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RESUMEN

En este proyecto aplicaremos los conocimientos que hemos adquirido a lo largo de
nuestra vida universitaria, en especial los adquiridos en el seminario de graduacion
“‘Disefio de Sistemas de Centros de Contactos Basados en Tecnologia IP”, logrando
implementar de herramientas de mensajeria unificada para centros de contactos. En
el primer capitulo realizaremos la descripcion general del proyecto, el alcance del
mismo Yy los objetivos que nos comprometeremos cumplir. En el segundo capitulo
veremos los fundamentos tedricos que seran la base para la realizacion de nuestro
proyecto. En el tercer capitulo explicaremos el disefio de nuestra solucion, las
tecnologias involucradas, los requerimientos del centro de contactos, el alcance y
las limitaciones del mismo, asi como el analisis de costos. En el cuarto y dltimo
capitulo describiremos pasa a paso la instalacion del servidor de comunicaciones y
la implementacién de las herramientas de mensajeria unificada para centros de

contactos, finalizando con las pruebas de desempefio de nuestra solucion.
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INTRODUCCION

Las comunicaciones como las conocemos han evolucionado de tal manera que se
ha facilitado por medio de herramientas e implementaciones armonizar varios

equipos de comunicacioén utilizando varias aplicaciones entre si.

Nuestros conocimientos adquiridos fueron de gran ayuda al desarrollar este
proyecto que involucra mensajeria unificada que es una parte esencial y eje de

facilitar el intercambio de informacién de los seres humanos.

Al desarrollar proyectos de esta naturaleza ayuda mucho a la innovacién y al
emprendimiento puesto que hay muchas herramientas y diferentes formas de

implementar logrando el mismo uso y aplicacion.



CAPITULO 1

1. DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

1.1. ANTECEDENTES

Hoy en dia la globalizacion de los negocios, la distribucion geografica de clientes y
recursos exige tener vias de comunicaciones agiles y adecuadas. Es necesario
tener una soluciéon confiable, escalable a bajo costo que soporte los estandares de
telefonia disponibles. Todo esto sin perder de vista la seguridad de la solucién,
redundancia y capacidad de recuperarse ante desastres, y una tecnologia que

permita la implementacion de la politica de uso mas adecuada en cada caso. [11]

En la actualidad contamos con diversas tecnologias de comunicacion que nos
permiten mantener una interaccién casi instantanea con las personas y servicios
gue se encuentran en nuestro entorno, pero la gran cantidad de tecnologias de las

gue hacemos uso van aumentando a la par que aumentan nuestras necesidades de



comunicacion. Por lo tanto para obtener un desarrollo tecnolégico y econdémico
importante, es indispensable lograr la convergencia de todas estas tecnologias, al
tomar lo mejor de cada una de ellas, unirlas y obtener un Unico producto, mas
eficiente, rapido y robusto, que sea capaz de realizar tareas de una forma mas facil,
mejorando el desempefio de los servicios de comunicacion. Las empresas buscan
optimizar cada vez mas los recursos tecnolégicos con los que cuenta. El crecimiento
de las pequefias y medianas empresas, demanda mas inversion y productividad,

pero con esto también crecen los costos operativos.

Es por esto que los servicios que estan dentro de la mensajeria unificada toman
gran importancia entre los usuarios y las empresas que desean la convergencia de
las distintas aplicaciones de las que dependen. Cada vez es mas frecuente observar
gue empresas que cuentan con su propio centro de contactos inviertan en servicios
de mensajeria unificada, no solo para incrementar la funcionalidad de los servicios
con los que ya cuentan sino también para integrar nuevas herramientas que

beneficien al usuario que hara uso de ellas.

La mensajeria unificada es una parte muy importante de las comunicaciones
unificadas, ya que logra mejorar el desempefio de procesos al integrar las
aplicaciones mas utilizadas de comunicacion en un solo sistema, reduciendo costos
y simplificando las tareas en un ambiente empresarial. La implementacion de
herramientas de mensajeria unificada sera sin dudas una parte muy importante en

el futuro crecimiento y desarrollo de todo tipo de empresas.



1.2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

Toda implementacion de un servicio surge para cubrir una necesidad insatisfecha
de parte de un usuario o de una empresa, €s por esto que nuestro proyecto esta
orientado directamente a satisfacer las necesidades empresariales, haciendo uso de

las herramientas mas utilizadas en comunicaciones.

Nuestro proyecto consiste en ofrecer herramientas de mensajeria unificadas en un
centro de contactos que necesite 0 desee implementar estas herramientas. Para
lograr esto, haremos uso de un servidor de comunicaciones, el cual brindara los
distintos servicios de mensajeria que se requieran implementar. De este modo
desde el servidor del centro de contactos se enviaran distintos requerimientos a
nuestra solucion, utilizando principalmente el protocolo de sefalizacion SIP vy
haciendo uso de la infraestructura de red con la que cuenta la empresa. Nuestra

solucion brindara los siguientes servicios:

e Mensajeria Instantanea

e Presencia del usuario

e Videollamadas

e Envio y recepcion de correo electronico

e Envio y recepcion de fax mediante el correo electrénico

e Mensajes de voz enviados al correo electrénico cuando una llamada no pudo

ser procesada

e Telefonia sobre IP



Para lograr esta implementacion se requiere que el centro de contactos cumpla con
ciertas caracteristicas de disefio, las cuales permitiran una éptima integracion con

nuestro servidor de mensajeria unificada.

1.3. ALCANCE DEL PROYECTO

Nuestro proyecto esta enfocado en brindar herramientas de mensajeria unificada a
un centro de contactos que no posee estas herramientas, no pretende reemplazar al
servidor del centro de contactos sino mas bien complementar los distintos servicios
gue ya se tienen, con otros que mejoraran el desempefio general del servidor de

comunicaciones.

Si el centro de contactos cuenta con algunas de las herramientas de mensajeria que
nuestro proyecto ofrece, lo mas recomendable es que se utilicen nuestros servicios,
administrandolos directamente desde nuestro servidor, para una mejor integracion

de todas las herramientas.

El disefio de la red contempla tanto redes LAN como redes WAN, se utilizaran
programas que residiran en el lado del usuario, como son los clientes de mensajeria
instantanea, de correo electrénico y telefonia sobre IP, también se utilizaran enlaces

troncales para la interconexion de extensiones SIP.

La solucion que se ofrece en este proyecto esta dirigida a pequefias y medianas

empresas que desean ampliar los servicios que su servidor de comunicaciones les



brindan, una implementacién a mayor escala puede ser posible pero requerira de

otro enfoque en cuanto a las caracteristicas de disefio y configuracion.

1.4. OBJETIVOS GENERALES

Establecer las ventajas del uso de herramientas de mensajeria unificada en

un centro de contactos.

Lograr la convergencia de las tecnologias de comunicacién mas utilizadas
en un ambiente empresarial.
Proveer de una alternativa econdmica a soluciones comerciales que se

ofertan en el mercado para pequefias y medianas empresas.

1.5. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar los requerimientos de un centro de contactos para la

implementacién de nuestra solucion.

Disefiar una solucién de mensajeria unificada que pueda ser implementada
en un centro de contactos mediante el protocolo de sefializacion SIP.
Establecer los pasos a seguir para la instalacion y configuracién de las

herramientas de mensajeria unificada en un centro de contactos.

Realizar diversas pruebas de funcionamiento de las herramientas de

mensajeria unificada disponibles en nuestra solucion.



1.6. JUSTIFICACION

Cuando se habla de proyectos de convergencia o de integracion de voz y datos, es
casi imposible el no pensar en la mensajeria unificada, debido a que es una de las
tecnologias que van de la mano con la nueva era de la telefonia IP. La mayoria de
empresas poseen un centro de contactos, incluyen a la mensajeria unificada como

un valor agregado.

Esta integraciébn de servicios ayuda a los empleados a tener la informacion
necesaria para su trabajo, en un solo recipiente. Es visible para cualquier ejecutivo

encontrar un factor de incremento en la productividad en sus empleados.

Nuestra solucibn de herramientas de mensajeria unificada pretende ser una
alternativa econémica pero a su vez robusta, para pequefias y medianas empresas
gue deseen implementar estas herramientas en su centro de contactos, logrando un
ahorro significativo de recursos y aumentando la eficiencia en el intercambio de

informacion.



CAPITULO 2

2. FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1. INTRODUCCION A LA VOZ SOBRE IP (VOIP)

La voz sobre IP o VoIP consiste en transmitir voz sobre protocolo IP. Dicho asi
puede sonar simple pero las redes IP fueron disefiadas principalmente para datos y
muchas de las ventajas de las redes IP para los datos resultan ser una desventaja
para la voz. Esto se debe a que la voz es muy sensible a retardos y problemas de

transmision por muy pequefios que estos sean.

Transmitir voz sobre protocolo IP es entonces toda una empresa con muchos
problemas técnicos que resolver. Por suerte la tecnologia ha evolucionado y la
pericia de algunos ingenieros talentosos ha resultado en que podamos abstraernos
en gran medida de aquellos problemas inherentes a las redes IP que perjudican la

calidad de voz.



La evolucién de la calidad de las comunicaciones de voz sobre IP en los Ultimos
afios ha sido realmente sorprendente. Actualmente podemos decir que la
transmisién de voz por Internet ya es una alternativa rentable al alcance de la

mayoria de nosotros.

Hay muchos dispositivos y protocolos involucrados en la transmision de voz sobre
IP. Ya de por si hay protocolos de red involucrados como el propio protocolo IP y
otros protocolos de transporte como TCP o UDP. Encima de ellos se colocan los
protocolos de sefializacion de voz. Como si esto fuera poco existen ademas muchas

opciones de protocolos de sefializacién disponibles. [1]

Figura 2.1. Variedad de protocolos

2.2. DISPOSITIVOS DE RED, PROTOCOLOS Y CODECS

En una red de VolIP intervienen varios elementos como equipos de red, protocolos o

codecs; estos permiten el intercambio de datos, logrando que la informacién llegue



a su destino de la mejor forma posible. Son de suma importancia en la

implementacion de una red de VolP.

2.2.1. Dispositivos de Red

Los dispositivos de red son equipos electronicos que permiten obtener el control de
una red de voz y datos, sin ellos el manejo de la red fuera casi imposible. A
continuacibn mencionaremos los dispositivos mas relevantes a la hora de

implementar una solucion de VolP.

Enrutador

Un enrutador de paquetes es un dispositivo que proporciona conectividad a nivel de
red o nivel tres en el modelo OSI. Su funciéon principal consiste en enviar o
encaminar paquetes de datos de una red a otra, es decir, interconectar subredes,
entendiendo por subred un conjunto de maquinas IP que se pueden comunicar sin

la intervencién de un enrutador y que por tanto tienen prefijos de red distintos.

El funcionamiento basico de un enrutador consiste en almacenar un paquete y
reenviarlo a otro enrutador o al host final. Cada enrutador se encarga de decidir el
siguiente salto en funcion de su tabla de reenvio o tabla de enrutamiento. Cuando
un paquete llega al enlace de entrada de un enrutador, éste tiene que pasar el
paquete al enlace de salida apropiado. Una caracteristica importante de los
enrutador es que no difunden trafico broadcast. Mediante el uso de algoritmos de
enrutamiento tiene que ser capaz de determinar la ruta que deben seguir los

paquetes a medida que fluyen de un emisor a un receptor. [12]
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Conmutador

Un conmutador es un dispositivo digital légico de interconexion de redes de
computadoras que opera en la capa de enlace de datos del modelo OSI. Su funcién
es interconectar dos 0 mas segmentos de red, pasando datos de un segmento a

otro de acuerdo con la direccion MAC de destino de las tramas en la red.

Los puentes y conmutadores se conectan unos a los otros pero siempre hay que
hacerlo de forma que exista un Unico camino entre dos puntos de la red. En caso de
no seguir esta regla, se forma un bucle o loop en la red, que produce la transmision
infinita de tramas de un segmento al otro. Generalmente estos dispositivos utilizan
el algoritmo de spanning tree para evitar bucles, haciendo la transmisién de datos

de forma segura.

Los conmutadores poseen la capacidad de aprender y almacenar las direcciones de
red de la capa 2 (direcciones MAC) de los dispositivos alcanzables a través de cada

uno de sus puertos. [13]

Puerta de Enlace

Es un dispositivo de red equipado para la interconexién con otra red que utiliza
protocolos diferentes. Puede contener dispositivos como traductores de protocolo,
impedancia de los dispositivos compatibles de convertidores de frecuencia,
aisladores de fallos, o traductores de sefial que sean necesarios para proporcionar
la interoperabilidad del sistema. También se requiere el establecimiento de los

procedimientos administrativos mutuamente aceptables entre ambas redes.
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Un protocolo de traduccion o asignacion de puerta de enlace interconecta redes con
diferentes tecnologias de protocolo de red mediante la realizacion de las
conversiones de protocolo necesarias. [14] En VolP, una puerta de enlace es un
dispositivos que conecta la PSTN a la red IP, responsables de los codecs para

convertir voz a paquetes IP para transporte sobre la red IP.

Central Telefonica (PBX)

Un PBX se refiere al dispositivo que actia como una ramificacion de la red primaria
publica de teléfonos, por lo que los usuarios no se comunican directamente al
exterior mediante lineas telefonicas convencionales, sino que al estar el PBX
directamente conectado a la RTC (red telefénica publica), ser4 esta misma la
encargada de enrutar la llamada hasta su destino final mediante enlaces unificados
de transporte de voz llamados lineas troncales. En otras palabras, los usuarios de
una PBX no estan asociados con la central de teléfonos publica, ya que es la misma
PBX la que actia como tal, analogo a una central publica que da cobertura a todo
un sector mientras que un PBX lo ofrece generalmente en las instalaciones de una

compafiia.

Errbneamente se le llama PBX a cualquier central telefénica aunque no gestione las
llamadas externas, bastando solo con que conmute lineas exteriores pertenecientes
a otra central, que si estaria conectada a la RTC. Estas serian centrales hibridas:
Estas gestionan llamadas y enlazan lineas internas o extensiones pero al momento
de comunicarse a un destino exterior, tan solo interconectaria el terminal con una

linea convencional de la compafiia de teléfono, mientras que un PBX se encargaria
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de procesar directamente el numero marcado hacia el procesador central de la

ciudad. [16]

2.2.2. Protocolos

Para simplificar las cosas podriamos clasificar a los protocolos utilizados en la VolP

en tres grupos: protocolos de sefializacion, de transporte de voz y de plataforma IP.

Protocolos de Sefalizacion

Los protocolos de sefalizacion en VolP cumplen funciones similares a sus
homdélogos en la telefonia tradicional, es decir tareas de establecimiento de sesién,
control del progreso de la llamada, entre otras. Estos protocolos se encuentran en la

capa de sesioén (capa 5) del modelo OSI.

Existen algunos protocolos de sefalizaciébn, que han sido desarrollados por
diferentes fabricantes u organismos como la ITU o el IETF, los mas populares son:

SIP, IAX y H.323.

Protocolo SIP

Session Initiation Protocol (SIP) es un protocolo de sefializacion creado para
administrar sesiones multimedia entre dos o mas partes. Contrario a lo que se
pueda pensar, este protocolo no es quien transporta la voz propiamente dicha sino
gue se encarga de la comunicacion necesaria para establecer, modificar y finalizar

una llamada.
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El protocolo SIP fue disefiado con la premisa de la simplicidad en mente. Se trata de
un protocolo de texto con mensajes de comunicacién sencillos. Inclusive SIP
comparte algunos cédigos de estatus con HTTP como el familiar “404: Not found”.
SIP es un protocolo peer-to-peer. Es decir que practicamente toda la l6gica es

almacenada en los puntos de terminacion de la llamada o endpoints.

El protocolo SIP emplea los protocolos: RTP que transmite la voz y el video, y SDP
gue negocia las capacidades de los terminales. La Ultima version del estandar es la
RFC3261 y permite entender facilmente los mensajes transmitidos al enviarlos

como texto, lo que facilita la depuracion.

Sefializacion SIP

El protocolo SIP utiliza métodos y respuestas para cumplir con su funcién. Un
método es el mecanismo empleado para convenir una accién. La respuesta, como
su nombre lo indica, contiene la respuesta a un método. Estos métodos y

respuestas se encuentran descritos en el Anexo A.

Registro

La figura 2.2 muestra el registro de un terminal SIP contra un servidor SIP. Debe
tenerse en cuenta que esta es una vista simplificada ya que en el proceso de
registracion también se debe negociar el codec que serdq usado ademés de otros
parametros. Este proceso debe llevarse a cabo periddicamente de tal forma que

durante la sesién no se tenga que enviar informacion de autenticacion.
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Figura 2.2. Registro SIP

Sesion

Luego de registrarse, el terminal SIP puede iniciar una sesion o en nuestro caso una
llamada telefonica. La figura 2.3 muestra el caso especifico de una conversacion
entre dos endpoints SIP. Se han omitido intencionalmente mensajes como ACKs

para mejorar la legibilidad.

Hay que notar que SIP se encarga de la sefializacion solamente. La voz

propiamente dicha se transmite por el protocolo RTP. [1]
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Figura 2.3. Sesion SIP entre dos teléfonos IP

Protocolo IAX

Es un protocolo de sefializacion creado por Mark Spencer, el mismo creador de
Asterisk. Su objetivo es el de solucionar los problemas existentes con otros
protocolos. Este protocolo todavia no es un estandar en la industria pero pretende

serlo a través de un proceso de estandarizacion en la IETF.

Mientras SIP es un protocolo basado en texto, IAX es un protocolo binario. Esto es
una ventaja desde el punto de vista del consumo de ancho de banda puesto que en
binario se desperdiciaran menos bytes. Ademas, el protocolo IAX permite la

troncalizacion de varios canales de audio en el mismo flujo de datos. Es decir que
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en un mismo datagrama se pueden enviar varias sesiones al mismo tiempo. Esto
significa una reutilizacién de datagramas y por consiguiente un ahorro adicional de

ancho de banda.

IAX es perfecto para el enlace entre dos servidores de comunicacion. En otras
palabras, cuando se trata de interconectar dos o mas servidores de comunicacion

entre si el uso de IAX es altamente recomendable.

Fases de una llamada IAX

Una llamada IAX tiene tres fases: Establecimiento, Llamada en curso y Colgado.

Establecimiento de la llamada: el equipo que inicia la llamada (terminal A) envia un

mensaje “NEW” al equipo que la recibe (terminal B), el cual responde con un
mensaje “ACCEPT” y timbra su campana esperando que el usuario levante el
auricular. Si el usuario de terminal B responde, este dispositivo enviara un mensaje
‘“ANSWER” al terminal A para notificar que el usuario contesté. La figura 2.4

muestra el proceso de establecimiento de llamada.

Llamada en curso: Una vez contestada la llamada por el terminal B se inicia el

intercambio de audio mediante tramas, las cuales se envian dentro del mismo flujo

de comunicacion que la sefializacion inicial.
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Colgado: Cualquiera de las partes involucradas en la conversacién puede enviar un

mensaje “HANGUP” para terminar la llamada en cualquier momento. [1] La figura

2.5 muestra este proceso.

ACCEPT

NEW |
L4}

ACK

RINGING

v

l

ACK

ANSWER

v

v

Figura 2.4. Establecimiento de una llamada IAX

HANGUP

Figura 2.5. Colgado de una llamada IAX



18

Protocolo H.323

H.323 fue el primer estandar internacional de comunicaciones multimedia, que
facilitaba la convergencia de voz, video y datos. Fue inicialmente construido para las
redes basadas en conmutacion de paquetes, en las cuales encontr6 su fortaleza al

integrarse con las redes IP, siendo un protocolo muy utilizado en VolP.

El protocolo H.323 ha sido adoptado practicamente por todas las empresas lideres
en este sector como: Cisco, Nortel, Microsoft, Intel. Avaya, etc. La adopcion de este
estandar permite la interconexién de equipos y software de cualquier fabricante que

lo haya adoptado.

H.323 fue disefiado con un objetivo principal, de proveer tele conferencias a los
usuarios que tienen la capacidad de transmitir voz, video y datos. Sobre redes de

conmutacién de paquetes, que no ofrecen un grado de calidad de servicio.

Para la conferencia de datos se apoya en la norma T.120. El estandar contempla el
control de llamada, gestibn de la informacion y ancho de banda para una
comunicacion punto a punto y multipunto, dentro de la LAN, asi como define

interfaces entre la LAN y otras redes externas.

H.323 establece los estandares para la compresion y descompresion de audio y
video, asegurando que los equipos de distintos fabricantes se entiendan, de esta
manera los usuarios no tienen que preocuparse de cémo el equipo receptor actue,

siempre y cuando cumpla este estandar.
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H.323 gestiona el ancho de banda disponible para evitar que la LAN colapse con la
comunicacion de audio y video, ademés limita el numero de conexiones
simultdneas. La norma H.323 hace uso de los procedimientos de sefializacion de

los canales l6gicos contenidos en la norma H.245.

Por ejemplo, cuando se origina una llamada telefénica sobre Internet, los dos
terminales deben negociar cudl de los dos ejerce el control, de manera tal que sélo
uno de ellos origine los mensajes especiales de control. La llamada se completara

Unicamente si se cuenta con los recursos necesarios. [6]

Comparacion entre Protocolos de Sefializacién
Se van a establecer las principales diferencias que existen entre los protocolos
anteriormente mencionados SIP, IAX y H.323. En la tabla 2.1 se resume una

comparacion entre los mismos.

Caracteristica SIP IAX H.323
Codificacion Textual (SigComp) Binaria Binaria (ASN. 1)
Arquitectura Distribuida Distribuida Distribuida
Ndmero de
3 1 3
Puertos

Anéalogo a HTTP MD5. No cifrado Via H.235 (Puede
Seguridad
(SSL, TLS, SSH) entre terminales usar TLS)

Estandarizacion Si (IETF) No Si (ITU-T)
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Transporte TCP, UDP, SCTP UDP TCP, UDP
Requiere servidores No tiene Definido por un
NAT
para realizar NAT problemas Proxy H.323
Ancho de Banda Mayor Menor Mayor
Disponibilidad Mayor Menor Menor

Tabla 2.1. Diferencias Técnicas entre Protocolos de Sefializacion

Con respecto a la comparaciéon anterior se puede determinar que la opcidon mas
adecuada seria optar por estandarizar el uso del protocolo SIP ya que en el
mercado se ofertan equipos que soportan este protocolo mas no IAX que
analizando sus ventajas y desventajas es la razon mas notoria por la que no se lo

seleccionaria. [7]

Protocolos de Transporte de Voz

No se debe confundir los protocolos de transporte de voz con protocolos de
transporte de bajo nivel como TCP y UDP. Nos referimos aqui al protocolo que
transporta la voz propiamente dicha o lo que cominmente se denomina carga Uutil.
Estos protocolos entran a funcionar una vez que el protocolo de sefializacién ha

establecido la llamada entre los participantes.

RTP es el protocolo que se encarga de transportar la voz con el menor retraso

posible. Muchas personas se confunden y piensan que ese es el trabajo de SIP
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pero no es asi. Una vez que SIP establece una llamada es RTP quien toma la posta

para transportar la voz a su destino.

RTP trabaja sobre UDP y por lo tanto no hay mucho control de transmision. Es decir
qgue el equipo emisor envia la voz hacia el otro extremo con solo la esperanza de
que llegue. Por tanto no espera recibir confirmacion del mensaje recibido ya que la
VOZ hecesita ser transmitida en tiempo real y cualquier demora puede comprometer
la calidad de voz. Si un paquete de voz se pierde en el camino simplemente se
rellenard ese espacio con un silencio. Lo que técnicamente se llama ruido

confortable.

Es por esta necesidad de transmitir la informacion en tiempo real que resulta obvio
gue RTP sea un acrénimo de Real Time Protocol. RTP cuenta con la ayuda de otro
protocolo llamado RTCP. Este protocolo no es del todo indispensable pero
proporciona valiosa ayuda al momento de transportar la voz de manera 6ptima ya
gue proporciona estadisticas e informacion de control. Esta informacion a su vez les
permite a los equipos de voz involucrados en la conversacion tomar decisiones para
mejorar la transmision en caso de ser posible. Para este efecto los paquetes RTCP

se transmiten periddicamente.

Protocolos de Plataforma IP
En esta categoria agruparemos a los protocolos béasicos en redes IP y que forman la
base sobre la cual se afiaden los protocolos de voz anteriores. En estos protocolos

podriamos mencionar a Ethernet, IP, TCP y UDP.
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Ethernet: es un estandar de redes de area local para computadores con acceso al
medio por contienda CSMA/CD. Ethernet define las caracteristicas de cableado,
sefalizacién de nivel fisicoy los formatos de tramas del nivel de enlace de
datos del modelo OSI. Ethernet se tomd como base para la redaccion del estandar

internacional IEEE 802.3.

Protocolo IP: protocolo que trabaja a nivel de red donde la informacion se envia en
paquetes. Este protocolo ofrece un servicio de mejor esfuerzo, es decir, nada
garantiza que los paquetes lleguen a su destino, aunque se hard lo posible por

hacerlos llegar.

Una direccién IP es un nimero Unico de 32 bits, que se encuentra en el encabezado
IP, que provee informacion de cémo ubicar al equipo. Para que este nimero sea
Unico existe una autoridad que controla la asignacion de direcciones IP llamada

IANA. En la figura 2.6 se puede observar un ejemplo de direccion IP.

Debido a que IP no garantiza la entrega de paquetes, es necesario un protocolo que
se encargue de controlar la transmision de datos. Uno de estos protocolos es TCP.
TCP: es un protocolo de transporte que controla que los datos transmitidos se
encuentren libres de errores y sean recibidos por las aplicaciones en el mismo
orden en que fueron enviados. Si se pierden datos en el camino, TCP introduce

mecanismos para que estos datos sean reenviados.



23

172 . 16 .254 . 1
¥ \ 4 A4 \ 4

10101100.00010000.11111110.00000001

Figura 2.6. Traduccion de notacién decimal a binaria (32 bits) de una

direcciéon IP

UDP: es otro protocolo de transporte que no verifica si los datos llegan con errores o
en desorden. UDP divide la informacion en segmentos, para ser transportados
dentro de los paquetes IP a su destino, sin incluir mucha informacién de control.

Esto hace que UDP se emplee en aplicaciones de VolIP.

En la figura 2.7 podemos observar que SIP soporta tanto UDP como TCP, pero lo
vemos posado solo sobre UDP. No se trata de un error, sino que en servidores de
comunicacion como Asterisk la implementacién de SIP solo esta disponible para

UDP. [1]
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Figura 2.7. Protocolos de Plataforma IP

2.2.3. Codecs

Ya tenemos claro que para transportar la voz se utilizan algunos protocolos como
SIP, IAX y otros como RTP o RTCP. Pero la voz es una onda analégica que

necesita transformarse a digital en algun formato antes de ser transmitida.

Légicamente podriamos tratar de transmitirla tal cual resulta de la conversion
analogica-digital conocida como Analog-to-Digital Conversion o ADC, pero resulta
gue nos encontramos en una red de paquetes asi que debemos encapsular esta
informacion. Ademas existe la oportunidad de comprimir el resultado de la

conversién ADC con algun algoritmo para no desperdiciar recursos de la red.
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La basqueda de un formato de compresién Optimo generd algunas alternativas de
formatos de transmision llamadas codecs. Estos no son realmente exclusivos de la

VoIP pues también se usan en otros tipos de comunicaciones digitales.

La palabra codec proviene de abreviar las palabras codificacion y decodificacion. Su
funcién principal es la de adaptar la informacion digital de la voz para obtener algun
beneficio. Este beneficio en muchos casos es la compresion de la voz de tal manera
gue podamos utilizar menos ancho de banda del necesario. Revisemos brevemente

cuatro de ellos: G.711, G.722, G.729 y GSM.

G.711: proviene de un estandar ITU-T que fue liberado en 1972. Viene en dos
versiones llamados u-law (usada en Estados Unidos) y a-law (utiliza en Europa).
Tiene muy buena calidad de voz debido a que casi ho la comprime; utiliza un
muestreo de 8 bits a 8 KHz resultando en 64 kbit/s. Es el codec recomendado para
redes LAN, pero debido a su alto consumo de ancho de banda no es recomendado

para enlaces remotos.

G.722: ofrece una taza de muestreo de 14 bits a 16 KHz, es decir, recupera mas
informacion de la sefial de audio y por lo tanto se dice que la calidad de la voz es

superior. Es el codec utilizado en muchos de los teléfonos VolP de alta definicion.
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G.729: Es un codec licenciado. Tiene alta compresion y bajo consumo de ancho de
banda. Esto lo hace atractivo para comunicaciones por Internet. Pese a su alta
compresion no deteriora la calidad de voz significativamente y por esta razén ha
sido ampliamente usado a través de los afios por muchos fabricantes de productos

de VolP.

GSM: La ventaja de este codec es su compresion. La calidad de voz se deteriora en

relacién a otros codecs. GSM comprime aproximadamente a 13kbit/s. [1]

Comparativa de Codecs

En la tabla 2.2., muestra las caracteristicas de algunos de los codecs mas populares

y para tener una idea de que codec escoger para un ancho de banda apropiado.

Frecuencia de

Ancho de Banda Modulacion Licencia
Muestreo
G.711 8 KHz 64 Kbps PCM No
G.722 16 KHz 48/56/64 Kbps SB-ADPCM No
G.729 8 KHz 8 Kbps CS-ACELP Patentado
GSM 8 KHz 48/56/64 Kbps SB-ADPCM No

Tabla 2.2. Comparativa de Codecs de Audio
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2.3. PROBLEMAS EN UNA RED DE VOIP

Enumerar los problemas que afectan la calidad de voz es dificil pues influye mucho

la percepcion de la persona.

Las causas del deterioro de la calidad de voz son variadas y dificiles de categorizar.
En esta seccion revisaremos los mas comunes explicando sus causas y posibles

soluciones.

2.3.1. Eco
El eco es uno de los sintomas mas comunes y es muy facil reconocerlo. Se produce
cuando una parte de la sefal de ida se refleja en la sefial de vuelta. El eco consiste

en la repeticion una o méas veces la conversacion con cierto desfase de tiempo.

Hay algunas causas del eco pero una de las mas comunes se produce en las lineas
analégicas cuando se combinan las sefiales en el convertidor hibrido o convertidor
de 24 hilos. Esto sucede porque es muy dificil separar las sefiales de ida y de vuelta

de manera eficaz.

2.3.2. Bajo Nivel de Volumen

Muchas redes telefénicas de baja calidad atentan la sefial de manera significativa
haciendo que escuchemos un volumen muy bajo. Esto obviamente afecta la calidad
de voz, haciendo que la conversacion muchas veces sea inentendible o haciendo

gue no se puedan detectar los tonos de DTMFs.
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2.3.3. Retardo de Voz

El retardo de voz no es otra cosa que la demora que experimenta la voz en llegar a
su destino. Usualmente el retardo es menor a un segundo y si es menor a 200 ms
pasa desapercibido. Cuando el retardo es mayor a 500 ms los interlocutores tienden

a interrumpirse y la conversacion se traslape. Esto es irritante para la comunicacion.

Es casi imposible eliminar el retardo a nivel del servidor pues en la gran mayoria de
los casos este es un sintoma de problemas inherentes en la red de comunicaciones.
Es decir que si se quiere eliminarlo habra que analizar posibles cambios en la red

de comunicaciones.

2.3.4. Distorsion de Voz

En esta categoria recaen diferentes problemas. EI mas comun de ellos es el de la
voz robotizada. Cuando se utiliza un codec para optimizar el uso de ancho de banda
(Ej: GSM) y la conectividad experimenta problemas entonces la perdida de
informacion causa la distorsion. En estos casos es recomendable cambiar de codec

a uno que ofrezca menor compresion de voz.

2.3.5. Comunicaciéon Entrecortada

Este problema tan molestoso normalmente esta relacionado con la pérdida de
paquetes en la red. Las causas principales de la pérdida de paquetes son una
latencia elevada o un ancho de banda limitado, entre otros. La comunicacion

entrecortada también puede ser ocasionada por un jitter elevado.
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En todo caso lo normal es buscar la causa de este problema primero en la red y
luego en el servidor. Por lo general si la latencia méxima (absoluta, no promedio) de
la red es 150 ms y el canal de comunicaciones no se encuentra saturado podemos
estar tranquilos de que los problemas de comunicacién entrecortada no nos

generaran inconvenientes.

2.3.6. Retardo de Red

Hay que distinguir aqui que no estamos hablando del retardo de voz sino del retardo
de los paquetes en la red. Una manera sencilla de calcular aproximadamente el
retardo de la red es utilizando el comando ping. Este comando envia paquetes de
prueba a un destino y nos presenta un pequefio resumen estadistico de los

paquetes enviados.

2.3.7. Pérdida de Paquetes

En algunas ocasiones ciertos paquetes que componen un mensaje no llegan a su
destino. Pueden existir muchas razones para que suceda esto como equipos
defectuosos o saturados, pérdidas en el medio de transmision como cables mal

terminados, ruido eléctrico elevado, entre otros.

En el resumen del comando ping vemos que también se nos reporta
porcentualmente las pérdidas de paquetes. Lo deseable es que no existan pérdidas
de paquetes en lo absoluto (0%). Si existen, hay que investigar el por qué. Inclusive
pérdidas de menos del 1% pueden afectar a las conversaciones de voz sobre IP.

Este problema es aun mayor cuando usamos codecs de gran compresion.
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2.3.8. Jitter

Se define como la variabilidad del retardo de red y normalmente esta en el orden de
los milisegundos. Este parametro es necesario para analizar la calidad de voz ya
gue tener un promedio de retardo de red bajo no es suficiente para garantizar una

buena calidad.

Cuando existe un promedio de retardo de red aceptable pero muy variable existe
mayor probabilidad de que los paquetes lleguen en desorden a su destino o con
retardos excesivos. Debido a que la comunicacién de voz es en tiempo real no se
puede esperar a que lleguen todos los paquetes y habra que descartar los que se
demoren mas de lo necesario. Por tanto, si tenemos un jitter elevado es mas
probable que se descarten paquetes y por lo tanto oigamos una conversacion

entrecortada.

Una forma de solucionar esto es utilizando un jitter buffer, que es un pequefio
registro donde se almacenan temporalmente todos los paquetes de voz durante un
corto tiempo para esperar por posibles paquetes perdidos. El tiempo de espera se

denomina tamafio del buffer. [1]
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Los paquetes llegan en Los paquetes se ordenan Lo paquetes se despa
desorden y a intervalos Si alguno llega mias tarde chan ordenados y a inter-
Irreguiares qQue o tamano del buffer valos reg ]ul Mes

se lo descarta
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Figura 2.8. Esquema de funcionamiento de un jitter buffer

En la tabla 2.3. , se muestran los valores recomendados para algunos de los
problemas que existen en una red de VolP, entre los cuales tenemos al jitter, la

latencia, el eco y la pérdida de paquetes.

7

Parametro Valor Recomendado Detalle

Si el valor es menor a 100 ms el jitter puede
Jitter <100 ms ser compensado de manera apropiada. En

caso contrario deberfa ser minimizado.

El oido humano es capaz de detectar
Latencia <150 ms latencias de unos 250 ms, Si se supera ese

umbral la comunicacién se vuelve molesta.

Un eco menor a 50 ms es imperceptible, si
Eco <50 ms se supera ese valor se escuchara la propia

voz después de haber hablado.
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Parametro Valor Recomendado Detalle

La pérdida de paquetes maxima admitida

para que no se degrade la comunicacion
Pérdida de
<5% debe ser inferior al 5 %. Cuanto mayor sea
Paquetes
la compresion del codec mas pernicioso es

el efecto de la pérdida de paquetes.

Tabla 2.3. Valores recomendados de calidad de servicios para VolP [7]

2.4. MENSAJERIA UNIFICADA

La mensajeria unificada es una de las tecnologias que van mas de la mano de la
nueva era de la telefonia IP, es casi imposible el no pensar en ella cuando se habla
de proyectos de convergencia o de integracion de voz y datos, muchos de los
profesionales de tecnologia asocian estas tecnologias con la telefonia IP. Por esto

la mayoria de proveedores incluyen esta tecnologia como un valor agregado.

Pretender tener en nuestra oficina o puesto de trabajo un solo elemento de
comunicacion ya no es futurista, y posiblemente para algunas empresas ya es

cuento del pasado.

Es por eso que podemos definir a la mensajeria unificada, como un sistema capaz
de concentrar los correos electrénicos, faxes y correos de voz, generalmente a
través de clientes de correo electrénico como Microsoft Outlook, Mozilla

Thunderbird, etc.
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Esta integracién de servicios ayuda a los empleados a tener la informacion
necesaria para su trabajo, en un solo recipiente. Es visible para cualquier ejecutivo

encontrar un factor de incremento en la productividad en sus empleados.

Como se dijo anteriormente esta tecnologia esta muy asociada con la telefonia IP,
por lo que es muy facil encontrar en todos los fabricantes, soluciones de telefonia IP

o de integracion de voz y datos, sistemas o aplicaciones de mensajeria unificada. [6]

La mensajeria empez6 como todo el mundo se imagina, transportando fisicamente
mensajes de un lado para otro y por eso su nombre, pero con el avance de la

tecnologia se dio origen a dos nuevas tendencias.

Por un lado el correo electrénico se convirti6 en un indispensable sistema de
mensajeria, al ser mucho mas rapido, confiable y eficiente que el correo fisico y lo

mas importante muchisimo més barato.

Por otro lado el sistema de mensajeria mas popular son los buzones de voz, los
cuales en la mayoria de los casos, los fabricantes los licencian ya sea por cantidad

0 por tamafio.

En ese momento de la historia se dio el primer intento de mensajeria unificada y era
gue algunas compafiias de telefonia enviaban una copia del buzén de voz al correo
electrénico, en un archivo WAV. Esto fue lo primero que se conocié como

mensajeria unificada, pero tenia un problema y era que se tenia dos copias
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desarticuladas de los buzones de voz, asi que se tenia que gestionar dos veces los
mensajes de voz. Eso no parecia tan grave, pero era algo para solucionar, asi que
la industria pronto escucho el clamor del publico y empezaron a aparecer soluciones
gue tenian una sola version de los buzones de voz y cuando se borraba un mensaje

de voz del correo electrénico, se borraba del teléfono.

Hasta ese punto parecia estar todo bajo control, pero una nueva tendencia empezé
a cambiar las necesidades de comunicaciones y fue la mensajeria instantanea (IM),
muy mal llamada por algunos “chat’. Asi que las siguientes generaciones se
comunican mas por aplicaciones como el Messenger que por el teléfono
convencional y en este punto, de nuevo tenemos que se desarticularon las formas

mas comunes de comunicacion.

La telefonia y la mensajeria empezaron a competir por cual seria la forma de
comunicacion habitual, la industria gener6 dos respuestas, por un lado le
empezaron a dar capacidad de telefonia a los sistemas de mensajeria instantanea,
como el caso de Skype y por el otro lado, a dar capacidad de mensajeria
instantanea a los sistemas de telefonia, como es el caso de los softphones. Hasta
este punto todavia no se tenia una solucién completa, pero se tenia claro el camino

a sequir.

La respuesta final de la industria fue unificar el teléfono del escritorio y la mensajeria

instantanea, en un solo dispositivo. En este nuevo dispositivo o0 aplicacidén se puede,
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leer correo, hablar por teléfono y participar en una sesidbn de mensajeria

instantanea.

Lo siguiente que se integr6 fue la identidad, ya que con la direccién de correo te
identificas, con tu teléfono, con tu mensajeria instantdnea y por supuesto con tu
correo electronico. Aqui nacié el concepto de presencia, ya que si estas disponible o

no, lo sabe al mismo tiempo, tu teléfono, tu correo y tu mensajeria instantanea.

Por otro lado existian mas formas de comunicacion que buscaban ser mas

populares, como el video y la colaboracioén.

En el caso del video se le incluyé una camara a la interfaz donde ya integramos
todos los servicios y empezamos a tener de manera comoda y econdmica video, no

solo para video telefonia sino también para videoconferencias. [20]

En la figura 2.9. , se muestra todas las aplicaciones que estan integradas en nuestra

solucion.
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Figura 2.9. Servicios integrados bajo una plataforma de mensajeria unificada [8]

Analicemos a continuacion los principales servicios que se integran a la mensajeria

unificada;

2.4.1. Correo Electrénico (Email)

El correo electrénico es, sin duda, uno de los grandes hallazgos de Internet, tanto
gue puede decirse que ha revolucionado la forma de comunicarse con compafieros,
amigos e, incluso, con la propia familia. Por lo que se ha convertido en uno de los

servicios mas utilizados de Internet.

Las ventajas del correo electrénico son innumerables: es inmediato, se recibe a los
pocos instantes de haber sido enviado; comodo, te permite enviarlo desde casa

frente al correo tradicional; el coste no varia en funcion de la ubicacién fisica del
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destinatario, resultando realmente econdémico; y es dinamico, ya que te permite la
posibilidad de recibir tu correo aunque no estés en el lugar donde lo usas

habitualmente. [18]

Para poder utilizar el servicio de correo electronico es necesario el uso de un
servidor de correo, que es una aplicacion que posibilita el envio y la recepcion de
mensajes electrénicos de unos usuarios a otros, con independencia de la red que se
esté utilizando. Un servidor de correo consta de dos servidores: por un lado un
servidor SMTP que se encarga de enviar y recibir los mensajes, y por otro lado un
servidor POP/IMAP que es el que permite a los usuarios obtener sus mensajes. Su
alta eficiencia unida a su bajo coste hace que el correo electrénico esté

desplazando al correo convencional para muchas acciones cotidianas. [19]

Con el correo electrénico ademas de recibir nuestros mensajes electronicos,
también podemos recibir los mensajes de voz que se generan cuando no podemos

atender llamadas y la recepcion de faxes.

2.4.2. Fax

A pesar de que el fax no es una herramienta moderna, su uso se encuentra muy
extendido en el &mbito de la comunicacion comercial. Un servicio de fax es un
sistema muy Util que puede integrarse a la perfeccidon con un sistema de correo
electronico y que agiliza el proceso de comunicacion de una empresa, al permitir a

los usuarios el envio y la recepcion de faxes desde el ordenador personal. [19]
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Al igual que se hace con la voz, cabe la posibilidad de realizar transmisiones de fax
sobre redes de telefonia IP, consiguiendo de esta manera reducir de forma
significativa los costos de una empresa en transmision de fax. Hay aplicativos que
integran el servicio de fax con los servidores de correo, por lo cual los faxes se
recibirAn en el mismo repositorio que se tiene los correos electrénicos,
transformandolos en formato pdf, esta es una de las funcionalidades de la

mensajeria unificada.

Al tener los faxes en el mismo repositorio que el de los correos electrénicos,
ahorramos el costo de papel de los faxes tradicionales, ademas se tiene un respaldo

en formato electrénico el cual puede ser impreso las veces que sea necesario. [6]

2.4.3. Mensajes de Voz (Voicemail)

Cuando un usuario no puede contestar una llamada, ya sea por no estar disponible,
estar ocupado, o desconectado, el usuario que realiza la llamada tiene la opcién de

dejar un mensaje de voz para el destinatario de la llamada. [9]

Este mensaje de voz es almacenado en el buzén de mensajes del usuario, el cual
puede acceder a ellos marcando el codigo del buzén en el teléfono y escucharlos
directamente, o accediendo a su correo electrénico, ya que estos mensajes de voz
son enviados como un archivo de sonido adjunto a un mensaje de correo

electrénico.
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2.4.4. Mensajeria Instantanea (IM)

La mensajeria instantanea es una forma de comunicacion en tiempo real que
permite el intercambio de texto e imagenes entre dos usuarios. Es una herramienta
ampliamente conocida y muy difundida tanto asi que se ha convertido en una
herramienta de trabajo imprescindible para las personas y empresas,

independientemente si mejora 0 empeora la productividad. [10]

La mensajeria instantanea esta formada por una serie de herramientas que
permiten disponer de una forma de comunicacion alternativa al correo electrénico o
la comunicaciobn por voz. Normalmente todos los servicios de mensajeria
instantanea soportan una serie de caracteristicas que los hacen interesante no sélo
en los entornos sociales sino en los entornos de colaboracion en ambientes de

trabajo. [21]

Estas herramientas son programas regularmente gratuitos y versatiles, residen en el
escritorio y, mientras hay una conexién a Internet, siempre estan activos. Con la
mensajeria instantanea podemos reducir el nimero de llamadas telefénicas y

obtener una comunicacion con respuestas mas rapidas. [22]

2.4.5. Presencia
Al tratar de contactar a una persona siempre existe la posibilidad de que esa
persona no se encuentre disponible, a menos que nos encontremos fisicamente en

el mismo lugar, no sabremos con exactitud si nuestro requerimiento sera atendido.
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Aqui es cuando entra en juego la presencia, esto se refiere a la condicién en la que
se encuentra una persona, es decir si esta disponible, ocupado, al teléfono, inactivo,
desconectado, etc. Esto es de mucha utilidad debido a que se conoce en tiempo

real si la persona se encuentra disponible para interactuar.

La presencia se la puede encontrar en varias tecnologias de comunicacibn como
son los softphones o los clientes de mensajeria instantdnea. Gracias a esto
podemos optimizar nuestro tiempo, reducir el nimero de llamadas realizadas,
reducir el nimero de mensajes enviados y asegurar una conexion instantanea con

la persona disponible.

2.4.6. Telefonia

Una de las tantas ventajas de adoptar un sistema de VoIP, es la posibilidad

de utilizar softphones en lugar de teléfonos fisicos convencionales.

Un softphone (en inglés combinacién de software y de telephone) es un software

gue hace una simulacién de un teléfono convencional por computadora.

Estos teléfonos virtuales ofrecen las mismas funciones que un teléfono tradicional, y
suman caracteristicas de teléfonos de gama alta, como la posibilidad de almacenar

contactos, historial de llamadas, grabacion de llamadas, etc.
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Uno de los beneficios mas importantes que brinda un softphone es la movilidad. El
usuario ya no esti estatico en la oficina sino que acompafia a su usuario,
permitiendo trasladar el ambiente de trabajo a cualquier otro ambito en el que haya

una conexion a la red. [23]

Ademas de los softphones, en los clientes de mensajeria instantdnea también
podemos obtener la presencia y el “click to call”’, pudiendo de esta forma,

comunicarnos de una forma mas répida y eficiente.

2.4.7. Transferencia Instantanea de Archivos

Con el paso del tiempo y el avance de la tecnologia, los archivos van aumentando
de tamafio debido a la inclusion de contenido multimedia en ellos. Esto dificulta el
envio de estos archivos a través de servicios de correo electrénico donde existe un

limite al tamafio de los ficheros que se pueden enviar.

Para solucionar esto, se empez6 a utilizar el intercambio de archivos a través de
clientes de mensajeria instantanea u otros programas similares, esto permite
intercambiar informacién en tiempo real y de una forma mas practica, eliminando la

transferencia por mensajes de correo electrénico con ficheros grandes.

2.4.8. Videollamada
Una videollamada nos brinda la posibilidad de establecer una comunicacion
simultanea bidireccional de audio y video, posee una gran serie de ventajas, ya que

nos permite entablar conversaciones mas fluidas yaumentar nuestra
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interaccion mas allA de la distancia geografica que nos separe de nuestro
interlocutor, y al mismo tiempo enriqguece notablemente la comunicacion, ya que
facilita la visualizacion de las personas. Ademas, proporciona un fuerte valor

agregado a las personas con discapacidad auditiva.

De esto se pueden beneficiar los agentes que se encuentran trabajando
remotamente, manteniendo un nivel de comunicacién tanto visual como auditivo.

[24]

2.5. COMUNICACIONES UNIFICADAS
Las comunicaciones unificadas son soluciones que reducen los inconvenientes y los
retrasos que se producen al intentar localizar o contactar con personas, Las

comunicaciones unificadas perfeccionan las comunicaciones de empresa.

A dia de hoy podemos afirmar que muchas veces las personas, en sus puestos de
trabajo, disponen de exceso de informacion y esto se convierte en que la

informacion tratada en muchos casos es poco Uutil.

El exceso de informacién es una realidad y la necesidad de mantener el contacto en

tiempo real con los clientes y los colaboradores es una necesidad vital.

Habitualmente un empleado de una empresa maneja documentos de papel,

fotocopias y copias de dichos documentos, fax, mensajes por escrito, por correo
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electrénico, mensajes en el contestador del mévil, mensajes en el buzén de voz de

la empresa, utilizan teléfono de sobremesa, teléfono inalambrico y teléfono movil.

Hay estudios que han valorado que mas del 60% de los empleados de una empresa

manejan e incluso llevan consigo diferentes dispositivos de comunicaciones.

Las Comunicaciones Unificadas nos permiten utilizar de forma inteligente todos
estos dispositivos y nos permiten aplicar herramientas de gestiébn que nos faciliten,

ordenan y agilizan las tareas de comunicacion. [25]

Las necesidades tipicas de los clientes y de las empresas son:

¢ Incrementar los ingresos

¢ Incrementar la productividad y la eficiencia del personal

e Incrementar la satisfaccion del cliente

e Localizar a la persona adecuada y resolver un problema al momento
e Flexible asignacién del Agente / Operadora

¢ Reducir los costes de las comunicaciones

e Soluciones asequibles y probadas en el mercado
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Figura 2.10. Servicios de Comunicaciones Unificadas [26]

Las comunicaciones unificadas incluyen los servicios de la mensajeria unificada.
Estan son tan populares por que cambian la manera de comunicarnos, mejoran las
maneras en la que las empresas se comunican y hacen negocios, siendo mas
eficaces. Aparte de los beneficios de productividad, las comunicaciones unificadas
permiten trabajar en el camino, dado a que podemos estar conectados todo el
tiempo al negocio teniendo una computadora de escritorio o una computadora

portatil. [9]

2.6. CENTRO DE CONTACTOS

Un centro de contactos (contact center) es una instalacion utilizada por las

empresas para gestionar todo contacto con el cliente a través de una variedad de
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medios tales como teléfono, fax, correo electrénico y cada vez mas, mensajeria
instantanea en linea. A diferencia de los centros de llamadas (call center), que
simplemente manejan la correspondencia telefénica, los centros de contactos tienen
una variedad de funciones que se combinan para ofrecer una solucién global al

cliente.

Esto se esta convirtiendo en un sector en rapido crecimiento de contrataciéon en si
misma, como la capacidad de ampliar los centros de contactos y por lo tanto
requieren de sistemas cada vez mas complejos y personal operativo altamente
cualificado. La mayoria de las grandes empresas usan los centros de contactos

como medio de gestion de su interaccion con el cliente. [27]

Los centros de contactos integran diversas aplicaciones que permiten obtener
servicios mejorados del agente o de aplicaciones de autoservicio, para que el cliente

sea atendido de una forma rapida, sencilla y eficiente. [28]

2.7. SERVIDORES DE COMUNICACION

Las comunicaciones unificadas ocupan un lugar destacado en el mundo de las
tecnologias, uniendo los principales medios de comunicaciébn para mejorar el

entorno empresarial y la comunicacion entre individuos o empresas.

Existen aplicaciones comerciales de empresas como Avaya, Cisco, Microsoft,
Nortel, entre muchos otros mas, destinadas al sector empresarial, y que dan

soluciones de comunicaciones unificadas y mensajeria unificada, satisfaciendo los



46

requerimientos que necesitan tanto de robustez y eficiencia. Sin embargo, el costo
es demasiado alto para que pequefias y medianas empresas puedan pagarlo, ya
gue aparte del costo de la implementacién inicial las actualizaciones que se

desarrollen y necesiten en el futuro también tienen un costo elevado. [10]

2.7.1 Soluciones de Software Libre

A la par de estas empresas se han desarrollado soluciones de software libre que
cuentan con una amplia comunidad de desarrolladores, que ponen en el mercado
internacional productos cada vez mas competitivos y de mayor calidad. Permitiendo
a pequefias y medianas empresas obtener soluciones que permitan mejorar sus
procesos y reducir costos. Algunos de estas soluciones de software libre las

mencionaremos a continuacion. [29]

Asterisk

Asterisk es un software de central telefénica (PBX) con capacidad para voz sobre IP

gue es distribuido bajo licencia libre.

Partiendo de este concepto muy basico Asterisk no es una central telefénica
cualquiera; se trata de una central telefonica rica en caracteristicas que en otros

tiempos solo eran accesibles mediante la compra de productos costosos.

Esto ha hecho que muchas empresas consideren a Asterisk como una seria opcion
al momento de planificar su proyecto telefénico y por esta razon Asterisk ha tenido

gran acogida a nivel mundial.
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Al ver la oportunidad de negocio muchos fabricantes se han sumado a ofrecer
hardware telefénico compatible con Asterisk, principalmente tarjetas PCIl para
conexion con la PSTN y esto ha hecho que la oferta de centrales telefénicas

basadas en Asterisk crezca en los Ultimos tiempos.

AsteriskNOW

AsteriskNOW es un software de aplicacion de cddigo abierto de Digium, una
distribucién de Linux personalizada, que incluye Asterisk, AsteriskGUI, FreePBX
GUI y todos los demas programas que se necesita para lograr un sistema telefénico

Asterisk.

AsteriskNOW es una imagen ISO que permite una simple instalacion. Desde la
version 1.5, AsteriskNOW esta basada en CentOS (versiones previas estaban

basadas en rPath Linux). [30] [31]

Su sencilla instalaciéon permite tener corriendo una central telefénica en cuestion de
minutos. Incluye caracteristicas como creacion de extensiones, mends de voz
interactivos (IVR), distribucion automética de llamadas, llamadas en conferencia,

correo de voz, entre otras.

Soporta un gran numero de codecs como G.711, G.722 entre otros. Es posible

trabajar con gran nimero de protocolos también como IAX2 y SIP.
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AsteriskNOW estd disefiado para desarrolladores de aplicacion, integradores de
sistemas, estudiantes, y todo aquel que desee crear soluciones a medida

con Asterisk. [32]

sipXecs

sipXecs (sipX Enterprise Communications System) es un servidor de cédigo abierto
de telefonia de voz sobre IP, su principal caracteristica es la implementacion por
software del protocolo de inicio de sesién SIP, lo cual lo hace un sistema de
comunicacion basado en IP (PBX). Se trata de un producto de la organizacion

independiente de cddigo abierto conocido como SIPfoundry.

sipXecs ofrece grandes ahorros de costos, facilidad de uso, y un alto grado de
interoperabilidad, la funcionalidad y escalabilidad que no se encuentran en otros
sistemas. Es, sin sorpresa, que las caracteristicas de sipXecs imitan a muchas de

las funciones de un sistema telefénico tradicional.

sipXecs incluye muchas caracteristicas de un PBX tradicional como el correo de
voz, sistemas de respuesta de voz interactiva (IVR), contestacion automatica, entre
otros. Los principales componentes del sistema son disefiados alrededor de
FreeSWITCH, un enrutador multimedia. La mayoria de los componentes de sipXecs
son implementados como servidores y no necesariamente tienen que residir en una

sola maquina. [3]
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TrixBox

TrixBox es una distribucién de Asterisk bajo Linux que permite una instalacion facil y
rapida de todo lo que se necesita para tener un sistema de comunicaciones basado

en software en un par de horas sin necesidad de ser un experto en Linux o Asterisk.

TrixBox incluye FreePBX, una plataforma grafica para configurar Asterisk que hace
el trabajo sucio por nosotros y facilita la posterior administracién del sistema sin
exigir muchos conocimientos sobre Asterisk, y con las bondades de una interfaz

Web y la facilidad de actualizarse por ese mismo medio.

TrixBox incluye todo lo que se desea en una PBX, desde un servidor Web Apache,
con soporte a PHP y Perl, administracion de Base de Datos, Correo de Voz e
integracion de este con el correo electronico, asi como integracion fax-a-email,

autoconfiguracién del hardware Zaptel de Digium y hasta Text-to-Speech en inglés.

[7]

Elastix

Elastix es una distribucién de software libre de servidor de comunicaciones
unificadas que integra diferentes tecnologias de comunicaciones en un solo
paquete. Implementa gran parte de su funcionalidad sobre cuatro programas de
software muy importantes como son Asterisk, Hylafax, Postfix y Openfire. Estos
programas brindan las funciones de PBX, fax, correo electronico y mensajeria

instantanea, respectivamente.
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El sistema operativo se basa en la popular distribucién de Linux orientada a
servidores llamada CentOS. Elastix es un software libre distribuido bajo la licencia
GPL versién 2. Es decir que puede ser usado, copiado, estudiado, modificado y

redistribuido libremente segun los lineamientos de esta licencia. [2]

2.8. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LOS SISTEMAS SOBRE IP

Como hemos visto, los sistemas sobre IP son de mucha utilidad y son empleados
cada vez mas en diferentes areas. Pero al intervenir una gran cantidad de
tecnologias y la evolucion de estas siempre existe la posibilidad de que se surgen
problemas, a pesar de la gran cantidad de beneficios que traen consigo, para esto

analizaremos cuales son las ventajas y desventajas de los sistemas sobre IP. [6]

2.8.1. Ventajas

Principales ventajas de los sistemas con tecnologia de voz sobre IP:

e Integracion de servicios de voz sobre la Intranet y Extranet como un servicio

mas de su red tal como otros servicios informaticos.

e El migrar hacia una red convergente de voz, datos, y video minimiza los
costos de llamadas con cargo y reduce los costos de acceso.

e Las soluciones administradas de telefonia IP integran las infraestructuras de
voz y de datos en una Unica red para permitir que los negocios de tamafio

medio aumenten su productividad, simplifiquen la administracién de
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sistemas, y reduzcan los costos operativos y de capital para producir

beneficios para el negocio.

e Los sistemas de administracién ofrecidos por la solucién de Telefonia sobre
IP son realmente féciles de usar y se basan en las interfaces de usuario tipo
web, por lo que no resulta necesario, al menos en las operaciones de

mantenimiento basico, tener una formacion especifica y dedicada.

¢ Interoperabilidad de diversos proveedores, por lo cual no depende de un

solo fabricante.
e Uso de las redes de datos existentes.
e Arquitectura abierta.
¢ Répido desarrollo de aplicaciones.

e Como la informacién esta comprimida, se puede pasar mas volumen en el

mismo ancho de banda.

e FEl hardware es mas sencillo, no se necesita tener conocimientos tan

especificos como los que se necesitan para telefonia.

2.8.2. Desventajas
Desventajas de los sistemas con tecnologia de voz sobre IP:

e Cuando se esta enviando VoIP a través del Internet, no se puede garantizar
calidad en la voz, se puede garantizar calidad de voz en redes en las cual se

tenga el control.

e El problema de una red IP no es solo el ancho de banda ya que con buena

compresion, se puede transmitir hasta por modem, sino la latencia. No se
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puede utilizar voz sobre IP con 200 ms de latencia. Cuando el usuario esta
hablando y el otro lo esta escuchando, no es aceptable tener 200 ms de
pausa.

El ancho de banda el cual no siempre esta garantizado, hace desmejorar el
servicio de VolP. El problema de calidad de servicio va disminuyendo a
medida que las tecnologias involucradas van evolucionando.

Garantizar calidad de servicio sobre una red IP, actualmente no es posible
por los retardos que se presentan en el transito de los paquetes y el
procesamiento de la conversacion.

La VolIP es vulnerable a los virus de la red.

Cuando se esta trabajando con VolP, se debe tener muy en cuenta la

seguridad privada y publica.



CAPITULO 3

3. DISENO DE LA HERRAMIENTA

3.1. SELECCION DE TECNOLOGIA

Para la seleccién de nuestro servidor de comunicaciones hemos tomado en cuenta
varios requisitos que el software deberd cumplir. Los requisitos presentados son
indispensables, debido a que manejan criterios de confiabilidad, estabilidad y

disponibilidad.

3.1.1. Requisitos Esenciales que el Software debe Cumplir:
e EIl software tiene ser gratuito o de cédigo abierto, debe tener una version
confiable, que no sea una version de prueba o beta, ni tampoco una version

en desarrollo.
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e El sistema debe ser estable con versiones publicadas oficialmente en el sitio
web del fabricante y ser facilmente escalable a versiones superiores que

salgan en el futuro.

e Debe contar con una extensa documentacion por parte de los
desarrolladores y contar con el apoyo de foros de discusion de la comunidad

de Internet

e El sistema debe soportar codecs de audio y de video, asi como protocolos

de sefalizacion como IAX y SIP.

e Debe ser gestionado de manera facil via http tanto local como remotamente

y tener mecanismos de seguridad para conexiones via ssh o telnet.

e Tener la capacidad de aceptar un limite de llamadas simultaneas y la
creacion de enlaces troncales SIP de acuerdo al dimensionamiento del

servidor.

e Poseer caracteristicas como integracion con servicio de correo electronico,
correo de voz a correo electrénico, mensajeria instantanea, telefonia,
videollamadas, servicio de fax y visualizacion en tiempo real de los servicios

gue se estén ejecutando.

Tomando en cuenta todos los requisitos antes mencionados, hemos decidido utilizar
Elastix como nuestro servidor de comunicaciones para este proyecto, ya que cubre
todos los requisitos y ademas ofrece otros servicios adicionales. Elastix es una
distribucion de software libre que integra diferentes tecnologias de comunicaciones

en un solo paquete. [7]
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3.1.2. Caracteristicas Bésicas de Elastix:
e Correo electronico
e Correo de voz
o Fax-a-Email
e Soporte para softphones
¢ Interface de configuracion web
¢ Capacidad de mensajeria instantanea
e Interconexion entre PBXs

e I|dentificacion de llamadas

3.1.3. Seleccion del Software para los Servicios de Mensajeria Unificada

Una vez elegido Elastix como nuestro servidor de comunicaciones, la seleccién del
software para los servicios de correo electrénico, fax, mensajeria instantanea,
videollamadas y telefonia, dependera de los programas que puedan acoplarse con

Elastix, para lograr una éptima integracion.

Servicio de Correo Electrénico

Elastix incluye un potente sistema de correo electrénico basado en componentes de
codigo abierto. Elastix utiliza como MTA (Mail Transfer Agent) al software
denominado Postfix y como MDA (Mail Delivery Agent) a Cyrus IMAP. Este Ultimo
provee de los servicios de POP e IMAP. Asi mismo, Elastix incluye una interfaz de
webmail llamada RoundCube, la misma que puede ser usada como MUA (Mail User

Agent).
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Elastix facilita y simplifica las tareas de configuracién de un servidor de correos,
utilizando la interfaz web administrativa se puede tener el servicio de correo

electrénico completamente funcional en unos cuantos minutos. [2]

Servicio de Fax

Elastix usa una particular combinacion de software para el manejo de documentos
de fax. En esta combinacion hay dos paquetes de software que destacan; estos son
HylaFAX e IAXModem. Los dos interactian entre si de tal manera que Asterisk
pueda recibir un documento de FAX y enviarlo a una extensiéon IAX virtual donde
reside IAXModem, quien a su vez lo remite a HylaFAX quien finalmente convierte el

audio correspondiente al FAX en una imagen.

Elastix afiade a esta combinacion una intuitiva interfaz web de administracién donde
es posible configurar la caracteristica fax-a-email que nos permite que los

documentos de fax lleguen a direcciones de correo electrénico en formato PDF.

HylaFAX es un popular servidor de fax que funciona sobre Linux. Con HylaFAX
podemos recibir un alto volumen de documentos de fax sin problemas. La
arquitectura del software es cliente-servidor. Es decir que HylaFAX abre un puerto
de red por donde escucha peticiones de clientes. Estos clientes pueden residir en

maquinas remotas desde donde pueden enviar faxes.

Existen algunas aplicaciones cliente interesantes entre ellas se encuentra Winprint

HylaFAX que afiade soporte para enviar faxes a través del cuadro de diadlogo de
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impresion que usan las aplicaciones de Windows. De esta manera enviar un fax es
tan sencillo como imprimir un documento. Debido a que HylaFAX se puede
comunicar con modems y Asterisk con extensiones IAX, se necesita algin
pegamento para unir ambas cosas y que puedan funcionar juntas. Ese pegamento
es IAXModem. IAXModem es un paquete de software que simula ser una extension
IAX por el lado de Asterisk y por el lado de HylaFAX simula ser un modem serial. Es
decir que incluso se registra como una extension IAX con su respectivo usuario y
contrasefia. Como es de suponer, este teléfono virtual, que simula ser el
IAXModem, se ejecuta en el mismo servidor Elastix y por tanto se conectara desde

localhost (la direccion IP 127.0.0.1).

FAX

Asterisk
___________ Llamada IAX
IAXModem
____________ Comunicacién Serial
Emailer Script
Email ¢/PDF

Figura 3.1. Comunicacién entre los componentes del sistema de fax en Elastix
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Servicio de Mensajeria Instantanea

Elastix basa su funcionalidad de mensajeria instantanea en el software Openfire que
funciona en base al protocolo XMPP (originalmente conocido como Jabber). El
hecho de que se utilice XMPP en Elastix nos da una gran ventaja, debido a que
XMPP es un estandar y actualmente existen muchas aplicaciones cliente que son
compatibles con este protocolo. XMPP es un protocolo probado, abierto, extensible,
generalmente aceptado, seguro y basado en XML. Estas son algunas de las

razones por las que fue escogido para formar parte de Elastix.

Openfire es un completo sistema de mensajeria instantanea que nos permite
disponer de un servicio de mensajeria instantanea rico en caracteristicas como
transferencia de archivos, mensajes broadcast, integracion con telefonia,
integracion con otras puertas de enlace de mensajeria instantanea, entre otros
servicios. Openfire se encuentra escrito en Java y su funcionalidad puede ser
extendida en base a plugins, los cuales pueden ser descargados del sitio web del
fabricante. Ademas cuenta con una amigable interfaz web de administracién que
nos permite realizar las tareas administrativas de una manera intuitiva. Openfire
cuenta con un plugin que nos permite integracion con Asterisk. Este plugin recibe el

nombre de Asterisk-IM y su instalacién es muy sencilla.

Gracias a este plugin podemos efectuar algunas tareas de interaccion telefonica
desde el cliente de mensajeria como por ejemplo generar una llamada, ser
notificado cuando una llamada llega al teléfono o incluso poder ver si otro contacto

se encuentra en medio de una llamada telefénica. El plugin funciona con el software
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cliente de mensajeria llamado Spark, el cual también puede ser descargado
gratuitamente desde el sitio web de Openfire. Para que la integracion sea visible por
el usuario el cliente de mensajeria no puede ser cualquiera, por eso es

recomendable la utilizacion de Spark como el cliente de mensajeria instantanea. [2]

Spark un cliente de mensajeria instantdnea multiplataforma y de codigo abierto,
optimizado para empresas Yy organizaciones. Cuenta con soporte integrado para el
chat en grupo, integracién de telefonia y una fuerte seguridad. También ofrece una
gran experiencia de usuario final con caracteristicas como el corrector ortografico en
linea y las conversaciones con pestafias. Combinado con Openfire, Spark es la mas
facil y mejor alternativa a la utilizacion de las redes, pocas seguras, de mensajeria

instantanea publica.

Servicio de Videollamadas

Con Spark también se cuenta con el servicio de videollamadas, gracias a la

utilizacién del plugin Redfire que debe ser instalado en Openfire.

Redfire es un plugin para Openfire que embebe un servidor Red5 y provee de
herramientas de transmisién de audio y video para el desarrollo de aplicaciones
XMPP. Este reemplaza al viejo plugin Red5 para Openfire y la aplicacion web previa
de Redfire para el servidor Red5. Redfire provee de un servidor RTMP (Red5) que
puede ser utilizado para enviar audio y video junto con mensajes y sefializacion

XMPP, asi como un plugin para Spark.
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Servicio de Telefonia

Por ultimo quedaria por seleccionar la tecnologia para el servicio de telefonia. Para
esta seleccion tomaremos en cuenta varios aspectos, como la fiabilidad de la
herramienta, que sea mayormente utilizado y que se pueda adaptar facilmente a
nuestros requerimientos. Por esto hemos elegido la utilizaciéon de softphones para el

servicio de telefonia.

Actualmente el uso de teléfonos en software o softphones se ha popularizado en
gran medida mas que nada por el hecho del ahorro que puede significar al no tener
que adquirir teléfonos fisicos. ElI ahorro es mayor mientras mas extensiones se

requieran, por lo que ésta alternativa es muy comun en los centros de llamadas.

El softphone que se va a utilizar en el proyecto sera el Zoiper Classic, debido a su
facilidad de uso y buen rendimiento en el manejo de llamadas, ademas de que

cuenta con gran popularidad entre usuarios de softphones.

Con la seleccién de estas tecnologias tenemos cubiertos todos los servicios de

comunicacion que nuestro servidor puede ofrecer.

3.2. REQUERIMIENTOS DEL CENTRO DE CONTACTOS
Al entrar en este cambio de paradigma de la conmutacion de paquetes, software
PBX y VolIP, se hacen necesarios andlisis de infraestructuras que antes no se

tenian previstos y que son vitales para que la instalacion de nuestra solucién tenga
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una calidad de transmision y una estabilidad similar o superior a la del centro de

contactos. [33]

Para garantizar una Optima integracién entre nuestro servidor y el centro de
contactos, este ultimo deberd de cumplir ciertos requerimientos, tanto de hardware
como de software. Ademas se necesita poseer una infraestructura de red integrada,

gue soporte la transmisién simultanea de voz, video y datos.

3.2.1. Equipamiento de Redes y Protocolos

Debe existir conectividad entre los servidores, tanto en una red LAN como en una
red WAN. Tener configurados adecuadamente los equipos de red, los servidores
DNS vy los puertos del firewall con las caracteristicas y direcciones IP de nuestro

servidor.

Se debe contar con una puerta de enlace para VolP que permita enlazar la red del
centro de contactos con la red telefénica analdgica y que soporte trafico SIP. Los
equipos de conmutacion y enrutamiento deben poder manejar VLANsS, VPNs y
priorizar la informacion. Ademas se debe contar con equipos que se encarguen de
la gestién y control de los recursos de la red, de manera que no se produzcan

situaciones de saturacién de la misma.

Un requisito fundamental es que el sistema del centro de contactos soporte el
protocolo de sefializacion SIP, esto se debe a que la integracion se realizara

principalmente troncales SIP. Las llamadas que entran al centro de contactos se
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redireccionaran hacia nuestro servidor a través de un enlace troncal SIP, asi mismo
las llamadas que se realicen desde nuestro servidor seran redireccionadas a través
del enlace troncal SIP hacia el servidor del centro de contactos para que puedan ser
conectadas hacia el exterior. De manera tal que la conexion SIP debe redireccionar

las llamadas entre uno y otro servidor.

3.2.2. Ambiente Fisico de los Equipos

Es de sentido comun que un servidor, sus equipamientos asociados (puertas de
enlace, conmutadores, enrutadores, etc.) deben estar almacenados y alojados en
lugares seguros y adecuados ya que los mismos tienen ventiladores y partes que
generan calor, ademas son sensibles a las descargas a tierra y otros materiales, por
lo tanto deberan estar alojados en lugares frescos (no mas de 22 a 25 grados
centigrados) con humedad superior al 40% e inferior al 80% y protegidos del humo,

suciedad o gases agresivos con los materiales del mismo.

El cableado de red debera estar en excelentes condiciones, sin cables pelados,
conectores RJ-45 dafiados o fallas a la vista, lo adecuado seria que exista un
cableado estructurado certificado con categoria 5e como minimo o 6 si es posible.
Seria lo adecuado tener todo el cableado y equipamiento ordenado en racks, con
patch panels y jacks correctamente instalados en las paredes. Siempre utilizar
conmutadores de marcas reconocidas que sean administrables como minimo en

capa 2 y que soporten VLANS.
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Es méas que obvia la necesidad de tener descargas a tierra en toda la instalacion
eléctrica. Los sistemas de energia ininterrumpida hoy dia son econdmicos, de
altisima calidad y nos protegen de alteraciones en la calidad de la energia y de
cortes o alteraciones de voltaje, siempre se debe utilizar sistemas de UPS en los
racks de datos igual que con los servers ya que si no tenemos Power Over Ethernet

y se corta la energia se caera todo el sistema. [33]

3.3. AUDITORIA DE RED

Dos de los aspectos mas importantes en una auditoria de red es dimensionar
correctamente el ancho de banda y el tréfico de red. Para realizar estos calculos es

necesario el uso programas que permitan dimensionar estos valores.

3.3.1. Dimensionamiento del Ancho de Banda

Ancho de banda puede ser un término dificil de entender al principio pues es un
concepto bastante amplio. En general podemos decir que ancho de banda es una
medida de la cantidad de informacion que podemos transmitir por un medio por
unidad de tiempo. Debido a que es una medida por unidad de tiempo muchas veces
se hace referencia una analogia con la velocidad. Pero hay que estar atento a

confusiones.

Medidas comunes para expresar el ancho de banda son los bits por segundo. Esta
medida se puede abreviar como bits/s, bps o baudios. El ancho de banda es un

término muy importante cuando se habla de telefonia pues las comunicaciones en
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tiempo real necesitan un ancho de banda minimo asegurada para entregar una

comunicacion de calidad en su destino. [1]

Para realizar el calculo del ancho de banda en distintos escenarios se utilizé el

software “Avaya Bandwidth Calculator for VolP Applications Version 1.0.0”. [34]

Donde los parametros a considerar son los siguientes:
¢ Ancho de banda en Mbps
e Numero promedio de llamadas
e Codec de audio a utilizar
e Tamafo de la muestra
e Siel silencio es enviado o no
e Eltipo de transmisién half duplex o full duplex
e Llamadas via WAN

e Relacion de la compresion de cabecera

Célculos del Ancho de Banda

A continuacién se presentaran posibles escenarios y los calculos realizados para el

dimensionamiento del ancho de banda:
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Escenario 1
Se utiliza como codec de audio el codec G.711, con un tamafio de muestra de 10
ms, con un tipo de transmision full duplex y enviando silencio, habilitando las

llamadas via WAN y con una relacion de la compresion de cabecera de 1:1

Escenario 2

Para este escenario se toman las consideraciones de codec de audio, el tipo de
transmisién, relacion de la compresion de cabecera, llamadas via WAN habilitada y
silencio enviado que se toman en consideracién del escenario 1, con la Unica

diferencia en el tamafio de muestra que ahora es de 30 ms.

Escenario 3
Se utiliza como codec de audio el codec G.729, con un tamafio de muestra de 10
ms, con un tipo de transmision full duplex y enviando silencio, habilitando las

llamadas via WAN y con una relacion de la compresion de cabecera de 1:1

Escenario 4

Para este escenario se toman las consideraciones de codec de audio, el tipo de
transmision, relacion de la compresion de cabecera, llamadas via WAN habilitada y
silencio enviado que se toman en consideracién del escenario 1, con la Unica

diferencia en el tamafio de muestra que ahora es de 30 ms.
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En la figura 3.2.,, se detalla los resultados obtenidos de los 4 escenarios
mencionados para comparar el nimero de llamadas contra el ancho de banda

necesario para poder cubrir las mismas.

100.00 -~
90.00 -
80.00 -
70.00 -
60.00 -
50.00 -
40.00 A
30.00 -~
20.00 A
10.00 ~

0.00 -

M G.711-10ms

mG.711-30ms

G.729-10 ms

B G.729-30ms

Ancho de Banda (Mbps)

1 2 5 10 20 50 100 200 500 1000
NUmero de Llamadas Simultaneas

Figura 3.2 Comparacién de nimero de llamadas versus ancho de banda necesario

para los 4 escenarios

De los célculos realizados podemos ver que utilizando el codec G.711 el ancho de
banda necesario para soportar los distintos nimeros de llamadas es mayor que al
utilizar el codec G.729, esto es debido a que el codec G.729 realiza una mayor
compresion de los datos enviados. Asi mismo al aumentar la frecuencia de
muestreo, el ancho de banda necesario también aumenta. Si se quiere reducir el
ancho de banda aumentar el tiempo en que se toman las muestras es una buena

opcion, siempre y cuando no se exagere en este valor.
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También podemos apreciar que al tener hasta 100 llamadas simultaneas utilizando
cualquiera de los dos codecs, el ancho de banda necesario todavia es pequefio
pero al aumentar el numero de llamadas simultdneas vemos que el ancho de banda
necesario se incrementa sustancialmente, inclusive a niveles en donde es necesario

utilizar enlaces dedicados para soportar todo el trafico que se esta produciendo.

3.3.2. Dimensionamiento del Trafico de Red

Para un buen desempefio de la red lo mas importante es proveer un 99,999% de
confiabilidad. Esto es independiente del tipo de red que se use. Requiere un
constante monitoreo de desempefio y chequeo de errores. Para realizar el célculo
del ancho de banda en distintos escenarios se utilizé el software “Avaya Bandwidth

Calculator for VolP Applications Version 1.0.0”. [34]

Parametros a considerar en el modelado de trafico:

e El ndmero de agentes requeridos

e El nimero de troncales requeridas con 1% de llamadas bloqueadas por
troncal

e El porcentaje de llamadas que van a ser encoladas

e El porcentaje de tiempo que un agente esta al teléfono

e Eltiempo promedio en segundos que toma conectarse con un agente (ASA)

e Eltiempo en segundos de espera promedio para las llamadas que no son
atendidas de inmediato

e El nimero promedio de llamadas en cola



68

Céalculos del Trafico de Red

A continuacién se presentaran posibles escenarios y los célculos realizados para el

dimensionamiento de los parametros para el tréfico en la red:

Escenario 1

Dentro de las consideraciones de este escenario cuyos resultados se aprecian en la
tabla 3.5, tenemos como duracion de las llamadas:180 segundos, 1% de llamadas
rechazadas por troncal, 85% de llamadas contestadas dentro de 30 segundos y con
una duracion de llamada de 30 segundos. Los resultados del escenario 1 se

encuentran en la tabla 3.1.

Escenario 2

Dentro de las consideraciones de este escenario cuyos resultados se aprecian en la
tabla 3.6, tenemos como duracion de las llamadas:180 segundos, 1% de llamadas
rechazadas por troncal, 90% de llamadas contestadas dentro de 60 segundos y con
una duracién de llamada de 60 segundos. Los resultados del escenario 2 se

encuentran en la tabla 3.2.

De los célculos realizados podemos ver que aumentando el porcentaje de llamadas
contestadas en un tiempo mayor, el nimero y porcentaje de llamadas que se
encuentran encoladas aumenta casi el doble, asi como el nimero de agentes y de
troncales necesarias también aumenta. Ademas también podemos apreciar que al

tener un nimero de llamadas menor a 100, el nUmero de agentes y de troncales no
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es muy grande, pero al ser el numero de llamadas superior a 100 vemos que el
namero de agentes y de troncales necesarias para soportar todo ese tréfico

aumento drasticamente.

Numero % Tiempo | Promedio
Agentes Troncales ASA
Llamadas Utilizacion Cola de Colas
2 1 2 11.67 11.67 28 238 0
5 2 3 3.71 14.58 5 123 0
10 2 4 13.17 29.17 20 148 0
20 3 5 13.2 38.89 15 115 0
50 6 8 8.88 48.61 6 68 0
100 9 13 17.19 64.81 11 66 0
200 15 21 27.1 77.78 17 63 1
500 34 43 29.3 85.78 13 43 2
1000 63 79 44.22 92.59 20 45 6
2000 122 147 51.95 95.63 20 39 11
5000 298 344 61.45 97.87 20 33 28

Tabla 3.1. Resultados trafico de red escenario 1
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Numero % Tiempo Promedio
Agentes | Troncales ASA
Llamadas Utilizacién Cola de Colas
1 1 2 6.67 6.67 17 257 0
2 2 2 0.83 6.67 1 129 0
5 2 3 4.76 16.67 7 144 0
10 3 4 3.25 22.22 3 103 0
20 4 6 5.18 33.33 5 90 0
50 6 9 14.82 55.56 13 90 0
100 10 14 17.46 66.67 13 72 0
200 17 23 25.73 78.43 17 65 1
500 37 50 43.18 90.09 28 65 4
1000 70 94 58.92 95.24 42 72 12
2000 137 177 66.38 97.32 43 65 24
5000 337 430 77.37 98.91 51 65 70

Tabla 3.2. Resultados trafico de red escenario 2

Con los célculos que hemos realizados podemos tener una idea clara de cuanto
trafico se va a generar en los diferentes escenarios que se presentaron. Asi como el
consumo de ancho de banda que se necesita al tener una gran cantidad de
llamadas. Aumentar el ancho de banda del canal o incrementar el niumero de

agentes o troncales dependera de la capacidad econdmica de la empresa.
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3.4. DISENO DE LA SOLUCION

Para disefiar nuestra solucién es necesario dimensionar el hardware que pueda
soportar los servicios incluidos en la mensajeria unificada, debido a que existen

varios factores que afectan el desemperio del servidor Elastix.

El desempefio de un servidor Elastix es un asunto complejo de analizar. En muchos
casos interesa conocer los resultados y recomendaciones principalmente desde el
punto de vista de una PBX, es decir de desempefio de Asterisk, puesto que es uno
de los componentes mas sensibles, debido a que las comunicaciones por voz deben
ser en tiempo real. Hay muchos factores que pueden afectar el desempefio de
Elastix de alguna manera, entre las que tenemos el ndimero de llamadas

concurrentes, el transcoding, las interrupciones de hardware, entre otros mas.

Nuestra solucion no pretende ocupar el lugar del servidor de comunicaciones del
centro de contactos, sino enlazar nuestras herramientas de mensajeria unificada
con su servidor de comunicaciones, ampliando los servicios existentes y mejorando
el rendimiento general de los distintos procesos que se estén llevando a cabo. Para
esto hay que tomar en cuenta los requerimientos necesarios para realizar la

integracion.

3.4.1. Servicio de Telefonia
Por cada extension que exista en el centro de contactos deberd existir una

extension SIP en nuestro servidor, esto es algo imprescindible debido a que existe

una relacion directa entre las extensiones de cada servidor para lograr el
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direccionamiento a través del enlace troncal SIP. Las extensiones SIP en nuestro
servidor son disefiadas para interactuar con los servicios de mensajeria unificada de

Elastix, permitiendo la configuracion e integracion con los datos de los usuarios.

Cada usuario del sistema tendrd una extension SIP creada en nuestro servidor
Elastix, asignandosele la correspondiente direccion de correo electronico. A esta
direccién de correo electrénico llegaran los correos de voz como un archivo de
sonido adjunto. La extensién SIP también serd asociada con la cuenta creada para
el servicio de mensajeria instantdnea, logrando la presencia en el cliente de

mensajeria instantanea.

Para hacer uso de los softphones es necesario tener en el ordenador dispositivos de
entrada y salida de audio. Algunos softphones pueden generar videollamadas y
también proveer de mensajeria instantanea, pero tienen un costo adicional. Los que
utilizaremos en nuestra solucién son gratuitos y no poseen estos servicios

incorporados, se utilizaran otros programas para proveer estos Servicios.

Las llamadas que se hagan a otras extensiones de Elastix se realizardn de forma
directa. Si se quiere realizar una llamada a un nimero fuera del centro de contactos,
esta primero debera pasar por un enlace troncal SIP, después de esto la llamada se

conectara con el destino correspondiente.
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3.4.2. Servicios de Correo Electrénico

Para acceder al servicio de correo electronico sera necesario tener instalado un
cliente de correo electronico en el ordenador de cada usuario. Se configurara estos
clientes de correo electronico con la direccion IP del servidor que corresponda, el
nombre de usuario y la contrasefia correspondiente. Por temas de seguridad no se
les dar& acceso a la mayoria de los usuarios a la interfaz web del correo electronico,
solo el administrador y las personas debidamente autorizadas haran uso de dicha

interfaz.

3.4.3. Servicio de Mensajeria Instantanea

Para el servicio de mensajeria instantanea Elastix utiliza el software Openfire, pero
es necesaria la instalacion de varios plugins para que se dé la integracién con
Asterisk y de esta forma tener el servicio de presencia en el cliente de mensajeria
instantanea, este plugin toma el nombre de Asterisk-IM. El cliente de mensajeria
unificada no puede ser cualquiera, para garantizar la integracion del servicio de
telefonia con el de la mensajeria instantanea utilizaremos Spark IM como el cliente
para la mensajeria unificada. El Spark IM se configurard con la direccion IP del
servidor, la extensién del usuario y la contrasefa, de este modo el usuario tendra
acceso para enviar mensajes instantaneos, realizar llamadas y transferir archivos a

otros usuarios del sistema.

Las videollamadas se las realizara también a través del Spark IM, para lograr esto
es necesario instalar el plugin Redfire en el servidor Openfire y dentro de la carpeta

de instalacion del Spark IM en el ordenador. Con todo esto instalado y configurado
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solo serd necesario hacer un click en el usuario conectado al sistema para realizar
una llamada o una videollamada, observando en tiempo real si se encuentra

disponible para interactuar.

Al momento de realizar una llamada a un usuario disponible en la lista de usuarios
en el Spark 1M, el software lo que en realidad hace es tomar el control del softphone
gue se encuentra configurado con la extension del usuario en el ordenador y pedira
confirmacién para realizar la llamada, en otros palabras se llama asi mismo en el
softphone para permitir generar la llamada de salida, una vez que es contestada esa
llamada, se procede a llamar automéaticamente a la extension del usuario con el que

se desea hablar.

3.4.4. Servicio de Fax

En Elastix el software que se encarga del servicio de fax es Hylafax, el cual
administra todo lo relacionado al envio y recepcion de faxes, para esto se creara
una extension IAX para cada usuario y se le asociara una cuenta de correo

electrénico donde llegaran las notificaciones de los faxes que son enviados.

En el ordenador de cada usuario se instalara el software Winprint Hylafax que
actuard como una impresora virtual, aqui se configurard la direccion del servidor, la
extension para el fax, la contrasefia adecuada y la direccion de correo electronico a
la cual se desea enviar el fax. De esto modo enviar un fax sera tan sencillo como

imprimir un documento.
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3.5. ALCANCE Y LIMITACIONES DEL DISENO

Nuestra solucion contempla los servicios de correo electronico, mensajes de voz al
correo electrénico, mensajeria instantanea, fax, videollamadas, telefonia y
presencia; en una solucién integrada de mensajeria unificada para centros de

contactos.

Las llamadas que se generen desde Elastix hacia el exterior del centro de contactos
deberan ser direccionadas a través de troncales SIP correctamente configuradas,

no existira un enlace directo hacia el exterior para realizar esta operacion.

Una vez instaladas y configuradas las herramientas de mensajeria unificada, la
administracion, monitoreo y configuracion posterior queda a carga de la empresa y

dependera de su personal hacer buen uso de dichas herramientas.

Nosotros no nos encargaremos de gestionar los temas de planificacién, seguridad,

integridad y conectividad de todos los servicios que ofrezca el centro de contactos.

La empresa es la encargada de gestionar estos servicios, entre los que tenemos:

Planificacion de Crecimiento de Servicios

e Politicas de Seguridad
e Plan de Marcado
e Seguridad de Red

e Administracién de Dispositivos de Red
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e Firewall/Antivirus
¢ Cifrado de Datos

e VLANS - VPNs - NAT — DNS

Elastix puede ser utilizado como el servidor de comunicaciones de un centro de
contactos, pero ese no es el fin de nuestro proyecto. Elastix posee muchos otros
servicios que pueden ser de gran ayuda a la hora de administrar un centro de
contactos, pero no entran en nuestra propuesta de mensajeria unificada. El uso de
estos servicios dependerda de la voluntad del cliente en configurarlas y

administrarlas. Algunos de los servicios adicionales que posee Elastix son:

¢ IVR - Interactive Voice Response

e Salas de Conferencia

e Mdsica en Espera

e Transferencia de Llamadas en Curso

e Configuracién y Administracién de Teléfonos IP
e Tarifacion/Reportes

e Condiciones de Tiempo

e Otras Extensiones (Zap, DAHDI)

e Plan de Marcado Avanzado/Distribuido

e Reconocimiento y Sintetizacién de Voz (Voz a Texto)
e Addon de Call Centers/Agentes Remotos

¢ Virtualizacion/Depuracion/Compilacién de Asterisk
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3.6. ARCHIVO DE CARACTERISTICAS DE DISENO

Para garantizar que nuestra solucion soporte el gran tréfico de red y el gran
consumo de recursos que generan los servicios de VolP y mensajeria unificada,
tenemos que tomar las medidas adecuadas para garantizar las necesidades

presentes y futuras que el centro de contactos pueda tener.

3.6.1. Caracteristicas de Hardware

Como primera medida se debera tener en cuenta que la vida util de un servidor es
de aproximadamente 3 afios, en condiciones de uso adecuadas y en un ambiente
acorde. Tomando eso como base al analizar los requerimientos del cliente es sano
asumir como base que como minimo el sistema podra crecer un 50% en esos 3
afios y calcularemos el sistema a ofrecer con ese nimero final segln esta pequefia
guia:

e De 0 a 25 usuarios concurrentes: Procesador de Doble Nucleo, 1 GB de

RAM, 250 GB de Disco Duro.

e De 25 a 100 usuarios concurrentes: Procesador de Cuatro Nucleos, 2 GB de

RAM, 500 GB de Disco Duro.

e De 100 a 200 usuarios concurrentes: Procesador i5 0 i7, 4 GB de RAM, 750

GB de Disco Duro.

e Mas de 200 usuarios concurrentes, Procesador i7 o Cluster de Servidor a

Medida, 8 GB de RAM, 1 TB de Disco Duro.
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Con respecto a estos calculos se podria decir que son exageradas en cuanto a las
especificaciones pero cuando el cliente se da cuenta de todo lo que puede hacer
con su sistema, todo le va a quedar pequefio rdpidamente y viendo los costos
actuales de hardware, es mejor que sobre a que falte. El servidor debe de contar
con una unidad oOptica DVD Writer y puertos USB, como minimo 2.0. En cuanto a
tarjetas de red, siempre seleccionar las que traigan redes de Gigabit Ethernet, si
traen 2 tarjetas mucho mas adecuado incluso. Para obtener la redundancia, siempre
es recomendable tener un servidor de respaldo ya sea pasivo fuera de linea o activo

en linea y alguna herramienta de monitoreo. [33]

3.6.2. Caracteristicas de Software
Utilizaremos las ultimas versiones de los programas que se encontraban disponibles
hasta la fecha de elaboracion de este proyecto. El software necesario para que
nuestro servidor tenga un desempefio adecuado y eficiente se detalla a
continuacion:
e Elastix 2.3.0.1 Stable 32 bits
= Asterisk 1.8.12
* Postfix 2.9
= HylaFAX 6.0.6
= Openfire 3.7.1
e Spark 2.6.3
e Zoiper Classic 2.37

e Mozilla Thunderbird 14.0
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e  Winprint HylaFAX 1.2.9 (Windows XP)
¢  Winprint HylaFAX “wphfforwin7” (Windows 7)
e Plugins para Openfire y Spark:

= Asterisk-IM Openfire Plugin 1.4.0

= Email Listener 1.0.2

= Kraken IM Gateway 1.1.2

= MotD (Message of the Day) 1.0.4

* Presence Service 1.5.0

= Redfire 0.0.0.06

= SIP Phone Plugin 1.0.6

= Search1.5.1

La eleccion realizada del hardware y software garantizara un desempefio
excepcional al ejecutar los procesos nhecesarios para el funcionamiento de las
herramientas de mensajeria unificada. Permitiendo a nuestro servidor soportar
grandes requerimientos de memoria, almacenamiento de informacion y trafico de

red.

3.7. ANALISIS DE COSTOS

A la hora de decidirnos por la instalacion de un servidor de comunicaciones como
Elastix o de presentarle una solucion a un cliente, debemos tener en cuenta ciertas
cosas. Se dira que el software es "gratis”, pero hay que tener en cuenta que las

tarjetas, los equipos y el servicio de instalacion no lo son. Por eso, se debe hacer un
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levantamiento de los requerimientos para poder tener una idea de la inversion a
realizar. Es una buena idea calcular diferentes tipos de costos que a la larga nos

daran el costo total de propiedad, como son:

e Costo de adquisicion de los equipos
e Costo de disefio e instalacion

e Costo de mano de obra

e Costo de soporte anual

e Costo de licenciamiento

e Costos operativos

Ahora, quizas hay costos de los antes mencionados que no aplican al centro de
contactos, como es el de soporte anual y el de licenciamiento. Aun asi, se debe
tener en cuenta que, por ejemplo, si se desea utilizar codecs de compresion como
G.729, se debe pagar una licencia por cada dispositivo que se desee que utilice
este codec. La idea del célculo total es que se pueda hacer una comparativa con

otras soluciones de herramientas de mensajeria unificada que no sea la nuestra.

Para realizar el andlisis de costos primero se va a determinar la cantidad de
personal necesario para realizar el trabajo y el tiempo aproximado que tardard el
disefio, instalacién y configuracién de las herramientas de mensajeria unificada en
un centro de contactos. Después se realizaran los calculos necesarios para

determinar si es factible la implementacion de nuestra solucion.
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Es muy importante en este tipo de analisis tomar muy en cuenta los gastos
operativos y administrativos debido a que estos costos permiten poner en
movimiento un proyecto, el no considerar estos costos seria un error debido a la
asignacion de recursos para movilizacion del personal operativo que va a llevar

acabo la implementacion entre otros aspectos.

3.7.1. Tiempos de Implementacién de la Solucion

En la tabla 3.3, se detalla las actividades que se encuentran dentro de la
implementacién con dias de trabajo de 8 horas y 6 dias por semana, cada actividad
esta indicada por la letra A seguida de un numero para facilidad de identificar cada

proceso.

“La Auditoria de red y requerimientos del centro de contactos” (A1) necesita de 24
horas para ser desarrollada, luego tenemos la “Elaboracion del disefo especifico
para el centro de contactos” (A2), que toma 24 horas para su finalizacién. “La
instalacion y configuracion del servidor y de las herramientas de mensajeria
unificada en el centro de contactos para el disefio especifico” (A3) que se realizo,
toma 72 horas en elaborarse, con esto se “presenta la solucién implementada” (A4)

dentro de las 8 horas siguientes.

Al terminal con la implementacion y la presentacion de la solucion, se monitorea
realizando “pruebas de desempeiio de la red y de las herramientas de mensajeria

unificada del centro de contactos” (A5) que necesita 64 horas para “redactar y
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entregar el informe final” (A6), que tomara 8 horas, logrando un tiempo total de

implementacién de 200 horas.

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4
Total
kS
_'g LIMM{J|IV|ISILIMIM|J|V|SILIM|M[J|V|S|LIM|M|J|V|S|L|Horas
3
<
Al 24
A2 24
A3 72
A4 8
A5 64
A6 8
200
Tabla 3.3. Planificacién de actividades
3.7.2. Costos

Costo aproximado de la inversion en hardware y software necesario para realizar las

distintas pruebas de las herramientas de mensajeria unificada: USD 500,00.
Gastos Operativos para poner en marcha nuestro disefio: USD 500,00.

Numero aproximado de personal necesario para la implementacion de la solucion

para una pequefia 0 mediana empresa: 3 personas.

Remuneracion por hora aproximada para el personal implicado en el disefio y la

implementacién de la solucién: USD 4,00 por hora.
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Costo fijo del disefio de la solucién: USD 2.000,00.
Costo de la implementacién de la solucion: USD 15,00 por hora.

Costo aproximado del hardware y software descrito en el archivo de caracteristicas

de disefio para el servidor de herramientas de mensajeria unificada: USD 2.000,00.

3.7.3. Consideraciones para los Costos:

Tiempo Total de Disefio e Implementacion 200 horas

Costo de Implementacién por Hora USD 15,00

Numero de Personal parala
3 personas
Implementacion

Remuneracidn del Personal por Hora USD 4,00

Tabla 3.4. Consideraciones para los costos

3.7.4. Ingresos:

Costo del Disefio USD 2.000,00

Costo de la Implementacion USD 3.000,00
Costo del Hardware y Software USD 2.000,00
Total uSD 7.000,00

Tabla 3.5. Ingresos

Costo de la Implementacion= (Costo de Implementacion por Hora) x (Tiempo total

de Implementacion).
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Inversién para Pruebas USD 500,00
Pago del Personal UsSD 2.400,00

Costos Operativos USD 500,00
Costo del Hardware y Licenciamiento USD 2.000,00
Total USD 5.400,00

Tabla 3.6. Egresos

Costo del Personal Operativo= (Numero del Personal por Horas) x (Tiempo total de

Implementacion) x

(Remuneracién del Personal por Hora).

3.7.6. Utilidad:
Ingresos USD 7.000,00
Egresos USD 5.400,00
Utilidad USD 1.600,00

Tabla 3.7. Utilidad del proyecto

Al revisar la utilidad que recibimos de este proyecto, concluimos que nuestro disefio

y solucién es viable y nos otorgara un rédito, demostrando que hemos realizado

eficazmente un disefio que nos permita obtener un beneficio.



CAPITULO 4

4. IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA

4.1. ESCENARIO DE TRABAJO

Elastix sera utilizado como nuestro de servidor de comunicaciones. Para acceder al
servicio de correo electrénico se usara un cliente de correo electrénico,
recomendamos el Mozilla Thunderbird. Openfire para la administraciéon de la
mensajeria instantdnea junto con Spark IM y varios plugins para la integracion de
llamadas, presencia y videollamadas. Winprint HylaFAX para realizar el envio de

faxes y el softphone Zoiper Classic para realizar las llamadas sobre IP.

El proceso de instalacién y configuracion que se describird a continuacion se las
realizd en nuestro servidor para pruebas. Es el mismo procedimiento que se
necesitara para la implementacion de nuestra solucién en un centro de contactos.

Se describira la creacion y configuracion de una cuenta para cada servicio que se
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ofrecerdq, de este modo se obtendra una referencia valida para la creacion y

configuracion de las demas cuentas.

Es por esto que el hardware que utilizaremos para esta descripcién serd uno basico,
qgue cumpla con los requerimientos minimos para garantizar el servicio de las
herramientas de mensajeria unificada en las cuentas creadas. No se tomara en
cuenta el tema de seguridad ni tampoco las caracteristicas de ancho de banda y los

equipos de red necesarios para la integracién con un centro de contactos.

4.2. INSTALACION Y CONFIGURACION DEL SERVIDOR DE

COMUNICACIONES

Para la instalacién y configuracion de Elastix se necesita un CD con la imagen tipo
ISO de Elastix. Los parametros de direccionamiento IP en las tarjetas de red se

configuraran por cada una de las tarjetas de Red que se tengan instaladas.

La Direccion IP de nuestro servidor es 192.168.0.2 , la Mascara de red es
255.255.255.0, Puerta de Enlace es 192.168.0.3, el DNS primario es 192.168.0.4 y

el DNS secundario es 192.168.0.5.

Se debe considerar que un nombre host correcto tiene la forma nombre.dominio.
Para esta ocacion ingresamos “servidor.elastix.org”. Se debe especificar la
contrasefia que sera usada por el usuario con privilegios de administrador de
Elastix. Recordemos esta contrasefia ya que es una parte critica para la seguridad

del sistema.
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Para ingresar a la interfaz web de administracion de Elastix, en el browser digitamos
la direccion IP de nuestro servidor Elastix, en este caso digitamos la direccion
192.168.0.2 en el browser. Después de esto nos aparecerd la pantalla de login del
sistema. Ingresamos el usuario de administracion que es “admin” y la contrasefia

del sistema.

En la figura 4.1, se muestra la interfaz de adminstracién de Elastix si los datos
fueron ingresados correctamente. De esta forma estamos listos para la

configuracioén de las herramientas de mensajeria unificada. [1]

© Elastix +
€ 9 % |F) ©19216802 ntips//192.1680.2/index php @[3~ Google Al A B
Network Users Shutdown | Hardware Detector Updates Backup/Restore | Preferences
Dashboard »| | @ Dashboard @ 4 * ?
Dashboard Applet Admin = =
System Resources L) Processes Status L] =
T | 4 | Telephony Service RUNNING - ‘
Dashboard | @ | mstant Messaging service NOT RUNNING | = ‘
/ / / | &, | Fax service RUNNING ‘ v |
. . e [ & [emai senice RuNING ‘ ~ |
| 7 |patapase service RUNNING v |
CPU Info: Intel(R) Core(TM) i7 CPU 950 @ 3.07GHz
Uptime: 8 min | & | web server RUNNING - ‘
CPU Speed: 3,043.32 MHz =
e EESE ISR 0> SR GEELEID | () | etastix cail center service NOT INSTALLED ‘ |
Hard Drives o Performance Graphic <
Simultaneous calls, memory and CPU
[®12% Used 8 88% Available | o % o
Hard Disk Capacity: 15.44GB 8.0
Mount Point: / o
Manufacturer: VBOX HARDDISK O 022
1
~ oo

Figura 4.1. Pantalla interfaz de administracion de Elastix
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4.3. INSTALACION Y CONFIGURACION DE LAS HERRAMIENTAS DE

MENSAJERIA UNIFICADA

4.3.1. Servicio de Telefonia en Elastix

Para hacer del servicio de telefonia en Elastix primero es necesario configurar
ciertas caracteristicas esenciales para que el servicio funcione a la perfecciéon. Entre
estas caracteristicas tenemos: la administracion de los usuarios, la configuracién del
PBX, la creacion de usuarios, el ruteo de llamadas entrantes y salientes, la
interconexion entre dos servidores Elastix y la conexion con proveedores de

llamadas via IP.

Administracion de Usuarios

Elastix crea por omisiéon un usuario llamado “admin” que posee privilegios de
administrador del sistema. Este usuario puede parecer todo lo que necesitemos en
un principio pero Elastix nos da la posibilidad de crear nuevos usuarios con distintos
niveles de privilegios, permitiéndonos de este modo que usuarios diferentes al

administrador accedan a la interfaz pero con privilegios limitados.

Todo usuario de la interfaz web de Elastix debe pertenecer a un grupo. Por ejemplo,
el usuario “admin” pertenece a un grupo llamado “administrator”. Este grupo tiene

acceso a todos los menus de Elastix.
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Elastix viene con 3 grupos creados por omision: administrator, operator y extension.
Como se puede deducir a simple vista estos grupos sirven para crear usuarios con

privilegios de administrador, operador y extension, respectivamente.

En la figura 4.2., muestra la posibilidad de crear nuevos grupos de usuarios. Cada
grupo de usuarios tiene asociado una matriz de permisos. Del mismo modo es

posible cambiar la matriz de permisos asociada a los grupos creados por omision.

© Plastin B | © Daaue

11000 14 beenirad wnifes SOL by FoleSomts Betviane: 0T = S0LE.

Figura 4.2. Administracion de grupos

Cada grupo de usuarios tiene una matriz de permisos que asocia el grupo de
usuarios con los médulos a los cuales dicho grupo tendra acceso. De este modo
podemos configurar una matriz personalizada para cada necesidad Unicamente
seleccionando los médulos adecuados. Esta matriz de permisos se configura desde

“Sistema -> Administrar Usuarios -> Permisos de Grupo”.

Ahora que ya se han explicado los conceptos de grupos de usuarios y permisos de

grupo procederemos a crear un nuevo usuario para la interfaz web de Elastix.
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El moédulo de usuarios se encuentra en “Sistemas -> Administrar Usuarios ->
Usuarios”. Alli veremos el listado de usuarios activos asi como también un botdn
con la etiqueta “Crear Nuevo Usuario”, el que se aprecia en la figura 4.3. . Damos

click en dicho botén y accederemos a la siguiente pantalla.

Los campos a llenar son los siguientes: login 0 username, nombre, contrasefa,
grupo, extensién, usuario de webmail, dominio de webmail y contrasefa de

webmail. [1]

© theten O | € e

Figura 4.3. Pantalla de creacién de nuevo usuario

Configuraciéon Basica de PBX

La caracteristica de PBX es una de las mas importantes de Elastix. Explicaremos
como configurar una PBX basica usando solamente la interfaz web de Elastix. Una
vez terminada la configuracion de la PBX podremos hacer llamadas entre
extensiones y hacer uso de algunas caracteristicas interesantes como voicemail y la

integracion con la mensajeria instantanea.
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Definir y editar extensiones es probablemente la tarea mas comun realizada por un
administrador de PBX. Para crear una nueva extension debemos de ingresar al
Menu “PBX”. Por defecto se accede a la seccion “PBX Configuration”. En esta
seccion escogemos del panel izquierdo la opcion “Extensiones”. Ahora podremos
crear una nueva extension. En la figura 4.4., se observan las opciones de los
dispositivos disponibles, los cuales son: Generic SIP Device, Generic IAX2 Device,
Generic ZAP Device, Generic DAHDI Device, Other (Custom) Device y None (Virtual

Exten).

Add an Extension

Figura 4.4. Creando nueva extension

En la figura 4.5., aparece un formulario que varia un poco dependiendo del
dispositivo seleccionado en la opcion anterior. Aqui se pueden configurar muchas
cosas interesantes pero no todos los datos son necesarios para conseguir una

extension funcional, los mas importantes son el nimero de la extension, el cual
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debe de ser Unico, el nombre para mostrar y secret o la contrasefia correspondiente

a la extension.

& Whasting i | € et

Add SIP Extension

User Extensin
Crsplay Hame
CI0 Kuen Alss

SIP Akad

Duthound CID
Ring Time e |

Call Wating tiiable =

Figura 4.5. Formulario de creacion de una nueva extension

Para probar si la extensién creada funciona correctamente debemos configurar un
teléfono IP o en nuestro caso un softphone parta que se registre en el servidor

Elastix con las credenciales de acceso creadas.

El softphone que vamos a configurar sera el Zoiper que esta disponible en version
gratuita, esta version es suficiente para que podamos hablar comodamente de un

punto a otro.

La configuracion de un softphone suele ser bastante sencilla. Como minimo

necesita 3 valores para funcionar: El IP del servidor PBX (en nuestro caso el IP del
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servidor Elastix), el nombre de usuario (cominmente la extension) y la contrasefia

de registro de dicho usuario.

En el Zoiper presionamos el botén con la figura de herramienta y accederemos al
menu de opciones. Se desplegara una pantalla con opciones para configurar
nuevas extensiones SIP y también IAX, el Zoiper cuenta con soporte para ambos
protocolos. En la figura 4.6., se aprecian los campos que necesitan ser configurados

para poder utilizar el softphone. [1]

A JolFer Optiong

i seount cptore
0 oty
4ok Doman: (13018402
[
&1 Add e P scek T —
= iy b sccmunts
L A e B8 Bt
= JJ e cpticee Password) |[Pes===
Faudey dervos
a— Caler [Dyhiamme : [Rckrees ke
5 Gereral ogtoen
Col everics
D
I [ Sacwm hoptced agtiong
ok || cancel | | apply |

Figura 4.6. Configurando una cuenta SIP en Zoiper

Luego de presionar el boton “OK”, volvemos a la pantalla inicial del Zoiper. Para
proceder a registrar la extension recientemente configurada en la central Elastix,
debemos seleccionar la extensiéon creada en el combo de la parte inferior y dar click
en el boton “Register”. Si Zoiper se registra correctamente observaremos que junto
al nombre de nuestra cuenta aparecera la palabra “Registered”, tal como se indica

en la figura 4.7. Para comprobar que es posible establecer llamadas VolP entre dos
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extensiones, instalamos el Zoiper en otro ordenador y lo configuramos con otra

cuenta de Elastix.

”~

B ZolPEeR x)
Phone to dial

J'f_:, b R | 6591 560 T )] ) Y LAy
e | =2 [ 3 | 4 [ s | & ]

: &) ¢ )

Account .
| Administrador (Registered) (SIP |- | Unregister )

Figura 4.7. Cuenta SIP registrada exitosamente

Creacion de Troncales

Una troncal es aquella que permite hacer terminar una llamada a otro sistema
externo de comunicacién VolP. Para acceder a la pantalla de administracion de
troncales nos dirigimos a “PBX -> PBX Configuration -> Trunks”. Alguno de los tipos
de troncales disponibles en Elastix son: SIP, DAHDI, Zap, IAX2, ENUM, DUND;I,

Custom.

Una vez elegido el tipo de troncal, se debe configurar los parametros de la misma,
los cuales se aprecian en la figura 4.8. Entre algunos de estos pardmetros de
configuracion tenemos: nombre de la troncal, nUmero de origen o Caller ID, que la
llamada usara cuando use esa troncal, el nimero de llamadas simultaneas que se
pueden hacer tanto entrantes como salientes, reglas de marcado, detalles del Peer,

entre otros.
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Add SIP Trunk

General Settings Outgoing Settings

Trunk Mame:
Trunk Marne:

PEER Details:
Cutbound Caller IDx host=***provider ip address***
) MEarname=tETuzaridErE
CID Cptions: Allow Any CID =l mecTet=TErnammwordTEE
3 typeTpesc
Maximum Channels:
Disable Trunk: [ Disable
Maonitor Trunk Failures: ™ Enable
Dialed Number Manipulation Rules Incoming Settings

USER Context

(prepend )+ prefix | match pattern USER Details:

=ecret=tEFpasswordSEE

+ Add Mare Dial Pattern Fields Clear all Fields CYRe=user

context=from—trunk
Dial Rules Wizards: [pick an=) =l

Cutbound Dial Prefix

Registration
Register String

Figura 4.8. Creacion de una nueva troncal

En las troncales de tipo IAX y SIP ademas de las configuraciones antes
mencionadas, se deben especificar configuraciones entrantes y salientes que

generalmente son provistas por el proveedor de servicios de voz de la central. [2]

En la figura 4.9. , se muestra un ejemplo de configuracion. Es posible que se

requiera de una cadena de registro que tiene la siguiente sintaxis:

myusername:mypassword@host
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aliow=uisw &a law &g am&ibci g7 26&adpom Elpc il
canreinvite =no

dicaliow=all

dimfmogde=info

oM UE er=myLus emames

host=test.enterprise com

gualify=5000

=g ret=mypass wrod

sendripd=yes

fype=pesr

L ESrnamEe=my U sername

Figura 4.9. Ejemplo de configuracién de los detalles del peer

Ruteo de Llamadas Entrantes

Esta opcion permite configurar el destino de las llamadas que ingresan por una
determinada troncal. Cuando una llamadas ingresa al servidor, Asterisk puede
fijarse en el DID (Destination-Inward-Dial), en el Caller ID o en el numero de puerto
por donde esta recibiéndose dicha llamada. En la figura 4.10., se encuentra cada

una de las opciones que vamos a hombrar a continuacion.

Description: Etiqueta que identifica a la ruta entrante.

DID Number: Para un peer del tipo SIP o IAX, el DID (Destination-Inward-Dial) es el
namero destino de la llamada, es asignado por el proveedor y generalmente esta
asociado al numero en el campo DID, las llamadas entrantes destinadas a esa

cuenta deberian coincidir con esta informacion y dirigirse al destino configurado. Si
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se deja este campo en blanco se estard haciendo referencia a las llamadas

entrantes con cualquier numero como destino.

Caller ID Number: ElI CID Number es el Caller ID o nimero telefénico desde donde

se origina la llamada que es recibido por Elastix. Este dato no es confiable ya que
puede ser facilmente burlado por hackers. Al dejar este campo en blanco se estara

haciendo referencia a las llamadas entrantes con cualquier Caller ID.

Alert Info: Puede ser usado para activar la caracteristica de rings distintivos
soportada en algunos dispositivos SIP. Requiere de conocimientos particulares de la

marca y modelo del dispositivo SIP.

Pause Before Answer: En esta opcion se define el nimero de segundos que

deberiamos esperar antes de contestar la llamada entrante. El primer propésito para
esta opcion es permitir que dispositivos conectados en paralelo en esta linea, como
lo pueden ser maquinas de fax o dispositivos de seguridad electrénica puedan

timbrar primero antes de que la central procese la llamada entrante.

Privacy Manager: Si se activa esta opcion, toda llamada que no llegue con un Caller

ID valido no podra ser enrutada al destino final de la llamada si antes no se ingresa
manualmente el Caller ID, es decir, al llamante se le solicitara que utilizando su

teclado del teléfono ingrese el nUmero de origen.
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Language: Mediante este campo se configura el idioma de los mensajes que seran

reproducidos para el tratamiento de la llamada. Para espafiol se pone “es”.

Detect Faxes: Si se habilita esta opcion Asterisk tratara de reconocer un tono de fax
de llamada, si reconoce un tono de fax, la llamada serd enviada a extension por

defecto de fax que se configura en “Configuracién General”.

Set Destination: Mediante el “set destination” podemos especificar donde queremos

gue la llamada sea terminada, siendo esto: un IVR, una extensién, un miscelaneous

destination, colgar la llamada o a un contexto personalizado. [2]

Add Incoming Route

Add Incoming Route Privacy
R Privacy Manager. Mo x|
Description:
Language
OIC Mumber
Caller ID Mumber: Language:
CID Priority Route Il Fax Detect
Detect Faxes: I e
Options Mo © es

CI0 Lookup Source

alert Info Source: MHore |
CID name prefix 5ot Destination
Music On Hold: Default;l

USIC LN Ae == choose one == ;I
Signal RINGING: r

Submit Clear Destination & Submit
Fause Before Answer

Figura 4.10. Formulario de creacién de una nueva ruta entrante
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Ruteo de Llamadas Salientes

Mediante las rutas salientes podemos indicar por cual troncal o troncales deben ser
enviadas las llamadas que se originan desde alguna extension interna de la central

Elastix. En la figura 4.11. estan las opciones que detallaremos a continuacion.

Route Name: En este campo se especifica un nombre descriptivo para la troncal

para poder facilitar la administracion de las mismas.

Route CID: En este campo es posible especificar un nimero que sera utilizado por
la llamada como numero de origen. Esta caracteristica de cambiar el nimero origen
a discrecion del administrador de la central debe estar soportada por el proveedor

de las troncales utilizadas para realizar la llamada.

Route Password: Si llenamos este campo, cada vez que una llamada intente utilizar

esta troncal, al llamador le sera solicitada que ingrese ese mismo patrén como
clave. Si la clave es ingresada correctamente la llamada es conectada, caso

contrario la llamada es descartada. Solo es permitido el ingreso de digitos.

Dial Pattern: El patron de marcado es el conjunto o patron de digitos que Asterisk
usa para discriminar si el numero marcado por la extension interna “hace juego” con
el patron configurado en la ruta saliente y de este modo determinar el canal por
donde debe enviar la llamada. Existen reglas de cémo especificar los patrones de

marcado.
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Trunk Sequence: Se lista e indica el orden en que se debe intentar el uso de las

troncales. Cuando un numero digitado por un llamador “hace juego” con el patrén de
marcado especifico, Asterisk intentara realizar la llamada por las troncales

especificas en esta opcidn en el orden en que son listadas. [2]

Add Route
I 9_outside

Foute Settings Additional Settings
Route Name: PIN Set Mons =
Route CID: I™ ouerride Extension

Dial Pattemns that will use this Route
Route Password:
RN TrHRCE I emergancy [ i company {prepend 1+ prefix ||[match pattern  |f Callerid |
Music On Hold? dafault - |

+ Add More Dial Pattern Fields

Time Group: ---Permanent Route---;l
§ Dial patterns wizards: | [pick ane] =

Route Position Last after 9_outside |z
Trunk Sequence for Matched Routes

0 [

Subrmit Changes

Figura 4.11. Formulario de creacién de una nueva ruta saliente

Interconexion entre dos Servidores Elastix

Una de las ventajas de usar Elastix es que facilmente podemos interconectar dos
servidores Elastix de tal manera que lugares remotos se puedan comunicar con un
solo plan de marcado. Esto es beneficioso para empresas que cuentan con
sucursales y desean emplear solo un plan de marcado interno. A continuacién
veremos cOmo interconectar dos servidores Elastix mediante una troncal de tipo

SIP.



101

Supongamos que gueremos interconectar un servidor Elastix localizado en un punto
A con otro servidor Elastix en un punto B. El resultado debe ser que un teléfono
conectado al servidor Elastix en el punto A pueda comunicarse marcando
simplemente la extension del teléfono conectado al servidor Elastix en el punto B, y

viceversa.

Para implementar esto se requiere definir dos cosas: la troncal SIP entre los
servidores Elastix y las rutas salientes en cada servidor Elastix. Toda la
configuracion se puede realizar desde la interfaz web de Elastix desde el menu PBX

-> PBX Configuration.

Definimos el nombre de la troncal, el cual en nuestro caso servira de username para
el proceso de registro. Debemos crear la troncal del Elastix en el punto A como
pointA y la del punto B como pointB. Luego definimos los detalles del peer como se

muestra en la figura 4.12.

host=dynamic
secret=welome
frunk=ye s

by pe=fricnd

Figura 4.12. Detalles del peer

Esta configuracién de la seccion de peer se debe repetir en ambos servidores

Elastix. En este ejemplo hemos definido la palabra welcome como secret.
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Ahora debemos definir el register string (cadena de registro) usando pointA o pointB

como username segun sea el caso, tal como en la figura 4.13.

Para el servidor Elastix en el punto A debemos tener,
pointB:welcome@192.168.0.3

Para el =ervidor Elastix en el punto B debena ser:
pointA:welcome@192.168.0.2

Figura 4.13. Definicién de la cadena de registro

El siguiente paso es definir los detalles del “user” en la misma pantalla de creacion
de troncales SIP anterior. La seccion de “user” establece donde se quiere que
termine la llamada. En este caso queremos que sea accesible a extensiones
locales, asi que bastara con colocar el contexto primario from-internal. Esto indica
gue cuando la llamada entre por la troncal se iniciara en el contexto aqui

especificado. La configuracién esta detallada en la figura 4.14.

context=from-internzl
host=182 168.0.3
insecure=very
lype=iricnd

Figura 4.14. Detalles del usuario

Para definir las rutas salientes primero determinamos el nombre de la ruta saliente.
En este caso, especificaremos la ruta saliente en el servidor del punto A como:

ElastixB.
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Luego definimos el patrén de marcado. En este caso usaremos el siguiente patron
de marcado: 2|XXX. Estamos asumiendo que para marcar a las extensiones
conectadas al servidor Elastix en el punto B se debe marcar con el numero 2
adelante. Finalmente escogemos la troncal por la cual debe irse la llamada. En este

caso escogemos la troncal SIP/pointA. [2]

Conexion con Proveedores de Llamadas via SIP

La popularidad de los proveedores de servicios de voz (Voice Service Providers o
VSP) ha crecido increiblemente en los Ultimos afios. Estas compafiias proveen
conexiones SIP o IAX para llamadas locales o internacionales, como las que
cuentan algunos centros de contactos. En esta seccion estableceremos una

conexién SIP con un proveedor que nos permitira hacer llamadas.

Nuestra meta es registrar nuestra troncal de tipo SIP con un VSP que nos permitir4
realizar llamadas hacia el exterior desde cualquier teléfono IP o softphone
conectado a nuestro servidor Elastix. Para implementar esto se requiere definir dos
cosas: la troncal SIP del servidor Elastix y la ruta saliente en el servidor Elastix.
Como vimos anteriormente, lo primero que se debe hacer es definir el nombre de la

troncal. En este caso le llamaremos: VSP-SIP.

Ahora debemos definir las caracteristicas del peer. Esta informacion debe ser
proporcionada por el VSP. Generalmente, los VSP entregan esta misma informacion
para todos sus usuarios con la Unica diferencia del username y el password.Como

ejemplo, configuraremos la troncal SIP tal como se indica en la figura 4.15.



104

allow=uizw &a lsw &g amaibedg T 26 &adpomEipci 0
canreinvite=no
dizaliow=al
dimimode=info
fromuser=myu sername
host=test enterprize.com
guaiifiy=500
zecret=mypasaword
sendrpid=yes

lype=peer
USEMEme=myLUsemame

Figura 4.15. Caracteristicas del peer

Luego agregamos la cadena de registro que en nuestro caso seria la siguiente:
myusername:mypassword@test.enterprise.com. Para definir la ruta saliente primero
determinamos el nombre de la ruta saliente. En este caso la nombraremos:

EXTERIOR.

Luego definimos el patron de marcado. En este caso usaremos el siguiente patron
de marcado: 00. Estamos asumiendo que para marcar un namero al exterior se

requiere anteponer los dos ceros.

Finalmente escogemos la troncal por la cual debe irse la llamada. En este caso
escogemos la troncal SIP/VSP-SIP. Al marcar un numero exterior como

0018773527849 la llamada debe establecerse por medio de este VSP. [2]
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Conexion Predefinida con Proveedores de Llamadas via IP

Existe otra forma de crear troncales SIP para interconectar el servidor Elastix con un

VSP. La interfaz de VolP Provider nos permite ingresar los parametros de peer y

cadena de registro directamente en un formulario. Ademés, podemos seleccionar

entre los proveedores mas comunes los cuales ya cuentan con parametros de

configuracion. [2] La figura 4.16., muestra la configuracion de una troncal SIP con un

VSP predefinido.

I‘ &) Elastix

a8 | &) Elastix -+

Systemn Agenda

Ernail Fax PBR

| Operator Panel

E= wolP Provider

Save Cancel

General Setting

VoIP Provider: *
Account Name: *
Username: *

Secret: ¥

Dutbound CallerID:

nail

Advanced V'

WetzPhone x|

Monitoring Endpoint Configurator

PEER Setting

Type:* peer x| Technology: | SIF =
Qualify: ves 7| canreinvite: |0 =]
Insecure: very x| sendrpid: | mo =l

Dtmfmode: | rfc2633 =] Trustrpid: no x|
Host:* ippbx.netzphone.co

Context:* from-pstn

Disallovr: all

Allow: alawiulaw

Fromuser:

Fromdomain:

Elastix is licensed under GPL by PaloSante Solutions, 20

Figura 4.16. Interfaz web para configurar VSPs

4.3.2. Servicio de Correo Electrénico en Elastix

Elastix facilita y simplifica las tareas de configuracion de un servidor de correos.

Utilizando la interfaz web administrativa se puede tener el servicio de correo
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electrénico completamente funcional en unos cuantos minutos siguiendo el

procedimiento detallado a continuacion.

Primero se debe elegir el mend Email y luego la opcion Domains. A continuacion
aparecera un listado de los dominios locales configurados. En Elastix el servicio de
correo electrénico es multi-dominio, por lo que se lo puede utilizar para recibir

mensajes para varios dominios diferentes. Inicialmente la lista estara en blanco.

| © Hastix :

—
Relay

Domains Accounts webmall Antispam Remote SMTP emaillist | Emall stats

¢ Domain List

= create Domain

Elastizis licensediunder GPL by Palosants Solutisns, 2005 - 2012

Figura 4.17. Pantalla de administracion del Email en Elastix

Para crear un nuevo dominio se utiliza el botén Create Domain, con lo cual aparece
una pantalla en la se debe ingresar el nombre del nuevo dominio. Luego se guarda
la accién utilizando el boton Save y se retornara al listado de dominios donde

aparecera el nuevo dominio que se acaba de crear.

El siguiente paso es crear las cuentas de correo electrénico. Para ello, en el mismo
menu Email se debe elegir la opcién Accounts. En esta seccion aparecera una lista
despegable donde se debe seleccionar el dominio con cuyas cuentas se trabajara y

se debe presionar el boton Show Filter para mostrar las cuentas existentes en dicho
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dominio. Para crear una cuenta nueva, se debe seleccionar el dominio en la lista
despegable y luego utilizar el boton Create Account. Aparecerd una pantalla donde
se deben ingresar los datos basicos de la cuenta de correo, teniendo un ejmeplo en

la figura 4.18.

s tounts | ap wabmal Antizpam Vaestions
Create Account: Zk *x

save || cancal * Raquire

« el

Account File Upload

Email Address: * administrador @amail-alastix.org Quota (KB): * 100000

Passwor it eeesss Retypepassword: *  |ssssen

Elastix i licenzad under GPL by PaloSants Solutions, 2006 - 2012

Figura 4.18. Creacién nueva cuenta de correo electrénico

Una vez llenados todos los campos se procede a guardar la cuenta con el botén
Save e inmediatamente se retornara al listado de las cuentas creadas para el
dominio seleccionado anteriormente. Se debe repetir este procedimiento para crear
todas las cuentas de correo necesarias. Es importante resaltar el verdadero nombre
de la cuenta creada. En el ejemplo anterior se credé la direccién
administrador@email-elastix.org y como es ldgico, se puede suponer que el nombre
de usuario es la parte que antecede al caracter arroba. Es decir la palabra
administrador. Sin embargo esto no es asi ya que como se puede ver en el listado
de cuentas, el nombre real es toda la cadena de texto administrador@email-
elastix.org. No se trata de un error, en Elastix el nombre de usuario incluye también
el nombre de dominio y luce como una direccion de correo electronico. Esto es

debido a que al tratarse de un sistema con soporte multi-dominio pueden existir
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varias cuentas llamadas administrador pertenecientes a los diferentes dominios. De
esta manera pueden existir sin problema direcciones como administrador@email-
elastix.org y administrador@correo-elastix.org. En la figura 4.19., aparece un

ejemplo del listado de cuentas de correos electrénicos creados.

Si alguna de las cuentas de correo que han sido creadas sera utilizada en un cliente
de correo, se le debera indicar al servidor cuales son las direcciones de red a las
gue se les permitira enviar correos hacia dominios que no han sido configurados
como locales. Este comportamiento de permitir a un equipo enviar via SMTP
correos electrénicos a dominios externos se conoce como RELAY. Por tanto es
necesario que agreguemos nuestra red al listado de redes que estan permitidas de
hacer RELAY. Esto se configura en el mend Email -> Relay agregando la red:

192.168.0.0/24, tal como se muestra en la figura 4.20.

| © Elastix :

st = ts Vacations
= email Account List m
»

= create account | 7 Sheu Filtar = Page 1 | of3

X

in = email-elastix.org

2 K/ 100000 KB (0.00%)

0 KB/ 100000 KB (0.00%)

0 KB /50000 KB (0,005)

0 KB /50000 KB (0,005)
2 Ke /50000 KB (D.01%)

0 KB/ 10000 KB (0.00%)

0 KB/ 10000 KB (0.00%)

0 KB / 10000 KB (0,005)

Elastix is licensed under GPL by PaloSants Solutions, 2006 - 2012,

Figura 4.19. Listado de cuentas de correo electronico creadas
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| & elastix :

Hetwarks which can RELAY =k *

127.0.0.1/52
192.166.0.0/24

These networks are alowad to send emails o extemal domains through Efestix,
wsing the SMIP protecel.

For axample, to sllow RELAY from Elsstix pou must insert 121.0.0.1/32.

#pply changes

Elzstix iz licensed under GPL by PaloSants Solutions, 2006 - 2012,

Figura 4.20. Ingreso de redes permitidas de hacer RELAY

En la lista se puede agregar las nuevas direcciones de red, una por linea,
asegurandose de que se especifiqgue la respectiva mascara de red. También es
importante recordar que la direccibn de localhost (127.0.0.1/32) deberd estar
siempre listada, de lo contrario se pueden presentar problemas con ciertas

funcionalidades de Elastix como voicemail, fax-to-email, entre otras.

El siguiente paso es comprobar el funcionamiento del servicio, para ello una manera
sencilla de hacerlo es utilizar la interfaz de webmail que viene incluida con Elastix, el
cual es RoundCube. Para acceder a este servicio debemaos dirigirnos al mend Email
-> Webmail e ingresar los datos de acceso de una de las cuentas creadas

anteriormente. Si el ingreso fue exitoso veremos una pantalla como la siguiente:
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©) Hastix

e email B address pook I sewnas @0
- Filcer: [A1 7] &
Sender Date
Voicemail I System 02.07.2012 21109 2ke I
Asterick PBX 08072012 21:0% cazs |
Folder: B Select MBRIC]  Disk usages Messages 1t 2 of 2

Figura 4.21. Pantalla principal de RoundCube

Elastix también posee una proteccion contra el spam en los correos, para activar
esta servicio debemos dirigirnos a Email -> Antispam, activarlo seleccionando ON y
eligiendo el nivel de seguridad del antispam. Una vez realizado esto seleccionar

Save.

8 Antispam Z b *

[ save |

statu Lo |

- Leual: 5 A leve] of 1 will catch more spam, but aiso increase the probability of false positives
A daval of 10 will cakch Jass spam, but dacraaze tha probability of falce positives.

Politis Capture Spam x| Delste spam messages older than one week

Elastix js licensed under GRL by PaloSants Solutions, 2008 - 2012,

Figura 4.22. Activacién del Antispam en Elastix
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No es recomendable especificar un nivel de rigurosidad menor a 3, puesto que se
incrementard los casos de falsos positivos, que no son otra cosa que mensaje

validos que han sido catalogados como Spam de manera errénea. [2]

Para poder obtener el servicio de correo electrénico utilizando algun cliente de
correo como los es Microsoft Outlook o Mozilla Thunderbird, es necesario realizar
ciertos cambios en algunos archivos de configuracion del servidor. Los cuales se

describes en la figura 4.23.

En nuestro servidor E lastix configurar Postfic para la autenticacion SMTP-4Auth:
# nano felc’postiixzasl_pesavd

Agregar al archivo “sas passwd” la siguiente linea:
mailelast. og ioginname pasaword

Guardar los cambios v gjecutar €l siguiente com ando:

# portmap hash/etopo sific/sas_passwo

Editar el archivo “main.cf en nuestro =ervidor Ela stix

# nano feto’postiivimain.cf

Agreqgar al final del archivo las siguientes lineas:

mydomain = elastix og

myhostname = servidor.elsslix.org

virtua!_maibox_domains = emai-eiastix og
smip_sasl auth enable = yes

=mip_ss=_password_maps = hashetc/posiiivzas_pasawd
smip_sasl_securiy_options =

Heiniciar Postfix para gue los cambios surtan efecto:

# posii relosd

Figura 4.23. Cambios configuracion del correo electrénico

Configurar la cuenta de nuestro cliente de correo electrénico como se indica en la

figura 4.24.
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Direcoion de comeo elecronico; usuario@emai-glastiv. o
MNombre de vsuario; vsuario@emai-e lastic.org

Contrasefia; contre sefia_usuanio

Servidor de cormeo entrante (POP3) 192.165.0.2 Puerto: 110
Servidor de correo salfente (SMTE) 192.168.0.2 Puerlo: 25

Figura 4.24. Configuracién del cliente de correo electronico

4.3.3. Servicio de Mensajeria Instantanea con Openfire en Elastix

Openfire viene por omisién desactivado en Elastix. Esto se hace asi debido a que si
el usuario no lo necesita activar explicitamente es preferible que quede apagado
para gue no consuma recursos innecesariamente. Para activar Openfir en Elastix

debemos dar clic en el vinculo que se muestra en la figura 4.25.

,

The Openfire service is not active at this moment. If you want to activate it please click here

Figura 4.25. Activacion de Openfire en Elastix

Lo primero que nos pide es escoger un idioma. Luego debemos especificar el
nombre de dominio del servidor. Esto deberia ser lo mismo que se configurd en los

parametros de red.
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A continuacion escogemos la base de datos donde Openfire almacenara la
configuracion y la informacion que debe ir almacenando conforme su
funcionamiento. Podemos usar un motor de base de datos Standard (Ej. MySQL) o
podemos usar una base de datos embebida que trae Openfire y que nos facilita las
tareas de configuracién si es que nos vemos ninguna ventaja en usar un motor

Standard.

En la mayoria de los casos es conveniente elegir la base de datos embebida debido
a que esto simplifica el proceso de configuracion sin perder funcionalidad. A
continuacion configuramos el lugar donde se almacenaran los usuarios de Openfire.

Una opcién muy interesante aqui es el soporte LDAP.

Para terminar configuramos la cuenta de administracion de Openfire, con esta
cuenta podremos ingresar a la interfaz web de Openfire y administrar sus

parametros de funcionamiento.

Una vez activado Openfire ya podemos ingresar a la interfaz de administracion,
crear algunos usuarios y comenzar a usar mensajeria instantdnea en Elastix. Lo
primero que haremos sera ingresar a la interfaz como administrador usando la clave

configurada previamente.
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O cpenfire Comacta de Admamntscda

sanse e

Figura 4.26. Pantalla de acceso a la consola de administracién de Openfire

Una vez que ingresamos como administrador veremos una pantalla similar al de la

figura 4.27.

OB S M "EEEEESS———— T

€ L] 19216802 I

G openfire
IS vsusriovGrupos  Sesiones  Conterencias Plogins

Configuracion del Servidor

Novedades de Ignite Realtime

Figura 4.27. Consola de administracion de Openfire

Lo primero que vamos a hacer serd crear un nuevo usuario de mensajeria

instantanea. Esto lo podemos hacer en el menu Users/Groups -> Create New User.
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Los parametros a ingresar son bastante intuitivos. Una vez creado el usuaro ya esté

se puede registar desde su ciente de IM.

&k & ?

Logaut

Sessions Group Chat | Plugins  Asterisk-M

Users | Groups | Import & Eport

User Summary

created Last Logout

7

YRR YRR
cocooco0o0 s

May 25,2012 41 days, 16 howrs, 29 minutes ¥
May 28, 2012

Wy 28, 2012

May 26, 2012

5 8 wen Usert tiay 28, 2012
5 user2 User2 My 265, 2012

7 user3 Users Wy 28, 2012

Sewer | UserGroups | Sessions | Sroup Chat | Plugins | Asteriselnt Built by Jive Softuare and the laniteReslime om community —

Elastix is lieznsed under GPL by Palssants Solution=, 2005 - 2012 =

Figura 4.28. Cuentas de usuario de IM

Openfire cuanta con varios plugins, uno de estos plugins permite la integracion con
Asterisk. Gracias a este plugin podemos efectuar algunas tareas de interacciéon
telefonica desde el cliente de mensajeria como por ejemplo generar una llamada,
ser notificado cuando una llamada llega al teléfono o incluso poder ver si otro

contacto se encuentra en medio de una llamada telefénica.

La instalacion de Asterisk-IM es muy sencilla. Nos dirigimos al mend Plugins ->
Available Plugins y damos clic sobre el boton verde a la derecha de la fila
correspondiente al plugin Asterisk-IM. En unos segundos estara activo. Ademas del

plugin Asterisk-IM también instalaremos los siguientes plugins: Email Listener,
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Kraken IM Gateway, MotD (Message of the Day), Presence Service, Redfire, SIP

Phone Plugin, y Search.

[ Bosn @ sesix Tmorecon sty L

€ ¥ @ 192.168.0.2 > |{49- s A

[@ Pugin

0000 © 06 00F

Eiastiy is licensed under GPL by PaloSanto Sokutions, 2006 - 2012.

Figura 4.29. Plugins instalados en Openfire

Si el plugin se instalé correctamente veremos aparecer automaticamente un nuevo
menu llamado Asterisk-IM. Desde aqui podremos configurar la integracion de

Openfire con Asterisk.

Iniciemos la configuracion del plugin Astrisk-IM. Comencemos por habilitar el plugin
seleccionando la opcion Enabled. En la seccién Configure Phone Manager
encontraremos algunos campos para configurar. No es necesario llenarlos todos,
sin embargo es importante llenar el campo Asterisk Context con la palabra default.
Este campo indica el contexto desde el cual se generaran las llamadas telefonicas

desde el cliente de mensajeria instantanea.
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J openfire

Servidor  UsuariosiGrupos  Sesiones  Conferencias  Plugins

Generai Setings

General Settings

Llastix 1 icensed under GV by Pskotanto Soltons. 2000 - 012,

Figura 4.30. Configuracion del servidor de mensajeria

Antes de proceguir es necesario corregir un bug del plugin Asterisk-IM, de otra
forma no podremos conectar nuestro servidor Openfire al sistema de Asterisk.
Ingresamos a la consola de administracion de Elastix editamos el archivo “asterisk-
im_hsqldb.sql”

# cd /opt/openfire/Plugins/asterisk-im/database

# nano asterisk-im_hsqldb.sq|l

Remover la palabra “unique” de la tercera linea, la cual es la que esta causando el
bug. Después de realizar esto es necesario reiniciar Elastix para que los cambios

surtan efecto.

Ahora damos click donde dice Add Server para afiadir a nuestro servidor Asterisk.
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Ingresamos los siguientes datos en los campos de texto:

Server Name: servidor.els stix.org
Server Address: 127.0.01

FPort: 5038

Usemame: admin

Pazsword: *contrasena_admin

Figura 4.31. Configuracion servidor de mensajeria

Cuando se hallan llenado los campos de texto, la pantalla se deberia ver como la

siguiente figura.

o oo . TEOTEES PSS

€ ¥ @ 19216802 4 Pl #

() elastix’

(_) openfire

Servidor  Usuarion) /Grupos  Sesiones  Conforencias  Pluging

L by 2006 - 2012

Figura 4.32. Creacion del servidor de telefonia para Openfire

Finalmente nuestra configuracion debe lucir similar a la de la figura 4.33.
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Figura 4.33. Servidor creado

Hemos terminado de realizar la configuracion general del plugin pero nuestro trabajo
no ha terminado aqui . Aun debemos asociar los usuarios de Openfire con las

extensiones telefénicas creadas en Elastix.

Esto es légico porque no existe manera de que Openfire sepa qué usuario de
mensajeria instantanea usa una extension telefonica determinada. Por esto se lo

debemos decir explicitamente en el menu Asterisk IM -> Phone Mappings.
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Flastic s hcensed under GPL by PaloBanta Sokons, 2006 - 2042,

Figura 4.34. Mapeo de teléfonos

Una vez mapeadas las cuentas necesarias ya tendremos mensajeria instantanea
integrada con telefonia. Solo debemos ingresar al cliente de mensajeria instantanea
y llenar los campos con la informacion del servidor, la extension a utilizar y su

respectiva contrasefia. [2]

Para el servicio de videollamadas es necesaria la instalacion de otro plugin en
Openfire, este plugin toma el nombre de Redfire. Los pasos para instalar y

configurar el plugin Redfire para el servidor Openfire de Elastix son los siguientes:

Descargar el archivo “redfire-370-0.0.06.zip” o la version mas reciente del plugin, de
la seccion de descargas del sitio web del proyecto de Redfire:
http://code.google.com/p/redfire, se descomprime el plugin “redfire.war” que se

encuentra dentro del archivo “redfire-370-0.0.06.zip”.
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Parar el servidor Openfire desde la consola de administracion web de Elastix. Se
procede a copiar el archivo “redfire.war” al directorio donde se encuentran
instalados los plugins del Openfire en nuestro servidor Elastix:
“lopt/openfire/plugins”. Luego se debe reiniciar nuestro servidor Elastix y desde el
navegador ir a la siguiente direccion: http://192.168.0.2:7070/redfire/spark,descargar

de la pagina el plugin “redfire-plugin.jar”.

Dirigirse al menu plugins de la pagina de nuestro servidor Openfire de Elastix e
instalar el plugin “redfire-plugin.jar’. Se afade el plugin “redfire-plugin.jar’ al

directorio de cada cliente: C:\Program Files\Spark\plugins

Editar el archivo “config.xml” de la siguiente forma tal como indica la figura 4.36.

# nano /opliopenfire/plugins/edire/phons/config. xmi

=?xml version="1.0"7=

=config=
=reddUn=nmp./sip</fred5Url>
<zpRealm=192 168.0 2</spRealm>
=sipServer-192.168.0.2</sipSarver-
=obProxy =192 168.0. 2</obFProxy =

=/config=

Figura 4.35. Configuracion archivo de fax

Hecho todo esto, solo es necesario hacer click en el botén de videollamadas dentro

de Spark IM para realizar una videollamada a otro usuario.

Una vez realizadas todas estas configuraciones tendremos el servicio de mensajeria
instantanea integrada al servicio de telefonia, permitiendo obtener la presencia, el

intercambio de archivos y posibilidad de realizar videollamadas. [2] [5]
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4.3.4. Servicio de Fax en Elastix

Elastix usa una particular combinacion de software. En esta combinacién hay dos
paquetes de software que destacan; estos son HylaFAX e IAXModem. Los dos
interactdan entre si de tal manera que Asterisk pueda recibir un documento de FAX
y enviarlo a una extension IAX virtual donde reside IAXModem, quien a su vez lo
remite a HylaFAX quien finalmente convierte el audio correspondiente al FAX en
una imagen. A continuacion se describird como hacer uso de este servicio, crear un
fax virtual, instalar el cliente en el ordenador del usuario y como enviar

correctamente un fax con Elastix.

La opcién Nueva Fax Virtual del Menu Fax de Elastix nos permite crear un nuevo
fax virtual. Previamente debe haberse creado la extensién de fax tipo IAX. Para
crear un nuevo fax virtual ingresamos nombre, correo electronico, extension, clave
secreta, codigo y area del pais para el fax virtual; estos campos son requeridos.
Ademas de esto existen dos campos adicionales que son el nombre y numero de
Caller ID, estos campos no son obligatorios. Una vez ingresados estos datos
debemos dar click en el botén Guardar para ingresar el nuevo fax virtual o Cancelar

para salir sin guardar. La extension del fax virtual serd usada para recibir un fax.
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| © Blastin : —

virtual Fax ax Master ax Cliants = rrvail slate
Virtual Fax List = Mew Virtus| Fax Z 4l *

Caller 1D Hame Country Code: *

Mew virtual Fax » || [[save J[ cancel | * Requi
Send Fax virtual Fax Name: * | Fax Extensian (1ax): * (
Associsted Email: * | Sacret (LaX): * [
Histary [ (
(

Hew Virtual Fax I

Caller ID Humber: Area Code: *

Elastix is licensed|under GPL by Palosants Solutions, 2006 - 2012

Figura 4.36. Creacion de un nuevo fax virtual

La opcion de Listado de Fax Virtual del Menu Fax de Elastix nos permite verificar el

listado de todos los faxes virtuales, donde se muestra el estado de cada uno.

| © Hastin : _

Galler ID Hame  Caller ID Hame  Galle

200 far fan@email-zla: Running and idle on TyIAK1

ruchaFan 201 prusbs administes dor@email-zlsstinorg Running and idle en yIAH2

Elastixiis licensed under @pL by palosants Solutions, 2006 = 2012,

Figura 4.37. Pantalla de administraciéon del Fax en Elastix

La opcion Fax Master del Menu Fax de Elastix nos permite ingresar la direccion de
correo electrénico del administrador del Fax al cual le llegaran las notificaciones de

los mensajes recibidos, errores y la actividad del servidor de fax.
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| € Blastin i —

2 Fax Master Configuration m
»

(2]

Wris the email addrass which will eceive the notificstions of recaivad massages, emers and activity summany o e ooy loci o
bhe Fax Sarver :

Elastix is licensed|under GPL by Palosanto Solutions, 2006 - 2012,

Figura 4.38. Configuracion del Fax Master

La opcion Clientes de Fax del Menu Fax de Elastix nos permite ingresar las

direcciones IP que tendran permiso para enviar faxes por medio de Elastix.

| € erastne :

[ 2ave |
Tocalhoss
2701
192165 0.6
Fhese 165 ave allswed o send faxes through Elastis 1oe 100 0
Vou mmust insert one 17 par rov. We recommend keeping Loz 165 0.5
Iocalbost and 127.0.0.1 in the configuration éacsuse some EeRTEeTo¥s

processes could need them

Elastix is licansed under GRL by PsloSants Solutions, 2006 - 2012,

Figura 4.39. Ingreso de direcciones IP permitidas a enviar faxes

Se procede a ingresar las direcciones IP, una IP por fila y luego dar click en el botén
Aplicar Cambios. Se recomienda ingresar la IP 127.0.0.1 y localhost en la

configuracion debido a que algunos procesos pueden necesitarlas.

Estos son los clientes que se comunican con HylaFAX a través del puerto de red

TCP 4559. Este por ejemplo es el caso del software Winprint HylaFAX.
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La opcion Visor de Fax del Menu Fax de Elastix nos permite visualizar un listado

con el detalle de los faxes recibidos.
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Figura 4.40. Visor de faxes enviados y recibidos
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Una gran ventaja del esquema de Fax de Elastix es que permite a los usuarios

enviar documentos de Fax desde la misma computadora, eliminando la necesidad

de imprimir el documento y pasarlo a través de la maquina de Fax. Para esto

usaremos el programa Winprint HylaFAX. [2]

Instalacion y Configuracion de Winprint HylaFAX para Windows

Descargar la version mas reciente del programa Winprint HylaFAX de la pagina web

del proyecto: http://winprinthylafax.sourceforge.net.

Ejecutar el programa, dar click en siguiente e instalar:
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i'.g‘ Winprint HylaFAX - InstallShield Wizard x|

Ready to Install the Program
The wizard is ready to begin installation. \

Click Install ko begin the installation.

IF wou want to review or change any of your installation settings, dick Back, Click Cancel to
exit the wizard,

Installshield

< Back I Inskall I Cancel

Figura 4.41. Instalacion de Winprint HylaFAX

Dar click en instalar cuando la ventana del monitor de Winprint HylaFAX

“HylaPrintMon.dll” aparezca.

{2 Winprint HylaFAX - InstallShield =10 ]

Installing Winprint HylaFAX
The progran features you selected are being installed. \

Please wait while the InstalShield Wizard installs Winprint HylaFaR, This may
take several minukes,

Skatus:

.
\_-l:) El manitar de impresidn especificada ya ha sida instalado.

Install |
Deinstall |

= Back | [exh = | Cancel I

Figura 4.42. Instalacion del monitor de impresion
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Una vez finalizada la instalacién agregar una impresora desde el sitio “Impresoras y
faxes” de Windows. Desactivar la opcion “Detectar e instalar mi impresora Plug and

Play autométicamente” y dar click en siguiente.

Asistente para agregar impresoras

Impresora local o de red
El asistente necesita saber el tipo de impresora que debe configurar.

Seleccione la opcidn que describe la impresora que desea utilizar:
% |mpresora local conectada a este equipo
™ Detectar & instalar mi impresora Plug and Play autométicamente

£~ na impresara de red o una impresara conectada a otro equipo

s Para configurar una impresaora de 1ed que no esté conectada a
l) un servidor de impresidn, utlice la opcidn “Impresora local.

< Bbras I Siguiente > I Cancelar

Figura 4.43. Agregacion de nueva impresora

Seleccionar la opcidon “Crear nuevo puerto”, y elegir “Winprint HylaFAX” del menu

“Tipo de puerto”.
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Asistente para agregar impresoras

Seleccionar un puerto de impresora
Loz equipos se comunican con impresoras a través de puertos,

Seleccione el puerto que desee que uze su impresora. Si el puerta na esté en la lista,
puede crear un nuevo puerta.

= Usar el puerto siguiente: ILPT‘I: [Puerto de imprezora) j

[ota: la mavoria de |os equipos wzan el puerto LET: para comunicarse can
una impresora local. El eonector para este puerto debe ser similar, & esto:

% Crear nuevo puerto:
Tipo de puerta: winprint Hylafax

< Alrds I Siguiente » I Cancelar

Figura 4.44. Seleccion de puerto para la impresora

Dar nombre al puerto creado (el nombre por defecto esta bien).

’}\.
\}{’Q Configure HylaFAX Client
’/j\\, Part settings

Fart Name HFT}

Figura 4.45. Ingreso del nombre del puerto

De la lista de software de impresora seleccionar “Apple LaserWriter 12/640 PS” y

dar click en siguiente.
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Asistente para agregar impresoras

Instalar el sof de imp
El fabricante y modelo determinan el software que hay que utilizar,

Elija el fabricante y modelo de suimpresora. Si tiene disco de instalacion, elija Utilizar dizco. Sila
impresora no esta en la lista, busque un software compatible en la documentacion de la impresora
para buscar un software compatible.

Fabricante |:| Irpresaras I:I
At —! [ apple Color L/ 12/660P5 —|
Alps Apple Color Lazerwriter 12/600

Apollo

— #pple Lasaiv/iter 16/600 PS

APS-PS pple Lasera/niter

ACT LI ':.'? Ammla | s ks OROO LI

""" Windows Update | Utilizar digco... |

Par qué es importante a firma de un controlador

< Blras I Siguiente>| Cancelar |

Figura 4.46. Instalacion del software de impresora

Ingresar el nombre a la impresora agregada y dar click en siguiente.

Asistente para agregar impresoras

Dar un nombre a su impresora
Debe agzignar un nombre a esta impresora.

Froporcione un nombre para esta imprezora. Dado gue algunos programas no admiten
combinaciones de nombres de servidor & impresora de mas de 31 caracteres, se
recomienda ezcribir un nombre lo més corto posible.

Mombre de la impresora:
FARAwinprint HylaFas

;Desea usar esta impresora como predeterminada’?
5
& No

< Alrds I Siguiente > I Cancelar

Figura 4.47. Ingreso del nombre de la impresora
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Finalizar el asistente para agregar impresoras. En el sitio “Impresoras y faxes” de
Windows, dar click derecho a nuestra impresora “Winprint HylaFAX” y del menu

seleccionar la opcién “Propiedades”.

% Impresoras y fakes =101 %]

Archivo  Edicion  Ver  Favoribos  Herramientas  Ayuda

CLERAS * /"= Biisqueda Carpetas | [T11)-

Direccin [7 Impresoras y Faxes

. - pu |\ CuterDR writer

Tareas de impresién ES = g

- &ﬁ Listo

[Z] Agregar una impresora = - Abrir

8 rloqeseesamemondy | | N4 MosdtoficbummtJ L MOS0 o e

e thage Wiriter e

Seleccionar preferencias de &é a &é Lista Preferencias de impresidn...
impresién

(24! Pausar I impresién @ samsung SCH-4x2L Serles Pasar |a impresicn

) - 2

(2 Compartir esta impresora ER, Comparti...

] Cambiar de nombre a esta Usar impresora sin conexién
impresora

3 Borrar esta impresora Crear acceso dirscto

1 Configurar prapiedades de Elminar
impresora Cambiar nombre:

Otros sitios B

B— Fanel de control LI

Figura 4.48. Ingreso a las propiedades de la impresora creada

Seleccionar el puerto correspondiente a nuestra impresora “Winprint HylaFAX” y dar

click en “Configurar puerto”, tal como de indica en la figura 4.50.

Llenamos los campos de la ventana de configuracidn con nuestros datos de servidor
de fax, nombre de fax, contrasefia, correo de natificacion, de la siguiente forma

como esta en la figura 4.51.

Para hacer uso del fax tenemos que imprimir un documento y seleccionar nuestra

impresora “Winprint HylaFAX”, luego dar clic en aceptar como indica la figura 4.52.
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ropiedades de FAX- nt HylaFAx 2x|

Generall Compartir  Puertos | Opciones avanzadas | Configuracion de dispositiva

JIN -
5 g Fédwfinprint HylaFds

Irprimir en loz siguientes puertos. Loz documentos se imprimirdn en el primer puerto libre seleccionada.

Puerto | Deserpcidn | Impresara |:|

O coms: Puerto serie
O coMs: Puerta serie

O com?: Puerto serie
O FILE: Irmprimir & un archivo J
Tink Hyl: rk
WinPrint Hylafax Port
O useom “irtual printer port for USB Samzung SCx-4x21 Series LI
Agregar puerta... Eliminar puerto Configurar puerta... |

I~ Habilitar compatibiidad bidireseianal

™ Hatilitar la cola de la impresora

Aceptar I Cancelar Aplicar

Figura 4.49. Configuracion del puerto de la impresora

Configure HylaFAX Server

\/ Configure HylaFAX Client
T

HylaFax Server Address |192.168.0.2

Ignare PASY IP address [

Uszemamne IZDU—

Password l—

Default Motify IW
Matification W

Modzm l—

Address Book Format lm

Addiess Book Directary lm
Page Size m

Rezolution lh

Cancel |

Figura 4.50. Configuracion del cliente HylaFAX
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21|

rImpresara

Pombre: I iz FAR-Winprint HylaFas j Fropiedades |
Estado: Inactivo -

Euscar impresora, ., |
Tipo: Apple LaseriWriter 12(640 PS

Ubicacin: HFAX1:

I Imprimir a archivo
Comentario: ™ Doble cara manual

rIntervalo de pagina: Copia:

' Todo Mimero de copias: Il E
" Pagina actual " Seleccisn

" Paginas: Hﬁ
Escriba nimeros de pagina & intervalos '
separados por comas, Ejempla: 1,3,5-12,14

¥ Intercalar

o rZoom
Irnptirnir: Documento ~

e 2 . Paaginas por hoja 1 pagina -
Imptimir sdla:  |El intervalo -
Escalar al tamafio del papel: | Sin ajuste de escala -

Opriones. . . | Cancelar |

Figura 4.51. Ventana para impresion

En la ventana que emerge insertamos el nimero de la extensién del fax a la que
gueremos enviar y el correo de notificacion, también podemos elegir desde la libreta

de nombres, damos click en enviar y listo.

L
L

! :J Send FAX

-1 Document: Microsoft Word - Indice General 24.06.2012.dc

F234 Murnber |2D‘I Save Mumber |
IPruebaFax j Delete Entry |

Natify E-hail Ifax@email-elastix.org

Send I Cancel |

Figura 4.52. Ventana para el envio del fax

Si el envio fue exitoso, nos aparecera un mensaje de envio exitoso.
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Desde el visor de fax de nuestro servidor Elastix, comprobamos que el envio del fax

ha sido exitoso.

| Email Tem|

‘ =) Fax Viewer |\

¥ oveiste | | show Filter =

Filter applied: Type Fax = All

r in 22000000011 pdf KRRRRKK 200 PruebaFax - 201

|} out docid.pdf 200 201 fax - 200

Figura 4.53. Comprobacién en el visor de faxes en Elastix

Finalmente nos encontramos listos para enviar un Fax desde cualquier aplicacion
como si enviaramos el documento a imprimir. Al enviar el trabajo a la impresora
virtual nos aparecera un cuadro de didlogo donde debemos ingresar el numero de la

extension a la cual queremos enviar el Fax.

Elastix incluye una muy interesante interfaz web para el envio de documentos de fax
de manera sencilla. Esta interfaz esta ubicada en el menu Fax -> Virtual Fax - >
Send Fax. A través de esta interfaz es posible enviar un documento de fax en
formato PDF o TIFF; o simplemente podemos escribir un mensaje de texto y este

sera convertido en un documento de fax y enviado a su destino.
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‘ &) Hastix :

Wirkual Fax List 4 Send Fax 7 dl

Mew Virtual Fax send Cancel * Requil
/200 =
W o201

~

Filz Upload

Fax de Prucha

Textto FAX: *

Elastix is licerised under GPL by Palosants Solutions: 2006)= 2012,

Figura 4.54. Interfaz web para el envio de documento de fax

La interfaz es muy intuitiva de usar y también puede resultar muy Gtil para realizar

pruebas de envio y recepcién de documentos. [2]

4.4. DESCRIPCION DE LA FUNCIONALIDAD

Una vez instaladas y configuradas las herramientas de mensajeria unificada, es

necesario realizar una breve descripcién de como funcionan estas herramientas.

4.4.1. Telefonia

Para poder realizar una llamada es necesario crear una extension SIP en Elastix.
Una vez creada esta extension el siguiente paso es configurar el softphone con los
datos del servidor Elastix, el numero de la extensiébn y la contrasefa
correspondiente. En el softphone procedemos a marcar el nimero de la extension a
la que deseamos llamar y damos click en el botdbn que nos permitira generar la

llamada.
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101

Codec : u-law Type : 5IP
State: Up

(3 zo0lPer ®)
Phone to dial
[101 []

BEYE @l
e 1 2 [ 3 [ & [ s [ ¢ |
=R =——=00
Account
‘Admln\stradur (Registered) (SIP ‘vl [ Unregister JJ

Figura 4.55. Generar una llamada a una extension SIP

Asi como es posible generar una llamada a otra extensién, también lo es recibir
llamadas de otras extensiones. Al momento de recibir una llamada nuestro
softphone nos avisara de esta accion, mostrandonos el nimero de la extension vy si

es posible el nombre de la persona que nos esta llamando.

Rene Corozo< 101>
Codec: u-law Type: SIP

State : Ringing

(@ ZolPer ®)
‘Phune to dial ‘ |
J@@WEE @
e [ = [ 5 1T « [ 5 | & |
=@ =—=——=3

Arcount
‘Admlnlstrador (Registered) (SIP |-| [ Unreqgister J
\ A

& 70lPER Incoming call [

Caller
’VRene Corozo< 101 |

(L scept._|(_reject ) [__tgnore_]

Figura 4.56. Llamada entrante a nuestro softphone
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Si se desea realizar una llamada a un numero fuera del centro de contactos es
necesario crear troncales SIP, configurar dichas troncales con las rutas de entradas
y salidas. De esta forma cada vez que generemos una llamada desde nuestro
softphone hacia un namero fuera del centro de contactos Elastix redireccionara esa
llamada hacia una troncal SIP que se encuentra configurada con los datos del PBX
y del proveedor de voz del centro de contactos. Ocurre algo similar si desde fuera
del centro de contactos se desea llamar a nuestra extension SIP, la llamada va a ser
redireccionada desde el servidor del centro de contactos hacia Elastix a través de

una troncal SIP y finalmente terminara en nuestra extension.

4.4.2. Correo Electréonico

Para recibir y enviar correos electrénicos haremos uso de un cliente para este
servicio, solo para este ejemplo haremos uso de dos clientes de correo electrénico.
El primer programa sera Microsoft Outlook, en el cual configuraremos la primera
cuenta a la que llamaremos cuenta A. El segundo programa serd Mozilla
Thunderbird, en el cual configuraremos la segunda cuenta a la cual llamaremos

cuenta B.

Recordando que el nombre de usuario es todo el nombre del correo electronico
creado en Elastix, el servidor de correo entrante POP3 y el servidor de correo

saliente SMTP deben ser la direcion IP de nuestro servidor Elastix.

Procedemos a crear un nuevo mensaje de correo electrénico en la cuenta Ay la

enviamos la direccion de la cuenta B.



rueba Correo Elect

=101 x|

grchivo  Edicidn  ¥er Insertar FEormato  Herramientas Tabla  Yeptana Escriba una pregunta - X
AEnviar | [ - |2 8,3 ¥ B [ v | (S £ opciones... - | HTML -
L Para. . |rtnmzﬂ@email—elast\x‘nrg |
[Wec... [ |
Asunta: |Prueha Corren Electrdnica |

WS % B | Al -0 - AN & s ([F]

Esto es una prueba para comprobar el funcionamiento del servicio de correo electrdnico
Saludos cordiales,

Administrador

Dibujar = L¢ | dutofarmas S W [0 O B o o (B8] & | - - A

N
F= |

Figura 4.57. Mensaje de correo electronico de prueba
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Como vemos en la siguiente figura el correo enviado desde la cuenta A ha sido

recibido en la cuenta B.

&' Bandeja de entrada - rcorozo@email-elastix.org - Mozilla Thunderbird

=10l x|

Archivo  Ediar Wer I Mensae Heramientas Ayuda

|

Bandejs de entrada - reorozo@email-elastix |

) Reciir - | ] Redactar jrecciones | ) Etiqueta - | ) Fitrarspido [ Buscar... <cibrics
Bandsfa de entrada ‘ % Filrorépido: 8 O e | Filtrar estos merssies. . <Chl4Mapis+ks
1 0.
rusbo@enail-clastix.org
corozo@email-elastix.org
| Erviados @ Newmessage 1inmaibox 101 * Vbicemail System 22111
papelra Hew M © Asterisk PEX 22111
Bandejs de salids Hew U1 © Bsterisk P 06/07/2012 21:04
administrador@e, i-clastinorg ©  Newmessage 1in maibox 101 * voicemal System o8jo7tni2 21104
Prugba Correo © Administrador 25/08f2012 21122
| rcorozo@email
B Corpetos locales (=7} Respundevl [ Reenwavl [Ejmhivavl @ no deseadul b4 E\imml
D& i <adwiistrador@emal-slasti oo
Asunto Prueba Correo Electronico 22138
Para mi <rcorozo@emal-olastix.org’> Otras acciones ~
Esto es una prueba para comprobar el funcionamiento del servicio de comeo electrinico
Saludos cordiales,
Administrador
(== Sinleer:0 | Totd:6

Figura 4.58. Mensaje de prueba recibido
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Como se vio en los ejemplos anteriores, el envio y recepcion de mensajes de correo
electrénico se da sin ninguna novedad. Si se desea enviar o recibir correos
electrénicos de direcciones que se encuentran en dominios fuera de nuestro
servidor, debemos de agregar las distintas redes al listado de redes que estan
permitidas de hacer RELAY en nuestro servidor Elastix y configurar los respectivos

servidores de DNS con las correspondientes direcciones IP de los servidores.

4.4.3. Mensajes de Voz al Correo Electronico (Voicemail)

Cuando una llamada no puede ser atendida, tenemos la opcién de dejar un mensaje
de voz, el cual posteriormente es enviado al correo electronico asociado a la
extensidn que no se pudo contactar, este mensaje llega como un archivo de sonido

adjunto a un mensaje de correo electrénico.

Para activar el voicemail en una extensiéon simplemente debemos activar esta
opcién cuando creamos la extensién SIP o después de creada la extension. Para
gue nos lleguen las notificaciones a nuestro correo electronico es necesario

introducir la cuenta de correo electrénico en el campo correspondiente.
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Archivo  Ediar er It Mensaie Hem

J %] Bandeja de entrada - reor

2\ Recir + | Redsctar [ ir

= (£ Bandsja ds entrada
&

22:38
211
2211

08/07/2012 21:04
i Asterisk PEX o5j07j2012 21204 |
[ Resporder | [T Reenviar (B Archivar | () Nodeseado | 3§ Eliminar

terisk.elastix.org>
01 2318

Otras acciones

il by phone.
ings/index.php?login=101 ta check your

[ Guardar | -

Snleer:0 | Totah8

&

Figura 4.59. Mensaje de voz en el correo electrénico

En la figura anterior podemos observar el mensaje de notificacién que nos llega al

correo electronico cuando existe un mensaje de voz en nuestro buzon.

4.4.4. Fax

El procedimiento para enviar un fax es muy parecido a imprimir un documento, con

la diferencia que al final debemos indicar la extensién encargada del fax y la

direccién de correo a la cual queremos enviar el fax.



D Prueba - Microsoft Word

=100 ]

Archivo  Edicion Yer Insertar Formato  Herramientas Tabla  Venkana 7 x
DEHRSGRIVE BRI 9 -8 5 HE:=@ o - B
Mormal + Calibr = Calibri -2 - | N & §

EE [ = = | [~ X MR 54
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Mensaje de prueba de envio de fax

-

N e I N

T .| sendFAX

- Joaes

: - =} Drocument: Microsoft word - Prueba doc

- Ef Nurnber IEU'I Save Humber

- IF’ruebaFaH j Delete Entiy

N Noity E-Ma Iadmmislrador@ema\l-elastix arg

"

: =
z @
- ]
= w[E=w 4 | 2
Dibujar = L AgtnFormas‘\\ElDﬂﬁiZ?@rﬂ &'ﬁ'A'E_-EIZﬂ!
Pag. 1 Sec, 1 11 A 24cm Lin, 1 Cal. 1 GRE MCA EXT SOE  Espafiol (Es EJ

Figura 4.60. Envio de fax
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Si el fax se envi6 correctamente nos debera aparecer un mensaje de envio exitoso.

En el administrador de faxes de Elastix podemos verificar que el fax fue procesado

adecuadamente.
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| © Elastin :

lastix’

:

tual Fax Fax

J Fax viewer ‘
U=

¥ pelete | shou Filter =

Filker applied: Type Fax = Al

i fan000000014.pdf RRRARRR 200 PrugbaFan - 201 2012-08-21 23141:52
T o docid.pdf 200 201 fax - 200 2012-08-21 23:23,00
O i 25000000013 pdf RRRRRRK 200 PruchaFan - 201 2012-08-21 23128:5%
Moo doc12.0df Asterisk VoIP PEY 201 fan - 200 2012-02-10 23111:55
O fax000000012.pdf RRRRRRH 200 PrusbaFax - 201 2012-08-10 23:11:54
| T doc12.0df 200 201 fan - 200 2012-06-24 14100:37
C o fau00000001 1.pdf RRRARRR 200 PrughaFan - 201 2012-06-24 14100136

Figura 4.61. Fax procesado

El fax llega al correo electrénico correspondiente como un archivo pdf.

& Bandeja de entrada - administrador@email-elastix.org - Mozilla Thunderbird e =[O x|
Archivo  Editar  Wer It Mensaje Herramientas  Ayuda
|21 Bandesa de entrads - acminstrador@emal- | -
{2 Recbir + | Jf Redactar Direrdones | ) Etiqueta * | L Fitro répida [ Buscar... cculscs 2
= —
= (] Bandeja de entrada o Fibrovépido; - 8 @ | Filrar estos mensajes... <CrkMayiis+ > 5
adrir lastic.org
oruehs Jastiz,org &[] asunto | &0 | Remitente | @ | Fecha N
rcorozo@email-elastix.org @ New message 1 in maibosx 100 © Wbicemail System -3 1 ;I
Envisdas New UM * Psterisk PE < 2
Papelera @ Faxattached (ID: fax000000013) * Fax Blasti - 2328
Bandeja de salida & Fax sttached (I0: fax000000014) © Fax Elastix o ozE4l =

| prueba@email-ela

Gnesponderl ligd Reenwarl [&] Avchwarl (@ no deseadal 3¢ Elminar

il-elastix. .
reorozo@email-elastin.org De Fax Elastix <clastix@example, com>
B carpetaslocales

Asunto Fax attached (ID: far000000014) 23141

Para mi <administrador@emai-elastix.org> Otras acciones

Fax sent from "0 The phone number is 200. This email has a fax attached with
1D fa:000000014

&1 adjurko: fax.pdf 2.5 k8 [ Guardar |+

=] Sinleer: 0 | Totahg .

Figura 4.62. Archivo de fax recibido como pdf en el correo electronico

Si revisamos el archivo pdf vemos que el contenido es el mismo que enviamos

como fax.
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From mar 21 ago 2012 23:41:33 ECT Page 1 of 1

Mensaje de prueba de envio de fax

Figura 4.63. Contenido del archivo pdf del fax

4.4.5. Mensajeria Instantanea

Una vez que hemos ingresado con nuestra cuenta de mensajeria unificada,
podemos apreciar la interfaz del Spark IM. Ahi vemos los otros usuarios que se
encuentran conectados, ademas podemos agregar otros usuarios 0 crear grupos

para administrar nuestros usuarios.
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Spark  Contactos  Acciones  Ayuda

admin
@ Enlinea w

Administrador/Operador (1 en linea)
@ Rene Corozo

Grupo de usuarios desconectados
Galo Manzo

—l\ o Contactos l 9 Conferencias |

|& Buzcar otras personas en el servidor ‘ 8

Figura 4.64. Interfaz del Spark

Si hacemos doble click en un usuario nos aparecera una ventana donde podremos

ingresar texto y enviarlo a otro usuario. También podemos enviar archivo por esta

via.

| [ © Rene Corozo 1 |
@ Rene Corozo B2 % & = L)
-
© 6 = k4 a
Hola, esto s una prusba|

Figura 4.65. Ventana de chat
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Si hacemos click con el botdn derecho del mouse nos aparecera un listado con las
opciones disponibles de ese usuario, la ultima de ellas es la opcién para realizar una

llamada a ese usuario.

Spark  Cormtactos  Acciones  Avuds
admin
@ Enlinea ¥
Administrador/Operador (1 en linea)
O Rene Corozo
= Comenzar una conversacion
Grupo de usuari
Galo Manzo |J Enrviar un archivo
f Renombrar
Mower & 4
Copiar & 3
£ ver perfl
5" wer historial del contacto
Mostrar menssie de estada
“er version del cliente

o Cortactos | % Conferencias

f; Buscar otras personas en el servidor.

Figura 4.66. Opcién para llamar a un contacto

Después de seleccionar esta opcion, Openfire a través del plugin Asterisk-IM, toma
el control del softphone asociado a la extensién de nuestra cuenta, nos solicitara
contestar una llamada que se estd haciendo el propio softphone para poder

proceder a generar la llamada al usuario al que queremos contactar en el Spark IM.

4.4.6. Presencia

En las siguientes figuras podemos apreciar en qué estado se encuentra el usuario al

gue queremos contactar. Por ejemplo dicho usuario puede no estar disponible o0 no
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conectado. Si tenemos el plugin Asterisk-IM instalado también podemos ver cuando

un usuario se encuentra al teléfono.

Spark  Cortactos  Acciones  Ayuda
admin
@ OnPhone ¥
Administrador/Operador (1 en lineay
D Rene Covwze - Onthe phone

Grupo de usuarios desconectados
Galo Manzo

@5 Contactos | 9 Conferencias

,@ Buscar ofras personas en el servidor

Figura 4.67. Servicio de presencia

4.4.7. Videollamada

Para realizar una videollamada primero debemaos de seguir los pasos como si
fuéramos a iniciar una sesion de chat con otro usuario, en la ventana que nos
aparece vemos un icono circular con un nimero cinco de color rojo, si damos click
en este icono le enviamos una peticion para iniciar una videollamada con ese

usuario, si el otro usuario acepta la peticién, la videollamada se lleva a cabo.
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Administrator =]
[[® Admistrator & |
@ | Administrator B s E we
k.
(20:56) Administrator: Hola, esto es una prueba
(20:50) reorozo; OF, muehas gracias..|
® asimin s offering to share ausio and videa inthis chat
XY | v ~

Figura 4.68. Peticion de videollamada

En las siguientes figuras podremos apreciar las ventanas de videollamada que se

les muestra a los dos usuarios.

Figura 4.69. Videollamada en curso

4.5. PRUEBAS Y RESULTADOS
Una parte importante de los sistemas de VoIP es el impacto que pueden tener en el
consumo de recursos de CPU y memoria RAM de los equipos. Para apreciar el

impacto en el hardware generaremos llamadas para luego analizar el resultado de

estas pruebas.
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En la siguiente figura vemos las estadisticas de consumo de recurso en la consola
de administracién web de Elastix, no hay llamadas en curso, pero de todas formas
se estan consumiendo recursos. Esto debido a los servicios que se encuentran

activos.

& Dashboard Z 4 & ?

[ L)
Systern Resources " Processes Status =
d | Telephony Service RUNMING -
@) | tnstant Messaging Service RUNMING -
/ / / | | Fax seruice RUMNING -
CPU RAM SWAP - Ernail Service RUMNMIMG -
§ | Datebase service RUMMING -
CPU Info: Intel(R) Celaron(R) M CPU 410 @ 1.46«
Uptime: 2 min & | veb server RUNMING -
CPU Speed: 1,466,862 MHz
Memory usage: RAM: 628,07 Mb SW.AP: 1,279,99 Mb L | Elastiz Call Center Service NOT INSTALLED
Ll Ll
Hard Drives S Performance Graphic e
Simultaneous calls. memory and CFU
W e Used B 24% Available
40 300
Hard Disk Capacity: 34.73GE o )
Mount Point: /
Manufacturer: HTS421240HIATO0 20 200
\ 10 150
Lags: 42M Lacal Backups: 43M o 160
Emails: 1.2M Configuration: 76M
Voicemails: 200K Recordings: 33M M Stn. alls

= CPU uzage )
— Men. usage B

Figura 4.70. Recursos del sistema Elastix inicial

Una vez que se generan llamadas, las estadisticas del consumo de recursos nos
dicen como van aumentando el consumo de estos recursos. El equipo en donde se
probd es un sistema bésico, con 40GB de disco duro, 700MB de memoria RAM vy
procesador Intel(R) Celeron(R) a 1.46 MHz. Vemos en la grafica de llamadas

simultaneas, memoria y CPU que cuando existen llamadas en progresa el consumo
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de memoria se incrementa rapidamente, asi como también se incrementa el

consumo de recursos del CPU.

& Dashboard
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| [~
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| & | veb server RUNNING ‘ -
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Figura 4.71. Recursos sistema Elastix con llamadas en proceso

En la siguiente figura vemos que con las llamadas progreso el consumo de ancho

de banda es RX=> 63.67kB/s y TX=> 66.58kB/s. Tomando estos datos como

referencia y con los calculos realizados en la auditoria de red, podemos imaginarnos

como se comportard nuestro sistema y nuestra

funcionamiento.

red una vez entre en
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Commmunication Activity ¥4
Total calls: Calls (2) : (0 Internal calls) (0 External calls)
Total channels: 2 channezls
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Traffic:

Figura 4.72. Actividad de comunicaciones

Hay algunas herramientas que nos permitiran analizar el rendimiento de nuestro

servidor Elastix.

Para hacer un analisis breve de los servicios que nos estan consumiendo recursos
basta con ejecutar el comando “top -M" en la linea de comandos del sistema Elastix

y ver en la salida el consumo de CPU y memoria.
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Figura 4.73. Resultado comando “top”

En algunas ocasiones podemos observar el proceso java liderando las estadisticas
de consumo, normalmente esto tiene que ver con Openfire. Vemos también como al
realizar llamadas un porcentaje de consumo de CPU y memoria corresponden a
Asterisk. Aqui podemos comprobar que al incrementarse el nUmero de llamadas el

incremento en el consumo de recursos de CPU y memoria también aumenta.

Ademas utilizando el software “SIPp” podemos realizar un test de stress a nuestro
servidor Elastix. “SIPp” es una herramienta de cédigo abierto que sirve para generar
trafico SIP. En otras palabras nos servird para generar llamadas SIP hacia nuestro
servidor Elastix mientras tomamos muestras para entender como reaccionan los
recursos del sistema (CPU, memoria) en un escenario de un alto volumen de

llamadas.
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Figura 4.74. Resultado prueba de stress SIPp

Al finalizar el test de stress con la herramienta SIPp, vemos que con un alto
volumen de llamadas, el nimero de llamadas que no pudieron ser atendidas es
grande. Para solucionar esto es necesario hacer un buen dimensionamiento del
trafico de red y de ancho de banda. De esta forma si contamos con un buen nimero
de agentes, troncales y ancho de banda, el nUmero de llamadas que no son

atendidas va a ser minimo.
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CONCLUSIONES

Por medio de las herramientas de mensajeria unificada, los usuarios logran
gestionar la accesibilidad que tienen hacia los demas, mejorando las
comunicaciones y la capacidad de respuesta, haciendo de las herramientas de

mensajeria unificada un valor agregado importante en los centros de contactos.

Las necesidades de comunicacién de las empresas son cada vez mas
complejas y requieren que los usuarios sean capaces de utilizar varios
dispositivos y aplicaciones para mantenerse conectados entre si de manera
productiva. Al tener integradas la mayor cantidad de aplicaciones y dispositivos
en un solo sistema, se aumenta la productividad y se reducen los costos,

permitiendo a empresas realizar un mejor uso de sus recursos.

La solucion que se presenta en este proyecto hace uso casi en su totalidad de
software gratuito, logrando reducir costos sin perder confiabilidad. Elastix es un

software gratuito reconocido y premiado mundialmente, muchas empresas lo



4)

5)

6)

han adoptado para que sea el responsable de cimentar las bases para la puesta

a punto de lo que seré un centro de contactos exitoso.

Cuando se quiere implementar el servicio de herramientas de mensajeria
unificada en un centro de contactos, es necesario conocer los requerimientos de
hardware y software del centro de contactos, para disefiar una solucion acorde a
las circunstancias. No todos los centros contactos son iguales, tampoco lo seran
los disefios que se presenten, pero lo que tiene que quedar claro es que los
servicios que se ofrezcan deben de incrementar la productividad de cualquier

empresa, Si esto no se da, lo mas seguro es que el disefio esté mal elaborado.

La integracion de nuestras herramientas con el centro de contactos se tiene que
dar cumpliendo ciertos requerimientos, como lo es el uso del protocolo de
sefializacion SIP por parte del centro de contactos, la eleccion de dispositivos de
red adecuados, politicas de seguridad, entre otros requerimientos mencionados
en capitulos anteriores. Si el centro de contactos cumple estos requerimientos la

integracion se dara sin ningan inconveniente.

Es importante la documentacion realizada cuando se procedio con la instalacion
y configuraciéon de nuestro servidor y el de las herramientas de mensajeria
unificada; esto permite encontrar y corregir futuros problemas si es que estos se

llegaran a presentar.
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RECOMENDACIONES

Para transportar voz sobre una red IP es necesario que esta cumpla ciertos
requerimientos de calidad de servicio. Si no se dimensiona adecuadamente la
red, se tendra problemas al transmitir la sefial de voz y los datos

correspondientes a los demas servicios de mensajeria.

Si la empresa cuanta con sucursales y desea que estas también posean
herramientas de mensajeria unificada, es necesario realizar un estudio de trafico
de los enlaces WAN, sobre todo si utiliza los servicios de un proveedor de
servicios de voz o Internet, debido a que al momento de implementar este tipo
de solucién se va a incrementar el consumo de ancho de banda y recursos del
sistema. Dependiendo del resultado del andlisis que se haga, se tendra que
ampliar el canal de comunicacion, o se debera realizar nuevas configuraciones

de compresion y calidad de servicio.



3)

4)

5)
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Se recomienda capacitar, sobre la solucién implementada, al personal que se
encarga del mantenimiento y la administracion del centro de contactos, para
garantizar un correcto funcionamiento de las herramientas de mensajeria
unificada y que no se tenga que gastar en la contratacién de soporte técnico,

gue en la mayoria de casos resultan muy caras para cualquier empresa.

Es necesario capacitar a los usuarios de las herramientas de mensajeria
unificada para garantizar el uso correcto de estas herramientas, aprovechando

todo el potencial que poseen.

Es recomendable que nuestra solucion se adapte a la empresa y no lo contrario,
respetando los requisitos minimos de integracién. De esta forma se logra

moldear el disefio segun las necesidades del centro de contactos.

Cuando el centro de contactos crece en nimero de usuario y extensiones es
recomendable la implementacién de un cluster de alta disponibilidad para poder
soportar los requerimientos de recursos, sobre todo cuando se tengan

demasiadas llamadas simultadneas o llamadas en espera.



ANEXOS

Aqui se incluird material que pueden resultar muy importantes al momento de

implementar una solucién de herramientas de mensajeria unificada.

Montar Dispositivos USB y Copiar Archivos

Elastix se basa en la popular distribucién de Linux orientada a servidores llamada
CentOS. Es conveniente tener claro como realizar las acciones de montar
dispositivos USB y copiar archivos en Linux, sobre todo si se piensa administrar
este tipo de sistema operativo. Los pasos para realizar estas operaciones en la

consola de administraciéon de Elastix son los siguientes:

Convertirse en “root”.

# sudo -s

Insertar el dispositivo USB en un puerto USB disponible.

Identificar el nombre correcto de la particion correspondiente al dispositivo USB

insertado:

# dmesqg |grep -i ‘SCSI device’

Montar la particion a un directorio existente para el montaje:
# mkdir -p /mnt/myusb

# mount -t vfat -o rw,users /dev/sdal /mnt/myusb



Verificar que se encuentre montado el dispositivo USB:

# mount

Entrar al directorio del dispositivo USB:

# cd /mnt/myusb

Copiar los archivos del dispositivo USB al directorio destino:

# cp nombre_archivo /directorio_destino/sub_directorio_destino

Desmontar el dispositivo USB:

# unmount /mnt/myusb

Desconectar el dispositivo USB.

Instalacion y Configuracion de una Conexiéon SSH con PuTTY para Windows

Una buena préactica de administracion de servidores es realizar las configuraciones
remotamente, utilizando tecnologias de acceso remoto como SSH o Telnet. En
sistemas operativos Windows un programa que permite realizar este tipo de
conexiones es PUTTY, un cliente SSH para Windows. A continuacion se describiran
los pasos para la instalacién y configuracion de esta herramienta para acceder a la

administracién remota de un sistema Elastix. Los pasos son los siguientes:



Descargar el programa “PuTTY” de la pagina web del proyecto:

http://www.chiark.greenend.org.uk/~sgtatham/putty/download.html

Instalar el programa, eligiendo las opciones que creamos pertinentes. Ejecutar el

programa “PuTTY” e ingresar la direccidon IP de nuestro servidor Elastix, seleccionar

la opcién SSH y dar click en abrir.

2 PuTTY Configuration
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Figura 5.1. Pantalla de configuracion de PuTTY

Si queremos que se afiada una key al cache de PuUTTY damos click en la opcién

“Si”, de no ser asi damos click en la opcion “No”.
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Figura 5.2. Pantalla de alerta de seguridad en PUTTY

Ingresamos al sistema con la misma cuenta root y la misma contrasefia de nuestro

servidor Elastix.

Figura 5.3. Pantalla de acceso a la cuenta root de Elastix

Después de esto obtenemos acceso a la cuenta root de nuestro servidor Elastix via

PuTTY.



Sniffing

El término sniffing describe la forma de capturar paquetes de red en su formato
original para su posterior analisis. Existen herramientas especializadas para este fin
y algunas cuestan una verdadera fortuna. Por suerte hay soluciones de codigo
abierto que hacen un gran trabajo como es el caso de Wireshark. Wireshark era
anteriormente conocido como Ethereal. Este poderoso sniffer contiene herramientas
de analisis avanzadas que nos permitiran analizar paquetes RTP y SIP entre otras

cosas.

Para capturar los detalles de una llamada y analizarla debemos primero definir la
tarjeta de red del servidor en la cual queremos escuchar si existe mas de una. La
captura de paquetes en si es muy sencilla y solo debemos ejecutar Wireshark de

acuerdo a sus instrucciones.
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Figura 5.4. Interfaz de Wireshark



Finalizada la captura lo mas probable es que junto con los paquetes de voz
hayamos capturado otros paquetes que circulaban por la red. Muchos de estos
paquetes como ICMP, DNS, y SMTP no son de nuestro interés pero con algo de

practica aprenderemos a filtrar estos paquetes irrelevantes. [1]
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