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Resumen 

El problema de la investigación fue la deficiencia del proceso de gestión de 

llamadas salientes (call center outbound) de la empresa ValtX. El objetivo de la 

investigación fue determinar la influencia de los servicios ACD bajo Asterisk para 

la mejora del proceso de gestión de llamadas salientes. en la ciudad de Lima en 

2020.  El tipo de investigación fue experimental, explicativa, aplicada con diseño 

pre experimental. En los resultados se realizaron el pre test y post test de los 

indicadores contactabilidad y llamadas concretadas, se realizó la prueba de 

normalidad y la prueba paramétrica con t de student donde aceptó la hipótesis 

alterna y se rechazó la nula. Se concluyó que los servicios ACD bajo Asterisk 

mejoraban el proceso de gestión de llamadas salientes de la empresa ValtX en 

la ciudad de Lima en 2020. Las recomendaciones fueron evaluar otros 

indicadores adicionales y su relación con el proceso en la empresa en mención 

Palabras clave: Servicios acd, Asterisk, call center, proceso de llamadas 

salientes, outbound,  televentas 
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Abstract 

The problem of the investigation was the deficiency of the outbound call center 

management process of the ValtX company. The objective of the research was 

to determine the influence of ACD services under Asterisk for the improvement 

of the outgoing call management process. in the city of Lima in 2020. The type of 

research was experimental, explanatory, applied with a pre-experimental design. 

In the results, the pre-test and post-test of the contactability indicators and 

concrete calls were carried out, the normality test and the parametric test with 

student's t were performed, where the alternative hypothesis was accepted and 

the null one was rejected. It was concluded that the ACD services under Asterisk 

improved the management process of outgoing calls of the company ValtX in the 

city of Lima in 2020. The recommendations were to evaluate other additional 

indicators and their relationship with the process in the company in question. 

Keywords: acd services, Asterisk, call center, outbound calls, telemarketing 
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I. INTRODUCCIÓN
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En nuestros tiempos las organizaciones del mundo globalizado buscan mejorar 

su rendimiento a través de la satisfacción de sus clientes. Para ello deben 

afianzar los puntos clave de su organización tales como producción, recursos 

humanos, finanzas, ventas y los sistemas de comunicaciones. Respecto a estos 

últimos, la telefonía convencional fue pasando poco a poco a segundo plano 

principalmente por temas de operatividad (velocidad, confiabilidad, facilidad) y 

sobre todo por costos (aspecto vital en las empresas en todo el mundo). Muchas 

organizaciones en el mundo y en Perú operan ya con centrales telefónicas 

basadas en telefonía IP (Protocolo de telefonía por Internet) aprovechando el 

crecimiento exponencial del Internet buscando una mejor eficiencia en 

comunicaciones, facilidad y adaptabilidad de uso, seguridad, productividad y 

reducción de costos. 

La telefonía IP es ahora la forma de comunicación más utilizada por las empre-

sas, dejando de lado los sistemas telefónicos convencionales. Esta telefonía 

hace alusión a las tecnologías que usan el protocolo IP para el intercambio de 

voz, y otras formas de datos. Se puede obtener este servicio por un proveedor 

externo o implementándolo en las mismas organizaciones (con su propia área 

de TI). Este sistema de telefonía brinda una mejor comunicación, disminuye cos-

tos, facilita la gestión general e incrementa la productividad de las organizacio-

nes. (Guillen, 2020) 

La empresa VALTX posee un call center en donde diariamente las ejecutivas del 

mismo deben llamar telefónicamente a prospectos con el fin de cerrar las ventas 

de servicios (productos financieros) que ofrecen por campañas. La empresa 

contaba con una central telefónica y sistema comunicaciones IP implementado 

y administrado por un proveedor externo en su sede central. Las comunicaciones 

telefónicas con los clientes eran a la larga deficientes. Entre los problemas 

cruciales del mencionado sistema de telefonía por parte del proveedor externo, 

estaban que los tiempos de atención al cliente eran muy elevados por parte del 

proveedor, existía carga de procesos en las llamadas salientes, se tenía 

limitaciones en la pbx, se contaban con Audi códecs, habían restricciones en los 

puertos y protocolos a través de la red de datos, la central PBX no tenía alta 

contingencia, existía falta de integración con los audios de las llamadas en la 
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gestión de ventas en línea, existía saturación de la base de datos debido a la alta 

carga en la gestión de llamadas, la infraestructura era limitada para la gestión de 

audios en los servidores y grabaciones, no se  contaba con la integración de los 

audios del servidor de pbx en su implementación, no se tenía un registro 

actualizado de llamadas en el reporte de gestión, no se generaban reportes 

confiables ni a tiempo, no se llevaba una estadística automatizada de llamadas, 

no se administraba el recurso humano adecuadamente (capacitaciones), no 

había manera de realizar escuchas de las llamadas por agente en línea.  

Debido a todo lo anteriormente expuesto la dirección de la empresa con el 

departamento de TI de la misma realizaron un diagnóstico del sistema de 

comunicación telefónica concluyendo que no era el adecuado en la 

implementación ni administración por el proveedor externo, por lo tanto se 

necesitaba otro sistema o solución de otro proveedor o propio. Se evaluaron 

finalmente, las posibles alternativas para solucionar el problema existente y 

poder lograr el objetivo de tener un sistema óptimo y no tan costoso de 

comunicaciones telefónicas eficientes.  

Justificación institucional. (Escámez, 2020) refiere que la imagen institucional o 

corporativa de la organización es la referencia para sus clientes y proveedores. 

En ese sentido consolidar una imagen institucional repercutirá en las 

preferencias de los clientes frente a la competencia e incluso que estén 

dispuestos a pagar más o menos por los productos y/o servicios que se ofrecen. 

Implementar el sistema de la central telefónica VoIP basada en el open source 

Asterisk en la empresa VALTX es justificable institucionalmente pues organizará, 

gestionará y controlará mucho mejor las llamadas entrantes y salientes 

generando agilidad, practicidad, rapidez y satisfacción laboral traducida en una 

mejor imagen institucional ante los mismos trabajadores, los socios, proveedores 

y clientes de la organización. 

Justificación económica. Para (Hamidian & Ospino, 2015), los sistemas de 

gestión de la información y comunicaciones son esenciales en las 

organizaciones ya que estas requieren de la información para crecer y hacerse 

más eficientes obteniendo mayor rentabilidad disminuyendo costos. Esta 
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necesidad se hace más evidente debido a que el entorno de las organizaciones 

actuales ha cambiado notablemente condicionados por el surgimiento la 

globalización.  

La implementación del sistema de la central telefónica VoIP basada en el open 

source Asterisk en la empresa VALTX es justificable económicamente pues 

aparte de organizar y controlar mejor la gestión de llamadas entrantes y salientes 

reducirá los costos frente a otras plataformas no open sources alternativas, 

aspecto vital en las finanzas de la empresa, generando una mejor posición 

económica de la organización. 

Justificación operativa. Hoy en día, a nivel operativo, los abastecedores en 

telecomunicación usan el equipamiento IP en una fracción o en toda su 

integridad el servicio de voz a las empresas. La mayor parte de las entidades 

han ejecutado ya la transformación del Sistema Público de telefonía Conmutada 

(PSTN) a la vez que ya usan telefonía IP en la comunicación por voz o ya están 

planificando ponerla en funcionamiento. 

Entre las ventajas operativas que ofrece están el encargarse simultáneamente 

de varias llamadas, de diversos clientes comunicándose en el mismo momento: 

evitando la demora en los teléfonos, trasmisión de llamada, poseer diversos 

teléfonos, utilizar la telefonía fija por medio de programas en los teléfonos 

celulares, obstruir determinado número spam, es posible encargarse de una 

llamada en movimiento, entre otros. (Guillen, 2020). 

Implementar el sistema de la central telefónica VoIP basada en el open source 

Asterisk en la empresa VALTX es justificable operativamente pues agilizará las 

tareas diarias y los continuos procesos de comunicaciones generando mayor 

productividad organizacional, reduciendo costos horas hombre (costo llamadas 

de ejecutivos) y otros costos operativos. Generará eficiencia y eficacia en su uso 

cotidiano apoyado con los respectivos procesos de capacitación y seguimiento 

del buen funcionamiento de la solución. 

Justificación tecnológica. Según Guillen (2020), La telefonía IP está 

transformándose en la herramienta más usada para comunicarse de las 

organizaciones, reemplazando a las redes telefónicas convencionales. Esto 
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significa una evolución en el ramo de la telecomunicación haciendo posible la 

integración de varios sistemas. 

La Telefonía IP (Registro telefónico por la red) hace referencia a la tecnología 

que usa el registro IP en la llamada de voz, fax y demás procedimientos de 

comunicación, previamente llevada en la PSTN. El aviso por audio se transporta 

en modo de paquete de dato por medio de una conexión local (LAN) o red (Audio 

IP), evadiendo los cargos de la PSTN. La Telefonía IP trae beneficios a las 

empresas en la posibilidad de implementarlo con o sin terceros, brindar 

comunicación ágil, otorgar disminución de costos, facilitar la gestión de usuarios 

y llamadas y mejorar la productividad. 

 

Es justificable tecnológicamente entonces, el diseñar, implementar y monitorear 

una central de telefonía VoIP basada es Asterisk en la empresa VALTX, pues 

esta se traducirá en una solución de voz más ágil y fluida, con mayor eficiencia 

en la gestión de las comunicaciones, de uso práctico y de simple empleo y 

adaptabilidad por parte de los usuarios, facilitando la toma de decisiones de la 

dirección. 

 

Problema principal 

¿De qué manera influye el Servicio ACD bajo Asterisk en la mejora del proceso 

de gestión de llamadas salientes en la empresa Valtx ? 

Problemas específicos 

P1:¿De qué manera influye  el servicio ACD bajo Asterisk en la  contactabilidad  

para  la mejora del proceso de gestión de llamadas salientes  en la empresa Valtx 

? 

P2:¿De qué manera  influye el servicio ACD bajo Asterisk en las llamadas 

salientes  para la mejora del proceso de gestión de llamadas salientes en la 

empresa saliente ? 
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Objetivo principal 

Determinar la influencia del servicio ACD bajo Asterisk en la mejora del proceso 

de gestión de llamadas salientes en la empresa Valtx 

Objetivos específicos 

Determinar la influencia del servicio ACD bajo Asterisk en la contactabilidad   

para la mejora del proceso de gestión en las llamadas saliente en la empresa 

Valtx 

Determinar la influencia del servicio ACD bajo Asterisk en las llamadas 

concretadas para la mejora del proceso de gestión en las llamadas saliente en 

la empresa Valtx 

Hipótesis general 

HG: El servicio ACD bajo Asterisk mejora el proceso de gestión de llamadas 

salientes en la empresa Valtx. 

Hipótesis específicas 

H1: El servicio ACD bajo Asterisk incrementa la contactabilidad para la mejora 

del proceso de gestión de llamadas salientes en la empresa Valtx 

H2: El servicio ACD bajo Asterisk incrementa las llamadas concretadas para la 

mejora del proceso de gestión de llamadas salientes en la empresa Valtx 
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2.1 Trabajos Previos 

En el año 2016, Cárdenas Agreda Miguel Martín, realizo la investigación titulada 

“Diseño y puesta en funcionamiento de una Red Telefónica IP utilizando el 

programa “Asterisk” como soporte para la centralita (PBX) en la Compañía Brain 

Service S.A.C ( Tesis para obtener titulación profesional en ingeniería  de 

Sistemas y computación) de la Universidad Peruana los Andes de Huancayo. 

La dificultad se presentó por la incomodidad en la directiva por la ausencia de 

una red telefónica integrada y organizada la cual facilite a todos los empleados 

y usuarios tener comunicación entre ellos tanto interna como externa con un 

apropiado control de llamada telefónica tanto las que entran como las que salen 

monitoreando también el consumo en llamadas telefónicas.  

El objetivo general fue el diseño y la puesta en funcionamiento de una Red 

telefónica IP integrada y organizada, utilizando un programa para la elaboración 

de la Centralita (PBX) en la compañía Brain Service S.A.C  y facilitar a la empresa 

la mejora en la administración de la comunicación de telefonía tanto dentro como 

afuera, además de disminuir los gastos en telefonía. Los objetivos específicos 

fueron establecer las solicitudes las urgencias en las comunicaciones telefónicas 

de los empleados, estudiar las diversas alternativas en la demanda para poner 

en funcionamiento la Re telefónica IP, el diseño y la planificación de marcación 

(Dial Plan) que vaya acorde con la empresa, estudiar y elegir el hardware 

(teléfono IP) que será utilizado en la red telefónica IP para diversas clases de 

clientes y clasificar los abastecedores de teléfonos fijos y telefonía móvil  que se 

utilizara para cada clase de llamada de teléfono que sale ejecutada por el 

sistema. 

En cuanto a la metodología de investigación al ser un proyecto tecnológico se 

planteó el uso de metodologías de ingeniería de sistemas para definir la 

optimización, las metodologías candidatas fueron RUP, XP, OpenUP, debido 

criterios como utilización de empleo, facilidad de equipos para trabajo pequeño, 

y adaptabilidad a cambios se optó por OpenUP. El tipo de investigación fue 

aplicativo práctico.  
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En los resultados se consideró la recopilación y el manejo de los requerimientos 

de los 40 usuarios, se hizo una lista de todos los participantes del proyecto, se 

establecieron perfiles roles y privilegios, se establecieron los requerimientos 

funcionales como reconocimiento de llamadas, administración de registros, 

autentificación (user y password), administración de usuarios y disminución de 

costos de llamadas. Los requerimientos de calidad del sistema de telefonía 

contemplaron la usabilidad, la disponibilidad, el desempeño, el mantenimiento, 

escalabilidad y la consistencia. Finalmente, los requerimientos técnicos de la 

central telefónica se basaron el hardware, la interface de monitoreo y software y 

gestión. Para consolidar el proyecto se revisó el cableado y los equipos, 

adiestraron al personal, instalaron Asterisk, se adquirieron 40 teléfonos ip y se 

puso en marcha la central. Se usó un servidor tipo rack de telefonía IP, soporte 

de 20 llamadas simultáneas y 2 tarjetas de comunicaciones IP.     

Se concluyó que la puesta en funcionamiento de la centralita en base a una red 

telefónica IP utilizando el programa “Asterisk” redujeron los precios en lo que se 

refiere a llamadas que salen a diversos abastecedores y diversas clases de 

servicios sean estas de telefonía fija o telefonía celular, conformación que fue 

posible mediante el programa “Asterisk” y un dispositivo o aparato determinado 

para diferente clase de abastecedor. También se redujo costos en cableado 

telefónico, y se evitó gastos adicionales innecesarios en licencias de software. 

Se logró, también conocer el requerimiento de comunicaciones de los usuarios 

y se determinó que Asterisk fue la mejor solución de software óptima para los 

usuarios. 

Esta tesis contribuyó a documentar (con la implementación) como gestionar 

adecuadamente las comunicaciones telefónicas internas y externas, organizar y 

ordenar las llamadas, evaluar otras alternativas del mercado para sistema de 

telefonía IP, y principalmente para disminuir costos de llamadas telefónicas en la 

empresa Brain Service S.A.C. 

En el año 2016, Gutiérrez Alberto y Caballero Edison, realizaron la investigación 

titulada "Influencia de la telefonía IP digital Linux para una mejor comunicación 

entre las dependencias del Gobierno Regional de Ica". (Tesis para optar el título 
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profesional de Ingeniero de Sistemas) de la Universidad San Luis Gonzaga de 

Ica. 

La formulación del problema se evidencio en la pregunta ¿En qué magnitud tiene 

influencia los teléfonos IP Linux para mejorar las comunicaciones de las 

dependencias en el Gobierno Regional de Ica? 

Los objetivos generales fueron la medición de la repercusión en el uso de 

centralitas de Telefonía IP Linux respecto al uso de centralitas tradicionales y 

saber las diferencias operativas de las centralitas de telefonía IP-Linux y la 

centralita convencional. 

Los objetivos específicos fueron definir el precio de la puesta en funcionamiento 

de una Centralita IP-Linux y cotejarlo con el precio de implementar una Centralita 

Tradicional además de cotejar el rendimiento económico y de operación de la 

centralita IP- Linux y la Centralita Tradicional y comparar los rendimientos 

económicos y operativos de la Central Telefónica IP-Linux y la Central Telefónica 

Tradicional. 

El tipo de investigación fue aplicada, el nivel descriptivo comparativo, la 

población fueron las Centrales Telefónicas IP-Linux y las diversas Centrales 

Telefónicas Tradicionales (finito) y las muestras fueron las pruebas que se 

aplicaron a las variables de estudio (impacto económico e impacto operativo), 

muestra no probabilística e intencional. 

En sus resultados se mostró el elevado costo de la central telefónica Alcatel 

(S/40,300) frente a la central Asterix Linux (S/.24,367) aun cuando los teléfonos 

IP fueron más caros. Análogamente Asterix Linux presentó menores costos que 

la plataforma Meridian. La plataforma PBX IP Linux superó asimismo a las PBX 

tradicionales (Avaya, Nortel, Panasonic, Siemens) en aspectos tales como 

accesos (administrador y usuario), control de sistema, manejo remoto, 

crecimiento, convergencia de voz y datos, facilidad de instalación y 

configuración. 

Las conclusiones principales fueron que es mucho más caro la implementación 

de una central telefónica tradicional frente a una central telefónica IP Linux y que 

en los diversos aspectos técnicos de uso y de practicidad igual lo más 

conveniente es usar la central telefónica IP Linux. 
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La tesis sirvió como modelo de investigación de comparación de centrales 

tradicionales de comunicaciones con centrales IP Linux de comunicaciones, así 

como conocer sus costos y características para la óptima toma de decisiones de 

las dependencias del Gobierno Regional de Ica. 

 

En el año 2018, Portal Brando y Núñez Denis, realizaron la investigación titulada 

“Integración de la tecnología telefónica IP avaya y asterisk para comunicarse 

telefónicamente en el tribunal supremo de justicia de Cajamarca situada en los 

Baños del Inca 2017” (Tesis para optar el grado de ingeniero informático y de 

Sistemas) de la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo, Cajamarca. 

La definición del problema se expresó en la pregunta ¿Cómo la incorporación de 

tecnología telefónica IP Avaya y Asterisk hará posible comunicarse en el tribunal 

supremo de justicia de Cajamarca- Situado en los Baños del Inca 2017? 

El objetivo general fue incorporar la comunicación telefónica IP Avaya en el 

marco de Asterisk en la CSJCA-SBI. Los objetivos específicos fueron el diseño 

el tipo de sistema físico y lógico para comunicarse por voz CSJCA-BI, poner en 

funcionamiento la tecnología Avaya y Asterisk de teléfono IP, ejecutar exámenes 

serios para integrar los dispositivos telefónicos por medio de un sistema de 

información y tomar el paquete originado a la hora de comunicarse, por medio 

del programa de vigilancia de tráfico de la red. 

La forma de investigar fue ejecutada y el diseño del estudio cuasi experimental, 

ya que se realizó una encuesta previamente y después, por lo que se reunió la 

información previa y después de ponerse en funcionamiento. La población 

estuvo constituida por las llamadas de los funcionarios del Tribunal Supremo de 

Justicia de Cajamarca situado en los Baños del Inca, quienes eran 20 individuos, 

en su habitual hora de trabajo la cual es de 08:00 a.m. hasta 17:00 pm de lunes 

a viernes, estas llegaron por lo generala 20 llamadas al día, se analizaron 20 

días, es decir la población fue de ( 20x20x20) 8 mil llamadas y el muestreo fue 

de 7965 llamadas con un 2% de error muestral.  

Se detalló la integración de las tecnologías de telefonía IP avaya y asterisk con 

la elección del software, hardware, se hizo un diagnóstico de las instalaciones 

(red de datos: wan y lan), anexos telefónicos, direccionamiento IP, mediciones 
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previas a la instalación, puesta en marcha (instalación del servidor) y 

configuración de centralita Asterisk Elastix, por administración web. 

 En cuanto a los resultados se evidencio el resultado antes y después de la 

encuesta (a la implementación). La muestra inicial se afirmó que el 85% habían 

tenido dificultades al comunicarse, esto generó atraso y diversos problemas en 

acciones jurídicas. Después de la puesta en funcionamiento los resultados 

cambiaron de forma positiva, arrojando un resultado de 65%, de otro lado, el 

95% se vieron afectados en su economía al utilizar su propio dispositivo celular 

para realizar sus llamadas resto cambió a 25% luego de la implementación, 

asimismo 90% había atendido reclamos y/o recomendaciones por lo necesario 

de comunicarse con un trabajador jurídico, o parte con intereses en algunos 

procesos, ello cambió al 30% luego de la implementación. 

Las conclusiones fueron que se consiguió implementar la incorporación de 

telefonía IP entre las centralitas Avaya y Asterisk, cumpliendo con el primordial 

objetivo del estudio. Adicionalmente se mantuvo el servicio disponible en el 

tiempo previamente acordado y teniendo la interconexión con el sistema de la 

institución y con los módulos en su totalidad. Se calculó la suficiencia efectiva de 

la plataforma de comunicaciones realizando   estudios de performance al 

observar la cantidad en cuanto a llamada saliente y entrante, se verificó 

efectivamente la performance de los servicios telefónicos IP. Todos los estudios 

resultaron favorables ya que el avance tecnológico usado tiene la suficiente 

capacidad de atender los requerimientos que existen en comunicación. Se 

realizó un estudio de la circulación que proviene desde y hasta la ubicación de 

los Baños del Inca, los cuales no ocasionaron retraso ni carga extra en los 

enlaces, los equipos existentes contribuyeron bastante al balance de la carga, 

ya que todo el equipamiento fue de buena calidad t de prestigiosas empresas 

tales como DELL, HP, IBM, AVAYA, etc. 

La tesis sirvió para demostrar la integración positiva y viable de las plataformas 

de comunicación Avaya y Asterisk en la Corte Superior de Justicia de Cajamarca 

– Sede Baños del Inca 2017?. para facilitar y mejorar la eficiencia, practicidad, 

tiempos y orden, de las comunicaciones.  
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En 2015, Berruecos Alberto, Maldonado Marco y Torres Néstor, realizaron la 

investigación titulada "Implementación de un Sistema Telefónico basado en 

Telefonía IP" (Tesis para optar el título de Ingeniero en Comunicaciones y 

Electrónica) del Instituto Politécnico Nacional, México. 

La problemática se basó en que muchas medianas y pequeñas empresas que 

se habían quedado con la telefonía analógica tradicional que paulatinamente 

estuvo siendo sustituida por la tecnología de telefonía IP. El primer escenario 

generaba costos elevados y falta de control y gestión. 

El objetivo fue implementar un sistema telefónico modular y de bajo costo para 

pequeñas y medianas empresas, aprovechando la infraestructura existente.  

En cuanto a los resultados el proyecto se basó en 2 redes con tecnologías 

diferentes. Por un lado se tuvo una red LAN que operaba mediante VoIP y por el 

otro está la PSTN. Mediante el servidor configurado con Asterisk se logró la 

interacción entre ambas redes pudiéndose realizar y recibir llamadas en ambos 

sentidos. Se empleó hardware adecuado, software (servidores de red). Se usó 

Asterisk 11 en Linux en la distribución Ubuntu 14.04.1. Las pruebas se 

efectuaron en las instalaciones de la Dirección de Cómputo y Comunicaciones 

(DCyC) del Instituto Politécnico Nacional; específicamente en el departamento 

de telefonía digital. Se probó señalización del protocolo SIP, señalización de una 

llamada entre dos teléfonos IP, ancho de banda de una llamada, parámetros de 

RTPP, vulnerabilidad de una llamada VoIP, calidad y servicio de la llamada (poco 

retardo y poco eco, ningún ruido, distorsión ni desvanecimiento). 

En las conclusiones se establece que se cumplió el objetivo de la investigación 

implementando un sistema telefónico modular de bajo costo. Se concluyó 

también que estos tipos de sistemas pueden ser tan grandes como el cliente 

desee, y unir dos sistemas de telefonía diferentes como son la telefonía IP y la 

red PSTN. Sistemas muy factibles en las pequeñas y medianas empresas ya 

que reducen sus costos principalmente si se encuentran en desarrollo.  

Esta tesis sirvió como estudio para implementar y corroborar la posibilidad de 

implementar un sistema de telefonía modular IP orientado a pequeñas y 

medianas empresas con el fin de proporcionarles una eficiente funcionalidad de 

comunicaciones a un costo reducido. 
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En 2015, Castillo Borja Víctor Leonel, realizó la investigación titulada "Diseño de 

un laboratorio virtual de telefonía IP utilizando elastix." (Tesis para la obtención 

del grado de Magister en Telecomunicaciones) de la Universidad Católica de 

Santiago de Guayaquil, Ecuador. 

El problema surge ante la necesidad de realizar prácticas de laboratorio en la 

misma institución, con una centralita de telefonía IP PBX en el adiestramiento en 

teléfonos IP. 

El objetivo fue realizar el diseño de un laboratorio de teléfonos IP virtual usando 

una computadora central Elastix y plantear modelos de practica en el centro de 

manufactura. Los objetivos específicos fueron analizar la PBX usadas en los 

teléfonos IP, eligiendo la computadora central a usar y a su vez instalarla, 

plantear el laboratorio virtual explicando detalladamente la practica en el centro 

de manufactura, proveer a los alumnos instrumentos que les permitan aprender 

y comprender el reglamento y los aspectos técnicos VoIP. 

El tipo de investigación fue explicativo pues pretendió buscar la razón del hecho 

por relación causa-efecto. Fue cualitativo pues se evaluó el aspecto tecnológico 

VoIP teniendo en cuenta las cualidades del servicio que se pudo lograr con su 

puesta en práctica y cuantitativo ya que se presentaron términos matemáticos 

con lo cual se realizó el análisis de parámetros fundamentales para verificar la 

eficacia y la accesibilidad de la tecnología en mención. Proyecto no experimental 

transversal. 

Sobre los resultados el estudio involucró una propuesta de diseño, la 

implementación y la operación y mantenimiento. Se determinó requerimientos, 

de software a usar y de integración de componentes del sistema VoIP. Como 

PBX se evaluó (en factores como conocimiento, documentación, complejidad y 

costo) a Asterisk, Siemens, Panasonic, Ericsson y Alcatel.  También se usaron 

Softphones (ZolPer, X lite y SJphone) y analizador de protocolos (Wireshark). Se 

tomó la decisión por los factores analizados de usar la mejor opción, esta fue 

Asterisk como PBX. Se planteó el esquema general de la red, las estaciones de 

estudiantes y del profesor, y finalmente se integraron los componentes del 

laboratorio (guía de laboratorio, grupos de trabajo, inicio y fin de práctica, 
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evaluación). Las prácticas consistieron en análisis de los protocolos de 

señalización y transporte (uso de softphone, análisis del protocolo de 

señalización SIP a través de Wireshark, análisis de protocolo de transportes RTP 

a través de Wireshark).  

Las conclusiones fueron que se cumplió el objetivo de la investigación y se 

analizaron las PBX usadas en de tecnología IP, lo que posibilitó ejecutar la 

interpretación tecnológica de VoIP. Se pudo seleccionar un computador central 

que efectuara los trabajos que se deseaban, además de su instalación. Se 

planteó una serie pautas para la operatividad del implantado centro de 

manufactura virtual. Fueron propuestos modelos de practica de centro de 

manufactura los que pudieron ser usados como instrumento metodológico 

adicional en el desarrollo de formación y entendimiento de los reglamentos de 

tecnología VoIP..  

La tesis sirvió para diseñar e implementar telefonía IP en un laboratorio virtual 

usando un computador central Elastix y benefició a los alumnos pues se pudieron 

estructurar y efectuar sus prácticas de laboratorio, proporcionándoles los 

instrumentos que ayuden en su proceso de formación y entendimiento de la 

tecnología VoIP. 

2.2 Teoría relacionada al tema 

2.2.1 Servicios ACD bajo Asterisk 

Definición de VoIP 

VoIP significa en castellano Voz sobre Protocolo de internet (Voice over Internet 

Protocol) se refiere a la disponibilidad de poder hablar por medio del internet. 

Esta tecnología nos provee de comunicación de voz además de multimedia tanto 

de audio como video, sobre protocolo IP ( 3CX, 2020). 

Las empresas que dan asistencia VoIP brindan soluciones con arquitectura de 

red de telefonía legacy o tradicional. Los suministradores de segunda y tercera 

generación han elaborado redes privadas para usuarios privados, además 

proveen de llamadas sin costo y distan en su totalidad de la arquitectura legacy 

o convencional mencionada. VoIP facilita la conexión activa entre los usuarios 

de diversas redes de internet en el momento que necesitan hacer una llamada. 
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Para ejecutar llamadas usando VoIP el cliente requiere de un teléfono IP que se 

basa en software (softphone) o teléfono VoIP con base en el hardware. La 

comunicación vía teléfono se puede ejecutar a diversos sitios y a cualquier tipo 

de usuario, igual a números VoIP asimismo a números telefónicos PSTN. 

Algunas empresas usan los sistemas VoIP remplazando a los sistemas clásicos 

de “par de cobre”, estas logran incrementar sustancialmente sus beneficios, 

reduce costos de telefonía, además de incrementar su producción.  

VoIP está destinada a empresas que requieren soluciones en el tema de 

comunicaciones unificadas, estas incluyen diversas alternativas como 

conferencia web, buzón de correo electrónico, fax, chat y además smartphones 

para que siempre estén comunicados por más lejos que estén de la oficina y a 

cualquier sitio a donde vayan. Los clientes hacen uso del VoIP en sus 

smartphones para ejecutar y recibir llamadas en sus teléfonos móviles igual 

como si se encontraran en su oficina (3CX,2020) 

Centralita IP 

La Centralita de Telefonía (PBX Private Branch Exchange y PABX para private 

Automatic Branch Exchange en inglés) se refiere a un dispositivo propio con el 

que se logra realizar una comunicación telefónica dentro de la organización 

además de brindar línea de acceso a internet a varios usuarios con ello tendrán 

acceso para que ellos ejecuten llamadas, así como recibirla ya sea interna o 

externamente. En cierta forma ejerce como si fuese un sistema de interconexión 

de telefonía pública   

Una centralita IP es una central de telefonía que usa protocolo IP en el interior. 

De esa forma usa los fundamentos de comunicación de datos (WAN y LAN) para 

ejecutar su tarea La centralita IP tiene la posibilidad de ejecutar su trabajo con 

líneas de telefonía tanto analógicas como digitales (RDSI) así como también al 

servicio público VoIP. 

Estas características   le proveen de ventajas en funcionabilidad, así como 

también beneficio en costos y de mantenimiento (Quarea,2020). 

Asterisk 
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Es una solución integrada de centralita IP a través del software. En cualquier 

plataforma se implementa el servidor con (GNU Linux), es decir, con el sistema 

operativo de Linux así mismo para líneas analógicas (RDSI).Con las interfaces 

ideales de telefonía.  Todo esto transforma al sistema en una eficaz centralita de 

telefonía. 

Provee todas las características de las mejores centralitas (IVR, buzones de voz, 

etc.) y provee de varias opciones y alternativas que no están disponibles en la 

mayor parte como, por ejemplo, las extensiones remotas y grabación de 

llamadas. 

Es la alternativa de solución más importante y ventajosa por el precio. Creado 

hace 10 años se posiciona ahora como uno de los mejores y más modernos 

servidores en comunicación en la actualidad por poseer múltiples funciones y por 

la relación calidad precio. Asterisk es un software libre para bajar y no tiene  

restricciones de licencia. Asterik es compatible con BSD, Linux, Windows, y OSX 

y es compatible con la mayor parte de teléfonos sofphones y SIP.  Las 

características de Asterik son: (Quarea,2020). 

• Funcionalidad. Asterisk posee las principales características y funciones 

de las mejores centralitas propietarias ( Alcatel, Siemens, Cisco ,etc.) 

desde lo más básico como desvíos capturas o transferencias hasta lo más 

completo (ACD, IVR, CTI, buzones, etc.) 

• Escalabilidad: Este sistema puede abastecer desde 10 usuarios en una 

mini empresa hasta 10000 es decir una empresa internacional con sede 

en distintas partes del mundo (multinacional) 

• Competitividad de costo: Además de tener la ventaja que es de código 

libre (Open Source) tiene también un hardware competitivo: usa plata-

forma estándar de servidor además de tarjetas PCI para las interconexio-

nes de telefonía, las cuales  han ido bajando en precio con el tiempo por 

la competencia. 

• Interoperabilidad y flexibilidad: Asterisk ha implementado la mayor parte 

de prestaciones de telefonía del mercado, estamos hablando de los clási-

cos (TDM) con la tecnología de interfaz análogos (FXO Y FXS) además 

de RDS (primarios y básicos) y los de telefonía IP (H 323, MGCP, SIP, 
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SCCP/Skinny). Esto le facilita la conexión con las redes públicas de tele-

fonías clásicas e incorporarse con mayor facilidad con centralitas clásicas 

(no IP) y demás centralitas IP 

 

Funciones básicas 
Asterisk ejecuta funciones como una centralita común clásica además le 

suma su propia funcionabilidad. A continuación, veremos los más 

resaltantes 

• Conexión de línea telefónica convencional, con interconexión de modo 

análogo (FXO) de telefonía fija o también de telefonía celular y RDSI 

• Soporte de extensión análoga, ya sea para dispositivos de teléfonos 

análogos, equipos de fax y también terminales DECT. 

• Soporte en extensión IP: SCCP, SIP, MGCP, IAX O H323. 

• Sonido modo espera con base en archivo MP3 y equivalente  

• Acciones de usuario básicas: 

Hacer transferencia (consultiva o directa) 

Capturas (de extensión o grupales) 

Desvíos 

Múltiples conferencias 

Llamada directa en extensión 

Estancamiento de llamada (Call parking) 

Llamada a extensión directa 

Retro llamada- Callback (llamada automática) 

Megafonía mediante los altavoces del dispositivo 

 
Funciones avanzadas 
Se implementan funciones avanzadas que en el caso de un sistema 

clásico o tradicional tendría un costo alto. Veremos las más importantes: 

• Buzón de Voz: Se une con el sistema de directorio (LDAP) y con el correo. 

Implementa un contestador automático adaptado por el usuario. 
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• Sistema de Audio conferencias: Sistema que permite conectarse desde 

cualquier parte por diversos usuarios y lograr así una reunión virtual ade-

más de administrar de manera correcta la incorporación de nuevos usua-

rios. 

• IVR: Operación Automática: Sistema que permite re direccionar las llama-

das que entran de acuerdo a las opciones elegidas por el que llama. 

• Informes detallados de llamadas (CDR): precisión de llamadas efectuadas 

y recibidas por extensión para medir los costos por cliente incluso para 

ciclos de facturación. 

• ACD: Sistema automático de distribución de llamadas que entran. Esto 

fue creado para los centros de atención a los clientes y el soporte técnico. 

• CTI: Integración con el sistema de manejo comercial y de atención al 

usuario (CMR). 

• IPCC (IP Contact Center) Mecanismo de integración avanzado de admi-

nistración de llamadas mediante soluciones abiertas o propias (Quarea, 

2020). 

 

ACD – Automatic Call Distributor. 

Es un procedimiento que gestiona la llamada que entra a un determinado número 

de dispositivos que usan los representantes. Asterisk posibilita una ilimitada 

cantidad de colas y representantes. Con frecuencia se alterna el procedimiento 

con una modalidad de unificación telefónica con el CRM (CTI). (Quarea,2020). 

Una de las características más significativas es el ACD la cual se incorpora como 

una resolución de Contact Center. Esta alternativa proporciona avanzadas 

funciones de encaminamiento de llamadas para mejorar la conducción de 

cantidades significativas de la llamada que entra y paralelamente mantener las 

cualidades del servicio del que ejecuta la llamada. Las funciones y beneficios 

más significativas de un ACD son: 

• Filtra la información aplicando inteligencia de negocio al tránsito de 

llamadas entrantes direccionando de forma eficiente a los repre-

sentantes de venta en espera. 
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• Agiliza y gestiona las llamadas con 3 algoritmos de routing: lineal, circular 

y de representantes a grupo de trabajo. 

• Están incluidas las notificaciones las cuales se emite en lapsos de tiempo 

ya programados para llamadas en espera y usuarios en cola. 

• Atiende un número ilimitado de encargados. 

• Facilita una superior interconexión para el usuario y menores lapsos de 

formación, al ofrecer una reservada supervisión de la labor que realizan 

los representantes y así mantener sus cualidades. 

• Luego de solucionar las dificultades técnicas tanto las empresas peque-

ñas y las medianas crecerán de una mejor manera de igual manera en 

los canales de atención de telefonía si no también los relacionados con 

estos. 

• Un ACD potencia los niveles de servicio al usuario y los periodos de res-

puesta. 

• Las llamadas que no tuvieron atención son reducidas significativamente 

en cantidad. 

• Los periodos de contestación son acelerados para las llamadas. 

 

2.2.2 Proceso de llamadas salientes 

Centro de llamadas saliente 

Una duda que tenemos en regular cantidad es ¿de las llamadas que entran y 

que salen qué diferencia hay entre ellas? (Avoxi, 2020) 

¿Qué es un centro de llamadas entrantes? 

De la mayor parte de las llamadas que entran se encarga la centralita de   

llamadas entrantes. Ello implica que los usuarios vigentes y los futuros son los 

que telefonean y no al contario. 

Es por eso que en su mayor parte las centralitas de las llamadas que entran 

están encaminadas a servir al usuario. Los usuarios harán la llamada a las 

centralitas en el momento que soliciten ayuda a los expertos en el servicio o el 

producto en los que son especialistas. (Avoxi, 2020) 

¿Qué es un centro de llamadas salientes? 
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Un centro de llamadas salientes es lo contrario a llamadas entrantes. Es por ello 

que en lugar que las llamadas entren son los agentes que desde la central 

ejecutan las llamadas por lo cual están haciendo llamadas salientes la mayoría 

del tiempo 

Esta definición implica que la mayor parte de llamadas salientes están dirigidas 

a las ventas enfocadas. Cuando los representantes de ventas hacen llamadas 

fuera del centro de llamadas ellos ya están orientados a una lista de clientes 

vigentes que serán el objetivo final de la venta.    

La gran divergencia entre una centralita de llamada saliente y entrante es que la 

mayor parte sucede en la centralita de llamadas. Dependiendo si la llamada 

entrante o saliente es mayor a 50% entonces dependerá el tipo de centralita. 

Conociendo esto permitirá planificar y poner en funcionamiento el sistema en la 

centralita de llamadas (Avoxi, 2020) 

¿Qué es un Call Center? 

Se define así a un centro de trabajo donde los teleoperadores o gestores de 

ventas mantienen y localizan nuevos clientes con los cuales hacen nuevas 

relaciones por medio de las llamadas telefónicas.  

Un Call Center en un lugar donde Abolí un grupo de gestores reciben una 

capacitación especializada para realizar y recibir llamadas. 

En un Call Center las llamadas pueden ser tanto salientes como entrantes. En el 

caso que las llamadas son entrantes se le conoce con el nombre de Call center 

Inbound y cuando es lo opuesto, es decir, que las llamadas son salientes se le 

conoce con el nombre de Call Center Outbound. Generalmente la mayor parte 

de empresas Call Center ejecutan ambos tipos de llamada. 

Por lo general en los Call Center con llamadas entrantes se administra la 

atención de clientes internos de la empresa o la atención de la exigencia de los 

clientes externos. Los trabajadores que atienden al usuario se les conocen con 

el nombre de teleoperadores de atención al cliente o apoyo. 

Las llamadas salientes son en su mayoría usadas para la ejecución de ventas 

por teléfono, realización de encuestas, cobro de deuda y telemarketing. Estos 
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trabajadores tienen el nombre de ejecutivos en ventas o telemarketers. (Avoxi, 

2020). 

Con la implementación de la tecnología los Call center no solo usan el teléfono 

como forma de comunicación. Actualmente incorporan variedad de medios para 

atender al cliente y para realizar las ventas, como las redes sociales y el correo 

electrónico. Un Call center que integra nuevos canales de comunicación aparte 

del telefónico se le conoce con el nombre de contact center. 

 

¿Cómo funciona un Call Center? 

Esto no es solo una central de llamadas. Es una entidad especializada en la 

llamada y su conducción. Mediante procedimientos ya implantados además de 

un mecanismo completo del ámbito de la organización. Además, se 

comprometen en la ejecución del objetivo y la ejecución del objetivo y el agrado 

del cliente definitivo. 

El atributo de mayor relevancia de un centro de atención de llamadas, es que 

son capaces de conseguir que cuando reciben la llamada o la realizan tengan 

todos los modelos de excelencia. Así mismo se enfoca por conseguir que los 

objetivos de la empresa o el cliente se ejecuten. 

¿Para qué sirve un Call Center? 

Un centro de atención facilita a las instituciones que tengan el trato constante y 

de excelencia para los clientes. Es de importancia porque dan soporte apoyo, 

además de ayuda el cliente. 

Muchas veces los call center representan a la empresa ante los usuarios. Como 

resultado en función de la administración del call center se obtendrá una buena 

opinión por parte los clientes acerca de la empresa. (Avoxi, 2020). 

Desde una óptica estratégica se dividen centro de atención Inbound y centro de 

atención Outbound. 

Inbound 

Es un movimiento donde entra la llamada y su finalidad es el de brindar 

asistencia al usuario y darles ayuda a los clientes. En los Call Center inbound el 
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trabajador que se encarga de recibir llamadas se le conoce con el nombre de 

Teleoperador de asistencia al usuario y de ayuda o de asistencia ya lo habíamos 

dicho Inbound quiere decir llamada que entra, por ello este centro de atención 

de llamadas se utiliza para la recepción de la llamada. 

Outbound 

Es el centro de atención de llamadas, los ejecutivos buscan hacer las llamadas 

con el objetivo de establecer contacto con los usuarios o futuros usuarios de la 

institución a los cuales ofrecerán sus servicios o productos. Los trabajadores que 

ejecutan las llamadas por lo general se les conoce con el nombre de operador 

Telemarketing o Telemarketer. Es la llamada donde se realizan encuestas, 

programación de reuniones, cobros constituyen un sector de los Centros de 

Atención de llamadas Outbonund  

Los Centro de Atención de la llamada que sale (Outbound) tienen tecnología 

equivalente a los Inbound la razón es que varias veces la ejecución de ventas se 

hace mediante llamadas entrantes, no obstante, un componente que es diferente 

es que el motivo fundamental es realizar la llamada y no recibirla.  

Es así que la clave fundamental de los Centro de Atención de llamadas Outbound 

se origina en el banco de información del contacto. En la oficina de 

mercadotecnia es el que por medio del uso de técnicas de gestión de leads 

(probables) usuarios facilita la base donde está la información. (Avoxi, 2020). 

Al gestionar el banco de información y facilitar los posibles clientes a cada uno 

de los Teleoperadores se implementa el empleo del CRM (Software para la 

gestión de clientes) la calificación automática puede ser progresiva o predictiva, 

eso es dependiendo del que se encarga de proveer la llamada al Teleoperador 

Funciones principales del Centro de Atención de llamadas Outbound. (Avoxi, 

2020). 

Principales funciones del Call Center Outbound.(Avoxi, 2020). 

• Televenta: Ventas por medio de un ejecutivo de ventas capacitado y con 

recursos para vender en forma virtual o remota 

• Recobro: Operación con la cual se puede cobrar en diferentes etapas 

mora temprana, mora tardía o mora perjudicial, poniendo en conocimiento 
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todas las alertas al usuario de esa forma lo ayuda en el proceso de po-

nerse al día en el pago posibilitando el que siga utilizando esta prestación.  

• Encuestas: Implica obtener un informe importante sobre los usuarios o 

posibles usuarios por medio de una lista de preguntas. 

Indicadores en call center  

Se tienen diversos indicadores de call center para llamadas inbound y outbound. 

De esa lista tomamos la contactabilidad y las llamadas concretadas. (Moyano, 

2017). 

Contactabilidad = (titulares contactados / llamadas totales ) x100 

Llamadas concretadas= (llamadas concretadas/ llamadas totales) x100 
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III. MÉTODO 
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3.1 Tipo y diseño de investigación 
 

Diseño de la investigación 

Método de Investigación: Hipotético - Deductivo  

Echegoyen (2016, p.54) establece al sistema hipotético-deductivo como: “el 

proceso o guía al que se dirige el que investiga y que hace de su acción una 

investigación científica” 

En esta se empleó el sistema hipotético deductivo, porque permitió mediante los 

resultados en la investigación determinar la aceptación o rechazo de una 

hipótesis expuesta 

Tipo de Estudio: Aplicada – Experimental Explicativa  

Para Maimone (2016, p.39) define a la investigación explicativa como: “la mejor 

conformada de este tipo de estudio y abordan el propósito en ellos ya sea en 

forma correlativa, descriptiva o de exploración, también presentan una forma de 

entender del suceso en que se menciona” 

La investigación define los fenómenos del proceso de estudio; responde al origen 

de los acontecimientos o sucesos ocurridos. Se analiza el origen de los sucesos 

y las condiciones en que se dan y la correlación de dos variables en su solución. 

Experimental  

Según Van Dalen (2016, p.38), define al estudio experimental como: “la 

utilización de variables experimentales que no han sido comprobadas, con el 

objetivo de explicar la forma o que lo produce o las causas de un incidente o 

circunstancia específica”. 

Este método generalmente es cuantitativo, considera una variable independiente 

pudiendo ser manipulada, en nuestro caso el Servicio ACD bajo asterisk.  

Aplicada  

Según Valderrama Mendoza (2015), manifiesta que: “Se basa sobre su teoría de 

las soluciones del problema para un bienestar en la sociedad.” (p.72). 
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Esta investigación buscó resolver el problema ocurrido en la empresa ValtX y la 

solución de la implementación de los servicios ACD bajo Asterisk lo consiguió de 

manera práctica, real y eficiente.  

Diseño de Estudio: Pre – Experimental  

Según Hernández (2016, p. 110) la investigación pre-experimental lo define 

como “la administración de un estímulo o tratamiento a un conjunto de 

elementos; y después medir de una o diferentes formas; para observar y 

determinar en qué nivel del grupo está el investigador”.  

El presente estudio fue pre experimental porque se realizaron a un grupo de 

registros o datos, una prueba anterior a la implementación de los servicios ACD 

bajo asterisk y otra posterior a los mismos. 

Diseño de pretest post test 

 

Donde 

G: (Grupo experimental): Se refiere al grupo de registros de la muestra 

conformada por llamadas telefónicas del proceso de gestión de llamadas 

salientes de la empresa ValtX 

O1 (Pretest): Es la primera medición o pretest de un grupo de llamadas previo a 

la implementación de los servicios ACD bajo asterisk  

X (Experimento): Se refiere a la implementación y uso de servicios ACD bajo 

asterisk en el proceso preexperimental de gestión de llamadas salientes 

O2 (Postest): Es la segunda medición o postest de un grupo de llamadas 

posterior a la implementación servicios ACD bajo asterisk.  Se comparan con las 

mediciones y se corrobora si se cumplen las hipótesis. 

3.2. Variables y operacionalización  
Definición Conceptual  

VI: Servicios ACD bajo Asterisk 
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ACD o Automatic Call Distributor es el procedimiento el cual permite distribuir la 

llamada entrante a cierto número de dispositivos usados por los representantes 

telefónicos. Con Asterisk es posible tener una ilimitada cantidad de filas y 

representantes. Es muy usual la combinación de este procedimiento con el 

resultado de integrar la telefonía y el CRM. Este resultado genera un adelanto 

en las aplicaciones de fila de demora y direccionamiento de la llamada con el fin 

de mejorar la administración de un inmenso flujo de las llamadas que entran, y 

asegurar a su vez las cualidades de esta prestación hacia el cliente. El ACD logra 

mejorar el nivel del servicio hacia el usuario y el tiempo de contestación, posibilita 

reducir el nivel de llamadas desatendidas y aligerar el tiempo al responder la 

llamada. 

Asterisk es el programa de código abierto el cual permite transformar un 

ordenador con fines generales en una perfeccionada computadora central para 

la comunicación VoIP. Es el procedimiento de la central de llamadas IP usado 

por instituciones de toda magnitud para la mejoría en las comunicaciones, esto 

incluye a Google, Yahoo, IBM, inclusive las fuerzas armadas de los Estados 

Unidos. Asterisk es el líder del mercado en el condigo abierto de centralitas VoIP 

(VoIP PBX). (Quarea, 2020). 

VD. Proceso de gestión de llamadas salientes 

El proceso de gestión de llamadas salientes se da en cualquier empresa donde 

hay más de una persona en que se usa el procedimiento de llamada Inbound 

(entrantes) o Outbound (salientes) establece para fines funcionales, una 

centralita.  Para el buen desenvolvimiento de una centralita (Call Center) 

intervienen 4 diversos sectores: el de Comunicación, infraestructura, Recursos 

de personal y Sistema de Apoyo. El centro de atención efectúa llamadas 

telefónicas entrantes y salientes, enviar una misiva al cliente, captura de 

información, actividades que se pueden medir y cuantificar con relación a indicios 

del procedimiento y resultados, lo cual es registrado en una ficha de labores. 

Todo bajo el control o un administrador del servicio. (Actiweb, 2020). 

Definición Operacional 

VI: Servicios ACD bajo Asterisk 
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La implementación del software open source Asterisk como plataforma de central 

telefónica permitió a la empresa ValtX  reducir a cero los tiempos de atención 

elevados con el antiguo proveedor externo de telefonía, asimismo, se mejoró la 

seguridad de las comunicaciones, se eliminaron las limitaciones técnicas de 

telefonía, se incrementó el orden y documentación en la red de voz, se mejoraron 

los procedimientos de backups de servidores y grabaciones, se obtuvo registros 

disminuyeron los costos, se obtuvo un registro actualizado de llamadas en el 

reporte de gestión, se generaron reportes confiables a tiempo, se gestionó la 

estadística automatizada de llamadas y se agilizaron las transferencia de las 

llamadas. En resumen la implementación del servicio ACD con Asterisk mejoró 

la eficiencia y el nivel de servicio de la empresa ValtX 

VD. Proceso de gestión de llamadas salientes 

El proceso de gestión de llamadas salientes en ValtX tiene por finalidad efectuar 

llamadas salientes y contactar a los prospectos para vender y cerrar las ventas 

de los productos financieros que por campaña de ventas telefónicas se ofrecen. 

Se basan en un planeamiento de llamadas y una secuencia de acciones 

medibles y con reportes frecuentes El proceso de gestión de llamadas en ValtX 

es muy importante para lograr los objetivos de ventas de la gerencia comercial 

de la organización. 
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TABLA 1: Tabla de Operacionalización de las variables 

Variable 
Definición 

Conceptual 
Definición 

Operacional Dimensión Indicadores 
Escala de 
Medición 

VARIABLE 
INDEPENDIENTE:  

Servicio ACD  
Bajo Asterisk 

ACD o Automatic Call 
Distributor Es un 

procedimiento que 
administra las llamadas 

que entran en 
determinados 

dispositivos usados por 
los representantes 

telefónicos. Asterisk 
posibilita una ilimitada 

cantidad de colas y 
representantes. Con 

frecuencia es alternado 
el procedimiento con una 
modalidad de unificación 

en telefonía usando el 
CRM(CTI). Este método 
ofrece un avance en sus 
características de fila y 

demora y de 
encaminamiento de la 

llamada para mejorar la 
conducción de 

cantidades significativas 
de llamadas que entran y 

a su vez mantener las 
buenas características 

del que ejecuta la 
llamada. Un ACD logra 

una mejoría en 
prestaciones al usuario y 
el tiempo de respuesta, 

reduce el número de 
llamadas desatendidas y 

acelera el periodo al 
contestar la llamada. 

Asterisk es un programa 
de código abierto el cual 
permite transformar una 
computadora con fines 

generales en una 
perfeccionada 

computadora central para 
la comunicación VoIP. Es 

el procedimiento de la 
central de llamadas IP 
usado por instituciones 

de toda magnitud para la 
mejoría en las 

comunicaciones, esto 
incluye a Google, Yahoo, 
IBM, inclusive las fuerzas 
armadas de los Estados 

La implementación del 
software open source 

Asterisk como plataforma de 
central telefónica permitió a 
la empresa ValtX  reducir a 

cero los tiempos de atención 
elevados con el antiguo 
proveedor externo de 

telefonía, asimismo, se 
mejoró la seguridad de las 

comunicaciones, se 
eliminaron las limitaciones 
técnicas de telefonía, se 

incrementó el orden y 
documentación en la red de 

voz, se mejoraron los 
procedimientos de backups 

de servidores y grabaciones, 
se obtuvo registros 

disminuyeron los costos, se 
obtuvo un registro 

actualizado de llamadas en 
el reporte de gestión, se 

generaron reportes 
confiables a tiempo, se 
gestionó la estadística 

automatizada de llamadas y 
se agilizaron las 

transferencia de las 
llamadas. En resumen la 

implementación del servicio 
ACD con Asterisk mejoró la 

eficiencia y el nivel de 
servicio de la empresa ValtX 
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Unidos. Asterisk es el 
líder del mercado en el 

condigo abierto de 
centralitas VoIP (VoIP 
PBX). (Quarea,2020). 

VARIABLE 
DEPENDIENTE:  

Proceso de 
Gestión de 
Llamadas 
Salientes 

El proceso de 
administración de 

llamada saliente se da en 
cualquier empresa con 
más de 1 trabajador los 

cuales se dedican a 
procesar la llamada 
Indound (entrantes) 
Outbound (salientes) 
esto conforma para 

resultados simples, una 
centralita. Para el buen 

desenvolvimiento de una 
centralita (Call Center) 
intervienen 4 diversos 

sectores: el de 
Comunicación, 

infraestructura, Recursos 
de personal y Sistema de 

Apoyo. Este centro de 
atención efectúa 

llamadas telefónicas 
entrantes y salientes, 
enviar una misiva al 
cliente, captura de 

información, actividades 
que se pueden medir y 

cuantificar con relación a 
indicios del 

procedimiento y 
resultados, lo cual es 

registrado en una ficha 
de labores. Todo bajo el 

control o un 
administrador del servicio 

(Actiweb, 2020). 

El proceso de gestión de 
llamadas salientes en ValtX 
tiene por finalidad efectuar 

llamadas salientes y 
contactar a los prospectos 
para vender y cerrar las 
ventas de los productos 

financieros que por campaña 
de ventas telefónicas se 
ofrecen. Se basan en un 

planeamiento de llamadas y 
una secuencia de acciones 

medibles y con reportes 
frecuentes El proceso de 

gestión de llamadas en ValtX 
es muy importante para 

lograr los objetivos de ventas 
de la gerencia comercial de 

la organización. 

Nivel de 
eficiencia  

Contactabilidad 

 

Razón 

Nivel de 
servicio 

Llamadas 
concretadas 

Razón 
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TABLA 2: Indicadores de proceso  

Variable: Proceso de Gestión de llamadas salientes  

Dimensión Indicadores Descripción Técnica Instrumento Fórmula 

Nivel de 
eficiencia 

Contactabilidad 

 

Mide la cantidad 
de titulares de 
línea telefónica 
que responden 

respecto a  todas 
las llamadas 

realizadas por 
periodo de tiempo 

Fichaje Ficha 
=(Titulares 

contactados/llamadas 
totales) x 100 

Nivel de 
servicio 

Llamadas 
concretadas 

Mide la cantidad 
de llamadas 
concretadas 

respecto a todas 
las llamadas 

realizadas por 
periodo de tiempo 

Fichaje Ficha =(Llamadas concretadas/ 
llamadas totales) x100 

 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Población 

“Comprende el total de individuos o cosas a quienes vamos a estudiar, la 

clasificación está dada en base a determinadas particularidades las cuales 

contribuyen según sea obtenido el informe esencial para poder analizar el 

determinado problema” (Neil y Cortez, 2018, p.103) 

La población fue del total de llamadas en 24 días útiles (01 mes) de los 

teleoperadores de la empresa ValtX, 48 mil llamadas telefónicas. 

Muestra  

“Es un subconjunto el cual tiene un valor de representación de la población y sus 

elementos.” (Neil y Cortez, 2018,p.103) 

La muestra la detallamos según la ecuación: 
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Z= grado de confiablidad al 95% (1.96) 

N= colectividad o universo de la totalidad del análisis 

n= dimensión de muestras. 

E= estimación del error (5%) 

n = 1.96 x 48,000     =  381.1 

      1.962+4 x 48,000 x (0.05)2 

La muestra de estudio fue 381 llamadas en 24 días del mes 

 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: Fichaje 
Según Berrocal (2017) Este es un método usado sobre todo por los estudiosos 

que hacen las investigaciones. Es una forma de recabar y guardar datos. La ficha 

está compuesta de una cantidad de información y variables, pero pertenecen al 

mismo asunto en su totalidad, la misma que le da un valor adicional propio” 

 

Esta investigación se empleó la técnica del fichaje, se crearon fichas de los 

registros de llamadas para cada indicador   

 

Instrumento: Ficha 
Según Berrocal (2017) señala que: “La ficha llegó para ser el cimiento de las 

investigaciones modernas. Es primordial que el alumno ejecute en fichas su 

trabajo de investigación. Esto facilita la recolección de información. Facilita 

ordenar y seleccionar las averiguaciones y organizarlas en un fichero. Preserva 

la información de cara a una próxima investigación y es favorable para manejar 

o manipular la información obtenida. Es posible su traslado por USB o 

conservarse en el disco duro y se puede consultar con celeridad. Permite repasar 

la manera estudiada. Posibilita que nuestro conocimiento sea organizado en 

archivos” Se empleó una ficha para recopilar la información del indicador 
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contactabilidad y una ficha para el mismo objetivo con el indicador llamadas 

concretadas 

 
Validez 

“La validez del test denota la magnitud de precisión mediante el cual cuantifica 

el constructo teórico que va a calcular y si es posible usar con los fines 

propuestos. Dicho de otra manera, un test tiene validez si “lo que dice medir es 

medido”. Es la característica de más importancia de una herramienta de 

medición” (RUA, 2020). 

Validez de criterio 

RUA (2020), menciona que: “la magnitud con que se correlaciona el test con 

variables ajenos al él (criterio) mediante la hipótesis se espera sea 

correlacionado de determinada manera” 

De acuerdo a los resultados de los indicadores obtenidos estos tuvieron 

resultados similares en otros estudios  

Validez de constructo 

RUA (2020), Señala que “Es un criterio de mayor complejidad. Se vincula con la 

magnitud en que la herramienta de medición cumpla con la hipótesis que uno 

esperaría de aquella herramienta que fue fabricada justo para la medición de lo 

que queríamos medir. Se podría tener en consideración un concepto global que 

comprendería las demás formas de validez” 

La ficha permite medir adecuadamente el indicador y con ello cumple con 

demostrar o no la hipótesis planteada 

Validez de contenido 

RUA (2020), menciona que: Se describe a la magnitud que presenta el test una 

oportuna muestra del contenido de los cuales hace mención, sin realizar una 

omisión y con contenidos equilibrados” 

La muestra seleccionada fue la adecuada en nuestro estudio. En esta se usó la 

opinión de conocedores en el tema de forma que garantiza su validez (Anexo 4 

Confiabilidad  
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“Se hace referencia a la magnitud de utilización o uso repetido de determinada 

herramienta de medición en un mismo sujeto y objeto genera resultados iguales”. 

(Lenin,2016.p.243) 

Se empleó el test retest para evaluar la confiabilidad de los datos obtenidos 

 
TABLA 3:Interpretación Coeficiente de Confiabilidad de Pearson 

 

 

TABLA 4: Correlación Contactabilidad 

 
Correlaciones 

 
PreTest_Con-

tactabilidad 

PostTest_con-

tactabilidad 

PreTest_Contactabilidad Correlación de Pearson 1 ,708 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 24 24 

PostTest_contactabilidad Correlación de Pearson ,708 1 

Sig. (bilateral) ,000  
N 24 24 

 
 

TABLA 5: Correlación Llamadas concretadas 

Correlaciones 

 

PreTest_Llama-

das_Concreta-

das 

PostTest_Lla-

madas_Concre-

tadas 

PreTest_Llamadas_Concre-

tadas 

Correlación de Pearson 1 ,728 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 24 24 

PostTest_Llamadas_Concre-

tadas 

Correlación de Pearson ,728 1 

Sig. (bilateral) ,000  
N 24 24 
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3.5 Procedimientos 

• Se realizó coordinaciones con la gerencia de Valtx para obtener el 

permiso y acceso a la información necesaria para la realización del 

presente estudio. 

• Recolección de los datos o registros en el pre test, implementación del 

servicio ACD bajo Asterisk y para en el post test recopilar el resto de la 

data. 

• Presentación del informe con los resultados para demostrar o no si se 

cumple la hipótesis planteada 

 

3.6 Método de análisis de datos 

Se empleó la prueba de normalidad para evaluar la tendencia de la distribución 

de datos. Al ser normal se usó la prueba paramétrica t de student para evaluar 

si existía diferencia significativa entre muestras (pre test versus post test para 

cada indicador). Con ello se pudo demostrar la hipótesis alterna. Se empleó el 

software IBM SPSS 25 y Excel 2019 para los cálculos respectivos. 

 
3.6.2. Hipótesis estadísticas  
Indicadores 

C: Indicador contactabilidad.  

LLC: Indicador llamadas concretadas. 

 
Indicador 1: Contactabilidad 
Ca: Contactabilidad antes de implementar el servicio ACD bajo Asterisk 

Cd: Contactabilidad después implementar el servicio ACD bajo Asterisk 
 
Hipótesis de investigación 1  
Hipótesis alterna Ha: El servicio ACD bajo Asterisk incrementa la 

contactabilidad para la mejora del proceso de gestión de llamadas salientes en 

la empresa Valtx 

HA: Ca < Cd 
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Hipótesis nula Ho : El servicio ACD bajo Asterisk NO incrementa la 

contactabilidad para la mejora del proceso de gestión de llamadas salientes en 

la empresa Valtx 

H0: Ca ≥ Cd 

 

Indicador 2: Llamadas concretadas 
LLCa: Llamadas concretadas antes de implementar el servicio ACD bajo Asterisk  

LLCd: Llamadas concretadas después implementar el servicio ACD bajo Asterisk 
 
Hipótesis de investigación 2  
Hipótesis alterna Ha: El servicio ACD bajo Asterisk incrementa las  llamadas 

concretadas  para la mejora del proceso de gestión de llamadas salientes en la 

empresa Valtx 

HA: LLCa < LLCd 

Hipótesis nula Ho : El servicio ACD bajo Asterisk NO incrementa las  llamadas 

concretadas para la mejora del proceso de gestión de llamadas salientes en la 

empresa  

 H0: LLCa ≥ LLCd 

Nivel de Significancia  
Se utilizó un nivel de significancia de x =05%, lo que permitió una comparación 

para decidir si aceptar o rechazar las hipótesis.  

Nivel de confiabilidad: (1 - x) = 0.95.  

Margen de error: x = 0.05.  

 
Distribución T de Student  
Fórmula de distribución T de Student.  

 
Dónde:  

Grados de libertad = df = n – 1.  
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µ = Valor a analizar. = Media.  

n = Tamaño de la muestra.  

Sx = Desviación estándar.  

 

Región de Rechazo  
Región de rechazo es t = tx. Dónde, tx es tal que: P [t > tx] = 0.05, donde tx = 

Valor tabular.  

 

Cálculo de la media  

 
Cálculo de la varianza  

 
Cálculo de la desviación estándar  

 
 

Dónde:  

𝒙̅𝒙 = Media.  

n = Número de datos.  

𝛅𝛅2 = Varianza.  

Xi = Dato i que está entre (0, n).  

S2 = Desviación estándar.  
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Distribución T – Student  
Según Sánchez (2015) señala que: “La disposición t es un grupo conformado de 

curvas organizado por un conjunto de datos de una muestra determinada. La 

colaboración de esta evaluación, particularmente, es con la finalidad de cotejar 

dos ejemplares de tamaño ≤ 30. Hacer la formulación de hipótesis nula y alterna 

es la primera suposición, la cual indica que carece de desigualdades en el 

promedio de los 2 ejemplares independientes y solo se debería al azar de haber 

esta diferencia. 

 
 

La zona mostaza derecha es la zona de aceptación de la hipótesis alternante y 

rechazo de la hipótesis nula 

 
3.7 Aspectos éticos 

La presente investigación 

-Cumple con los permisos de la empresa ValtX para llevar a cabo este estudio 

-Cumple con el compromiso de mantener la seguridad y confidencialidad de 

registros o datos de Valtx 

-Cumple con respetar la información veraz brindada por los ejecutivos de Valtx 
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IV. RESULTADOS  
 

4.1 Análisis Descriptivo 

En el presente estudio se implementó un Servicio ACD bajo Asterisk para evaluar 

los indicadores Contactabilidad y Llamadas Concretadas en el proceso de 

gestión de llamadas salientes; se recopiló datos de ambos indicadores en un pre 

test ,luego se implementó el Servicio ACD bajo Asterisk y nuevamente se 

recopilaron datos de ambos indicadores en un post test, ambos en el proceso de 

gestión de llamadas salientes. Los resultados en mención de estas medidas se 

muestran en las siguientes 02 tablas: 

• INDICADOR: Contactabilidad 

Los resultados descriptivos de contactabilidad se observan en la siguiente tabla: 

TABLA 6: Medidas descriptivas de la Contactabilidad en el proceso de 
gestión de llamadas salientes antes y después de implementar Servicios 

ACD bajo Asterisk 

 
Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media 

Desv. Desvia-

ción 

PreTest_Contactabilidad 24 19,00 50,00 32,5833 8,24050 

PostTest_Contactabilidad 24 38,00 63,00 49,6667 6,47179 

N válido (por lista) 24     
Fuente: Elaboración propia 

Para el indicador Contactabilidad en el proceso de gestión de llamadas 

salientes, se obtuvo un promedio de 32.58% (pre test), y luego de la 

implementación del Servicio ACD bajo Asterisk, se obtuvo un promedio de 

49.66% (post test), esto muestra una diferencia antes y después de la 

implementación. La contactabilidad mínima fue del 19% antes, y 38% después, 

la máxima de 50% antes y 63% después de la implementación de Servicios ACD 

bajo Asterisk. En cuanto a la desviación estándar de la contactabilidad en el pre-

test fue de 8.24; y en el post-test fue de 6.47. 
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Figura 1: Contactabilidad antes y después de implementar los Servicios 
ACD bajo Asterisk 

 
Fuente: Elaboración propia 

• INDICADOR: Llamadas concretadas 
Los resultados descriptivos de llamadas concretadas se observan en la siguiente 

tabla: 

TABLA 7: Medidas descriptivas de Llamadas concretadas en el proceso 
de gestión de llamadas salientes antes y después de implementar 

Servicios ACD bajo Asterisk 

 
Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media 

Desv. Desvia-

ción 

PreTest_Llamadas_Concre-

tadas 

24 25,00 56,00 39,1771 7,93262 

PostTest_Llamadas_Concre-

tadas 

24 44,00 69,00 57,8333 6,39746 

N válido (por lista) 24     
Fuente: Elaboración propia 

 
Para el indicador Llamadas Concretadas en el proceso de gestión de 

llamadas salientes, se obtuvo un promedio de 39.17%, (pre test) y luego de la 

implementación del Servicio ACD bajo Asterisk, se obtuvo un promedio de 

57.83% (post test), esto muestra una diferencia antes y después de la 
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20.00%

30.00%
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implementación. Las llamadas concretadas mínimas fueron del 25% antes, y 

44% después, la máxima de 56% antes y 59% después de la implementación de 

Servicios ACD bajo Asterisk. En cuanto a la desviación estándar de Llamadas 

Concretadas en el pre-test fue de 7.93; y en el post-test fuede 6.39. 

Figura 2 : Llamadas concretadas antes y después de implementado los 
Servicios ACD bajo Asterisk 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

4.2 Análisis Inferencial 
 

Prueba de Normalidad 

Se realizó la prueba de normalidad para los indicadores Contactabilidad y 

Llamadas concretadas usando la metodología de Shapiro-Wilk, de nuestros 24 

registros (menos de 50) de muestra estratificada. Para ello se empleó software 

estadístico SPSS 25.0 colocando las columnas de los 24 valores de cada 

indicador, para un nivel de confiabilidad del 95%, según las pautas siguientes:: 

Si en los datos: 

Sig.  <0.05 la distribución de datos no es normal. 

Sig. ≥ 0.05 la distribución de datos es normal. 

Dónde: 

0.00%

20.00%

40.00%

60.00%

Antes Después

39.17%

57.83%

Llamadas concretadas Promedio antes 
y después de implementar Servicios 

ACD bajo Asterisk
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Sig. : P-valor o nivel crítico del contraste. 

Los resultados fueron los siguientes: 

• INDICADOR: Contactabilidad 

TABLA 8 :Prueba de normalidad de Contactabilidad antes y después de 
implementar los Servicios ACD bajo Asterisk 

 
Pruebas de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

PreTest_Contactabilidad ,196 24 ,018 ,923 24 ,067 

PostTest_contactabilidad ,229 24 ,002 ,920 24 ,059 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 
La prueba de normalidad muestra que el Sig. de Contactabilidad en el pre 

test fue de 0.067 (>0.05), por ende, los datos de Contactabilidad en pre test 

poseen una distribución normal. El Sig. de la Contactabilidad  en el post test fue 

de 0.059 (>0.05), por ende, los datos de Contactabilidad en post test poseen una 

distribución normal. Esto entonces determina  la distribución normal de ambos 

datos de la muestra, ello se muestra también en las 02 figuras siguientes: 

Figura 3: Prueba de normalidad de Contactabilidad antes de implementar 
los Servicios ACD bajo Asterisk 
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Figura 4: Prueba de normalidad de contactabilidad después de 
implementar los Servicios ACD bajo Asterisk 

 
 
 

• INDICADOR: Llamadas concretadas 

 

TABLA 9: Prueba de normalidad de Llamadas Concretadas antes y 
después de implementado el Sistema Web 

 

La prueba de normalidad muestra que el Sig. de Llamadas Concretadas en el 

pre test fue de 0.106 (>0.05), por ende, los datos de Llamadas Concretadas en 

pre test poseen una distribución normal. El Sig. de Llamadas Concretadas  en el 

post test fue de 0.058 (>0.05), por ende, los datos de Llamadas Concretadas en 

Pruebas de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

PreTest_Llamadas_Concre-

tadas 

,175 24 ,057 ,932 24 ,106 

PostTest_Llamadas_Concre-

tadas 

,207 24 ,009 ,920 24 ,058 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
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post test poseen una distribución normal. Esto entonces determina  la 

distribución normal de ambos datos de la muestra, ello se muestra también en 

las 02 figuras siguientes: 

Figura 5 : Prueba de normalidad de Llamadas concretadas antes de 
implementar los Servicios ACD bajo Asterisk. 

 
 
 

Figura 6: Prueba de normalidad de Llamadas concretadas después de 
implementar los Servicios ACD bajo Asterisk. 

 
Fuente: Elaboración propia 
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4.3. Prueba de hipótesis  
C: Indicador contactabilidad  

LLC: Indicador llamadas concretadas 

 
Indicador 1: Contactabilidad 
Ca: Contactabilidad antes de implementar el servicio ACD bajo Asterisk 

Cd: Contactabilidad después implementar el servicio ACD bajo Asterisk 
 
Hipótesis de investigación 1  
Hipótesis alterna Ha: El servicio ACD bajo Asterisk incrementa la 

contactabilidad para la mejora del proceso de gestión de llamadas salientes en 

la empresa Valtx 

HA: Ca < Cd 

Hipótesis nula Ho : El servicio ACD bajo Asterisk NO incrementa la 

contactabilidad para la mejora del proceso de gestión de llamadas salientes en 

la empresa Valtx 

H0: Ca ≥ Cd 

En la figura siguiente: la contactabilidad Pre Test, es de 32.58% y el Post-Test 

es 49.66%. 

Figura 7: Contactabilidad Promedio antes y después de implementar 
Servicios ACD bajo Asterisk 

 

 

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

Antes Después

32.58%
49.66%

Contactabilidad Promedio antes y 
después de implementar Servicios 

ACD bajo Asterisk



47 
 

La figura anterior muestra que existe un incremento de los promedios en la 

Contactabilidad, de 32.58% (antes) a 49.66% (después).  

En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la Prueba T-

Student,  

TABLA 10 : Prueba de T-Student para la Contactabilidad en el proceso de 
gestión de llamadas salientes antes y después de implementar los 

Servicios ACD bajo Asterisk 

 
Prueba de muestras emparejadas 

 

Diferencias emparejadas t gl 

Sig. 

(bilate-

ral) 

 

Media 

Desv. 

Desvia-

ción 

Desv. 

Error pro-

medio 

95% de intervalo de 

confianza de la dife-

rencia    

  

Inferior Superior    
  

Par 

1 

PreTest_Con-

tactabilidad - 

PostTest_Con-

tactabilidad 

-

17,08333 

5,85266 1,19467 -19,55469 -14,61197 -14,300 23 ,000   

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla estadística t de student se buscó el p valor con 23 gl y alfa=0.05 

obteniendo un p valor de 1.713872 el cual : 

-en la  curva  con cola a la derecha es el límite positivo 1.713872 de aceptación 

de la hipótesis nula (a la izquierda de él) o rechazo de la misma ( a la derecha 

de él). 

-en la  curva  con cola a la izquierda es el límite negativo -1.713872 de aceptación 

de la hipótesis nula (a la derecha él) o rechazo de la misma ( a la izquierda de 

él). 

El valor de T contraste fue de -14.300, el cual es menor que -1. 713872 (Ver tabla 

anterior). Este resultado nos hace tomar la decisión de rechazar la hipótesis nula, 

y aceptar la hipótesis alterna con un 95% de confianza puesto que el valor T 

obtenido se ubica en la zona de rechazo de la hipótesis nula. Por lo tanto, el 
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Servicio ACD bajo Asterisk incrementa la contactabilidad para la mejora del 

proceso de gestión de llamadas salientes en la empresa Valtx 

 

Figura 8: Prueba T-Student – Contactabilidad 

 

Indicador 2: Llamadas concretadas 
LLCa: Llamadas concretadas antes de implementar el servicio ACD bajo Asterisk  

LLCd: Llamadas concretadas después implementar el servicio ACD bajo Asterisk 
 
Hipótesis alterna Ha: El servicio ACD bajo Asterisk incrementa las  llamadas 

concretadas  para la mejora del proceso de gestión de llamadas salientes en la 

empresa Valtx 

HA: LLCa < LLCd 

Hipótesis nula Ho : El servicio ACD bajo Asterisk NO incrementa las  llamadas 

concretadas para la mejora del proceso de gestión de llamadas salientes en la 

empresa  

 H0: LLCa ≥ LLCd 

En la figura siguiente las llamadas concretadas en Pre Test, es de 39.04% y el 

Post-Test es 51.71%. 
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Hipótesis 
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Aceptació
n de 
Hipótesis 
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(Aquí rechazamos la alternante)

--1.713872
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Figura 9: Llamadas concretadas Promedio antes y después de 
implementar Servicios ACD bajo Asterisk 

 

La figura anterior muestra que existe un incremento de los promedios de 

39.04% (antes) a 57.71% (después).  

En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la Prueba T-

Student,  

TABLA 11: Prueba de T-Student para Llamadas concretadas en el proceso 
de gestión de llamadas salientes antes y después de implementar los 

Servicios ACD bajo Asterisk 

 
Prueba de muestras emparejadas 

 

Diferencias emparejadas t gl 

Sig. (bila-

teral) 

Media 

Desv. 

Desvia-

ción 

Desv. Error 

promedio 

95% de intervalo de con-

fianza de la diferencia 

   Inferior Superior 

Par 1 PreTest_Lla-

madas_Con-

cretadas - 

PostTest_Lla-

madas_Con-

cretadas 

-18,65625 5,47018 1,11660 -20,96611 -16,34639 -16,708 23 ,000 

Fuente: Elaboración propia 
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En la tabla t de student se buscó el p valor con 23 gl y alfa=0.05 obteniendo un 

p valor de 1,713872 el cual es: 

-en la  curva  con cola a la derecha es el límite positivo 1,713872 de aceptación 

de la hipótesis nula (a la izquierda de él) o rechazo de la misma ( a la derecha 

de él). 

-en la  curva  con cola a la izquierda es el límite negativo -1,713872 de aceptación 

de la hipótesis nula (a la derecha él) o rechazo de la misma ( a la izquierda de 

él). 

El valor de T contraste fue de -16.708, el cual es menor que -1,713872. (Ver tabla 

anterior). Este resultado nos hace tomar la decisión de rechazar la hipótesis nula, 

y aceptar la hipótesis alterna con un 95% de confianza puesto que el valor T 

obtenido se ubica en la zona de rechazo de la hipótesis nula. Por lo tanto, el 

Servicio ACD bajo Asterisk incrementa las llamadas concretadas para la mejora 

del proceso de gestión de llamadas salientes en la empresa Valtx 

 

 

Figura 10: Prueba T-Student – Llamadas concretadas 
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V. DISCUSIÓN 
 

En la actual investigación se obtuvo como resultados que la contactabilidad del 

proceso de gestión de llamadas salientes se incrementó en un 17.08% (de 

32.58% a 49.66%) y las llamadas concretadas se incrementaron en un 18.66% 

(de 39.17% a 57.83%). 

 

Laura Chinchazo en 2016, en su estudio titulado: “Sistema voip basado en 

asterisk para la gestión de servicios de atención telefónica en la empresa 

pesquera Exalmar S.A.A.” Se basó como indicadores en la valoración en 

incidente de fallos en 23 clientes con 1000 llamados realizados, y una valoración 

de llamadas completados fue para 23 clientes con 1200 llamados ejecutados. Al 

final se comprobó que el método VoIP basado en Asterisk logro una mejoría de 

la administración en su organización en cuanto el servicio telefónico de atención. 

Se logró aumentar una eficiencia del 90% en la tasa de incidente de fallo y 85% 

en tasa de llamados completados, asimismo, se logró controlar de manera más 

eficiente la totalidad del servicio. 

Cabe mencionar que hay diversos indicadores en gestión de llamadas de 

centrales telefónicas; incidencia de fallos y llamadas completadas son uno de 

ellos, en nuestro caso las llamadas concretadas se asemejan a las llamadas 

completadas de otros trabajos, en ambos casos estas se incrementaron luego 

de la implementación del open source Asterisk. 

Zamora Coral en 2017, en su estudio titulado  “Implementación de una red VoIP 

basado en Asterisk para la comunicación entre áreas y sucursales de la empresa 

CONSELVA S.A – Tarapoto, 2017”, obtuvo los siguientes resultados de sus 

encuestados (los que respondieron siempre y a veces) : Antes de la 

implementación de Asterisk la información llegaba oportuna, confiable y segura 

83.3%, llegaba estable 91.3%, señal no llegaba 100%, señal con ruido 91.7%,  

se caía la señal 91.7%. Después de la implementación de Asterisk los resultados 

fueron: la información llega oportuna, confiable, segura y estable  100%, señal 

no llega 58.3%, señal con ruido  8.3%,  se cae la señal, 0%. Con ello demostraron 

la mejora de la implementación de Asterisk en su organización. 
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Los resultados obtenidos en la presente investigación comprueban que el diseño 

e implementación del servicio ACD bajo Asterisk, al igual que otros estudios 

previos, contribuye incrementando los indicadores de gestión empleados, 

aspectos favorables en el proceso de gestión de llamadas salientes de toda 

organización. 
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VI. CONCLUSIONES 
 

 

Se concluye que el servicio ACD bajo Asterisk generó mejora del proceso de 

gestión de llamadas salientes en la empresa Valtx en 2020 pues permitió el 

incremento de la contactabilidad y llamadas concretadas lo que permitió alcanzar 

los objetivos de esta investigación. 

Se concluye que el servicio ACD bajo Asterisk incrementó la contactabilidad 

en 17.08%.  Por lo tanto se afirma que el servicio ACD bajo Asterisk incrementa 

la contactabilidad para la mejora del proceso de gestión de llamadas salientes 

en la empresa Valtx en 2020 

Se concluye que el servicio ACD bajo Asterisk incrementó las llamadas 

concretadas en un 18.66%. Por lo tanto se afirma que el servicio ACD bajo 

Asterisk incrementa las llamadas concretadas para la mejora del proceso de 

gestión de llamadas salientes en la empresa Valtx en 2020 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

Es aconsejable realizar subsiguientes estudios o incrementar el actual, con el fin 

de tener una mejoría en la gestión en llamadas salientes de call centers 

Para estudios relacionados a este es recomendable estudiar otros indicadores 

como Tasa total de incidente de fallas: (llamados interrumpidos, llamados entre-

cortados, ruido) /número total de llamados) x100 índice de llamados interrumpi-

dos = (llamados cortados/llamados en total) x100, incidente de caída= (horas 

donde el sistema tiene un paro/horas trabajadas por el grupo de operadores) x 

100 con el fin de lograr un mejor panorama en el procedimiento de la administra-

ción de llamadas salientes. 

Permitir en un futuro la probabilidad que en próximas investigaciones se tomen 

en cuenta el empleo de métodos diferente, ya sean de mayor magnitud o simila-

res usando otras herramientas, ejemplo observación, encuestas, etc.  
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IX. ANEXOS 
Anexo 1 : Entrevista  
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Anexo 2 : Diagrama espina de pescado de ishikawa 
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Anexo 3: Diagrama de procesos 
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Anexo 4: Carta de autorización 
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Anexo 5: Tablas de evaluación de expertos 
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Anexo 6: Confiabilidad del Instrumento 
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 Anexo 9: Pretest y Post test Indicador Contactabilidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indicador: Contactabilidad
PRE TEST POST TEST

titulares 
contactados

llamadas 
totales

Ca asterisk titulares 
contactados

llamadas 
totales

Cd

Día 01 7 16 44% 9 16 56%
Día 02 3 16 19% 7 16 44%
Día 03 6 16 38% 8 16 50%
Día 04 8 16 50% 10 16 63%
Día 05 7 16 44% 8 16 50%
Día 06 5 16 31% 7 16 44%
Día 07 5 16 31% 8 16 50%
Día 08 6 16 38% 8 16 50%
Día 09 5 16 31% 8 16 50%
Día 10 4 16 25% 6 16 38%
Día 11 6 16 38% 8 16 50%
Día 12 4 16 25% 6 16 38%
Día 13 5 16 31% 9 16 56%
Día 14 4 16 25% 8 16 50%
Día 15 6 16 38% 9 16 56%
Día 16 6 16 38% 9 16 56%
Día 17 7 16 44% 10 16 63%
Día 18 4 16 25% 8 16 50%
Día 19 4 16 25% 7 16 44%
Día 20 5 16 31% 8 16 50%
Día 21 6 16 38% 7 16 44%
Día 22 4 16 25% 7 16 44%
Día 23 4 16 25% 8 16 50%
Día 24 3 13 23% 6 13 46%

381 32.47% 381 49.58%

C= (titulares contactados / llamadas 
totales)*100
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Anexo 10: Pretest y Post test Indicador Llamadas Concretadas 

Indicador: Llamadas concretadas
PRE TEST POST TEST

l lamadas 
concretadas

llamadas 
totales

LLCa asterisk llamadas 
concretadas

llamadas 
totales

LLCd

Día 01 8 16 50% 10 16 63%
Día 02 4 16 25% 8 16 50%
Día 03 7 16 44% 10 16 63%
Día 04 9 16 56% 11 16 69%
Día 05 8 16 50% 9 16 56%
Día 06 6 16 38% 8 16 50%
Día 07 6 16 38% 9 16 56%
Día 08 7 16 44% 10 16 63%
Día 09 6 16 38% 10 16 63%
Día 10 5 16 31% 7 16 44%
Día 11 7 16 44% 9 16 56%
Día 12 5 16 31% 8 16 50%
Día 13 6 16 38% 10 16 63%
Día 14 6 16 38% 9 16 56%
Día 15 7 16 44% 10 16 63%
Día 16 7 16 44% 10 16 63%
Día 17 8 16 50% 11 16 69%
Día 18 5 16 31% 9 16 56%
Día 19 5 16 31% 8 16 50%
Día 20 6 16 38% 10 16 63%
Día 21 7 16 44% 9 16 56%
Día 22 5 16 31% 9 16 56%
Día 23 5 16 31% 9 16 56%
Día 24 4 13 31% 7 13 54%

381 39.04% 381 57.71%

C= (llamadas concretadas / 
llamadas totales)*100
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Anexo 11: Matriz de Consistencia 

 

 

 

 

 

 

  

Problema Principal Objetivo 
Principal 

Hipótesis General Variable 
Independiente 

 Método 

PG. ¿De qué 
manera influye  el  
Servicio ACD bajo 

Asterisk en la mejora 
del proceso de 

gestión de llamadas 
salientes en la 

empresa Valtx  ? 

OG. Determinar la 
influencia del 
servicio ACD bajo 
Asterisk en la 
mejora del proceso 
de gestión de 
llamadas salientes 
en la empresa Valtx  

HG. El  servicio 
ACD bajo Asterisk 
mejora el proceso 
de gestión  de 
llamadas salientes 
en la empresa 
Valtx. 

Servicio ACD  
bajo Asterisk 

Tipo de Estudio: 

Aplicada  

Diseño de 

Investigación: 

Pre-
experimental 

Población: 

48 mil llamadas 
al mes 

 Muestra:  

381 llamadas 
 

Técnicas  

Fichaje   
 

instrumentos:  

Ficha de 
registro. 

Problemas Específicos Objetivos 
Específicos 

Hipótesis 
Específicas 

Variable 
Dependiente 

Dimensión Indicador Formula 

P1:¿De qué manera 
influye  el servicio ACD 
bajo Asterisk en la  
contactabilidad  para  la 
mejora del proceso de 
gestión de llamadas 
salientes   en la empresa 
Valtx ? 

O1: Determinar la 
influencia del  
servicio ACD bajo 
Asterisk  en  la 
contactabilidad   
para la  mejora del 
proceso de gestión 
en las  llamadas 
saliente en la 
empresa Valtx  

H1. El servicio ACD 
bajo Asterisk  
incrementa  la 
contactabilidad 
para la mejora del 
proceso de gestión 
de llamadas 
salientes en la 
empresa Valtx  

Proceso de 
gestión de 
llamadas 
salientes  

Nivel de 
eficiencia  

Contactabilidad 
 

=(Titulares 
contactados/llamadas 
totales) x 100 

P2:¿De qué manera  
influye el servicio ACD 
bajo Asterisk en las 
llamadas salientes  para 
la mejora del proceso de 
gestión de llamadas 
salientes en la empresa 
saliente ? 

O2. Determinar la 
influencia del  
servicio ACD bajo 
Asterisk  en las  
llamadas 
concretadas para 
la mejora del 
proceso de gestión 
en las  llamadas 

H2. El servicio ACD 
bajo Asterisk 
incrementa las  
llamadas 
concretadas  para 
la mejora del 
proceso de gestión 
de llamadas 

Nivel de 
servicio 

Llamadas 
concretadas 

=(Llamadas concretadas/ 
llamadas totales) x100 
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Anexo 12 : Servicio de Implementación de la Plataforma de Integración 
Asterisk Vicidial MySQL 

Figura 11: Modelo de Actividades 

A. Manual de Instalación y Optimización del Sistema Operativo CentOS 
6.10  

1. Finalidad  

Valtx, requiere del servicio de implementación de la plataforma de  integración 

con asterisk, apache ,mysql, sobre el sistema operativo CentOS 6.10. 

2. Alcance  

El alcance, comprende en la  instalación de la implementación de integración 

donde comprende el Afinamiento y Acompañamiento en las mejoras de La 

Plataforma con el siguiente detalle: 

Instalación del Software de la Plataforma 

• Instalación del Sistema Operativo CentOS 6.10. 
• Configuración y Optimización del Sistema Operativo CentOS 6.10. 

• Instalación de PHP y Apache. 
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• Configuraciones de optimización de la Plataforma. 
• Instalación configuración  MySQL  (Master). 

• Instalación configuración  MySQL  (SLAVE). 
• Tuning Afinamiento MySQL. 
• Pruebas y Validación de la Plataforma. 

• Manual de Instalación y configuración. 

3. Arquitectura 

Figura 12 : Arquitectura de la Plataforma de Integración  
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4. Instalación del sistema operativo Centos 6.10 
 

Figura 13: Menú de Instalación del sistema operativo Centos 6  con  
asterisk vicidial 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 14: Selección  skip  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 15: Configuración del Idioma  
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Figura 16: Elección del dispositivo del almacenamiento  

 

    
 
 
 
 
 
 
 

Figura 17: Configuración parámetros de Red 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
  

 

Figura 18: Seleccionar zona horaria 
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Figura 19: Contraseña de administrador 

 

   
 
 
 
 
 
 
 

Figura 20: Personalización de Particiones  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Figura 21: Particiones LVM 
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Figura 22: Agregar partición boot 

 

 

    
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 23: Agregar partición swap 

 

 

 
 
 
 
 

Figura 24: Elección del volumen físico lvm 
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Figura 25: Selección del Volumen lógico de las particiones 

 

 
 
 

 

 

Figura 26: Agregar particiones lógicas 

 

 

 

  
 
 
 
 
 

Figura 27: Listado de particiones 
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Figura 28: Formateo de partición  

 

 
 
 
 
 
 

 

Figura 29: Selección de partición de instalación  

   
   
    
 
 
 
 
 

Figura 30: Personalizar servidor básico  

 

 

   
 
 
 
   
 
 
 
 

Figura 31: Selección herramientas de seguridad 
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Figura 32: Selección herramientas de administración de sistema 

Figura 33: Proceso de instalación 

Figura 34: Reinicio servidor Asterisk web vicidial 

B. Instalación y Configuración de Asterisk Vicidial

1. Finalidad

VALTX , requiere realizar la  implementación de la plataforma de asterisk 

vicidial de tal forma que contemple las buenas prácticas en la implementación 

del servidor de asterisk web Apache, sobre el sistema operativo Centos 6.10. 
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2. Alcance  

El alcance, comprende en la  instalación de la implementación de integración 

donde comprende el Afinamiento y Acompañamiento en las mejoras de La 

Plataforma con el siguiente detalle: 

Instalación del Software de la Plataforma 

• Despliegue de instalación del servidor.  
• Instalar librería del CPAN. 
• Instalación de asterisk-Perl. 

• Instalación de software adicional. 
• Instalar paquete SOX, permite convertir el formato de audio. 

• Modificar parámetros en php.ini – httpd.conf. 

• Instalar Asterisk. 

• Validación servicio dahdi. 

• Descargar sonidos de audios. 

• Descargar los audios en el directorio adecuado. 

• Ingresar MySQL , Se crearán los datos de acceso ,como base de 

datos ,usuarios. 

• Instalación vicidial astguiclient. 

• Ingresar a la base de datos donde se creará bd asterisk con sus 

respectivas tablas. 

• Agregar los parámetros de inicialización de vicidial asterisk. 

• Reiniciar sistemas reboot. 

• Validando servicios de la implementación. 

• Validando servicio apache. 

• Modificar archivo de configuración, para conexión de la base de 

datos de asterisk que se encuentra en otro servidor. 

• Modificar el archivo manager , para la función que se tiene con los 

AGI. 

• Ingresar a la web de vicidial. 
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3. Despliegue de instalación del servidor asterisk-vicidial 

 
Figura 35: Despliegue de la instalación del servidor asterisk vicidial  

 

 
 
 
 
 

Figura 36: Instalación librerías de asterisk   

 

             
 
 

Figura 37: Instalación librerías  perl-CPAN 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 Figura 38: Instalación librerías  perl-YAML 
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Figura39: Instalación librerías cpan 

 
 
 
 
 

 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 40: Instalación paquete asterisk-perl 
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Figura 41: Instalación paquete asterisk-perl 

Figura 42: Descompresión e Instalación paquete lame-3.99.5 

Figura 43: Compilación el paquete lame-3.99.5 
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Figura 44: Descompresión e Instalación paquete sox 

 
 
 
 
 

 

Figura 45 : Compilación del paquete sox 

 
 
 
 
 
 
                             
 
 
 
 
 

Figura 46: Descompresión e Instalación paquete sipsax-0.9.6-1 
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Figura 47: Modificación parámetros php.conf 

Figura 48: Modificación parámetros httpd.conf 

Figura 49: Inicio servicio de apache 
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Instalación Asterisk: 

Figura 50: Descompresión e Instalación paquete dahdi 
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Figura 51: Descompresión e Instalación paquete libpri 
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Figura 52: Descompresión e Instalación asterisk 
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Figura 53: Seleccionar cdr 

Figura 54: Seleccionar formato de audio GSM 

Figura 55 : Ejecutar commando make 

Figura 56:  Compile make install 

Figura 57:  Compile make samples 
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Figura 58: Validación de los archivos de configuración instalados   

   
 

Figura 59: Validación del servicio instalado dahdi 

   
 

Figura 60: Activar servicio permanente  

 
Figura 61: Descarga formatos de audios 
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Figura 62: Instalar formatos de audios 
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Figura 63: Formatos de audios instalados 

Figura 64: Descargar Vicidial Astguiclient 

Figura 65: Ingresar a la consola de MySQL 

Figura 66: Agregar BD asterisk perfil de acceso 

Figura 67: Compilar web Vicidial 
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Figura 68: Agregar las tablas de asterisk  

 
 
 
 
 

   
 

Figura 69: Instalar vicidial web   
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Figura 70: Configurar cron de inicio de asterisk con vicidial  
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Figura 71: Reiniciar servidor web vicidial con asterisk 

Figura 72: Validar el servicio instalado de asterisk con vicidial 

Figura 73: Validar los anexos migrados 
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Figura 74:  Validar configuración de anexos registrados 

Figura 75:  Validar la integración de librerías de vicidial con asterisk 

Figura 76: Validar el servicio web httpd  instalado 
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Figura 77: Modificar la configuración de la IP bd , Nombre de la BD  

 
 
 
    
 
 
 
 
 
 

Figura 78: Modificar el archivo manager 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

Figura 79: Autenticación para el ingreso de vicidial de modo 
administrador  
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Figura 80: Agregar un usuario en vicidial  

 

 
 

Figura 81: Lista de usuarios agregados para las campaña 
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Figura 82: Agregar campaña Llamadas Progresiva(salientes) 

Figura 83: Asignar una lista para las campañas 
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Figura 84: Lista de campañas 

 

 
Figura 85: Asignar categorías  

 
 
Figura 86: Modificar prefijo de marcación en la campaña de las llamadas 

salientes 
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Figura 87: Agregar extensión  

 

 
 
 

Figura 88: Validar extensión asignada 
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Figura 89: Validar AGI de monitoreo 

 
  

 
 
Figura 90: Agregar plan de marcación para las llamadas salientes del call 

center 

 
 
 

Figura 91: Configurar la troncal SIP TRUNK  
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Figura 92: Tiempo de actualización de campañas 

 
Figura 93: Lista de números en Hopper para ser tomados por los agentes  
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Figura 94 : Agentes conectados tomando las llamadas operativas 

Figura 95: Monitoreo de la consola de asterisk llamadas salientes 

Figura 96: Configuración grupo sftp 
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Figura 97: Configuración Parámetros para vsftp  

 

 
 
 
 
 
 
 

Figura 98: Configuración origen montaje del servidor de grabaciones 

 
Figura 99: Login usuario sftp validación de grabaciones en línea 
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Figura 100: Dashboard 
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Anexo 13: Manual de Usuario - Plataforma de Integración Asterisk Vicidial 

 
Logeo al Sistema Vicidial 
 

Figura 101: Ingreso de datos  

IP :x.x.x.x/agc/vicidial.php   

 

           

 
 
 
 
  

Figura 102 : Ejecución de llamadas salientes   

El sistema identifica el usuario quien ejecuta la llamada, el número de sesión 

actual de conferencia y el número de celular a llamar 
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Figura 103:  Extensión registrada para ejecutar llamadas salientes 
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Figura 104:  Detalle de la extensión registrada  
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Anexo 14: Manual de Mantenimiento Preventivo y Correctivo - Plataforma 
de Integración Asterisk Vicidial 

 
A. Mantenimiento Preventivo Software Vicidial - Asterisk 

Objetivo:  
La presente actividad tiene como finalidad realizar tareas programadas para 

optimizar las aplicaciones que deben llevarse a cabo de forma periódica en base 

a un plan de mantenimiento. 

Plan de  Mantenimiento Preventivo Software Vicidial Asterisk 
 

ACTIVIDADES  PERIODO  

Ordenar Grabaciones del directorio raíz de asterisk      Diario 

Sincronizar información de configuración sistema Diario 

Copias de seguridad de información grabaciones Diario 

Copias de seguridad de información Sistema SEMANAL  

Copias de seguridad de BD del sistema asterisk Diario 

Liberar Memoria  Cache del servidor  Diario 

Conversión de audios del sistema vicidial asterisk Cada 3 minutos 

Activar procesos de vicidial y asterisk  Cada 1 minuto 

Control de llamadas ejecutadas  Cada 1 minuto 

Control de las sesiones establecidas con manager y asterisk vicidial  Cada 1 minuto 

Activar conferencias del sistema integración con vicidial asterisk  Cada 1 minuto 

Activar los registros desde bd ,vicidial,asterisk Cada 11 minutos 

Actualiza el hopper de las llamadas para enviar a los agentes disponible  Cada 1 minuto 

 
 

Figura 105: Ordenamiento de directorios 

Se realiza los movimientos de origen del directorio donde se almacena las 

grabaciones y se ordena por fechas en un directorio principal, el script se inicia 

en una hora programada de 22:35. 
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Figura 106 : Copias de seguridad de la Información de Grabaciones. 

Cada 5 minutos se registran grabaciones en el servidor de almacenamiento  

Figura 107 :  Sincronización de directorios 

Sincroniza la configuración de los directorios web de vicidial son enviados al 

servidor de almacenamiento.  

Figura 108 : Copia de seguridad de la bd asterisk 

Se ejecuta todos los días a las 4:24 am   

Figura 109 :Detalle del backup realizado 

Figura 110 : Liberación de memoria cache en el servidor 

Se ejecuta todos los días para liberar memoria cache.  

Figura 111 : Scripts conectados con la integración de asterisk vicidial 

 Conversión de audios que realiza el sistema vicidial con asterisk 
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Figura 112 : Activación procesos vicidial 

Permite activar todos los procesos de vicidial con asterisk para las conexiones 

en línea 

Figura 113 : Contestadora y control de llamadas 

Permite actualizar las llamadas contestadora como correo de voz y control de 

llamadas contestadas. 

Figura 114 : Conexiones con mánager sesiones establecidas con las 
llamadas 

Permite conectar las conexiones con mánager sesiones establecidas con las 

llamadas. 

Figura 115 : Actualización de sesiones 

Permite actualizar todas las sesiones de conferencia del servidor asterisk con 

vicidial. 
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Figura 116 : Números de lista de registros 

Permite establecer los números de la lista de registros con asterisk y vicidial  

 

 

 

 

Figura 117 : Actualización Hopper 

Actualiza el Hopper de la lista de números establecidos para ser enviado a los 

agentes. 

 

Figura 118: Procesamiento de las consultas para los reportes en línea.  

 

 

Figura 119: Optimización de la BD Asterisk. 

Mantenimiento de bd se realizan optimizaciones programadas cada 15 días 
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B. Mantenimiento Correctivo Software Vicidial - Asterisk 

Objetivo:   

Describir las actividades básicas de mantenimiento correctivo que nos permita 

identificar conocer los fallos o defectos y corregirlos o repararlos. 

Plan de  Mantenimiento Correctivo  Vicidial Asterisk 
 

ACTIVIDADES  PERIODO  

Validar los procesos del sistema web asterisk Semanal  

Revisar las conexiones establecidas si existen error  Semanal  

Revisar módulos en sistema si existen fallas red, disco ,memoria Semanal  

Validar errores internos en el servidor de integración  Semanal  

Validar errores en la tarjeta de red  Semanal  

Validar errores en el disco  Semanal  

Manteniendo de servidores de integración  Anual 

 
Figura 120:  Validación de Procesos  

Validando procesos si existe carga en el servidor.  

 

 

Figura 121: Revisión de conexiones 

Revisando conexiones si establecen fallas en el servidor.  
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Figura 122: Revisión de módulos  

Revisando en el servidor si existen problemas de fallas. 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

Figura 123:  Validación de errores 

Validando estadísticamente si existe algún error interno en el servidor  
 

 

 

 

 

 

 

   

 

Figura 124: Validación de errores en la tarjeta de red  
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Figura 125: Validación uso del disco 


