV8300

v/ SV8100 puede tener hasta

512 usuarios mientras que
SVv8300 hasta 1536
usuarios aunque requiere
conectar varios tipos de
chasis

v Existen dos tipos de
unidades, con 3y 6 slots.

Voicemail Embebido sin costo
extra.

Activando la licencia agrega
funcionalidades de IVR,
Grabacion de llamadas vy
mensajeria instantanea sin la
necesidad de agregar hardware.

v' Voicemail esta disponible
agregando hardware. Este
soporta IVR grabacion de
llamadas y mensajeria
instantanea.

Soporta teléfonos analégicos,
digitales, IP y SIP.

v' Algunas series soportan
teléfonos IP y digitales
mientras que otras series
soportan teléfonos
analogicos y SIP.

Cuenta con one-X Portal, el cual
es una aplicacion para el control
de llamadas.

Tiene Acceso Web desde
cualquier lugar con internet

Mensajeria instantaneapara
usuarios internos o externos e
integracion con usuarios de

v' Mensajeria Instantanea solo
para usuarios internos,
Messenger y skype pero no
con googleTalk.

v Integracion para Microsoft
Outlook.




MENSAJERIA

FACTOR

CARACTERISTICAS
AVANZADAS

TELEFONOS

googleTalk.

Plug-ins par a integracion con
Microsoft Outlook

Voicemail embebido sin costo
extra con dos puertos.

Activando licencia se amplia a 6
puertos.

Voicemail Pro basado en
servidor tiene un alcance hasta
de 40 puertos.

v' Voicemail siempre es un

costo extra. Para poder
tener esta funcionalidad es
necesario  insertar una
tarjeta con un maximo de 16
puertos sin  opcion a
expandirlas.

IP OFFICE DE AVAYA

v" El cliente obtiene el sistema sin

cargos mensuales. El Retorno de
Inversién es mas rapida.

TABLA A.3 AVAYA IP OFFICE VS HOSTED SOLUTION
HOSTED SOLUTION

v' Esta solucion carga

mensualmente entre 25% a
30$ por usuario

Anualmente el costo es
alrededor de 48000

v' Activando la licencia se

incrementan funcionalidades sin
Ser necesario agregar nuevo
hardware

Caracteristicas adicionales y
aplicaciones adquiridas se
agregan cargos
mensualmente

v’ Soporta Teléfonos analdgicos,

digitales e IP.

Generalmente VolP.

Algunos proveedores utilizan
teléfonos analégicos pero no
digitales.




ESCALABILIDAD

FACTOR

ESCALABILIDAD

REDUNDANCIA

TELEFONOS

APLICACIONES

v Con una unidad de control
soporta desde 5 hasta 384
usuarios.

v" Ma&ximo 1000 usuarios en 32
localidades diferentes.

v' Depende del proveedor de
servicios, algunos hasta 200
mientras que otros hasta
200 usuarios.

IP OFFICE DE AVAYA

No necesita cambio de la unidad de
control para realizar alguna
actualizacion. Se usa el mismo
hardware

TABLA A.4 AVAYA IP OFFICE VS TOSHIBA STRATA CIX

TOSHIBA STRATA CIX

v" Solo CIX670 y CIX1200 tiene

el mismo gabinete. Los otros
gabinetes no son
compatibles.

v' Si hay una actualizaciéon se

tendria que remplazar el
hardware
SMALL COMMUNITY NETWORK v No tiene ninguna

soporta redundancia basada en
software para mas de 1000

funcionalidad para agregar
redundancia

usuarios y 32 localidades
diferentes.
Tiene soporte para teléfonos v’ Soporta  teléfonos  tanto

analdgicos, digitales, IP y SIP.

Soporte para video teléfono

analdgicos, digitales e IP.

v' No soporta teléfonos con
Video.

Cuenta con one-X Portal, el cual es
una aplicacion para el control de
llamadas.

Tiene Acceso Web desde cualquier

v/ Stratacall manager es un
software para PC

v" No tiene una administracion




DE ESCRITORIO lugar con internet

via acceso web

v' Mensajeria instantanea para v" Microsoft Outllook puede
usuarios internos o externos e trabajar integrado con
integracion  con  usuarios de StrataCall manager
googleTalk.

v' Plug-ins par a integracion con
Microsoft Outlook

CENTRO DE v' Capacidad de centro de llamadas v' Requiere un servidor extra
LLAMADAS integrada en el sistema para contar con un centro de
llamadas.

v" Voicemail embebido sin costo extra v/ Siempre es un costo extra

con dos puertos disponibles vy
capacidad de expandir a 6 puertos
con una licencia opcional.

MENSAJERIA

TABLA A.5 IP OFFICE VS AASTRA 800 Y OPENCOM

FACTOR

IP OFFICE DE AVAYA

v' Cuenta a partir de 5 hasta 384
usuarios con una sola unidad de
control.

v' Activando licencias aumentan
funcionalidades sin necesidad de
aumentar el hardware

ESCALABILIDAD

v' Equipos analégicos y digitales

v

v

v

AASTRA 800 Y OPENCOM

Aastra  tiene multiples
plataformas y hardware.

OpenCom 5 diferentes tipos
de hardware con la
capacidad desde 4 hasta
200 usuarios.

En caso de necesitar una
actualizacion se requiere




FUNCIONALIDADES
INCORPORADAS

TELEFONOS

APLICACIONES DE
ESCRITORIO

MENSAJERIA

CENTRO

simples de conectar

remplazar el hardware.

Activando la licencia se puede
obtener funcionalidades tales
como. Mensajeria instantanea
para usuarios internos y externos,
asi como también la capacidad de
un centro de llamadas.

Activando las licencias se
pueden incluir mensajeria
instantanea  solo  para
usuarios internos. Y
también brinda la capacidad
de un centro de llamadas.

Soporta teléfonos analdgicos,
digitales, IP y SIP.

Aastra soporta SIP e IP solo
teléfonos digitales.

Si se desean implementar
con teléfonos analdgicos es
necesario conectarlos a
Gateway.

Cuenta con one-X Portal, el cual
es una aplicacién para el control
de llamadas.

Tiene Acceso Web desde
cualquier lugar con internet

Mensajeria  instantdnea  para
usuarios internos o externos e
integracion con usuarios de
googleTalk.

Plug-ins par a integracion con
Microsoft Outlook

Open CTI es una aplicaciéon
via web que nos permite
controlar llamadas.

Presencia y mensajeria
para usuarios internos.

Sin plug-ins Para Microsoft
Outlook

Voicemail embebido sin costo
extra con dos puertos disponibles
y capacidad de expandir a 6
puertos con una licencia opcional.

Voicemail siempre es un
costo extra

OpenVoice puede tener
desde 6 hasta 20 puertos
para soportar Voicemail.

Tiene incorporado sin costo extras
con dos puertos y 15 horas de

Aastra no tiene incorporado
una solucion de un centro




CONTACTOS almacenamiento. de contactos.

v' Aplicando la licencia se puede v' Se agrega mas costos y
expandir hasta 6 puertos e incluye complejidad
la capacidad de Voicemail a e-
mail

ANEXO B

APLICACION IP OFFICE

no\Avaya\iP | =10 x|

&l Avaya IP Office Manager 6.0 (1001) [4.0(5)] [Administrator(Unknown) C:\Archivos de progr:

Gle Edx  Yiew Jools Hebp

e AENE 8 v - * Short Code B os; -
IP Offices B *52: Clear Call T T T
: ooIFL13) Short Code I
*) ¢~ Operator (4)
o Code =
=} %% System (1)
B d Feature |clear call =l
=17 Line (9)
B Control Unit {3) Telephome Number [
+ 4 Extension (15) e . =
5§ User(17) oup f =
< 9§ HuntGroup (4) Locale [ 3
Sl 2 5hort Code (70)
@ service (0) Force Account Code =
+ o, RAS(1)

= @ Incoming Call Route (4)
!3 WanPort (0)
= Directory (0)
=1 £, Tume Profile (2)
@ Frewall Profile (0)
+ [l 1P Route (4)
&m Accourt Code (0)
W Licence (0)
@ Tunnel (0)
. Logical LAN (0)
< Wreless (1)
§: User Rights (0)
@8 Acto Attendant (0)
% "¢ ARS(1)

FIGURA B APLICACION DE IP OFFICE AVAYA IP OFFICE MANAGER

Fuente: http://www.callcentrix.net/soluciones/avayaipoffice/aplicaciones.aspx


http://www.callcentrix.net/soluciones/avayaipoffice/aplicaciones.aspx

ANEXO C

SOFTWARE STATUS APLICATION

i‘:_-;";.".ta.IIStatus [CALLCENTRIX] - ol x|
| Archivo  Ayuda

EINEICE

Hora | E xtensidn ] MNumero ] Interlocutor ] Direc I E stakus I Duac...l
_,lL‘IE:aIZ FPedro[208) 405 Line 10 Sali... Ring 0o:11

Fecha y hora ] E stension ] Mimero I Interlocutar ] Esperd ]

FIGURA C SOFTWARE STATUS APLICATION

Fuente: http://www.callcentrix.net/soluciones/avayaipoffice/aplicaciones.aspx



http://www.callcentrix.net/soluciones/avayaipoffice/aplicaciones.aspx

ANEXO D

APLICACION DE MONITOR DE IP OFFICE

3 Svevonitor [Yersan 4.0 (0N0]] [STONED]  montariog 10LIRESE] i 3 NEIES
B SR e TRes Slatu Bep

ciol oltr| =12 ol sl
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FIGURA DAPLICACION DE MONITOR DE IP OFFICE

Fuente: http://www.callcentrix.net/soluciones/avayaipoffice/aplicaciones.aspx
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ANEXO E

REPORT MANAGER

Real time Agent Management
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Fuente: http://www.callcentrix.net/soluciones/avayaipoffice/aplicaciones.aspx
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ANEXO F

ONE-X PORTAL MANAGER
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FIGURA F ADMINISTRADOR DEL SERVIDOR ONE-X PORTAL

Fuente: http://www.ipofficeinfo.com/pdf/ip_office_portal_en.pdf
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ANEXO G

COMUNICADOR FLARE
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Fuente: http://www.ipofficeinfo.com/pdf/ip_office_portal_en.pdf


http://www.ipofficeinfo.com/pdf/ip_office_portal_en.pdf

ANEXO H

VOICEMAIL PRO
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