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RESUMEN EJECUTIVO

Los Call Centers hoy en dé& consideran el nexo entre el Cliente y la Empresa
constituyéndose en soporte de esta ultima. Adeseadefinen como centros de
atencion telefénica, los cuales brindan serviciesatencion al cliente, soporte
técnico, consultas e informacion sobre productaenyicios, investigaciones y

encuestas, entre otros.

La convergencia de voz y datos (Telefonia IP) yaums realidad, y viene a
transformar el negocio de las telecomunicacionegesteral y el de los contact
centers en particular. Existen bastantes factoeesetbrno de inversion para
aconsejar la implantacion de estos sistemas coentag aunque el verdadero
beneficio se encuentra en la nueva gama de apigagique permiten a la

empresa nuevas funcionalidades de comunicacioa hhsta impensables.

En base a estas nuevas tecnologias y a las instiesccompetitivas la EEASA
se ha visto en la necesidad de adquirir un sistdentelefonia IP y centro de

atencion de llamadas Call Center.

El presente trabajo se enfocé al dimensionamidattas troncales, agentes, la
demanda final y equipos, asi como a las espedificas técnicas de cada uno de
los mdédulos que abarca el sistema, tomando en alentrequerimientos y las

necesidades a futuro de la Empresa.

Otro de los aspectos que se enmarcé para la m@alizael proyecto es el
monitoreo de la red de la EEASA para comprobaogiecto funcionamiento del
sistema, mediante el software MRTG, el cual trabzgaiante protocolos SNMP

para generar graficas del Trafico cruzado.

Finalmente se demostrd la factibilidad tanto ecanédntomo técnica para la

implementacion del proyecto para la Empresa.
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INTRODUCCION

El capitulo | esta enfocado al problema que tien&mpresa Eléctrica Ambato
Regional Centro Norte S.A. con respecto al servide atencién al cliente
descentralizado tanto para lo departamentos Coaheli@cnico y Financiero, y

las acciones que se toman para solucionar el pnable

El capitulo Il abarca todos los fundamentos tedricelacionados con el Call

Center y Telefonia IP, los mismos que sirven phdegarrollo de este proyecto.

El capitulo Il detalla las técnicas que se utilpaaa la realizacion del proyecto,
como la recolecciéon de la informacion proporcionpdala EEASA, el analisis

de la informacion y cada una de las etapas pgnagécto realizado.

El capitulo IV define todo la informacion obtenida la empresa para el analisis
y realizacion del proyecto, como las llamadas deram mes para el calculo de
los agentes y troncales, asi como los requerinsetaiefonicos, y el monitoreo

realizado a la red de la Empresa

El capitulo V muestra las conclusiones y recomeiodas a las que se llego

cuando se termino el proyecto.

El capitulo VI puntualiza todo el desarrollo reatip para la solucion del
problema en la Empresa Eléctrica Ambato RegionakrGeNorte S.A. en base a
los resultados obtenidos del Capitulo IV, como ledeesistema de telefonia IP y
Centro de atencion de llamadas (Call Center) que isgplementado, asi como

también la factibilidad del mismo.



CAPITULO 1
EL PROBLEMA

En la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro &l&A., se brinda servicio
de atencion al cliente de forma presencial y rahno que dificulta optimizar el
tiempo de atencibn a cada uno de los clientes, upreddo pérdida de
competitividad, eficiencia, y falta de confiabiladlgpor parte de los clientes hacia

la empresa tanto en el servicio técnico como coialerc

1.1.-Planteamiento del Problema

1.1.1. Contextualizacién

La retencion de los consumidores, la posibilidadcaetar nuevos clientes y la
idea de ofrecer un mejor servicio a estos, aparen@re los factores que motivan
a las compafias del pais a implementar un ndpwode servicio. Ademas la

necesidad de sistematizar la atencién al cliemesiderando que es uno de los

recursos mas importantes para ejecutar el progiesma empresa.

En la ciudad de Ambato, existen muchas empresascuales manejan gran
namero de clientes, y varias de estas no estémntd tel desarrollo de nuevas
soluciones en el area de telecomunicaciones corsb@all Center, para mejorar

la atencion al cliente.

La Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norfe Ba brindando servicios
desde 1959 a 161.999 clientes ubicados en lasineray de Tungurahua,
Pastaza, Napo y Cantones de Palora, Huamboya den®oBantiago y

Archidona, tarea en la cual el personal posee pelgaotagénico, que durante el

~1~



transcurso del tiempo, ha venido implementando c@snpermitiendo cumplir

ante la comunidad.

Sin embargo en la Empresa se opera con un mecanmisnadencion al cliente
manual, ademéas los departamentos: Comercial, Repaes y Financiero
prestan atencion al cliente en forma individualp efificulta satisfacer aspectos
importantes en la relacion con el cliente como pueskr: promociones, consultas

y asesoramiento, reclamos, cobro, ventas, etc.

1.1.2.-Andlisis Critico

Muchas de las empresas no cuentan con un sistetomaico de atencion al

cliente (Call Center), ocasionando que no se puediacir costos por tener que
acondicionar grandes espacios para atencion; aderhtiempo que se brinda a
cada cliente suele ser largo y resulta mas difiejlorar y aumentar el niumero de

Servicios.

Todos estos problemas pueden darse por la fajteegp@aracion y de conocimiento
por parte de la empresa, @dedvolucion de las nuevas tecnologias que haatoten
un protagonismo fundamental al abrir nuevas viasca®unicacion con los

clientes o porque muchas empresas no cuentan con lososcsuficientes para

implementarlo.

Por lo que es necesario que se implemente el sistena empresa, ya que en el
entorno actual, altamente competitivo, la rentdhdi y posibilidades de éxito a
largo plazo de la empresa, dependen de maximizatefecion a cada uno de sus
clientes, mediante la implementacion de un Call t€emse incrementara la

productividad de la empresa, optimizando de estanermaa los recursos

tecnolégicos y humanos que generaran un aumernias aqanancias del negocio.
La imagen de la empresa se reforzara positivammeativando a los clientes para

hacer negocios con mayor frecuencia.



1.1.3.-Prognosis.

Si este problema no se soluciona, la Empresa El@dimbato S.A. podria bajar

su rendimiento tanto en el servicio Técnico, ComéscFinanciero.

Si la institucion continua con su proceso normabrederia de manera notable el
avance de la misma, y los efectos que se podriar teon la pérdida de
competitividad a nivel empresarial, y falta de canfidad por parte de los

clientes.

1.2.-Formulacién del Problema

¢, Cudles son las ventajas de disefar e implemamasistema automatico de

atencion al cliente “Call Center” en la Empresédiica Ambato S.A.?

1.3.-Justificaciéon

Hoy en dia la tecnologia ha evolucionado muchaq fsefalta de informacion ha
hecho que muchas empresas de atencion al clientengan un mecanismo
adecuado para mejorar la atencién a sus clientes;iendo nuevos productos y

servicios.

Los Call Center en la actualidad se consideran inoulo importante entre la
empresa y el cliente. Ademas, se definen comoadi atencion telefénica, los
cuales brindan variedad de servicios como, mesaydea y soporte técnico,
consultas e informacion sobre productos y servidiogestigaciones y encuestas,

entre otros.

Al realizar el dimensionamiento del Call Center,estara grandes dificultades
como pérdida en cuanto a la eficiencia de la esapreérdida de clientes,

pérdida de tiempo y espacio.



Ademas que la central telefénica que actualmentezam en la empresa es
analdgica y esta totalmente saturada, por lo gbe der reemplazada por una

central IP para acoplarla al Call Center

Este fue el motivo de estudiar el tema a profurdlidafin de establecer con
precision los procesos del problema y de esta ragmamiter proponer soluciones
al mismo de forma que la empresa no se vea afeeadwindar sus servicios

Técnicos, Comerciales y Financieros en forma uanific

1.4.-Objetivos de la Investigacion

1.4.1.-Objetivo General

Disefiar un centro de llamadas (Call Center) paeacain al cliente en la
Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A.

1.4.2.-Objetivos Especificos

- Determinar el nimero de troncales maximos eefdral telefonica

- Calcular el personal requerido para atencioniethie

- Proporcionar informacion sobre las caracteristitsaEquipos

- Determinar el trafico telefénico en todas las lldamentrantes y salientes

- Analizar la rentabilidad del nuevo servicio y reetacion de la inversiéon



TEMA:

PROBLEMA:

OBJETIVO
GENERAL:

OBJETIVO

ESPECIFICOS:

MARCO
TEORICO:

HIPOTESIS:

VARIABLES:

DISENO DE UN CALL CENTER PARA LA EMPRESA ELECTRICA AMBATO REGIONAL

CENTRO NORTE S.A.

Servicio de atencion al cliente de
forma presencial y manual, atencion Provoca
descentralizada

Disefiar un Centro de llamadas (Call
Center) de atencion al cliente

e Determinar el nimero de troncales

e Proporcionar informacion de

maximos en la central telefénica

caracteristicas de equipos.

Tecnologia y funcionamiento del Call
Center

El disefio de un sistema automatico de
atencion al cliente Call Center

Disefio del sistema automatico de
atencion al cliente Call Center

Lyl

Perdida de tiempo, competitividad y
eficiencia

Optimizar de esta manera los recursos
tecnologicos y humanos

e Calcular el personal requerido para
atencién al cliente

e Determinar el trafico de llamadas
entrantes y salientes

Ingenieria de trafico y
dimensionamiento de agentes

Su progreso y por lo tanto mejorard y
optimizara el servicio de atencidn al
cliente

Optimizacién y mejoramiento de la
atencion a los clientes

Figura 1.- CUADRO RESUMEN DEL PROBLEMA

Elaborado por el Investigador




CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1.-Antecedentes Investigativos

Previa la investigacion realizada en los archivedadFacultad de Ingenieria en
Sistemas, Electronica e Industrial de la Univegidiécnica de Ambato, se puede
manifestar que no existe ningun proyecto de pasaithilar al tema que he

escogido.

2.2.- Fundamentacion Legal

La Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norfe Ses una institucion que
siempre ha velado por brindar un mejor serviciola comunidad de varias
provincias como Pastaza , Napo ,Tungurahua y @estde Palora, Huamboya
de Morona Santiago y Archidona, fue constituid2®lde Abril de 1959, con un
namero de RUC 1890001439001. La fundamentacion kbgaeste proyecto se

basa en las leyes y reglamentos internos de diopaesa.

2.3.-Categorias Fundamentales

2.3.1.-Centro de llamadas

Un centro de atencién de llamadas (o call centemghés) es un area donde
agentes o ejecutivos de call center, especialmamtenados realizan llamadas
(Ilamadas salientes o en inglés, outbound) o radilaenadas (llamadas entrantes
o inbound) llamadas desde y/o hacia: clientes (eate 0 internos), socios

comerciales, compariias asociadas u otros.



Un Contact Center (centro de contacto) es unanaficentralizada usada con el
propésito de recibir y transmitir un amplio volumda llamados y pedidos a
través del teléfono, los cuales se pueden reappar canales adicionales al
teléfono, tales como fax, e-mail, chat, mensajetegt® y mensajes multimedia

entre otros.

También llamados “call centers” (centros de atemaé llamadas) los mismos
son operados por una compafiia proveedora de ssrvigie se encarga de
administrar y proveer soporte y asistencia al conmdor segun los productos,

servicios o informacién necesitada.

También llamados centros de contacto (contact r®rites mismos son operados
generalmente mediante un amplio espacio de trabspuesto para los agentes o
ejecutivos de contact center, provisto de estasiahe trabajo que incluyen

computadoras, teléfonos, auriculares con microfoffeadsets) conectados a
interruptores telefénicos y una o mas estacionegat®jo pertenecientes a los

supervisores del sector.

El call center puede ser operado independiententeptede estar interconectado

con otros centros, generalmente conectados a wparaoion computarizada.

Cada vez es mayor la implementacion de nuevos prewjportales de voz e
informacion que se vinculan al desarrollo de nudeasologias, favoreciendo la
integracion de todos los canales comunicacionadésa@hsumidor; mediante la
implementacion de tecnologia CTI (computer telegtintegration)

Otra definicion complementaria es la siguiente: Call Center o centro de
atencion de llamados entrantes (inbound) o saBer{mutbound) es una
herramienta de comunicacién y relacién con losntdie que utiliza el teléfono
como medio de comunicacion basico gestionado persgmas humanas” en
conjunto a los recursos humanos, fisicos y tecimm8gnecesarios y disponibles,
basados en metodologias de trabajo y procesosmileselos y adecuados, para
atender las necesidades y dar servicio a cadanteliénico” con el objeto de

atraerlos y fidelizarlos con la organizacion y pimsu viabilidad.
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a.- Llamadas entrantes o INBOUND.
Funciones:
* Respuesta a publicidad directa
* Lineas de toma de pedidos, citas, autorizacioeesrvas
» Servicio al Cliente: resolucion de consultas, eyarée informacion,
atencion de requerimientos.
* Mesa de Ayuda o Help Desk: Servicio que permiteegiair un apoyo
especializado por teléfono a través de un ejecualéveoall center
especializado con conocimientos técnicos sobrenataria especifica.

b.- Llamadas salientes o OUTBOUND
* Funciones:
* Suministro de informacion
» Solicitud de informacion
e Cobranzas (Tiempo de mora)
* Venta (Clientes Nuevos vs Clientes actuales).-Addi¢t de venta a traves
de un ejecutivo de venta especializado y con coenp&ts para vender de

forma remota.

2.3.2.- Tecnologia para Call Center

Entre las tecnologias tradicionales que se ocupamre call-center estan: la
infraestructura telefonica (conmutador, teléfonasademas o cintillos), la
infraestructura de datos (computadoras, bases ts,daRM), el distribuidor
automatico de llamadas entrantes (ACD), un sistdenaespuesta interactiva de
voz (IVR), un grabador de llamadas (que muchas svdaenbién graba las
pantallas de los agentes), y si el call-centereesatida, un marcador o discador,

asistido, progresivo o automatico y predictivo.

a.-Central Telefonia

Aparato que centraliza las llamadas que se reoivemna organizacion y las

distribuye a los distintos puestos de trabajo.
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1).- Telefonia IP

Voz sobre Protocolo de Internet, también llamadwesdP 6 VolP (por sus siglas
en ingles), o Telefonia IP, es un grupo de recugseshacen posible que la sefial
de voz viaje a través de Internet empleando uropotd IP. Esto significa que se
envia la sefal de voz en forma digital en paquenelsigar de enviarla (en forma
digital o analogica) a través de circuitos utiliesbsolo para telefonia como una

compafia telefénica convencional.

2).- Requisitos para usar la VolP

Los requisitos son minimos y no necesitan un graseso de instalacion y de
configuracion, solo basta tener una conexion ertet de Banda Ancha y una
computadora compatible con el Software necesarica pgaacer llamadas
telefonicas. En resumen podemos decir que lossiggiison los siguientes.
* Tener acceso a banda ancha (Internet).
 Firmar los convenios de (Larga Distancia Nacionalingernacional,
Telefonia béasica local y prestacion de servicidefdaicos).
* Tener a la mano un Comprobante de Domicilio y udentificacion
Oficial.

3) Como funciona la Telefonia IP

Los pasos basicos que tienen lugar en una llamattavas de Internet son:
conversion de la sefial de voz analdgica a formigitaly compresion de la sefal
a protocolo de Internet (IP) para su transmisidnrdeepcion se realiza el proceso
inverso para poder recuperar de nuevo la sefiavdianaldgica.

Cuando hacemos una llamada telefonica por IP, rauestz se digitaliza, se
comprime y se envia en paquetes de datos IP. gatpgtes se envian a través de
Internet a la persona con la que estamos habl&hendo alcanzan su destino,
son ensamblados de nuevo, descomprimidos y codesrén la sefal de voz

original.



Hay tres tipos de llamadas:

PC a PC, siempre gratis.

PC a Teléfono, también gratis.
Teléfono a Teléfono, muy baratas.

En las grafica 1 se puede observar unas soluctémeas basadas en VolP.

Los elementos de la red conmutada son:

« Terminales: Son los sustitutos de los actualesforeds. Se pueden
implementar tanto en software (por medio de un nao@ de

computadora) como en hardware (un dispositivo lééoteo).

« Gatekeepers: Son el centro de toda la organizamfefonia IP, y son el
sustituto para las actuales centrales. Normalméngementadas en

software, en caso de existir, todas las comunioasipasarian por él.

« Gateways: Se trata del enlace con la red telefdrackcional, actuando de

forma transparente para el usuario.

Con estos tres elementos, la estructura de la eedietefonia IP puede ser la
conexion de dos grupos de una misma empresa. ltajaess inmediata: todas las

comunicaciones entre los grupos son completameateiigs.

Protocolos

Es el lenguaje que utilizaran los distintos disipass VolP para su conexion. Esta
parte es importante ya que de ella dependeradacéi y la complejidad de la
comunicacion.

Por orden de antigliedad (de mas antiguo a mas huevo

H.323 - Protocolo definido por la ITU-T

SIP - Protocolo definido por la IETF

Megaco (También conocido como H.248) y MGCP - Rmitws de control

Skinny Client Control Protocol - Protocolo propiddie CISCO

MiNet - Protocolo propiedad de MITEL
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CorNet-IP - Protocolo propiedad de SIEMENS

IAX - Protocolo original para la comunicacion enfBXs ASTERISK(obsoleto)
Skype - Protocolo propietario peer to peer utilzad la aplicacion SKYPE
IAX2 - Protocolo para la comunicacién entre PBXSTERISK en reemplazo de
IAX

f SIP, H.323
Presuscripcion a Protel K f-

i-Next de Cabeza de

Grupo \. \_ y -

Call

-
Interconexi
on

Q-

PEX TKs
Digitales

( | N = 1

- Marcar a #800 Nacional, EU y
Canada o Local

Figura 2.- DIAGRAMA DE FUNCIONAMIENTO VOIP
Fuentehttp://es.wikipedia.org/wiki/Imagen:Voip-typicalfgi

4).-Ventajas de la telefonia IP

La principal ventaja de este tipo de servicios s qvita los cargos altos de
telefonia (principalmente de larga distancia) que $suales de las compafiias de
la Red Publica Telefonica. Algunos ahorros en st@son debidos a utilizar una
misma red para llevar voz y datos, especialmena@dm los usuarios tienen sin
utilizar toda la capacidad de una red ya existentka cual pueden usar para VoIP
sin un costo adicional. Las llamadas de VolP a VietRe cualquier proveedor
son generalmente gratis, en contraste con las dlasnde VolP a una terminal de
Red Publica, que generalmente le cuestan al asda/olP.
« Ahorra desde un 50% en tu recibo telefénico.

« Sin cables y conexiones especializadas.
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« Llévala a donde vayas.

+ Realiza llamadas de larga distancia como locales.

+ Recibe tus llamadas en tu computadora (noteboskrit@io).

+ Realiza llamadas desde tu computadora a cualaléfomno maovil.
« Enruta tus llamadas a celulares.

« Las llamadas a celulares solo pagan la conexi@hudac.

« Llamadas ilimitadas locales.

+ No pagas renta mensual.

« Solo pagas las llamadas realizadas.

+ No existe contrato forzoso a un tiempo determinado.

5).- Teléfonos IP

Estos teléfonos especializados se parecen a éeratgléfono normal, a primera
vista, con botones, recibidor, etc. Sin embargoyen de tener los conectores
estandar de RJ-11 los teléfonos IP tienen un conBX-45 ethernet, y algunos no
tienen conector, ya que son para conectarse viaatnbrica o WiFi como se le
conoce normalmente. Estos teléfonos IP se conelitastamente al router o
cable modem que da servicio de internet, y tam&iénautosuficientes, ya que no

necesitan de una computadora para funcionar.

b.- Distribucién automatica de llamadas (ACD)

Por definicion, los sistemas ACD facilitan el manéje un gran volumen de
llamadas con el menor nimero de recursos posible, &z que minimiza el
tiempo de atencion de cada conexion. De hecho,GE) &s el mecanismo que
controla el flujo de las llamadas desde los clemiacia los agentes de acuerdo a
un disefio preliminar especifico, complementando lasi capacidades de
procesamiento del Servidor de Voz. Este enrutamieatdisefia de tal manera
que cada llamada de usuario llegue al agente @gtopén el menor tiempo

posible.

Ante la recepcion de una llamada, el Call Centspaade con un mensaje de

bienvenida u otra informacion pertinente a la pddmante, mientras que el

~12 ~



sistema ubica la conexion en una cola de llamadasuo orden previamente
especificado para un grupo particular de agentesighiente agente disponible
dentro de ese grupo particular, responde la llareadeola en el mismo orden en

que esta fue ubicada anteriormente, y la llamaddesslida.

ACD cuenta adicionalmente con funciones avanzadaBRIX, como lo son la
transferencia de llamadas, conferencia, intrusiéh sdipervisor y llamada en

espera, entre otras.

Ventajas

Aprovechamiento 6ptimo de los recursos
Calidad en la atencion al cliente
Horarios extendidos de atencion

Mejora en la satisfaccion al cliente
Automatizacion de las tareas rutinarias
Atencién mas rapida y eficiente
Reduccion de costos

Integracion con sus sistemas y bases de datos.

c.- Servidor CTI (Integracién Teléfono - Computador)

Cumple la funcién de coordinar todos los comporehedware y software del
Call Center. Es este servidor el que, por ejempiparte érdenes para el envio de
informacion a los diferentes puestos de los agemtedmacena y estructura la
informacion para los diferentes reportes de opérague se requiera.

Con este equipo al entrar una llamada el operaioe informacion del cliente
en su pantalla, ademas de permitir hacer una mancaatomatica de nimeros en

la base de datos.
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Conmutador

Datos en
pantalla

_\\ / oaos
TeleVantage
@ IVR Server

PSTN Troncales Voz Conmutada

l Red de area Local

— o | ig
D'm”‘ Granja de
Servidores

Figura.3.- SERVIDOR CTI

Fuentehttp://www.compasstech.com.mx/ct-html/cti.html

d.- Servidor de Bases de Da®

Donde se almacena la informacién de los clienéesn@d organizacion
1).- Base de Datos

Una base de datos o banco de datos es un conjandatds que pertenecen al
mismo contexto almacenados sistematicamente pag@osierior uso. En este
sentido, una biblioteca puede considerarse una dbasgatos compuesta en su
mayoria por documentos y textos impresos en paipelexados para su consulta.
En la actualidad, y debido al desarrollo tecnoldgde campos como la
informética y la electronica, la mayoria de laselsade datos tienen formato
electrénico, que ofrece un amplio rango de solwesaa problema de almacenar

datos.

Las aplicaciones mas usuales son para la gestioengeesas e instituciones
publicas. También son ampliamente utilizadas emreos cientificos con el

objeto de almacenar la informacién experimental.
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e.- Sistema Interactivo de Respuesta de Y&VR

Conjunto de hardware y software que se encargaadges$tion de llamadas
entrantes (inbound) a una organizacién. Permiteijita la entrega de mensajes
"hablados" a los llamantes de tal forma que ésteslgn acceder a la informacion
residente en las bases de datos de las organigacide le asignan los trabajos de
suministro de informacion rutinaria, dejando paos lagentes la atencion

especializada y especifica de los requerimientdssléamantes.

IVR permite atender automaticamente las llamadadlidetes y usuarios de una
manera estructurada y planificada, por medio denanu de opciones de uno o
mas niveles, donde el cliente o usuario puede Hsrseselecciones por medio del
teclado del teléfono ahorrando tiempo, dinero yomsgjdo la experiencia del

cliente durante su atencion.

Bloque 1
Proporcions Saldo
) sald

Bloque 2

Solecclone el servicio a

Bloque 0
tonsaje de Bienvenida
nsulta de sakdo 1

Bloque 3
Seleccione el problema a
reportar
Falla o

octricidad -

Figura. 4.-SERVIDOR IVR
Fuentehttp://www.txm.com.mx/xweb/index.php?option=com tEmi&task=vie
w&id=16&Iltemid=32

El sistema cuenta con una interface de administnadesde donde se pueden

modificar las opciones de los mends como las grabes asociadas y las

acciones a ejecutar en cada caso.

e Los sistemas IVR son equipos basados en computadgua disponen
“placas de voz” o hardware dedicado, las que saeatadas a una PBX o

directamente a lineas urbanas.
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* Los clientes acceden al servicio a través de laNP§Ed telefonica
publica).

* La idea basica de los IVR es brindar a los usuanfmsmacion a través
del “teléfono”. La informacién brindada puede sestatica” (mensajes
pregrabados) o “dindmica” (resultado de consultadimea a bases de

datos).

1).- Facilidades de los IVR

* Deteccion de tonos DTMF.- permite al IVR recondos digitos marcados por

los usuarios

 Audio texto.- Permite realizar locuciones compagsdonde parte de las mismas

puedan ser numeros, fechas, horas, etc.

e Acceso a bases de datos.- Permite acceder asasvénentes de datos para

realizar consultas en linea

» Grabacion de audio.- Permite grabar audio a $rdeésus interfaces de voz.

» Texto a Voz (TTS — Text to speech).- Permiteetinar voz a partir de texto.

Notar que esta facilidad es diferente al “audia&xEl TTS permite “hablar”

cualquier texto, en base a fonemas y reglas intesatel I[VR. No es necesario

pregrabar locuciones si se dispone de la facildad TS

* Reconocimiento de pulsos.- Permite que los ussigsuedan acceder al IVR

desde teléfonos decadicos.

Si se dispone de esta facilidad, el IVR reconoee“taidos” producidos por el

discado decadico

* Reconocimiento de voz (VR — Voice Recognitio®®R — Automatic Speech
Recognition)

Si se dispone de esta facilidad, los usuarios puedieractuar con el IVR

mediante comandos hablados, en vez de teclas |dne. Dependiendo de la

complejidad del IVR, estos podran ser comandoddt@is” (cifras 0 -9, SI, NO,

etc.) o comandos conectados (Cifras mas compkjaseparacion entre ellas)

» Envios o recepcidn de fax.- Los IVR pueden engiaecibir faxes. Los faxes a

enviar pueden ser “estaticos” (paginas fijas) madiicos” (el contenido resulta
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de una consulta en linea a una base de datos, pomejemplo un estado de
cuenta)

» Envios de e-mail.- Si bien los IVR pueden serectados directamente a las
lineas urbanas, es comun que se encuentren “dettdstina PBX. Esta

arquitectura permite que el IVR transfiera deteadas llamadas a telefonistas
“humanas”, o que funcione como “desborde” en casdlamadas en cola de

espera.

f.- Estacion de trabajo de los agente

Cada uno de los puestos de operacion donde sendbgagentes telefonicos para
realizar su trabajo de interaccion con los distintsuarios.

Si bien la definicion de Call Center por lo gengs# enmarca en el ambito
tecnoldogico e informético, va mas all4d de estoasg e incluye al elemento
humano como fundamental. Se busca brindar un serde centralizacion
telefonica que establezca relaciones de mutuo ioementre los usuarios y la
organizacion.

Los operadores cumplen un papel fundamental ydagupersonas que atienden
las llamadas en un Call Center se encargan destariées pero a su vez, tienen la

capacidad de asesorar y atender diversas inqusetiedes usuarios.

Cada uno de los puestos de operacion donde sendbfcagentes telefénicos para
realizar su trabajo de interaccién con los disintsuarios.

Lo agentes en sus estaciones de trabajo deberaplicwoon las siguientes
funciones:

-Marcacion Automatica

-Marcacion Progresiva (Progressive Dialing):

-Grabacion digital de voz y datos

-Management Information System (MIS)

-Mensajes de Demora y Musica de Espera

-Desbordes

-Servicio Nocturno
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-Login / Logout
-ldentificacion de Agentes
-Disponible / No Disponible (Ready / Not Ready)
-Cddigo de Actividad
-Atencion Forzada
-Tiempo de “Post-Proceso”
-Situaciones de Emergencia
-Escucha de las conversaciones
-Atencion de contactos Multimedia
-Email routing.
-Chat o mensajeria instantanea
-Web Collaboration o colaboracion en Internet
-Video.

2.3.3.-Funcionamiento.

La forma de funcionar es la siguiente: una persomaresada en obtener
determinada informacion sobre una organizacién anaicnimero con el cual
quiere comunicarse. La central telefénica transfita llamada al Sistema
Interactivo de Respuesta de Voz conectado a éasta, que le ofrezca -en una
estructura de menus- los diferentes servicios fiemacion al llamante (incluida
la atencion personalizada de un agente). Si elltéenescogiera la opcion de ser
atendido por un agente, entonces el sistema ejédadba acciones, por una parte,
pedira al servidor CTI (conectado a la centralféeliea mediante enlace de datos)
transferir la llamada que esta atendiendo a unaatedefonico (en el escritorio del
agente) y al mismo tiempo suministrara la iderdiion del llamante a fin de que
el servidor CTI extraiga de la base de datos tadafbrmacion concerniente y la
envie a la estacion de trabajo del agente. Def@ste, en la estacion de trabajo
del agente se recibira la llamada telefonica deartis y —en forma concurrente-
aparecera en la pantalla de la PC del agente #odormacion del llamante que

mantiene la base de datos de la organizacion.
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Ademas de la recepcién de llamadas esta herranpentdte realizar llamadas de
salida, que incluye las operaciones de telemardgetpromocion, venta de
productos, servicios y encuestas de satisfaccios alientes utilizando las bases
de datos disponibles.

Un Call Center es un recurso de la organizaciénngpte un papel estratégico,
por lo que en su instalacion deben participar todssdepartamentos de una
organizacion, tales como Informatica, Marketing,ndfizas, etc. No es
responsabilidad de una sola area sino de la om@arzen su conjunto.

Frente a un proyecto de Call Center no deberia rit@pda division funcional
(departamentos considerados en forma aislada)ms@sbien el proceso que se
quiere llevar adelante.

En definitiva el objetivo que se pretende alcaresmrgenerar un producto con
valor afiadido para el cliente que cumpla con lsfsation de sus necesidades.
La intencion es optimizar el servicio al clienter o cual es importante generar
servicios nuevos Yy creativos que atraigan su adangigeneren fidelidad con la

empresa.

2.3.4.- Ingenieria de trafico

En telefonia o en general en telecomunicacionekesemina ingenieria o gestion
de trafico a diferentes funciones necesarias pkaifijgar, disefiar, proyectar,
dimensionar, desarrollar y supervisar redes dedelenicaciones en condiciones
Optimas de acuerdo a la demanda de servicios, mgsgee beneficios de la
explotacion, calidad de la prestacion y entornaliegrio y comercial.

El objetivo de la ingenieria de trafico es el depamrcionar los métodos para
determinar la mejor relacién costo-beneficio eetrequipo que se debe instalar y
la calidad del servicio que se desea obtener

La ingenieria de trafico ayuda a establecer |lxi@eadecuada entre el nUmero de
circuitos (M) y el nimero de usuarios (N) de latcarde telefonia local.

Tipicamente el numero de usuarios sera mayor @irdeito
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Figura 5.-TRAFICO TELEFONICO
Fuente: Apuntes de telefonia

Usuarios
Lineas telefénicas

3

a.- Célculo del trafico
El trafico se calcula con base en el nimero dedtas y su duracion, mediante la
siguiente operacion:
A=L*tm
En donde:
A: Numero de llamadas
tm: Duracion en minutos por llamada
Para el calculo completo, el nimero de llamadas gusacion se deben referir a
un periodo de observacion. Para la medicion diétdréxisten varias unidades de
las cuales la mas utilizada es la que se conoce Easlang B.
Ejemplo:
A =10 Llamadas
tm= 3 minutos por llamada
T = (10 x 3)/60 = 0.5 Erlangs

Célculo de los Erlangs

Porcentaje de ocupacion de Porcentaje de ocupacion de
un circuito relativo a una ventana un circuito relativo a una ventana
60 minutos 60 minutos

|« »| |« >|

| | |
1 llamada de 60 minutos 60 llamada de 1 minuto
1 llamada de 30 minutos 10 llamadas de 3 minutos c/u

D casewns] (UL T 0 11O
1 llamada de 15 minutos 5 llamadas de 3 minutos c/u

Figura 6 .-CALCULO DE ERLANGS

Fuente: Apuntes de telefonia
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Un Erlang de trafico sobre un circuito significeoleupacion del 100% del tiempo
de dicho circuito relativo a una referencia de pemPor ejemplo si la referencia
es de una hora entonces un Erlang significa una derocupacion o bien 60
minutos sobre un circuito.

Un circuito significa un trayecto sobre el cualospuede existir una llamada al
mismo tiempo.

Para el céalculo del trafico es importante hacerefgrencia a un periodo de

observacion.

Razon de llamadas Numero de veces que se utiliza una ruta o ttayi@cpor
unidad de tiempo, definida también como intensidadlamadas por trayectoria

durante la hora ocupada.

Hora pico

Se refiere al intervalo de 60 minutos en cual tarisidad de trafico es mayor que
en cualquier otro periodo de la misma duracién.

En telefonia se caracterizan las fuentes y se aefefitoras pico dentro del dia y
horas pico dentro de la semana.

Estadisticas muestran que un teléfono resideneiatikza entre un 5% y un 10%

de la hora pico. Lo cual quiere decir una intergide trafico entre 0.05 y 0.1

Erlangs.

También que el tiempo promedio de duracion deltasddas esta alrededor de
los 3y los 4 minutos. Lo que significa una o damkdas durante la hora pico.

El comportamiento de un teléfono residencial défide uno comercial y estas
diferencias pueden ser aprovechadas para el dioamamsiento y utilizacion de la

red de telefonia.

Tiempo de retencion- Duracion de la ocupacion de la trayectoria fpemada,

duracion promedio de ocupacion.

Tréafico cruzado.- Es el trafico que realmente fue conducido obdstado a

través de las centrales.
Tréfico ofrecido.- Es el volumen de trafico demandado a la central.

Congestion.-Diferencia entre trafico ofrecido y cruzado.
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Para dimensionar una trayectoria se debe obtenentémsidad de trafico

representativo de una temporada ocupada y obserdandariacion de un dia
tipico se notara que cierto periodo de una horl gae muestra la mayor lectura
pico a pico.

b.- Grado de servicio.-Expresa la posibilidad de encontrar congestionaimie
durante la hora pico. Por ejemplo, un grado deigerde 0.01 indica que 1 de
cada 100 abonados experimentard congestion adaploar.

Se expresa con la letra p. Una notacion tipica0@s due indica p=0.02.

P = Total llamadas perdidas / Total llamadas ofiei

=
100 llamadas g -
de entrada D .

)

E

1 llamada experimenta Se tiene un grado de
congestion a la hora servicio del 1%
pico

Figura. 7.- GRADO DE SERVICIO

Fuente: Apuntes de telefonia
c.- Carga

El trafico telefonico es la suma de tiempos de acigm acumulados en los
canales de conmutacion o lineas de abonados. étoplej, un canal (interurbano)
fue utilizado para diez comunicaciones cada unkslieuales tuvo una duracion
de tres minutos. Como el canal cumple una taredasira la del “taxi” (las
comunicaciones se sucedieron una detras de laeotigerie) diremos que la linea
o canal telefénico ha estado ocupado durante usolae tiempo de treinta
minutos 0 media hora, que equivale a decir 0,5ngrka bien, que la ocupacion
del canal ha sido de media hora o0 50% .

d.- Volumen e Intensidad de Trafico.

Del trafico observamos:
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Que el momento de aparicion de las llamadas esodleay que ademas son
independientes.

Que la duracion de cada comunicacion también esoai@, pero podemos llegar
a calcular una duracién media dm, correspondierite sumatoria de todos los

tiempos parciales dividido el nUmero de comuniaaeso

En donde c sera el nimero de comunicaciones dushp&riodo de observacion.
Esto nos permitira trabajar luego con una ley astzcia la duracion de las
llamadas, conocida como exponencial negativa yidade la observacion de una
cantidad muy elevada de comunicaciones.

En el trafico no se efectian mas de tres comuminasi simultaneas. Esto
significaria, simplificando el problema, que noisemecesarias n lineas entre las
centrales A y B. Sin embargo la posibilidad de etraw un circuito libre va a
disminuir a medida que aumenta la cantidad de caaciones y también la
duracion de las mismas.

Al dimensionar el sistema, la medida o parametilizatio como guia, sera el
volumen de tréafico el cual sera representado psuifaa de todos los tiempos de

las comunicaciones.

Vo3
i=1

Evidentemente se trata de una medida absoluta gaehuesultado dependera
directamente del tiempo de observacion en cues8orel mismo se reduce a
treinta minutos el valor sera, obviamente, mener gjlse observa durante sesenta
0 noventa minutos, es decir que; siimenta V también aumentara.

Supongamos que en el ejemplo anterior, la obsé&wase acotara en sesenta
minutos y que la suma de todas las comunicaciameseintervalo fuese también

de sesenta minutos, entonces el volumen de trédicioa;

V=3t =60=1h
i=1
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Consideremos que el mismo es consecuencia de lereoidn de diecisiete
llamadas. Surge evidentemente la idea de dejadiedl| valor absoluto y trabajar
con un valor relativo que nos permita definir “fdeinsidad del trafico” o mas

resumidamente el trafico por unidad de tiempo yaalgsignacion es la siguiente:

VoIS
AT r 2t

i=1

lT
A=—|m(t)dt
T{ (t)

En donde A: trafico o intensidad de tréafico.
V: volumen de trafico en horas.

T: periodo de observacion en horas.

El resultado de esta intensidad de trafico seracifmrm de mérito adimensional

gue cuantifica el nimero de ocupacién de los divsudurante un periodo dado.

Como sucede con todo valor de mérito, a mayor @bmismo correspondera
mayor valor de la propiedad, que en nuestro caso aenayor trafico (A), mayor
ocupacion de los circuitos, y por supuesto mayobabilidad de encontrar un

circuito ocupado.

Como la intensidad de trafico es un valor relatglggeriodo de observacion tiene
un valor estrictamente conceptual (T) y en genebbaldece a criterios de indole
practica. Por esta razdn se adopta el intervailootie una hora.

Para nuestro ejemplo:

A=y =g
T = 1h
O sea que el tiempo acumulado de ocupacion derimstos, observados en una
hora, es de una hora. El valor adimensional obtes&l denomina “ERLANG”
(tomando el nombre de quien realiz6 los mayoraglest en la materia).
Esta unidad es el parametro usado para dimensioganos y circuitos y expresar

también interés telefonico entre regiones o loaalés.
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e.- Ley de Poisson.

Cuando se consideran sucesos cuya probabilidadigpegueiia y la cantidad de
experiencias es muy grande se utiliza la ley ded®ai Ella aplicada a la telefonia
nos permitira calcular la probabilidad con la cwahbonados estaran hablando
simultdneamente conocida la intensidad de traficBda este caso supondremos
que el numero que producen la intensidad de traffi@s muy grande y que la
probabilidad de ocupacion del abonado individua{x)jp es infinitamente
pequefia; suposicién bastante cercana a la realidad.

Ahora bien, teniendo en cuenta que el trafico deieb evoluciona segun dos
elementos fundamentales tales como “el proces@dec#n de las llamadas” y
la “ley de duracion de las mismas” asignaremosda eamo de ellos un modelo
probabilistico, teniendo en cuenta que el estude® debe reducir al
comportamiento de la hora cargada ya que corregpalnégimen estacionario.

La intensidad del trafico telefonico en la horageala puede considerarse
aproximadamente constante con una cantidad de cdounpa simultaneas que
oscilan estadisticamente alrededor de su promegli® es justamente la
intensidad de trafico. En las investigaciones selglineoria de trafico, esto
equivale a la condicion de encontrar el trafico lanred de conmutacion
considerada, en el estado de equilibrio estadistico

También se considera la hora cargada porque ehdioreamiento de los sistemas
que deben cursar dicho trafico se debe hacer ®rcdadiciones de mayor

volumen medio.

2.3.5.- Dimensionamiento

En toda organizacion se utilizan recursos para emrs los objetivos
establecidos. La finalidad de una organizacion sigieplemente alcanzar estos

objetivos, sino, utilizar los recursos necesari@s la manera mas eficaz y

eficiente, buscando incrementar la rentabilidathdampresa.
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Antes de iniciar sus actividades, una empresa dabatificar qué cantidad de
recursos necesita. De la misma forma, a medidalaj@mpresa va creciendo,

necesitara volver a dimensionarse para alcanzanswos objetivos.

Uno de los aspectos de la calidad de serviciosguauede cuantificar facilmente,
es el tiempo: nadie quiere pasar demasiado tiersperando ser atendido por la
empresa que nos da un servicio. Es por esta raz@n lgs tareas de
dimensionamiento de recursos en actividades reladas con el servicio al
cliente son importantes, pues no solo es necesaamptificar la minima cantidad
de recursos que se necesitan para atender adosgesli sino también considerar

un determinado nivel de servicio para ello.

La evolucion de la tecnologia, sobretodo en elawl® las telecomunicaciones, ha
originado el desarrollo de la atencion al clientepnesencial. Un Call Center es
justamente una muestra de esto: la atencion aitelse da via telefénica, lo que
permite reducir costos por no tener que acondicigrandes espacios para
atencion presencial; los tiempos de atencion susermas cortos y resulta mas

facil automatizar parte de las actividades.

a.-Erlang B

Una de las mas conocidas férmulas de trafico é&rhaula de bloqueo, conocida
generalmente como “Erlang B”. Se trata de caldalarobabilidad de bloqueo (es
decir, de que se encuentren todos los circuitopamns) en funcion del trafico y

del nimero de circuitos disponibles. La férmulaspresa como:

A_\

B(N.A) = __N!'

Donde A es el trafico, medido en Erlangs y N esdatidad de circuitos (o

dispositivos de conexion) disponibles.
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b.-Erlang C

En este caso, se trata de modelar un escenariajer &s solicitudes de acceso a
un circuito o dispositivo son encoladas, en vezalandonadas, si todos los
circuitos o dispositivos se encuentran ocupadosedfa caso, lo que se trata de
calcular, es la probabilidad de que se tenga gperas es decir, la probabilidad
de que, al intentar acceder a un circuito o disposila solicitud sea puesta en
cola de espera (lo que equivale a decir que tamosifcuitos estén ocupados). La

férmula se expresa como:

AY N
N!' N-A
A AY N

>

i! NI N-A

P, (N,A) =

Donde A es el trafico, medido en Erlangs y N esdatidad de circuitos (0
dispositivos de conexién) disponibles). Pw indiagtobabilidad de que existan

demoras.

c.- Distribucion de llamadas recibidas

Conocer el comportamiento de llamadas recibidasnipe no subestimar la
demanda asi como no sobre-estimarla; ya que esitiaiga en un desperdicio de
recursos; por lo tanto es necesario considerdlujel de llamadas x dia y su
repercusion semanal con la finalidad de conocedeladencias x dia de la semana.

Se toma una muestra de las llamas recibidas duesteho horas laborables del
dia segun los requerimientos del usuario, nosdieeos usado tres tipos de

muestra; para los valores pico, los valores megdios valores minimos.
Promedio de duracion de llamadas:

Promedio de duracién de llamadas=Duracién de tadtta (segundos) + Tiempo
Administrativo (segundos).
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d.- Tiempo administrativo

Es el tiempo que el administrador del sistema asggsu Call Center para que sea
empleado como tarea administrativa, tomando entaues requerimientos que
este necesita.

Tiempo Administrativo= (x seg).

e.- Identificacion de horas pico

Uno de los grandes problemas que se presentars €2albCentres es la falta de
conocimiento en el comportamiento de llamadas oa o cual tiene mucha
importancia ya que el identificar las horas con onasarga de trabajo permitira
realizar mejores pronésticos en los requerimiemtesagentes simultaneos y

equilibrar las fuerzas de trabajo.

Por lo general se asume que deberian existir noanak industria para el
abandono de llamadas o que el abandono es unidieador del rendimiento de
los Call Centres sin embargo esto resulta falsgue las condiciones cambian
constantemente y existe un numero ilimitado deofastque afectan la tolerancia

del cliente.

En consecuencia ¢Cual seria el nivel de abandomotadde? Esto dependera
basicamente del tipo de negocio del que se tréds gxpectativas del mismo en
funcidn de los tiempos de respuesta y de atendéhCall Center. El estandar
oscila entre un 5 y un 10% sin embargo habra lineasegocio que dadas las
caracteristicas de su operaciéon no deberan tenebandono de llamadas por
encima del 5%

La clave de no tener un abandono de llamadas eraforitica dependera en gran
medida de contar con el nimero de agentes necegaria atender el volumen de

llamadas recibidas en cada hora
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f.- Nimero de representantes por hora

Esta medicion independientemente que se cuentelgeersonal suficiente para

lograr atender las llamadas que ingresan cadachiograr atenderlas con un nivel

de servicio esperado es dependiente de la prectsidnla que se adhiere al

horario el personal que se encuentra laborando.

La problematica mas frecuente que se presentaeesase cuenta con el nimero
adecuado de agentes para atender el trafico dadsrpor hora o que el personal
se esta desconectando frecuentemente del sistent@aquee en esta parte es muy

importante la supervision constante.

g.- Volumen de llamadas contestadas

Los estandares de atenciéon van directamente erongidp con los niveles de
servicio esperado es decir:

¢, Cuadl seria al nivel de atencion aceptable? Enrebte es muy importante el
tiempo de atencion de la llamada ya que en casenge tiempos de conversacion

muy elevados repercutira en la capacidad para stant@s llamadas.

El mejor indicador para medir el volumen de llansadeontestadas es

contemplando el umbral de respuesta que se temga&@da grupo de ACD.

Se recomienda usar el siguiente esquema que el @)% s llamadas seran
contestadas en 20 segundos, se puede usar tarhB& de las llamadas durante
15 segundos, sin embargo es menos recomendabli® f@to y segln nuestros
requerimientos, se optd por la primera recomendacio

Porcentaje de llamadas Contestadas80% en 20seg
h.- NUmero de agentes

Calcular el numero de agentes requeridos es urgwamntinuo el cual requerira
de evaluaciones regulares de las circunstanciadiaates de un centro de
llamadas. Las evaluaciones pueden ser hechas g@hosa de trabajo de un dia y
deberian tomar en cuenta factores como campafasdm®dotecnia y picos de

llamadas diarios.
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Se sugiere realizar los calculos por cada horaatmjp. Para estimar el nUmero
de agentes requeridos en una hora particular sgereda siguiente informacion

COmMo minimo:

Numero de llamadas recibidas
2. Duracion promedio de esas llamadas
3. Retardo promedio que se estima sea aceptable gjpersonas que llamen

puedan experimentar

Los puntos 1 y 2 describen los niveles de trafieo eshtrada y deben ser
establecidos de las estadisticas de llamadas asbasa los estandares del
negocio. El punto 3 es su criterio de desempefim Qtterio de desemperio el
cual puede ser utilizado define el manejo de lasndidas en términos de
porcentaje de llamadas contestadas con un tiempetivab de espera (por
ejemplo: 85% de las llamadas contestadas en men®8 degundos de tiempo de

timbrado).

El tiempo de Resumen de Llamada es el tiempo quagente se mantiene sin
disponibilidad para contestar llamadas despuésuddayultima llamada ha sido
completada. Este tiempo es utilizado para terntara@as administrativas relativas
a la dltima llamada. Para propdésitos de Erlang IGjeenpo de Resumen de
Llamada debe ser incluido en el tiempo promeditiasieada.

Habiendo establecido estos tres minimos param@@os una hora, se puede
hacer un estimado del numero de agentes requepmomedio del modelo de
trafico Erlang C. Se puede utilizar la calculaddearafico WEB para trabajar con

el siguiente ejemplo:

» Llamadas recibidas en una hora: 350
e Duracion promedio de llamada: 180 segundos (160r&kxs de duracion
+ 20 segundos de Resumen de Llamada)

* Retardo promedio para todas las llamadas: 25 segund
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Utilizando la calculadora de trafico WEB se obtienge se requieren 21 agentes

durante la hora en cuestion.
i.- Numero de lineas telefénicas

Mientras que el nimero de agentes requerido pugdeelfe) ser dinamico,
cambiando de una hora a otra, el nUumero de lirexpgeridas para el centro de
llamadas es fijo y debe ser suficiente para loxlassr médximos de trafico

estimados.

El modelo de trafico Erlang B puede ser utilizadoapestimar el nimero de lineas

requeridas. Este modelo de trafico requiere logisiges parametros:

» Tréfico de una Hora de Ocupacion (Busy Tour Traffic

* Bloqueo (Blocking)
Trafico de una Hora de Ocupacién

Este numero representa la cantidad de trafico sageeen una unidad llamada
Erlangs. Para propoésitos de estos calculos, 1 drfamede ser considerado

equivalente a una hora de llamada.

La hora mas ocupada debe siempre ser utilizadalpsrzalculos de Trafico de
una Hora de Ocupacion (Busy Tour Traffic). Perctiempo de Resumen de
Llamada no es incluido. En el calculo del nUmerdindeas requeridas, el trafico
de una Hora de Ocupacion debe ser basado en lei@uide las llamadas y los
tiempos de espera para contar con esos la ocupdeitas lineas. El tiempo de

Resumen de Llamada no ocupa lineas telefonicas.

Asumiendo que en nuestro ejemplo anterior se reptada hora mas ocupada, el
Trafico de una Hora de Ocupacién (Busy Hour Traffie calcula como sigue:

BHT = (Duracion Promedio + Retardo Promedio) * Llamadas por hora /
3600
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El resultado exhibe la ocupacion total de lineakaas, incluyendo el periodo de
Retardo Promedio durante el cual las llamadas est@spera en el call center y

ocupando lineas.
Por lo tanto, e Tréafico de una Hora de Ocupacidiase

e« BHT = (160 + 25) 350/ 3600
e BHT =17.986 Erlangs

Es importante hacer notar que el Trafico de unaaHwbe Ocupacion debe
representar la carga de trafico mas ocupada queentro de llamadas debe
soportar. El grupo de lineas que se designe debl seificientemente grande
como para satisfacer no sélo el pico de traficdole sino cada pico de tréfico.

Por lo tanto, se debe poner especial atencion cudadalcula.
j.- Bloqueo

El nUmero de bloqueo describe las llamadas quesrammpletan a causa de que
no se ha equipado una cantidad suficiente de lilrasiimero de 0.01 significa
que 1% de las llamadas se bloguearian. Este esimara normal para calculos
de trafico. Para algunas aplicaciones se utilizeblmgueo de 0.03 (3%). Para

algunos Centros de Llamadas se establece un blague®01.

Habiendo establecido estos dos parametros, se pestdblecer un numero

estimado de lineas telefonicas utilizando el modeltrafico Erlang B.

« BHT =17.986 Erlangs
* Blocking =0.01

Utilizando la calculadora de trafico WEB se encteeque se requeriran 28 lineas

durante la hora en cuestion.

Se recomienda usar el siguiente esquema; una lladedada cien llamadas sera
bloqueada (1%), es decir el 0.01, en algunas a&jbicas se puede usar también el

0.03 (3%). Se escogio la primera, dada su maygeegia.
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k.- Modelado del sistema con Teoria de Colas

Una cola es una linea de espera y la teoria ds eslaina coleccion de modelos
matematicos que describen sistemas de linea deagsgpeiculares o sistemas de
colas. Los modelos sirven para encontrar un buempommiso entre costes del

sistema y los tiempos promedio de la linea de agpema un sistema dado.

Los sistemas de colas son modelos de sistemasrgpergionan servicio. Como
modelo, pueden representar cualquier sistema ededms trabajos o clientes
llegan buscando un servicio de algun tipo y sakspdés de que dicho servicio
haya sido atendido. Podemos modelar los sistemastdeipo tanto como colas
sencillas o como un sistema de colas interconestfdmando una red de colas.
En la siguiente figura podemos ver un ejemplo ddefwde colas sencillo. Este
modelo puede usarse para representar una situi@gica en la cual los clientes
llegan, esperan si los servidores estan ocupadossarvidos por un servidor

disponible y se marchan cuando se obtiene el semaquerido.

El problema es determinar qué capacidad o tasardeei® proporciona el balance
correcto. Esto no es sencillo, ya que un clientdega a un horario fijo, es decir,
no se sabe con exactitud en qué momento llegasatiiémtes. También el tiempo

de servicio no tiene un horario fijo.

Flujo entrante Cola Servidor Flujo saliente
Clientes que arriban Linea de espera Cabeza de linea Clientes atendidos

10—

Bloqueo,

.' .' pérdidaﬂ_desborde
& y ore
P ]
- ; ; A

Figura. 8.-TEORIA DE COLAS

Fuentehttp://www.mundo-contact.com/Acervo/m1998 implenaemin.pdf

El problema planteado se podria visualizar comgnaflema de asignacion de
agentes sujeto a determinadas restricciones (comepiio de objetivos de

servicio y horarios permisibles de trabajo), enwal se busca planificar recursos
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a un costo moderado. Definido de esta manera, estamte un problema de
optimizacién, sin embargo, parte del sistema amnd@sies bastante compleja para
ser modelada matematicamente por lo que se emydesrraulacion para superar

esta dificultad.

La metodologia propuesta para la resolucién deblproa indica modelar
inicialmente el Call Center como un sistema deg;gbaies, de esta manera, sera
posible representarlo de forma matematica y antdizaajo el enfoque de la
teoria de colas.

Un Call Center es, en efecto, un sistema de calasl €ual las entidades que
arriban a él son las llamadas de los clientessdogidores son los agentes y las
colas son los espacios virtuales en donde las lasmmasperan la atencion de los

agentes.

2.3.6.-Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Nae S.A.

El proyecto de disefio de un sistema automatico Catiter para atencion al
cliente en la Empresa Eléctrica Ambato S.A., esfacada a permitir la atencién
del mayor niumero de llamadas entrantes, canalif@mdoacia un grupo de

agentes que proporcionaran un servicio especialjzaéanto en el servicio

Técnico, Comercial y Financiero, de acuerdo aé¢gsierimientos de sus clientes,
llevando un registro del nimero de llamadas queirsede base para una
adecuada planeacion y supervision en la plantéaagentes, asi como en la
optimizacién de los tiempos de atencion; ademasgpoiona herramientas para la
generacion de reportes, y es de gran utilidad peabizar tareas de marketing,

ventas, pedidos de asesoramiento técnico ,entis. otr

2.4.- Hipotesis

¢El disefio de un sistema automatico de atencidieste Call Center en la

Empresa Eléctrica Ambato S.A., permitira su pregre y por lo tanto mejorara

y optimizara la atencion que esta empresa brinddiahte?
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2.5.- Seflalamiento de variables.

2.5.1.-Variable Independiente

Disefio del sistema automatico de atencion alteli€dall Center

2.5.2.- Variable Dependiente.

Optimizacion y mejoramiento de la atencion a loentes de la Empresa
Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A.
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CENTRO DE
LLAMADAS CALL
CENTER

Tecnologia

Funcionamiento

e Caracteristicas
e Tipos
e Ventajas, etc

e Caracteristicas
e Ventajas,etc

INGENIERIA DE
TRAFICO

Trafico
telefonico

Volumen e
intesidad de
trafico

DIMENSIONAMIENTO

Erlang By C

Troncales y
agentes

e Andlisis
e Calculos,etc

e Analisis
e Procesos
e (Calculos, etc

Figura 9.- DIAGRAMA DE LAS CATEGORIAS FUNDAMENTALES
Elaborado por el Investigador
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CAPITULO IlI
METODOLOGIA

3.1 Enfoque

El presente proyecto de pasantia se enfocO emratligma cualicuantitativo,
porque he realizado una investigacion desde elarlupnde se origind el
problema, que discute la validez del conocimietilzando varias técnicas como
la observacién de la realidad sometida a la inégmpion critica, los datos
numeéricos de las llamadas, que permitieron detemmiadecuadamente el
problema, ademas la informacion proporcionada poerhpresa que sirvié de
referencia para interpretar con el sustento cieatlf profesional con el que se

resolvié el problema.

Los objetivos una vez definidos fueron encaminadds consecucion de los
resultados y orientados a la solucion del problemgpresarial en un contexto

tangible y estable.

Se buscoé las causas de los hechos que estudimtesiesarse en los estados
subjetivos de los actores que participan siempselelen punto de vista técnico
para lograr la obtencion de un resultado 6ptimanddo que la falta de servicios
para la atencion al cliente en la Empresa Eléckiodato S.A. ha sido resuelta.

3.2.-Modalidad de investigacion.

La investigacién que se ejecutd fue de campo ponggigermitié investigar las
causas en lugar de los hechos para analizarlosaderen que los objetivos del

proyecto se cumplan de manera eficaz, en baseealdad actual.

~ 37 ~



Y el segundo desarrollo para el proyecto de pasafute la investigacion
bibliografica y documental, brindada por la “E.ESAA.” que sirvid para
fundamentar cientificamente, y analizar de mejonera las posibles causas que
dieron origen al problema, y la informacién de in&t para poder encontrar las

soluciones més viables para resolverlo.

Ademas el proyecto se enmarco dentro de un proyactible porque se propuso
un modelo practico que permita solucionar el proll@etectado con un sustento

tedrico anteriormente propuesto.

3.3.-Nivel de Investigacion.

El nivel de la investigacion fue exploratorio, poegpermitié conocer la empresa
y como esta atendiendo a los clientes de maneraiahgnpresencial, es decir,
conocer, detectar el problema dentro de un confetiicular para poder concluir
las causas del problema; se utilizé el nivel dpteo el cual involucra las

variables, también es correlacionar porque ayudgabizar predicciones, ajustes
para restablecer relaciones entre causa y efecoable dependiente e
independiente; y se llegd a un nivel explicativarmlo se propuso conclusiones
para poder determinar los procesos, y  solucialearmanera adecuada el

problema.
3.4.-Poblacion y Muestra.
La poblacién que estuvo involucrada en este proy&aron todos los clientes

que abarca la Empresa en la provincia de Tungurdbdé51, ya que ellos seran

los beneficiados con el nuevo servicio que brintlempresa.
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3.5.-Plan de recoleccién de informacion.

Para la recoleccion de informacién de la invest@gacse tomé en cuenta la
informacion sobre el mecanismo de atencion al w@iey la forma de

administracion de todas las llamadas que actuabmamnta la EEASA, ademas
de la informacion de Internet, la misma que ayuddek desarrollo de este

proyecto.

3.6.-Procesamiento y analisis de la informacion.

El proceso que se empled para generar la informaeiéogida fue mediante un
estudio, revision critica, de la informacion questapresa me solicitd, y ademas
gue fue importante para dimensionar en forma @iad# el sistema de telefonia y
centro de llamadas.

Finalmente, como parte medular de la investigaaiitica propositiva se
estructuré una propuesta final, que es un inforéoaito del trabajo realizado

para la empresa.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1.-Situacion Actual de la Empresa.

Actualmente la Empresa Eléctrica Regional CentrotdN&.A., cuenta con una
Central Telefonica Alcatel 4200 a la cual ingre2h lineas telefénicas que
provee Corporacién Nacional de Telecomunicaciodedas cuales 7 se utilizan
para una PBX las mismas que son manipuladas paraldpartamentos de
Reparaciones ,Comercial y Financiero; y las 2daérestantes son privadas.

La central Telefonica posee 24 extensiones ana@sgic72 extensiones digitales,
ademas tiene incorporado un informe de cuentasdMRdos canales al PBX de
la empresa y dos lineas directas suministradasupar PBX de Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones; este IVR cuentawranbase de datos la cual
proporciona informacion sobre estado de las plsile la luz a pagar; también
posee con una Operadora Automatica con dos canales.

El departamento de Reparaciones también tieneamsa a la PBX de la empresa
y una linea directa de Corporacion Nacional deda@hunicaciones.

La empresa ofrece los servicios Técnicos, Comexial Financieros a los
clientes, pero de forma individual, por lo que |IBEASA se ha visto en la
necesidad de unificar los tres departamentos en swmlo mediante la
implementacion de un centro de llamadas, y de fstaa automatizar los

servicios y el tiempo para atencion a los clientes
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CENTRAL TELEFONICA
ALCATEL 4200

21 Lineas
Privadas |

28 Lineas —
telefonicas—

Conexion LAN

| 7 Lincas ala PBX |
" | atencién al cliente [

Conexion
WAN

Una extension

> Departament
B
- Reparaciones

Recepcion

Base de
Datos

Figura 10.-SITUACION ACTUAL DE LA EEASA
Elaborado por el Investigador
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4.2.-Debilidades de la Empresa:

» Central Telefonica simple y saturada

» La Central Telefonica no se puede acoplar al Catitex

» La Operadora Automatica tiene 2 canales de comcinicale la PBX que
estan en saturacion

* La Central no permite mas extensiones

» Eltiempo para dar informacion es fijo

» [Existe desviacion multiple de llamadas entranteseaVicio al cliente,
hacia una extension del guardia.

+ Atencion al cliente descentralizado

4.3.-Requerimientos de la Empresa:

e Cambiar la central Telefonica simple por una Cémfra

* Ampliar los canales de comunicacion de la operadkutomatica de
cuatro a ocho canales

» Acoplar el Call Center a la central Telefénica

* Mantener y superar la calidad de atencion al dient

* Atencion eficiente de llamadas

4.4.- Dimensionamiento del nimero de troncales y agtes

4.4.1.-Definicion de la mision del Call Center E.FA.S.A.

Proveer un mejor servicio de atencion al clientéagara el servicio Técnico,

Comercial y Financiero.
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4.4.2.-Funciones tipicas del Contact Center
a.- Llamadas entrantes o INBOUND

— Servicio al cliente (Flujo de requerimientos dehsumidor respecto al servicio
Técnico, Comercial y Financiero) VER ANEXO 1

b.- Llamadas salientes u OUTBOUND

— Suministro de informaciéon (Flujo de informaciéa ld EEASA al consumidor

respecto al servicio Técnico y Comercial) VER ANEXO

4.4.3.- Recopilacion de datos

Para el calculo de troncales y agentes se tomonumestra de las llamadas
entrantes y salientes de la central telefonicadfHASA durante el mes de Junio
del 2008.

a.- Indicadores de la operaciéon Inbound (entrada)

De servicio:

* Resolucion de llamadas: 70% a 90%

* Nivel de servicio: 80/ 20 a 95/ 10 (el 80% de lmsnhdas deben ser
atendidas antes de los 20 segundos; y el 95% d&taadas deben ser
atendidas antes de los 10 segundos)

* Tiempo promedio de respuesta (velocidad de atehcid® seg. promedio

» Factor de blogueo: Probabilidad de pérdida de lan@alda del 1%

e Ocupacion puesto: 320 horas mes; dos turnos

* Ocupacion agente: depende de trafico y nivel degerhoras

» conversacion+ horas documentacion)/ horas de comexi

* Adherencia al turno: >98%

* Numero de llamadas por hora: depende de trafico
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b.- Principios de la operacion Inbound (entrada)

* Cuando sube el nivel de servicio, el porcentajealgacion menor

* A mayor nivel de servicio menos troncales se requie

» Grandes volumenes de llamadas pueden ser aterodidadtos niveles de

servicio y de ocupacion

4.4.4.-Calculo del trafico telefonico para las extsiones que brindan atencion

al cliente:

* Llamadas Entrantes:

CALCULO DE TRAFICO TELEFONICO

Periodo: 1 al 30 de Junio
Criterio: Llamadas Entrantes
TRONCALES DRI
Extensiones LINEAS
0 1 2 3 4 5 6 TOTAL
201 (RECEPCION) 365 271 353 381 155 295 248 89 2157
202 (GUARDIA) 695 757 714 798 550, 685 51p 666 5375
301(REPARACIONES) 90 120 71 88 56 84 77 1564 2150
136 (REPARACIONES) 2138 2138
INFORME DE CUENTAS (IVR) | 254 296 237 291 203 200 198 0 1688
OPERADORA AUTOMATICA 387 330 382 400 269 357 286 0 2411
TODAS 1791 1774 1757 1958 1233 | 1630| 1319 4457 15919

Tabla. 1. .- Llamadas entrantes a la empresa soéogiencion al cliente.

Criterio: Duracion promedio de cada llamada
UIstioe Tiempo promedio de
: promedio de
Extensiones llamada en
llamada en . .
: minutos(Ponderacion)
minutos
201 (RECEPCION) 2 0,270996922
202 (GUARDIA) 1 0,337646837
301(REPARACIONES) 4 0,540234939
136 (REPARACIONES) 4 0,537219675
INFORME DE CUENTAS (IVR) 2 0,212073623
OPERADORA AUTOMATICA 2 0,302908474
TODAS 25 2,20108047

Tabla 2.- Duracion promedio de cada llamada
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Tréfico telefénico de llamadas entrantes en un mes:

T=A*t,
A =Numero total de llamadas

t., = Duracion en minutos por llamada

(15919 llamadas/mes*2.2minutos/llamaj

28800 minutos/mes

IT =1.21 Erlang

En donde 28800 minutos es el promedio de todasxt@nsiones del tiempo total

utilizado en un mes.

*« Llamadas Salientes:

CALCULO DE TRAFICO TELEFONICO

Periodo: 1 al 30 de Junio
Criterio: Llamadas Salientes
_ TRONCALES OTRAS
Extensiones 0 1 2 3 4 5 6 | LINEAS | TOTAL
201 (RECEPCION) 0
202 (GUARDIA) 1 2 3
301(REPARACIONES) 18 19 17 79 133
136 (REPARACIONES) 0
INFORME DE CUENTAS (IVR) 0
OPERADORA AUTOMATICA 0
TODAS 0 0 0 0 18 20 17 81 136

Tabla. 3.- Llamadas salientes de la empresa sdsdextensiones que brindan

atencion al cliente

Tréfico telefénico de llamadas salientes en un mes:

T=A*t,
A = Numero total de llamadas

t,, = Duracion en minutos por llamada

(136llamadas/mes*2.2minutos/llamaj

28800 minutos/mes

T =0.0104 Erlang
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4.4.5.-Calculo del trafico telefonico para las todalas llamadas que ingresan a
la Empresa (todas las lineas y extensiones):

Periodo: 1 al 30 de Junio
Criterio: Llamadas Entrantes
TRONCALES OTRAS
Extensiones TOTAL
0 1 2 3 4 5 6 LINEAS
201 (RECEPCION) 365 271 353 381 155 295 248 89 2157
202 (GUARDIA) 695 757 714 798 550 685 510 666 5375
301(REPARACIONES) 90 120 71 88 56 84 77 1564 2150
136 (REPARACIONES) 2138 2138
INFORME DE CUENTAS (IVR)| 254 296 237 291 203 209 198 0 1688
OPERADORA AUTOMATICA | 387 330 382 400 269 357 286 0 2411
OTRASEXTENSIONES 1047| 959 1037 1151 728 886 771 2018 8597
TODAS 2838| 2733 | 2794 | 3109 | 1961 | 2516 | 2090 6475 24516
Tabla. 4.- Llamadas entrantes a la empresa a lasléiseas y extensiones de la
empresa
Criterio: Duracion promedio de cada llamada
Tlempo Tiempo promedio de
. promedio de
Extensiones llamada en
llamada en . .,
. minutos(Ponderacion)
minutos
201 (RECEPCION) 2 0,175966716
202 (GUARDIA) 1 0,219244575
301(REPARACIONES) 4 0,35079132
136 (REPARACIONES) 4 0,348833415
INFORME DE CUENTAS (IVR) 2 0,137705988
OPERADORA AUTOMATICA 2 0,196687877
OTRAS EXTENSIONES 3 1,052006853
TODAS 2,571428571 2,481236743

Tabla 5.- Duracion promedio de cada llamada

Trafico telefénico de todas las llamadas entrantesn un mes:
T=A*t,
A =NuUmero total de llamadas
t,, = Duracion en minutos por llamada

(24516 llamadas/mes *2.5minutos/llamaj
26000 minutos/mes

T =2.35 Erlang

En donde 26000 minutos es el promedio del tiemfad tpe las extensiones estan

disponibles en un mes (esta incluido otras exteersio

~ 46 ~



* Llamadas Salientes incluido las otras extensionesug salen de la

empresa:
Periodo: 1 al 30 de Junio
Criterio: Llamadas Salientes
) TRONCALES OTRAS
Extensiones LINEAS TOTAL
0 1 2 3 4 5 6
201 (RECEPCION) 0
202 (GUARDIA) 1 2 3
301(REPARACIONES) 18 19 17 79 133
136 (REPARACIONES) 0
INFORME DE CUENTAS (IVR) 0
OPERADORA AUTOMATICA 0
OTRAS EXTENSIONES 1332 1596 1564 5469 996
TODAS 0 0 0 0 1350 | 1616 | 1581 5550 10097

Tabla. 6.- Llamadas salientes de la empresa ds taddineas y extensiones.

Tréfico telefonico de llamadas salientes en un mes:
T=A*t,
A = NuUmero total de llamadas

t,, = Duracion en minutos por llamada

26000 minutos/mes
|T =0.97 Erlan¢

(10097llamadas/mes* 2.5minutos/llamaj

Se debe tomar en cuenta que este calculo delar&fiefonico, puede cambiar, ya

que el nimero de llamadas varian de un mes al attenmas cuando se tenga

implementado el sistema de Telefonia y Centro aledldas se podra medir con

precision las colas de llamadas y el nUmero dedtis entrantes y salientes

4.4.6.-Determinar numero de troncales requeridasgra atencion al cliente.

Célculo para las llamadas entrantes:

Por medio de las curvas de Erlang se obtiene elermirde troncales, para el

trafico calculado con la probabilidad de pérdidaido:

Troncales Requeridas = 5-6
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Célculo para las llamadas salientes:
Por medio de las curvas de Erlang se obtiene elermirde troncales, para el
trafico calculado con la probabilidad de pérdidaido:

Troncales Requeridas = 1

4.4.7.-Determinar niumero de troncales requeridas g@ra todas las llamadas

de la Empresa:

Célculo para todas las llamadas entrantes:
Por medio de las curvas de Erlang se obtiene elermirde troncales, para el
trafico calculado con la probabilidad de pérdidaido:

Troncales Requeridas = 6-7

Célculo para todas las llamadas salientes:
Por medio de las curvas de Erlang se obtiene elermirde troncales, para el
trafico calculado con la probabilidad de pérdigaido:

Troncales Requeridas = 4-5

4.4.8.-Determinar el nimero de personal requerido.

Para el calculo de agentes se utilizo un softwar&ladeler Lite, con varios
modelos (tomando en cuenta las extensiones quesreguagentes y las que no),

y de esta manera tener una mejor apreciacion detroide agentes a utilizar:

Modelo 1:
Parametros Utilizados:
e Llamadas entrantes en una hora pico (datos obtenddo la central
telefonica de 03 de Junio 2008)

+ Todas las extensiones.
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Periodo: 03 de Junio

Criterio: Llamadas Entrantes
. RANGO
Extensiones 00-06| 06-08] 08-1q 10-12| 12-14] 14-16] 16-18 18-24 00-24

201 (RECEPCION) 7 0 18 | 19 4 16 13 2 79
202 (GUARDIA) Z 7 53 | 80 29 | 63 52 9 297
301(REPARACIONES) 2 16 5 13 11 | 17 2 10 78
136 (REPARACIONES) 8 19 2 12 8 12 3 12 76
INFORME DE CUENTAS (IVR) 0 5 17 23 18 17 14 9 103
OPERADORA AUTOMATICA 0 0 17 23 17 18 12 3 90
TODAS 21 | 47 | 112 | 170 | 87 | 143 | 98 | 45 | 723

Tabla.7.- Llamadas entrantes a todas las exterssione

* Numero de llamadas por hora pico: 70-80llamadas.

» Tiempo promedio de duracién de la llamada: 2.2noisiut 32 segundos

* Tiempo de arribo de la llamada: 15 seg.

* Nivel de servicio: 80/ 20 (el 80% de las llamadebah ser atendidas antes

de los 20 segundos)

- cc-Modeler Lite
File Help

Calls
Calls per hour: 75
| 2 Average Talk Time: | 132 | secs
Wrap-up Time: 15 |secs Total Call Duration: 147 secs [ Auto Calc

Service Level ﬁL
G
O Average Delay: |19 |secs L

Calculate

| 2

® |80 |percent answered within | 20 |seconds

Calculating Agents Required
Number of Agents / Operators: 5
Talk Time Ratio: 61%
Queue Statistics
Answered without Queueing: 75% cc-Modeler

Ave Calls in Queue: 0 Max Time in Queue: 245 secs the

Trunks Required: 1"

Upagrade to the 'Professional’ version of cc-Modeler for just $89

Para el nivel de servicio 80/20, se necesita unendmie agentes igual a 5
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e Con un nivel de servicio: 95/ 10 ( el 95% de lasiddas deben ser

atendidas antes de los 10 segundos)

B cc-Modcler Lite -0®
File Help
Calls
Calls per hour: 75
Calculate
P> Average Talk Time: | 132 |secs Y
Wrap-up Time: 15  [secs  Total Call Duration: 147 secs ] Auto Calc
Service Level ﬁL
Graphs

> O Average Delay: |2 secs

® |95 | percent answered within | 10 | seconds

Calculating Agents Required
Number of Agents / Operators: 7
Talk Time Ratio: 447

Queue Statistics

Answered without Queueing: 96% cc-Modeler
Ave Calls in Queue: 0 Max Time in Queue: 54 secs l'te
Trunks Required: 8

Upagrade to the 'Professional' version of cc-Modeler for just $89

Para nivel de servicio del 95:10, se necesita umemd mayor de agentes: 7

Modelo 2:
Parametros Utilizados:
* Llamadas entrantes en una hora pico (datos obteni#o la central
telefonica de 03 de Junio 2008 )
« Llamadas entrantes Unicamente a las extension@§20301 y la

lineal36
Periodo: 03 de Junio
Criterio: Llamadas Entrantes
Extensiones RANGO
00-06| 06-08] 08-1( 10-12| 12-14 14-16| 16-18| 18-24| 00-24
201 (RECEPCION) 7 0 18 19 4 16 13 2 79
202 (GUARDIA) 4 7 53 80 29 63 52 9 297
301(REPARACIONES) 2 16 5 13 11 17 4 10 78
136 (REPARACIONES) 8 19 2 12 8 12 3 12 76
INFORME DE CUENTAS (IVR) 0
OPERADORA AUTOMATICA 0
TODAS 21 42 78 124 52 108 72 33 530

Tabla.8.- Llamadas entrantes a las extensiones222] 301 y linea 136

* Numero de llamadas por hora pico: 50-60 llamadas
» Tiempo promedio de duracién de la llamada: 2.2noisiut 32 segundos

* Tiempo de arribo de la llamada: 15 seg.
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* Nivel de servicio: 80/ 20 (el 80% de las llamadaben ser atendidas
antes de los 20 segundos)

. cc-Modeler Lite =N ]
File Help
Calls
Calls per hour: 55 |
| 2 Average Talk Time: 132 secs Caiculais
Wispup Time: |15 |secs  Total Call Duration: 147 secs [ Auto Cale
Service Level ﬁL
> O Average Delay: :20 secs HIEE

® :30 :pelcent answered wilhintZU jseconds

Calculating Agents Required

Number of Agents / Operators: 4 |
Talk Time Ratio:

Queue Statistics
Answered without Queueing: 76% cc-Modeler
Ave Calls in Queue: 0 Max Time in Queue: 267 secs I’T’ite
Trunks Required: 9 KoolTo

Uparade to the 'Professional’ version of cc-Modeler for just $83

Para nivel de servicio del 80/20, se necesita unmend de agentes igual a 4

* Con un nivel de servicio: 95/ 10 ( el 95% de lasihdas deben ser

atendidas antes de los 10 segundos)

B cc-Modcler Lite -0
File Help
Calls
Calls per hour: 55
[ ] Calculat
I> Average Tak Time:| 132 |secs sese
Wrap-up Time: 15 secs Total Call Duration: 147 secs [ Auto Calc
Service Level ﬁL
O Average Delay: |1 |secs R
| e
® |95 | percent answered within | 10 | seconds
Calculating Agents Required
Number of Agents / Operators: D
Talk Time Ratio:
Queue Statistics
Answered without Queueing: 97% cc-Modeler
Ave Calls in Queue: 0 Max Time in Queue: 44 secs t_:te

Trunks Required: 7 Koo

Upagrade to the 'Professional’ version of cc-Modeler for just $89

Para nivel de servicio del 95:10, se necesita umemd mayor de agentes: 6
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Modelo 3:
Parametros Utilizados:
* Llamadas entrantes en una hora pico (datos obteni#o la central
telefonica de 03 de Junio 2008 )

+ Llamadas entrantes Unicamente a las extensiorle$3)

Periodo: 03 de Junio
Criterio: Llamadas Entrantes
Extensiones RANGO
00-06 06-08| 08-1¢ 10-12| 12-14| 14-16| 16-18] 18-24 00-24
201 (RECEPCION) 0
202 (GUARDIA) 0
301(REPARACIONES) 2 16 5 13 11 17 4 10 78
136 (REPARACIONES) 8 19 2 12 8 12 3 12 76
INFORME DE CUENTAS (IVR) 0
OPERADORA AUTOMATICA 0
TODAS 10 35 7 25 19 29 7 22 154

Tabla.9.- Llamadas entrantes a la extension 30ieg 136
* Numero de llamadas por hora pico: 12-15 llamadas
* Tiempo promedio de duracion de la llamada: 2.2nosiut 32 segundos
* Tiempo de arribo de la llamada: 15 seg.
* Nivel de servicio: 80/ 20 (el 80% de las llamadaben ser atendidas

antes de los 20 segundos)

Weoimbiortie o =08
File Help
Calls
Calls per hour: 15 @
| 2 Average Talk Time: | 132 |secs \ Ll 1
Wrap-up Time: 15  |secs  Total Call Duration: 147 secs [ Auto Cale
Service Level m:]h
> O Average Delay: |15 |secs EIET0

® |80 | percent answered within | 20 | seconds

Calculating Agents Required
Number of Agents / Operators: 2
Talk Time Ratio: 31%
Queue Statistics
Answered without Queueing: 86% cc-Modeler

Ave Calls in Queue: 0 Max Time in Queue: 283 secs {ite_

Trunks Required: 4

Uparade to the 'Professional’ version of cc-Modeler for just $83

Para nivel de servicio del 80/20, se necesita umena de agentes igual a 2
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e Con un nivel de servicio: 95/ 10 ( el 95% de lasiddas deben ser

atendidas antes de los 10 segundos)

>

. cc-Modeler Lite Sl=i- )
File Help
Calls
Calls per hour: 15 @
Calculat
| 2 Average Talk Time: 132 |secs el
Wrap-up Time: 15 |secs  Total Call Duration: 147 secs [ Auto Calc
Service Level ﬁiq
Graphs

O Average Delay: |2 secs
® |95

percent answered within | 10 | seconds

Calculating Agents Required
Number of Agents / Operators: 3
Talk Time Ratio: 20

N

Queue Statistics

cc-Modeler
Lite

Answered without Queueing: 97%
Ave Calls in Queue: 0 Max Time in Queue: 59 secs

Trunks Required: 3

Upgrade to the 'Professional’ version of cc-Modeler for just $89

Para nivel de servicio del 95:10, se necesita umena de agentes igual a 3

Modelo 4:

Parametros Utilizados:

 Llamadas entrantes en una hora pico (datos obtend#o la central

telefénica de

 Llamadas entrantes Unicamente a las extensio62s321,136

03 de Junio 2008 )

Periodo: 03 de Junio
Criterio: Llamadas Entrantes
Extensiones RANGO
00-06 06-08| 08-1¢ 10-12| 12-14| 14-16| 16-18 18-24 00-24
201 (RECEPCION) 0
202 (GUARDIA) 4 7 53 80 29 63 52 9 297
301(REPARACIONES) 2 16 5 13 11 17 4 10 78
136 (REPARACIONES) 8 19 2 12 8 12 3 12 76
INFORME DE CUENTAS (IVR) 0
OPERADORA AUTOMATICA 0
TODAS 14 42 60 105 48 92 59 31 451

Tabla.10.- Llamadas entrantes a las extensiones3pPQ2y la linea 136.

* Numero de llamadas por hora pico: 40-50 llamadas

* Tiempo promedio de duracion de la llamada: 2.2nosiut 32 segundos

* Tiempo de arribo de la llamada: 15 seg.
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* Nivel de servicio: 80/ 20 (el 80% de las llamadaben ser atendidas
antes de los 20 segundos)

B cc-Modeler Lite Sl )
File Help
Calls

Calls per hour: 40 | @
[ ] Calculat
| 2 Average Talk Time: | 132 | secs ooee

Wrspup Time: |15 |secs  Total Call Duration: 147 secs [ Auto Cale

Service Level ﬁL
T ] Graphs
O Average Delay: 6 secs >

»

® :80 :pelcent answered within:ZU :seconds

Calculating Agents Required
Number of Agents / Operators: 4

Talk Time Ratio: 1%

Queue Statistics
Answered without Queueing: 30% cc-Modeler
Ave Calls in Queue: 0 Max Time in Queue: 141 secs I;:te
Trunks Required: 6 KoolToolz.com

Upagrade to the 'Professional’ version of cc-Modeler for just $89

Para nivel de servicio del 80/20, se necesita unend de agentes igual a 4

» Con un nivel de servicio: 95/ 10 ( el 95% de lasihdas deben ser

atendidas antes de los 10 segundos)

. cc-Modeler Lite So0®
File Help
Calls
Calls per hour: 40 |
' ] Icul
> Average Talk Time: | 132 | secs Calculate
Wrap-up Time: 15 secs Total Call Duration: 147 secs [ Auto Calc
Service Level ﬁL
Graphs

> O Average Delay: [T |secs

® i95 :petcenl answered within :10 | seconds

Calculating Agents Required
Number of Agents / Operators: E
Talk Time Ratio: 33%
Queue Statistics
Answered without Queueing: 97% cc-Modeler

Lite

Ave Calls in Queue: 0 Max Time in Queue: 45 secs p

Trunks Required: 5

Upgrade to the 'Professional' version of cc-Modeler for just $89

Para nivel de servicio del 95:10, se necesita unemd de agentes igual a 5
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4.4.9.- Conclusion del calculo de los agentes

Con estos datos, la Empresa Eléctrica Ambato RabiGentro Norte S.A. ha
estimado el modelo 2, en donde se requiere ddrocaperadoras en donde se
distribuye de la siguiente forma: dos agentes, wpewwisor y una operadora,
inicialmente; tomando en cuenta que al tener lpresa instalado ya un sistema
de Call Center, se podra determinar el comportamiedecuado del trafico
telefonico y si es necesario aumentar operadonascaso de una posible

expansion del sistema.

4.4.10.-Calculo de la demanda final para todas latensiones:
* Llamadas entrantes:

CALCULO DE LA DEMANDA FINAL (TELEFONICA)
Criterio: LINEAS (Llamas Entrantes)
Df=Do(1+i)"t

Df = Demanda Final
Do = Demanda Inicial 6 Lineas
i = indice de crecimiento 3 %
t = Tiempo de proyeccion(afos) 10 afios
Tabla 11.- Calculo de la demanda final para lasdidas entrantes
Df =D, (1+i)

Df =6(1+ 0.03)°
Df =8troncales

+ Llamadas salientes:

CALCULO DE LA DEMANDA FINAL (TELEFONICA)
Criterio: LINEAS (Llamas Salientes)

Df=Do(1+i)t

Df = Demanda Final
Do = Demanda Inicial 4 Lineas
i = indice de crecimiento 3 %
t = Tiempo de proyeccion(afios) 10 afios

Tabla. 12.- Calculo demanda final para llamadasrsas

Df =D, (1+i)
Df = 4(1+ 0.03}°
Df =5.3

Df =5troncales
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4.4.11.- Pardmetros de calidad del servicio

Para determinar los elementos que debe tener ®nsis se presentan a

continuacion los parametros que corresponden t@negrguenta para la provision

del servicio en forma inicial:

DESCRIPCION UNIDADES |CONDICION
Llamadas diarias estimadas para atencién al
cliente llamadas/dia 550
Jornada de trabajo (dos turnos) horas /dia 16
Jornada de atencion automatizada horas /dia 24
Duracion media de una llamada segundos 132
Tiempo de procesamiento después la llamada segundas 15
Objetivos de calidad para la atencion de llamadas
Porcentaje de atencion en menos de 20seg 80%
Probabilidad de pérdida de una llamada 1%

Tabla.13.- Parametros de calidad del servicio

4.5.- Cantidad y Ubicacion de los Teléfonos que ést actualmente en la

EEASA.
EDIFICIO INSTITUCIONAL
PISO OFICINA TELEONOS MARCA ALCATEL EAX | OTRO
4034| 4023| 4012| 4004/ 4003|2110
Operadora 201
Informacion 203
Seguridad Edificio 202
PB Ventanilla de recaudacion 204
Jefe de recaudacion 206 .
10
Atencion al Cliente 252
Central Telefonica 297 10Q
Jefe Agencias 208
Secre. Control de Perdidas 209
1 Jefe Control de Perdidas 210
Secretaria de Agencias 213
Tesoreria 207
Presupuestos 250
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Direccion Comercial 406

Secre. De Dir. Comercial 2014

Jefe de Acometidas 2[5

Procesos de Facturacion 216
217

SISA 218

Jefe de Clientes 219

Jefe de Inspectores 251

Secretaria de Recepcion 220

Fax 101

Dir. Disefio y Construccion 405

Secretaria Direccion 221

Red Subterrdnea 202

Secciones Discon 2P3

Secretaria de Secciones 24

Subtransmisién 225

Dir. Dep. Operacion y Mante| 404

Secretaria Direccién 226

Secretaria de Generacion 227

Distribucion 228

Secretaria de Distribucion 229

Fax 102

Direccion Financiera 403

Secretaria de Direccion 230

Contabilidad 231

Ingresos 237

Costos e Inventarios 232

Compras y Adquisiciones 283

Unidad Informatica D.F. 248

Fax 103

Direccion de Planificacion 402

Secretaria Direccion 234

Estudios Econémicos 285

Estudios Técnicos 236

Auditoria Interna 408

Secretaria Auditoria 238

Fax 105
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Presidencia Ejecutiva 401
Secretaria Recepcion 239
Asesoria Juridica 240
Sala de Sesiones 241

7 |Sala de Juntas 202
Secretaria de Archivo 243
Secretaria General 244
Secretaria de Asesoria Juridjca 253
Fax 10

8 Sala de Conferencias 245
Centro de Copiado 246

‘ 9 ‘ Talleres Generales ‘ ‘ | | | | i47
EDIFICIO EN EXPANSION

Estados de Cuentas 1 130
Estados de Cuentas 2 131
Contratos 2056

PB . 301
Reparaciones

249

Club de Ahorros 303
Transportes 304
S/E y Subcontratacion 305

5 Jefe de Control de Carga 211
Oficina Operadores CECON 212
indices de Calidad 318
Recepcion 306
servicio Social 307

4 | COSEIN 319
Servicio Medico 309
Dep. Odontologico 310
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Dir. Relaciones Industriales 407
Seguridad Industrial 308
. . ., 106
Secretaria de Direccién 311
Servicios Generales 312
Nominas 313
Analista de Personal 314
Fondo Rotativo 315
Recursos Humanos 316
Sala de Sesiones 317
COMPLEJO LORETO
Bodega General 151
Bodega de Medidores 152
Bodega de Instaladores 153
Seguridad Loreto 154
Bodega Uno 156
Agencia Loreto 158
TELEFONOS ALCATEL
4034 4023| 4012| 4004 4003| 2110 FAX | OTRO
TOTAL 1 1| 12 6| 52 2 7 15

Tabla. 14.- Cantidad y Ubicacion de los teléfonos

RESUMEN DE LA CAPACIDAD ACTUAL DE LA

EEASA
CENTRAL
DESCRIPCION INSTALADA
TRONCALES 28
EXTENSIONES DIGITALES 72
EXTENSIONES SENCILLAS 24
TELEFONOS
TELEFONO DIGITAL ALCATEL 4034 1
TELEFONO DIGITAL ALCATEL 4023 1
TELEFONO DIGITAL ALCATEL 4012 12
TELEFONO DIGITAL ALCATEL 4004 6
TELEFONO DIGITAL ALCATEL 4003 52
TELEFONO SENCILLO ALCATEL 2110 2
LINEAS PARA FAX 7
TELEFONO SENCILLO OTRA MARCA 15
TOTAL 96

Tabla 15.- Resumen de la Capacidad actual de |&SREA
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4.5.1.-Requerimientos de Comunicacion Telefonica éa EEASA.

OFICINA REQUERIMIENTO

Planta Baja Edificio en Expansion

Transportes 1
Primer Piso Edificio en Expansion

ISO 1
Oficinas 3
Tercer Piso Edificio en Expansion

Oficinas 9
Cuarto Piso Edificio en Expansion

Recepcion 1
Dispensario Odontolégico 1
Dispensario Médico 1
Seguridad Industrial 1
Servicio Social 1

Quinto Piso Edificio en Expansion
Direcciéon D.R.I 1
FAX 1
Secretaria Direccion
Recursos Humanos
Sala de Reuniones
Servicios Generales
Fondo Rotativo 1
Nominas 1
Area Recursos Humanos 1
Planta Baja Edificio Institucional
Central Telefénica 1
Seguridad 1
Octavo Piso Edificio en Institucional
Centro de Copiado 1
Sala de Conferencias 1
Noveno Piso Edificio en Institucional
Taller de Mantenimiento 1
Varios

Club de Ahorro

1

Seguridad Loreto

1

Total de EXTENSIONES

35

Tabla. 16.- Requerimientos de Teléfonos

Con el numero de teléfonos instalados en la Empyrésarequerimientos se tiene

un total alrededor de 131, este total se dividi@ 3 en donde 3 es el nUmero de
extensiones que se puede tener con una lineazamddi una regla de tres se
obtiene:

1 Linea
o1
I,neas(l_Slext.) (1L|nea):
3ext

3extenciones -

131 extensiones— ?L 44 Lir
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4.6.-Monitoreo de lared en la EEASA.

Para implementar el sistema de voz sobre IP, sétonen la red para determinar
el ancho de banda disponible que tiene la red damjpresa. EI monitoreo se
realizo con el programa MRTG, el cual utiliza ebtocolo SNMP para generar
graficas del trafico cruzado por cada uno de Iagchva monitorear.

MRTG Multi Router Traffic Grapher

Este es un programa de Codigo Abierto que se pugaementar sobre Sistemas
Operativos UNIX (mas comun) y Windows para realigaaficas del trafico con
un tiempo de muestreo de minimo 5 minutos en elonmadmal usando diferentes

fuentes de datos, pero generalmente se utilizBlRIFS

4.6.1.-Configuracion del software MRTG basado en esistema operativo

Linux (Centos5)

Para comenzar la configuracion, primero se debguase que el sistema tenga
instalado los archivos net-snmp y net-snmp-utésoccontrario se debe proceder

a la instalacion.
a.-Configuracion del snmp

El SNMP o Simple Network Management Protocol es punotocolo de red
concebido con la idea de poder administrar un deryiya sea para cambiar
parametros o emitirle rdenes como para poder ebteéatos informativos del
servidor, su comportamiento actual, carga, difeeparametros del sistema, uso

de las interfaces de red.

El snmp viene por defecto bien desconfigurado, y& d¢jene una severa
deficiencia por defecto, por lo tanto no brinda gonfiguracion funcional, es por
esto que primero que todo, vamos a salvar una abgliaarchivo original de

configuracion de snmp:
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cd /etc/snmp
cp snmpd.conf snmpd.conf.orig

Ahora, modificamos el archivo snmpd.conf que cogéeia siguiente

informacion:

com2sec local 127.0.0.1/32 public
com2sec miredlocal 192.168.4.0/24 public

#se asigna local al grupo de lectura escritura
group MyRWGroup v1 local

group MyRWGroup v2c local

group MyRWGroup usm local

#Se asigna miredlocal al grupo de solo lectura
group MyROGroup v1 miredlocal

group MyROGroup v2c¢c miredlocal

group MyROGroup usm miredlocal

Se especifican las ramas que se van a permita trawvez del servicio:
## name incl/excl subtree mask(optional)
view all included .1 80

Se debe especificar que permisos tendran los dpegrMyROGroup y
MyRWGroup:
## group context sec.model sec.level prefix reatewotif

access MyROGroup " any noauth exact all none none

access MyRWGroup "™ any noauth exact all all all

Se define dos parametros de caracter informativo:

syslocation Servidor Linux en dns.local.net

syscontact Administrador (dns@local.net)
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Este archivo le indicara las redes que pueden ace@eduestro sistema snmp, las
claves de acceso por cada red y los derechos desgnaegun la red

(lectura/escritura, lectura).
La informacion mas importante es la clave de ac@@soni ejemplo es: public)
Una vez configurado, podremos arrancar el sergierop:

chkconfig --level 2345 snmpd on

service snmpd restart

Es a este servicio al que se conectara el mrtg ymarficar el trafico de red y
poder realizar los graficos. Aunque no es necesaadlizar esta configuracion, ya
que los switch que se van a monitorear ya deban estfigurados con el servicio

SNMP, solo hay que activarlos.
b.- Generando el archivo de configuracién del MRTG

El mrtg necesita de un archivo de configuracidmdsole indicaremos diferentes
parametros de configuracion y qué dispositivos ahagpara graficar.

Accediendo al sistema como el usuario root, se dgherar el directorio de

trabajo de MRTG del modo siguiente:
mkdir —p /var/www/mrtg/miredlocal

debe respaldarse el fichero de configuracién pesahétado, con el fin de poder

restaurarlo en el futuro si fuese necesario:
cp /etc/mrtg/mrtg.cfg /etc/mrtg/mrtg.cfg-OLD

Para generar el fichero de configuracion para sigservarias direcciones IP, se
utiliza el siguiente mandato, donde EEASA es laelde acceso para los switch
Cisco y public para los 3COM , asi fueron definidada configuracién de SNMP

de los sistemas involucrados a monitorear:
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cfgmaker —global “workdir: /var/www/mrtg/miredlo¢al-global “Options[_]:
bits,growrigth” —output /etc/mrtg/mrtg.cfg —commty#EEASA 192.168.1.1
192.168.1.2 192.168.1.3 192.168.1.4 192.168.1.7.16821.8 192.168.1.11
192.168.1.12 —community=public 192.168.1.9 192.14%8.

Con esto nos bastara (si tenemos bien el archivauligguracion del snmp) para
crear un archivo de configuracion que monitoreaedtas equipos y que tendran
de clave "EEASA y public”

El cfgmaker saca los contenidos de la configuraciés por esto que hay que
redireccionarlo hacia un archivo. Siempre sugerimbaisar de directorio a
Ivar/lwww/mrtg pues ese directorio es el que poectef se muestra cuando se

teclea desde un browser http://127.0.0.1/mrtg

c.- Ejecutando el mrtg:

Para probar el funcionamiento se utiliza el comando

env LANG=C mrtg /etc/mrtg/mrtg.cfg

Para correr cada cinco minutos y obtener estadsstle uso (cada cinco minutos,

se utiliza el cron

Debemos indicar el archivo de configuracion:

crontab -e

*/5 * *** eny LANG=C /usr/bin/mrtg /etc/mrtg/mrtgfg &> /dev/null

En este caso hemos editado el crontab del uswoio/de indicamos que ejecute
el mrtg con el archivo de configuracion mrtg.cfg&® minutos

Se debe reiniciar el servicio httpd a fin de cangaconfiguracion necesaria y
especificada en el fichero /etc/httpd/conf.d/muagfc la que permitird acceder
hacia los reportes de MRTG a través de interfappatocolo http:
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Service httpd restart

d.- Viendo los logs

Unos minutos después de trabajar, podemos accedde din navegador a este

link:

file:///var/www/mrtg/miredlocal/192.168.1.1 2.html|

Asi podriamos ver el html llamado 192.168.1.1_2,upuesto este archivo html

puede variar segun el sistema que monitoreemos

Podremos verificar como va creciendo el graficaatk El verde es el grafico de

los paquetes que entran, la linea azul son losepesjigue salen de nuestro

equipo.

«% Aplicaciones Lugares Sistema %@Q@@

Traffic Analysis for 2 -- SW1_EdIif_Prin - Mozilla Firefox

Archivo Editar Ver Ir Marcadores Herramientas Ayuda

00:26 Q)
—le|x

G- - & O 9 [0 fiesmvarwwwimrg/mirediocal/192.168.1.1_2.htm |EJ or (&

|_J CentOS | )Support

Traffic Analysis for 2 -- SW1_Edif Prin

System: SWI_Edif_Prin in Edif. Principal 2 piso
Maintainer: Rene Teran

Description: GigabitEthernetl/1

ifType: ethernetCsmacd (6)

ifName: Gil/l

Max Speed: 1000.0 Mbits/s

The statistics were last updated Friday, 16 January 2009 at 12:35,
at which time 'SW1_Edif_Prin' had been up for 252 days, 4:44:51.

“Daily' Graph (5 Minute Average)

36000k T T T T T = T T T = I
Terminado

]

-

@ I 2 Administrador de“.][ &4 [root@miredloca... ]L. Traffic Analysis f... ][ & [Traffic Analysis ... ]:_]_H#

~ 65 ~



«% Aplicaciones Lugares Sistema 0@@@@ 00:29 Q)

) Traffic Analysis for 2 -- SW1_Edif_Prin - Mozilla Firefox - o/X

Archivo Editar Ver Ir Marcadores Herramientas Ayuda

%ot

@- -8 ) [ fie:svarwwwimrtgimirediocal192.168.1.1_2.ntm |[v| @ ([GL

]

|l CentOS | ) Support

The statistics were last updated Friday, 16 January 2009 at 12:35,
at which time 'SW1_Edif_Prin' had been up for 252 days, 4:44:51.

“Daily' Graph (5 Minute Average)
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Figura. 11.- GRAFICAS DEL TRAFICO DE RED DE LA EEAS

~ 66 ~



El monitoreo se realiz6 dos horas diarias duramte semana, para ver el

comportamiento del tréfico en la red. Actualmente empresa cuenta con 10

switchs de los cuales 6 son Cisco y 4 3Com:

En la siguiente tabla se encuentran las direccidihede los switch que estan

configurados con SNMP y que fueron supervisadostsoftware MRTG:

Ancho de Banda (Semana del 13 al 16 Enero del 20@®rario 10 a

12 am
Interfaces Trafico de Entrada Trafico de Salida
Méaxima | Corriendo | Promedio | Maxima | Corriendo | Promedio
Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s
Switch 1 192.168.1.1 2 2275 1672,1 1594,6 3005(4 270 620
(%2%2{)3 'fil 192.168.1.1 3 1959,4 1535,2 1185,4 34578 1307,6 03,85
(SWZI:_Ed.if_.P 192.168.1.1 4 34,9 12,7 7,176 309,7 264.,b 35,9
rima in 192.168.1.1 7 5,608 0,856 0,664 158,83 67,8 22,9
Edif.Principal 192.168.1.1 8 1,104 0,84 0,56 301 244.8 24,8
2Pis0) 192.168.1.1 9 41 14,1 1,944 3154 264,p 26,4
192.168.1.1 10 669,8 3,248 197,4 858,11 250/4 277,9
192.168.1.1 12 110,7 14,1 42,9 1051,4 269,5 1156
192.168.1.1 13 173,7 31,3 4,08 317,9 282,8 27)8
192.168.1.1 15 10,9 2,488 0,824 309,5 2511 25|3
192.168.1.1 18 7,968 6,032 0,712 308,6 253 25|2
192.168.1.1 21 8,592 7,936 1 302,3 2544 25,6
192.168.1.1 22 7,456 7,464 0,688 304,9 255/9 25,1
192.168.1.1 23 33 8,792 2,432 1070,9 287,6 32|5
192.168.1.1 24 13,2 0,096 0,656 335,4 248 26,8
192.168.1.1 25 13,4 3,68 10,8 302,8 251 33,8
192.168.1.1 26 13,4 5712 3,672 305,8 2523 29|5
192.168.1.1 27 0,096 0,056 0,056 300,4 2478 24,5
192.168.1.1 30 74,2 7,656 21,3 2107,84 406/2 606,7
192.168.1.1 32 4,032 0,688 0,2 300,4 242,8 241
192.168.1.1 33 1,52 1,136 0,536 300,4 2548 24/8
192.168.1.1 35 4,6 1,256 1,056 314,6 2499 25/6
192.168.1.1 39 862,1 65,4 7,552 310,4 2727 30
192.168.1.1 40 48,6 1,624 15,3 302,2 2486 387
192.168.1.1 42 3,728 0,072 1,928 300,b 247\9 24,5
192.168.1.1 43 17,3 17,3 0,672 302,1 253,56 27]1
192.168.1.1 47 554,5 53,3 178 553,1 295,8 119,1
192.168.1.1 49 336,6 4,816 3,12 393,6 2676 283
192.168.1.1 50 6,024 6,024 1,048 302,9 2672 259
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192.168.1.1 51 338 63,8 112,7 2066,6 432,3 670,7
192.168.1.1 58 2747,8 2134, 1 1002,1 1410,5 1077,6384,7
192.168.1.1 72 0 0 0 300,4 248 24,5
192.168.1.1 73 0,008 0,008 0,008 300,4 248 24|5
192.168.1.1 74 0 0 0 300,4 248 24,5
192.168.1.1 77 27,1 2,24 9,648 439 257,83 63,1
192.168.1.1 82 378,4 378,5 310,5 308,b 257/9 32,5
192.168.1.1 83 374,9 374,9 312,4 309,9 259/2 33,8
192.168.1.1 84 500,6 495,8 339,3 311.,4 261/9 34,3
192.168.1.1 88 27,3 2,104 1,16 302,4 2495 25/5
192.168.1.1 90 0,096 0 0 300,3 247.8 24,5
192.168.1.1 91 0,192 0,128 0,088 300,4 2488 24,8
192.168.1.1 92 0 0 0 300,3 248 24,5
192.168.1.1 93 1,4 0,336 0,328 304 248,3 24,8
192.168.1.1 94 1,808 0,96 0,248 301,2 250,9 24\6
192.168.1.1 97 65,7 10,4 1,752 305,4 265,8 289
192.168.1.1 98 32,2 0,336 0,656 301,1 248/4 25
192.168.1.1 100 996,5 176,8 2423 5212,6 5212,6 52,25
192.168.1.1 101 3098,1 3098,1 1906,5 3814,7 1263,91955,7
192.168.1.1 102 107 00 5951,4 5936,5 7641,5 7081,25702,5
192.168.1.1 107 4,288 0,264 0,432 4,416 0,24 0,52
192.168.1.1 113 3911,4 3209,46 2789,8 3901,1 157)7,92130,6
TOTAL 19798,22 | 19386,348 16252,696| 47546,156 28963,24 | 16714,32
19,8 Mb/S | 19,4 Mb/s| 16,2 Mb/s | 47,5 Mb/s| 28,9 Mb/s | 16,7 Mb/s
Tréfico de Entrada Tréfico de Salida
Interfaces Maxima | Corriendo | Promedio | Maxima | Corriendo | Promedio
Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s
Switch 2 192.168.1.2 2 300,6 269,8 628,4 2274 160Y 1673,2
(CISCO) IP: 192.168.1.2 3 3469,2 1307,7 15185 19591 1536,3 96,91
192.168.1.2 | ' 197 168.1.2 4 630,4 525,4 342,8 1007/8 3464 115,1
(SWrﬁ]_IiEr(]ilf_P 192.168.1.2 5 829,8 228,9 256,6 3608,9 1052,9 1398
Edif Principal | 192.168.1.2 7 1305,7 589,4 444,2 1270[2 668|7 365,9
2 Piso) 192.168.1.2_10 981 11,7 86,6 4079 279,83 68,8
192.168.1.2_11 5,192 1,248 0,592 303,2 2474 25,3
192.168.1.2 12 76,5 0 1,856 301,5 246,P 28,8
192.168.1.2 16 35,2 4,952 5,328 309,9 253/4 317
192.168.1.2 17 27,2 14,4 1,4 301,7 258,8 26,9
192.168.1.2 19 68,4 25,6 19,5 403,8 403,8 127.6
192.168.1.2 21 16,7 1,712 6,752 305,4 251 109,7
192.168.1.2 22 34,6 11,2 0,784 20161 248 4]
192.168.1.2 24 16 0,44 5,224 381,2 2464 132,9
192.168.1.2_25 46,5 1,776 1,168 303,9 2476 25|9
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192.168.1.2_26 108,4 4,584 6,032 304,V 261/5 37,8
192.168.1.2_ 28 39,2 6,256 0,96 326,2 2819 26|1
192.168.1.2_29 1,32 0,512 0,456 154,2 31,1 20|7
192.168.1.2_30 21 0,8 6,332 299,7 254,5 30,8
192.168.1.2_ 31 15 1 0,704 301,2 2475 26,1
192.168.1.2_32 0,312 0,096 0,048 257,1 257|1 25|9
192.168.1.2_33 17,3 0,586 0,64 323,6 2466 26,3
192.168.1.2_34 4,32 0,648 0,712 300 246 4 25)6
192.168.1.2_36 14,9 0,288 9,168 301,1 2463 33|2
192.168.1.2_42 3,584 0,592 1,168 299,V 248|5 25
192.168.1.2_44 4,856 4,856 0,096 301,1 275/3 25|2
192.168.1.2_46 13,8 1,864 0,64 301,1 265,8 26/2
192.168.1.2_52 0,16 0,168 0,072 299,7 2461 24(8
192.168.1.2_ 54 8,586 2,456 2,064 305,56 248|8 27)1
192.168.1.2_56 0,288 0,24 0,16 299,8 2462 249
192.168.1.2_ 61 377,2 377,2 298,3 307,8 255|8 32|2
192.168.1.2_62 385,3 385,3 320,2 309,1 2571 34(2
192.168.1.2_63 514,7 500,9 368,2 310,56 26( 35/6
192.168.1.2_64 374,9 374,8 312,7 307.7 2555 32,9
192.168.1.2_65 542,9 542,9 4529 313 261,8 385
192.168.1.2_ 74 7,288 1,944 3,256 307,9 248|8 139,8
192.168.1.2_100 0,016 0,016 0,008 2996 246|1 24,8

192.168.1.2_104 0,192 0,136 0,064 299, 246|2 24,8
192.168.1.2_105 0,28 0,28 0,232 2994 245/8 24|5
192.168.1.2_107 3,12 0,256 0,408 3,184 0,2 0,448
192.168.1.2 113 3901,1 1576,7 2146,8 3911,7 3207,72797,9
e~ 14203,014| 6779,606| 7252,024 | 26198,384 16981,8 | 8959,048
14,2 Mb/s | 6,8 Mb/s | 7,25 Mb/s | 26,2 Mb/s| 16,9 Mb/s| 8,9 Mb/s
Trafico de Entrada Tréfico de Salida
Interfaces Maxima | Corriendo | Promedio | Maxima | Corriendo | Promedio
Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s
Sl @ 192.168.1.3 1 7,856 4,608 4,704 1,648 0,088 0,176
(CISCO) Ip: | 192.168.1.3 10001 3,872 0,552 0,384 2861 2084 6 17,
192.168.1.3 | 192.168.1.3 10002 2,064 0 0,392 284,9 207 17/5
(SW2_Edif E| 192.168.1.3 10003 11 0,488 0,384 527,1 207/5 216
xp_in Edificio | 197 168.1.3 10005  190,7 0,244 3,784 4291 207,2 3 24,
Expansion) 1”145 168.1.3_10006 1,36 0,488 0,568 207 14 207|4 247
192.168.1.3 10007 20,7 13,2 10,6 296,1 221)2 29|5
192.168.1.3 10008 1,64 0,192 0,244 269,1 198,3 5 16,
192.168.1.3 10009 0,768 0,776 0,624 2854 2079 8 17
192.168.1.3 10010 13,6 0,928 0,8 2844 204 21/5
192.168.1.3 10011 0,928 0,488 0,528 286,1 2074 6 17

~ 69 ~



192.168.1.3 10013 7,008 2,032 0,696 180,2 180,2 .5 17
192.168.1.3 10014 8,432 8,432 1,544 2677 208,6 18
192.168.1.3 10017 130,6 130,6 30,3 2535 2535 8 60,
192.168.1.3 10018 7,984 7,6 6,2 289,5 211)5 20|7
192.168.1.3 10020 47,4 7,88 20,2 310,8 217)1 44,2
192.168.1.3 10021 3,432 0,512 1,816 289 207\5 21,2
192.168.1.3 10023 227.4 5,576 2,08 561,8 2252 7 21,
192.168.1.3 10024 364,9 364,9 303,3 2942 2179 3 26
192.168.1.3 10101 1007,9 346,5 114,9 630,2 525,4 41,93
192.168.1.3 10102 0,152 0,144 0,128 284)5 206,9 1y
— 2059,696 | 896,14 | 504,176 | 6518,748| 4534,188| 798,076
2,059 Mb/s | 869,1 Kb/s| 504,2 Kb/s | 6,518Mb/s| 4,5Mb/s | 798,1Kb/s
Tréfico de Entrada Tréafico de Salida
interfaces Maxima | Corriendo | Promedio | Maxima | Corriendo | Promedio
Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s
—_— 192.168.1.4 1 7,832 4,624 4,664 1,63p 0,104 0,192
(CISCO) Ip: | 192.168.1.4 10001 24 9,584 4,544 1277 127|7 26,2
192.168.1.4 | 192.168.1.4 10002 33,4 0,808 10,4 376)5 91,7 18,3
(SW1_Edif E| 192.168.1.4 10003 10,2 0,808 1,064 133[2 91,7 17/5
xp in Edificio | 19p 168.1.4 10004  442,4 29 33,7 31812 7163 966,5
Expansion) 1™15> 168.1.4 10005  106,9 106,9 3,392 4169,6 41696 58 9
192.168.1.4 10006 939,1 392 150,8 24439 91,3 9399,
192.168.1.4 10007 2,76 0,608 0,496 1032 91,6 14)3
192.168.1.4 10008 722,4 4,528 11,6 843|6 1265 128
192.168.1.4 10009 0 0 0 0 0 0
192.168.1.4 10010 88,8 0,376 23,5 1463 91,4 43)2
192.168.1.4 10012 3,536 0,44 0,456 103]5 92 4 10/8
192.168.1.4 10013 3,896 3,869 3,176 1083 97,2 6 18
192.168.1.4 10014 2,448 0,912 1,104 104/6 91,9 5 14
192.168.1.4 10015 13,6 0,464 0,472 4266 92,5 16)7
192.168.1.4 10016 1,568 1,416 0,992 104|2 92,4 5 14
192.168.1.4 10017 0,256 0,256 0,176 91,4 91,4 64/5
192.168.1.4 10018 66,1 52,8 8,24 324 2862 475
192.168.1.4 10019 16,7 3,256 1,88 109/5 97,4 16,8
192.168.1.4 10020 17,2 0 0,176 652,b 91,1 19,4
192.168.1.4 10021 29,6 2,464 0,76 1027 95,4 16,9
192.168.1.4 10023 6,88 2,24 4.4 106,9 94,6 20,11
192.168.1.4 10101  5210,1 5210,1 1560,8 9943 176,7 2443
192.168.1.4 10102 284,5 207 17 0,15p 0,144 0,12
TOTAL 8034,176 | 6034,453 | 1843,792 | 14755,48| 6997,248| 2114,712
8 Mb/s | 6,034 Mb/s| 1,8 Mb/s | 14,8Mb/s| 6,9 Mb/s | 2,11 Mb/s
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Trafico de Entrada Trafico de Salida
Interfaces Méaxima | Corriend | Promedio | Maxima | Corriend | Promedio
Kb/s o Kb/s Kb/s Kb/s o Kb/s Kb/s
Switch 5 192.168.1.7 65 13000 3202,3 1595 13000 3202,3 1505
(3COM) IP: 192.168.1.7 101 0,192 0,136 0,016 8,648 7,168 6,616
192.168.1.7 | 192.168.1.7 107 22,9 7,328 2,6 44,2 13,1 9,416
égg\g;ﬁl;'n 192.168.1.7 112 1016,5 1010,8 692,1 172,6 836 98,4
Terraza 192.168.1.7_123 1982,2 1117,8 307 13015 984,8 1284,
edificio 192.168.1.7 124 1410,7 1077,% 3844 2748|1 2134,2 000,8
Principal) 192.168.1.7 140 0 0 0 0 0 0
192.168.1.7 141 5,944 2,984 3,344 2,536 0,496 20,47
TOTAL 17438,436 | 6418,848| 2984,46 | 17277,584| 6425,664| 2994,804
17,44 Mb/s | 6,42 Mb/s| 2,9 Mb/s | 17,3 Mb/s | 6,4 Mb/s | 2,99 Mb/s
Trafico de Entrada Trafico de Salida
Interfaces Maxima | Corriendo | Promedio | Maxima | Corriendo | Promedio
Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s
192.168.1.8 65 10900 193,8 416,2 10900 193|8 416,2
Switch 6 192.168.1.8 101 12,7 0,096 0,408 22,2 7,848 6,952
(3COM) IP: | 192.168.1.8 102 0,352 0,352 0,12 8,696 7,944 6,384
192.168.1.8 | 192.168.1.8 104 253,6 10,2 25,9 706 8,816 95,6
gg‘(’)‘;ﬁ'?n 192.168.1.8 105 197,2 11 1,936 184,2 16,6 8,72
Departament 192.168.1.8 106 20 6,328 2 46,2 45,1 8,12
o Financiero 5| 192.168.1.8_107 871,6 8,088 13,9 802,6 12,7 184
Piso) 192.168.1.8 108 0,784 0,568 0,48 9,136 8,184 6,872
192.168.1.8 109 664,6 3,168 9,976 1391}6 14,5 249
192.168.1.8 111 16 0,272 2,192 322 6,95p 24,8
192.168.1.8 112 9,064 4,912 0,528 188,p 21,1 12(4
192.168.1.8 113 258,2 9,2 5,768 113,2 26,4 17|14
192.168.1.8 114 34 3,16 9,856 51,1 26,8 19,1
192.168.1.8 115 0,048 0,048 0,032 11,5 11,5 6,96
192.168.1.8 116 0,296 0 0,032 8,624 6,792 6,488
192.168.1.8 117 0,576 0,344 0,32 8,664 7,096 6,664
192.168.1.8 118 4,176 0,304 0,28 17,9 7,392 5,962
192.168.1.8 119 12,9 0,408 0,672 146,8 14,8 8,8P6
192.168.1.8 120 27,1 2,36 1,736 726,8 17,% 13/9
192.168.1.8 121 9,912 1,984 0,208 64,1 16,5 7,5b2
192.168.1.8 123 6,776 0,752 0,248 15,3 7,56 8,24
192.168.1.8 124 803,3 136,6 257,9 299,8 45 66,2
192.168.1.8 140 0 0 0 0 0 0
192.168.1.8 126 4,848 3,04 3,416 1,11 0,576 0,6p4
TOTAL 14108,032| 396,984 754,108 | 16045,832 531,5 796,924
14,1 Mb/s | 396,9Kb/s | 754,1 Kb/s| 16,1 Mb/s| 531,5Kb/s| 796,9Kb/s
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Trafico de Entrada

Trafico de Salida

Interfaces Maxima | Corriendo | Promedio | Maxima | Corriend | Promedio
Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s o Kb/s Kb/s
192.168.1.9 101 31,1 7,112 1,912 116,4 14,8 12]1
Switch 7 192.168.1.9 102 8,704 1,72 0,68 67,2 11,8 10,8
(3COM) IP: 192.168.1.9 105 62,8 62,8 1,048 93 93 10
192.168.1.9 | 192.168.1.9 107 8,448 1,296 2,952 37,8 26,6 17
(3COM 4400 | 192.168.1.9 110 74,8 74,8 13,7 75,9 70,6 258
EEn/ziSei\aiFri]”a 192.168.1.9 111 40,5 4,944 18,9 68,4 28,9 36,5
Departament 192.168.1.9 112 2149 177,4 131,8 1314/1 864,4 6512,
o Financiero -| 192.168.1.9_113 30,6 30,6 9,072 0 0 0
5 Piso) 192.168.1.9 115 114,6 9,848 6,32 61,7 10 14,8
192.168.1.9 116 1979 1855 1785,5 2136/5 153,5 ,2934
192.168.1.9 117 437,1 0,152 4,64 35,2 7,136 8,76
192.168.1.9 118 1560,6 1350,1 788,4 488 453,8 4267,
192.168.1.9 119 15,9 2,768 7,928 373,5 31b 17|8
192.168.1.9 125 2646,8 1263,4 2145,9 30969 3096,2114,5
192.168.1.9 198 0 0 0 0 0 0
192.168.1.9 199 5,912 3,872 5,152 4,16 4,152 3,936
TOTAL 7231,764 | 4845,812| 4923,904 | 7968,76 | 4866,588| 4986,196
7,23 Mb/s | 4,84 Mb/s| 4,9 Mb/s | 7,9 Mb/s | 4,9 Mb/s | 4,9 Mb/s
Trafico de Entrada Trafico de Salida
liEiEEes Méaxima | Corriendo | Promedio | Maxima | Corriend | Promedio
Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s o Kb/s Kb/s
_ 192,168.1.10 101 27,7 3,88 3,808 41,2 39,9 17)9
(3%’&’)'}\%‘ I?} 192,168.1.10_102 1,296 0,008 0,04 30,6 30,6 9,112
192.168.1.10 192,168.1.10 103 74,4 34,3 2,464 91,4 41,2 11)7
(3COM 192,168.1.10 104 1,464 0,36 0,376 31 31 9,5P
EEASA 192,168.1.10 110 10,8 5,984 1 63,6 59,2 10,9
440&_0'::26‘“ 192,168.1.10 112 0 0 0 30,6 30,6 9,07P
Departament 192,168.1.10 113 300 58,9 34,7 1228,8 601|5 55/8
o Financiero- | 192,168.1.10_114 0,232 0,152 0,056 44,1 41,8 9,888
5 Piso) 192,168.1.10 115 1,136 0,504 0,432 31,8 31,8 9,648
192,168.1.10 116 0,744 0,52 0,552 8,52 8,5pP 7,302
192,168.1.10 117 19,6 19,7 0,656 33,1 33,1 9,288
192,168.1.10 118 90,3 90,3 22 109,2 109/2 39,1
192,168.1.10 119 0,976 0,976 0,064 45,7 45,7 10,6
192,168.1.10 121 0,008 0,008 0 30,6 30,6 9,072
192,168.1.10 122 5 0,712 1,48 36 36 10,9
192,168.1.10 124 242,6 45 112,2 831,9 1365 451,9
192,168.1.10 125 1674,4 1051,6 557,3 473,6 2284 71,71
192,168.1.10 198 0 0 0 0 0 0

~ 72 ~



192,168.1.10_199 5,608 3,56 4,864 5,176 5184 44,74
TOTAL 2456,264 | 1316,464| 741,992 | 3166,396 | 1540,804| 858,236
25Mb/s | 1,3Mb/s | 741,9 Kb/s| 3,2 Mb/s | 1,5 Mb/s | 858,2Kb/s
Trafico de Entrada Trafico de Salida
Interfaces Méaxima | Corriendo | Promedio | Maxima | Corriend | Promedio
Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s o Kb/s Kb/s
192.168.1.11 1 6,928 4,592 4,584 1,344 0,064 0,144
Switch 9 192.168.1.11 10101 0 0 0 278,8 278,8 24,4
(CISCO) IP: 1197 168.1.11 10102 6770,2 1159,5 3110,3 1669,6 770,2 433
(é%ZA%nGt%)lewlll 192.168.1.11 10103 2464,2 746,5 493 312,7 312,7 90,6
in Centro de | 192.168.1.11 10104 4456,7 4456,7 2420,9 6950,6 6950,6 5258
Computo) |192.168.1.11 10105 0,144 0,144 0,12 278.8 278,8 24,4
192.168.1.11 10106 0,144 0,144 0,12 278,8 278,8 24,4
192.168.1.11 10107 0 0 0 278,8 278,8 24,4
192.168.1.11 10108 0,144 0,144 0,12 278,8 278,8 24,4
192.168.1.11 10109 0 0 0 278,8 278,8 24,4
192.168.1.11 10110 260,7 229,1 18,6 0,2 0,2 0,168
192.168.1.11 10115 4,288 4,144 2,352 10,7 5,032 3,024
192.168.1.11 10116 2699 764,7 496,1 2573,4 810,8 541,6
192.168.1.11 10117 2810,9 807 549,7 2701 764,7 4957
192.168.1.11 10118 39,1 0,088 1,32 275,4 52 14,9
192.168.1.11 10124 7631,4 7079,1 5702,6 10700 59427 5989,5
TOTAL 27143,848| 15251,856| 12799,816| 26588,944| 17234,996 12973,036
27,2 Mb/s | 15,3 Mb/s| 12,8 Mb/s | 26,6 Mb/s | 17,2 Mb/s| 12,9 Mb/s
Trafico de Entrada Trafico de Salida
Interfaces Méaxima | Corriendo | Promedio | Méaxima | Corriend | Promedio
Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s o Kb/s Kb/s
192.168.1.12 1 6,888 4,592 4,584 1,304 0,072 0,1p2
Switch 10 |192.168.1.12 10101 1100,2 375,9 403,2 1058,4 443,72 318,9
(CISCO) IP: 1192 168.1.12 10102 96,3 10,4 3,224 262,5 238,2 20,4
(é%zAln?gSllez 192.168.1.12 10103 222,7 99,5 28,5 374,4 323,1 45,9
in Centro de | 192.168.1.12_10104 0,808 0,816 0,48 261,3 299,8 18,9
Computo) |192.168.1.12_ 10105 148,2 108,5 24,7 345,8 345,9 47,8
192.168.1.12 10106 0,872 0,88 0,528 261,3 229,9 18,9
192.168.1.12 10107 0,152 0,144 0,104 260,7 299,1 18,5
192.168.1.12 10108 22,7 17,9 1,712 264,9 247 20,3
192.168.1.12 10109 68,7 0,928 2,728 260,1 228,4 19,8
192.168.1.12 10110 0,2 0,208 0,168 260,7 229,1 18,6
192.168.1.12 10111 1,608 0,232 0,136 260,8 229,3 18,7
192.168.1.12 10115 4,312 4,16 2,32 8,928 5,048 3,014
192.168.1.12 10116 2573,7 810,9 541,4 2699,3 764,8 495,09
192.168.1.12 10117 1962,8 116,2 558,1 1580 63 518,1
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192.168.1.12_1011

8 2336,4

790,6 981 2579,3 898,8 1071
192.168.1.12 10121 1270,3 668,3 375,7 1305,7 584, 1 453,6

TOTAL 9816,84 3010,16 | 2928,584 | 12045,432| 5428,82 | 3108,868

9,8 Mb/s 3,0 Mb/s | 2,9 Mb/s | 12,04 Mb/s| 5,4 Mb/s | 3,1 Mb/s

Tabla. 17.- Ancho de Banda de la red de la EEASA
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.- Conclusiones

El trafico telefénico que tiene la Empresa prinbiipente de las llamadas entrantes
al servicio al cliente es considerable, ya que sdopdetectar que hay un

significativo nimero que se desbordan hacia lanskia del guardia.

Para determinar el nimero de agentes que la Emprgseere para atencion al
cliente, se realizo en base a las llamadas ensraot@nte un mes, a los servicios
Técnico, Comercial y Financiero, y a los calcul@alizados mediante la

calculadora CC-modeler Calculator.

Los parametros utilizados para el célculo de lgsntes fueron, el nimero de
llamadas en una hora pico, duracion promedio derd@ada y nivel de servicio.

En los calculos se establecen cuatro agentes eBERSA, los cuales se

distribuyen, dos agentes, una operadora, y unagper

El calculo de las troncales solicitadas para afenal cliente, se las ejecuto en
base al tréfico telefonico de las llamadas erntagtsalientes a la EEASA, y con
apoyo de las curvas de Erlang se estimé un totéltdencales.

El nimero total de troncales que la empresa regutanto para la atencion al

cliente del servicio Técnico, Comercial y Financigr las llamadas a otros
departamentos de la EEASA, son 10 troncales.
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La demanda final proyectada a 10 afios con un imicerecimiento de 3% para
la EEASA es de 13 Troncales.

Para ver el ancho de banda que la red de la empessasin implementar el
sistema de telefonia IP, se realizo con el softW#RT G, con el cual se verifico
gue la red esta disponible para pasar voz, videtosdetc.

Al monitorear la red de la EEASA mediante el sofevRTG durante una
semana, se obtuvo los siguientes valores de trdficta red: para el trafico de
entrada 122.3 Mb/s maximos y para el trafico dalaal78.1 Mb/s maximos, lo
que significa que el ancho de banda utilizado esimui porque tiene una

capacidad de 11Gb/s, es decir que proyecto @bleadesde este punto de vista.

La tarificacion de la telefonia tradicional se basa el tiempo que dure la
comunicacion, mientras que en una red que transmo#esn un mismo canal de

datos, paga unicamente por la utilizacion el cdealatos.

El Call Center abarca una gran variedad de tecfadogue interactian no sélo
con sus principales sistemas de acciones, sinoiéancbn el activo mas valioso
de su empresa sus clientes. Ademas que permiteirezhstos y brindar una

atencion mejorada y eficiente.

Para dimensionar los equipos para el sistema dfoméh y centro de atencion de
llamadas se tomo en cuenta varios parametrogafila telefénico cruzado en la
Empresa, el numero de troncales requeridos, nunw#o agentes, los

requerimientos telefénicos de la empresa y los eequentos para mejorar la

atencion al cliente.

Se realizo la factibilidad del proyecto y por med® los calculos se determino
gue el proyecto es factible ya que el valor aateab es positivo46210,5).
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5.2.- Recomendaciones

Para realizar el estudio del sistema de telefordamyro de atencion de llamadas,
primero se debe analizar como estd actualmentemigresa cuales son las
debilidades y requerimientos de la central Tele&@ni para tener una

fundamentacion y de esta manera iniciar el estuedipectivo.

Es recomendable realizar el célculo de los agatdede varias perspectivas de
las llamadas entrantes a la Empresa, para detartaisalucion factible y poder
eliminar los desbordes existentes, para que Bataadas puedan ser atendidas

por agentes capacitados y brindar mejor ateradiéhente.

Antes de implementar una red Voz sobre IP, quadspendiente del tipo de red
fisica que la soporta, es necesario tener una A&l @ WAN que se encuentre
funcionando correctamente, debido a que la redodese desplegara al ritmo en

gue la red de datos esté preparada.

Para implementar un sistema de telefonia IP enredaya existente, se debe
verificar si esta tiene la capacidad suficienteafgeainsportar ademas de datos, la
voz, se lo puede realizar monitoreando la red ameliun software y viendo el

trafico cruzado en la red.

Para determinar las especificaciones técnicasistensa de telefonia y centro de
atencion de llamadas apropiadas para la Empresigbseconsiderar las falencias

gue actualmente tiene y sus necesidades futuras.

Al realizar el estudio de las caracteristicas &aside los modulos a utilizar para
la implementacion de sistema de telefonia IP yroedé atencion de llamadas
Call Center se debe considerar el uso de los reswds manera eficiente para
asegurar una optima utilizacion de la infraestnactutener un gasto mucho mas

atractivo
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Para realizar el analisis econémico, desde el pimtdsta econémico es mejor un
disefio cuyo presupuesto sea menor, desde el pantstd técnico es mejor un
disefio que cumpla con todos los requisitos de laresa, es decir que se debe

combinar los dos aspectos.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

6.1.-Dimensionamiento de Equipos

Para dimensionar los equipos, se considerd losilo8leealizados anteriormente
en el capitulo 4 Analisis e Interpretacion de Reslals, nUmero de agentes,
namero de troncales, las condiciones y requeritmsetie la EEASA.

» Se implementara 2 enlaces E1-R2 para lineasai@mcon sefalizacion ISDN

y/o MFCR2 con el proveedor de telefonia publicacieerdo a la disponibilidad y

soporte de la empresa de comunicaciones, se comgfé para una expansion a
futuro.

« 10 troncales convencionales, requeridas paitalasdas de entrada y salida

» Soportara una capacidad igual o mayor 200 ae®énsiones IP — SIP, de
acuerdo a las necesidades y requerimientos teteni

* 112 puertos IP

* 9 puertos para teléfonos sencillos convencionales

* 10 puertos para FAX

« 8 puertos para bases celulares

« 8 puertos de Agentes, habilitados 4

* 1 puerto para supervisor.

* 1 Servidor de telefonia CTI.

« 4 Licencias de Call Center INBOUND/OUTBOUND, expléle a 8.

* 4 Licencias de Grabacion Programable de Llamadas

» 50 Licencias para mensajeria unificada.

« 1 Licencia de Supervisor

15 Teléfonos IP Ejecutivos.

» 82 Teléfonos IP Normales.

* 9 Teléfonos sencillos convencionales.
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» 4 Teléfonos IP Recepcionista (debe ser un tedniithae software para correr
sobre PC).
« 2 Teléfonos Softphones.
* 4 Diademas (Headsets) CTI - IP para agentes.
* 1 Diadema (Headset) CTI - IP para Supervisor.
e Capacidad minima del IVR para 8 llamadas simel&n con licencias
inicialmente para 4 canales.
* El sistema debera poseer un sistema de fax adegr
» Permitird la creacion de extensiones y buzomdgales
* La capacidad simultanea de conexién del sisteenmehsajeria unificada debe
tener por lo menos 24 canales
» Contestadora automatica que cubra simultaneamémtecapacidad de
comunicacion de 1 E1.
* Integracion con 8 sucursales a través de radaces
* Configuracion de VLAN’s y Calidad de Servicio (§o
« La capacidad de procesamiento de llamadas sera:
* Medido en BHCC (Busy Hour Completed Calls) llamactompletadas
por hora de ocupacion; minimo 10.000
* Medido en BHCA (Busy Hour Call Attempts) intentbs llamadas en

horas de ocupacion; minimo 15.000

6.2.- Disefio Fisico

6.2.1.- Funcionamiento del sistema:

a.-Proceso General

El sistema debe de recibir la comunicacion tele®a través de 1 canal E1y
10 lineas convencionales y un puerto E1 adicioash gasos de contingencia,

seleccionados automaticamente por un enrutador JARdZia el Centro de
Atencion de Llamadas, el cual direccionard a lentegp para su atencion.
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Los canales de la conexion E1 que ingresan aldm@ande comunicaciones, se
distribuiran de la siguiente manera:
4 para la linea 1-800 EEASA o0 agrupacion similar BBX, enrutados

directamente al Centro de Atencion de Llamadas
14 canales que ingresaran a la operadora automatica
12 seran asignadas para diferentes areas operdéivat=EASA.

Todas las comunicaciones del E1 ingresaran al &soutnteligente con opciéon a
desborde de ruta por horario o categoria; es dggrel Enrutador inteligente
debe soportar el flujo total de comunicacionesiggeesan por los canales del E1.
Las conexiones seran direccionadas al Centro deciéte de Llamadas si estas
provienen del grupo de lineas 1-800 o agrupacidilasi en PBX; caso contrario
seran direccionadas a la operadora automaticaalasera encargada de distribuir
de acuerdo a las opciones que se detallan en al ta#@s como: Extensiones,
Fax, Aplicaciones con IVR y Centro de Atencién dienhadas.

La capacidad del gabinete para el Sistema de Caamion sera minimo de 250
extensiones IP.

Para facilitar las comunicaciones via celular (Hdas entrantes y salientes) el
sistema dispondra de 8 puertos para bases celujesse asignaran a las
empresas operadoras en el pais de acuerdo a ladeaa llamadas.

El Centro de Atencién de Llamadas debe tener cdpdgpara 8 estaciones de
trabajo, inicialmente estara equipado, licenciaglotisto para funcionar con 4
estaciones distribuidas de la siguiente manera:

2 agentes

1 operadora

1 supervisor

A través del modulo CTI se integrara los datos enientes del Sistema de
Telefonia y las diferentes aplicaciones desarrafiggor la EEASA consignadas
en la plataforma de base de datos ORACLE, pernditi@hisponer la informacion

del cliente previo a la atencion del agente.
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Todas las actividades y funciones que desempeBmstema, deben generar los
reportes graficos y estadisticos que facilitendmgrension del funcionamiento
integral del sistema.

El grupo de supervision tendra todas las herramseampleadas en los grupos de
operacion, con el adicional de aplicativos de ainty supervision del
funcionamiento operativo del sistema.

También tendra a su disposicion, facilidades queelenitiran grabar cualquiera
de las conversaciones que se procesen en el sistema

El equipo podré realizar llamadas predictivas dgdaiente manera: en la base de
datos, se introducira el detalle de los numeragdeicos que deben ser llamados,
la hora, las prioridades y la indicacién de losoges que deben presentarse
cuando se origine la llamada. Cuando llegue la poggista el equipo informara
al operador, o, al grupo de operadores que inidamdfamada, y presentara el
guion correspondiente en la pantalla. Una vez qu@enere la llamada sera
controlada por el operador. El equipo recibirddass que el operador introduzca

durante la llamada y los procesara de acuerdagtg@ma de aplicacion previsto.

Por medio del Médulo IVR se proporciona al cliefgenformacion vocalizada
proveniente de una base de datos desarrollada EEASA en ORACLE. Debe
tener la capacidad de 8 accesos simultaneos deuddss 4 seran inicialmente
habilitados para proporcionar al cliente inforndaciespecto a estados de cuenta,
interrupciones programadas de servicio, cortescgrexiones entre otros. El
desarrollo del software para enlace con la basgaties debe ser realizado por el
otorgado para el correcto funcionamiento del siateBl acceso del cliente al
sistema debe ser por 2 canales directos desdd |adldica y 2 provenientes del
servidor de comunicaciones.

Las llamadas telefénicas seran contestadas poidVRlque le presentara al
usuarios varias opciones (de acuerdo a un arbwbzereviamente definido) de
las cuales podran seleccionar las que desee hadisondlel teclado de su aparato
telefénico.

La Mensajeria Unificada prevista en el sistema gstiyectada para envio,

recepcion y grabacion de mensajes a celular, dedeofax o e- mail.
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Para envio de informacion mediante campafas, &nssestara en capacidad
para enviar automaticamente los datos desde ladeaseEEASA por medio de:
mensaje a celular, llamada telefonica, fax o e:npaita lo cual debe reconocer
tono de fax, tono de linea, tono de ocupado, vozama y tono de cierre de linea.
El volumen minimo sera de 1500 mensajes por cangali@nte diaria; el horario
y canales para el envio de la informacion serédgrpmados por el supervisor.

El agente contard con pantallas amigables paraalidau la informacion
proporcionada por el Sistema de telefonia como itantbel cliente recuperado de
las bases de datos de la EEASA. El otorgado segaréade disefiar las pantallas
de visualizacion de los agentes con la informacitah cliente en lo que
inicialmente sera: estados de cuenta, interrupsiggregramadas de servicio,
cortes, reconexiones, tramites y solicitudes coambién interactuar con los
sistemas informaticos existentes en la EEASA. Adends pantallas de
visualizacion dispondran de las facilidades pardifivar las consultas.

La integracion con las sucursales sera a travédadeed inalambrica que
actualmente se encuentra en servicio; en cadassl@e instalara un teléfono IP
gue constan en la cantidad total solicitada defowetés IP; recordando que de
acuerdo a lo establecido en las bases de concarpoedios, todo el sistema se
recibira instalado, probado y funcionando a ensatassfaccion de EEASA; por lo
tanto el oferente considerara en su cotizacionstdde accesorios, materiales y
suministros que se requieran para el efecto. Aoty que la integracion con las
centrales convencionales instaladas en las sueargaincipales se realizara en

una segunda etapa.
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SISTEMA DE COMUNICACION

1E1 {' 800 EEASA >~ Enrutador inteligente con
Lineas telefonicas opcion a desborde de ruta
por horario y categoria
1E1 de reserva ]
Lineas Telefonicas
Convensionales

Conexion LAN

Conexion WAN
Extensiones
telefénica
Convencionales

1800

4.- Exencion

Extension
de la
EEASA

11

Lineas telefonicas

El sistema debe reconocer
lo siguiente:

Tono de Fax

Tono de Linea

Tono de Ocupado

Voz Humana

Tono de cierre de linea

1
X

Agente

Figura 12.- DISENO FISICO DEL SISTEMA
Elaborado por el Investigador
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b.- Operadora automatica

Cada vez que el usuario se comunique con el siseenravés de la linea
telefonica serd contestado por una operadora atittan que tendra grabado
arboles de voz.

El menu serd el siguiente:

1. Operadora

2. Reclamos

3. Estados de Cuenta

4. Extension

Si el usuario escoge las opciones 1 "Operadoré senectara con un operador y
asi accedera al dialogo con el operador.

Si el usuario escoge la opcion 2 de “Reclamos$ saviado al centro de atenciéon
de llamadas CTI, el cual sera atendido por agdPaea que los agentes sean
contactados adecuadamente por los usuarios, esaniecgue actue la funcion de
distribucion automatica de llamadas ACD, para qust@ un encaminamiento de
la llamada hacia el agente libre.

Si el usuario escoge la opcion 3 de “Estados detatjesera enviado al proceso
de respuesta automatica IVR, el cual tendra otrbsl€s de voz referente al
estado de cuenta.

Si el usuario escoge la opcion 4 “Extension” de&nm sera encaminado a

cualquier extension de la empresa que el clienjgiees.
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Cliente

v

Llama a la EEASA

y

Contesta la Operadora
Automatica

y

v

no

Figura 13.-DISENO LOGICO DE UNA LLAMADA ENTRANTE A A EEASA

no

@ g

Extension

Y

Extensiones de
EEASA

Menu (cliente digita
1,2.3,4 desde su
teléfono)

1
no

SIT
Estados de
Cuentas

A J

IVR

Base de Datos

Y

Elaborado por el Investigador
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c.- Procesos logicos del sistema

El software para el desarrollo de aplicacionesuingllas herramientas necesarias
para crear, automatizar y actualizar los guiones agistiran al operador en dar
respuestas a los usuarios.

Igualmente permitira crear las interfaces hombreguima en cada una de las
aplicaciones relativas al funcionamiento del sistehas aplicaciones permitiran
realizar estadisticas, informes, reportes y coasulte toda la informacién que
maneje el sistema y que sea de interés para la EEAS

Esta informacion procesada deberd entregar lognief® periddicos (diario,
semanal, o mensual).

El equipamiento del sistema debera proporcionarsigsientes funciones y/o
facilidades:

a) Recepcion, transferencia y generacion de llamtadefonicas,

b) Respuesta interactiva de voz (IVR),

c) Distribucion de llamadas automaticas de llamd4&D)

d) Emisién y recepcion de mensajes fax

e) Emision y recepcion de mensajes e-mail

f) Disponibilidad de casilleros de mensajes paraecode voz,

g) Grabacion de conversaciones,

h) Generar respuesta audible a una consulta séademdatos

i) Generar informaciones, estadisticas relacionadada operacion, supervision,

comportamiento, trafico y datos para la evaluadiéias prestadoras de servicio.
El sistema debera estar en capacidad de realizdostosus procesos
simultdneamente por lo que se requiere de un atebmeultiusuario y multitarea
para su desarrollo.

d.- Respuesta Automética

El usuario podra dar instrucciones al sistema pauidir respuesta automatica, via

fax, o teléfono, a sus preguntas.
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Las preguntas las hara usando la linea 1-800 gdasspondientes selecciones
del arbol de voz

En caso de que para el usuario sea suficienteirdailinformacion en forma
audible se limitara a escucharla. Por lo tantaegeiere que el sistema disponga
de aplicativos de conversion de texto a voz.

Si se requiere respuesta via fax, el equipo, emaasgjue la respuesta conste en la
base de datos, remitira el fax al numero telefode@cuerdo a lo indicado por el

usuario.

e.- Agentes que atienden llamadas

Cuando el usuario decida contactarse telefonicamesnt un agente, el sistema
actla bajo este proceso, el cual incorpora en saridio, cinco subprocesos
denominados:

- Reclamos del servicio técnico y comercial

-Consultas del servicio técnico y comercial

- Estado de tramites

- Respuesta a informacion del servicio técnicopemial y financiero

- Denuncias y sugerencias de los consumidores as@d servicio Técnico,

Comercial y Financiero.

f.- Grabacién de voz

Este proceso se activa con la accion del persomasugpervision. Cuando el
usuario realice undenuncia o se exprese incorrectamente con insylbdsnsas,

el sistema podrd grabar esesnversaciones telefénicas para respaldo de las
acciones posteriores que la Empresa realizara.

Se requiere del aplicativo correspondiente que edecadone y consulte los
guiones que permita al agente, mostrar serenideantrol ante las situaciones

extremas que se puedan presentar.
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g.- Mezclador de medios

Este proceso se activa cuando los grupos de tralehjsistema, desean habilitar
cualquiera de los medios salientes de comunicae®mlecir por: fax o teléfono.
La informaciébn que soluciona los requerimientos dmsluario, podra ser
encaminada a su destino, luego de acordar previamginmedio que prefiera el

usuario.

h.- Bases de datos

Este proceso interactla practicamente en todaackagdades del sistema y se
refiere a la actualizacion y consulta de las bateglatos, a la seleccion de
guiones, a la generacion de llamadas automaticaa [za realizacion de
actividades sobre llamadas predictivas y a losguo® internos del sistema para
la administracion de la informacion.

Esto proceso también se vincula a la generacidninttemes, reportes y
estadisticas de todas las actividades y procesmgueja el sistema.

Podran obtenerse estadisticas de operacion deinsistobre llamadas entrantes,
salientes, tiempo de duracién de llamada, tiempa pantestar, puesto de agente

con mayor demanda, preguntas mas frecuentes,ctrase

6.3.- Disefio Laégico.

6.3.1.- Sistema de telefonia IP para la Empresadgitrica Ambato S.A.

El centro de telefonia IP que la empresa requiemglementar debe estar

totalmente equipada con Hardware y Software denélffecnologia, totalmente

IP basada en protocolo SIP o H.323, pero ademéas si@ortar extensiones y
troncales digitales y analdgicas.

Esta deberé integrarse con la base de datos dedeeEa por medio de las redes
LAN y WAN con protocolo TCP/IP debiendo soportas la&ersiones 4y 6 , las

cuales ya estan incorporadas a la EEASA.
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Asimismo debera poseer el software adecuado paadleser mecanismos de
distribucion equitativa de llamadas en funcionatelen de su entrada, ademas de
poder en forma simultanea administrar la recepadénmas de un numero
telefonico, la clasificacion, priorizacion y esquestde encolamiento del sistema
de atencidn telefonica y la integracién con lagcaplones del sistema de registro
de entrada y la base de datos existente en la EEASA

El sistema debe garantizar Calidad de servicio eedalP, igual o superior al
99.999%, ademas que estara dispuesta a crecer commo al doble de la
capacidad inicial, permitiendo integrar mas extmmss IP de acuerdo a los
requerimientos futuros de la EEASA, asi como pérratinterconexion a sitios
remotos.

El sistema debe ser compatible, es decir que teg®snddulos trabajen de forma
coordinada unos con otros para que el sistema dneccomo un sistema
coherente y garantizado, asimismo permitird lagnmaeion con teléfonos de
distintas marcas y tecnologias.

Por ultimo el sistema debe incluir todos los congmdes y accesorios requeridos
para la instalacion e interconexién con los sistedwla EEASA para el correcto

funcionamiento del mismo.

a.- Arquitectura de lared IP

1).- Central telefénica IP

Debera ser capaz de expandirse como minimo al digbla capacidad inicial.,
dependiendo de los requerimientos de la empresa,

Dispondra de redundancia automatica, es decir gueaso de falla del sistema
deberé ser habilitado con un minimo de 10 lineax#les.

El sistema podra integrarse con la base de damdelde la empresa, ademas de
la integracion con teléfonos de diferentes marcascyologias. Y el sistema

debera permitir agentes remotos con voz sobre IP
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2).- Codecs

Se deben tomar en cuenta también, el posible uscod#icadores de alta
velocidad que utilizan distintos métodos de conipredlegando a comprimir la
voz hasta 5.6 Kbps. La tabla 18, indica las difte®eficiencias y ancho de banda

de la voz, utilizados por los distintos métodosampresion:

Algoritmo de AB AB tipico en
codificacion [Kbps] IP [Kbps]
G.71 64 80
G.723.1 56 16.27
G.7231 6.4 17.07
G.726 32 48
G.728 16 32
G.729(A) 8 24

Tabla 18.- Capacidad de los algoritmos de compmesio

http://www.adiptel.com/soluciones/codec.php

La norma G.711 se conoce con las siglas PEMsé Code Modulation) y es la
gue se viene utilizando en la red telefonica pabtesde la instalacion de las
centrales de conmutacion digitales. Muestrea lalsafialogica de voz con una
frecuencia de 8 Khz, es decir, extrae una mueatta 6.125 ms y la codifica con
8 bits, siendo su tasa de salida, por tanto, dekljigs, como se explico
anteriormente. Esta norma no soporta compresi@ndeo de banda. Si lo hace la
G.726, que mediante el uso de otra técnica deicadibn, en concreto ADPCM
(Adaptative Differential PCM), permite reducirlo de 64 a 32 kbps.

Hay otras normas, como la G.723.1 yd&293 que toman muestras con mayor
frecuencia, es decir, emplean una frecuencia destr@@emenor, lo que redunda
en tasas de transmision inferiores. Estos dos espieon los que tienden a ser
utilizados de manera mayoritaria en aplicacionesvae sobre IP. La mayor
eficiencia en el uso de ancho de banda, remarcatia cna de las ventajas de

VoIP frente a la telefonia tradicional, proviend decho de que maneja la voz
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como flujos de menor tasa de bit, ahorrando anehbathda en comparacion con
la telefonia tradicional.

El grado de compresion que emplean los codificajanfuye de manera directa
en la calidad de la sefial resultante. Cuanto magda compresion, mayor es
también la cantidad de informacion que se pierdengnor la informacion
recuperada en el extremo receptor.

Pero también se debe tomar en cuenta, que el adehbanda de la voz
digitalizada, aumentaria por causa de los encapseriéos que pone cada capa al
convertirla en voz sobre IP, aumentando asi laitodglel paguete, dando como
resultado un mayor consumo de los recursos delld@ara los paquetes de voz en
la version Ipv4 se tiene un tamafo de 40 byteswdehead, distribuidos de la
siguiente manera 12 bytes RTP, 8 bytes UDP y 28skoe 1P.

Razon por la cual se tiene distintos valores dénamte banda en IP, como lo
indica la tabla anterior.

Los codecs que la empresa a considerado utilizaperdliendo de las
caracteristicas técnicas que dispongan los equiposinales (teléfonos IP,
routers, etc), son: G.711, G.729a, G.729b

3).- Protocolos

Los teléfonos deben manejar protocolo SIP o H3Rigual que la central IP debe
manejar protocolos de sefializacién ISDN PRI, MFCR2

El H.323.- proporciona a las bases para el transporte deviden, y datos en una
red basada en IP. Ademas que permite la comunitacitte dos puerta de enlace
(gateway)

El SIP.- es el protocolo de inicio de sesiones (SIP, Sedaitation Protocol ), es
un protocolo de sefializacion de capa de aplicagie define la iniciacion,
modificacion y la terminacidbn de sesiones intevasti de comunicacion
multimedia entre usuarios. Permite estableceddasadas por Internet o teléfonos
IP

-Aplicaciones de SIP
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-Establecimiento de llamadas VolP

-Establecimiento de llamadas multimedios

-Eventos de notificacion (Suscribir/Notificar) Peesia

-Mensajeria instantanea

-Trasporte de sefializacion

-Movilidad (3G)

ISDN PRI.- Proveen 30 canales de voz o datos de 64Kb/s yamal ade
sefalizacion de 64Kb/s. estos protocolos de seitabz se puede obtenerse
servicios de valor agregado como conexiones desgdatentificacion del
llamante, identificacion del numero que se ha lidma

MFCR2.- esta sefializacion consiste en el cambio de tonwayés del canal de

audio entre la PBX y la central publica

4).- Teléfonos IP

La empresa debera adquirir 82 teléfonos IP normgl&S teléfonos IP ejecutivos,
Ademas contara con 4 teléfonos IP para recepcirias cuales seran terminales
IP de software para correr sobre PC. (Mas adetantketallan las caracteristicas)
Softphones con dos licencias de teléfonos virtubitey por ultimo tenemos los

headsets, que son diademas telefénicas

b.- Requerimientos de los equipos IP:

1).- PBX central telefonica

La central debe ser totalmente IP y el gabinetee der escalable
Debeincluir muchas caracteristicas:

-Operadora Automatica

-Buzoén de voz

-Conferencias de voz

-Colas de llamadas

-Registros de llamada detallada
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- IVR (respuesta interactiva de voz)

-Distribucion automatica de llamadas,

-Fax, email, etc.

-Debe soportar muchos protocolos VolP como puesnSIP, H.323. Y los
protocolos de sefalizacion: ISDN PRI, MFCR2.

- Interconexion Sistema IP y TDM (Acceso Multiplerivision de Tiempo) con
todas las caracteristicas

-Programacion de PBX virtuales sobre IP

-Programacion de extensiones virtuales

-Cédigo movil

-Escritorio compartido entre teléfonos IP

-Cddigo Personal

-Puertos para teléfonos inalambricos (wireless dBiytrolados por la gestion del
PBX, como cualquier teléfono.

-Inter funcionamiento de alto nivel entre moévilkexsiones fijas.

a).- Caracteristicas de llamada

+ Linea privada

« Entrega de mensajeria vocal en el teléfono desviado

« Envio y recepcion de mensajes de texto

« Transferencia Jefe-Secretaria.

« Linea Privada.

+ Desvio de Linea Privada.

« Operacién multicompania a través de codigos detasien
« Integracion con centrales convencionales.

« Deteccion de tono ocupado.

« Deteccion de cierre de linea.

- Transferencia de linea no supervisada

« Desvio de llamada si la extension (la extensioim{etno)) esta ocupado
- Desvio de llamada si la extension (el interno)esponde
« Desvio de llamada variable

« Monitorizacion de llamadas
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« Encolado de llamadas (ACD) grupos de trabajo

+ Encolado de llamadas de usuarios ,grupos y perfiles

+ Grabacion de llamadas

+ Escucha de llamadas

« Transferencia de llamadas

+ Llamada en espera

+ Identificacion del llamante (del que llama)Bloquillamante

- Identificacion de llamadas salientes.

+ Conferencia de voz

« Almacenamiento y recuperacion en Base de Datogdhestlas llamadas
entrantes y salientes.

+ Integracion con Base de Datos Marcacion por nombre

+ Tonos de ocupado

« Mdsica durante la espera

« Mensajes en espera

« Opcion No molestar

« Envio de mensajes del buzon al correo electrénico

« Grabacién de llamadas entrantes y salientes

« Monitorizacion de llamadas en curso

« Privacidad

- Transferencia de llamadas a extensiones, lineagast celulares, etc.

b).-Funcionalidades Generales:

+ Bloqueo mediante programacion de llamadas saliemateselulares,
nacionales, internacionales, a nivel de usuarie grdpos.
Creacion de rutas de llamadas de mas bajo costo.

« Historial de llamadas entrantes y salientes, caentificador de las
llamadas contestadas y no contestadas.

- Particion de plan de marcacion.

+ Programacion y Administracion remota.

« Creacion de Directorios: Institucional, PublicoBgrsonales.
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Interface gréfica y amigable para la administraciéonfiguracion y
procesamiento de las funciones del sistema.

Correo de voz para todos los usuarios

Programacion por cada usuario de reglas de rutedladeadas en
cualquiera de las siguientes

condiciones:

* “Ocupado”

* “No Contesta”

 Llamada en espera.

* Tono de ocupado.

« Transferir al Agente.

* Transferir al VoiceMail.

» Conferencia Multipartes, minimo 3 participantes.

Filtro de llamadas.

El sistema estara en capacidad de obtener los datos fecha, dia, hora,
tiempo, linea, extension, duracién de llamada,; ele. las llamadas
internas, salientes y entrantes.

Extensiones telefénicas IP

Musica en espera configurable en diversos formatmavés de un soporte
externo

Correo de Voz integrado al Correo Electrénico

Identificacion del llamante en pantalla

Operadoras Automaticas llimitadas

IVR o Audio Respuesta con conectividad a Base3ales

Logica de extensiones flexible, con control de Halas por perfiles

Call Center con sistemas de supervision y estadsstle colas

Soporte a Fax e integracion Fax / e-Mail

Mensajes en espera.

El sistema debe personalizar mediante digitalizatndos los mensajes.
Grabacion de mensajes personales y activacion ddoronidad a

requerimientos del usuario.
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Recuperaciéon de mensajes de voz, email y faxasCeohsola de usuario,
extension, llamada externa o via web.

Llamadas salientes a través de clave de usuario.

Limitacion mediante programacion, la duracion @enthdas salientes por
usuario y grupos de usuario.

Enrutamiento de llamadas.

El sistema debe permitir la creacion de esquemasitde inteligente de
llamadas entrantes y salientes con opcion a deslarduta por horario o
categoria.

Conexion G 703 UIT-T /120 OHM.

El sistema permitira consultar el estado del PBXempo real.

Incorporar la funcion ONE NUMBER FOLLOW ME (esto setiende
qgue el usuario podra ser localizado mediante rqgiegramables, en otra
extension que forma parte del sistema; transfesaheitimbrado).

Sistema de Buscapersonas.

Debera garantizar la tolerancia a fallos a travedadduplicidad de sus
componentes internos tales como: fuente de podeddulm de

procesamiento, matriz de conmutacion, interfazedeyrotros.

2).- Operadora Automatica:

Contestadora automatica que cubra simultaneamente cdpacidad de

comunicacion de 1 E1.

Debe contener las siguientes funcionalidades:

Mensajes en espera

Personalizacién de mensajes mediante digitacioddeis que los usuarios
internos puede digitar los mensajes para campaii@stes, por ejemplo
para indicar las fechas de emision y pago de lemirfass de consumo,
interrupciones programadas del servicio, etc).

Tiempo de grabacion variable.

Enrutamiento de llamadas.

Seleccion de Servicios mediante un digito.
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Mensajes configurables y programables segun dra, feriados y fin de

semana.

La respuesta interactiva (IVR)

El desborde hacia los agentes cuando sea neceShdesborde debera
tener en cuenta la interaccion con el clientes (p@mplo: idioma

seleccionado u operacidén seleccionada) para dedinigrupo ACD a

transferir y/o las habilidades del agente.

La definicidn ilimitada, administracion y contrad dbs menus.

La ejecucion de archivos de audio en formato WAYUsela funcion del

mend.

3).- Sistema de Mensajeria

a).-Mensajeria de Voz

Es parte integrante de la Mensajeria Unificada ,(Max, email) que debe

integrarse al sistema de correo de la EEASA y cumigls siguientes

caracteristicas:

Asignar buzones de correo de voz para los usuarios.

Proveer buzones de voz para “extensiones virtuales”

Visualizar en la consola del usuario y en formaildadque tiene correos
de voz no abiertos.

Guardar los correos de voz en formato WAV paraesseiados al buzon
de entrada del computador del usuario.

Brindar las facilidades para que los correos deprean ser recuperados
desde Internet.

Guardar informacion por cada correo como: numdeddeico, nUmero de
extension, tamafio del mensaje, fecha y hora decersedel mensaje.
Grabacion de multiples saludos que seran reprodsi@d funcion de la
presencia del usuario y del estado de la extension

Creacion de listas blancas; es decir, si llamaliumaro que esta en la lista

blanca, el sistema enrutara la llamada a la exdensi
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« Creacion de listas negras; es decir, si llama umend que esta en la lista
negra, la llamada ser& desviada al buzon de vazsdelio.

« Creacion de claves de acceso; de modo que anteengéerir una llamada
a un numero celular por ejemplo, verifique queleharo se encuentre en
la lista blanca y valide la clave, caso contrdeenviara al buzén de voz.

« Proveer menus audibles de ayuda para que el uspa€eida recuperar
(escuchar), borrar, conservar, reenviar y resposdsr correos de voz
desde una llamada externa

« La longitud de los correos de voz (recibidos) deben por principio
ilimitados y su longitud puede ser limitada porarsm o grupos de usuario
a través de programacion de parametros del sistema.

« El acceso a los correos de voz es a través deasefitis individuales

asignadas.

b).- Mensajeria unificada

El sistema se integrara con el médulo de mensajeifcada a fin de aprovechar
los servicios de correos de voz y electronico, acan de llamadas y servicios de
fax. De esta manera el sistema permitira tener iegzale mensajeria unificada
comunes para 50 Licencias.

« El sistema deberd permitir la notificacion del endie FAX al correo
electronico de un agente y/o supervisor.

+ El sistema debe permitir a futuro el manejo de TEDAO SPEECH (texto
para discurso) a fin de habilitar la conversionedto a voz para lectura de
correos electrénicos desde el teléfono para idiespafiol.

« La integracion de esta funcidén se debe realizaret@ervidor de correos
electronicos de la EEASA.

4).- Servicio de fax

El sistema permitira:

« Programar un menu para el envio de faxes.
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« Enviar faxes a un repositorio general o directamentia extension del
usuario.

« Guardar la informacion relevante del correo de faxmo numero
telefonico, extension de destino, tamafio del ac;Hiecha y hora.

+ Notificar visualmente y en forma audible en el teah del usuario, que
tiene correos de fax no abiertos.

« Crear cubiertas de Fax al usuario.

« Provision del servicio de Fax a peticion del ckesh el IVR, el sistema
configurard un “documento” con la informacién sitéida para ser enviada
en forma automatica al fax del cliente. Esta infacidn puede ser fija o
dinamica (conformada en linea desde las basestoe diala EEASA)

« Provision del servicio de Fax para el envio auttcoa una gran base de
nameros fax con informacién fija o recogida “enelih de una base de
datos. Debe ser programable (fecha y hora de jmdimero de intentos)

« El Administrador del repositorio de faxes podra limirlos o reenviarlos
a sus destinatarios finales via email.

« La edicion y visualizacion de faxes recibidos déhegooder ser editados
en un PC o estacion de trabajo por medio de uroreddtandar para

formatos electronicos.
5).- Gateway de voz sobre IP

« Debera enlazar la red VoIP con la red telefonitalé@ica o con la red
RDSI es decir, convertir la voz de la telefon&licional en paquetes que
puedan viajar por Internety viceversa.

+ El sistema debe permitir a futuro el manejo de iEmotos o gateways
remotos para atender a las necesidades de lassalesumprincipales.
Dichos gateways remotos, si bien estaran en otlo,eben ser parte de
la central telefénica principal y tendran. Por ¢tan¢l procesamiento,
administracion y licenciamiento se debe realizaglesquipo central.

« El sistema remoto garantizar4 supervivencia. Estoea condiciones
normales el procesamiento debe realizarse eneksittral, pero si se cae

el enlace entre ambos sitios, el sitio remoto debeer su propio sistema
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de procesamiento que le asegure seguir funciondddanodo que los
usuarios del sitio remoto sigan trabajando conrigsnas caracteristicas y
facilidades del sitio principal pero en un luganco.

La supervivencia implicara que la informacion degsamacion que se
encuentra en el sistema de procesamiento princgal replique
automaticamente en sistema de procesamiento ietesitoto.

6).- Teléfonos IP

Los teléfonos IP deberan interoperar con los sisgeme administracion de

telefonia IP solicitados y cumplir al menos lasiggtes caracteristicas:

Se requieren teléfonos que soporten la tecnoldyiadn instrumentos de
voz de alta calidad que utilicen la tecnologia d@atizacion. Debiendo
proporcionar la integracion de datos y voz en wia mfraestructura de
red.

Los teléfonos deberan tener pantalla LCD basadzagacteres de al
menos 2 lineas por 24 monocromatica, ofreciendactenisticas como la
fecha y hora, el nombre y nimero de la personarggieza la llamada y
los nimeros marcados, asi como luz de pantall&l{fyac

Deben soportar tecnologia de sefalizacion

2 puertos Ethernet LAN 10/100 RJ-45

Operaran bajo los protocolos H.323 o SIP

Asignacion de direcciones IP por DHCP o estético

Debe soportar codecs: G.711, G.729a 'y G.729b.

Pantalla LCD con iluminacion.

Reloj y Fecha

Identificacion del llamante y nimeros marcados

Registro de todas las llamadas: recibidas, perdidaalizadas

Con altavoz y manos libres en ambos sentidos

Debe contener un plug para conectar un Headset

Interfaz  con el wusuario accionada por menu paragrpmar

funcionalidades de telefonia como: captura, dedgibamadas, entre otras
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« Minimo 12 teclas de funcién programable
+ Voceo Programable es decir que tiene la funcioadlidle realizar
difusiones de mensajes de voz a los usuarios ogern

« Control de volumen

« Deberan soportar calidad de servicio QoS, con datés: 802.1 p/q,

+ Los teléfonos deberan recibir la alimentacion elézta través de un
puerto LAN Ethernet interno en el teléfono (POE cmporte estandar
IEEE 802.3 af) o de forma local en el escritoridizgndo un sistema de
alimentacion CA.

POE IEEE 802.3 af.-permite la entrega de energiasbi@e el mismo
cable de cobre de Ethernet, esto permite la paiabilde integrar nuevos
dispositivos de energia adjuntos a la red a suadsfructura LAN
existente, evitando asi el tendido de cable degémerel uso de fuentes de
alimentacion para alimentar los dispositivos

« Manejaran protocolo TFTP para actualizacion deViiame.

- De preferencia, debera tener sensores épticos aétiags en lugar de un
mecanismo manual (gancho) para colgar el teléfarfy de extender el

tiempo de vida util del aparato.

6.3.2.- Centro de Atencién de Llamadas

El centro de atencion de llamadas debe integrataecantral de telefonia IP, el
cual debe contener los sistemas de IVR, ACD, CTdbacién de llamadas y
servicios WEB,. Los mismos que deberan interaatoajuntamente para brindar

un servicio adecuado tanto a la EEASA como a sestek.

a.- Descripcién del Servicio Call Center

- Recepcion y provision de requerimientos de infeidn del pablico en general.
- Recepcion de reclamos, denuncias y sugerencibss desuarios de los servicios
de la empresa.

- Elaboracion de reportes, informes y estadisticas
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- Actualizacién permanente del sistema

- Generacion de llamadas salientes, y

- Aplicacion de camparias de salida

-Se empleara el servicio de la linea 1-800 y sep@uionara respuestas
autométicas durante las 24 horas, mediante el NEROQperadora Automatica.
-Cuando el sistema esté operando, los usuariosaposiulicitar sus servicios
llamando a un nimero 1-800 que no tiene costo glagae originan la llamada.
Los servicios agregados que se vinculen a esta, lipermitiran, por ejemplo,
instalar en el sistema. La opcion de casillerosninsajes que registren y
almacenen las solicitudes de los clientes en hardaborables.

-El sistema atendera al publico para receptar mezdaque no han sido resueltos
por los proveedores de servicios o reclamos relatévlas funciones de servicio
Técnico y Comercial

-El sistema mantendrd en sus registros, los guiocoeda informacion necesaria
para la atencion al usuario, lo que requiere depgnaanente actualizacion.

-Los clientes seran atendidos por un arbol de estpunteractiva de vayue les
presentara opciones de menu que podran ser elggidad interesado pulsando
los botones de su aparato telefénico. Estas praguymevias permitiran al sistema
automético hacer un primer andlisis de los intered® cliente y dirigirdn la
llamada al operador adecuado. Paralelamente, graritalla del terminal del
operador se presentaran el guidn que indirectantentgdo seleccionado en el
sistema, por la persona que origind la llamadaudasé al operador a satisfacer
las necesidades del cliente.

-Se establecera el dialogo con el cliente y el ag@rtendra a su disposicion todo
el potencial del sistema automatizado para bustarspuesta adecuada. En
algunas ocasiones el operador tomard nota de lgumie o reclamo del
interesado, enviandolo a otra extension, en este @ preguntas o reclamos
pasaran a ser tratadas por el departamento requerid

-Sistema de atencion por operacion funcionara pohdras diarias de 06h15a
14h15 y de 14h00 a 22h00. Fuera de este perioddeebsado que llame sera
invitado a dejar su mensaje, el mismo que seré&stato tan pronto sea posible

(durante horas no pico) por los operadores.

~ 103 ~



b.- Requerimientos técnicos para la implementaciéwlel Call Center en la
EEASA:

1).- Modulo ACD

El Sistema debera permitir:

Creacion, modificacion y eliminacion de grupos derdes, segun perfiles.
Enrutamiento dependiendo de perfiles de los agen@gsipos,
funcionalidades, prioridades y clasificaciones.

Rutear llamadas basada en el ANI y DNIS (DNIS perraompartir las
mismas lineas urbanas entrantes para diversogissridentificados cada
uno de acuerdo al nimero marcado por los cliep&®, ambos numeros
comparten 30 canales de una E1).

ANI (Numero Automéatico de Identificacién).Son los digitos que
aparecen en la pantalla del teléfono y puedenldegimumero desde el
cual la persona esta llamando.

Creacion de varias Colas o Grupos de Trabajo. éndichay restricciones
Desborde (Exceso) de llamadas entre colas, seaslestles o remotas.
El Sistema debe tener la capacidad de identificamante a través del
ingreso de algun identificativo (Caller ID, DNISgdula, clave, cuenta,
etc.), colocarlo a la cabeza de la cola de espewewnrlo a un agente de
acuerdo a reglas de negocio que se definan (entelVIP)

El Médulo ACD debe posibilitar el manejo de MulgplColas.

Debe tener la facilidad para permitir la operadiuitiSite, con Agentes y
Supervisores remotos via VolP.

El Sistema debe tener la habilidad de transfianadas a los agentes y/o
grupos de usuarios en varios esquemas:

Distribucion Uniforme de Llamadas (agente con nme&spo de espera)
Distribucion Flexible de llamadas.

Distribucion de llamadas basado en habilidades

Distribucion de llamadas basado en reglas de negoci

Los puestos de trabajo deben operar INBOUND (entrante),

OUTBOUND (saliente o hacia afuera)o una combinacién de ambos
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(BLENDED) mezclar. El méduloOUTBOUND debe incluir Marcacion
POWER DIALER Y PREVIEW (Preview.-en la Base de Datos se
almacenan numeros telefénicos de clientes que dseerlamados, la
hora, y los guiones que deben presentarse, y culegice la hora el
equipo informa al operadoPower Dialer.-le indica a cada agente los
nameros que estén listos para llamar en multiphesas simultaneamente,
con lo que se puede manejar mayor cantidad de diasnaerdidas y

ademas la velocidad de marcacion por campafa.)

2).- Sistema Contact Center Modulo Integracion CTI

Debe cumplir las siguientes funcionalidades:

Grabacion de llamadas telefonicas de acuerdo aeriegento de la
EEASA.

Debe contar con un Screen Pop Up y control de l@sael cual debera
presentar toda la informacion del cliente que #aem la PC de los
agentes, tal como su estado de cuenta, Ultimasawvergalizadas,
antecedentes de pagos, etc. al igual para las dmsnaalientes, esta
informacion sera obtenida de una Base de Datoslioadipo propio de la
EEASA (visualizacion en pantalla)

Operacion para agentes INBOUND (entrante), OUTBOU(N&liente) y
BLEND (mezcla).

Desarrollo de menus de decisién dependiendo déhgude la campafa.
Integracion total con el ACD.

Asignar una clave de acceso para cada agentetrdmunt@s personales.

A los agentes grabar llamada bajo demanda pararmanftransacciones
en caso de dificultades con el cliente.

A los supervisores escuchar llamadas de agentés tamotos como en
sitio y grabar las mismas.

Interactuar con aplicaciones tales como e-mailpbude mensajes y otros,
de tal manera que, una grabacion sea enviada@envisor o un agente a

través de este medio.
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Reconocimiento ANI/DNIS (DNIS permite compartir laismas lineas
urbanas entrantes para diversos servicios ideadifis cada uno de
acuerdo al numero marcado por los clientes, perdoannumeros
comparten 30 canales de una E1).

Perfiles de Agentes, Grupos y ACD.

Funciones: Llamar, Descolgar, Retener, Ocupadoi#taseConferencia
multiple, accesibles desde la propia interfaz.

Transferencia Voz+datos.

Manejo de directorios.

El sistema debe permitir Médulos funcionales deldaforma:

» Manejo de interacciones de voz, entrantes yrdake

* Manejo interacciones multimedia.

» Sistema de respuesta de voz interactivo.

Plataforma de integracidén con sistemas de infordmacorporativas.

Herramienta grafica para aplicativos y administraci

3).- Modulo IVR

Permitira:

La programacion de planes de marcacion y la cord@an de esquemas
de enrutamiento.

La modificacién, adicion y eliminacion de algunastps o de la totalidad
del mend, de las grabaciones de voz y/o de lagsict@n con el sistema de
gestion.

Interactuar en linea para consultar y registranfarmacioén de acuerdo a
las operaciones del menda.

Programacion de mensajes.

Programacion de cualquier nUmero de mendus.

Permitir manejar mas de un lenguaje si fuera neicepara los mensajes
de voz

Entregar o devolver la llamada al mismo agentetojuon informacion
relevante del cliente obtenida de una Base de DatAplicativo de la
EEASA (Screen Pop Up)
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« Capturar la informacion digitada o vocalizada dazliente y entregarla al
agente o a un aplicativo para actuar en base asrdglnegocio.

- El Sistema debe incluir y ser compatible con toldasherramientas de
Software que permitan el desarrollo e IntegraciéhldR con Bases de
Datos, CRM y aplicativos propios de EEASA.

+ EIl Sistema debe incluir las herramientas e intedagecesarias para la
Generacion de Aplicaciones IVR, las cuales debencempletamente
gréficas y amigables.

« Interaccién entre usuarios e IVR a través de apmrae marcacion
multifrecuencial y conexién a base de datos.

« Automatizacion de respuestas a preguntas comunes.

+ Integracion de comunicaciones con PBX.

. Sistema de marcacion automatica.

4).- Modulo de grabacion de Llamadas

Médulo del Call Center que permite rabacion de llamadas en diversas
modalidades, por cada campafa geneeada sistema y permitira:

« Grabar las llamadas en forma programable por cadgafia, cantidad
seleccionada de llamadas, secuencial, aleatorssdbaen disposiciones
vigentes de la EEASA.

« Seleccionar a los agentes que se grabaran susilama

« Horario de grabacion (horas, dias, semanas)

« Brindar las facilidades y seguridades necesariaga palisquedas,
indexacion, almacenamiento, respaldo, borrados €aiardar toda la
informacion relativa a la grabacién, al menos:

* Fecha: dia, hora.

* Identificador de campania.

« Caller ID.

* DNIS permite compartir las mismas lineas uramaisaetes para diversos
servicios identificados cada uno de acuerdo al mdmearcado por los

clientes, pero ambos nameros comparten 30 canalesadEl.

~ 107 ~



* Duracién de la grabacion.
* Linea telefonica.
*» Extension.
* Nombre de Agente.
» Grabaciones en archivos WAV comprimidos.
» Respaldo de grabacién on line de al menos 500@08s con back up
minimo de 4.000 horas.
« La oferta del médulo debe incluir: software quenpi&g grabacion por
requerimiento del supervisor y/o agentes, grabapi@mial o total, no

susceptible de intervencion, fraude o manipulacion.

5).- Modulo de marcacion automatica de llamadas sahtes (outbound)

El Sistema permitiré:

« Proveer distintas formas de marcacion autom&iddBOUND:

* PREVIEW (en la Base de Datos sémacenan numeros telefénicos de
clientes que deben ser llamados, la hora, y lo®ngsi que deben
presentarse, y cuando llegue la hora el equiporrdal operadgr

* POWER DIALER (le indica a cada agente los nimeros que estés listo
para llamar en multiples lineas simultaneamente, looque se puede
manejar mayor cantidad de llamadas perdidas y aslésnaelocidad de
marcacion por campafa.)

+ Manejar cualquier nuimero de campafas salientesicaindsi hay
restricciones.

+ Detectar tono de ocupado y no contesta.

+ Identificar si quien responde es una voz humanag tde fax o una
contestadora automatica y proceder de acuerdo pogiisones de la
EEASA establecidas para cada caso.

« Integrar con Scripts que guiaran a los Agentesasrdiferentes etapas de

la llamada.
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6).- Teléfono IP recepcionista

Debe ser un terminal IP de software para correres&C y cumplir con las

siguientes funciones:

Permitir sefializacion de llamadas entrantes de raawistica y visual.
Contactarse con los usuarios a través de marcdeidnimero telefonico
interno o pulsando la tecla virtual correspondiexitgestino.

Permitir el manejo de las aplicaciones en idionpaBsl.

Manejar diferentes tonos dependiendo del tipoatedda.

Permitir manejo de: transferencia, intrusibn en emgension ocupada,
desconexion y contestacion.

Transferencia directa de una llamada externa a astingd interno sin
contestacion por parte de la operadora.

Comunicacion alternativa entre llamadas.

Indicacion de existencia de llamadas en espera.

Rellamada automatica.

Recepcion de llamadas internas, personales oup® . gPara cada tipo de
llamada debe haber una opcidn distinta de coniéstac

Manejo de colas y configuracion de limite de llaasdn cola

Directorio telefonico personal, registro de llamadecibidas.

Registro de llamadas.

Desvio de llamadas por no contestacion despuésndéeterminado
tiempo.

Diferentes opciones de destinos nocturnos.

Voceo programable (se refiere a la funcionalidadeddizar expansiones
de mensajes de voz a los usuarios internos).

Activacion de restricciones de trafico interno gaspo de extensiones.
Opciodn de salida de audio para grabacion digitdllaseadas.

Panel virtual de estatus de todas las extensiclesstiema.

Deben contar con tecnologia de altavoz con marwsslibidireccional
(full duplex), con un plug para headset.

Otras funciones que debe tener la operadora sotené&én, captura,

desconexion. Informacion de costo de llamadas.
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7).- Softphones

Se deberan proporcionar 2 licencias de teléfonowiakes IP que deberan

interoperar con los sistemas de administracion elefonia IP solicitados y

deberan soportar al menos las siguientes carditasis

El software de PC debera ser compatible perfectanemn el sistema
propuesto y ser administrado perfectamente poisgshmsistema.

Soporte de codecs: G.711, G.729a, G.729b.

El software debera tener soporte de directorioamaitjyo y conexion con

directorios LDAP.

Permitir sefalizar la entrada de llamadas mienghsusuario esta

trabajando en otra aplicacion o mientras el PCGetegtivado un protector
de pantallas.

Soportar un directorio personal incluyendo repdedlamadas.

El software deberd soportar movilidad, para tereercépacidad de
funcionar a traves del Internet mediante el usueN.

Deberd manejar mensajeria instantanea.

Incluir las diademas USB inalambricas para cadgkonhe.

Debe tener en paralelo un interfaz que provea em@sentacion visual de
los procedimientos de comunicacion.

De esta manera, el procedimiento para realizar aim®, contestar
llamadas o realizar conferencias, se debe conegrtsimples funciones de
Drag (obstaculo) and drop (caida) de iconos.

Manejar su propio web browser de manera de ac@etbs paginas mas
comunes sin necesidad de dejar el Softphone.

Ademas debera permitir las siguientes funcionaédad

* Realizar y contestar llamadas.

* Visualizar informacién de la persona que estadiado.

* Transferir llamadas.

» Programar botones de marcado réapido.
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8).- Headsets (diademas)

Debe incluir las siguientes caracteristicas:

- Las diademas deberan ser ligeras, flexibles yatjies.

« Las diademas deberan seonoaural (es decir que el sistema podra grabar
y reproducir a través de un solo canal)

+ Incluir un boton de control de volumen.

« El micréfono de la diadema debera ser flexible iy euctor de ruido.

« Tener una barra de funciones la cual puede sercaddoen cualquier
posicion de la pantalla.

« Opcion de tener un teclado virtual extendido pastidos y funciones de

rapido acceso.
9).- Modulo de reportes

El aplicativo deberd poseer una herramienta parserge reportes con la
informacion que requieran las areas usuarias. iBraeyo, para el arranque de la
aplicacién deben existir desarrollados los sigeginformes:
« Fecha, Hora de identificacion de acceso de enyaddida de los agentes.
« Distribucion del nivel de servicio a lo largo deladen pasos de 15
minutos.
« Distribucién de la cola de llamadas a lo largodielen cada grupo.
« Comportamiento del abandono de llamadas a lo ldejjaia en pasos de
15 minutos.
« Registro de llamadas en espera y determinaciéasdmés largas.
+ Identificacion y Registro de llamadas abandonadas.
+ Roles de trabajo del personal que interviene sistma.
« Agentes conectados
- Estadisticas de trafico de llamadas entrantes ignse$, por hora, dia,
semana, mes, etc., de acuerdo a requerimient@ohehistrador.
« Almacenar y procesar en formatos abiertos en basefites y atributos en
cualquier estacion de trabajo, de tal manera qupuséa imprimir en

cualquier impresora de red.
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+ Exportar a formatos Excel, Word, HTML, Adobe AcroP®F, etc.

« Presentar un amplio Set de Reportes como informapifra para ser
analizada por herramientas especializadas, amigaxpertable y de facil
acceso para informes estadisticos numericos ycggafiersonalizables de
acuerdo a los requerimientos del administrador.

« Reportar llamadas entrantes o salientes por lingagos de lineas,
extension, usuario o grupo de usuarios. Reportasamelos y detallados
por hora, periodo, dia, semana, mes, etc.

+ Reportes resumidos y detallados de:
 Cddigo de cuenta.

* DNIS (en la Base de Datos alenacenan nameros telefonicos de clientes
gue deben ser llamados, la hora, y los guionesdgben presentarse, y
cuando llegue la hora el equipo informa al operador

* Nivel de Servicio.

» Abandono tanto de camparfas entrantes como ssient

» Agentes: Nombre de usuario, estado y productivida

» Duracién de llamadas.

10).- Modulo administracion del sistema

Moédulo principal del Sistema desde donde se programadministrara y
configurard todos los recursos (Troncales Anal&igéo Digitales E1/T1,
celulares, extensiones, usuarios, agentes, supessjs perfiles, permisos,
restricciones, recursos IP, Fax) y modulos queolafarman (PBX, VoiceMalil,
IVR, ACD, Dialer, Recorder, Screen Pop Up, Reporgdc.) La herramienta de
administracion debe ser una aplicacion gréaficaaredisponible a cualquier
estacion de red de supervisor 0 soporte técnico.
El sistema permitira:

« Crear o modificar agentes, grupos, campafas dsid@ifule informacion y

servicios, criterios de enrutamiento, usando ungle configuracién de

grupos de trabajo.
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Manejar de forma grafica estrategias de enrutamipata determinar el
procesamiento de las llamadas como:

* Enrutar una cola de espera mientras el sistemAQ2 busca a un
miembro disponible de un grupo para procesar, S&aug grupo primario
0 secundario.

* Enrutar a una extension determinada, como un rarde extension
conectado a un buzon de voz 0 a un numero externo.

Programar diferentes niveles de acceso a los aggsi@oervisores.
Visualizar colas en tiempo real.

Mover llamadas dentro y fuera de las colas.

Facilitar el monitoreo asignado por roles persaaalos.

Programar directorios (publicos o privados) de mdocrapido (speed
dial) para que sean accedidos por los agentes.

Actualizar modificaciones realizadas en linea

11).- Modulo supervision y monitoreo del sistema

El sistema permitira:

Monitorear los procesos criticos.

Proveer ayudas en linea y sensibles a la impodatatievento.

Programar la administracion de seguridad por nsveéeusuarios.

Proveer informacién resumen en tiempo real sobrelelero y estado de
agentes (inclusive agentes remotos), nimero daatlas) tiempo maximo
en la cola, estatus de la cola, nimero de llamexlasla, etc.

Monitorear todos los grupos configurados en elesist, asi como todo
tipo de interacciones procesados por el sistema.

Visualizar informacion detallada de las llamadagntificacion, numero
llamante, duracion de la llamada, tipo de llamadi&upervisor.
Configurar alertas para cada valor monitoreado lpgametros tales
como: llamada mas larga en espera, llamadas qeel@&xan determinado
tiempo, llamada retenida en cola de espera, llamatb@ndonadas. La

alerta debe percibirse disparando indicadores Misua sonoros como
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cambio de color en los mdédulos de supervision, iémige un sonido
predefinido, desplegar un icono de alerta predidinetc.

Asignacién de usuarios y roles de acceso a caddeage

Grabar llamada bajo requerimiento del agente paomfirmar
transacciones, en caso de dificultades con eltelien

A los supervisores escuchar llamadas de agentés tamotos como en
sitio y grabar las mismas.

Interactuar con aplicacion de email de tal manem wna grabacion sea

enviada por este medio a un supervisor o0 a un @gent

12).- Sistema de tarificacion

El sistema debera contemplar un Software de Tadiin que debe tener al

menos las siguientes caracteristicas:

Debera ser compatible con el sistema de telefdeftado.

El sistema deberda se administrable localmente o weéh, con los

respectivos protocolos de seguridad.

El sistema de tarificacibn administrara cdodigos adeorizacion de los
usuarios de todas las extensiones.

El sistema manejara la tarificacion centralizadamen

El sistema permitira la obtencion de datos en tienegl.

El sistema deberd permitir el manejo de centroaios, costos de
llamadas por tipo de llamada.

El sistema deberd generar reportes detallados de las recursos
telefonicos, por extensiones o por cuenta de usuari

El sistema generard reportes estadisticos predetatas y permitira

realizar reportes parametrizables.

Los datos minimos que los reportes entregaraniraolu

* Fecha y hora de utilizacion.

* Identificacion del destino.

» Tiempo de la llamada.

* Consumo de la llamada.
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Los reportes que el sistema genera deberan podexgertados a texto,
base de datos u hoja de célculo.

Software de Tarificacion para Administracion y MEésticas, en
plataforma de sistema operativo abierto con aceeks datos via Web
con los respectivos protocolos de seguridad, &srale visualizadores y
compatibles, con facilidades para:

* Obtencidn de datos en tiempo real, desde cualtygar de la red LAN o
WAN.

* Gestion de Tarificacion centralizada.

e Asignacion, agrupacion y valoracién de gastos @epartamentos,
numero de extension, periodos de tiempo.

* Identificacion de destino, fecha, hora, lineéia#tda, tiempo de duracion
de la comunicacion, valoracion de la llamada, etc.

Informacion de trafico en forma grafica para eveida.

Generacion de archivos y reportes de operacioimi@ate transportables
a formato texto, base de datos y hoja electronica.

Reportes parametrizables.

Reportes predefinidos personalizables.

13).- Consola del administrador

Consola completamente grafica, amigable, que parpritgramar y administrar

centralizadamente todas las funciones de los médldbsistema tales como:

PBX, VoiceMalil, IVR, ACD, Dialer, Recorder, Screop Up, Reporter,

etc.

El sistema facilitar&:

Configurar, crear, asignar y distribuir lineas,eesiones, usuarios, grupos
de usuarios, roles, perfiles, permisos, restriasoetc.

Programar cualquier numero de campafias entrarliiestea, asignar y
agrupar lineas, crear codigos de cuenta, etc.

Crear y modificar mends IVR, mensajes, musica gueraes arbol de

decisiones, etc., para cada aplicacion.
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Crear esquemas de ruteo inteligente de llamadaagbaen habilidades de
los agentes.
Funciones de respaldo y recuperacion de las difsseonfiguraciones del

sistema.

14).- Consola del supervisor

Debera ofrecer como minimo la siguiente informacabrSupervisor para cada

cola o campafa asignada:

Lista de los agentes asignhados a la campafa.

Lista de las troncales asignadas a la campafidateniaicion o servicios.
Lista de los agentes activos en el sistema.

Estado en tiempo real de cada uno de los agentes.

Estado de las lineas en tiempo real.

Llamadas en cola de espera, en proceso, calleui@cion de la llamada,
agente asignado, reasignacion de tareas de loteagett.

Indicador de Nivel de Servicio en tiempo real ddacaampafia, tiempo
real de cada campafa

Indicadores de productividad de cada agente y tipadas.

Llamadas totales, llamadas contestadas, abandopantadestadas por el
agente.

Tiempo total en cada estado de presencia de |logesge

Acceso a reportes del sistema.

La consola permitira al Supervisor:

Escuchar y grabar las llamadas de los agentesdsittetectado)

Chatear con sus agentes.

“Participar” en una llamada.

Crear y modificar en linea alarmas visuales y/dldes.

Monitorear informacion relevante sea de campafasar@es como
salientes.

Iniciar y detener cualquier campafia saliente

Reprogramacion de tareas de los agentes.
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15).- Consola del agente

Consola grafica que permite a los agentes asignattsler eficazmente las
llamadas entrantes/salientes.
La consola del agente debe ofrecer al menos l@esiguinformacion y funciones
gue pueden ser limitadas por el Supervisor y/odshilvistrador:
« Notificacion de llamada entrante en forma grafiGugible.
« Timbre identificativo si un agente atiende mas i@ campania.
« Informacion de llamada entrante, caller ID, campé&éBenpo de duracion.
« Screen Pop Up con la informacion relevante dehtdiey de la campafia.
(sea para ofrecer o capturar informacion)
« Script de la llamada.
+ Cambiarse de estado a estados predefinidos o t@aerencias internas o
externas.
« Grabar llamada, pausar y finalizar grabacion (seriste un esquema de
grabacion automatica programada)
+ Silenciar llamada.
« Enviar llamada a un IVR y recibirla de vuelta (s¢fa el caso)
+ Desconectar llamada.
« Marcar numeros telefénicos desde un Dialpad.
« Chatear con el Supervisor o Agentes.
+ Ingreso o salida de una campaina.

+ Resumen de productividad del agente.

16).- Estacion de trabajo del agente

El sistema deberéa ofrecer las siguientes funcipaes un buen desempefio en las

estaciones de trabajo de los agentes:

a).-Marcacion Automatica

Permitira la eliminacion de tiempos muertos, esaddo una evaluacion periodica

de los agentes aumentando la productividad en éogicgs proporcionados
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mediante la combinacion de tres opciones: Marca¢téedictiva (Predictive
Dialing): estima el tiempo de duracién en una lldenae atencion al cliente y

efectla otra de manera inmediata segundos anté&raheho de la primera.

b).- Marcacion Progresiva (Progressive Dialing):

Debera realizar una busqueda de numeros teleférecosa base de datos,
elaborando la marcacidn correspondiente y sélorsiesta una persona, transfiere
la llamada con la finalidad de contactar a los s&genon los clientes para tratar
diversos asuntos, tales comsetados de cuenta, interrupciones programadas de
servicio, cortes y reconexione$uturos proyectos, ofrecimiento de nuevos
productos y servicios entre otros.

« Call Preview: Mostrard al agente informacioén ralge y elementos
necesarios de clientes potenciales mediante eflecasie numeros
telefonicos en la base de datos para efectuar alisisnque le permitira al
agente tomar la decision de ponerse en contaci@ @@ecer nuevos

productos.

c).- Grabacion digital de voz y datos

Las llamadas deben ser grabadas selectivamenteso &nalidad elaborando un
registro histérico de las mismas, asi como de dagtias que el agente utiliza en
el momento en que se estd atendiendo al clienteiggEndonos evaluar la
eficiencia y conocimiento de los agentes, dandalisggnto a transacciones

comerciales

d).- Management Information System (MIS)

Este sistema debera generar estadisticas que rémdieh comportamiento de la
plataforma de Call Center / Contact Center, enotgpute la llamada progresa a

través del sistema, y la informacidon corresponeéieat cada conexidén sera

almacenada.
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e).- Mensajes de Demora y Musica de Espera

Las llamadas en cola de espera recibirdan mendajdemora, que informan a los
clientes que han accedido al sitio y servicio adoepero que por el momento no
hay agentes disponibles para atenderlos. Es ugaadxjsta un primer mensaje de
demora, seguido de musica o anuncios de espeta.d@mora se prolonga, se
estila disponer de un segundo mensaje de demala&aim que aun se debe
esperar. Este segundo mensaje se repite periddibanmgtercalado con musica o

anuncios.

f).- DNIS

La sigla DNIS significa “Dialed Number Identificah Service”. Esta facilidad
permite compartir las mismas lineas urbanas eeapara diversos servicios,
identificando cada uno de acuerdo al numero disqamio los clientes (por
ejemplo, el nimero 08001111 es para soporte y elendl 08002222 es para
ventas, pero ambos niumeros comparten 30 canalesadel). En base al nimero
discado la llamada puede encolarse en distintass,col pueden uno o varios
servicios ser encolados en la misma cola, y praderdl agente en el display de
su teléfono o en el PC (con técnicas de CTI, eligersolicitado por el cliente o
usuario. Esto permite que un agente que atiendesvservicios pueda atender a

cada llamada con el saludo y el servicio adecuado.

g).- Desbordes

Los sistemas de encolamiento permiten generalmpreéeer condiciones de
“desborde”, en momentos en que las demoras soriamygs. Por ejemplo, si una

persona ha esperado mas de determinado tiempol@mdeespera, la llamada

debera ser “desbordada” a otro grupo de atenciamtm sitio.
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h).- Servicio Nocturno

Si se encuentra fuera del horario de atencionsistéma esta en “Servicio
Nocturno”. En estos casos se puede especificaatahtiento de las llamadas. Por

ejemplo, brindar un mensaje que informe el hordei@tencion.

i).-Login / Logout

Este sistema se utilizara para que la PBX soldeelag llamadas a los teléfonos
donde hay agentes trabajando, se han creado ldslades de “Login” y
“Logout” (“Registracion” y “Deregistracion”)

Cuando un agente comienza su jornada laboral, ‘detpstrarse” en la PBX, para
comenzar a recibir llamadas. De igual manera, rsliiar su jornada, debe

“deregistrarse” para que la PBX no envie mas llasadese puesto de trabajo.

J).- Identificacion de Agentes

Debera permitir que cada agente se identifiquerdeir@ proceso de Login.

Por medio de esta identificacion, la PBX reconodeagente en forma
independiente del aparato telefénico en el quajaalkl supervisor puede obtener
de esta manera reportes por “agentes” y no paftiebs”. El modo de trabajo en
el que los agentes no tienen puestos de trabajediconoce como “asiento libre”

o “free seating”.

k).- Disponible / No Disponible (Ready / Not Ready)

Estando en el estado “registrado” (Login), un agel@bera encontrarse en estado
“disponible” o0 “no disponible”. Solo se recibenrfiadas en el estado “disponible”

(Ready). El estado “no disponible” serd utilizagara pequefias pausas

(descansos, bafio, etc.).
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l).- Codigo de Actividad

Este sistema se utilizara ya que los mismos agexttegieran varios tipos de
consultas. En muchos casos es necesario cuantdicaantidad de llamados de
acuerdo al tipo de consulta, o al tipo de “actididgue realizo el agente. Para ello
es posible ingresar durante el transcurso de tiaalia un “cédigo de actividad”.

Este cAdigo no tiene ninguna interaccion directaladlamada. Su Unica funcion

es generar indicadores estadisticos.

m).- Atencién Forzada

Este sistema consistira en atender las llamaddsrera automatica cuando son
presentadas a un agente. El agente debe teneragieana@. En el momento en que
llega una llamada se escucha un tono de aviso auarieular, e inmediatamente
después la llamada es conectada, sin necesidagruoeiroteclas por parte del

agente.

n).- Tiempo de “Post-Proceso”

Este tiempo se empleara cuando luego de cada sawu@n el agente necesite
cierto tiempo para terminar tareas relacionadas laollamada que acaba de
atender. Para poder realizar estas tareas simgresen nuevas llamadas se puede
disponer de la facilidad de tiempo de post-prodgsdter Call Work”, “Post
Processing Time”). En este estado, el agente nberdlamadas, aun estando en

Login.

0).- Situaciones de Emergencia

Los agentes deberan disponer de una tecla de ¢&ihes de Emergencia”, con la
gue alertan al supervisor de una llamada que debestuchada y/o grabada

inmediatamente. Este tipo de situaciones puedeearsiela amenazas o llamadas

maliciosas.
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p).- Escucha de las conversaciones

Los supervisores o auditores de calidad podranchacuas llamadas en curso, a

los efectos de control de calidad.

q).-Atencién de contactos Multimedia

Los agentes podran comunicarse con los usuaridgemtes no solo por vias
telefénicas clasicas, sino también a través deeesrrelectronicos, “chats” o
mensajeria instantanea, etc.

- El grado de “integracion” de los servicios de Intgren los Centros de
Contactos es cada vez mayor, comenzando con lpciéoede solicitudes
via e-mail, hasta la atencion en vivo, con aplmaes multimedia sobre
Internet.

Dentro de las funciones de los Centros de contaetaestacan:

Email routing.

Los correos electrénicos enviados por los clieateasillas son automaticamente
procesados y presentados a los agentes, como tésmartuales”. Los correos
electrénicos se enrutan con criterios de distriu@n base a “habilidades”, de

manera similar a las llamadas telefénicas.

Chat o mensajeria instantanea

Los clientes podran solicitar el inicio de una censidn escrita por medio de
sistemas de “mensajeria instantdnea”’. La solicégdencolada, y mediante

distribucion por habilidades, es presentada al griagente disponible que tenga

el perfil adecuada para atender este tipo de cmstac
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Web Collaboration o colaboracién en Internet

Los clientes que navegan por las paginas corpasapedran solicitar asistencia
en linea. La solicitud es encolada, y medianteridigtion por habilidades, es
presentada al primer agente disponible que tengarél adecuada para atender
este tipo de contactos. El agente puede ayudaiaitelen la navegacion,
enviandole paginas directamente a su navegadercambiando archivos, etc. La

conversion puede ser telefonica o por mensajeantisieos

17).-Roles en los Centros de Llamadas

a).-Agente

Sera e que atiende y procesa las llamadas otadksi multimedia. Cada agente
tiene un “perfil’, basado en sus capacidades o @omientos. Este perfil define
gue tipos de llamadas o solicitudes puede atepéemitiendo de esta manera el
enrutamiento en base a habilidades.

b).-Supervisor

El supervisor debera controlar que el Centro denhldas tenga una “calidad de
servicio” aceptable, que los agentes respondamaapicorrectamente y que los
tiempos de demora en las colas de espera no seasivds. En caso de detectar
anomalias debe tomar rapidas acciones correctivas.

Para poder cumplir con su tarea, el supervisor odspgeneralmente de

facilidades que lo ayudan, como por ejemplo regadnistéricos de desempefio e
informacion “en linea”, que le permite conocer, pgemplo, el estado de los

agentes (Login, Logout, etc.) y la cantidad de #das en cola de espera.
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6.4.-.Analisis de Factibilidad.

6.4.1.-Establecimiento del Ancho de Banda.

En base al Monitoreo realizado en la red de la EA8nemos determinado

el ancho de banda que la red consume sin instakistema de telefonia y

Centro de llamadas tanto para el trafico de entyadhtrafico de salida, el

cual se realizo con el software MRTG, que trabajamrotocolos SNMP para

mostrar mediante graficas el trafico cruzado.

El ancho de banda cruzado por la red de la emme®sasume la siguiente

tabla:
Total de Trafico cruzado en la red
Trafico de Entrada Trafico de Salida
SWITCHS
Maxima | Corriendo | Promedio | Maxima | Corriendo | Promedio
Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s Kb/s

switch 1 19798,22 | 19386,348 | 16252,696 | 47546,156 | 28963,24 16714,32
switch 2 14203,014 | 6779,606 | 7252,024 | 26198,348 16981,8 8959,048

switch 3 2059,696 896,14 504,176 6518,748 4534,188 798,076
switch 4 8034,176 | 6034,453 | 1843,792 | 14755,48 | 6997,248 | 2114,712
switch 5 17438,436 | 6418,848 | 2984,46 17277,584 | 6425,664 2994,804

switch 6 14108,032 396,984 754,108 16045,832 531,5 796,924
switch 7 7231,764 | 4845,812 | 4923,904 7968,76 4866,588 4986,196

switch 8 2456,264 1316,464 | 741,992 3166,396 1540,804 858,236
switch 9 27143,848 | 15251,856 |12799,816| 26588,944 | 17234,996 | 12973,036
switch 10 9816,84 3010,16 | 2928,584 | 12045,432 5428,82 3108,868
. 122290,29 | 64336,671 | 50985,552 | 178111,68 | 93504,848 | 54304,22
o 122,3 Mb/s | 64,4 Mb/s | 50,9 Mb/s | 178,1 Mb/s | 93,5 Mb/s | 54,3 Mb/s

Tabla. 19.- Resumen del Ancho de Banda de la réal HEASA

Por lo expuesto anteriormente y el desarrollo zaedlb en el capitulo 4, se

podra decir que la red tiene un ancho de bandataddeppara transportar

datos, voz, video, etc. al mismo tiempo. Ya queda®s ocupan una parte

minima de la red y el ancho de banda que la emmgsata se encuentran

alrededor de los 11Gb/s. Ademas que la empresa#acgen redes LAN y
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WAN ya instaladas lo que facilita la implementacd@i sistema de telefonia

IP

6.4.2.- Beneficios del sistema de Telefonia IP

Mejor control y calidad de la comunicacién (Voz, 2#¥ideo,
Voz+Video+Datos, etc).

Integracién sobre la Intranet de la voz como uwisier mas de la red,
como otros servicios informaticos.

Buena combinacion con las préximas tecnologias€Més, etc)

Nuevas ventajas en temas de comunicacion y gastifiamadas
Compatibilidad con la infraestructura existentedmunicaciones
Reduce los costos de las llamadas (hast@0%).

Dejar de pagar el pulso telefonico y pasa a paghr & conexion a
INTERNET.

Ahorro en el costo debido a que se utiliza unamaigsed para llevar voz y
datos.

Los agentes de Call center usando teléfonos Vo trabajar en
cualquier lugar con conexion a Internet lo sufitéemente rapida.

6.4.3.-Beneficios del Call Center

Los beneficios que la EEASA gana al implementacentro de llamadas (Call

Center):

Los clientes no perderan tiempo en esperar la i@i@ncuando requieran
llamar a la empresa a realizar una consulta, ya gomediante la
implementacion del sistema se podra manejar maymero de llamadas.
Por lo que la empresa brindara una atencion mejonadeficiente
maximizando recursos, reduciendo costes, aumentsugldeneficios v,
cOmo no, un mayor contacto con sus clientes.

Permitira a la empresa proveer satisfaccion ahdia través de un pronto

y profesional manejo de las llamadas, es deatimizacion del servicio
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de atencién a clientes (como un medio para elesarehtabilidad
organizacional) y el proyecto de Call Center pdeesta idea.

- Ayudard a la interaccion de la Empresa con sentels de una forma
personalizada y sin necesidad del contacto directo

- Incremento de ganancias y reduccion de costos

- Reducciéon de tiempo de las llamadas.

- Acceso las 24 horas del dia los 365 dias al aftam@&nte confiable para
funcionamiento ininterrumpido.

- Mayor confidencialidad de la informacion

- Acceso a un menu con todas las opciones posibtesi@aue el usuario

requiera

6.4.4.-Factibilidad Econémica.

Para realizar la factibilidad economica, se realindestudio para determinar el
monto de los recursos econdmicos necesarios pajedacion del proyecto,

La empresa tenia dos opciones, comprar directamesitequipos 6 adquirir el
servicio prestado con un pago mensual

Para el primer caso, al comprar los equipos tiena inversibn mayor
inicialmente, pero se consideran mas ventajas, elgpgipos pasarian a ser
propiedad de la Empresa y la comparacion del vplerla empresa debe pagar es
mucho menor tomando en cuenta los 10 afios de tilda U

En cambio para el segundo caso, el costo a pagsualknente es de 4150,00, lo
gue al afio da la cantidad de 49800.00 USD, tomandcuenta que los equipos
tienen una vida util de 10 afios, lo que represintar valor total de 498000,00

USD que la empresa tendria que pagar.
Como la Empresa obtuvo por adquirir los equipos, eséaria ahorrando

anualmente 49800,00 USD por el pago mensual dstgm® de los equipos para

brindar el servicio.
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Dentro de este proceso se realizo la recupera@da thversion, la cual es una
forma de determinar si el proyecto es factiblee estélisis se lo hace para un

escenariooptimista, se establece la siguiente informacion.

Otro ingreso importante es el pago por el servielefonico que realiza la
EEASA, al implementar el servicio de VoIP y CallnBs todas las llamadas entre
las diferentes centrales de la Empresa se loszagi@ia través de la red, para
cuantificar el valor de este ingreso, se toma kisres pagados durante el afo
2008 que a continuacion se muestran en las tablaer20a Central principal
(Ambato) se obtuvo el total y luego se multiplicar ©.10 ya que del total del
trafico cursado, un 10% se estima se lo realizasademas sucursales de la
EEASA, mientras que en las demas centrales sevmlaiutotal y se multiplico
por 0.90 ya que del total del trafico cursadoesdiza un 90% con la central
principal de tal forma que el ingreso anual poreesbncepto es de
aproximadamente 7501.38 USD.
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VALORES CANCELADOS POR CONSUMO TELEFONICO 2008

ITEM | LINEA UBICACION ENERO FEB | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO AGO SEPT OCT NOVI DICI TOTAL
01 | 2827111 TRONCAL LINEA 1 15,24 13,44 13,44 | 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 163,08
02 | 2827312 TRONCAL LINEA 2 15,24 13,44 13,44 | 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 163,08
03 | 2827324 TRONCAL LINEA 3 15,24 13,44 13,44 | 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 163,08
04 | 282732 TRONCAL LINEA 4 15,24 13,44 13,44 | 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 163,08
05 | 2827327 TRONCAL LINEA 5 73,50 85,95 67,13 | 73,67 65,79 69,90 62,12 64,26 69,10 58,63 71,00 64,08 825,13
06 | 2820900 TRONCAL LINEA 6 72,51 81,48 65,90 | 76,22 72,28 66,72 72,99 61,38 65,78 61,96 61,48 64,98 823,68
07 | 2823380 TRONCAL LINEA 7 76,78 80,77 68,65 | 73,10 73,01 69,35 71,82 60,67 65,66 66,49 69,76 66,61 842,67
08 | 282208 R.H y MODEM C.TELF. 24,67 25,65 22,07 | 23,07 22,57 22,18 22,04 18,15 24,57 21,64 19,98 16,95 263,54
09 | 2822162 RECEPCION PRESIDENCIA EJECUTIVA| 26,60 24,57 26,30 | 24,71 28,20 26,28 23,81 23,42 30,80 26,67 24,24 24,45 310,05
10 | 2822900 DIRECCION PLANIFICACION 50,52 51,77 37,83 | 48,57 42,23 33,36 54,76 40,26 35,53 37,26 35,74 41,47 509,30
11 | 2421608 PRESUPUETO TESORERIA TELEBANK | 61,81 78,12 47,89 | 63,35 63,94 62,48 69,57 56,27 80,70 87,77 67,05 50,87 789,82
12 | 2422091 FAX DIRFIN 52,37 50,40 38,31 | 58,28 69,17 44,53 40,46 45,05 42,69 44,53 43,31 41,91 571,01
13 | 2822910 DIRECCION DOM. 37,24 36,57 29,52 | 34,64 38,37 33,65 27,92 28,97 39,10 36,35 34,47 34,66 411,46
14 | 2822901 DIRECCION DISCON. 20,32 24,13 23,14 | 24,84 23,06 22,16 23,50 26,76 20,66 15,10 29,46 23,19 276,32
15 | 2822061 DIRECCION COMERCIAL 33,93 34,59 26,17 | 42,53 36,11 40,66 34,24 28,64 42,33 41,12 36,65 40,74 437,71
16 | 2423211 INFORME ESTADOS DE CUENTAS 15,24 13,44 13,44 | 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 163,08
17 | 2824267 DIRECCION DRI. 17,71 17,61 14,74 | 15,85 15,63 14,26 15,77 14,72 14,94 15,04 14,61 15,20 186,08
18 | 2421265 FAX SECRETARIA GENERAL 130,74 [111,42 104,86 | 99,79 108,04 134,84 | 147,14 | 12551 [120,75 |[134,38 |130,57 |135,22 1.483,26
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19 | 2822063 SECRETARIA ARCHIVO 20,73 19,25 19,80 | 19,69 21,72 16,27 23,13 19,92 19,02 16,95 17,62 20,69 234,79
20 | 2422089 PRESIDENCIA EJECUTIVA 134,76 129,70 128,32|128,45 136,57 | 131,20 |128,75 [16,14 21,39 132,63 [134,40 |133,42 1.355,73
21 | 2421628 DESPACHO DE CARGA 92,03 154,80 91,17 | 93,86 105,88 [98,12 103,33 [ 99,01 109,22 114,84 | 109,12 | 140,62 1.312,00
22 | 2823025 OFICINA DE REPARACIONES 15,24 13,44 13,44 | 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 163,08
23 | 2823002 OFICINA DE REPARACIONES 33,02 24,46 25,32 | 26,64 26,75 25,37 22,64 23,24 24,40 24,08 24,85 25,00 305,77
24 | 2824164 FAX DOM 21,15 22,84 18,47 119,84 20,83 20,75 22,14 21,67 22,97 19,55 18,94 24,78 253,93
25 | 2421997 CENTRO DE COMPUTO (INTERNET) 555,06 | 464,46 464,46 | 464,46 | 464,46 | 464,46 | 464,46 | 419,36 | 464,46 | 464,46 | 464,46 |464,46 5.619,02
26 | 2423210 INFORME ESTADOS DE CUENTAS 15,24 13,44 13,44 | 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 163,08
27 | 2820075 PROCESAMIENTO DE FACTURACION | 67,82 65,17 48,74 | 67,74 73,33 54,55 80,29 54,79 53,97 61,02 67,78 67,86 763,06
28 | 2825733 DIRECCION FINANCIERA 54,40 52,70 45,74 | 57,80 53,78 41,04 50,28 41,93 57,31 47,71 47,37 39,43 589,49
29 | 2824537 DESPACHO DE CARGA 33,67 50,65 29,00 | 38,76 33,62 30,21 33,92 27,36 32,44 37,24 33,48 34,42 414,77
30 | 2420198 REPARACIONES 15,24 13,44 13,44 | 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 163,08
31 | 2820633 NOMINAS DRI 24,65 30,18 28,46 | 32,39 23,08 25,41 23,54 25,58 24,58 26,47 25,72 28,33 318,39

SUMA PARCIAL 1.837,91| 1.824,76] 1.579,51| 1.715,77| 1.725,94] 1.655,27| 1.726,14| 1.450,58| 1.589,89| 1.699,41] 1.689,58| 1.706,86] 20.201,62
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OTROS TELEFONOS

32| 2821650 | BOCATOMA C. PENINSULA 23,3622,81 21,10 22,78 22,15 19,14 21,74 21,49 20,91 19,89 20,51 20,04 255,92
33| 2854709 | T/P PENINSULA 20,1921,83 24,65 21,73 22,66 18,80 20,32 23,53 19,19 22,18 21,92 18,88 255,88
34| 2854741 | CENTRAL PENINSULA-LLIGUA 62,02 40,34 39,93 45,93 43,92 45,99 49,46 39,86 38,42 38,56 41,29 40,60 526,32
35| 2820494 | CENTRAL BATAN 15,39 13,94 13,88 14,57 15,55 15,00 16,41 14,72 13,78 14,02 41,58 19,33 208,17
36| 2520149 | BODEGA S/E LORETO 31,6225,62 23,80 26,10 24,02 29,76 31,05 25,44 77,29 22,92 23,43 23,05 364,10
37| 2850778 | S/E ORIENTE 16,3R15,13 15,50 15,09 14,86 14,31 14,74 14,84 14,27 15,11 16,11 14,66 180,94
38| 2854363 | S/IE AMBATO 15,24 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,44 13,51 13,44 163,15
39| 2748406 | S/IE TOTORAS 7,8[76,94 6,94 6,94 6,94 6,94 6,94 6,94 6,94 6,94 6,94 6,94 84,21
SUMA PARCIAL 192,01 | 160,05 |159,24 |166,58 |163,54 |163,38 | 174,10 | 160,26 |204,24 |153,06 | 185,29 |156,94 2.038,69
OTROS TELEFONOS
40| 2740530 | SUBESTACION BANOS 40,3p58,02 37,19 43,60 42,72 48,41 58,51 29,16 31,09 32,64 45,59 66,10 533,35
41| 2740241 | AGENCIA BANOS 66,76 61,14 48,93 60,20 58,83 58,85 64,25 54,77 50,79 53,35 66,49 108,48 752,84
42| 2873272 | AGENCIA PILLARO 66,55 69,51 69,40 85,80 79,56 88,57 88,94 89,57 84,43 104,25 |100,61 |100,68 1.027,87
43| 2870268 | AGENCIA PATATE 50,34 51,45 43,56 47,33 36,09 30,95 35,90 35,62 43,92 30,51 31,25 31,02 467,96
44| 2871936 | AGENCIA PELILEO - - - - - - - - - 56,43 82,85 72,87 212,15
45| 2871241 | AGENCIAY S/E PELILEO 59,3868,92 65,77 15,53 17,19 16,24 14,93 16,02 15,67 56,43 82,85 72,87 501,80
46| 2874507 | SUBESTACION PILLARO 30,6820,82 19,50 22,61 21,16 19,49 22,13 20,36 20,85 24,44 22,28 21,94 266,26
47| 2412143 | AGENCIA LOS SHYRIS 23,4126,51 18,61 33,37 32,94 23,06 20,76 27,25 25,97 21,00 19,37 17,08 289,33
SUMA PARCIAL 337,46 | 356,37 | 302,96 | 308,44 | 288,49 | 285,57 | 305,42 | 272,75 | 272,72 | 379,05 | 451,29 | 491,04 4.051,56
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SUMA TOTAL:

2.367,38

2.341,18

2.041,71

2.190,79

2.177,97

2.104,22

2.205,66

1.883,59

2.066,85

2.231,52

2.326,16

2.354,84

26.291,87

Tabla 20.- Pagos por el servicio telefonico redlzapor la EEASA
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A continuacién se detallan los datos que seran doman cuenta para la
realizacibn de la evaluacidbn econdmica para detenmia factibilidad del

proyecto.

Llamadas locales Anuales 7501,38 usD
Instalacién de acceso 2016 USD
Descuento en instalacion de acceso 0%

Numero de E1 2

Renta mensual E1 369,6 usbD
Costo del Sistema IP y centro de llamadas 277489(45 USD
Vida util de los equipos 10 afios
Valor de desecho PBX (VS) 0 USD
Penalizacion por cancelacion 0% del VS
Tasa de descuento anual 6%

Tabla 21.- Datos para Evaluacion Econdmica

Adicionalmente se debe cuantificar los egresospjaduce el proyecto, estos se

indican en la tabla 22

Inversiones | Costo Anuales
UsD uUsD

Red de acceso 120000
Mantenimiento de Equipos 2400
Inscripcion E1 4032
Pago internet 5616,02
Pago 2E1 8870,4
TOTAL COSTOS 124032 16886,42

Tabla 22.- Egresos del Proyecto

Los costos totales, inversion inicial, capital dabajo y los flujos netos de

efectivo se presentan a continuacion.
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RESUMEN DE FLUJOS NETOS DE EFECTIVO

ENTRADAS DE EFECTIVO ARoo0 | ARo1 | ANo2 | Afo3 | ARo4 | ARos

Ingreso equipos 277439,45

Instalacién de equipos 0,00

Ingreso por disminucién de pagos telefénicps 7%11,37501,380 7501,380 7501,380601,380Q
Ingreso por servicio medido 49800,00 49800,00 498D049800,0049800,00
TOTAL 277439,45 57301,38 57301,38 57301,38 5730153301,38

SALIDAS DE EFECTIVO
Costos NRC 124032,00

Costos operativos NC
Costos equipos
TOTAL

401471,45

16886,42 16886,42 16886,42 16886,48886,42
277439,45
16886,42 16886,42 16886,42 1688616386,42

Flujos netos de efectivo FNE

FNE acumulados

Recuperacién

Flujos netos de efectivo FNE a valor preser
FNE acumulados a valor presente

te

Recuperacion con flujos descontados

-124032,00 40414,96414M6 40414,96 40414,960414,96
-124032,00 -83617,043202,08 -2787,12 37627,8478042,8Q
3,07
-3240 38127,32 35969,17 33933,18 320123(R00,41
-124032,00 -8580449935,51 -16002,33 16010,10 46210,51
3,25

Tabla 23.- Flujos netos de efectivo

Para la evaluaciéon se toma en cuenta el valor idefral a través del tiempo o

valor presente neto (VPN), la Tasa interna de metddIR), y el periodo de

recuperacion de la inversion.

Valor Presente Neto (VPN) 46210,51
Tasa Interna de Retorno (TIR) 12,11%
Periodo de Recuperacién (PR) 3,07

Periodo de Recuperacion Descontado (PRD) 3,25

Tabla 24.- Parametros de Evaluacién Econdmica.

~133 ~



VPN Flujos Netos Acumulados
100000
50000
—o—ANOS

0

-50000 == Flujos del poyecto

anuales

-100000
-150000

El grafico muestra los flujos de efectivo acumuadm donde la recuperaciéon de
la inversion proyecto sera de 3.

VPN Flujos Netos de Efectivo valor Presente
60000,00
40000,00 A
20000,00 /

0,00 —& & & & /: o—

-20000,00 0 1 2 4 >
== Flujos del proyecto
-40000,00

/ —o—AROS
-60000,00 7
-80000,00 )—,
-100000,00

-120000,00 ‘./

-140000,00

El grafico muestra los flujos de efectivo a valoegente es decir que para calcular
el VPN se considera la tasa de descuento o deunmiaati con la que se compara
la rentabilidad del proyecto , que para este cas6%, y la recuperacion de la
inversion proyecto sera de 3 a 4 afnos.

Al realizar el analisis de los datos de la tablas@3uede indicar lo siguiente, el
proyecto es factible porque el valor presente N¢RIN) es positivo (46210,51),
ademds que la tasa de descuento es mucho majerapital inicial (12.11%).
Es decir gue el proyecto es factible desde el pdataista econémico.
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GLOSARIO:

ACD: Distribuidor Automatico de Llamadas.

ANI: Identificacion Automatico del numero.

ASR: Reconocimiento del habla automatico

CRM: Relacién de Cliente - Direccion.

CTI: Integracién Telefonia - Computadora.

DHCP: Protocolo de configuracién del Host Dinamico.
DNIS: Servicio de Identificacion del Numero Llamante.
HEADSETS: Auriculares

IP: Protocolo Internet.

ISDN: Red Digital de Servicios Integrados.

IVR: Respuesta Interactiva de Voz.

LAN: Red de Area Local.

LCD: Pantalla de Cristal Liquido.

LDAP: Protocolo de Acceso al Directorio Ligero
MFC-R2: Multi Frecuencia Obligado — R2

PBX: Central Privada conectada a la Red Publica
PoE: Poder sobre Ethernet.

PRI: Interface de Acceso Primario

QoS: Calidad de Servicio

SIP: Protocolo de Iniciacion de Sesion

TCP: Protocolo de Control de Transmision

TDM: Multiplexacion por Division de Tiempo

TFTP: Protocolo de Transferencia de Archivos Trivial
TTS: Texto para el Discurso

USB: Bus Serial Universal

VIP: Personas Muy Importantes

VPN: Red Virtual Privada

WAN: Red de Area Extendida
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ANEXOS



Entradas al Call Center
(Flujo de
requerimientos del
consumidor respecto al <
servicio Técnico
,Comercial y
Financiero)

Reclamos del servicio

Técnico y servicio < Dotacion y Mantenimiento de Alumbrado
Comercial publico

Errores de Facturacion

~—

(" Facturacioén y plazos de pago de facturas de

consumo
Consultas del servicio Restablecimiento del servicio suspendido por
Técnico y servicio < falta de pago
Comercial

Sitios y horarios de atencién al cliente Técnico
y Cliente Comercial

Pagos vinculados con el servicio Técnico y
servicio Comercial

Informacion del

servicio Técnico, 2
servicio Comercial y

Financiero

Tramites vinculados con el servicio Técnico,
Comercial y Financiero

Interrupciones programadas del servicio
Eléctrico
Denuncias y Sugerencias de los consumidores respecto al

~—

servicio Técnico, servicio Comercial y Financiero

p—
Postes

Nuevo servicio
Dotacion de alumbrado publico

Mejoramiento y Extensiones de redes

Indemnizaciones y dafios artefactos
eléctricos y electronicos
Pagos por daifios al sistema de
distribucion

Servicios directos

~—

Técnicos

Comerciales

Financieros

ANEXO 1.-Flujos de requerimientos del consumid@pecto al servicio Técnico, Comercial y Financiero

Fuente: Informacion proporcionada por la EEASA
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Call Center EEASA <

~

Salidas del Call Center
(Flujo de informacion
de la EEASA al
consumidor respecto al
servicio Técnico y
servicio Comercial)

Entradas al Call Center

Salidas del Call Center

Campaiias de difusion e informacion al
consumidor respecto al servicio
Técnico y servicio Comercial

~

ANEXO 2.-Flujo de Informacion de la EEASA al consdor respecto al servicio Técnico y Comercial
Fuente: Informacion proporcionada por la EEASA
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Encuestas de opinion, percepcion y de satisfaccion
del consumidor respecto al servicio Técnico,
Comercial y Financiero

Uso eficiente de energia

Interrupcion del servicio por falta de pago de las
facturas de consumo

Baja del servicio eléctrico por facturas de consumo
incobrables

Sitios y horarios de atencion al cliente Técnico y
Comercial

Interrupciones programadas del servicio Eléctrico

Notificacién del valor de la factura de consumo del
consumidor y plazo de pago



SERVIDOR IVR

\ Teléfono
&, } Convencional OPERADORA
NN AUTOMATICA Y
COR;) DE ACD Puertos

para base
celular

1800 EEASA
1E1 < _______
Lineas telefonicas

1E1 de reserva

|

ﬁ =
|
|
|
|
|

__________ 4
¢ ———— - BASE DE DATOS
! I
|

INFORMACION A SERVIDOR
BASE DE DATOS SISTEMA APLICACION
INFORMACION E INFORMACION Y ADMINISTRACION Y

———————————————————————————— ||| COMERCIAL DISTRIBUCION MONITOREG
I (aplicacién a Futuro)

Bl @ @

RED LAN Y WAN

- > CONEXION INCORPORADA
ADAPTADOR TELEFONO IP

i (82) 2 2

FAX

CONEXION RED LAN Y WAN

CONEXION TELEFONICA

CONEXION CONEXION CONEXION
AGENTES (2)  SUPERVISOR (1) OPERADORS (1)

N
EN XTENCION

TELEFONICA TELEFONICA
CONVENCIONAL CONVENCIONAL PUESTOS DE TRABAJO

ANEXO 3.- Diagrama del sistema de comunicacionela EASA
Elaborado por el Investigador
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Oelu® w0« SONYONO 30 OMINNN

CURVAS DE TRAFICO CON PERDIDA

NINUTES D'OCCUPATION
- 1

L L
300 o 300 00 700

ANEXO 4.- Curvas de Trafico con Pérdida
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CENTRALES
TELEFONICAS

MARCA IMAGEN CARACTERISTICAS PRECIO(USD)

« Soporta 8 0 12 lineas troncales.

 Soporta 28 extensiones (Solo 36 puertos entrediyea
extensiones).

e Traslado de llamada (Todas las llamadas, ocupado,
ocupado/no contesta,
no contesta, sigame, del grupo de recepcion)

« Compatible con sistema VOIP

Central telefénica
modelo KX-TDA30

0 KX-TDA 30 2910.00

* Office View basico lineas
* 4 Ext. Digitales

» 8 Ext. Analdgicas

* Remarcacion automatica de numeros ocupados 580.58
Alcatel VIEW Multilinea * Llamada en espera
 Captura de llamadas

* No molestar, entre otras
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Central Telefénica IP
PBX basada en Asterisk

B

" \:é‘. )
digium Asterisk

fedoro9

Lm’ul(é .

* Es una solucién de comunicacién telefonica basad
software libre, la cual ademas de proporcionar ¢
aguellas funcionalidades que ofrece una ce
telefonica PBX tradicional, agrega nuevas aplicaei
telefonicas innovadoras.

* Colas de llamadas

* Grabacion de archivos de sonidos para IVR

» Manejo de dispositivos IP y analdgicos

» Enrutamiento de llamadas salientes

» Respaldos, seguridad y monitoreo

ae
nda

htral
)

5800

TELEFONOS IP

SNOM 300IP PHONE

e Pantalla LCD

* 6 teclas de funcién programable

* Incorporado con 2 puertos Ethernet
* Posee manos libres

129.00

SNOM 370IP PHONE

* Visualizacion iluminada con alta definicion

* Interfaz con el usuario accionada por menu

« 12 teclas(lineas) de funcion programable

* Incorporado teléfono manos libres en ambos sentidg
* 2 puertos Ethernet

» 3 modulos de expansion

» Se puede usar auriculares inalambricos

DS 299.00
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Aastra
AAS-51i-IP-ENG

 Soporta una sola linea

 Pantalla LCD de 3 lineas

* Teléfono manos libres en ambos sentidos
» 10/100 puertos de Ethernet y mas

129.99

AAS-57i-IP-ENG

 Soporta hasta 6 lineas

* 6 teclas estéticas programables

* 6 teclas sensibles programables hasta 20 funciones
 Pantalla LCD grafica

* Teléfono manos libres en ambos sentidos

* 10/100 puertos Ethernet

* Soporte de auriculares con amplificador incorporadg

279.99

Aastra 9143i IP Phone
33i

« Distintivo sonar, prioridad avisar

* Navegador de XML

« Directorio personal

« Delantero / llamada transferencia / espera de ana
* Reloj automético de llamada

* Llamador y informacion de linea de llamada

» Campo de lampara ocupado (BLF)

» Compartir el llamado y tender un puente sobre

apariencias de linea

132.95
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Aastra 480i IP Phone

» Soporte multi- proxy

« Distintivo sonar, prioridad avisar

* Navegador de XML

« Directorio personal

* Llamada de transferencia / espera de llamadas
* Reloj automatico de llamada

* Llamador y informacion de linea de llamada

_ 169.95
* No interrumpa
* Viva el soporte de pad de disco de marcar
« Extrafiaba la notificacion de llamada
* Luces de aparicion de linea / llamada multiplepoya
hasta 10 llamadas simultaneas.
* Audio extraordinario - teléfono "manos libres" de
calidad con la claridad de voz excelente y la gatre
Aastra 9133i IP Phone * La integracion ajustada - el soporte para sistedegs 124.99
telefonia de IP multiples incluyendo BroadWorks |®,
Nortel, Sylantro, y sorbo de Asterisk
» Posee dispositivos que se conectan a una PBX de IP
directamente a un proveedor del servicio de tetéfibm
Internet o conexion.
Linksys SPA-921 « Identificador de llamadas 112.00

* Transferencia
* Conferencia

* Instalacion facil y transmision en exteriores
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Linksys SPA-962

» Teléfono IP

» Conecta directamente a una PBX de IP
* Puertos Ethernet

« Identificador de llamadas

» Pantalla LCD

310.00

D-Link DPH-125MS
VoiceCenter IP Phone

* Es un teléfono IP

* Incluye muchas caracteristicas usuales y avanzaal
encontrado en sistemas de teléfono de analogo.

* Con el botén de Point (RP) de respuesta de Mifirg
incorporado,

* los usuarios tienen acceso de one touch hacetto/ser

AS

PSO  123.00

Cisco IP Phone 7940G -
Teléfono IP - plata, gris
oscuro

mercado actual

* Tipo de producto: Teléfono VolP

« Caracteristicas principales: Soporte de multiples
protocolos VolP, conmutador Ethernet integrado,
soporte para alimentacion mediante Ethernet (PoE)

» Protocolos VolP: H.323, MGCP, SCCP, SIP

» Cddecs de voz: G.711, G.729

* Teléfono con altavoz: Si (teléfono digital de déesy

* Identificacion de llamadas: Si

» Capacidad de correo de voz: Si

* Visualizador: Pantalla de cristal liquido — monaao

169.95
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Cisco CP-7941G IP
Phone

» Mensajes: el teléfono brinda el acceso directo gh
correo vocal.

« Directorios: el teléfono identifica los mensajesr@ntes
y los categoriza para usuarios sobre la pantakta
caracteristica permite que usuarios rapidament
eficazmente devuelvan los llamados usando capa
disco de marcar - trasera directa.

* Servicios: el Unified 7941G de teléfono IP de Ci
permite que usuarios accedan a la informacion sk
como el clima, las acciones, las comillas del dig
cualquier informaciébn Web basada en que use
XML provea un portal rapidamente a un mundo ey,
crecer de aplicaciones, las -caracteristicas,
informacion.

[a
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€y
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259.95
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Adtran IP 706 IP Phone

* Teléfono de IP seis botones

* 6 teclas de caracteristica programables

* Apariciones de llamada multiples

* Identificacion de llamadas

» Conferencia tripartita local

« Directorio de contacto configurable por el usugrio
historia de llamada (error, puesto, y recibido)

» Tratamiento / espera de llamadas de llamada eatrar
distintivo

* Reloj automatico de llamada

* Visualizacion grafica iluminado desde el fondo gian

204.95

—
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CARACTERISTICAS
TECNICAS DE UN
GATEWAY

D-Link DVG-3104MS

* La via de acceso de PSTN de puerto de - 3104M&4
DVG de D - enlace tiene un papel esencial er

|__
1 la

_ — solucion de teléfono de centro de voz porque es 25600
VoiceCenter 4-Port : responsable de tender un puente y encaminar lgdeas
PSTN Gateway PSTN fuera en el Cetro de voz.
CARACTERISTICAS
TECNICAS DE FAX
TELEFONICO
FAX INALAMBRICO » Unidad base compacta con teléfono inalambrico
PANASONIC MODELO 2.4GHz _ 240.00
KX-FG2451 0 KX-FG * Nueva filmina de tinta de 30m
« Sistema Contestador Totalmente Digital
2451
* Memoria de documentos
FAX PANASONIC —— « Listo para ID de llamadas con pantalla de cristalitio
MODELO KX-FHD332 o de 2 lineas
0 KX-FHD 332 . , * Funcion de copiadora mejorada 99.99

* Busqueda rapida de memoria
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« Sistema contestador totalmente digital
* Altavoz con micréfono duplex

FAX PANASONIC - ~Wy « Digital Tecla de navegacién para facil funcioname
MODELO KX-FHD351 / - . Memoria de documentos (28 paginas*1) . 99.99
0 KX-FHD 351 4 s / . !_ISt.O para IQ de llamadas con pantalla de cristal
P liquido de 2 lineas
» Compatible con ID de llamada
* Tecla de navegacion para facil funcionamiento
* 64 niveles de gris
» Funcion de ayuda en espafiol para instrucciones
FAX PANASONIC simples
MODELO KX-FT931 o * Modo superfino 160.00

* Funcion de sondeo

* Alimentador de documentos de 10 paginas
« Pantalla de cristal liquido

* [dentificador de llamada

* Directorio telefonico de 100 nimeros

* Funcion para bloquear teclas

KX-FT 931

ANEXO 5.- Caracteristicas y Costos de Centraldésfamos IP y FAX
Elaborado por el Investigador
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