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RESUMEN

El presente trabajo monogréfico: “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN
CALL CENTER ELASTIX PARA SU INTEGRACION EN EL AMBIENTE SIP
DE UNA CENTRAL DE CONMUTACION MOVIL” debe su razén de ser a la
motivacion por parte de una empresa de Telecomunicaciones, de implementar
y ofrecer servicios basados en nuevas tecnologias, de bajo costo y alto
rendimiento.

El objetivo es dar solucion a diferentes déficits de atencion a los clientes, a
través de la implementacion de una herramienta tecnolégica gratuita y
moderna, todo lo anterior sin comprometer la calidad de los servicios
relacionados directa o indirectamente a dicha solucion. Por la razén antes
expuesta, se acudio a la utilizacion de Elastix 4.0.74 (Ultima version estable),
una distribucion basada en Asterisk, que ha sido configurada en éste trabajo
para ejercer funciones de PBX (Private Branch Exchange — Central Telefonica
Privada) dentro de la empresa.

Inicialmente se realizé un analisis detallado de los aspectos fundamentales del
software de Elastix, sus protocolos de funcionamiento, el manejo de troncales,
capacidades de interconexion hacia otras redes, la sefializacion, los distintos
codecs, etc. Una vez finalizado éste analisis, se procedio a escoger todas las
caracteristicas necesarias para el funcionamiento del call center en la
empresa.

En la fase siguiente se llevaron a cabo una serie de configuraciones necesarias
tales como: Virtualizacion del servidor donde se alojaria el sistema,
configuracion de interconexién entre la PBX y la central de conmutacion movil
de la empresa, creacion del algoritmo, IVRs, colas, extensiones, y otros
pardmetros, tanto a través de la interfaz grafica como a través del CLI
(Command Line Interface) del nucleo Asterisk.

Como procedimiento final, se realizaron pruebas de funcionamiento y calidad
de servicio, con el objetivo de validar todas aquellas configuraciones hechas y
optimizar o afiadir las que fuesen necesarias.

Finalmente se puede afirmar que los objetivos planteados inicialmente en este
trabajo monografico fueron cumplidos satisfactoriamente, ya que se logré dotar
a la empresa de esta gran herramienta de servicio al cliente que antes no tenia.
Y, por ende, se concluye que la implementacion de sistemas VolP como Elastix
resulta ser una excelente inversion. Es una tecnologia econdmica, escalable,
sencilla (en comparacion a las viejas centrales), moderna y con todas las
caracteristicas necesarias para brindar una excelente calidad de servicios.

Palabras clave: Call Center, Elastix, Central de Conmutacion, VolP,
PBX, PSTN, ISDN, Zoiper, Cliente, Virtualizacion, Sefializacion.
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ABSTRACT

This monograph document “DESIGN AND IMPLEMENTATION OF A ELASTIX
CALL CENTER FOR ITS INTEGRATION INTO A SIP ENVIRONMENT OF A
MOBILE SWITCHING CENTER” owe its raison d’etre to a Telecom Company
motivation, that wanted to implement and offer new technologies, low cost and
high performance based services.

The main goal is to solve different Customer Service deficits through the
implementation of a free modern and technological tool all that without
compromising the quality of services involved directly or indirectly with the solution.
For the reason given before, it has been decided to use ELASTIX 4.0.74 (Last
stable version), an Asterisk based distribution that was configured in this Project
to work as a PBX (Private Branch Exchange).

Initially, a detailed analysis of the fundamental aspects of Elastix (protocols, trunks
management, networking capabilities, signaling, codecs, etc) was made. Upon
completion of this analysis, we proceeded to choose all necessary features to
ensure the best call center performance.

In the next phase, several of necessary settings such as: server’s virtualization,
Interconnection between PBX and the Mobile Switching Centre, IVRs, Queues,
Extensions creation, and many other parameters, both via Elastix Web GUI and
via CLI (Command Line Interface) were carried out.

As a final procedure, performance and QoS tests were conducted in order to
validate all the current settings, it permitted to optimize or add whatever necessary.

Finally, it can be affirmed that the objectives initially set out in this monographic
work were satisfactorily fulfilled, as it was able to provide the company with this
great tool of customer service that it did not have before.

By this way, | concluded that the implementation of VolP Systems such as Elastix
turns out to be an excellent investment. It is a simple, scalable, affordable
technology compared to old PBX, modern, and full of good quality features.

Keywords: Call Center, Elastix, Switching Centre, VolP, PBX, PSTN, ISDN,
Zoiper, Customer, Virtualization, Signalling.
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INTRODUCCION

Los centros de llamadas son considerados una parte fundamental en el desarrollo
de las relaciones cliente — empresa, sobre todo en el area de soporte. Actualmente
los centros de llamadas realizan mudltiples tareas, como: atencién al cliente,
promocion de productos, encuestas a consumidores, entre otros, dandole al
cliente la facilidad de obtener lo que busca de forma rapida y sencilla.

Se conocen diferentes tipos de soluciones tecnologicas que las empresas
emplean para la operacion de sus centros de llamadas, pero sus costos son
generalmente elevados. Por eso se pretende a través de este trabajo demostrar
gue se pueden implementar sistemas a base de distribuciones gratuitas como
Elastix, que reducen altos costos y conservan el buen desempefio.

El proposito del proyecto es disefiar, instalar y configurar el sistema de Elastix
segun las necesidades y requerimientos de una empresa de telecomunicaciones
gue posee una central de conmutacion movil con ambiente de sefializacion SIP.

Inicialmente se realiza un analisis en detalle de los aspectos fundamentales de
Elastix, los protocolos utilizados, tipos de troncales soportadas, tipos de
interconexién hacia otras redes, capacidades requeridas, etc. Posteriormente se
seleccionan los parametros necesarios para el correcto funcionamiento de la PBX
Elastix configurada para Call Center de la empresa en cuestion. En la siguiente
fase se establecen las configuraciones que permiten la virtualizacion del servidor
y luego su interconexién con la central de conmutaciéon mévil, asi como la creacion
de extensiones, IVRs, colas, rutas, y activacion de otros servicios de la PBX.

Finalmente se realizan pruebas de calidad de servicio, funcionamiento y
desempeiio, a fin de evaluar que todas las configuraciones hechas son las
adecuadas, y comprobar la viabilidad de la continuidad de este proyecto.
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JUSTIFICACION

Debido a la ausencia de instancias bien definidas de servicio al cliente (equipos
de trabajo, call center, etc), y teniendo en cuenta la satisfaccion de los usuarios
finales, nace la necesidad de diseflar y desarrollar un call center de alta
disponibilidad que se ajuste a los procesos y al continuo crecimiento de la
empresa.

De esta forma se presenta en este documento una alternativa de distribucion libre
llamada “Elastix”, que proporciona funcionalidades adaptables y facilita a través
de diferentes caracteristicas, un servicio de PBX integral a cualquier empresa.

Los distintos modulos y caracteristicas de dicha distribucion permiten llevar un
control més eficiente del servicio brindado, por lo que este sistema ha sido muy
aceptado en el mercado, ademas porque ha sido una tecnologia emergente,
gratuita, y hasta mas eficiente y escalable que lo que puede ser una PBX
Tradicional.

Elastix permite la integracion con herramientas CRM (Customer Relationship
Management) basadas en servicios WEB. Es posible grabar las llamadas de los
clientes, registrar el momento en el que estas son realizadas, mostrar la
informacion de los usuarios que se comunican con el Call Center y que hayan sido
registrados con anterioridad en la base de datos para asi brindar una mejor
atencion. Puede guardar los registros histéricos de cada contacto y permite el
disefio de menus de voz interactivos (IVR), para proporcionar una mejor gestion
de las llamadas. Ademas, posee otro sin numero de funcionalidades, por ejemplo,
el médulo de video conferencia, pero que no ha sido necesario implementar en
esta ocasion.

Es por todo lo anterior que se tomé la decisién de implementar un Call Center
costo-eficiente y Util a una empresa con gran responsabilidad de servicio al cliente.
Y asi como se pretende conseguir la implementacibn de un servidor de
comunicaciones unificado con todas las novedades de la ultima version estable
de Elastix (version 4.0), también se desea ver reflejado a través de la relacion
cliente-empresa, beneficios como:

- Satisfaccion de los consumidores finales.
- Mejor desempefio de los empleados involucrados.
- Reduccion de costos de operacion y tiempos de respuesta.

- Retroalimentacion de los clientes para la mejora de procesos internos de la
empresa.

- Crecimiento y competitividad empresarial.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad las empresas de telefonia celular, aparte de ofrecer sus servicios
de telecomunicaciones, también prestan servicios de valor agregado de voz, como
el centro de atencion de llamadas (call center), mediante el cual interactdan con
clientes, socios empresariales, compafias relacionadas e incluso con sus propios
trabajadores, con el fin de brindar el soporte y las soluciones segun lo
correspondiente en el menor tiempo posible.

Por lo general estas empresas tienen un ndmero elevado de llamadas entrantes
solicitando soporte, asi que los Call Centers deben garantizar alta disponibilidad
y eficiencia; labor que en varias ocasiones es cuestionada por la insatisfaccion de
los usuarios, sobre todo por la calidad, disponibilidad y tiempos de respuesta.

A grandes demandas, entonces, se deben implementar nuevas soluciones en los
centros de llamadas, optimizando la atencion al cliente, y en el mejor de los casos
aminorando los costos de operacion. Pero, es dificil crecer en ambos sentidos
puesto que algunas compafias no apuestan por actualizar sus viejas centrales, y
las que si, optan por la compra de PBXs Embebidas de mucho valor como las de
Siemens, Ericsson, etc., que son muy reconocidas. Y de esta forma, se siguen
incrementando las inversiones a cambio de los mismos beneficios, que otras
soluciones de bajo costo actualmente brindan.

Por lo antes expuesto, en este contexto, es necesario sugerir, analizar y demostrar
como beneficia a estas empresas, invertir en la implementacion de centrales
telefonicas IP basadas en software gratuito tal como Elastix; que representa
ahorros significativos en costos de administracion, mantenimiento, y operacion.
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OBJETIVOS

GENERAL

Disefiar e Implementar un Call Center Elastix, para su Integracion en el Ambiente
SIP de una Central de Conmutacion Movil.

ESPECIFICOS

1) Definir los requerimientos que debe tener un Call Center basado en una
PBX de Elastix, para operar con el ambiente SIP de una central de
conmutacion movil.

2) Disefiar, implementar y configurar la Distribucion de Elastix con las
caracteristicas necesarias para su correcto desempefio.

3) Comprobar el funcionamiento del Call Center y realizar los ajustes debidos
para garantizar que cumpla con los requerimientos preestablecidos.
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1 CAPITULO I: GENERALIDADES DE ELASTIX

“La razon mas convincente para la mayoria de la gente de comprar una
computadora para el hogar sera vincularlo a una red de comunicaciones a nivel
nacional. Estamos en las primeras etapas de lo que sera un avance realmente
notable para la mayoria de la gente - tan notable como el teléfono.”

Steve Jobs

Elastix es una distribucion de “Software Libre”, potencializadora de Asterisk por
las multiples herramientas que incluye y que la integran, entre ellas:

- VolP PBX.

- Fax

- Mensajeria Instantanea.
- Email.

- CDR.

Esta basada en el sistema operativo CentOS, popular distribucion de Linux
orientada a servidores. Se reconoce que gran parte del éxito de Elastix se debe a
la capacidad de gestidbn que ésta posee a través de tu interfaz Web, donde la
administracion de todos los servicios se vuelve facil y sencilla. (Landivar,
Comunicaciones Unificadas con Elastix Volumen |, 2008)

1.1 Breve Historia.

Elastix fue creado y mantenido por la compafiia ecuatoriana PaloSanto Solutions
hasta que fue absorbido por la empresa 3CX en diciembre de 2016. Elastix fue
liberado por primera vez en marzo de 2006 pero no se trataba de una distro sino
mas bien de una interface para mostrar registros de detalles de llamadas para
Asterisk, fue recién a finales de diciembre de 2006 cuando se lo lanz6 como una
distribucion que contenia muchas herramientas interesantes administrables bajo
una misma interface Web que llamo la atencién por su usabilidad.

Desde entonces hasta la fecha esta distribucion no ha parado de crecer en
popularidad y actualmente es una de las preferidas del mercado. En 2007 el
proyecto estuvo nominado en 2 categorias para los premios CCA de SourceForge.
(Landivar, Comunicaciones Unificadas con Elastix Volumen I, 2008)
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1.2 Caracteristicas de Elastix.

En esta seccidbn se presentan las caracteristicas mas relevantes que la
distribucion de Elastix ofrece:

Generales.

* Ayuda en linea embebida.

+ Elastix esta traducido a 20 idiomas.

* Monitor de recursos del sistema.

» Configurador de parametros de red.

 Control de apagado/re-encendido de la central via Web.

* Manejo centralizado de usuarios y perfiles gracias al soporte de ACLs.
* Administracion centralizada de actualizaciones.

» Soporte para BackUp/restore a través del Web.

» Soporte para temas o skins.

VolP PBX.

» Grabacion de llamadas y reproduccion de las mismas via Web.
* Voicemails con soporte para notificaciones por email.

* IVR configurable y bastante flexible.

» Soporte para sintetizacion de voz.

* Herramienta para crear lotes de extensiones lo cual facilita instalaciones
nuevas.

» Cancelador de eco integrado.
* Interface de deteccion de hardware de telefonia.

* Servidor DHCP para asignacioén dinamica de IPs a IP-Phones
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» Panel de operador. Desde donde el operador puede ver toda la actividad
telefonica de manera grafica y realizar sencillas acciones drag-n-drop como
transferencias, parqueos, etc.

* Parqueo de llamadas.

» Reporte de detalle de llamadas (CDRs) con soporte para busquedas por
fecha, extension y otros criterios

* Tarifacién con reportacion de consumo por destino.
* Reporte de uso de canales por tecnologia (SIP, ZAP, 1AX, Local, H323).
» Soporte para colas de llamadas.

» Centro de conferencias. Desde donde se puede programar conferencias
estéaticas o temporales.

» Soporta protocolo SIP, IAX, H323, MGCP, SKINNY entre otros.

» Cdodecs soportados: ADPCM, G.711 (A-Law & p-Law), G.722, G.723.1
(passthrough), G.726, G.729 (si se compra licencia comercial), GSM, iLBC.

» Soporte para interfaces analdgicas FXS/FXO.

» Soporte para interfaces digitales E1/T1/J1 a través de protocolos
PRI/BRI/R2.

» Soporte para interfaces bluetooth para celulares (canal chan_mobile).
* Identificaciéon de llamadas.
* Troncalizacion.

 Rutas entrantes y salientes las cuales se pueden configurar por
coincidencia de patrones de marcado lo cual da mucha flexibilidad.

» Soporte para follow-me.
» Soporte para grupos de ringado.

» Soporte para paging e intercom. El modelo de teléfono debe soportar
también esta caracteristica.

» Soporte para condiciones de tiempo. Es decir que la central se comporte
de un modo diferente dependiendo del horario.

» Soporte para PINes de seguridad.
» Soporte DISA.
» Soporte Callback.
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Fax.

Email.

* Editor Web de archivos de configuracién de Asterisk.

» Acceso interactivo desde el Web a la consola de Asterisk.

» Servidor de Fax administrable desde Web.

* Visor de Faxes integrado, pudiendo descargarse los faxes desde el Web
en formato PDF.

* Aplicacién fax-a-email.
* Personalizacion de faxes-a-email.
 Control de acceso para clientes de fax.

» Puede ser integrado con Winprint Hylafax. Esta aplicacion permite, desde
cualquier aplicacion Windows, enviar a imprimir un documento y este
realmente se envia por fax.

» Configurador Web de plantillas de e-mails.

* Interface para configurar fecha/hora/huso horario de la central.

« Servidor de Email con soporte multi-dominio.
* Administrable desde Web.

* Interfase de configuracion de Relay.

* Cliente de Email basado en Web.

» Soporte para "cuotas" configurable desde el Web.

Colaboracion.

* Calendario integrado con PBX con soporte para recordatorios de voz.

* Libreta telefonica (Phone Book) con capacidad clic-to-call.
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* Dos productos de CRM integrados a la interfase como vTigerCRM y
SugarCRM.

Extras.

* Interface de generacion de tarjetas de telefonia basada en software
A2Billing.

* CRM completo basado en el producto vTigerCRM.

» También version open source de SugarCRM.

Mensajeria instantanea.

» Servidor de mensajeria instantanea basado en OpenFire e integrado a
PBX con soporte para protocolo Jabber, lo que permite usar una amplia
gama de clientes de IM disponibles.

» Se puede iniciar una llamada desde el cliente de mensajeria (si se usa el
cliente Spark).

* El servidor de mensajeria es configurable desde Web.
» Soporta grupos de usuarios.
* Reporte de sesiones de usuarios.

(Landivar, Comunicaciones Unificadas con Elastix Volumen |, 2008)

Licenciamiento.

Elastix 4.0 es la ultima version libre distribuida bajo licencia GPL version 2. Es
decir que puede ser usado, copiado, estudiado, modificado y redistribuido
libremente segun los lineamientos de esta licencia.

Para acceder al texto completo de la licencia, se puede seguir este enlace:

http://www.gnu.org/licenses/old-licenses/gpl-2.0.txt

(Landivar, Comunicaciones Unificadas con Elastix Volumen |, 2008)

En diciembre del 2016, Elastix deja de ser Software Libre y es reemplazado por la
version comercial de 3CX para Linux: Issabel (Elastix 5).
10
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Interfaz de Administracién WEB de Elastix.

Elastix provee una interfaz grafica que facilita grandemente la gestion del sistema.
A través de ésta se pueden realizar practicamente todas las configuraciones
necesarias. Asi también posee como parte de sus moédulos, un CLI embebido, que
permite ir mas alla con comandos especiales de Asterisk puro.

AA

llustracion 1 Interfaz Grafica del Sistema de Elastix.

Para informacion detallada sobre todas las caracteristicas de Elastix, acudir al
libro “Comunicaciones Unificadas con Elastix”, Vol. 1y 2, de E Landivar - 2008.

1.3 Tecnologia SIP de la Empresa.

La empresa en cuestion es una empresa de telecomunicaciones en la Republica
de Nicaragua, la cual comenzo6 sus operaciones en el pais en el afio 2016. Los
protocolos de comunicacion entre sus equipos son meramente SIP.

La ilustracion 2 muestra la arquitectura funcional con la que se interconectan los
diferentes blogues de comunicacion instalados en la empresa y que estan
involucrados en el desarrollo de este proyecto.

De izquierda a derecha se puede apreciar la lI6gica de acceso de llamadas hacia
la infraestructura de red de la empresa. En primera instancia las llamadas

11
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provenientes de operadores 1y 2 atraviesan un equipo troncalizador que funciona
como convertidor del protocolo SS7 al SIP. Luego de la conversion, la llamada se
envia al gateway de borde.

En segunda instancia, las llamadas entrantes desde terminales vendidos por la
empresa atraviesan primero la estacion base donde estan registrados,
posteriormente llegan a una central de conmutacion SIP la cual redirige el trafico
hacia el equipo troncalizador, que solo funciona como puente hacia el gateway de
borde, puesto que no es necesaria ninguna conversion.

El gateway de borde agrega funciones de seguridad como control de tréfico, y
proporciona administracion de troncales SIP. De esta forma y a partir de éste
equipo se comienza el proyecto, pues es lo ideal proveido por la empresa, para la
interconexion con el servidor de comunicaciones de Elastix.

(ele

OPERADOR 1 OPERADOR 2

SS7/SIP GATEWAY BORDER GATEWAY ELASTIX

CENTRAL DE CONMUTACION

) n
A (e

ESTACION BASE OPERADOR PROPIETARIO

llustracion 2 Red de acceso de llamadas de la empresa.

12
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1.4 Requerimientos Técnicos de Implementacion.

Los requerimientos técnicos para desarrollar un call center Elastix no son muy
estrictos, se pueden obtener los mismos o mejores resultados como los que ofrece
una central telefénica de marca propietaria con una fraccién de su valor.

Ademas, cuando los ambientes de implementacion ya cuentan con infraestructura
de red y enlaces de datos adecuados, los tiempos y costos se reducen. Tal es el
caso de éste proyecto.

Entre los requerimientos técnicos identificados previamente al desarrollo del
proyecto se tienen:

Servidor fisico para la instalacion de Elastix (Proveido por la empresa).

Equipamiento de redes como: cableado ethernet, switches, y resto de
infraestructura SIP menciona anteriormente. (Proveido por la empresa).

Adaptadores telefdnicos, laptops, audifonos y teléfonos convencionales.
(Proveidos por la empresa).

Softphones (Descargados gratuitamente de Internet).

Archivo ISO de Elastix 4.0 (Obtenido gratuitamente de la pagina oficial de
Elastix).

Algoritmo de atencién al cliente y flujo de llamadas.
Grabaciones del sistema. (Producidas dentro de la empresa).

Transcodificacion: Instalacién del cédec G729 en Elastix para su correcto
funcionamiento con el gateway de borde y los softphones.

Troncalizaciones: Creacion de troncal en el gateway de borde y en el
sistema Elastix.

Configuraciones de numeracion corta 161 en las centrales de conmutacion.

Demas configuraciones internas de Elastix: IVR, colas, extensiones,
horarios, etc. (Mas detalles en el Capitulo 2).

13
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1.5 Recomendaciones de Hardware y Casos de Exito.

Elastix es una excelente distribucion para la implementacion de centrales VoIP sin
grandes inversiones. Elastix y sus funcionalidades cubren la mayoria de las
necesidades de telefonia que una empresa pueda tener. Y el costo de
licenciamiento es nulo, asi que se puede usar e instalar las veces que se desee.
Entre las pocas inversiones que se hacen para complementar este sistema estan
las compras de Headsets (en caso de uso de softphones) y adaptadores como el
PAP2T de Linksys, para poder conectar teléfonos analogicos al ambiente SIP. Por
otra parte, ya que las centrales de conmutacién movil estan conectadas ala PSTN
0 Red Publica, se pueden prescindir las tarjetas o médulos FXO que son usadas
para ese mismo proposito, y se usan como mejor opcion las Troncales SIP.

Con respecto al servidor que aloja el Elastix, hay muchas variantes, puesto que
las exigencias de hardware no son muy estrictas. Incluso, Elastix comienza a
funcionar bien con cualquier procesador Pentium y 512 MB de RAM, 40GB
de Almacenamiento y una tarjeta de Red. No se encontraron calculos de
dimensionamiento de hardware oficiales para implementar Elastix.

En implementaciones de mayor envergadura, donde se vean involucradas mas de
20 extensiones, los requisitos del servidor de alojamiento pueden variar un poco,
sin embargo, tampoco son obligatorios tantos recursos. A continuacion, se
presentan dos casos de éxito reales de implementaciones de Elastix, y a
diferentes escalas. Luego de sus andlisis se puede tener una idea preliminar del
tamafio final del proyecto de este trabajo monogréfico.

CASO DE EXITO 1: Configuracién en Oficina Pequefia.
Configuraciones de Hardware:
- Servidor:
o Dell PowerEdge 300SC.
o Dual 1 GHz slot-1 Plils.
o 1GB RAM.

- 2 discos duros de 160 GB (SATA), conectados a una tarjeta controladora
de RAID, haciendo RAID-1 (Espejo).
- Tarjeta Digium T100P.

Hardware Adicional:

14
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- Gateway SIPURA 2000 POTS (Conectado a un teléfono Polycom en la sala
de conferencias y también a un teléfono analogico inalambrico de 900MHz.)

- Gateway D-Link D104S MGCP (No en uso, pero configurado.)

- Teléfono SIP WiFi (802.11.)

- Solucién Rocksteady NSA para manejo de colas y prioridades en VoIP.

Descripcion de Implementaciones:
- PRI (Primary Rate Interface) de SBC (Session Border Controller) dentro de
nuestras instalaciones. (Migramos la compafiia entera de la PBX
Lucent/Avaya Partner la cual hemos superado).

- La PRI tiene 16 canales B (Bearer) y 1 canal D (Delta). (Y se tiene espacio
para hasta 23 canales B.

- 100 numeros DID desde el SBC.

- 35 teléfonos Cisco (Una mezcla de teléfonos 7960 y 7940) con la ultima
version SIP de firmware 6.1.

- 3 teléfonos Cisco 7940 con la ultima version SIP de firmware 6.1 en las
localidades remotas.

- 2 gateways remotos SIPURA conectados a través de VPN a los usuarios.
- 5 teléfonos GrandStream Budgetone 100.

- 5 teléfonos Cisco 7905G, remotos via tuneles VPN para personal de
soporte.

- Los teléfonos estan en VLAN de capa 3 separados internamente para
trafico de voz, y etiquetados con un ToS (Tipo de Servicio) de 5 en rango
de prioridad.

- NuFone para conectividad y marcacién, y un nimero adicional 866.

- Configuracién del sistema en /etc/Asterisk y /var/spool/Asterisk (buzén de
voz, etc) para respaldo diario.

Funciones especiales en las Extensiones con Asterisk.

- Todos los teléfonos tienen extensiones DID.

15
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- Todos los teléfonos CISCO tienen intercomunicadores adicionales
(extensiones de auto respuesta).

- Distribucion automatica de llamadas entrantes hacia nuestros numeros
principales, la cola solo es llamada durante las horas laborales, de otra
forma se redirige al IVR.

- Varios DID (Direct Inward Dialing) y extensiones ringan multiples
extensiones incluyendo las conexiones de las oficinas en casa que estan a
través de VPN. (Algunos ringan hasta 4 teléfonos al mismo tiempo).

- La cola de Distribuciéon automética de llamadas usada para personal de
soporte, agentes estaticos siempre son timbrados en ciertas extensiones
SIP, pero otros agentes pueden hacer Login/logout remotamente para ser
afiadidos al personal de soporte virtual.

- Menu IVR para el nimero principal.

- Desvio de llamada cuando no hay contestacion.
- Desvio de llamadas remoto.

- Grabacion de llamadas.

- Mdusica en espera.

- Buzobn de voz e integracion con e-mail.

Experiencia General:

“‘Hemos tenido gran retroalimentacion en todo lo relacionado a la instalacion del
sistemay su operacion. La migracion ha sido por partes y el SBC ha sido generoso
con nosotros al convertir nuestros nimeros existentes en DIDs. Tuve una extensa
experiencia con Asterisk por casi 1 afio antes de hacer esto para la compafia. El
sistema es monitoreado a través de Nagios. “

“Inicialmente quisimos utilizar RxFax para faxes entrantes, pero la
incompatibilidad con muchas maquinas de fax nos forzé a utilizar Hylafax
(www.hylafax.org) y conservar una linea analdgica SBC con ese proposito. “

voip-wiki@voiping.com
http://www.voiping.com

(VOIP, s.f.)
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CASO DE EXITO 2: Configuracion de Campus en Reino Unido.

“Hemos finalizado recientemente el despliegue de un servidor de comunicaciones
basado en Asterisk en una escuela en el Reino Unido. *

Especificaciones del sistema:

- 1 servidor DELL 1850 (Respaldado con UPS).
- Tarjeta Digium E1 T110.

- 40 auriculares Aastra 9133..

- 1 unidad de conferencia Mitel 5220.

- Panel Flash de Operadores.

- Adaptadores POE (Power Over Ethernet)

“El objetivo era reemplazar la PBX Ageing Panasonic con una solucion flexible.”

“El Dialplan esta fuertemente modificado para el mercado del Reino Unido con 4
niveles estandar de restriccion, asi como niveles personalizados cuando sea
necesario. Los usuarios también pueden tener un nimero de cuenta y pin para
permitir el acceso desde los teléfonos en areas publicas que normalmente estan
prohibidas.

El fax se ha integrado para los usuarios que lo requieren y puede ser enviado por
fax en su DDI que se "captura" y se pasa al spandsp (Library of Digital Processing
for Telephony) con el fax que se envia por correo electrénico al usuario al finalizar.
Los usuarios también pueden usar la grabacién de llamadas "* 1" con la grabacién
pasando a su propio espacio web.”

Otras caracteristicas incluyen:

- Servicio de descanso en Diay Noche. Permitir que los nimeros principales
suenen en diferentes destinos dependiendo de la hora del dia o de la
interfaz web o telefdnica.

- Reenvio de llamadas.

- Llamadas de velocidad del sistema (configuradas desde el teléfono o la
interfaz web)

- Llamadas de velocidad personales.

- Grabacion de llamadas.

- Grupos de paginacion.

- Intercomunicador.

- Ademas de todas las caracteristicas habituales con *.

“Las conexiones entre el edificio son una mezcla de fibra, laser y enlaces WiFiy
todos han sido estables sin sacrificio de calidad y sin importar sobre qué enlace
va la llamada. “

www.ciber-cottage.co.uk (VOIP, s.f.)

17


http://www.ciber-cottage.co.uk/

UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA — FEC
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UNA PBX ELASTIX.
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2 CAPITULO II: DISENO E IMPLEMENTACION DE UNA PBX
ELASTIX.

“Es la tecnologia la que resuelve los problemas, no la politica.”

Jacque Fresco.

En este capitulo se abordara detalladamente todos los procedimientos llevados a
cabo durante éste proyecto, asi como el disefio, la instalacién y configuracion de
la PBX Elastix y todas sus herramientas de hardware y software complementarias.
Tomando siempre en cuenta los recursos y necesidades de la empresa.

2.1 Investigacion

En esta etapa inicial del proyecto, primeramente, se hizo una ardua tarea de
investigacion sobre las tecnologias VolP. La empresa se encontraba en la
necesidad de la implementacién de un call center para atencion al cliente, y desde
ese momento comenzé la iniciativa de proveer la solucion a través de algo
relacionado a la voz sobre IP.

Se estudiaron las distintas arquitecturas de estas redes y sus maneras de
funcionamiento en distintos campos de trabajo, se analizaron sus protocolos,
pardmetros de funcionamiento, y sobre todo sus beneficios, los cuales resultaron
ser tanto econdmicos como técnicos. La idea de la solucién VolP también fue muy
apoyada debido a que la red entera de la empresa esta basada en IP y de esta
forma se garantizaba gran compatibilidad en la interconexion.

Seleccién de la Solucién VolP a Implementar.

Seguidamente, dentro de la misma etapa de investigacion se comenzaron a
comparar las distintas soluciones VolP que existen en el mercado, como:
AsteriskNOW, Trixbox, FreePBX, Asterisk Puro, PBX in a Flash, y Elastix. Todas
estan basadas en el nucleo puro de Asterisk, pero han adquirido muchas variantes
gue las hacen distinguirse una de las otras.

Elastix, que es una distribucion creada por PaloSanto Solutions de Ecuador, y fue
la seleccionada para implementar el call center de éste proyecto. Es la mas
completa suite de comunicaciones (basada en Asterisk), que integra varios
productos en uno: Interfaz Web de Configuracion propietaria (Antes era la de
FreePBX), sistema de base de datos (MySQL), sistema de mensajeria instantanea
(OpenFire), soporte para fax (Hylafax), y un CRM (Vtiger) entre otros
complementos. Elastix es un proyecto “Open Source”, o sea libre y gratuito.
(Enlaza Comunicaciones, s.f.)
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A continuacién, se muestra una tabla de ventajas y desventajas, a modo de
comparacion entre las distribuciones estudiadas previamente:

SOLUCION VolP

Asterisk “Puro”

' VENTAJAS
Control Total
Al compilar, el
conmutador se
ajustara a la
arquitectura del
servidor.

Libre eleccion de los
modulos a compilar y

cuales no.
Sin limitantes
impuestas por

interfaces graficas.

' DESVENTAJAS
Todo es manual.

La extensa
comanderia  puede
resultar cansado para
algunas personas.
Mayor tiempo de
implementacion.
Pueden enfrentarse
muchos  problemas
por resolver.

Considerada como la
interfaz web estandar

No todos los médulos
estan soportados.

de Asterisk. Para mayor control se
Mucho tiempo de |tiene que recurrir a la
desarrollo. linea de comandos a

FreePBX Amplia comunidad de | final de cuentas.
soporte. Version  modificada
Casi todas las | de  CentOS que
distribuciones Open | dificulta en
Source hacen uso de | compatibilidades.
esta interfaz.
Sistema todo en uno. | Tiempos de
Soporte incluido para | desarrollo un poco
sefalizaciones de | tequiosos. Por su
América Latina (R2 | nueva interfaz web
MFC). (Elastix 4.0).
Amplia Comunidad | Muchos
de apoyo. componentes por
Existen algunos | default.

. complementos A falta de recursos,

Elastix . e
desarrollados por la |su interfaz gréfica
comunidad que te | puede ser lenta.
permiten hacer crecer | Relativa poca

las funcionalidades
de Elastix.

penetracion en el
mercado
angloparlante. Su
principal  desarrollo
ha sido en América
Latina.
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Trixbox

Mucho tiempo en el
mercado.

La version PRO te
permite administrar tu

Sus componentes
son muy viejos.

Sin soporte para el
mercado de América

AsteriskNOW

PBX desde la nube. | Latina.
Poco desarrollo a la
plataforma.
Ligero y apoyado por | Todos los extras

Digium.

deben ser instalados
y configurados a
mano.

PBX in a Flash

Altamente
Personalizable.
Diferentes versiones
te permiten
experimentar con
diferentes
componentes.

Su sistema de
versionamiento
puede resultar
confuso.

Requiere conexion a
internet durante la
instalacion.
Reducida base de
usuarios.

(Enlaza Comunicaciones, s.f.)

2.2 Dimensionamiento.

Dimensionamiento Telefdnico.

La teoria de colas es una herramienta para estimar las capacidades y tiempos de
respuesta, desarrollada a inicios del siglo XX con las primeras colaboraciones de
A. K. Erlang. Estas formulas son usadas para determinar la cantidad de
operarios que se necesitan en un Call Center, servicio técnico, o para
determinar la calidad del servicio.

Los datos previos utilizados paralos calculos se tomaron de las estadisticas
generadas por un grupo de dos agentes improvisados, quienes contestaban
[lamadas con celulares de la empresa:

Numero de llamadas por hora (CpH)

75

Duracion del periodo (Dp)

1 hora (3600 segundos)

lamadas (Ts)

Promedio de duraciébn de las

4 minutos (240 segundos)

Agentes contratados por RRHH (M)

v

Tiempo fijado de respuesta (t)

20 segundos
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Tasa Promedio de Llamadas Entrantes:

1= CpH (Ecuacion 1)
Dp

_75CpH
"~ 3600s

A =0.0208 Llamadas/s

Intensidad del Trafico: Parametro denotado con la letra U.

U=A1xTs (Ecuacion 2)

U = (0.0208). (240 s)
U=4992E =5E

Este valor es un nimero que representa la cantidad minima de agentes que se
necesita para responder a todas las llamadas entrantes. Si hay menos agentes
que intensidad de trafico, entonces mecanicamente las llamadas quedaran sin
atender.

Ocupacion de los Agentes: Identificada con la letra griega p.

b= u (Ecuacion 3)
M
= > 100
p = 71.42%

El valor calculado es una proporcion que expresa la cantidad de tiempo empleado
por el agente en responder llamadas comparada con la cantidad de tiempo total
(que puede incluir inactivos del agente). La ocupacion del agente puede ser
computada simplemente dividiendo a intensidad de trafico “U” por la cantidad de
agentes “M”.
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Erlang C.

Con todos los valores calculados anteriormente podemos efectuar la férmula de
Erlang C. Esta formula calcula la probabilidad de hacer la cola, suponiendo que
las llamadas que fueron bloqueadas se quedaran en el sistema hasta que se
pueda atender.

UM
Ec(M,U) = o G (Ecuacion 4)
rt A=p) =X 77
57
Ec(75) = 7 = = 0.3209 + 100 = 32.09%
7-1

ST+ (1-0.7)« X%y

Velocidad media de respuesta: (ASA).

Representa el tiempo medio de espera para una llamada. Los calculos de ASA se
basan en la férmula Erlang-C.

ASA = Ec(M,U) *Ts (Ecuacion 5)

M *(1-p)

LA — 0.32090 * 240 s
 7x(1-0.7)

= 36.67 segundos

Nivel de Servicio.

Probabilidad de espera menor al tiempo estipulado (El tiempo estipulado son 20
segundos).

t .,
W) =1—Ec(M,U) xe” M V75 (Ecuacion 6)

20
W(t) = 1—0.32090 « e~ ">720 = 0.72836 * 100 = 72.836%

Esto significa que en el 72% de las llamadas entrantes, se lograra un tiempo de
espera menor a 20 segundos. La empresa no estipulé un previo nivel de servicio.

(CHROMY, MISUTH, & KAVACKY, 2011)
(Tanner, 2000)
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Dimensionamiento de Hardware.

Debido a la carente informacién en los distintos medios, sobre los requerimientos
especificos de hardware para la implementacion de un call center basado en
Asterisk, se extrajeron de los casos de éxito y de las recomendaciones de
usuarios en internet, datos importantes sobre las caracteristicas necesarias
para un buen funcionamiento. Sin embargo, lo anterior ha servido s6lo como
una referencia y no como un modelo a seguir, puesto que la empresa donde se
instala el Call Center ha colaborado al proyecto con un servidor y equipos de gran
capacidad y desempefio, muy por encima de los requerimientos minimos.
Considerando nuestro dimensionamiento telefonico se estima que con Yade
la potencia de nuestro servidor actual, el call center aun podria funcionar sin
problemas.

Especificaciones del Servidor Utilizado:

- Marca: Lenovo.

- Modelo: ThinkServer RD450.

- Procesador: Intel(R) Xeon(R) CPU E5-2620 v3 / 2.4GHz (2 Procesadores
X 24 nucleos).

- Almacenamiento: 4.36 TB

-  RAM: 128 GB (128 Utilizable).

- Adaptadores de Red: 2 Gigabit Ethernet Intel 1210.

- Fuente de Poder: 2 Fuentes redundantes (hot-swap).

Equipamiento en Redes:
- Cableado Estructurado: CAT6
- Switch de Acceso L2 MyPower.

Adaptadores telefonicos y Softphones:
- Adaptador Linksys PAP2T con 2 Puertos FXS.
- Teléfonos analdgicos marca de la empresa.
- Softphone gratuito “Zoiper” (Recomendado por Elastix).

2.3 Instalacion y configuracion del call center.

Sistema Operativo Base.

El sistema operativo base de este proyecto es Windows Server 2012 R2. Cabe
destacar que la instalacion desde cero en el servidor fisico no fue necesaria, ya
gue la empresa lo ha proveido de esta manera desde un inicio. Aprovechando
esto y con el objetivo de optimizar la administracién de los recursos, se procedio
a habilitar y utilizar su herramienta de virtualizacién integrada “Hyper-V”, que se
explica a continuacion.
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Hyper-V.
Funcionamiento.

Hyper-V permite crear y administrar un entorno informatico virtualizado mediante
la tecnologia de virtualizacion integrada en Windows Server. La tecnologia Hyper-
V virtualiza el hardware para proporcionar un entorno en el que sea posible
ejecutar varios sistemas operativos al mismo tiempo en un equipo fisico. Hyper-V
permite crear y administrar maquinas virtuales y sus recursos. Cada maquina
virtual es un equipo virtualizado y aislado que puede ejecutar su propio sistema
operativo. Un sistema operativo que se ejecuta dentro de una maquina virtual se
denomina sistema operativo invitado.

Hyper-V ofrece una infraestructura con la que es posible virtualizar aplicaciones y
cargas de trabajo con objeto de alcanzar una serie de metas empresariales
dirigidas a mejorar la eficacia y reducir costos, como, por ejemplo:

- Establecer o ampliar un entorno de nube privado. Hyper-V le ayuda a
adoptar o ampliar el uso de recursos compartidos, asi como a adaptar dicho
uso en funcion de los cambios en la demanda, a fin de prestar unos
servicios de Tl mas flexibles y a peticion.

- Aumentar el uso del hardware. Al consolidar los servidores y las cargas de
trabajo en un menor nimero de equipos fisicos de mayor potencia, se
puede reducir el consumo de recursos como la energia y espacio fisico.

- Mejorar la continuidad empresarial. Hyper-V sirve para minimizar el impacto
del tiempo de inactividad de las cargas de trabajo, tanto si esta programado
como si no.

- Establecer o ampliar una infraestructura de escritorio virtual (VDI). Una
estrategia de escritorio centralizado con VDI contribuye a aumentar la
agilidad empresarial y la seguridad de los datos y, al mismo tiempo,
simplifica el cumplimiento de normas y la administracion del sistema
operativo y las aplicaciones del escritorio.

- Aumentar la eficacia de las actividades de desarrollo y prueba. Puede
utilizar maquinas virtuales para producir diferentes entornos informaticos,
sin necesidad de adquirir o mantener todo el hardware que, de otro modo,
seria necesario.

(Microsoft, s.f.)

25



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA — FEC

Instalacion y Configuracion de Hyper-V.

Una vez ya iniciados sesiébn en Windows Server y nos encontramos en el
escritorio, procedemos a hacer clic derecho sobre el simbolo de inicio de
Windows, y seleccionamos la primera opcion “Programas y Caracteristicas”, asi
como se muestra en la imagen a continuacion:

28 Windows Server 2012 R2

- rrg [ = T3 g
s
| | '; I8 e

llustraciéon 3 Instalacion y Configuracién de Hyper-V Paso 1.

Posteriormente accedemos a la opcion “Activar o desactivar las caracteristicas de
Windows”, ubicada en el panel izquierdo, se muestra a continuacion:

& Programas y caracteristicas
T |+ Panel de contrel » Todes los elementos de Panel de control » Programas y caracteristicas

Ventana principal del Panel de

control Desinstalar o cambiar un programa

" . Para desinstalar un programa, seleccionela en la lista y después haga clic en Desinstalsr, Cambiar o Reparar.
\er actualizacienes instaladas

B Activar o desactivar las
caractenisticas de Windows

Orgenizar =
Mombre - Editor Seinstaloel  Tamardio Version
"-NS{ liente + (x54) MySolutions NORDIC 05/07/2016 86.2MB  0.44.19

llustracién 4 Instalacion y Configuracién de Hyper-V Paso 2.

De esta forma se accede al “Asistente para agregar roles y caracteristicas”.
Aparece de entrada una breve introduccién a la que se debe pulsar la opcion

“siguiente”. (Ver ilustracion 5).
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Ad

&

Servidor local
Wi Todos los serv]

BR Servicios de a

Administrador del servidor

ministrador del servidor » Panel

Asistente para agregar roles y caracterfsticas HE

£ DESTIND
sa51GFSQ

Antes de comenzar

Este asistente le ayuda a instalar roles, senvicios de rol o caracterfsticas. Podré elegir qué roles, servicios
de rol o caracteristicas desea instalar segun las necesidades de los equipos de la arganizacion, como
compartir documentos u hospedar un sitio web,

Para quitar roles, servicios de rol o caracteristicas:
Iniciar el Asistente para quitar roles y caracteristicas

Antes de continuar, compruebe que se han completado las siguientes tarcas:

* La cuenta de administrador tiene una contrasedia segura
* Las opciones de red, como las direcciones IP estiticas, estin configuradas
* Las actualizaciones de seguridad mas recientes de Windows Update estén instaladas

Si debe comprobar que se ha completade cualquiera de los requisitos previos anteriores, cierre el
asistente, complete los pasos y, después, ejecute de nuevo el asistente

Haga clic en Siguiente para continuar.

[] Omitir esta pagina de manera predeterminada

< Anterior

Instalar Cancelar

| I' Administrar  Herramientas  Ver  Ayuda

cultar

Resultados de BPA

(8 [ > s

. 0533 p.m.
P2 gnmme

llustracion 5 Instalacion y Configuracion de Hyper-V Paso 3.

Luego se elige el tipo de instalacion, en este caso “Instalacion basada en
caracteristicas o en roles”, y click en siguiente:

Administrador del servidor

Administrador del servidor * P: ) Herramientas

Servidor local
i Todos los serv]

BR Servicios de a

Asistente para agregar roles y caracterfsticas HE

& DE DESTING
VIN-HLUSEEIGRSQ

Seleccionar tipo de instalacién

Seleccione el tipo de instalacién. Pusde instaler roles y caracteristicas en un equipo fisico, en una

nzar
maquina virtual © en un disco duro virtual (VHD) sin conexién.

Instalacion basada en caracteristicas o en roles

‘ Para configurar un solo senvidor, agregue roles, servicios de rol y caracteristicas.

O Instalacién de Servicios de Escritorio remato
Instale los servicios de rol necesarios para que la Infraestructura de escritorio virtual (VDI) cree una
implementacién de escritorio basada en maquinas © en sesiones.

Ver

cultar

Resultados de BPA

(8 [ > s

. 0534 p.m.
P2 gnmme

llustracién 6 Instalacién y Configuracion de Hyper-V Paso 4.

A continuacion, se elige el servidor donde sera instalado el rol, en este caso es

unico (Recordar que la IP es oculta por aspectos de seguridad informatica):
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fis Administrador del servidor =@ x

Administrador del servidor * Panel | P nomiisiar eramientas  ver  ayud

) Asistente para agregar roles y caracterfsticas HE

Servidor local

£ DESTIND
sa51GFSQ

Seleccionar servidor de destino

Wi Todos los serv]

HR Servicios de al Seleccione un senvidor o un disco duro virtual en el que se instalardn roles y caracteristicas.

® Seleccionar un servidor del grupo de semvidores

O Seleccionar un disco duro virtual

&

Grupo de servidores

Filtro

Nombre Direccién IP Sistema operativo

Wicrosoft Windows Server 2012 R2 Datacenter

cultar

1 equipols) encentradols)

Esta pagina muestra los senvidores que jecutan Windows Server 2012 y que se agregaron mediante el
comando Agregar servidores del Administrador del servidor. No se muestran los servidores sin conexién
i los servidores recién agregados para los que la recapilacion de datos adn esta incompleta.

Resultados de BPA

e s Spme e

llustracién 7 Instalacion y Configuracién de Hyper-V Paso 5.

Se da click en “Siguiente” y aparece una lista con todas las caracteristicas
disponibles para ser habilitadas, la que nos interesa en este momento es “Hyper-
V”, se procede a activarle:

=] Administrador del servidor

Administrador del servidor * Panel | V' edmiistior Heromientas  ver  ayuda

& Asistente para agregar roles y caracterfsticas =&

B Servidor lo:
5 Todos los . . SERVIDOR DE DESTING
P ) Seleccionar roles de servidor Wi UsaEREG
g Servicios d

Seleccione uno o varios roles para instalarlos en el servidor seleccionado.

Roles Descripeién
Acceso remoto ~| | Hyper-¥ proporciona los servicios
que puede usar para crear y =
[ Active Directory Lightweight Directory Services administrar maquinas virtuales y sus
[ Active Directory Rights Management Services recursos. Cada maquina virtual es un

sistema de equipo virtualizado que

[] Experiencia con Windows Server Essentials =
opera en un entomo de ejecucion

— o Ent e pormite Securr o
ervicios de acceso y directivas de redes =| | varios sistemas operativos
b [H Servicios de archivos y (1de12i

[J Senvicios de certificados de Active Directory
[J servicios de dominio de Active Directory
Servicios de Escritoric remoto

[] Servicios de federacién de Active Directory
[ Senvicios de implementacién de Windows
[ Senvicios de impresin y documentos

[ Senvidor de aplicaciones

< [ >

e e SEED e |

llustracién 8 Instalacion y Configuracién de Hyper-V Paso 6.

En lo que se marca la casilla de Hyper-V, aparece un recuadro extra, donde se
exponen caracteristicas propias del virtualizador, éstas son incluidas para avanzar
sin problemas.
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IZ Administrador del servidor

| ' admiiswer Hemomiemas  ver  Awca

Administrador del servidor » Panel

Asistente para agregar roles y caracterfsticas

Servidor local ‘ . ‘ = SERVIDOR DE DESTING
B& Todos los serv Seleccionar roldjz Asistente para agregar roles y caracteristicas - WIN-HLUESEIGFSQ
x

HE Senvicios de a . .

:Desea agregar caracteristicas requeridas para
V7

Hyper-V? i6n

proporciona los servicios

de usar para crear y

rar maquinas virtuales y sus

Cade méquina virtual es un

tde equipo virtualizado que

Las siguientes herramientas son necesarias para administrar esta
caracteristica, per no tienan que instalarse en el mismo servidor,

4 Hemamientas de administracion remota del servidor

4 Herramientas de administracion de roles !
un entoms de ejecucion
4 Herramientas de administracién de Hyper-V Fsto le permite ejecutar
[Herramientas] Médulo de Hyper-V para Windows Pow| [ ftemas operativos

eamente. cultar

[Herramientas] Herramientas de administracion de GUI

< [ >

Incluir herramientas de administracién (si es aplicable)

Cancelar

< Anterior | [ Siguiente > nstalar Cancelar

Resultados de BPA

05:36 p.m.

‘}—H“”Q u=T-J 2 PEG gme

llustracion 9 Instalacién y Configuracion de Hyper-V Paso 7.

Seleccionamos “Siguiente”, y el asistente nos mostrara la lista de caracteristicas
disponibles. No se necesita agregar ninguna, entonces, “Siguiente”:

IZ Administrador del servidor

Herramientas ~ Ver  Ayuda

Administrador del servidor » Panel

m ADMINISTR ADAR DEL
= Asistente para agregar roles y caracteristicas == -

I Senvidor lo
i Todos los
BR Senvicios d

. - SERVIDOR DE DESTING
Seleccionar caracteristicas WIN-HUUESEGRG
Seleccione una o varias caracteristicas para instalarlas en el servidor seleccionado.

Caracteristicas Descripeion

- - ~] Lo Administracién de
(W Acministracién de almacenamiento basada en est
almacenamiento basada en

[ Administracién de directivas de grupo esténdares de Windows permite
[ Almacenamiento mejorado =|  descubrir, administrar y supervisar
dispositivos de almacenamiento
Asistencia remota -
B mediante interfaces de

[ BranchCache administracién que cumplen con la Oeultar
b [ Caracteristicas de .NET Framework 3.5 norma SMI-S. Esta funcionalidad se
8] Caracteristicas de .NET Framework 4.5 (2 de 7 inst it
clases de Instrumental de

[ Cifrado de unidad BitLocker administracion de Windows (Whl) y
emdlets de Windows PowerShell.

[] Cliente de impresién en Internet
[] Cliente para NFS

[ Cliente Telnet

[ Cliente TFTP

[ Claster de conmutacién por errer

vl Compati

nstalar Cancelar

05:45 p.m.

‘H—”HQ ._»=T-J < PR e

llustracion 10 Instalacién y Configuracion de Hyper-V Paso 8.

De esta manera las siguientes ventanas aparecen como un proceso para la
configuracion inicial especifica de Hyper-V, y primeramente hace una introduccion
de la herramienta o rol:
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I Administrador del servidor

e —

i Servidor local

Bi Todos los seni )
A r Myper-\ permite virtuslizar las cargas de trabaj del senddor sjecutindcdas an maguinas virtusles,
Puede usar mdquinas virtuales pars consalidar varias cargas de trabaja en un servidor fisica, a fin de

BY Servicios de ar
mjarer la dispanitilidad del servidor y aumentar ls efzacia en el desarmalka y les praskas de software.

Terga e
* hnies obe identificarlas conexiones de red de este senvidor que deses usar

para cees vituales
* Tras inszalar Hyper-V, puede usar el Administrador de Hyper-\f para crear y configurar las méguinas N

virtuales.

ultar

Mas infarmacicn acerca de Hyper-\¥

< Aatesior | | Siguient > Cancelar

Resultados de 8PA Rendimiento
Resultados de BPA

1424

A= - 8% e |

llustracion 11 Instalacion y Configuraciéon de Hyper-V Paso 9.

En conmutadores virtuales, seleccionamos la Unica opcion de nuestro servidor, en
este caso “Eth0”, seleccionamos luego “Siguiente”.

3 Administrador del servidor [-]8] x |

@) | F Administrar Herramientas Ver  Ayuda

Administrador del servidor * Panel

S ietanis:

=

- Crear conmutadores virtuales

i Servidor local Crear conmutaaores virtuales

i Todos los servig!
Las miquinas virtusies requisren que |oz conmutadores virtusles se Comuniquen con tios eqEPE

W§ Servicios de an Despuds de instalar este rol, podra cresr maquinas virtuales y conactarlas s una red virtual

v virtusal por cads adsptador de red que seleccione. Se recomienda crear
jor virtua! ahora paa que 135 maquinas virtuales dispongan de conectivi
agregar, quitar o modificar kos conmutadores virtuaes mas tarde mediante ¢

Administrador de conmutadares virtusles.

de red:

i) Se recomienda resenvar un adaptador de red pana el accese remoto 3 este senvidor. Paca efo, o
seleccione un adaptador de red pa s uso en una red virtu

[ [gseias] | ]
Resultados de BPA Rendimiento

Resultados de BPA
A~ =i = BE06 e |

llustracion 12 Instalacién y Configuracion de Hyper-V Paso 10.

La opcion de “Migracion” no es necesaria en este proyecto, asi que omitimos y
damos “Siguiente”:
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-|a] x|

i Administrador del servidor

Administrador del servidor * Panel - @) | V' Admiistrar Hemamientas
e P

e

gracién de maquinas virtuales

i Servidor local

miary recki migracianes en viva de mquins Jes en este
se podran usar todas las redes disponibles en este
s especificas para la migr

Hi Todos
W3 Servicios de an

los servi

Se puede configur
zervidoe. Si se confi
sesvidor para migr
configuracion de K

ervidor para erwiar y recibir migraciones en vivo de maquinas virtusles

autenticacion

J i este senvidor va a formar parte de un cldster, no habilite la migracin ahora. En vez de ello
cuando cree of chister, configure el senvidor para migracin en viva, incluids la especificacion de
redes.

] [, e |

Resultados de 8PA Rendimiento

Resultados de BPA

&l B SO e

llustracion 13 Instalacion y Configuracion de Hyper-V Paso 11.

Almacenes Predeterminados también es una opcion que dejamos configurada por
defecto, estas ubicaciones pueden ser cambiadas a traves de la configuracion de

Hyper-V.

I Administrador del servidor

- (&)1 F Administrar  Herramieritas

Administrador del servidor * Panel
) Asistente para agregar roles y

+ SERVIDOR DE DESTING
Almacenes predeterminados S AL

Servidor local

Byper-V usa ubicacianes predsteminadas para almacenar archivas de disca duro wirtual y archivas de
carfiguracionss de maquina virtusl a menas que especifique atras ubicaciones en el momento de crex
o archivas, Pusde cambiar estas ubicacianes predsterminadss shara o pusde hacerlo més tarde

modificands la configuracién ce Hyper-V.

Todas las serv

i
L]
L]

Servicios de ar

Examinar...

Examinar...

ultar

< Aatesior | | Siguient > Cancelar

Resultados de 8PA Rendimiento
Resultados de BPA

1426

[E a7 ] BB e

llustracion 14 Instalacion y Configuracién de Hyper-V Paso 12.

Presionando “Siguiente”, finalmente la instalacién empieza a como se muestra a
continuacion:
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T senidoriocat | PrOQreso de la instalacion o ALGR

i Todos los servif

= Ver progreso de [s instalacén
R Servicios de ar

@ Iniciando instalacidn

Herraméentas de administracion remota del servidor
Herramientas de administracian de roles =
Heramientas de administracion de Hyper V'
Miédulo de Hyper-V para Windows PowerShell

4 de GUI

lypes

Hyper v ultar

Exportar opciones de configuracion

< Anterior | [ Siguiente > catalar | | Cancelar

Resultados de BPA

Resultados de 8PA Rendimiento

llustracion 15 Instalacion y Configuracién de Hyper-V Paso 13.

Al finalizar la instalacién, el sistema operativo requerira un reinicio. Luego de esto
podemos iniciar Hyper-V, cuyo aspecto se muestra de la siguiente manera:

Archive  Accion Ver  Ayuds
« = 2w B

-+ de Hyper i Acciomes
[l sErveramz | Magquinas virtuales SERVERZ012

Accibnenc.. LsodeCPU  Memoraasignads  Tiempoactive | Estada H N

| Nombre

o 38 encontron méguinas veuskes en ol servdor. (& dmportar maguing virt.,
£ Configumcién de Hyp...
F1 Administrador de con.
. Administrador de SAN ...
5 Editar disco...

Bl inspeccionar disca...

<1 ] ]
@ (@) Detener serdcio
7 Quitar serddar
He: pm pedcciond ringuna miguing vitul. U Actualizar
Ver *

B tyuda

Detalles

Mengiin sementn seceonas

llustracion 16 Instalacion y Configuracion de Hyper-V Paso 14.
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Instalacion y Configuracion de Elastix.

La version de Elastix que fue instalada corresponde a la 4.0.74 (Ultima versién
estable hasta el 02 de febrero de 2016), recomendada por el mismo personal de
Palo Santo Solutions, a quienes se les contactd via correo electronico, y que
siempre estuvieron a la orden ante cualquier duda. La imagen ISO fue adquirida
desde la pagina de descargas del sitio web de Elastix:
http://www.elastix.org/downloads/ , y por memoria USB fue transferida a nuestro
servidor Lenovo, para luego iniciar su instalacién en Hyper-V.

Instalacion.

Para instalar Elastix con el ISO que se ha transferido al servidor, primeramente,
debemos crear una méaquina virtual correspondiente en Hyper-V. De la siguiente
manera: Accedemos en la barra de herramientas a Accion>Nuevo>Maquina
Virtual:

FE
Archive Ver Ayuda
) Muewve v Mégquina virtual...
I 55 Ad n'ur. Impartar maquina virtual... Disco duro.., C
;5 wi Configuracion de Hyper-V... Disguete...

Administrador de conmutadores virtuales,.. Accionen ¢,  Usode CPU ]
Administrader de SAN virtual... jscutanda 1% &E
sjacutanda 0% 1€

Editar disco...
Inspeccionar disco..
Detener sernicio
CQuitar servidor

Actualizar

Ayuda

En seguida nos aparece el asistente de creacibn de maquinas virtuales,
primeramente, con una breve introduccion del procedimiento a llevar a cabo, a
esta ventana damos “Siguiente” para realizar una configuracién personalizada:
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o Asistente para crear nueva maquina virtual -
*I Antes de comenzar
Este asictente e syudard a crear una maguing virtual. Fuede usar maguings virtusles en lugsr de
Gficar e romibre equipos fisicos para varias finalidades. Este asstente ke permitira configurar la maquina virtual ahora y
?;caodn e vla modificar la configuraddn posterisrmente mediante & Adminstrader de Hyper-v,
Especificar generacidn Para orear una maquina virtual, reakoe una de |as siguentes acdones:
Asignar memaria

+ Haga dic en Finalizar para crear una maguina virtual configurada con los valores predeterminados.
Configurar fundiones de red +Haga dic en Siguiente para crear una maguing virtual con una configuracidn personalizada.

Conectar disco duro virtual
Opcones de instaladon

Resumen

[7] Mo wolver a mostrar esta pagina

|$tguente> || Finalzar | Cancelar |

llustracion 18 Instalacion y Configuracion de Elastix Paso 2.

En la siguiente ventana se pide configurar un nombre y una ubicacién para la
maéquina virtual, siguiente las recomendaciones que ésta nos da, se escribié como
nombre “Elastix 4” que representa el sistema operativo invitado, y la ubicacion se
establecié predeterminadamente:

. Asistente para crear nueva maquina virtual -

*f Espedificar el nombre y la ubicacién

Antes de comenzar Elija un nombre y una ubicaodn para esta maguina virtual.
E;'?:;ﬁ;" STt El nombre s2 muestra en el Administrador de Hyper-V. Se recomienda usar un nombre que le ayude a
3 identificar fadimente esta magquina virtual, como por ejemplo &l nombre del sistema operativo nvitado

Espeaficar generacidn ola carga de trabajo.
Asignar memoria Nombre: [Basﬁl_“ \
Configurar fundiones de red

Puede crear una carpeta o usar una carpeta existente para almacenar la maquina virtual, Sino
Conectar disco duro virtual seleccona ninguna carpeta, la maquina virtual se al enla carpeta pr nada configurada

Opdones de instalacidn paraesin servdor.
R e ["] Almacenar la maquina virtual en otra ubicadon
C:\ProgramDataMicrosoft\Windows\Hyper-V
v
&
| < Anterior I |Siw'=ntt> | Fnaizar ‘ Cancelar I

llustraciéon 19 Instalacién y Configuracion de Elastix Paso 3.

Avanzando en la configuracion aparece un menu de seleccion entre Generacion
1y 2 de méquinas virtuales, se selecciona “Generacion 17, y click en siguiente:
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a

Asistente para crear nueva maquina virtual -

,k/ Espedificar generacién

Antes de comenzar
Espedificar & nombre v b

Elja la generadidn de esta maquina virtual.

ubicadon @® Generacdn 1
= £ Esta generacién de maquna virtual proporcona el mismo hardware virtual a la maguina virtual que
seprekprscbsbinkins i
Asignar memoria 22
) () Generacdn 2
Configurar Rindones de red Esta gcn:raam de maquna wmal es oolrwob!c «con caracteristicas como Arranque seguro,
Conectar disco duro virtual CSIy A dor de red estandar. Los sistemas operativos
= ettt nutodosd:ben:nwtardmthdowsServcr 2012 o versiones de 64 bits de Windows 8.
Opooc ies oe
Naam /1, Una vez que se ha creado una maguina virtual, su generadién no se puede camixar.
[ <nteror | [ siguente > | [ Fnotear | [ concer_|

llustracion 20 Instalacién y Configuracion de Elastix Paso 4.

Ahora llegamos a una parte muy importante, que es la asignacion de cantidad de
memoria a la maquina virtual. Este parametro se ha configurado holgadamente
por lo que el call center pretende manejar muchas solicitudes y funcionalidades.
Se ha introducido la mitad de la memoria del “Host”, o sea, se le asignaron 64 GB.
Seleccionamos luego “Siguiente”. (Ver ilustracion 21).

. Asistente para crear nueva maquina virtual -
*{ Asignar memoria
Antes de comenzar Espedifique la cantidad de memoria que se debe asignar a esta maquina virtual, Puede espedficar una
choﬁcer e nombre y la cantidad entre 32 MB y 125670 MB. Para mejorar & rendimiento, especifique mas de la cantidad
minma rec dada para el sistema
Bpeuﬁcar generacion Memoria de inido: E} ™MB

[7] Usar la memonia dindmica para esta maquina virtual,

Conflgrer: Aindones dé vEd © Al deadr cuanta memoria desea asignar a una maguina virtual, tenga en cuenta como tiene
Conectar disco duro virtual ~ previsto usar la mdquina virtual y qué sistema operativo ejecutard.

Opciones de instalacion
Resumen

[ <anterioe | [ sguente > | [ Fnabzar | [ concelor |

llustracion 21 Instalacion y Configuracién de Elastix Paso 5.
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Procedemos a escoger nuestro conmutador de red virtual y luego click en

“Siguiente”:

s

Asistente para crear nueva maquina virtual -

*}l Configurar funciones de red

Antes de comenzar
Especificar el nombre y la

ubicaodn
Espedificar generaddn
Asignar memeoria

Configurar fundiones de red

Conectar disco duro virtual
Opcones de instalacon

Resumen

Cada magquina virtusl nueva induye un adaptader de red. Puede configurar & adaptador de red para
que use un conmutador virtual o puede permanecer desconectado.

Conexidn: |mconecradn v|
Mo conectado

[ <anterior | [ sguente > | [ Fnaiar | [ cancelar |

llustraciéon 22 Instalacion y Configuracion de Elastix Paso 6.

En la nueva ventana, seleccionamos otro de los parametros mas importantes, el
tamafo del disco duro. En este caso también se ha escogido la mitad de la
cantidad del host, o sea 2048 GB. Se garantiza una buena cantidad en éste
pardmetro porque todas las llamadas que se reciban al call center seran grabadas
para estandares de calidad, y este contenido multimedia puede crecer

rapidamente.

~

Asistente para crear nueva maquina virtual -

(k/ Conectar disco duro virtual

Antes de comenzar

Especificar ¢l nombre y la
ubicacdn

Espedificar generaddn
Asignar memora
Configurar funciones de red

Opciones de instalacion
Resumen

(O Usar un disco duro virtual existente

() Exponer un disco duro virtual més adelante

Una maquina virtual requiere amacenamiento para instalar un sstema operativo. Puede espedficar el
amacenamiento ahora o bien configurark mas tarde modficando las propiedades de la miquinae
virtual.

® Crear un disco duro virtual
Use esta opadn para arear un disco duro virtual de expansion dnamica VHOX.

Nombre: 'Elasnx_la.vhdx |

Ubicadon: |C:Wsers\Public\Documents\Hyper -V \Virtual Hard Disks, 4” Examinar... |

Tamafio: | 2044 GB (maxmo: 647B)

Use esta opadn para exponer un disco duro virtual existente con e formato VHD o VHOX.

C:\Users\Public\Documents \Hyper-V\Virtual Hard Disks\

Use esta opadn para pasar por alto este paso ahora y exponer un disco duro virtual existente mas
adeante.

[ <anterioe | [ squente> | [ Fnalzar | [ canceler |

llustraciéon 23 Instalacién y Configuracion de Elastix Paso 7.
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Posteriormente a la configuracion del disco, aparecen las opciones de instalacion

del sistema operativo, se le indica que se instalara el sistema operativo mas
adelante. (Ver ilustracion 24).

Y Asistente para crear nueva maquina virtual =7

:knr Opdones de instalacidn

Antes de comenzar Pusde Instalar un sstema operatvo shora sl tiene acceso a los medios de nstalandn, o nstalaro mas
Especificar &l nombre yla adelante,
ubicandn

® Instalar un sistema operative més adelante
Especificar generaddn

Asi . ) Instalar un sistema aperative destde un CD, -ROM de arran
ope fOVD que

Configurar funciones de red
E:

Conectar disco duro virtua

Opciones de instaladdan A
Resumen

() Instalar un sistema aperative desde un disquete de arrangue

() Instaler un sistema operative desde un servider de instalacidn en red

[ <anterioe | [ siguiente = | [ Fnaizar | | cancelar |
|

llustracion 24 Instalacién y Configuracion de Elastix Paso 8.

Finalmente, el asistente nos muestra un resumen de nuestras configuraciones, se
revisa que todo esté en orden y procedemos a dar click en “Finalizar”:

. Asistente para crear nueva maquina virtual -

*l Finalizadon del Asistente para crear nueva maquina virtual

Antes de comenzar Se completd correctamente el Asstente para crear nueva maquina virtudl, Esta a punto de crear la
Especificar ¢l nomibre y la méquina virtual sguiente.
ubicacdn Descripcion:
Especificar generacdion

. Nombre: Elastix_4

R SR Generacién: Generaddn 1
Configurar funciones de red Memoria: 65535 M8
Conectar disco duro virtud Red: Nuevo conmutador virtual
sones de instalacicn Disco duro: C:HJsersP\-.lblc‘DoammlsWyper-v\Vlimal Hard Disks\Elastix_4.vihdx (VHDX, ex
Sistema operativo: Se instalara en otro momento

< n

Para crear la maquina virtual y cerrar el asstente, haga dic en Fnalzar.

| <Anterior | ' _Fraizar | | Canceler |

llustracion 25 Instalacion y Configuracién de Elastix Paso 9.
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Procedemos a dar click derecho a la méaquina virtual que hemos creado, y
seleccionamos “Configuracion”, se cargara el archivo ISO de nuestro Elastix

4.0.74:

Maquinas virtuales

-

Conectar,

Configur

Desconectar...

Apagar...

Guardar

Pausar

Restablecer

Punte de contrel

Revertir..
Puntos | Mover...

=l 5 B

Exportar.
Cambiar

Habilitar
Ayuds
-

Accidn en ¢... Memaoria asignada  Tiempo active Estado

Uso de CPU

20.03:24:56

16334 MB
acian,.,

nombre...
)
pm.)

E2pm)

replicacion..,

llustracion 26 Instalacion y Configuracion de Elastix Paso 10.

Dentro del panel de configuracion, se selecciona la opcién “Unidad de DVD” que
pertenece a “Controladora IDE1”. Ahora, en el recuadro “Medios”, “Archivo de
Imagen” y luego “Examinar”, para buscar el ISO que hemos transferido por USB
al escritorio del host. Una vez cargado, hacemos “Aplicar” y “Aceptar”.

= Configuracién para Elastix 4 en WINCALLCEN == =
Elastix 4 ] P Q
& Hal 2 Abrir
E;
al® + 4 [ B Escritorio v G| [[Buscarentscritorio o]
|| Organizar = Mueva carpeta =oe O @
o B Escritorio (L teteequipe ~
o] T : )
L] Sitios recientes —
= B ) | Bibliotecas
® 1™ Este equipo =l
Descargas g
= B : ¢ =
| Documentes | Red
& Escritorio
= = Imagenes |
V= =
B0 B Msica . ==l Panel de control =
7 B Videos o
2 Disco local (C) % Papelera de reciclaje
7 o
u G Red  Elastix 07450
& gl Archivo de imagen de disco .
| Bl
2 ad -
= Nombre: | Elastix 4.0.7:his0 v| [archives de imagen 150 V]
% Ubicacidn del archivo de puntos. .,
C:Prog W
Cipragr y n
0 Accidn de inicio sutomdtica

aceptar | [ Cancelr | [ Apicar

llustracion 27 Instalacién y Configuracion de Elastix Paso 11.
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Nuevamente se hace click derecho sobre la maquina virtual “Elastix 4” que hemos
creado, y escogemos la opcion “Conectar”, que nos devuelve un entorno grafico
especifico para correr el sistema operativo invitado. Procedemos a presionar el
botén verde de encendido:

EF Administrador de Hyper-V
Archive Accidn  Ver Ayuda
22 Adrinistrador de Hyper-V
53 WINCALLCEN Maquinas virtuales
Mombre - Accignenc,,  Usode CPU Memaria asignada__Tiempo activo Estado
] Basticd Y Elastix 4 en WINC
= Elzstec Back

Archivoe  Acaidn  Medies Portapapeles  Ver  Ayuda

& Q'@'@ mik s S

Una vez iniciada la maquina virtual se obtuvo la primera pantalla de instalacion.

elastix

FREEDDOM TDO COMMUNICATE

Troubleshoot ing

Automatic boot in 58 seconds...

Posteriormente se presenta en modo grafico una serie de iconos que nos permiten
comenzar a configurar parametros generales de Elastix, como la fecha, hora, tipo
de teclado, idioma, y redes. (Ver ilustracion 30).
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INSTALLATION SUMMARY CENTOS 7 INSTALLATION
E us
DATE & TIME KEYBOARD
A Nothing selected A English (US)
LANGUAGE SUPPORT

English (United States)

SOFTWARE
INSTALLATION SOURCE SOFTWARE SELECTION
Local media Custom software selected
SYSTEM
INSTALLATION DESTINATION NETWORK & HOSTNAME
A Not configured No network devices available

Quit Begin Installation

llustracion 30 Instalacion y Configuracién de Elastix Paso 14.

En Fecha y Hora se seleccion6 el huso horario correspondiente a Managua,
Nicaragua, que es donde se encuentra la empresa. (Ver ilustracién 31).

DATE & TIME

Done

Region: | Americas v | City: Managua v Network Time OFF ‘#

A [ A
") 24-hour ‘ [
5 Jul 8 2016
01:53 M F———
V[ W[V

llustracion 31 Instalacion y Configuracion de Elastix Paso 15.
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En la configuracion de teclado y métodos de entrada, se escogio el idioma inglés
y el idioma espafiol de Latinoamérica que son los mas utilizados en nuestra region.
(Ver ilustracién 32).

KEYBOARD LAYOUT

Done

Which keyboard layouts would you like to use on this system? You may move any layout to the top of the
list to select it as the default.

English (US) Test the layout configuration below:

Spanish; Castilian (Spanish (Latin American)) Viva la UNI!

Layout switching not configured.

Options

llustracion 32 Instalacion y Configuracién de Elastix Paso 16.

En lenguaje de soporte se escogid inglés y adicionalmente espafiol de Nicaragua.
En la empresa donde se instala éste call center la comunicacion es bilingle, por
lo que el soporte en ambos idiomas es importante. (Ver ilustracion 33).

LANGUAGE SUPPORT CENTOS 7 INSTALLATION

]

Select additional language support to be installed:

Deutsch  German T
Espafiol (Ecuador)
EM\VIKE  Greek -
Espafiol (Perd)
English  English Espariol (Uruguay)
Espafiol  Spanish > Espafiol (México)
Eesti  Estonian Espafiol (Panama)
Euskara Basque Espafiol (Puerto Rico)
wwyls  Persian Espafiol (Estados Unidos)

Suomi  Finnish Espariol (Colombia)

Francais  French E Espafiol (Nicaragua)

o Espafiol (Bolivia)
Galego  Galician

Aeadl  Gujarati

nmay Hebrew

Espafiol (Argentina)
Espafiol (El Salvador)
(

Espafiol (Guatemala)

Type here to search. a

llustracion 33 Instalacién y Configuracion de Elastix Paso 17.
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En destino de instalacion, se selecciona el disco virtual que se le ha asignado a la
maéquina virtual. De regreso al menu principal, damos click en iniciar instalacion.

\LLATION DESTINATION CENTOS 7 INSTALLATION

Bus

Davice Salection
Select the device(s) you'd like to install to. They will be left untouched until you click on the main menu’s “Begin Installation” button

Local Standard Disks

10,54 GB

ATA VBOX HARDDISK
sda / 10.54 GB free

Dizks (eft umgelected here will not be touched,

Specialized & Network Disks
Add a disk...

Dicks [eff uncelected here will not be fouched

llustracion 34 Instalacion y Configuracién de Elastix Paso 18.

Una vez iniciada la instalacion de Elastix, se presenta una pantalla donde aparece
el progreso de ésta, y al mismo tiempo aparecen dos opciones: configuracién de
contrasefia de ROOT y creacion de usuarios. En esta seccidén no se ha creado un
usuario adicional, se mantendra por defecto el usuario ROOT, y solamente se le
asigno una contrasefia (Combinacion de letras, simbolos y nUmeros).

CONFIGURATION CENTOS 7 INSTALLATION

% B

(@=h1{0 W | SER SETTINGS

ROOT PASSWORD USER CREATION
A Root password is not set A No user will be created

Installing linux-firmware (13/595)

S —
bnt0S Cloud-Instance SIG

tOS instances in public and private cloud environments:

.centos.org/SpecialinterestGroup

llustracion 35 Instalacién y Configuracion de Elastix Paso 19.

42



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA — FEC

ROOT PASSWORD CENTOS 7 INSTALLATION

The root account is used for administering the system. Enter a password for the root user.

Root Password: |#eesessssseee

Good

Confirm: (R LR L AN LN LN

Después de haberse terminado la instalacion de Elastix y todos los paquetes
adicionales, el servidor se reinicio y al encender nuevamente aparecié una nueva
pantalla solicitando la contrasefia de MySQL, la cual debe ser configurada y
confirmada en el momento para continuar. (Ver ilustracién 37).

The Elastix system uses the open-source database engine MyS(L for
storage of important telephony information. In order to protect
your data, a master password must be set up for the database.

This screen will nou ask for a passuord for the 'root’ account of
MySQL.

Please enter your new MySQL root password:

lm

Debido a que el servidor Elastix es administrable via WEB, es necesario
establecer una contrasefia que proteja nuestro sistema. El usuario por defecto
para acceder es “admin”. (Ver ilustracion 38).
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Several Elastix components have administrative interfaces that can
be used through the Web. A web login password must be set for
these components in order to prevent unauthorized access to these
administration interfaces.

This screen will now ask for a password for user ’'admin’ that will
be used for: Elastix Web Login, FreePBX, UTiger, AZ2Billing and

FOP.

Please enter your new password for ’admin’:

-

<Cancelar>

Finalmente se presenta la pantalla de inicio de sesion en el servidor Elastix,
utilizamos las credenciales que anteriormente configuramos y accedemos a la
linea de comandos. (Ver ilustracion 39).

Cent05 Linux ? (Core)
Kernel 3.10.0-229.14.1.el17.x86_64 on an xB6_64

localhost login: root
Passuord:
Last login: Thu Dec 8 09:18:39 on

Welcome to Elastix

Elastix is a product meant to be configured through a web brouwser.
fAny changes made from within the command line may corrupt the system
configuration and produce unexpected behavior: in addition, changes
made to system files through here may be lost when doing an update.

To access your Elastix System, using a separate workstation (PC/MAC-Linux)
Open the Internet Browser using the following URL:

[root@localhost “1# _
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2.4 Disefio del Diagrama de Flujo del Call Center.

Una vez que se ha instalado la suite de Elastix, se debio tener claro el algoritmo
de funcionamiento que tendria el call center, puesto que en base a ello tendran
lugar las demas configuraciones. El disefio se elaboré tomando en cuenta
aspectos como: Horarios laborales, tipos de clientes, roles de atencion,
disponibilidad de los agentes, tipos de agentes, locuciones, etc.

Marcacion corta.

Lo primero que se ha definido son las numeraciones de marcacion corta para
llamar al call center, estas son: 161 para los clientes masivos, y 166 para clientes
corporativos. Cabe sefalar que el 161 y el 166 tienen algoritmos un poco
diferentes de funcionamiento; mas que todo por temas de alta disponibilidad hacia
los clientes.

Las centrales telefénicas de la empresa poseen una configuracién (que se omite
en éste documento por acuerdos de confidencialidad) cuya tarea es enrutar todas
las llamadas con numero de B 161 o 166, hacia el servidor de Elastix.

En Elastix: (Configuracion de PBX — Extensiones — Crear Extensién — Afadir
Extensién Follow), se crea una extensién con numeraciéon 161y 166y con el
tnico objetivo de funcionar como extension muda, desviando todas las
[lamadas hacia el resto de capas de distribucién y gestion de llamadas,
siendo la capa mas proxima las condiciones horarias e IVR de Bienvenida.

A partir de lo expuesto en el parrafo anterior, comienza la gestion de las llamadas,
segun los flujos que se han disefiado para éstas, los cuales se muestras a
continuacion:

(Ver ilustraciones en la siguiente pagina)
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Algoritmo del 161: Clientes Masivos.

Llamada Entrante al 161 de
Elastix

Es una llamadz
durante horario
laboral?

v
IVR - FUERA de IVR DE BIENVENIDA
HORARIO T T l
v v v
orvr: [EH IKH BN X
v v v i
600 601 602 603 604 605 606
Cola de Agentes
éEscalar al
4m‘+ siguiente nivel de
soporte?

Agentes
NOC

FIN DE LA LLAMADA

161 es una extension "Follow me” del sistema, lo que quiere
decir que ningun agente la utiliza, y solo sirve para que el
gateway de borde enrute todas las llamadas entrantes que
posean ese destinatario hacia Elastix, a través de la troncal
que comparten. Posteriormente se configura la extension
para que desvie las llamadas hacia la condicién horaria.

El horario laboral es de Lunes a Sabados de 8am a 6pm, y
Domingos de 8am a 5pm. Si la llamada coincide con la
condicién horaria, el cliente escuchara el IVR de Bienvenida
de la empresa, si no, escuchara el IVR que anuncia que su
llamada esta fuera de horario de trabajo.

El IVR de Bienvenida esta configurado con 4 opciones DTMF
para los clientes, seguin sus necesidades.

- Marcar 1: Consulta de Saldo.

- Marcar 2: Reclamos.

- Marcar 3: Productos y Servicios.

- Marcar 0: Comunicarse con Operador.

Cada opcion dirigiria al llamante a colas distintas, pero de
momento y debido a procesos internos, solo se tiene una
cola de agentes quienes atienden todo tipo de inquietudes.

La llamada accede a la cola de agentes y Elastix
envia esa llamada al agente que tenga mas
tiempo sin contestar una llamada. Esta
configuracion se llama "Con Memoria”. Si un
agente no puede contestar la llamada saltara al
siguiente agente hasta ser atendida. Si todos los
agentes estan ocupados, la llamada permanece
en espera.

Si los agentes con extensiones 600 a 606 determinan que
un cliente necesita soporte avanzado, éstos transfieren la
llamada a una cola de agentes del NOC. De lo contrario,
haran las gestiones correspondientes para luego dar por
terminada la llamada.

La cola de agentes de NOC estd conformada por
profesionales con conocimientos técnicos mas avanzados
y mayor experiencia. Una vez que el soporte ha finalizado
también finalizan sus llamadas con el cliente.

llustracion 40 Diagrama de flujo de llamadas entrantes al 161
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Algoritmo del 166: Clientes Corporativos.

E La numeracion corta 166 es también creada en
Elastix como una extension “follow” con el Unico
Llamada Entrante al 166 de objetivo de desviar las llamadas hacia la siguiente
Elastix ] etapa, en este caso el IVR de bienvenida para clientes

corporativos.

El IVR de bienvenida para clientes corporativos
ofrece 2 opciones DTMF.

-Marcar 1: Averias. (Les atendera agente técnico)
-Marcar 2: Contactar con ejecutivo de atencion

IVR BIEEVENIDA corporativa.
DTMF: n

IVR Solicita codigo
preasignado al
cliente.

Los agentes corporativos tienen
un horario laboral de lunes a
viernes, de 8am a 6pm.

2Es una llamad3

durante horario »m

laboral?

IVR CODIGO DE
CLIENTE

7541 8541

¢Es una llamada IVR Solicita cédigo
durante el dia? preasignado al
cliente.

IVR - FUERA DE
HORARIO

FIN DE LLAMADA

IVR CODIGO DE
l CLI Los codigos DTMF 7541 vy

8541 distinguen los dos
canales de venta corporativas
de la empresa.

A 4

R Q Q 800 850
252 Q Q Las colas de agentes del
250 251 5 166 también estan
AGENTES NOC AGENTE 801 851 configuradas para hacer
(MANANA Y NOCTURNO - Q R distribucién de llamadas

TARDE) NOC "CON MEMORIA",
| 802 852

AGENTES AGENTES

DE VENTAS | DE VENTAS
FIN DE LLAMADA 1 2 FIN DE LLAMADA

llustracion 41 Diagrama de flujo de llamadas entrantes al 166
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2.5 Configuracion de Parametros.
Interfaz de Red.

El servidor fisico host del call center fue configurado con una IP estéatica de Clase
B para conectarse a una red privada de area local. Para acceder y editar el archivo
“ifcg-eth0” correspondiente a la primera tarjeta de interfaz de red, ejecutamos la
siguiente linea de comando en un terminal del servidor: Vi
letc/sysconfig/network-scripts/ifcfg-ethO. Y se procede a hacer los cambios
necesarios:

El parametro BOOTPROTO se cambi6 de “dynamic” a “static” puesto que se le
asigno una IP fija clase B.

Los parametros de IPV6 se han dejado en comentarios, por su inutilidad en este
proyecto.

En IPADDR designamos la IP Clase B que hemos escogido para el servidor. El
rango de IP para la Clase B va de 128.0.0.1 a 191.255.255.254 (16 bits red, 16
bits hosts) y Mascara de subred: 255.255.0.0. En este trabajo no se menciona
especificamente la IP asignada, por temas de seguridad y confidencialidad.

En PREFIX se establecid la mascara de red en formato “barra”. Por razones de
seguridad tampoco se menciona este dato explicitamente.

En GATEWAY se escribié la direccion IP de la puerta de enlace predeterminada.
ONBOQOT es un parametro que determina si la interface de red se activa en cada
arranque del sistema. Se configuré en “Yes”.

[rootECall-Center network-scriptzl#t cat ifcfg-etho
HWADDR=00:15:5D:00:1C:02

TYPE=Ethernet

BOOTPROTO=static

DEFROUTE=yes

PEERDNS=ye=

PEERROUTES=yes

IPV4_FAILURE_FATAL=no

#IPUBINIT=yes

#I1PU6_AUTOCONF =yes

#IPVU6_DEFROUTE=yes

#IPU6_PEERDNS=yes

#IPU6_PEERROUTES=yes

#IPVU6_FAILURE FATAL=no

IPADDR

FREFIX

cATEVA Y-

NAME=ethQ
UUID=4e754d9e-e055-467h—a98d4-3076e1053994d
ONEOOT=yes
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Una vez configurado el archivo de la interfaz correspondiente, reiniciamos los
servicios de red, ejecutando en el terminal: service network restart. De esta
forma los cambios recientes entran en vigencia, y se puede ingresar en el
navegador con la direccion IP correcta para continuar las demas configuraciones
via Web.

Instalacion del Cédec G729.

Debido a que la central de conmutacion movil utiliza el algoritmo de compresion
de datos de audio G729, fue necesario instalarle un Codec a Elastix, a como se
menciona a continuacion:

Se ingresa a la interfaz grafica de administracion de Elastix con la IP y las
credenciales que se han configurado anteriormente.

Click en las pestaiias PBX>Herramientas>Asterisk CLI: De esta forma se accede
al campo de comanderia de Asterisk embebido en Elastix. Si se desea acceder al
CLI desde el terminal del servidor, debe ejecutarse primero: asterisk —r.

Estando dentro del CLI se verifica qué codecs estan precargados en Elastix, a
través del comando: core show translation; se mostrara una matriz con el listado
de los codecs y las traducciones entre codecs disponibles. Una vez ejecutado se
puede identificar la falta del codec G729 por lo que se procede a descargarlo.

Antes de descargar el Codec, se debe conocer la version de Asterisk que posee
Elastix, y la arquitectura del procesador del servidor fisico, ya sea de 32 o 64 bits.
El primer dato se puede obtener con el comando core show version, el cual ha
devuelto en este caso la version: Asterisk 11.20.0. Y el procesador de nuestro
equipo se menciond anteriormente en este documento, que es de 64 bits. (Ver
ilustracion 90).
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Con las observaciones anteriores completadas se prosiguié a acceder al sitio
libreria de Asterisk: http://asterisk.hosting.lv/ para descargar el codec g729 que
corresponda a nuestro procesador y version de Asterisk.

Seleccionamos el codec g729, encontraremos una variedad que estara en funcion
del tipo de procesador y compilador que se tenga, en este caso se descargo el
codec_g729-ast18-gcc4-glibc-x86_64-core2-sse4.so.

Una vez descargado, se transfirio al directorio: /usr/lib/asterisk/modules/, se
cambiaron los permisos de ejecucion con chmod 755 codec_g729-ast18-gcc4-
glibc-x86_64-core2-sse4.s0 y posteriormente se reinicio el servicio de Elastix
con el comando: amportal restart.

Al cabo de estas configuraciones, desde el CLI de Asterisk se verificd que el codec
se encontrara cargado, siempre con el comando: core show translation

Se observa que tanto en la fila como en la columna del codec g729 hay numeros
gue estan expresados en microsegundos, eso indica que si, esta instalado
correctamente:

Comnected to Asterisk 11.20.0 currencly running on Call-Center (pid = 15256
Call-Center*CLI> core show translation
Translation times between formats (in microseconds) for one second of data
Source Format (Rows) Destination Format (Colurns)

gsm ulaw alaw @726 adpem slin 1pcl0[ g723|speex speexlé ilbc g726aal? @722 slinlé testlaw speex3? slinl2 slin24 s1in32 slind4 slind? slindé s1inl92 opus

gsm - 15000 15000 15000 15000 9000 15000 1500015000 23000 15000 15000 17250 17000 15000 23000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17250
ulaw 15000 - 9150 15000 15000 9000 15000|15000(15000 23000 15000 15000 17250 17000 15000 23000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17250
alaw 15000 2150 - 15000 15000 9000 15000|15000(15000 23000 15000 15000 17250 17000 15000 23000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17250
g726 15000 15000 15000 - 15000 9000 15000 (15000|15000 23000 15000 15000 17250 17000 15000 23000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17250
adpem 15000 15000 15000 15000 - 9000 15000(15000|15000 23000 15000 15000 17250 17000 15000 23000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17250
slin €000 6000 6000 6000 6000 - G000| 6000| 6000 14000 6000 6000 8250 8000 €000 14000 8000 2000 8000 8000 2000 8000 8000 8250
1pcl0 15000 15000 15000 15000 15000 2000 -|15000{15000 23000 15000 15000 17250 17000 15000 23000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17250
["g729 15000 15000 15000 15000 15000 9000 15000 -[15000 23000 15000 15000 17250 17000 15000 23000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17250
speex 15000 15000 15000 15000 15000 9000 15000 [15000 - 23000 15000 15000 17250 17000 15000 23000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17250
speexlé 23500 23500 23500 23500 23500 17500 23500|23500|23500 - 23500 23500 15000 9000 23500 23000 17500 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17250
ilbc 15000 15000 15000 15000 15000 9000 15000 |15000(15000 23000 - 15000 17250 17000 15000 23000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17250
g726aal2 15000 15000 15000 15000 15000 9000 15000|15000(15000 23000 15000 - 17250 17000 15000 23000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17250
g722 15600 15600 15600 15600 15600 9600 15600 |15600|15600 15000 15600 15600 - 9000 15600 23000 17500 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17250
51inl6 14500 14500 14500 14500 14500 8500 14500 (14500(14500 €000 14500 14500 6000 - 14500 14000 8500 8000 B0O0 8000 BO00 8000 2000 8250
testlaw 15000 15000 15000 15000 15000 9000 15000|15000|15000 23000 15000 15000 17250 17000 - 23000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17000 17250
speex32 23500 23500 23500 23500 23500 17500 23500(23500|23500 23500 23500 23500 23500 17500 23500 - 17500 17500 9000 17000 17000 17000 17000 23000
51inl2 14500 14500 14500 14500 14500 8500 14500 |14500|14500 14000 14500 14500 14000 2000 14500 14000 - 8000 8000 8000 E000 8000  BO00 8250
51in24 14500 14500 14500 14500 14500 8500 14500 |14500(14500 14500 14500 14500 14500 8500 14500 14000 €500 - 8000 8000 000 2000  BOO0 8250
51in32 14500 14500 14500 14500 14500 8500 14500 (14500|14500 14500 14500 14500 14500 8500 14500 6000 8500 2500 - 8000 BO00 8000 2000 14000
slind4 14500 14500 14500 14500 14500 8500 14500 |14500|14500 14500 14500 14500 14500 8500 14500 14500 8500 &S00 8500 - 8000 8000 8000 14000
s1ind® 14500 14500 14500 14500 14500 8500 14500 (14500{14500 14500 14500 14500 14500 8500 14500 14500 8500 8500 8500 8500 - 8000 2000 6000
51in96 14500 14500 14500 14500 14500 8500 14500 (14500(14500 14500 14500 14500 14500 8500 14500 14500 8500 #8500 8500 &S00 8500 - B000 14500
51in192 14500 14500 14500 14500 14500 #500 14500(14500|14500 14500 14500 14500 14500 8500 14500 14500 8500 8500 €500 &500 8500 8500 - 14500

cpus 15600 15600 15600 15600 15800 9600 15800[15600]15600 15600 15600 15600 158600 9600 15600 23500 9600 9800 17500 17500 5000 17000 17000 -

Ahora que esta instalado, el manejo de compresion de audio de Elastix es
compatible con la troncal que se configurara a continuacién para conectarse a la
central de conmutacion movil.
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Creacion de la Troncal entre Elastix y el GW de Borde.

En el presente trabajo de grado, se seleccion6 una troncal tipo SIP, la cual se
adapta adecuadamente a la central de conmutaciéon movil de la empresa, y a
través de la cual el call center se comunica con la red movil externa. Cabe
destacar que la configuracion desde el lado del gateway de borde no puede
ser mostrada en éste documento por acuerdos de confidencialidad, sin
embargo es importante reconocer que esa configuracion es muy parecida a
la que se realiza del lado de Elastix. En la interfaz web de Elastix, los pasos
para configurar este parametro son los siguientes:

Dirigirse al panel izquierdo y entrar en las opciones de “PBX” > “Configuracion
PBX”, luego hacer clic en “Troncales” y seleccionar “Anadir linea troncal SIP”. Se
cred una troncal Unica porque la empresa aprobo solo llamadas entrantes desde
la central hasta el servidor de Elastix. Cuando se aprueben las llamadas salientes
debera crearse otra troncal con el objetivo de mantener separados los tréaficos.

A continuacién, se muestra una imagen con la configuracion de la troncal SIP
creada:

Opciones generales

Mombre de la linea troncal ? : BAG-ELASTIX

Outbound CallerID ? :

CID Options ? : Allow Any CID

Canales maximos ? :

Asterisk Trunk Dial Options ? Dverride
Continue if Busy ? : Check to always try next trunk
Deshabilitar linea troncal * : - Deshabilitar

Dialed Number Manipulation Rules ?

{ prepend ) + prefix | GEEXNHKK 3 3

{ prepend ) + prefix | match pattern 3
+ Add More Dial Pattern Fields Clear all Fields

Asistente de reglas de marcacion ? : (Seleccione uno)

Prefijo de marcacion externa ? :

Export Dialplans as CSV 7 : Export

Opciones salientes

Mombre de la linea troncal * : BAG-ELASTIX

Detalles del par * :
allow=ulawialawikG7208gsmaG711
context=from-trunk

disallow=all

dtmfmode=ric2833

host

insecure=very

port=5061

qualify=yes

type=peer
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Parametros Modificados:

Nombre de la linea troncal: se establecié “BAG-Elastix” puesto que BAG es el
nombre del equipo intermedio que nos enruta hacia la central de conmutacion
movil.

Detalles del Par:

- “allow”: opcion para seleccionar los codecs de audio que seran utilizados.

- ‘“disallow”: opcion para mencionar los codecs de audio que no se van a
permitir, lo mejor es siempre prohibirlos todos y luego permitir aquellos que
se necesiten, con la opcién “allow”.

- “context”: contexto que se aplica a las llamadas entrantes, por lo general y
en varios ejemplos de configuraciones siempre se escribe “from-trunk”.

- “dtmfmode”: se refiere a la marcacion por tonos, donde por lo general se
configura el estandar rfc2833.

- “host”™ aca se configuré la IP del equipo de enrutamiento hacia la central
de conmutacion mavil.

- “insecure”: parametro que se configuré con “very” para establecer que los
hosts registrados puedan llamar sin hacer siempre re-autenticaciones.

- “port”. Es el puerto que utiliza Elastix para atender conexiones SIP
entrantes. El puerto SIP asociado a la central es el 5061.

- ‘“gualify”: se establecié en “yes” para poder monitorizar las extensiones.

- ‘“type”. parametro que define el tipo de conexién que tendra Elastix, se
configurd en “Peer” para solo poder recibir lamadas. “User” se utiliza para
realizar llamadas, y “Friend” para recibir y realizar llamadas.

Creacion de las Extensiones.

Debido a que se utiliza el protocolo SIP en este proyecto, las extensiones que se
crearon también son del tipo SIP. Este protocolo es estandarizado por la IETF.

Existen dos maneras para crear extensiones en Elastix: una es la creacion de
extension por extension desde la opcion “PBX” > “Configuracion PBX” >
“Extensiones” > “AfAadir una extension” > “Dispositivo SIP Genérico”. La otra
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manera mas rapida y conveniente cuando son muchas extensiones es a traves de
las opciones: “PBX” > “Configuracion por Lotes” > “Lote de Extensiones”.

En la configuracion por lotes se debe cargar un archivo CSV (Valores Separados
por Coma) con todas las extensiones, el cual se puede generar con Microsoft
Excel. La primera linea debe contener el nombre (o titulo) de las columnas, y el
archivo debe tener como minimo cuatro columnas: “Display Name” (Nombre de la
extension), “User Extension” (Numero que utilizara la extensién), “Secret”
(Contrasena de la Extension), y “Tech” (El protocolo a utilizar, en este caso SIP).

B A% =

ARCHIVO paipiieile] INSERTAR DISENO DE PAGINA FORMULAS

&D x Calibri -1 AN T== #- E
Ey ~
Pegar ¢ N K s- H- &-p- === &=
Portapapeles = Fuente ] Alineac
513 - ft
A B F Q
Display Mame User Extension Secret Tech
AgenteCooTeld 609 1234 sip
12 AgenteCooTel10 610 1234 sip
13 AgenteCooTelll 611 1234 sip
14 AgenteCooTel12 612 1234 sip
15 AgenteCooTell3 613 1234 sip
16 AgenteCooTell4 614 1234 sip
17 AgenteCooTells 615 1234 sip
18 AgenteCooTells 616 1234 sip

llustracion 46 Planificacion de extensiones de agentes en Microsoft Excel.

fx FPEX Configuracion por Lotes

Archivo a cargar extensions 235EP.csv
(*.csv):

llustracion 47 Configuracion de lote de extensiones.

Las extensiones de este proyecto fueron creadas a través de la configuracion por
lotes.
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Modificacion de la Musica en Espera (Music on Hold).

Elastix posee por defecto un tono de musica es espera, sin embargo es aburrido
y poco provechoso, por lo que se decidié ocupar este espacio para reproducir
audios pregrabados en la empresa, que brinden informacion sobre promociones
y servicios disponibles al cliente.

El procedimiento para cambiar la musica es espera de Elastix es el siguiente:

Eliminar o mover los archivos de audios que vienen por defecto. Estos se pueden
encontrar accediendo a la ruta en el servidor: /var/lib/asterisk/mohmp3/. El acceso
se puede hacer utilizando el cliente WinSCP, para un manejo mas coémodo de los

ficheros.

mohmp3

£ Descargar ~

fvarflib/asterisk/mohmp3

=1
7 Editar » 3¢ 7 [ Propiedades | £ [ ([¥] [=] ¥

R &  [©, Buscar archivos

T

Mombre
.
none

| Fpr-world- mix.wav

2 fpm-sunshine.wav

2 fpm-calm-riverwav

{ili reno_project-system.gsm

i macroform-the_simplicity.gsm

i macroform-cold_day.gsm

{ macroform-robot_dity.gsm

Il manclo_camp-merning_coffee.gsm

|| CHANGES-asterisk-moh-opsound-gsm

(3¢ Eliminar
| CREDITS-asterisk-moh-opsound-gsm w1 Renombrar

|| LICENSE-asterisk-moh-opsound-gsm

Tamaiio Medificado Permisos  Propiet...

29/12/2016 12:08:40 a.m.  rwar-xr-x asterisk

08/12/2016 10:02:45 a.m.  rwaer-xr-x asterisk

‘ 1345 KB 0A/02/201A 100815 a m PUKT=XT =X asterisk

B Abrir rarx asterisk

[ Editar b per-xrex asterisk

E@ Descargar. F5|p [-r--r-- asterisk

5% Duplicar.. Shift+F5 |71 EStE'iSk

G Movera.. S

asterisk

B asterisk

2 bere asterisk

Grdenes sobre archivos personalizadas b [-r--r-- asterisk

Nombres de archivos Y asterisk
Propiedades F9

llustracion 48 Transferencia de archivos con WINSCP.

Ahora se procede a cargar el archivo con contenido publicitario el cual sera el
nuevo tono de masica en espera: El archivo debe estar creado en formato mp3 o

WAV.

|- e P 32GB TOSHIB

CE@ e

HEQZ %

| g Subir - | [ Editar - 3 57 L& Propiedades | £ [ =

| FAELASTIX\RECORDINGS\Audios 1.0
-

| Nombre

i
| |21, WVRCootel 161.mp3

Tamafic Tipo M

Directerio superior
314KB  Sonide en format...

odificade

22/08/2016 04:31:20 p.m,
30/06/2016 02:2%:26 p.m.

|/.212. 161 Periodo de espera Promo.mpa. |l 1215KR Sonido enformat — 27/06/2016 03:12:00 p.m.
| 14 3. Fuera_de_horario.mp3 & Abnr V07/2016 05:41:44 p.m.
. [ Editar v
ER subir. F5|> = i%‘
'
i ¥ Eliminar F2 &l s R b - 1
I » ubir
; ) Renombrar F2 |§ subiryelin
' A f———————— Sube el(los) archivo(
; Ordenes sobre archivos personalizadas  » seleccionadols)
i Mombres de archivos 3
E Propiedades F9
I
I

llustracion 49 Afadiendo archivos de audio con WINSCP.

Menu de sistema
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De esta manera se configura el tono musical de espera. Este tono sera escuchado
por el cliente una vez que su llamada se encuentre ringando a un agente del call
center, y también cuando este Ultimo le ponga en espera si es necesario.

Configuracién de otras locuciones.

Siguiendo la dinamica anterior, pero en este directorio:
Ivar/lib/asterisk/sounds/custom, se pueden cargar todas las otras locuciones que
el call center vaya a necesitar. Sin embargo, una manera amigable de hacerlo es
a través de la interfaz grafica de Elastix. Se accede a “PBX” > “Configuracion PBX”
> “Grabaciones del Sistema” > “Afadir Grabacion”. Igualmente se pueden cargar
archivos WAV o MP3.

En esta seccion se cargaron un total de 6 locuciones, distribuidas entre las
marcaciones cortas del 161 (Clientes Masivos) y 166 (Clientes Corporativos):

161: Locucion de IVR de Bienvenida, locucién de aviso al cliente sobre la
grabacion de la llamada, y locucion de invitacién a mantenerse en linea después
de transcurrido 1 minuto sin ser atendido.

166: Locucion de IVR de Bienvenida Corporativo, locucion de IVR de seleccion de
opciones, locucién de horarios de atencion.

“"* Afadir grabacian

Grabacicnes del sistema

Grabaciones del sistema

Aadi bacié 166_1
Afadir grabacién 16 2
Paso 1: Grabar o enviar AvisoGrabacionLlam
Si desea realizar y comprobar grabaciones desde su teléfono, por favor, escriba aqui su adas2

EspereEnLinea
IVR166

extension: Ir

O también puede enviar un archivo grabado en cualquier formato soportado por Asterisk. | [VRCootel2
Tenga en cuenta de que si estd usando archivos WAV (por ejemplo, grabados con la
grabadora de sonidos de Windows) el archivo debe estar codificado en PCM, 16 bits y a 8000Hz:

A

BExaminar... | Mo se ha seleccionado ningun archivo.
Enviar

Paso 2: Nombre

Asigne un nombre a esta grabacic’-nl I e

se "Guardar” cuando haya terminado de realizar la grabacion desde su teléfono haya seleccionade un archivo a enviar

Guardar | -

llustracién 50 Panel WEB de carga de grabaciones del sistema.

Estas locuciones cargadas se vinculan posteriormente dentro de la configuracién
de los IVR a crearse para este call center. Todas las locuciones fueron solicitadas
por el desarrollador de este proyecto y creadas dentro de la empresa por ciertas
areas correspondientes.

55



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA — FEC

Creacion de Colas.

Cuando una llamada entra o sale de la centralita (dependiendo de la direccion)
tiene que pasar por las colas hasta llegar al agente y viceversa. Las colas son un
elemento muy importante para el desarrollo de este proyecto. Se han creado un
total de 6 colas para los distintos niveles de atencion del call center y los distintos
grupos de agentes disponibles. Son las siguientes:

- Cola con agentes para atencion a clientes masivos durante horas laborales.

- Cola con agentes del NOC para atencion a clientes masivos.

- Cola con agentes del NOC para atencion de averias a clientes corporativos
durante horas laborales.

- Cola con agentes del NOC para atencion de averias a clientes corporativos
durante horas de la noche.

- Cola con agentes para atencion general a clientes corporativos del
departamento de ventas 1.

- Cola con agentes para atencion general a clientes corporativos del
departamento de ventas 2.

La creacion de las colas se realizé accediendo a “PBX” > “Configuracion PBX” >
“Colas” > “ARadir Nueva Cola”.

Anadir cola

Afiadir cola

Numero de cola H
Nombre de la cola

Contrasefia de la cola

Generate Device Hints O
Call Confirm |

Call Confirm Announce Default L
Prefijo del nombre del CID

Prefijo de tiempo de espera No |v

Informacién de alerta

Agentes fijos

Captura rdpida de extensién (Seleccione una extensién) |v

Dynamic Members

Captura répida de extensién (Seleccione una extensién) |v
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Los parametros mas importantes que se configuraron en las colas fueron los
siguientes:

Numero de cola: Numero que se le asigna de tal forma que al marcarlo
desde cualquier extension, se accede directamente a la cola. El nUmero es
transparente al cliente final, que solo puede llamar a éste, después de
pulsar algin cédigo DTMF de los que se habla posteriormente en la
configuracion de los IVR.

Nombre de la Cola: Nombre de identificacion de la Cola, por ejemplo:
“Servicio al Cliente”.

Agentes Fijos: Aca se enlistan los numeros de extensiones de agentes
correspondientes a esta cola, y que no necesitan iniciar sesion en ésta o
cerrarla, sino ser parte de esta permanentemente.

Ring Strategy (Estrategia de Ringado): Se configuré la opcion “con
memoria” o todos contra todos en todas las colas, se refiere a que recuerda
donde se dejo la dltima llamada, y la préxima llamada entrante ir4 dirigida
al agente que tenga mas tiempo de no haber contestado una.

Clase de musica en espera: En este parametro se escogio el fichero de
audio que comunica al cliente sobre la posible grabacion de toda su
llamada, con fines de control de calidad.

Grabacién de llamadas: Permite habilitar y escoger el formato en que se
generan los archivos de grabacién de todas las llamadas que los agentes
de la cola reciban. Para este proyecto se escogié WAV.

“Recording Mode” o Modo de Grabacion: Se configuré para que las
grabaciones no incluyan los tiempos de espera, y sé6lo se comience a
grabar una vez que el agente atiende la llamada. (“After Answered”)

Tiempo Maximo de Espera: El tiempo maximo que un llamante puede
esperar en cola antes de ser eliminado. Esta opcion es importante para
liberar aquellas llamadas que quizas por error estén conectadas e
intentando “infinitamente” llamar en cola. Se configuré a 5 minutos.

Tiempo de espera de agente: Es el tiempo que tiene un agente para
contestar una llamada antes de que se transfiera a otro agente disponible.
El valor que se configuré es 20 segundos.

Reintentar: Numero de segundos que el llamante espera para volver a
llamar a otro agente disponible. El pardmetro se configur6 a 1 segundo.
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- Destino en caso de fallo: Opcién que permite redirigir al lamante a alguna
otra seccion en caso de que algo no funciona correctamente. En este caso,
el cliente debe redirigirse a la misma cola y asi fue configurado.

- Todos los parametros anteriores fueron configurados idénticos para las
demas colas del call center, a excepcion obviamente de los identificadores
de cola y los agentes que pertenecen a ellas.

Creacion de IVRs.

IVR son las siglas de Interactive Voice Response, que se traduce del inglés como
respuesta de voz interactiva. Permite reproducir un mensaje de bienvenida y
ademas tener un menu controlado por DTMF (Dual-Tone Multi-Frequency). Para
configurar este médulo accedemos a “PBX” > “Configuracion PBX” > “I[VR” >
“‘Anadir IVR”. Aparecen los siguientes campos a rellenar:

Anadir IVR

IVR Name

TVR Description

- IVR Options (DTMF,
Anuncio Ninguno W
Direct Dia Disabled
Tiempo de espera 10
Invalid Retries 3 v
Invalid Retry Recording Default w
Append Announcement on Invalid™ [J
Return on Invalid O
Invalid Recording Default v
Invalid Destination == choose one == v
Timeout Retries 3 v
Timeout Retry Recording Default v
Append Announcement on Timeout ™[]
Return on Timeout O
Timeout Recording Default v
Timeout Destination == choose one == v
Return to IVR after VM O
- IVR Entries
digits pressed == choose one == ~O B

+]

Submif

58



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA — FEC

Los parametros mas importantes que se configuraron en los IVR son los
siguientes:

Nombre del IVR: Debido a que se han creado varios IVR para distintas
funciones, cada uno de ellos debe tener un nombre identificador que se
configura a través de esta opcion.

Anuncio: opcién para seleccionar la grabacion que reproducira el IVR en
cuestion. Estas grabaciones deben estar previamente cargadas en el
modulo de “Grabaciones del Sistema”.

Direct Dial (Marcacion Directa): Opcidon que permite a los llamantes,
marcar de forma directa hacia una extensiéon del sistema. Se configuré en
“Disabled” para inhabilitarla.

Tiempo de Espera: Es el tiempo maximo que el sistema espera, para que
el cliente digite una opcién después de que la grabacion del IVR culmine.
Se configuré en “3” que representan tres segundos.

Invalid Retries (Intentos no validos): Se configura la cantidad de veces que
se repite el IVR cuando el llamante digita un nimero no valido. Se configurd
en “Disabled” lo que significa que el cliente puede equivocarse las veces
qgue quieray repetir el IVR hasta que marque el nUmero correcto.

Timeout Retries (Intentos fuera de tiempo): Se configuran el nUmero de
veces que debe repetirse el IVR cuando el llamante no digita ningun cédigo
del DTMF. Se configur6é en “1”, esto quiere decir que, si el llamante no
realiza ninguna accion después de escuchar el IVR, éste solo se repetird
una vez mas.

Timeout retry recording (grabacion de intento en tiempo agotado): Se
selecciona la locucién a reproducir cuando el tiempo de espera para digitar
un codigo DTMF se agota. Se seleccion6 en “Ninguno” puesto que no se
desea reproducir ningln aviso.

Timeout Destination (Destino tras agotamiento de tiempo): Destino donde
se envia la llamada después de que la locucidn de agotamiento de tiempo
se acaba. Se ha configurado en “Terminar llamada y Colgar”, asumiendo
gue aquel llamante que ha escuchado dos veces el IVR sin realizar ninguna
acciéon no necesita hacer algo mas.

DTMF: Es la ultima opcion de configuracion de un IVR y permite configurar

gué numeros son los que debe presionar el llamante para acceder a una
cola correspondiente. Fue configurado de la siguiente manera:
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Cédigo Destino Descripcién
0 Colas Servicio al Cliente 1611
1 Colas Servicio al Cliente 1611
2 Colas Servicio al Cliente 1611
3 Colas Servicio al Cliente 1611
t IVR IVR_ COOTEL NIC
[ IVR IVR COOTEL NIC
o “i”: Esto es el destino usado cuando un llamante ingresa una opcién

invalida. Si solo se tienen 0, 1, 2 y 3 definidos, y el llamante pulsa 4,

lo llevara a este destino “i”. La opcidn predefinida para esto, si no
ingresa ningun destino ‘', es repetir el presente menu.

o “t”: Este es el destino utilizado cuando se supera el “tiempo fuera”.
Se puede preferir que este destino vaya a un operador, pero en ese
caso se configurd para repetir nuevamente el menda.

En esta implementacién de call center se crearon un total de 6 IVR, 2 para la
marcacion corta del 161 (Clientes Masivos), y 4 para la marcacién corta del 166
(Clientes Corporativos). Las configuraciones son las mismas que las del ejemplo
anterior, exceptuando los identificadores, las locuciones y los cédigos DTMF.

Creacion de Grupos Horarios y Condiciones Horarias.

En todos los call centers suelen necesitarse distintos comportamientos del sistema
acorde a condiciones horarias. Por ejemplo: durante las mafianas las llamadas
pueden ser atendidas por un grupo de agentes, y por la noche pueden ser
atendidas por un agente nocturno ubicado en otra oficina.

- Grupos Horarios: En este mddulo se configuran los rangos temporales de
trabajo. Estos pueden tratarse de dias de la semana o meses. Pueden
configurarse varias reglas de tiempo, y esto permite configurar horarios
distintos que engloben un mismo comportamiento para la PBX. En este
caso, existen dos horarios de atencion que poseen cada uno (161 y 166),
una regla de lunes a viernes, otra los sabados y otra los domingos. (Ver
imagen 53).
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Hora de inicio: 08 ~|' oo
Hora de fin: 17 ~| 00

Dia de la semana de inicio:| Domingo ™

Dia de la semana de fin: Domingo ™

Dia del mes de inicio: =
Dia del mes de fin: =
Mes de inicio: =
Mes de fin: =

Remove Section and Submit Current Settings

- 08:00-18: 00| maon-fri| *|*

Hora de inicio: o0& " 0o
Hora de fin: 18 ~|* 00
Dia de la semana de inicio: Lunes b
Dia de la semana de fin: Viernas

Dia del mes de inicio: =
Dia del mes de fin: =
Mes de inicio: =
Mes de fin: =

Remove Section and Submit Current Settings

- 08:00-18:00|sat| *|*

Hora de inicio: 08 ~|' oo
Hora de fin: 18 |’ 00
Dia de la semana de inicio:| Sabade ™

Dia de la semana de fin: Sabado

Dia del mes de inicio: =
Dia del mes de fin: =
Mes de inicio: =
Mes de fin: =

Remove Section and Submit Current Settings

llustracion 53 Panel de configuracion de grupos horarios.

Condiciones de tiempo: Este modulo se encarga de establecer qué
accion se aplica si se cumplen o no un grupo horario. En el presente
proyecto se configuraron tres condiciones horarias que trabajan en funcion
del 161 y 166. La configuracion es simple. (Ver ilustracion 54).
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Condicion horaria: 1

i@ Eliminar condicién horaria: CondiciénHoraria ()
Usado como destino por 1 objeto:
Editar condicidn horaria:

Mombre de la condicién horaria: ' [CondiciénHoraria
Grupo horario HorarioLaboral '

& Ir al grupo horario actual

Destino si la hora coincide::

IVR | |IMR_COOTEL_MICARAGUA
Destino =i la hora no coincide

VR | | INRHORARIO e

Enviar

llustracion 54 Ejemplo de configuraciéon de condicién horaria.

Creacion de usuario “Supervisor”.

Dada la situacion de que las colas de agentes necesitan un control de calidad, se
designa a una persona el puesto de supervisor para que vele por el buen
desempeiio de los trabajadores. Entonces, para que esta persona pueda cumplir
con sus tareas de supervision, se le creé un usuario “Supervisor’ dentro de la
plataforma de Elastix, el cual le permite observar el panel de operador, escuchar
grabaciones de llamadas, y revisar un completo CDR.

Para crear un usuario se debe primero, crear un grupo para esta clasificacion, esto
se hace en Sistema > Usuarios > Grupos > Crear Nuevo Grupo. Nos apareceran
dos campos sencillos de rellenar, donde configuramos el nombre del grupo y la
descripcion

Grupa: * Supervisorlel

Descripcion: * Supervisorlsl

Elastix GPL PaloSanto Solutions

llustracion 55 Creacion de usuario supervisor.
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Una vez creado el grupo, se le asignaron los permisos que tendra cualquier
usuario perteneciente, al acceder a la plataforma. Los permisos se encuentran en
Sistema > Usuarios > Permisos de Grupo. Se hace clic en “Mostrar Filtro”, se
selecciona el grupo creado, y se escogen los recursos a los que tendra acceso.
En este caso, el usuario supervisor tiene acceso al panel de operadores, las
grabaciones de llamadas, y el modulo de reportes que incluye los CDR. Alfinalizar
se hace clic en “Guardar seleccién como accesible”.

Continuando lo anterior, se procede a la creacion del usuario supervisor, en
Sistema > Usuarios > Usuarios > Crear nuevo usuario. Aparece una serie de
campos que se rellenan con datos segun el administrador los designe, en este
caso como en la imagen a continuacion:

f Sistema / Usuarios

‘ Usuario: * Supervisorl61l ‘ Nombre (Ej. John Doe): Supervisorl6l

Contrasefia: * ssessnns Confirmar Contrasefia: * ssssesns

‘ Grupo: * Supervisorl6l v ‘ Extension: sin extensién

Perfil de Correo
Usuario de Webmail Dominio de Webmail

Contrasefia de Webmail

Elastix GPL by PaloSanto Solutions

Configuracién de Cédigos de Funcionalidades

En PBX / Configuracion de PBX / Cbédigo de Funcionalidades se activaron 5
cbdigos cortos utilizables por los agentes, entre ellos: el modo espia de
extensiones (Cddigo 2225), transferencias de llamadas (Cdodigo *7), activar y
desactivar “No Molestar” (Coédigo *00 y *01) y reproducir nUmero de extensiéon
(Cadigo *65).

2.6 Configuracién de PAP2T y Softphones.

El siguiente apartado trata sobre la instalacion, configuracion y puesta en marcha
de los dispositivos de hardware y software que interconectan a los agentes hacia
el servidor call center, y a través de los cuales se comunican con todos los clientes
[lamantes.
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Configuracién de Adaptadores PAP2T de Linksys.

El adaptador de teléfonos Linksys PAP2T permite conectar hasta dos teléfonos
DSL a un enrutador para establecer una comunicacién a través de una red IP.
Cada conector convencional opera independientemente, con numeros y servicios
telefonicos separados, como si tuviera dos lineas.

llustracion 57 Adaptador Linksys PAP2T.

Los adaptadores VolP PAP2T fueron configurados e instalados por dos razones
durante la implementacion de este proyecto:

La empresa de telecomunicaciones trajo y queria poner a prueba los teléfonos
convencionales de su marca.

Existen agentes que no necesariamente poseen auriculares para atencion al
cliente, pues desempefian esta tarea de forma secundaria. De este modo, se les
ha instalado y configurado en sus estaciones de trabajo, un adaptador PAP2T y
un teléfono convencional.

Los pasos para la configuracion de estos equipos fueron los siguientes:

Primero se determina la direccion IP que recibié el equipo al conectarlo a
un router. Para conseguir la direccion IP, se levanta el teléfono asignado al
conector de la linea 1y se marca: **** (4 asteriscos). Después se marca:
110# y se recibira la direccion IP del dispositivo (por ejemplo:
192.168.0.100).

Se abre un navegador en la misma red y se ingresa la direccion: http://<IP
ADDRESS>/ (donde <IP ADDRESS> se reemplaza con la direccion que se
recibio en el paso anterior.)

Clic en el boton de "Admin Login" en la esquina superior derecha para
iniciar una sesion y después clic en la pestafia "Line 1" para seleccionar la
linea 1. (Ver ilustracion 58).
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Inffo System SIP Regional [Line1 Line2 User1 User2

Se modifican algunos parametros establecidos de fabrica, éstos son:

Basic View (swih to advanced view

llustracién 58 Configuracion PAP2T Paso 1.

Proxy: IP del Servidor.
Display Name: Se ingresa el nombre asignado a la linea. El mismo se
mostrara como parte del identificador de llamadas.
User ID: Se ingresa el niumero de teléfono que se escogié cuando se
suscribi6 inicialmente al Servidor. (En este caso el nUmero de extension).

Password: Se ingresa la contrasefia que se escogié cuando se suscribio
inicialmente al Servidor. (La contrasefia configurada de la extension en

Elastix).

SIP Port:

|5060 |

Proxy:

IMake Call Without Req:
Ans CallWithout Reg:

172 . i Register: yes

no =~ Register Expires: 3600 |

no  »

Dizplay Name:

Password:

CORE NETWORK User ID: 0050568800129

Secede g e e e ke U=ze Auth E:,: no o

Auth ID:

llustracién 59 Configuracion PAP2T Paso 2.

Para ahorrar ancho de banda y optimizar la compatibilidad, se cambia el

Codec de la li

Audio Configuration

nea en cuestion, a G729A.

| Preferred Codec: G729 v “

llustracion 60 Configuracion PAP2T Paso 3.

En el caso de desear configurar la linea 2, dar click en la vifieta “Line 2" y
repetir todos los pasos que con “Line 1”.

Para configurar otros parametros del sistema, como IP Estatica, contrasefia
de Login al PAP2T (Uuario por defecto: user), entre otros, se hace click en
la vifieta “System”, hacemos los cambios y por ultimo click en “Save
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Settings”. El adaptador PAP2T se reiniciara con las nuevas
configuraciones.

Info | System SIP Regional Line1 Line2 User1 User2

Basic View (switch to advanced view)
Enable Web Server: User Password: Contraseﬁafpasswrd‘
DHCP: no -
Static IP: 192.168.110.99 NetMask: 255.255.255.0 ‘
Gateway: 192.168.110.1
HostName: . Domain:
Primary DNS: Secondary DNS:
DNS Query Mode: Parallel v] Syslog Server:
Debug Server: Debug Level: 0 v

llustracién 61 Configuracion PAP2T Paso 4.

Y listo, después del reinicio, el adaptador quedé configurado para recibir y hacer
llamadas, siguiendo los permisos de las extensiones asignadas.

En este proyecto fueron configurados e instalados 5 equipos adaptadores PAP2T,
para funcionar en colas de atencion a clientes masivos y corporativos en oficinas
de NOC.

Configuracion de Softphones Zoiper.

Zoiper es un softphone gratuito para hacer llamadas VolP a través de una PBX o
algun proveedor SIP. Este softphone es el recomendado por los desarrolladores
de Elastix por su estabilidad y gran compatibilidad (disponible en iPhone, Android,
Windows, Mac y Linux).

En este proyecto se han instalado hasta el momento (enero 2016) 7 softphones
correspondientes a los 7 agentes que posee la principal cola de atencion al cliente
161. El procedimiento de instalacion y configuracion se explica a continuacion:

Primeramente, se debe descargar el programa desde el sitio WEB del
desarrollador: http://www.zoiper.com/en/voip-softphone/download/zoiper3 .
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Posteriormente se instalé el programa de la misma forma que se instalan la
mayoria de programas de Windows, con una interfaz muy intuitiva.

Una vez instalado, se procedié a abrir el programa y el Zoiper se inicia. Nos
aparece su interfaz por defecto a como en la imagen siguiente:

-
- L

€) ZOIPER

Configuracidn ~  Ayuda - &=
“LtAamMADA ¥
[Contactos| Historial ado de ma..

Tu lista de contactos no tiene
contactos

En linea -

Acceder ahora a “Configuracion” > “Preferencias” > “Crear Cuenta”. Nos
aparecera un menu de seleccion multiple donde pregunta qué tipo de cuenta se
creara, en este caso se escogio “SIP”:

Asistente de cu...

Account type
SIP
IAX
XMPP

Cerrar SIGUIENTE =
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A continuacion, deben rellenarse los campos de “usuario”, “contrasefa” y “proxy”
con el nimero de extension del agente en cuestion, la contrasefia de su extension
y la IP del servidor de Elastix. A como en la imagen:

Asistente de cu...

Credentials

Domain § Outbound proxy (SRR L

SIGUIENTE =

#= \oler

Luego clic en “Siguiente” y “Siguiente”. De esta forma la cuenta del agente en
cuestién queda conectada con el servidor, y lista para recibir las llamadas.

Una vez configuradas todas las extensiones de los agentes en los respectivos
softphones, el panel de operador de Elastix los reflejara en un tono mas oscuro,
de la siguiente manera:

[ 610: AgenteCoo...
1

z'] [ 611: AgenteCon..,
1

'=] [ 612: AgenteCon..,
1

IJ [\r 613: AgenteCon..,

L

o

[ 614: AgenteCoo...

J [ 650: NOC 161
1

t][ 68800129: 62800129 z][ 68826881: PrusbaSalida
o w

[y

-

[\r B00: Agente300

] [\r 801: Agent=801

z] [\, 802: Agent=802 -:] [\, 803: Agent=803

850: Agente330

g

3'] [\' 851: Agente851

T] [\_ 852: Agente852 -:-] [\_ 853: AgenteB53

LWL

= T ————

Esto significa que los agentes estan “ONLINE”.
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CAPITULO lll: PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO.
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3 CAPITULO lll: PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO.

3.1 Pruebade Ingreso a la interfaz web de Elastix por roles.

Ingreso como “admin”.

El usuario administrador tiene todos los privilegios del sistema, y todas las
opciones para modificacion disponibles a como lo muestra la imagen siguiente:

miscTv

actia

llustraciéon 66 Ingreso a la consola de Elastix con privilegios de Admin.

Ingreso como usuario “Supervisor”.

El usuario Supervisor no posee todos los permisos para modificacion, por lo que
en la imagen siguiente se observa que las opciones disponibles son pocas. Las
opciones mas importantes para este tipo de usuarios son el Panel de Operador,
las Grabaciones y el reporte de CDR.

Connected

f—ﬁm ) 0 O G| G t]

Gl Gl debs . .|

llustracion 67 Ingreso a la consola de Elastix con privilegios de Supervisor.
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3.2 Estado de las extensiones de agentes.

Se utiliza el comando “sip show peers” dentro del Asterisk CLI para verificar los
datos referentes a todas las extensiones tipo SIP creadas en el sistema.

Comando: sip show peers

En la ilustracién anterior se observa el nombre de todas las extensiones del
sistema, sus correspondientes direcciones IP (si estan online), el puerto que usan
(5060, puerto SIP) y el estado actual de cada extension, donde “OK” significa “En
linea”.

3.3 Pruebade llamadas entre extensiones internas.

Una de las pruebas mas comunes realizadas para garantizar el funcionamiento y
calidad del servicio comprendio la realizacion de llamadas entre las diferentes
extensiones de agente de la red interna. Con este tipo de llamadas los agentes
afianzaron sus conocimientos sobre el algoritmo de funcionamiento de la PBX, lo
gue incluye el manejo del softphone Zoiper, los codigos de funcionalidades, las
transferencias de llamadas, entre otras cosas.
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Se utilizaron las extensiones del rango 600 al 605, que comprende al grupo de 6
agentes de call center. Cada agente llamo a cada uno de los teléfonos IP Zoiper
instalados en las computadoras de los integrantes del equipo para hacer las
pruebas correspondientes.

A través de las siguientes imagenes se puede observar el establecimiento de
llamada entre dos extensiones de agentes:

-~ o
w

€4 ZOIPER

Ayuda ~ &=
“ILAMADA |+

) de marc...| Llamadas

Liamando
8 999@172.17.0.27

llustracion 69 Extension 999 realizando llamada a extension 250.

3.4 Pruebade llamadas entre lared publicay lared del Call Center.

Posteriormente a las pruebas anteriores se realizaron otras llamadas con un
escenario distinto, o sea llamadas desde la PSTN y desde celulares de las
distintas operadoras. Esto se hace con la finalidad de comprobar el
establecimiento de la interconexion entre la red VolP de nuestro lado, con las
demas redes como la PSTN.

También estas pruebas sirven para demostrar el buen funcionamiento del call
center y todos los procesos que lo conforman, como las colas definidas, los grupos
horarios, las troncales, protocolos, etc.

En lailustracion 72 se muestra el panel de operador, donde se muestran todas las
llamadas en curso y entrantes hacia el call center, y desde distintas fuentes u
operadores.
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Connected

Extensiones

[ 0050568800120: DIJSEISi][ 0050568868005: cnsossﬁ]

0050568368008: 00505@]“[ 0050568368012: EIDSC-S%J..[ 0050568868013: 0050@]..

601: Bertha Ra...

ll

602: German Ag
00:02:28: ?55?501

[ 604: Joe Gonza...

[ 100: FolllowIV... t] [ 101: FollowIVR... 102: FollorlVR... [ 103: FollowIVR... ] [ 161: FollowCon...

[ 166: TelVR1661 t] [ 200: NOCO 201: NOCL [ 202: NOC2 -=] [ 203: NOC3

[ 250: NOCORPD t] [ 251: NOCORP1 252: NOCORP2 [ 253: NOCORP3 z] [ 600: Kenia Gut..,

= 0D:01:41: GBRO3RAS - 00:05:31: 58%1120
603: Anielka F...

:’T

] 605: Roberto V.,

l-l

J [ 607: Agents Li...

608: Agente Li..,

[ 609: Daniel Cz..,

H

J[ 610: Katerin G...

LU UL

611: Agznte Li...

[ 606: Jeniffer ...

l-l

612: Alevander...
0a0:07:23: 22527600

6131 Xolwre ...

[ 614: Agente Li...

L)

] [ 650: NOC 161 ]

l-l

[ 688001290: 68200129 ] [ 68826882: PruebaSalida

B800: Agentef00

[ 1: AgenteBl1

l-l

)

851: Agented3l

[ 852: AgenteB32

][ 802: Agent=B0Z

:] 8531 AgenteB33

)

862: 862

[ 803: Agentell3

[ §50: Agent=850

l-l

] 900: SupervisorRE

\_'*,\_'L_'*,\_'L_'L_'L_'L_'L_'t

0909; Crigtian

" W s W N ey ey e O e T e 3

j&&&&&&ﬁﬁ

3.5 Prueba de Cédigos de Funcionalidades.

En este proyecto se han deshabilitado la mayoria de funciones que se
consideran innecesarias y se han habilitado solamente aquellas que puedan
servir a los agentes (transferencia de llamada, identificacion de extension,
no molestar) y a los supervisores (Escucha de llamadas de agentes). La
configuracion y las pruebas entre agentes fueron exitosas y, se muestra a
continuacion la tabla de todos los cédigos habilitados y deshabilitados:

Lista negra

Afadir un nimero a la lista negra

Afadir a la lista negra el ultimo numero

llamado

Eliminar un nimero de la lista negra

Desvio de llamadas

Activar todos los desvios de llamada

Usar
Por
defecto?
*30 r
*32 ra
*31 r
T2 ra

Caracteristica

Estado
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
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Desactivar todos los desvios de llamada 73

*720

Call Forward All Prompting Deactivate 74

Call Forward All Prompting Activate

Activar desvio de llamada cuando esté
ocupado

Desactivar desvio de llamada cuando esté W
ocupado

Call Forward Busy Prompting Activate *900

Call Forward Busy Prompting Deactivate 92

*30

Activar desvio de llamada cuando no
conteste o0 no esté disponible

Desactivar desvio de llamada cuando no
conteste o0 no esté disponible

Call Forward No Answer/Unavailable
Prompting Activate

62

63

*520

il

Call Forward Toggle *740
Llamada en espera

Activar llamada en espera 70

Desactivar llamada en espera 71

Conferences

Conference Status *87

Nucleo

*

Captura de llamada general de Asterisk
ChanSpy 22
Captura de llamada directa

In-Call Asterisk Attended Transfer

*

B
e

ERERRIE

In-Call Asterisk Blind Transfer

In-Call Asterisk Disconnect Code

*

In-Call Asterisk Toggle Call Recording

Simular llamada entrante 777
User Logoff *12
User Logon 11
ZapBarge =3

Call Flow Control

< < A

<]

<

< <

<]

<

< 1 A <]

< < =< % < < < ]

‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Habilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Habilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j

\‘
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All: Call Flow Toggle
Dictation
*76Email completed dictation

Perform dictation

No molestar (DND, Do Not Disturb)

Activar no molestar
Desactivar no molestar

Cambiar no molestar

Fax Configuration

Dial System FAX

Follow Me

Findme Follow Toggle
Gabcast

Connect to Gabcast
Servicios de informacién
Traza de la llamada
Prueba de eco

Decir numero de extension
Decir fecha y hora

Paging and Intercom
Intercom prefix

User Intercom Allow

User Intercom Disallow
Parking Lot

Pickup ParkedCall Prefix
Phonebook Directory
Phonebook dial-by-name directory
Colas

Queue Callers

Queue Pause Toggle

Queue Toggle
Grabaciones
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‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Habilitado j
‘ Habilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Habilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
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Comprobar grabacion

Guardar grabacion
Funciones de marcacion rapida

4]

Establecer marcacién rapida de usuario

EERED

Prefijo de marcacion rapida
Condiciones horarias

1: CondicionHoraria 21
2: CondicionHorariaCorp w272
3: CondicionHorariaNOCorp 273

N
~J

All: Time Condition Override
Buzoén de voz

©
[e<]

Llamar al buzén de voz
Direct Dial Prefix

Mi buzén de voz

CEElE

<

<]«

L EY BENEY BN

< < A

‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado j
‘ Deshabilitado

‘ Deshabilitado

e

Esta configuracion puede modificarse en la interfaz WEB de Elastix
siguiendo laruta: PBX / Configuracion de PBX / Codigo de Funcionalidades.

76



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA — FEC

CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS.
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4 CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS.
4.1 Esquemade red posterior a la interconexion.

En la expansion de la red debido a la adicion del call center, se utilizaron los
mismos equipos mencionados durante el dimensionamiento de hardware, gracias
a la disponibilidad y apoyo de la empresa.

Dentro de los equipos fundamentales para la implementacion de éste sistema se
encuentra el servidor proveido, cuyas capacidades proporcionan el ambiente
perfecto para proyectos de éste tipo, y también todos aquellos dispositivos y
herramientas proporcionadas a los agentes de call center en sus estaciones de
trabajo.

El esquema final de la red, posterior a la interconexion entre la central de
conmutaciéon SIP y la red del call center se puede observar en la ilustracion
71:

[] ADAPTADORES LINKSYS

124e FIAAAF

| i
ALLL PN
SS7/SIP GATEWAY BORDER GATEWAY ELARTIX

I- ZOIPER SOFTPHONES 1

R
(G0 )
A ( e
2\
ESTACION BASE OPERADOR PROPIETARIO I_ _I

llustracion 71 Diagrama de red de interconexion entre la central y el call center.

La forma en que se interconecta ésta red asegura un ambiente de escalabilidad y
alta disponibilidad, mas que todo por tratarse de una red completamente IP, por
la potencia de nuestros recursos y por la flexibilidad de infraestructura.
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4.2 Reportes CDR.

Debido a que las estadisticas de llamadas del Call Center son de mucha
importancia en el &rea de Servicio al Cliente de la empresa, nos hemos valido del
modulo de reporteria CDR que posee el Elastix por defecto. A través de éstos
mensualmente se hace un estudio detallado de ciertos parametros como: Total de
llamadas entrantes, total de llamadas entrantes en horario laboral y no laboral,
total de llamadas por hora, promedio de agentes online por hora, llamadas
contestadas, no contestadas, rechazadas, cortadas por el cliente, entre otras
cosas.

Los resultados obtenidos son tomados en cuenta para la mejora del Call
Center, que por lo general desencadena la contratacion de nuevos agentes
para satisfacer la demanda.

En las graficas siguientes se pueden observar algunas de las estadisticas mas
importantes que se extraen y estudian del médulo de CDR:

TOTAL DE LLAMADAS ENTRANTES AL 161
AGOSTO de 2016 a JULIO de 2017

e TOTAL LLAMADAS ENTRANTES
TOTAL LLAMADAS ENTRANTES EN HORARIO LABORAL
TOTAL DE LLAMADAS ENTRANTES FUERA DE HORARIO LABORAL

33000
30000
27000
24000
21000
18000
15000
12000

094733 5mmtt7438="1 /625
14080™=44544="11390

9000 243 9994
2000 7850
3000 3344 4086 47753704 3860  39g3 3815 4299 4392 4514 4052 4268
0
o < < < < o o o A o o o
& & S ¢ & & & & & @é SN
S AP OGS ¢ & N k
‘3 (@) 3 N 3
S N

En este grafico se puede observar que desde la puesta en produccion del call
center hasta la fecha, el nimero de llamadas entrantes casi se ha triplicado. Este
dato nos sirve como un estimado para conocer que es necesario triplicar
cada afio el nUmero de agentes de atencion al cliente. Por otro lado también
se debe dar importancia a todas las llamadas que se pierden por entrar fuera
de horario laboral.

79



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA — FEC

TOTAL DE LLAMADAS ENTRANTES EN HORARIO LABORAL vs.
LLAMADAS CONTESTADAS vs. NO CONTESTADAS vs. ABANDONO EN
IVR vs. LIBERADAS POR EL SISTEMA.
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De la exportacion de CDR también se pueden extraer datos mas especificos como
en el grafico anterior, en el cual se muestra qué paso con todas las llamadas que
entraron al call center en el mes de julio. Uno de los problemas principales que
actualmente se esta estudiando en la empresa es el por qué existen muchos
clientes que abandonan durante la reproduccién del IVR, y una de las causas ya

detectadas es que a los clientes que nos llaman de otras operadoras se les acaba
el saldo.
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El gréfico de promedio de agentes en linea por hora nos ayuda a comprender
varios aspectos, entre ellos el comportamiento de nuestros agentes
disponibles. Por ejemplo: si hay 5 trabajando, no deberian haber 2 o0 3 en
promedio “en linea”, si no mas.
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4.3 Trafico de Llamadas vs Desempefio de Elastix.
Caracteristicas principales del servidor:

- 2 Procesadores de 2.4 GHz.

- 24 nadcleos.

- 64 GB RAM para cada Elastix virtualizado.

- 2 TB de almacenamiento para cada Elastix virtualizado.

Principales caracteristicas utilizadas de Elastix:

- Mdsica en Espera.

- Locuciones para IVRs.

- IVRs.

- Troncal SIP sin limite de canales.
- Colas.

- Grabacion de llamadas.

- Espia de llamadas.

- Condiciones de Tiempo.

- Transcodificacién en tiempo real.
- Monitoreo en tiempo real (Panel de Operador).
- Transferencia de llamadas.

- Etc.

Trafico de Llamadas (Ejemplo de valores pico):
- 10 llamadas simultaneas.
- De 10 a 15 llamadas en cola.

Desempefio de Elastix ante traficos pico:

CPU: Intel(R) X=on(R) CPU E5-2620 v3 @ 2.40GH:
Tiempo de Actividad: 91 dias(s) 17 horas(s) 29 minutos(s)
Velocidad CPU: 2,294,944 MHz

Memoria Utilizada: RAM: 64,255.72 Mb SWAP: 32,264.00 Mb

Los valores picos de llamadas entrantes y llamadas simultaneas se registran a diario entre 10am
y 1lam, y entre 2pm y 3pm. En las imagenes de arriba se puede observar el comportamiento
aproximado de los recursos de hardware ante tales circunstancias, el maximo uso del CPU siempre
ha sido menor al 10%, y el de la RAM ha llegado a alcanzar un 40% debido a las grabaciones en
tiempo real de todas las llamadas. Aun asi, el hardware se considera mas que suficiente de aqui
a dos afios, tomando en cuenta el crecimiento estimado por los CDR.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES.
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5 CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1 Conclusiones.

En el presente trabajo monografico, se disefié e implemento un call center basado
en la distribucion Elastix 4.0, el cual se interconectd al ambiente SIP de una
empresa de telecomunicaciones, en la Republica de Nicaragua.

Con el operador, se logré hacer el levantamiento de los equipos que conforman el
ambiente SIP de su red, lo que permiti6 identificar los requerimientos técnicos que
son necesarios para el correcto funcionamiento de una PBX Elastix en esas
circunstancias. Especificamente podemos resaltar: el servidor, los adaptadores
telefonicos, los transcodificadores, las grabaciones, entre otros.

Posteriormente, se procedié a disefiar e implementar el call center, en lo que se
destacan procedimientos como el dimensionamiento telefénico a base de Erlang
C, el disefio del algoritmo de flujo de llamadas, la virtualizacion, instalacion y
configuracion de Elastix, y la configuracion de todos los complementos de
hardware y software incluidos en los requerimientos.

Finalmente, se realizaron pruebas de comprobacion tales como llamadas entre los
mismos agentes, llamadas desde las tres distintas operadoras del pais, pruebas
de cadigos de funcionalidades, ingresos a la plataforma WEB por roles, etc;
encontrando que el desempefio del sistema era optimo para salir en produccion.

Podemos concluir que el proyecto ha sido exitoso, ya que éste call center se
encuentra oficialmente funcionando en dicha empresa de telecomunicaciones y
ha conllevado a grandiosos resultados en comparacién al tiempo en que se
operaba sin ésta solucion. Actualmente se atienden mas de 300 llamadas diarias,
las cuales representan un gran nivel de servicio hacia los clientes. De esta forma
el sistema estar4 en continua evolucién, en pro de la obtenciébn de mejores
resultados.
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5.2 Recomendaciones.

Explorar y probar los modulos adicionales que ofrece Elastix, pues podria
mejorar la calidad del servicio y el nimero de funcionalidades disponibles,
como la implementacion del servidor de correo y mensajeria instantanea.

Implementar algun tipo de "clustering” de servidores que garanticen mayor
disponibilidad y balanceo de carga.

Realizar un seguimiento de la satisfaccion del cliente con encuestas

externas sobre el servicio al cliente que se brinda a través del call center.
Esto con el objetivo de mejorar los procesos y los algoritmos de atencion.
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7 GLOSARIO DE TERMINOS.

- A2Billing: sistema de facturacion capaz de proporcionar y facturar una
gama de productos y servicios de telecomunicaciones a clientes como
productos de tarjetas de llamadas, terminacion VolP residencial y
mayorista, reventa DID y servicios de devolucién de llamada.

- Asterisk PBX: Un software gratuito que funciona para Linux y Unix.
Conecta llamadas a través del protocolo de voz sobre IP (VoIP) y sistemas
telefonicos tradicionales (PSTN).

- BRI: Tasa basica de ISDN. Es un método comun para conectar pequefas
partes del sistema VolP con instalaciones PBX a la red de telefonia
tradicional (PSTN), y también es una plataforma para el sistema de
respuesta de recepcionista digital (IVR). Una linea Bri carga dos llamadas
simultaneamente.

- CDR: Es la sigla que agrupa “Call Detail Record”. Es la bitacora de las
comunicaciones.

- CRM: Es la sigla con la que se designa al software utilizado para la
administracion de los contactos que una empresa guarda con sus clientes.
“Customer Relationship Manager”.

- DAHDI: Digium/Asterisk Hardware Device Interface, es decir, una interfaz
para toda la lista de productos Digium (y compatibles) que conecta con el
sistema Asterisk, considerando que hablamos de productos que conectan
concretamente con la PSTN (Public Switched Telephone Network, o Red
de Telefonia Conmutada), la telefonia clasica.

- DIALPLAN: grupo de reglas que le indican a la central PBX-IP que hacer
o0 como manejar los nimeros marcados por un usuario. El Dialplan hace la
funcion de una tabla de enrutamiento de llamadas, cada numero que se
marca, lee la informacion del Dialplan y después se decide hacia donde se
dirigen; estos nimeros pueden ingresar o salir del sistema.

- DID: Es la sigla para “Direct Inward Dialing”. Es el nUmero marcado por un
llamante para entrar en el sistema telefénico.

- DIGIUM: Digium Inc. es una empresa especializada en la creacion de

equipos especificos para la telefonia, pero principalmente enfocados en la
plataforma de comunicaciones Asterisk.
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DTMF: también llamado sistema multifrecuencial o DTMF (Dual-Tone Multi-
Frequency) es usado para la sefalizacion de telecomunicaciones sobre
lineas telefénicas analdgicas en la banda de frecuencia vocal entre
teléfonos u otros equipos de comunicaciones y la central telefonica.

E1l: es un formato de transmision digital; su nombre fue dado por la
administracion de la (CEPT). Es una implementacion de la portadora-E. El
formato de la sefal E1 lleva datos en una tasa de 2,048 millones de bits
por segundo y puede llevar 32 canales de 64 Kbps * cada uno, de los cuales
treinta y uno son canales activos simultaneos para voz o datos en SS7
(Sistema de Sefializacibn Numero 7).

FXO: Es la manera de designar el punto final de conexion de la llamada. El
FXO es el elemento que recibe la llamada (un teléfono o una central
conectada a la PSTN). La sigla es para “Foreing Exchange Office”.

FXS: Es el que envia la llamada al FXO. La sigla designa “Foreing
exchange Station”.

G.711: es un estandar de la ITU-T para la codificacion de audio. Este
estandar es usado principalmente en telefonia, y fue liberado para su uso
en el afio 1972.

G.722: una evolucion natural del conocido G.711, que se encuentra
exclusivamente en VoIP y que se desmarca (en cuanto a calidad) a la
telefonia tradicional.

G.723.1: Es un codec de audio para voz que comprime audio de voz en
tramas de 30 ms.

G.726: es un estandar de codificacion de voz ITU-T ADPCM que cubre la
transmision de voz a velocidades de 16, 24, 32 y 40 kbit / s.

G.729: es un algoritmo de compresion de datos de audio para voz que
comprime audio de voz en trozos de 10 milisegundos. La musica o los tonos
tales como los tonos de DTMF o de fax no pueden ser transportados
confiablemente con este cédec, y se utiliza G.711 o métodos de
sefalizacion fuera de banda para transportar esas sefales.

GPL: es la licencia de derecho de autor mas ampliamente usada en el
mundo del software libre y cédigo abierto, y garantiza a los usuarios finales
(personas, organizaciones, compafias) la libertad de usar, estudiar,
compartir (copiar) y modificar el software.
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GSM: Este codec es muy reconocido dado que se utiliza regularmente en
los canales de las lineas moviles. Sus siglas hacen referencia a Global
System for Mobile communications, es decir, Sistema Global para las
comunicaciones moviles. Realmente no prima en la calidad sino en la
cantidad, ya que el flujo de datos en una conexion Full-Rate es de solo
13kbit/s. Es un buen método para ahorrar ancho de banda ya que es casi
consume 5 veces menos que el cédec alaw, aunque si trabajamos en
conexiones de mala calidad a nivel de tiempo de respuesta (tiempo que
tarda en ir y volver un paquete enviado) o de jitter (desviacion estandar del
tiempo de respuesta), la voz podria llegar a distorsionarse tanto hasta ser
incomprensible.

H323: Es un protocolo relativamente viejo y esta actualmente siendo
reemplazado por SIP — Session Initiation Protocol. Una de las ventajas de
SIP es que es mucho menos complejo y es parecido a los protocolos HTTP
/ SMTP. Consecuentemente, la mayoria de los equipos VoIP disponibles
hoy siguen el estandar SIP.

IAX: (Inter-Asterisk Exchange Protocol) es uno de los protocolos utilizado
por Asterisk. Es utilizado para manejar conexiones VolIP entre servidores
Asterisk, y entre servidores y clientes que también utilizan protocolo IAX. El
protocolo IAX ahora se refiere generalmente al IAX2, la segunda version
del protocolo IAX. El protocolo original ha quedado obsoleto en favor de
IAX2.

ISDN: Es la sigla para “Integrated Services Digital Network”. Es la forma
més comun de conectar sistemas PBX con el sistema de telefonia
tradicional (PSTN) y entre si. Tiene dos formas principales, que son PRI y
BRI. También es una forma popular de conectar sistemas de VoIP a la red
de telefonia tradicional (PSTN) si no tiene proveedores VolP disponibles o
prefiere utilizar los servicios de compafiias telefonicas.

IVR: Es la sigla para “Interactive Voice Response”. En este manual esta
descrito como sistema de respuesta de recepcionista digital. Es el sistema
gue reproduce mensajes a los llamantes, les permite acceder a menus de
voz o aplicaciones mediante la navegacion por el teclado del teléfono.

NAGIOS: es un sistema de monitorizacién de redes ampliamente utilizado,
de cadigo abierto, que vigila los equipos (hardware) y servicios (software)
gue se especifiquen, alertando cuando el comportamiento de los mismos
no sea el deseado.

OPENFIRE: (anteriormente llamado Wildfire y Jive Messenger) es un
sistema de mensajeria instantanea, hecho en java y que utiliza el protocolo
XMPP, con el podras tener tu propio servidor de mensajeria puedes
administrar a tus usuarios, compartir archivos, auditar mensajes, mensajes
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offine, mensajes broadcast, grupos, etc y ademéas contiene plugins
gratuitos con diferentes funciones extras.

PRI: Tasa primaria de ISDN. Un método comun de conexion para medianos
y grandes sistemas VoIP y PBX a sistemas de telefonia tradicional (PSTN)
o entre si mismos. Una linea PRI carga hasta veintitrés llamadas
simultaneamente en América del norte y treinta llamadas en otros paises.

PSTN: Es la sigla para “Public Switched Telephone Network”, que es el
servicio de telefonia tradicional provisto por las compafias telefénicas.

Script: Es un conjunto de instrucciones, sentencias de control, variables y
demas elementos de programacion generalmente almacenadas en un
archivo de texto (pueden considerarse como un archivo de instrucciones o
COmo un programa,).

SIP: Es la sigla para “Session Initiation Protocol”. El protocolo mas popular
para VolIP.

Softphone: Un Softphone (en inglés combinacion de Software y de
Telephone) es un software que hace una simulacion de teléfono
convencional por computadora. O sea permite usar la computadora para
hacer llamadas a otros softphones o a otros teléfonos convencionales
usando un VSP.

SS7: es un conjunto de protocolos de sefializacion telefénica empleado en
la mayor parte de redes telefénicas mundiales. Su principal propésito es el
establecimiento y finalizacion de llamadas, si bien tiene otros usos. Entre
estos se incluyen: traduccion de nimeros, mecanismos de tarificacion pre-
pago y envio de mensajes cortos (SMS).

TRONCAL SIP: es un servicio de telefonia que permite a las empresas
conectar su centralita (Asterisk, 3CX, Avaya, FreePBX, etc.) a la red
telefénica a través de Internet.

VoIP: Es la sigla para “Voice Over Internet Protocol”. Es lo que lleva
llamadas telefénicas a través de redes de datos como redes corporativas 6
la Internet.

Vtiger-CRM: es una herramienta funcional, rentable y sumamente versatil
para administrar las relaciones con tus clientes. Vtiger es: automatizacion
del proceso de ventas, servicios y soporte al cliente, automatizacién de
marketing, y manejo de inventarios.

ZAP: Se refiere al controlador de interfaz de hardware de telefonia.
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8 ANEXOS.

8.1 PBX de Pago vs PBX Elastix.

Soluciones PBX de Pago:

. HEMEGES .
Solucién : ) Precio
SIITNEREES
3CXPS4 3CX 4 $298
3CXPS16 3CX 16 $1,398
3CXPS32 3CX 32 $2,598
3CXPS128 3CX 128 $8,998
Switchvox Digium
470 Switchvox = $12,975
PBXT-UCS-
1000 Sangoma 300 $7,295

Detalles de la Solucion Sangoma PBXact UCS Appliance 1000:
- Soporte para el paquete: 1 hora = $195, 5 horas = $695 y 10 horas = $1350.

- Especificaciones del servidor:
o Procesador: Intel Xeon E3-1200 Quad Core.
o Dos discos duros de 240GB cada uno.
o 16 GB RAM.
o Fuente Redundante.

Mas informacién sobre soluciones comerciales de PBX en: www.voipsupply.com

PBX Elastix de este Proyecto:

- Elastix 4.0 Virtualizado: Gratuito.

- Servidor Lenovo ThinkServer RD450 / 24 Nucleos / 128 GB RAM /4 TB
Almacenamiento: Aproximadamente $6000.
(http://www.zones.com/site/product/index.html?id=102596739 ). Este
servidor estaba disponible en el inventario de la empresa.

- Llamadas simultaneas: Se recomiendan menos de 300, pero en distintos
foros argumentan que Asterisk puede manejar hasta 700 con moderados
recursos de hardware, depende mas del ancho de banda de la red.

- Precio Hipotético de Implementacion (Criterio Propio): $1000.

- Precio Hipotético de Soporte y Mantenimiento (Criterio Propio):
$100/hora.

Se puede decir que la solucion expuesta en este proyecto es mas costo-efectiva.
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8.2 Iméagenes del Proyecto.

llustracion 74 Reconocimiento por parte de la empresa.
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