UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Servicios ACD bajo Asterisk para la Mejora del Proceso de Gestion

de Llamadas Salientes

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Ingeniero de Sistemas

AUTOR:
Peche Baldera , José Luis (ORCID: 0000-0001-5535-2909)

ASESOR:
Mg. Saavedra Jiménez, Roy (ORCID: 0000-0002-27884825)

LINEA DE INVESTIGACION:

Sistemas de Informacion y Comunicaciones

LIMA — PERU
2020



Dedicatoria

Es mi deseo dedicar la presente tesis a
mi familia, que son la fuerza e impulso a

continuar mis logros profesionales.



Agradecimiento

Como creyente en principio quiero
agradecer a Dios, a mi esposa, a mis
hijos, padres, familiares que siempre me
alientan, resaltan y valoran el esfuerzo

dado a cada emprendimiento.



indice de contenidos

L INTRODUCCION ..o, 1
1. MARCO TEORICO ... oo, 7
I METODO ... oo e e 25
3.1 Tipo y diseio de investigacion...................ccooooeiiiiiiiiiciie e, 26
3.3 Poblacidon, muestray muestreo.............c...ccceeeeiiiiiiiiiiiciee e, 32
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ............................ 33
3.5 Procedimientos .................ccciiiii 36
3.6 Método de analisis de datos ...............coooiiiiiiiiiiiiii 36
3.7 ASPectos GLICOS..........ccooi i 39
[V. RESULTADOS . ... e e e e e e e e e eeaaas 40
V. DISCUSION ..o, 51
VI. CONCLUSIONES ... oot 53
VII. RECOMENDACIONES ...... oo 54
VI REFERENCIAS ...t eeaas 55



indice de tablas

TABLA 1: Tabla de Operacionalizacion de las variables.................ccoovvvivnnnnen. 30
TABLA 2: Indicadores de ProCESO0........ueeiiuuieiiiieeeeie e 32
TABLA 3 : Validez de eXPertOS........ccuuiiiiiiiiiiiiiiiiie et 34
TABLA 4:Interpretacién Coeficiente de Confiabilidad de Pearson ................... 35
TABLA 5: Correlacién Contactabilidad ..............ooouveiiiieiiiiiecee e, 35
TABLA 6: Correlacion Llamadas concretadas............oooovvvvviviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee, 35

TABLA 7: Medidas descriptivas de la Contactabilidad en el proceso de gestién
de llamadas salientes antes y después de implementar Servicios ACD bajo
S =3 ] PSS 40
TABLA 8: Medidas descriptivas de Llamadas concretadas en el proceso de
gestion de llamadas salientes antes y después de implementar Servicios ACD
DAJO ASTEIISK ... 41
TABLA 9 :Prueba de normalidad de Contactabilidad antes y después de
implementar los Servicios ACD bajo ASterisK...............uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnns 43
TABLA 10: Prueba de normalidad de Llamadas concretadas antes y después
de implementado el Sistema Web..........cccoooiiiiiiiiiiii e, 44
TABLA 11 : Prueba de T-Student para la Contactabilidad en el proceso de
gestion de llamadas salientes antes y después de implementar los Servicios
ACD bajo ASTEIISK ... 47
TABLA 12: Prueba de T-Student para Llamadas concretadas en el proceso de
gestion de llamadas salientes antes y después de implementar los Servicios
ACD D8JO ASEEIISK ...ttt nnnnne 49



indice de figuras

Figura 1: Contactabilidad antes y después de implementar los Servicios ACD

DAJO ASTEIISK ... 41
Figura 2 : Llamadas concretadas antes y después de implementado los
Servicios ACD bajo ASterisk........ooo oo 42
Figura 3: Prueba de normalidad de Contactabilidad antes de implementar los
Servicios ACD bajo AStErISK.......iii i 43
Figura 4: Prueba de normalidad de contactabilidad después de implementar los
Servicios ACD bajo ASterisk........oooo oo 44

Figura 5 : Prueba de normalidad de Llamadas concretadas antes de
implementar los Servicios ACD bajo ASterisK...............uuuuuuumimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnns 44
Figura 6: Prueba de normalidad de Llamadas concretadas después de
implementar los Servicios ACD bajo AsterisK..........ccooovevmiiiiieiiiiiiiiceeee 45

Figura 7: Contactabilidad Promedio antes y después de implementar Servicios

ACD Dbajo ASEEIISK ...coeiviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 46
Figura 8: Prueba T-Student — Contactabilidad ..................ccccceeeeeiiviiiiniiiaaeenn. 48
Figura 9: Llamadas concretadas Promedio antes y después de implementar

Servicios ACD bajo ASterisk........ooo oo 49
Figura 10: Prueba T-Student — Llamadas concretadas..................uuueeeiiieiennnnns 50
Figura 11: Modelo de Actividades ............oo i 79
Figura 12 : Arquitectura de la Plataforma de Integracion .............ccccccvvv.. 80

Figura 13: Menu de Instalacion del sistema operativo Centos 6 con asterisk

1773 T L= | U 81
Figura 14: SeleCCiOn SKID ....ccoeeieiiiiiiee e 81
Figura 15: Configuracion del Idioma..............oouiiiiiiiiiiccee e 81
Figura 16: Eleccion del dispositivo del almacenamiento ..................euveeieiiennnes 82
Figura 17: Configuracion parametros de Red.................uviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinns 82
Figura 18: Seleccionar zona horaria...............uuiiiieiiii i 82
Figura 19: Contrasena de administrador.............ccccoooviiiiiiiiiiie e, 83
Figura 20: Personalizacion de PartiCioNes .................uuuvueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiinnnes 83
Figura 21: Particiones LVIM ..........ueuiiiiiiiiiiiii e 83
Figura 22: Agregar particion boot ..............oooimiiiiiii e 84

Vi



Figura 23: Agregar partiCion SWap.........cccoiveiiiiiiiie e 84
Figura 24: Eleccion del volumen fiSico IVM ........coooiiiiiiiii e 84
Figura 25: Seleccion del Volumen logico de las particiones..................uueeeeneees 85
Figura 26: Agregar particCiones lOQICaAS ..........uuuuuuuuruuuumiiiieiiiiiiiiiiiieieeaeeeneneennnanes 85
Figura 27: Listado de partiCiONes .............oiiiiiiiiiiieiieeeee e 85
Figura 28: Formateo de partiCion ............ooiiiiiiii i 86
Figura 29: Seleccion de particion de instalacion ............cccccceeeeeiiiiiiiicceeee. 86
Figura 30: Personalizar Servidor DASICO .............uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeneieaees 86
Figura 31: Seleccion herramientas de seguridad ..................euuiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnn. 86
Figura 32: Seleccion herramientas de administracion de sistema.................... 87
Figura 33: Proceso de instalacion ...........ccooooviiiiiiiiiiieeeee e 87
Figura 34: Reinicio servidor Asterisk web vicidial...................uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinns 87
Figura 35: Despliegue de la instalacion del servidor asterisk vicidial ............... 89
Figura 36: Instalacion librerias de asterisk ..........cccooooviviiiiiiiii e 89
Figura 37: Instalacion librerias perl-CPAN .........ccoooiiiiiiiiiceeeeeeeee e 89
Figura 38: Instalacion librerias perl-YAML .........oouiiiiiiiiiiiiiiieiies 89
Figura39: Instalacion [ibrerias Cpan................uueeieiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieieeeeeeeaeees 90
Figura 40: Instalacion paquete asterisk-perl...........ccovviviiiiiiiiiiieeeee e, 90
Figura 41: Instalacion paquete asterisk-perl...........ooeeiiiiiiiiiiiiieeee, 91
Figura 42: Descompresion e Instalacién paquete lame-3.99.5......................... 91
Figura 43: Compilacién el paquete lame-3.99.5..........ooiiiiiii, 91
Figura 44: Descompresion e Instalacion paquete SOX.........cccoeeeeevveiiiiiiiieeennnn. 92
Figura 45 : Compilacion del paquete SOX ........uuuiieeiiiiiiiiicceeeeeeeeeee e 92
Figura 46: Descompresion e Instalacién paquete sipsax-0.9.6-1..................... 92
Figura 47: Modificacion parametros php.conf..........cooveiiiiiiiiiiie e, 93
Figura 48: Modificacion parametros httpd.conf..........ccccoeiiiiii 93
Figura 49: Inicio servicio de apache............ooooiiiiiiiiii e, 93
Figura 50: Descompresion e Instalacién paquete dahdi..............ccoooeviieen..n. 94
Figura 51: Descompresion e Instalacién paquete libpri.........cccoooovvviiiiiiiienenn. 95
Figura 52: Descompresion e Instalacion asterisk............ccccceeeeiiiiiiiiiiiiieeee. 96
Figura 53: Seleccionar CAr............ouuiiiii i 97
Figura 54: Seleccionar formato de audio GSM................euuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 97
Figura 55 : Ejecutar commando mMake...............euuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniiiieneees 97
Figura 56: Compile make install .............coooriimiiiiiii i, 97



Figura 57: Compile make Samples.........coooviiiiiiiieii e 97
Figura 58: Validacion de los archivos de configuracion instalados................... 98
Figura 59: Validacion del servicio instalado dahdi...................eeiiiiiiiiiiiiiiiiiennns 98
Figura 60: Activar servicio permanente ...............cccccueeeeeemmmimiiememeiiiieeeeneenenne. 98
Figura 61: Descarga formatos de audios ..........ccooeeiiiiiiiiiiiiiiie e 98
Figura 62: Instalar formatos de audios ..............cceeeiiiiiiiiiiiccceee e 99
Figura 63: Formatos de audios instalados ...........ccccooeeveiiiiiiiiiiiie e, 100
Figura 64: Descargar Vicidial Astguiclient ... 100
Figura 65: Ingresar a la consola de MySQL ..........cooooiiiiiiiiiiiiiiie 100
Figura 66: Agregar BD asterisk perfil de acceso .........ccccevvvviiiiiiiiiieiiiiininnnn. 100
Figura 67: Compilar web Vicidial ..., 100
Figura 68: Agregar las tablas de asterisk .................uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaes 101
Figura 69: Instalar vicidial Web ...............uuiiiiiiiiiiiiiiiiieeeees 101
Figura 70: Configurar cron de inicio de asterisk con vicidial........................... 103
Figura 71: Reiniciar servidor web vicidial con asterisk ............ccccccooevviiieennn. 104
Figura 72: Validar el servicio instalado de asterisk con vicidial ...................... 104
Figura 73: Validar 10s anexos migrados .................ueuueueeuiirimmmiiiiieienineneeennnnnnes 104
Figura 74: Validar configuracién de anexos registrados...............ccceevvvvvnnnen. 105
Figura 75: Validar la integracion de librerias de vicidial con asterisk ........... 105
Figura 76: Validar el servicio web httpd instalado ................cccccceeiiiiiiinnn. 105
Figura 77: Modificar la configuracion de la IP bd , Nombre de laBD ............. 106
Figura 78: Modificar el archivo manager .............cccoeeeiiieiiieeiiciiiee e, 106
Figura 79: Autenticacion para el ingreso de vicidial de modo administrador.. 106
Figura 80: Agregar un usuario en ViCidial ................uuuueeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeens 107
Figura 81: Lista de usuarios agregados para las campafas .............ccccc.eueeee 107
Figura 82: Agregar campafia Llamadas Progresiva(salientes)....................... 108
Figura 83: Asignar una lista para las campanas ...........ccccceeevveiieeieiiiieeeeeen, 108
Figura 84: Lista de CampPanas .............uuuuuueueiimiiiiiiiiiiiiieiiiieiiieeeenneeeeeneneeennennees 109
Figura 85: ASIgnar Categorias .............uuuuueuuuiumiiiiiiiiiiiiiiiiiieeaeeeeeenenenenneeeneneaee 109
Figura 86: Modificar prefijo de marcacion en la campafia de las llamadas

SAlIENTES ... e e aeaee 109
Figura 87: Agregar @XtENSION .............uuuuuuuuueuiiiiiiiiiiiieieeiieeeeeeeeeeeeeeeeaeeneeeenanaee 110
Figura 88: Validar extension asignada .................euuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeanes 110
Figura 89: Validar AGI de monitOre0 ............oovvvviiiieei e 111



Figura 90:

Agregar plan de marcacion para las llamadas salientes del call

o] 0] (T PSRRI 111
Figura 91: Configurar la troncal SIP TRUNK ... 111
Figura 92: Tiempo de actualizacion de campanas ............cc.evcieeeeeeeeeeeeennnnnnn. 112
Figura 93: Lista de numeros en Hopper para ser tomados por los agentes .. 112
Figura 94 : Agentes conectados tomando las llamadas operativas................ 113
Figura 95: Monitoreo de la consola de asterisk llamadas salientes................ 113
Figura 96: Configuracion grupo SHP ............euuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeees 113
Figura 97: Configuracion Parametros para vSftp.............euveviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnns 114
Figura 98: Configuracion origen montaje del servidor de grabaciones........... 114
Figura 99: Login usuario sftp validacion de grabaciones en linea.................. 114
Figura 100: DashbO@rd...............uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiei e eeeeeeeeenees 115
Figura 101: INgreso de datOS...........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiieeeie e eeeeeeeeeeaeeeeeeeeees 116
Figura 102 : Ejecucion de llamadas salientes ...........ccoovvvveeviiiiieee e, 116
Figura 103: Extension registrada para ejecutar llamadas salientes .............. 117
Figura 104: Detalle de la extension registrada ..............cccceveeiiiiiiiiiiiieinnnnnns 118
Figura 105: Ordenamiento de direCtorios .............uuuuieeiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiiiiieaes 119
Figura 106 : Copias de seguridad de la Informacién de Grabaciones............ 120
Figura 107 : Sincronizacion de directorios ..........cccceeevevviiiiiiiiiieeee e, 120
Figura 108 : Copia de seguridad de la bd asterisk ..................uuviiiiiieiiinnnnns 120
Figura 109 :Detalle del backup realizado ................euuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieaes 120
Figura 110 : Liberacion de memoria cache en el servidor..............cccccevvvnnnen. 120
Figura 111 : Scripts conectados con la integracion de asterisk vicidial.......... 120
Figura 112 : Activacion procesos Vicidial.................uuuuueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieeens 121
Figura 113 : Contestadora y control de llamadas..................ueeviviiieiiiiiiiinnnnns 121
Figura 114 : Conexiones con manager sesiones establecidas con las llamadas

....................................................................................................................... 121
Figura 115 : Actualizacion de SESIONES ............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeneeeeeeaaees 121
Figura 116 : Numeros de lista de registros................uuuuueeieiiiiiiiiiieieiiiiiiiiieenens 122
Figura 117 : Actualizacion HOPPETr .......cccooeiiiiieiceee e 122
Figura 118: Procesamiento de las consultas para los reportes en linea. ....... 122
Figura 119: Optimizacion de la BD ASteriSK. ............uuuuuiiiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnns 122
Figura 120: Validacion de ProCeS0S..........uuuuuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieinenneenennnnes 123
Figura 121: Revision de CONEXIONES ........ccoovveiviiiiiieeee e 123



Figura 122: Revision de mOdUIOS .........ccooeeiiiiiiiiieee e 124

Figura 123: Validacion de €rrOres .........ccceoeeuuiiieeeiiee e 124
Figura 124: Validacion de errores en la tarjeta de red................ovvvviiiieiiinnnnns 124
Figura 125: Validacion usO del diSCO..........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeieieaees 125



indice de anexos

ANEXO 1 I ENreVvista ....ooeeeeieeeeeeeee e 59
Anexo 2 : Diagrama espina de pescado de ishikawa ...........ccccccoovieiiiiiiiiiinnnnnn. 61
Anexo 3: Diagrama de ProCESOS ........cceuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee et 62
Anexo 4: Carta de autorizacion ... 64
Anexo 5: Tablas de evaluacion de expertos...........cceeeeviiiiieeieeiice e, 65
Anexo 6: Confiabilidad del Instrumento...........ooooiiiiii i, 71
Anexo 7: Declaratoria de autenticidad del (de los) autor(es).........cccccevvvveeeeennn. 74
Anexo 8: Declaratoria de autenticidad del @sesor ............cooovviviiiiiiiiiiiieeiiinnnnn. 75
Anexo 9: Pretest y Post test Indicador Contactabilidad.......................cooennn. 76
Anexo 10: Pretest y Post test Indicador Llamadas Concretadas...................... 77
Anexo 11: Matriz de ConsistencCia..........ccooovviiieiiiiiiiie e 78

Anexo 12 : Servicio de Implementacién de la Plataforma de Integracion Asterisk
RV AT o [ =TI YA T L PR 79
Anexo 13: Manual de Usuario - Plataforma de Integracién Asterisk Vicidial .. 116
Anexo 14: Manual de Mantenimiento Preventivo y Correctivo - Plataforma de

Integracion Asterisk Vicidial.............ouuiiiiiiiiiieeee e 119

Xi



Resumen

El problema de la investigacion fue la deficiencia del proceso de gestion de
llamadas salientes (call center outbound) de la empresa ValtX. El objetivo de la
investigacion fue determinar la influencia de los servicios ACD bajo Asterisk para
la mejora del proceso de gestion de llamadas salientes. en la ciudad de Lima en
2020. Eltipo de investigacion fue experimental, explicativa, aplicada con disefio
pre experimental. En los resultados se realizaron el pre test y post test de los
indicadores contactabilidad y llamadas concretadas, se realizd la prueba de
normalidad y la prueba paramétrica con t de student donde aceptd la hipdtesis
alterna y se rechazé la nula. Se concluyd que los servicios ACD bajo Asterisk
mejoraban el proceso de gestion de llamadas salientes de la empresa ValtX en
la ciudad de Lima en 2020. Las recomendaciones fueron evaluar otros

indicadores adicionales y su relacion con el proceso en la empresa en mencion

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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l. INTRODUCCION



En nuestros tiempos las organizaciones del mundo globalizado buscan mejorar
su rendimiento a través de la satisfaccion de sus clientes. Para ello deben
afianzar los puntos clave de su organizacién tales como produccion, recursos
humanos, finanzas, ventas y los sistemas de comunicaciones. Respecto a estos
ultimos, la telefonia 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 Peru operan ya con centrales telefonicas
basadas en telefonia IP (Protocolo de telefonia por Internet) aprovechando el
crecimiento exponencial del Internet buscando una mejor eficiencia en
comunicaciones, facilidad y adaptabilidad de uso, seguridad, productividad y

reduccion de costos.

La telefonia IP es ahora la forma de comunicacion mas utilizada por las empre-
sas, dejando de lado los sistemas telefénicos convencionales. Esta telefonia
hace alusién a las tecnologias 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 implementandolo en las mismas organizaciones (con su propia area
de TI). Este sistema de telefonia brinda una mejor comunicacion, disminuye cos-
tos, facilita la gestion 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 telefénicamente a prospectos con el fin de cerrar las ventas
de servicios (productos financieros) que ofrecen por campafas. La empresa
contaba con una central telefénica y sistema comunicaciones IP implementado
y administrado por un proveedor externo en su sede central. Las comunicaciones
telefénicas con los clientes eran a la larga deficientes. Entre los problemas
cruciales del mencionado sistema de telefonia por parte del proveedor externo,
estaban que los tiempos de atencion al cliente eran muy elevados por parte del
proveedor, existia carga de procesos en las llamadas salientes, se tenia
limitaciones en la pbx, se contaban con Audi codecs, habian restricciones en los
puertos y protocolos a través de la red de datos, la central PBX no tenia alta

contingencia, existia falta de integracion con los audios de las llamadas en la
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gestion de ventas en linea, existia saturacién de la base de datos debido a la alta
carga en la gestion de llamadas, la infraestructura era limitada para la gestiéon de
audios en los servidores y grabaciones, no se contaba con la integracion de los
audios del servidor de pbx en su implementacion, no se tenia un registro
actualizado de llamadas en el reporte de gestion, no se generaban reportes
confiables ni a tiempo, no se llevaba una estadistica automatizada de llamadas,
no se administraba el recurso humano adecuadamente (capacitaciones), no

habia manera de realizar escuchas de las llamadas por agente en linea.

Debido a todo lo anteriormente expuesto la direccidon de la empresa con el
departamento de Tl de la misma realizaron un diagnostico del sistema de
comunicacion telefénica concluyendo que no era el adecuado en la
implementacion ni administracién por el proveedor externo, por lo tanto se
necesitaba otro sistema o soluciéon 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 o6ptimo y no tan costoso de

comunicaciones telefénicas eficientes.

Justificacién institucional. (Escamez, 2020) refiere que la imagen institucional o
corporativa de la organizacién es la referencia para sus clientes y proveedores.
En ese sentido consolidar una imagen institucional repercutira en las
preferencias de los clientes frente a la competencia e incluso que estén

dispuestos a pagar mas o0 menos por los productos y/o servicios que se ofrecen.

Implementar el sistema de la central telefénica VolP basada en el open source
Asterisk en la empresa VALTX es justificable institucionalmente pues organizara,
gestionara y controlard& mucho mejor las llamadas entrantes y salientes
generando agilidad, practicidad, rapidez y satisfaccién laboral traducida en una
mejor imagen institucional ante los mismos trabajadores, los socios, proveedores

y clientes de la organizacion.

Justificacidon econdmica. Para (Hamidian & Ospino, 2015), los sistemas de
gestion de la informacion y comunicaciones son esenciales en las
organizaciones ya que estas requieren de la informacion para crecer y hacerse

mas eficientes obteniendo mayor rentabilidad disminuyendo costos. Esta
3



necesidad se hace mas evidente debido a que el entorno de las organizaciones
actuales ha cambiado notablemente condicionados por el surgimiento la

globalizacion.

La implementacion del sistema de la central telefonica VolP basada en el open
source Asterisk en la empresa VALTX es justificable econdmicamente pues
aparte de organizar y controlar mejor la gestion de llamadas entrantes y salientes
reducira los costos frente a otras plataformas no open sources alternativas,
aspecto vital en las finanzas de la empresa, generando una mejor posicion

economica de la organizacion.

Justificacién operativa. Hoy en dia, a nivel operativo, los abastecedores en
telecomunicacion usan el equipamiento IP en una fracciéon o en toda su
integridad el servicio de voz a las empresas. La mayor parte de las entidades
han ejecutado ya la transformacion del Sistema Publico de telefonia Conmutada
(PSTN) a la vez que ya usan telefonia IP en la comunicacion por voz o ya estan
planificando ponerla en funcionamiento.

Entre las ventajas operativas que ofrece estan el encargarse simultaneamente
de varias llamadas, de diversos clientes comunicandose en el mismo momento:
evitando la demora en los teléfonos, trasmision de llamada, poseer diversos
teléfonos, utilizar la telefonia fija por medio de programas en los teléfonos
celulares, obstruir determinado numero spam, es posible encargarse de una

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

Implementar el sistema de la central telefénica VolP basada en el open source
Asterisk en la empresa VALTX es justificable operativamente pues agilizara 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. Generara eficiencia y eficacia en su uso
cotidiano apoyado con los respectivos procesos de capacitacion y seguimiento

del buen funcionamiento de la solucion.

Justificacién tecnoldogica. Segun Guillen (2020), La telefonia IP esta
transformandose en la herramienta mas usada para comunicarse de las

organizaciones, reemplazando a las redes telefonicas convencionales. Esto



significa una evolucion en el ramo de la telecomunicacion haciendo posible la

integracion de varios sistemas.

La Telefonia IP (Registro telefénico por la red) hace referencia a la tecnologia
que usa el registro IP en la llamada de voz, fax y demas procedimientos de
comunicacion, previamente llevada en la PSTN. El aviso por audio se transporta
en modo de paquete de dato por medio de una conexion local (LAN) o red (Audio
IP), evadiendo los cargos de la PSTN. La Telefonia IP trae beneficios a las
empresas en la posibilidad de implementarlo con o sin terceros, brindar
comunicacion agil, otorgar disminucién de costos, facilitar la gestion de usuarios

y llamadas y mejorar la productividad.

Es justificable tecnolégicamente entonces, el disefiar, implementar y monitorear
una central de telefonia VolP basada es Asterisk en la empresa VALTX, pues
esta se traducira en una solucion de voz mas agil y fluida, con mayor eficiencia
en la gestion de las comunicaciones, de uso practico y de simple empleo y
adaptabilidad por parte de los usuarios, facilitando la toma de decisiones de la

direccion.

Problema principal

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

de gestion de llamadas salientes en la empresa Valtx ?
Problemas especificos

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

para la mejora del proceso de gestion de llamadas salientes en la empresa Valtx
f)

P2:;De qué manera influye el servicio ACD bajo Asterisk en las llamadas
salientes para la mejora del proceso de gestidn de llamadas salientes en la

empresa saliente ?



Objetivo principal

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

de gestion de llamadas salientes en la empresa Valtx
Objetivos especificos

Determinar la influencia del servicio ACD bajo Asterisk en la contactabilidad
para la mejora del proceso de gestion 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 gestidn en las llamadas saliente en

la empresa Valtx

Hipotesis general

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

salientes en la empresa Valtx.

Hipotesis especificas

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

del proceso de gestion de llamadas salientes en la empresa Valtx

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

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

En el afio 2016, Cardenas Agreda Miguel Martin, realizo la investigacion titulada
“‘Disefio y puesta en funcionamiento de una Red Telefénica IP utilizando el
programa “Asterisk” como soporte para la centralita (PBX) en la Compainiia Brain
Service S.A.C ( Tesis para obtener titulacién profesional en ingenieria de

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

La dificultad se presentd por la incomodidad en la directiva por la ausencia de
una red telefénica integrada y organizada la cual facilite a todos los empleados
y usuarios tener comunicacion entre ellos tanto interna como externa con un
apropiado control de llamada telefénica tanto las que entran como las que salen

monitoreando también el consumo en llamadas telefénicas.

El objetivo general fue el disefio y la puesta en funcionamiento de una Red
telefonica IP integrada y organizada, utilizando un programa para la elaboracién
de la Centralita (PBX) en la compania Brain Service S.A.C y facilitar a la empresa
la mejora en la administracion de la comunicacién de telefonia tanto dentro como
afuera, ademas de disminuir los gastos en telefonia. Los objetivos especificos
fueron establecer las solicitudes las urgencias en las comunicaciones telefénicas
de los empleados, estudiar las diversas alternativas en la demanda para poner
en funcionamiento la Re telefénica IP, el disefio y la planificacién de marcacién
(Dial Plan) que vaya acorde con la empresa, estudiar y elegir el hardware
(teléfono IP) que sera utilizado en la red telefénica IP para diversas clases de
clientes y clasificar los abastecedores de teléfonos fijos y telefonia movil que se
utilizara para cada clase de llamada de teléfono que sale ejecutada por el

sistema.

En cuanto a la metodologia de investigacidén al ser un proyecto tecnoldgico se
plantedé el uso de metodologias de ingenieria de sistemas para definir la
optimizacién, las metodologias candidatas fueron RUP, XP, OpenUP, debido
criterios como utilizacion de empleo, facilidad de equipos para trabajo pequefio,
y adaptabilidad a cambios se opté por OpenUP. El tipo de investigacion fue

aplicativo practico.



En los resultados se considero la recopilacidon 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, administracion de registros,
autentificacion (user y password), administracion de usuarios y disminucién de
costos de llamadas. Los requerimientos de calidad del sistema de telefonia
contemplaron la usabilidad, la disponibilidad, el desempefio, el mantenimiento,
escalabilidad y la consistencia. Finalmente, los requerimientos técnicos de la
central telefénica se basaron el hardware, la interface de monitoreo y software y
gestion. Para consolidar el proyecto se revisd el cableado y los equipos,
adiestraron al personal, instalaron Asterisk, se adquirieron 40 teléfonos ip y se
puso en marcha la central. Se uso6 un servidor tipo rack de telefonia IP, soporte

de 20 llamadas simultaneas y 2 tarjetas de comunicaciones IP.

Se concluyé que la puesta en funcionamiento de la centralita en base a una red
telefonica 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 telefonia fija o telefonia celular, conformacion que fue
posible mediante el programa “Asterisk” y un dispositivo o aparato determinado
para diferente clase de abastecedor. También se redujo costos en cableado
telefénico, y se evitd gastos adicionales innecesarios en licencias de software.
Se logro, también conocer el requerimiento de comunicaciones de los usuarios
y se determind que Asterisk fue la mejor solucion de software éptima para los

usuarios.

Esta tesis contribuyd a documentar (con la implementacién) como gestionar
adecuadamente las comunicaciones telefonicas internas y externas, organizary
ordenar las llamadas, evaluar otras alternativas del mercado para sistema de
telefonia IP, y principalmente para disminuir costos de llamadas telefénicas en la

empresa Brain Service S.A.C.

En el afio 2016, Gutiérrez Alberto y Caballero Edison, realizaron la investigacion
titulada "Influencia de la telefonia IP digital Linux para una mejor comunicacion

entre las dependencias del Gobierno Regional de Ica". (Tesis para optar el titulo



profesional de Ingeniero de Sistemas) de la Universidad San Luis Gonzaga de

Ica.

La formulacién 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 medicion de la repercusion en el uso de
centralitas de Telefonia IP Linux respecto al uso de centralitas tradicionales y
saber las diferencias operativas de las centralitas de telefonia IP-Linux y la

centralita convencional.

Los objetivos especificos fueron definir el precio de la puesta en funcionamiento
de una Centralita IP-Linux y cotejarlo con el precio de implementar una Centralita
Tradicional ademas de cotejar el rendimiento econémico y de operacién de la
centralita IP- Linux y la Centralita Tradicional y comparar los rendimientos
econdmicos y operativos de la Central Telefonica IP-Linux y la Central Telefénica

Tradicional.

El tipo de investigacién fue aplicada, el nivel descriptivo comparativo, la
poblacién fueron las Centrales Telefénicas IP-Linux y las diversas Centrales
Telefénicas Tradicionales (finito) y las muestras fueron las pruebas que se
aplicaron a las variables de estudio (impacto econdmico e impacto operativo),

muestra no probabilistica e intencional.

En sus resultados se mostro el elevado costo de la central telefonica Alcatel
(S/40,300) frente a la central Asterix Linux (S/.24,367) aun cuando los teléfonos
IP fueron mas caros. Analogamente Asterix Linux presentd menores costos que
la plataforma Meridian. La plataforma PBX IP Linux superé 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 instalacion vy

configuracion.

Las conclusiones principales fueron que es mucho mas caro la implementacion
de una central telefénica tradicional frente a una central telefénica IP Linux y que
en los diversos aspectos técnicos de uso y de practicidad igual lo mas

conveniente es usar la central telefénica IP Linux.
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La tesis sirvib como modelo de investigacion de comparacion de centrales
tradicionales de comunicaciones con centrales IP Linux de comunicaciones, asi
como conocer sus costos y caracteristicas para la éptima toma de decisiones de

las dependencias del Gobierno Regional de Ica.

En el afio 2018, Portal Brando y Nufiez Denis, realizaron la investigacion titulada
“Integracion de la tecnologia telefénica IP avaya y asterisk para comunicarse
telefonicamente en el tribunal supremo de justicia de Cajamarca situada en los
Barios del Inca 2017” (Tesis para optar el grado de ingeniero informatico y de

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

La definicién del problema se expreso en la pregunta  Como la incorporacién de
tecnologia telefonica IP Avaya y Asterisk hara posible comunicarse en el tribunal

supremo de justicia de Cajamarca- Situado en los Bafios del Inca 20177

El objetivo general fue incorporar la comunicacion telefonica IP Avaya en el
marco de Asterisk en la CSJCA-SBI. Los objetivos especificos fueron el disefio
el tipo de sistema fisico y l6gico para comunicarse por voz CSJCA-BI, poner en
funcionamiento la tecnologia Avaya y Asterisk de teléfono IP, ejecutar examenes
serios para integrar los dispositivos telefénicos por medio de un sistema de
informacion y tomar el paquete originado a la hora de comunicarse, por medio

del programa de vigilancia de trafico de la red.

La forma de investigar fue ejecutada y el disefio del estudio cuasi experimental,
ya que se realizd una encuesta previamente y después, por lo que se reunid la
informacion previa y después de ponerse en funcionamiento. La poblacién
estuvo constituida por las llamadas de los funcionarios del Tribunal Supremo de
Justicia de Cajamarca situado en los Barios 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 dia, se analizaron 20
dias, es decir la poblacion fue de ( 20x20x20) 8 mil llamadas y el muestreo fue

de 7965 llamadas con un 2% de error muestral.

Se detalld la integracion de las tecnologias de telefonia IP avaya y asterisk con
la eleccion del software, hardware, se hizo un diagndstico de las instalaciones

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

configuracion de centralita Asterisk Elastix, por administracion web.

En cuanto a los resultados se evidencio el resultado antes y después de la
encuesta (a la implementacion). La muestra inicial se afirmé que el 85% habian
tenido dificultades al comunicarse, esto genero atraso y diversos problemas en
acciones juridicas. 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 economia al utilizar su propio dispositivo celular
para realizar sus llamadas resto cambié a 25% luego de la implementacion,
asimismo 90% habia atendido reclamos y/o recomendaciones por lo necesario
de comunicarse con un trabajador juridico, o parte con intereses en algunos

procesos, ello cambioé al 30% luego de la implementacion.

Las conclusiones fueron que se consiguié implementar la incorporacion de
telefonia 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 interconexion con el sistema de la
institucion y con los modulos en su totalidad. Se calculd la suficiencia efectiva de
la plataforma de comunicaciones realizando  estudios de performance al
observar la cantidad en cuanto a llamada saliente y entrante, se verificd
efectivamente la performance de los servicios telefonicos IP. Todos los estudios
resultaron favorables ya que el avance tecnoldgico usado tiene la suficiente
capacidad de atender los requerimientos que existen en comunicacion. Se
realizd un estudio de la circulacion que proviene desde y hasta la ubicacion de
los Banos 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 sirvid para demostrar la integracion positiva y viable de las plataformas
de comunicacién Avaya y Asterisk en la Corte Superior de Justicia de Cajamarca
— Sede Banos del Inca 20177?. 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
investigacion titulada "Implementacion de un Sistema Telefénico basado en
Telefonia IP" (Tesis para optar el titulo de Ingeniero en Comunicaciones y

Electrénica) del Instituto Politécnico Nacional, México.

La problematica se bas6 en que muchas medianas y pequefas empresas que
se habian quedado con la telefonia analdgica tradicional que paulatinamente
estuvo siendo sustituida por la tecnologia de telefonia IP. El primer escenario

generaba costos elevados y falta de control y gestion.

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

pequefas y medianas empresas, aprovechando la infraestructura existente.

En cuanto a los resultados el proyecto se basé en 2 redes con tecnologias
diferentes. Por un lado se tuvo una red LAN que operaba mediante VolIP y por el
otro estd la PSTN. Mediante el servidor configurado con Asterisk se logro la
interaccion entre ambas redes pudiéndose realizar y recibir lamadas en ambos
sentidos. Se emple6 hardware adecuado, software (servidores de red). Se usé
Asterisk 11 en Linux en la distribucion Ubuntu 14.04.1. Las pruebas se
efectuaron en las instalaciones de la Direccion de Computo y Comunicaciones
(DCyC) del Instituto Politécnico Nacional; especificamente en el departamento
de telefonia digital. Se probé senalizacion del protocolo SIP, sefializacion de una
llamada entre dos teléfonos IP, ancho de banda de una llamada, parametros de
RTPP, vulnerabilidad de una llamada VolP, calidad y servicio de la llamada (poco

retardo y poco eco, ningun ruido, distorsion ni desvanecimiento).

En las conclusiones se establece que se cumplié el objetivo de la investigacion
implementando un sistema telefonico modular de bajo costo. Se concluyo
también que estos tipos de sistemas pueden ser tan grandes como el cliente
desee, y unir dos sistemas de telefonia diferentes como son la telefonia IP y la
red PSTN. Sistemas muy factibles en las pequefias y medianas empresas ya

que reducen sus costos principalmente si se encuentran en desarrollo.

Esta tesis sirvi6 como estudio para implementar y corroborar la posibilidad de
implementar un sistema de telefonia modular IP orientado a pequefias 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 Victor Leonel, realiz6 la investigacion titulada "Disefio de
un laboratorio virtual de telefonia IP utilizando elastix." (Tesis para la obtencion
del grado de Magister en Telecomunicaciones) de la Universidad Catélica de

Santiago de Guayaquil, Ecuador.

El problema surge ante la necesidad de realizar practicas de laboratorio en la
misma institucién, con una centralita de telefonia IP PBX en el adiestramiento en

teléfonos IP.

El objetivo fue realizar el disefio de un laboratorio de teléfonos IP virtual usando
una computadora central Elastix y plantear modelos de practica en el centro de
manufactura. Los objetivos especificos 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 VolP.

El tipo de investigacion fue explicativo pues pretendié buscar la razon del hecho
por relacion causa-efecto. Fue cualitativo pues se evalud el aspecto tecnoldgico
VolIP teniendo en cuenta las cualidades del servicio que se pudo lograr con su
puesta en practica y cuantitativo ya que se presentaron términos matematicos
con lo cual se realizé el andlisis de parametros fundamentales para verificar la
eficacia y la accesibilidad de la tecnologia en mencion. Proyecto no experimental

transversal.

Sobre los resultados el estudio involucré una propuesta de diseno, la
implementacion y la operacién y mantenimiento. Se determiné requerimientos,
de software a usar y de integracion de componentes del sistema VolP. Como
PBX se evaluo (en factores como conocimiento, documentacion, 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
tomé la decision por los factores analizados de usar la mejor opcién, esta fue
Asterisk como PBX. Se plante6 el esquema general de la red, las estaciones de
estudiantes y del profesor, y finalmente se integraron los componentes del

laboratorio (guia de laboratorio, grupos de trabajo, inicio y fin de practica,
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evaluacion). Las practicas consistieron en analisis de los protocolos de
senalizacion y transporte (uso de softphone, analisis del protocolo de
sefalizacion SIP a través de Wireshark, analisis de protocolo de transportes RTP

a través de Wireshark).

Las conclusiones fueron que se cumplid el objetivo de la investigacion y se
analizaron las PBX usadas en de tecnologia IP, lo que posibilitd ejecutar la
interpretacion tecnolégica de VolP. Se pudo seleccionar un computador central
que efectuara los trabajos que se deseaban, ademas de su instalacion. Se
plante6 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 metodoldgico
adicional en el desarrollo de formacion y entendimiento de los reglamentos de

tecnologia VolP..

La tesis sirvid para disenar e implementar telefonia IP en un laboratorio virtual
usando un computador central Elastix y beneficié a los alumnos pues se pudieron
estructurar y efectuar sus practicas de laboratorio, proporcionandoles los
instrumentos que ayuden en su proceso de formacion y entendimiento de la

tecnologia VolP.

2.2 Teoria relacionada al tema
2.2.1 Servicios ACD bajo Asterisk
Definicion de VolP

VolIP 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 tecnologia nos provee de comunicacion de voz ademas 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 telefonia legacy o tradicional. Los suministradores de segunda y tercera
generacion han elaborado redes privadas para usuarios privados, ademas
proveen de llamadas sin costo y distan en su totalidad de la arquitectura legacy
o convencional mencionada. VolP facilita la conexién 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 VolP el cliente requiere de un teléfono IP que se
basa en software (softphone) o teléfono VolP con base en el hardware. La
comunicacion via teléfono se puede ejecutar a diversos sitios y a cualquier tipo

de usuario, igual a numeros VolP asimismo a numeros telefonicos PSTN.

Algunas empresas usan los sistemas VolP remplazando a los sistemas clasicos
de “par de cobre”, estas logran incrementar sustancialmente sus beneficios,

reduce costos de telefonia, ademas de incrementar su produccion.

VoIP esta destinada a empresas que requieren soluciones en el tema de
comunicaciones unificadas, estas incluyen diversas alternativas como
conferencia web, buzdn de correo electrénico, fax, chat y ademas smartphones
para que siempre estén comunicados por mas lejos que estén de la oficinay a
cualquier sitio a donde vayan. Los clientes hacen uso del VolP en sus
smartphones para ejecutar y recibir llamadas en sus teléfonos moviles igual

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

La Centralita de Telefonia (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 comunicacion telefonica dentro de la organizacion
ademas de brindar linea de acceso a internet a varios usuarios con ello tendran
acceso para que ellos ejecuten llamadas, asi como recibirla ya sea interna o
externamente. En cierta forma ejerce como si fuese un sistema de interconexién

de telefonia publica

Una centralita IP es una central de telefonia que usa protocolo IP en el interior.
De esa forma usa los fundamentos de comunicaciéon de datos (WAN y LAN) para
ejecutar su tarea La centralita IP tiene la posibilidad de ejecutar su trabajo con
lineas de telefonia tanto analdgicas como digitales (RDSI) asi como también al

servicio publico VolP.

Estas caracteristicas le proveen de ventajas en funcionabilidad, asi como

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

Asterisk
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Es una solucion 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 asi mismo para lineas analégicas (RDSI).Con las interfaces
ideales de telefonia. Todo esto transforma al sistema en una eficaz centralita de

telefonia.

Provee todas las caracteristicas de las mejores centralitas (IVR, buzones de voz,
etc.) y provee de varias opciones y alternativas que no estan disponibles en la
mayor parte como, por ejemplo, las extensiones remotas y grabacion de

[lamadas.

Es la alternativa de solucién mas importante y ventajosa por el precio. Creado
hace 10 afios se posiciona ahora como uno de los mejores y mas modernos
servidores en comunicacion en la actualidad por poseer multiples funciones y por

la relacion 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

caracteristicas de Asterik son: (Quarea,2020).

e Funcionalidad. Asterisk posee las principales caracteristicas y funciones
de las mejores centralitas propietarias ( Alcatel, Siemens, Cisco ,etc.)
desde lo mas basico como desvios capturas o transferencias hasta lo mas
completo (ACD, IVR, CTI, buzones, etc.)

o 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)

e Competitividad de costo: Ademas de tener la ventaja que es de cddigo
libre (Open Source) tiene también un hardware competitivo: usa plata-
forma estandar de servidor ademas de tarjetas PCI para las interconexio-
nes de telefonia, las cuales han ido bajando en precio con el tiempo por
la competencia.

e Interoperabilidad y flexibilidad: Asterisk ha implementado la mayor parte
de prestaciones de telefonia del mercado, estamos hablando de los clasi-
cos (TDM) con la tecnologia de interfaz analogos (FXO Y FXS) ademas
de RDS (primarios y basicos) y los de telefonia IP (H 323, MGCP, SIP,
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SCCP/Skinny). Esto le facilita la conexion con las redes publicas de tele-
fonias clasicas e incorporarse con mayor facilidad con centralitas clasicas

(no IP) y demas centralitas IP

Funciones basicas
Asterisk ejecuta funciones como una centralita comun clasica ademas le
suma su propia funcionabilidad. A continuacién, veremos los mas

resaltantes

Conexion de linea telefénica convencional, con interconexion de modo
analogo (FXO) de telefonia fija o también de telefonia celular y RDSI
Soporte de extension analoga, ya sea para dispositivos de teléfonos
analogos, equipos de fax y también terminales DECT.

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

Sonido modo espera con base en archivo MP3 y equivalente
Acciones de usuario basicas:

Hacer transferencia (consultiva o directa)

Capturas (de extensiéon o grupales)

Desvios

Multiples conferencias

Llamada directa en extension

Estancamiento de llamada (Call parking)

Llamada a extension directa

Retro llamada- Callback (llamada automatica)

Megafonia mediante los altavoces del dispositivo

Funciones avanzadas

Se implementan funciones avanzadas que en el caso de un sistema
clasico o tradicional tendria un costo alto. Veremos las mas importantes:
Buzdn de Voz: Se une con el sistema de directorio (LDAP) y con el correo.

Implementa un contestador automatico adaptado por el usuario.
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e Sistema de Audio conferencias: Sistema que permite conectarse desde
cualquier parte por diversos usuarios y lograr asi una reunién virtual ade-
mas de administrar de manera correcta la incorporacién de nuevos usua-
rios.

¢ IVR: Operacion Automatica: 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): precision de llamadas efectuadas
y recibidas por extension para medir los costos por cliente incluso para
ciclos de facturacion.

e ACD: Sistema automatico de distribucion de llamadas que entran. Esto
fue creado para los centros de atencion a los clientes y el soporte técnico.

e CTI: Integracién con el sistema de manejo comercial y de atencién al
usuario (CMR).

e |PCC (IP Contact Center) Mecanismo de integracién avanzado de admi-
nistracion 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 numero
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 unificacion telefénica con el CRM (CTI). (Quarea,2020).

Una de las caracteristicas mas significativas es el ACD la cual se incorpora como
una resolucion de Contact Center. Esta alternativa proporciona avanzadas
funciones de encaminamiento de llamadas para mejorar la conduccion de
cantidades significativas de la llamada que entra y paralelamente mantener las
cualidades del servicio del que ejecuta la llamada. Las funciones y beneficios

mas significativas de un ACD son:

o Filtra la informacion aplicando inteligencia de negocio al transito de
llamadas entrantes direccionando de forma eficiente a los repre-

sentantes de venta en espera.

19



e Agiliza y gestiona las llamadas con 3 algoritmos de routing: lineal, circular
y de representantes a grupo de trabajo.

e Estan incluidas las notificaciones las cuales se emite en lapsos de tiempo
ya programados para llamadas en espera y usuarios en cola.

e Atiende un numero ilimitado de encargados.

e Facilita una superior interconexion para el usuario y menores lapsos de
formacion, al ofrecer una reservada supervision de la labor que realizan

los representantes y asi mantener sus cualidades.

e Luego de solucionar las dificultades técnicas tanto las empresas peque-
Aas y las medianas creceran de una mejor manera de igual manera en
los canales de atencién de telefonia si no también los relacionados con
estos.

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

puesta.
e Las llamadas que no tuvieron atencion son reducidas significativamente

en cantidad.

e Los periodos de contestacion 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
estan encaminadas a servir al usuario. Los usuarios haran 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 estan haciendo llamadas salientes la mayoria

del tiempo

Esta definicion implica que la mayor parte de llamadas salientes estan dirigidas
a las ventas enfocadas. Cuando los representantes de ventas hacen llamadas
fuera del centro de llamadas ellos ya estan orientados a una lista de clientes

vigentes que seran 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 dependera el tipo de centralita.
Conociendo esto permitira planificar y poner en funcionamiento el sistema en la

centralita de llamadas (Avoxi, 2020)
¢Qué es un Call Center?

Se define asi 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 telefénicas.

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

capacitacion especializada para realizar y recibir lamadas.

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
atencion de clientes internos de la empresa o la atencion de la exigencia de los
clientes externos. Los trabajadores que atienden al usuario se les conocen con

el nombre de teleoperadores de atencion al cliente o apoyo.

Las llamadas salientes son en su mayoria usadas para la ejecucion de ventas

por teléfono, realizacion 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 implementacién de la tecnologia los Call center no solo usan el teléfono
como forma de comunicacion. Actualmente incorporan variedad de medios para
atender al cliente y para realizar las ventas, como las redes sociales y el correo
electronico. Un Call center que integra nuevos canales de comunicacion aparte

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

¢, Como funciona un Call Center?

Esto no es solo una central de llamadas. Es una entidad especializada en la
llamada y su conduccion. Mediante procedimientos ya implantados ademas de
un mecanismo completo del ambito de la organizacion. Ademas, se
comprometen en la ejecucion del objetivo y la ejecucidn del objetivo y el agrado

del cliente definitivo.

El atributo de mayor relevancia de un centro de atencién de llamadas, es que
son capaces de conseguir que cuando reciben la llamada o la realizan tengan
todos los modelos de excelencia. Asi 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 atencion facilita a las instituciones que tengan el trato constante y
de excelencia para los clientes. Es de importancia porque dan soporte apoyo,

ademas de ayuda el cliente.

Muchas veces los call center representan a la empresa ante los usuarios. Como
resultado en funcion de la administracion del call center se obtendra una buena

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

Desde una dptica estratégica se dividen centro de atencién Inbound y centro de

atencion 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 habiamos
dicho Inbound quiere decir llamada que entra, por ello este centro de atencién

de llamadas se utiliza para la recepcion de la llamada.
Outbound

Es el centro de atencion de llamadas, los ejecutivos buscan hacer las llamadas
con el objetivo de establecer contacto con los usuarios o futuros usuarios de la
institucion a los cuales ofreceran 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,
programacion de reuniones, cobros constituyen un sector de los Centros de

Atencién de llamadas Outbonund

Los Centro de Atencion de la llamada que sale (Outbound) tienen tecnologia
equivalente a los Inbound la razén es que varias veces la ejecucién 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 asi que la clave fundamental de los Centro de Atencién de llamadas Outbound
se origina en el banco de informacién del contacto. En la oficina de
mercadotecnia es el que por medio del uso de técnicas de gestidn de leads

(probables) usuarios facilita la base donde esta la informacion. (Avoxi, 2020).

Al gestionar el banco de informacion y facilitar los posibles clientes a cada uno
de los Teleoperadores se implementa el empleo del CRM (Software para la
gestion de clientes) la calificacion automatica puede ser progresiva o predictiva,

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

Funciones principales del Centro de Atencion de llamadas Outbound. (Avoxi,
2020).

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

e Televenta: Ventas por medio de un ejecutivo de ventas capacitado y con
recursos para vender en forma virtual o remota

e Recobro: Operacion con la cual se puede cobrar en diferentes etapas
mora temprana, mora tardia 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 dia en el pago posibilitando el que siga utilizando esta prestacion.
e 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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Ill. METODO
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3.1 Tipo y diseno de investigacion

Disefo de la investigacion
Método de Investigacion: Hipotético - Deductivo

Echegoyen (2016, p.54) establece al sistema hipotético-deductivo como: “el
proceso o guia al que se dirige el que investiga y que hace de su accion una

investigacion cientifica”

En esta se empled el sistema hipotético deductivo, porque permiti6 mediante los
resultados en la investigacion determinar la aceptacién o rechazo de una

hipbtesis expuesta
Tipo de Estudio: Aplicada — Experimental Explicativa

Para Maimone (2016, p.39) define a la investigacion explicativa como: “la mejor
conformada de este tipo de estudio y abordan el propdsito en ellos ya sea en
forma correlativa, descriptiva o de exploracion, también presentan una forma de

entender del suceso en que se menciona”

La investigacion define los fendmenos 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 correlacion de dos variables en su solucién.
Experimental

Segun Van Dalen (2016, p.38), define al estudio experimental como: “la
utilizacion 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 especifica”.

Este método generalmente es cuantitativo, considera una variable independiente

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

Segun Valderrama Mendoza (2015), manifiesta que: “Se basa sobre su teoria de

las soluciones del problema para un bienestar en la sociedad.” (p.72).
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Esta investigacion busco resolver el problema ocurrido en la empresa ValtX y la
solucion de la implementacion de los servicios ACD bajo Asterisk lo consiguio de

manera practica, real y eficiente.
Diseio de Estudio: Pre — Experimental

Segun Hernandez (2016, p. 110) la investigacion pre-experimental lo define
como “la administracién de un estimulo o tratamiento a un conjunto de
elementos; y después medir de una o diferentes formas; para observar y

determinar en qué nivel del grupo esta el investigador”.

El presente estudio fue pre experimental porque se realizaron a un grupo de
registros o datos, una prueba anterior a la implementacion de los servicios ACD

bajo asterisk y otra posterior a los mismos.

Disefo de pretest post test

Grupo

o1 |8 v |8 02 |

Donde

G: (Grupo experimental): Se refiere al grupo de registros de la muestra
conformada por llamadas telefénicas del proceso de gestion de llamadas

salientes de la empresa ValtX

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

la implementacién de los servicios ACD bajo asterisk

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

asterisk en el proceso preexperimental de gestién de llamadas salientes

02 (Postest): Es la segunda mediciéon o postest de un grupo de llamadas
posterior a la implementacion servicios ACD bajo asterisk. Se comparan con las

mediciones y se corrobora si se cumplen las hipotesis.

3.2. Variables y operacionalizacion

Definicion 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 numero de dispositivos usados por los representantes
telefonicos. Con Asterisk es posible tener una ilimitada cantidad de filas y
representantes. Es muy usual la combinacién de este procedimiento con el
resultado de integrar la telefonia 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 administraciéon de un inmenso flujo de las llamadas que entran, y
asegurar a su vez las cualidades de esta prestacion hacia el cliente. EI ACD logra
mejorar el nivel del servicio hacia el usuario y el tiempo de contestacion, posibilita
reducir el nivel de llamadas desatendidas y aligerar el tiempo al responder la

llamada.

Asterisk es el programa de cdédigo abierto el cual permite transformar un
ordenador con fines generales en una perfeccionada computadora central para
la comunicacion VolP. Es el procedimiento de la central de llamadas IP usado
por instituciones de toda magnitud para la mejoria en las comunicaciones, esto
incluye a Google, Yahoo, IBM, inclusive las fuerzas armadas de los Estados
Unidos. Asterisk es el lider del mercado en el condigo abierto de centralitas VolP
(VolP PBX). (Quarea, 2020).

VD. Proceso de gestion de llamadas salientes

El proceso de gestion de llamadas salientes se da en cualquier empresa donde
hay mas 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 Comunicacioén, infraestructura, Recursos
de personal y Sistema de Apoyo. El centro de atencién efectua llamadas
telefénicas entrantes y salientes, enviar una misiva al cliente, captura de
informacion, actividades que se pueden medir y cuantificar con relacion 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).
Definicién Operacional

VI: Servicios ACD bajo Asterisk
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La implementacion del software open source Asterisk como plataforma de central
telefénica permitié a la empresa ValtX reducir a cero los tiempos de atencién
elevados con el antiguo proveedor externo de telefonia, asimismo, se mejoro la
seguridad de las comunicaciones, se eliminaron las limitaciones técnicas de
telefonia, se incrementé el orden y documentacion 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 gestion, se generaron reportes confiables a tiempo, se gestiono la
estadistica automatizada de llamadas y se agilizaron las transferencia de las
llamadas. En resumen la implementacion del servicio ACD con Asterisk mejoré

la eficiencia y el nivel de servicio de la empresa ValtX
VD. Proceso de gestion de llamadas salientes

El proceso de gestion 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 campana de ventas telefonicas se ofrecen.
Se basan en un planeamiento de llamadas y una secuencia de acciones
medibles y con reportes frecuentes El proceso de gestion de llamadas en ValtX
es muy importante para lograr los objetivos de ventas de la gerencia comercial

de la organizacién.
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TABLA 1: Tabla de Operacionalizacion de las variables

. Definicién Definicion . ‘. . Escala de
Variable . Dimension | Indicadores . ..
Conceptual Operacional Medicion
VARIABLE ACD o Automatic Call La implementacion del
INDEPENDIENTE: Distributor Es un software open source
Servicio ACD procedimiento que Asterisk como plataforma de
Bajo Asterisk administra las llamadas central telefonica permitié a

que entran en
determinados
dispositivos usados por
los representantes
telefénicos. Asterisk
posibilita una ilimitada
cantidad de colas y
representantes. Con
frecuencia es alternado
el procedimiento con una
modalidad de unificacion
en telefonia usando el
CRM(CTI). Este método
ofrece un avance en sus
caracteristicas de fila y
demora y de
encaminamiento de la
llamada para mejorar la
conduccién de
cantidades significativas

de llamadas que entran y

a su vez mantener las
buenas caracteristicas
del que ejecuta la
llamada. Un ACD logra
una mejoria en
prestaciones al usuario y
el tiempo de respuesta,
reduce el numero de
llamadas desatendidas y
acelera el periodo al
contestar la llamada.

Asterisk es un programa
de cddigo abierto el cual
permite transformar una
computadora con fines
generales en una
perfeccionada

computadora central para
la comunicacion VolP. Es

el procedimiento de la
central de llamadas IP
usado por instituciones
de toda magnitud para la
mejoria en las
comunicaciones, esto
incluye a Google, Yahoo,

IBM, inclusive las fuerzas

armadas de los Estados

la empresa ValtX reducir a
cero los tiempos de atencion
elevados con el antiguo
proveedor externo de
telefonia, asimismo, se
mejoro la seguridad de las
comunicaciones, se
eliminaron las limitaciones
técnicas de telefonia, se
incremento el orden y
documentacion 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 gestion, se
generaron reportes
confiables a tiempo, se
gestiono la estadistica
automatizada de llamadas y
se agilizaron las
transferencia de las
llamadas. En resumen la
implementacién del servicio
ACD con Asterisk mejoré la
eficiencia y el nivel de
servicio de la empresa ValtX
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Unidos. Asterisk es el
lider del mercado en el
condigo abierto de
centralitas VoIP (VolP
PBX). (Quarea,2020).

VARIABLE

DEPENDIENTE:

Proceso de
Gestion de
Llamadas

Salientes

El proceso de
administracion de
llamada saliente se da en
cualquier empresa con
mas 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
Comunicacion,
infraestructura, Recursos
de personal y Sistema de
Apoyo. Este centro de
atencion efectua
llamadas telefonicas
entrantes y salientes,
enviar una misiva al
cliente, captura de
informacion, actividades
que se pueden mediry
cuantificar con relacion 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 gestion 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 campana
de ventas telefonicas se
ofrecen. Se basan en un
planeamiento de llamadas y
una secuencia de acciones
medibles y con reportes
frecuentes El proceso de
gestion de llamadas en ValtX
es muy importante para
lograr los objetivos de ventas
de la gerencia comercial de
la organizacion.

Nivel de Contactabilidad Razén
eficiencia

Nivel de Llamadas Razoén
servicio concretadas
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TABLA 2: Indicadores de proceso

Variable: Proceso de Gestion de llamadas salientes

Dimension Indicadores Descripcion Técnica Instrumento Férmula

Mide la cantidad
de titulares de
linea telefénica

; Contactabilidad =(Titulares
ue responden
e,:‘lilgizlni(iaa d ; : tod Fichaje Ficha contactados/llamadas
respectoa todas totales) x 100
las llamadas
realizadas por
periodo de tiempo
Mide la cantidad
de llamadas
) concretadas
Nivel de Llamadas S . =(LIlamadas concretadas/
- respecto a todas Fichaje Ficha
servicio concretadas llamadas totales) x100
las llamadas

realizadas por
periodo de tiempo

3.3 Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

“Comprende el total de individuos o cosas a quienes vamos a estudiar, la
clasificacion esta dada en base a determinadas particularidades las cuales
contribuyen segun sea obtenido el informe esencial para poder analizar el

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

La poblacién fue del total de llamadas en 24 dias utiles (01 mes) de los

teleoperadores de la empresa ValtX, 48 mil llamadas telefonicas.

Muestra

“Es un subconjunto el cual tiene un valor de representacion de la poblacién y sus
elementos.” (Neil y Cortez, 2018,p.103)

La muestra la detallamos segun la ecuacion:
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- Z°N
72 + 4N(EE)?

n

Z= grado de confiablidad al 95% (1.96)

N= colectividad o universo de la totalidad del analisis
n= dimension de muestras.

E= estimacion del error (5%)

n=1.96 x 48,000 = 381.1

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

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

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica: Fichaje

Segun 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
esta compuesta de una cantidad de informacién y variables, pero pertenecen al

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

Esta investigacion se empled la técnica del fichaje, se crearon fichas de los

registros de llamadas para cada indicador

Instrumento: Ficha

Segun Berrocal (2017) sefala que: “La ficha llegd para ser el cimiento de las
investigaciones modernas. Es primordial que el alumno ejecute en fichas su
trabajo de investigacion. Esto facilita la recoleccion de informacion. Facilita
ordenar y seleccionar las averiguaciones y organizarlas en un fichero. Preserva
la informacién de cara a una préxima investigacion y es favorable para manejar
o manipular la informacién 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 empledé una ficha para recopilar la informacién 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 precision mediante el cual cuantifica
el constructo tedrico 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 caracteristica de mas importancia de una herramienta de
medicion” (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 hipdtesis 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), Sefnala que “Es un criterio de mayor complejidad. Se vincula con la
magnitud en que la herramienta de medicion cumpla con la hipétesis que uno
esperaria de aquella herramienta que fue fabricada justo para la medicién de lo
que queriamos medir. Se podria tener en consideracion un concepto global que

comprenderia las demas formas de validez”

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

demostrar o no la hipétesis 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 mencidn, sin realizar una

omisién y con contenidos equilibrados”

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

opinion 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 utilizaciéon o uso repetido de determinada
herramienta de medicidn en un mismo sujeto y objeto genera resultados iguales”.
(Lenin,2016.p.243)

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

TABLA 3:Interpretacion Coeficiente de Confiabilidad de Pearson

Escala Nivel

0-0.20 Muy baja
0.21-0.40 Baja
0.41-0.60 Media
0.61-0.80 Alta

0.81 -1 Muy alta

TABLA 4: Correlacion Contactabilidad

Correlaciones

PreTest_Con- PostTest_con-
tactabilidad tactabilidad

PreTest Contactabilidad Correlacion de Pearson 1 ,708

Sig. (bilateral) ,000

N 24 24
PostTest_contactabilidad Correlacion de Pearson ,708 1

Sig. (bilateral) ,000

N 24 24

TABLA 5: Correlacion Llamadas concretadas

Correlaciones
PreTest Llama-  PostTest Lla-

das_Concreta- madas_Concre-

das tadas
PreTest Llamadas_Concre- Correlacion de Pearson 1 ,728
tadas Sig. (bilateral) ,000
N 24 24
PostTest_Llamadas_Concre- Correlacion de Pearson ,728 1
tadas Sig. (bilateral) ,000
N 24 24
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3.5 Procedimientos

e Se realiz6 coordinaciones con la gerencia de Valtx para obtener el
permiso y acceso a la informacion necesaria para la realizacion del
presente estudio.

e Recoleccion de los datos o registros en el pre test, implementacion del
servicio ACD bajo Asterisk y para en el post test recopilar el resto de la
data.

e Presentacion del informe con los resultados para demostrar o no si se

cumple la hipétesis planteada

3.6 Método de analisis de datos

Se empled la prueba de normalidad para evaluar la tendencia de la distribucién
de datos. Al ser normal se uso la prueba paramétrica t de student para evaluar
si existia diferencia significativa entre muestras (pre test versus post test para
cada indicador). Con ello se pudo demostrar la hipétesis alterna. Se empleé el

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

3.6.2. Hipétesis estadisticas
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

Hipoétesis de investigacion 1
Hipotesis alterna Ha: ElI servicio ACD bajo Asterisk incrementa la
contactabilidad para la mejora del proceso de gestion de llamadas salientes en
la empresa Valtx

HA: Ca<Cd
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Hipétesis nula Ho : El servicio ACD bajo Asterisk NO incrementa la
contactabilidad para la mejora del proceso de gestion de llamadas salientes en
la empresa Valtx

HO: 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

Hipoétesis de investigacién 2
Hipotesis alterna Ha: El servicio ACD bajo Asterisk incrementa las llamadas
concretadas para la mejora del proceso de gestion de llamadas salientes en la
empresa Valtx

HA: LLCa < LLCd

Hipétesis nula Ho : El servicio ACD bajo Asterisk NO incrementa las llamadas
concretadas para la mejora del proceso de gestion de llamadas salientes en la

empresa
HO: LLCa =2 LLCd

Nivel de Significancia

Se utilizé un nivel de significancia de x =05%, lo que permiti6 una comparacion
para decidir si aceptar o rechazar las hipotesis.

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

Margen de error: x = 0.05.

Distribucion T de Student

Formula de distribucion T de Student.

_x—p

=
S,

Vn

Dénde:
Grados de libertad =df = n —1.
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M = Valor a analizar. = Media.
n = Tamano de la muestra.

Sx = Desviacion estandar.
Regién de Rechazo
Regién de rechazo es t = tx. Donde, tx es tal que: P [t > tx] = 0.05, donde tx =

Valor tabular.

Calculo de la media

n
QX
i=1

n

X =

Calculo de la varianza

| ;(xi— X)?

O =

n

Calculo de la desviacion estandar

Y- 17
i=1

§2=
n-1
Doénde:
X = Media.

n = Numero de datos.

82 = Varianza.

Xi = Dato i que esta entre (0, n).
S2? = Desviacion estandar.
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Distribuciéon T — Student

Segun Sanchez (2015) sefala que: “La disposicion t es un grupo conformado de
curvas organizado por un conjunto de datos de una muestra determinada. La
colaboracion de esta evaluacién, particularmente, es con la finalidad de cotejar
dos ejemplares de tamafio < 30. Hacer la formulacién de hipétesis nula y alterna
es la primera suposicion, la cual indica que carece de desigualdades en el
promedio de los 2 ejemplares independientes y solo se deberia al azar de haber

esta diferencia.

P(t > to:n)

La zona mostaza derecha es la zona de aceptacion de la hipdtesis alternante y

rechazo de la hipoétesis nula

3.7 Aspectos éticos

La presente investigacion

-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 informacion veraz brindada por los ejecutivos de Valtx
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IV. RESULTADOS

4.1 Analisis Descriptivo

En el presente estudio se implementd un Servicio ACD bajo Asterisk para evaluar
los indicadores Contactabilidad y Llamadas Concretadas en el proceso de
gestion de llamadas salientes; se recopilé datos de ambos indicadores en un pre
test ,luego se implement6 el Servicio ACD bajo Asterisk y nuevamente se
recopilaron datos de ambos indicadores en un post test, ambos en el proceso de
gestion de llamadas salientes. Los resultados en mencion 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
gestion de llamadas salientes antes y después de implementar Servicios
ACD bajo Asterisk

Estadisticos descriptivos

Desv. Desvia-

N Minimo Maximo Media cion
PreTest_Contactabilidad 24 19,00 50,00 32,5833 8,24050
PostTest_Contactabilidad 24 38,00 63,00 49,6667 6,47179
N valido (por lista) 24

Fuente: Elaboracion propia

Para el indicador Contactabilidad en el proceso de gestion de llamadas
salientes, se obtuvo un promedio de 32.58% (pre test), y luego de la
implementacion del Servicio ACD bajo Asterisk, se obtuvo un promedio de
49.66% (post test), esto muestra una diferencia antes y después de la
implementacion. La contactabilidad minima fue del 19% antes, y 38% después,
la maxima de 50% antes y 63% después de la implementacién de Servicios ACD
bajo Asterisk. En cuanto a la desviacion estandar de la contactabilidad en el pre-
test fue de 8.24; y en el post-test fue de 6.47.

40



Figura 1: Contactabilidad antes y después de implementar los Servicios

ACD bajo Asterisk

Contactabilidad Promedio antes 'y
después de implementar Servicios

50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

32.58%

ACD bajo Asterisk

49.66%

Antes Después

Fuente: Elaboraciéon 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 gestion de llamadas salientes antes y después de implementar

Servicios ACD bajo Asterisk

Estadisticos descriptivos

Desv. Desvia-

Minimo Maximo Media cion
PreTest_Llamadas_Concre- 24 25,00 56,00 39,1771 7,93262
tadas
PostTest Llamadas_Concre- 24 44,00 69,00 57,8333 6,39746

tadas

N valido (por lista)

24

Fuente: Elaboracion propia

Para el indicador Llamadas Concretadas en el proceso de gestion de

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

implementacion 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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implementacion. Las llamadas concretadas minimas fueron del 25% antes, y
44% después, la maxima de 56% antes y 59% después de la implementacion de
Servicios ACD bajo Asterisk. En cuanto a la desviacion estandar 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

Llamadas concretadas Promedio antes
y después de implementar Servicios
ACD bajo Asterisk

57.83%

39.17%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%
Antes Después

Fuente: Elaboracion propia

4.2 Analisis Inferencial

Prueba de Normalidad

Se realizé la prueba de normalidad para los indicadores Contactabilidad y
Llamadas concretadas usando la metodologia de Shapiro-Wilk, de nuestros 24
registros (menos de 50) de muestra estratificada. Para ello se empled software
estadistico SPSS 25.0 colocando las columnas de los 24 valores de cada

indicador, para un nivel de confiabilidad del 95%, segun las pautas siguientes::
Si en los datos:

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

Sig. = 0.05 la distribucion de datos es normal.

Doénde:
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Sig. : P-valor o nivel critico 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-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PreTest Contactabilidad ,196 24 ,018 ,923 24 ,067
PostTest contactabilidad 229 24 ,002 920 24 ,059

a. Correccion de significacion 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 distribucion 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
distribucion normal. Esto entonces determina la distribucion 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

Barras simples de PreTest_Contactabilidad

Medlia = 32,5833
Desviacion estandar = §,2405
~24

Frecuencia

10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 0,00

PreTest_Contactabilidad
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Figura 4: Prueba de normalidad de contactabilidad después de

implementar los Servicios ACD bajo Asterisk

Barras simples de PostTest_Contactabilidad

Media = 49 G667
Desviacion estandar = 5 47179
=24

Frecuencia

35,00 40,00 4500 50,00 55,00 0,00 65,00

PostTest_Contactabilidad

INDICADOR: Llamadas concretadas

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

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PreTest Llamadas_Concre- 175 24 ,057 ,932 24 ,106
tadas
PostTest_Llamadas_Concre- ,207 24 ,009 ,920 24 ,058
tadas

a. Correccion de significacion de Lilliefors

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 distribucion normal. El Sig. de Llamadas Concretadas en el

post test fue de 0.058 (>0.05), por ende, los datos de Llamadas Concretadas en
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post test poseen una distribucion normal. Esto entonces determina la
distribucion 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.

Barras simples de PreTest_Llamadas_Concretadas

Mecdlia = 39,1771
Desviacion estandar = 7 93262
)

60

40

Frecuencia

20

00
20,00 30,00 40,00 50,00 0,00

PreTest_Llamadas_Concretadas

Figura 6: Prueba de normalidad de Llamadas concretadas después de

implementar los Servicios ACD bajo Asterisk.

Barras simples de PostTest_Llamadas_Concretadas

Media = 57 8333
Desviacion estandar = 5 39746
=24

Frecuencia

40,00 4500 50,00 5500 60,00 65,00 70,00

PostTest_Llamadas_Concretadas

Fuente: Elaboracion propia
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4.3. Prueba de hipoétesis
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

Hipétesis de investigacioén 1
Hipotesis alterna Ha: ElI servicio ACD bajo Asterisk incrementa la
contactabilidad para la mejora del proceso de gestion de llamadas salientes en
la empresa Valtx

HA: Ca<Cd
Hipétesis nula Ho : El servicio ACD bajo Asterisk NO incrementa la
contactabilidad para la mejora del proceso de gestion de llamadas salientes en
la empresa Valtx

HO: 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

Contactabilidad Promedio antes 'y
después de implementar Servicios

ACD bajo Asterisk
49.66%
32.58%

50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Antes Después
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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 hipétesis se aplicéd la Prueba T-
Student,

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

Servicios ACD bajo Asterisk

Prueba de muestras emparejadas

Sig.
(bilate-
Diferencias emparejadas t gl ral)
95% de intervalo de
Desv. Desv. confianza de la dife-
Desvia- Error pro- rencia
Media cion medio Inferior Superior
Par PreTest _Con- - 585266 1,19467 -19,55469 -14,61197 -14,300 23 ,000
1 tactabilidad - 17,08333
PostTest Con-
tactabilidad

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla estadistica t de student se busco 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 limite positivo 1.713872 de aceptacion
de la hipdtesis 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 limite negativo -1.713872 de aceptacién
de la hipdtesis nula (a la derecha él) o rechazo de la misma ( a la izquierda de

8l).

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 decision de rechazar la hipotesis nula,
y aceptar la hipotesis alterna con un 95% de confianza puesto que el valor T

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

47



Servicio ACD bajo Asterisk incrementa la contactabilidad para la mejora del

proceso de gestion de llamadas salientes en la empresa Valtx

Figura 8: Prueba T-Student — Contactabilidad

Regidén de

Rechazo de Regién de

Hipodtesis Aceptacio

Nula nde
Hipdtesis
Nula

Aquirechazamos la alternante)

\
-1.713872

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

Hipétesis alterna Ha: El servicio ACD bajo Asterisk incrementa las llamadas
concretadas para la mejora del proceso de gestion de llamadas salientes en la
empresa Valtx

HA: LLCa < LLCd

Hipétesis nula Ho : El servicio ACD bajo Asterisk NO incrementa las llamadas
concretadas para la mejora del proceso de gestién de llamadas salientes en la

empresa
HO: LLCa = LLCd

En la figura siguiente las llamadas concretadas en Pre Test, es de 39.04% vy el
Post-Test es 51.71%.
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Figura 9: Llamadas concretadas Promedio antes y después de

implementar Servicios ACD bajo Asterisk

Llamadas concretadas Promedio antes
y después de implementar Servicios
ACD bajo Asterisk
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60.00%

40.00%

20.00%

0.00%
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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 hipétesis se aplicéd la Prueba T-
Student,

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

Servicios ACD bajo Asterisk

Prueba de muestras emparejadas

Sig. (bila-
Diferencias emparejadas t al teral)
Desv. 95% de intervalo de con-
Desvia- Desv. Error fianza de la diferencia
Media cion promedio Inferior Superior
Par 1 PreTest Lla- -18,65625 5,47018 1,11660  -20,96611  -16,34639 -16,708 23 ,000
madas_Con-
cretadas -

PostTest Lla-
madas_Con-

cretadas

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla t de student se busco 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 limite positivo 1,713872 de aceptacién
de la hipétesis 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 limite negativo -1,713872 de aceptacion
de la hipétesis 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 decision de rechazar la hipotesis nula,
y aceptar la hipétesis alterna con un 95% de confianza puesto que el valor T
obtenido se ubica en la zona de rechazo de la hipotesis nula. Por lo tanto, el
Servicio ACD bajo Asterisk incrementa las llamadas concretadas para la mejora

del proceso de gestion de llamadas salientes en la empresa Valtx

Figura 10: Prueba T-Student — Llamadas concretadas

Region de

Rechazo de Region de

Hipdtesis Aceptacio

Nula nde
Hipdtesis
Nula

Aquirechazamos la alternante)

\
-1.713872
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V. DISCUSION

En la actual investigacion se obtuvo como resultados que la contactabilidad del
proceso de gestidn de llamadas salientes se incrementé 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 gestion de servicios de atencion telefénica en la empresa
pesquera Exalmar S.A.A.” Se basd como indicadores en la valoracion en
incidente de fallos en 23 clientes con 1000 llamados realizados, y una valoracion
de llamadas completados fue para 23 clientes con 1200 llamados ejecutados. Al
final se comprobd que el método VolP basado en Asterisk logro una mejoria de
la administracion en su organizacién en cuanto el servicio telefénico de atencion.
Se logré aumentar una eficiencia del 90% en la tasa de incidente de fallo y 85%
en tasa de llamados completados, asimismo, se logré controlar de manera mas

eficiente la totalidad del servicio.

Cabe mencionar que hay diversos indicadores en gestion de llamadas de
centrales telefonicas; 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 implementacion del open source Asterisk.

Zamora Coral en 2017, en su estudio titulado “Implementacién de una red VolP
basado en Asterisk para la comunicacion entre areas 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
implementacion de Asterisk la informacién llegaba oportuna, confiable y segura
83.3%, llegaba estable 91.3%, senal no llegaba 100%, sefial con ruido 91.7%,

se caia la sefial 91.7%. Después de la implementacion de Asterisk los resultados
fueron: la informacién llega oportuna, confiable, segura y estable 100%, sefial
no llega 58.3%, sefal con ruido 8.3%, se cae la senal, 0%. Con ello demostraron

la mejora de la implementacién de Asterisk en su organizacion.
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Los resultados obtenidos en la presente investigacion comprueban que el disefio
e implementacion del servicio ACD bajo Asterisk, al igual que otros estudios
previos, contribuye incrementando los indicadores de gestion empleados,
aspectos favorables en el proceso de gestion de llamadas salientes de toda

organizacion.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que el servicio ACD bajo Asterisk generé mejora del proceso de
gestion de llamadas salientes en la empresa Valtx en 2020 pues permitio el
incremento de la contactabilidad y llamadas concretadas lo que permitié alcanzar

los objetivos de esta investigacion.

Se concluye que el servicio ACD bajo Asterisk increment6 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 gestion de llamadas salientes

en la empresa Valtx en 2020

Se concluye que el servicio ACD bajo Asterisk incrementd 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

gestion de llamadas salientes en la empresa Valtx en 2020
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VIl. RECOMENDACIONES

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

de tener una mejoria en la gestién en llamadas salientes de call centers

Para estudios relacionados a este es recomendable estudiar otros indicadores
como Tasa total de incidente de fallas: (Ilamados interrumpidos, llamados entre-
cortados, ruido) /numero total de llamados) x100 indice de llamados interrumpi-
dos = (llamados cortados/llamados en total) x100, incidente de caida= (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-

cion de llamadas salientes.

Permitir en un futuro la probabilidad que en proximas investigaciones se tomen
en cuenta el empleo de métodos diferente, ya sean de mayor magnitud o simila-

res usando otras herramientas, ejemplo observacion, encuestas, etc.
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IX. ANEXOS

Anexo 1 : Entrevista

Anexo 1 : Entrevista
1.Que problemas presentaba el antiguo servicio de central telefénica IP con el
proveedor externo que se tenia?
Existian problemas con el proveedor del servicio de telefonia externo, tales como los

tramites, procedimientos el tiempo de contacto, etc. Ademas, los costos eran elevados.

2.Como afectaba a la contactabilidad en el proceso de gestion de llamadas salientes
con el proveedor externo que se tenia?

La contactabilidad referida a los titulares contactados sobre las llamadas totales era muy
baja, de 30 a 35%

3.Cémo afectaba a las llamadas concretadas en el proceso de gestion de llamadas
salientes con el proveedor externo que se tenia?

Las llamadas concretadas eran también bajas, de 35 a 40%

4.Como afectaba a los costos el servicio de central telefonica IP con el proveedor
externo que se tenia?
La informacion de costos es reservada, pero se puede afirmar que eran elevados

considerando una relacion costo beneficio

5.- ¢ Los trabajadores de su empresa involucrados en el funcionamiento del sistema
de telefonia IP brindado por el proveedor externo que se tenia estaban capacitados
eh su uso?

Bueno se hicieron algunas capacitaciones con el servicio del proveedor, pero justamente
a los usuarios del sistema de gestion de llamadas salientes capacitados se les

presentaban los problemas antes senalados

6. ;Los ejecutivos de call center del sistema de telefonia IP brindado por el
proveedor externo que se tenia presentaron problemas como alto tiempo de
respuesta, falta de orden, reportes a destiempo, saturacion de la base de datos,
entre otros?

Asi es pues la linea se cortaba, se caia la base de datos, habia ruido en la senal,

ineficiente gestidon de audios en los servidores, no se tenia un registro actualizado de
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llamadas en el reporte de gestion, no se generaban reportes confiables ni a tiempo, no se
llevaba una estadistica automatizada de llamadas, no se administraba el recurso humano

adecuadamente (capacitaciones)

7. ¢Qué espera lograr con el nuevo sistema de central telefénica IP basado en
asterisk para la gestion de llamadas implementado por la propia empresa?

Solucionar todos los problemas anteriores y, que la gestion de llamadas salientes sea
eficiente, eficaz logrando los objetivos planteados y se disminuyan los costos de

operacion

8. ¢Qué espera lograr respecto a los indicadores de contactabilidad y llamadas
concretadas para la gestion de llamadas implementado por la propia empresa?

Que el nivel de eficiencia aumente. Al menos a un 50 o 55% de éxito para el caso de
contactabilidad y a 55 a 60% para llamadas concretadas luego de implementada la

solucion Asterisk y por supuesto, que disminuyan los costos de operacion.

Yanett Vasquez Vela
Subgerente Software Factory Call

60



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 autorizacién

CONSTANCIA DE IMPLEMENTACION

Mediante el presente documento se hace constancia que el St José Luis Peche Baldera identificado
con DNI 10024861 ha implementado el Servicio ACD bajo Asterisk para la mejora del Proceso de
Gestion de Llamadas Salientes. en el periodo de Setiembre a Octubre del 2020 cumpliendo con los
requisitos solicitados.

Se expide la presente constancia de implementacion para fines que se considere conveniente,

Lima de 30 de Octubre 2020

Luis Antonio Lévano Quispe
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Anexo 5: Tablas de evaluacion de expertos

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del experto: Allende Tauma Renzo Rodolfo

Titulo y/o Grado académico: Doctor...( ) Magister...( X ) Licenciado...( ) Otros...( )

Institucién: Universidad Cesar Vallejo Sede Lima Norte — Escuela Ingenieria de Sistemas.

Nombre de instrumento — Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro

Titulo de investigacion: Servicios ACD bajo Asterisk para la Mejora del Proceso de Gestidn de Llamadas
Salientes

Indicador : Contactabilidad

Autor: José Luis Peche

ASPECTO DE VALIDACION
Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-50% 51-70% 71-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con el lenguaje apropiado. 60
OBIETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 75
ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la cienciay tecnologia. 75
ORGANIZACION | Existe una organizacion logica. 71
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de la actualidad. 71
CONSISTENCIA Estd basado en aspec?os teorlc.os, cientificos 71
acordes a la tecnologia educativa.
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y dimensiones. 71
METODOLOGIA Re.sp?nde al propdsito del trabajo bajo los 50
objetivos a lograr.
PERTINENCIA FI |nstlrumle’nto es adecuado al tipode 50
investigacion.
PROMEDIO DE VALIDACION 50% 60% 72.34%

Considerar las observaciones y aplicarlas a la investigacion

-Revisar el uso de la palabra mejora ya que genera una redundancia al aplicar hipdtesis, la palabra influye esta bien.

-Ser mas claro en su BPM dar detalle del proceso (Variable dependiente)

-Si estd aplicando pre experimental debe de tener en cuenta que: la variable independiente influye a variable dependiente
(PosTest) y la variable dependiente sola es decir sin la variable independiente (PreTest). Debe hacer |as pruebas en ambas
situaciones.

- Experto
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del experto: Allende Tauma Renzo Rodolfo

Titulo y/o Grado académico: Doctor...( ) Magister...( X ) Licenciado...( ) Otros...( )

Institucién: Universidad Cesar Vallejo Sede Lima Norte — Escuela Ingenieria de Sistemas.
Nombre de instrumento — Motivo de Evaluacién: Ficha de Registro
Titulo de investigacién: Servicios ACD bajo Asterisk para la Mejora del Proceso de Gestidn de Llamadas

Salientes

Indicador :

Llamadas concretadas

Autor: José Luis Peche

ASPECTO DE VALIDACION
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-50% 51-70% 71-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con el lenguaje apropiado. 60
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 75
ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia y tecnologia. 75
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 71
SUFICIENCIA Comprende |os aspectos de la actualidad. 71
CONSISTENCIA Estd basado en aspecfos teéric.os, cientificos 71
acordes a la tecnologia educativa.
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y dimensiones. 71
METODOLOGIA Relspt?nde al propdsito del trabajo bajo los 50
objetivos a lograr.
PERTINENCIA _EI |nst.rurn.e’nto es adecuado al tipo de 50
investigacion.
PROMEDIO DE VALIDACION 50% 60% 72.34%

Considerar las observaciones y aplicarlas a la investigacién
-Revisar el uso de la palabra mejora ya que genera una redundancia al aplicar hipétesis, la palabra influye esta bien.
-Ser mds claro en su BPM dar detalle del proceso (Variable dependiente)
-Si estd aplicando pre experimental debe de tener en cuenta que: la variable independiente influye a variable dependiente
(PosTest) y la variable dependiente sola es decir sin la variable independiente (PreTest). Debe hacer |as pruebas en ambas

situaciones.

66



TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apeflldos y Nombres del experto: TRELLESSUCA, JOSELUIS
Titulo y/o Grado académico: Doctor...[ )} Magister...(X) Licendiado... ) Otros...( )

Institucion: Universidad Cesar Vallejo Sede Lima Norte — Escuela Ingenieria de Sistemas.
Nombre de instrumento — Motivo de Evaluacidn: Ficha de Registro
Titulo de investigacion: Servicios ACD bajo Asterisk para la Mejora del Proceso de Gestion de Llamadas

Salientes

Indicador : Llamadas concretadas
Autor: José Luis Peche

ASPECTO DE VALIDACION
Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
IEICARINS R 0-20% 21-50% 51-70% 71-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con el lenguaje apropiado. X
OBIETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. X
ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia y tecnologia. X
ORGANIZACION | Existe una organizacién légica. X
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de la actualidad. X
CONSISTENCIA Estd basado en aspec‘tos teérlc‘os, cientificos X
acordes a la tecnologia educativa.
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y dimensiones. X
METODOLOGIA Refp?nde al propésito del trabajo bajo los X
objetivos a lograr.
PERTINENCIA El |nst‘rum‘ento es adecuado al tipo de X
investigacion.
PROMEDIO DE VALIDACION 80% 82%

Considerar las observaciones y aplicarlas a la investigacién

lori

a del Experts”
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del experto: TRELIES SUCA, JOSELUIS

Titulo y/o Grado académico: Doctor...( ) Magister...(X) Licenciado...( ) Otros...( )
Institucién: Universidad Cesar Vallejo Sede Lima Norte — Escuela Ingenieria de Sistemas.
Nombre de instrumento — Motivo de Evaluacidn: Ficha de Registro

Titulo de investigacidn: Servicios ACD bajo Asterisk para la Mejora del Proceso de Gestion de
Llamadas Salientes

Indicador: Contactabilidad

Autor: José Luis Peche

ASPECTO DE VALIDACION
CRITE Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
AR il 0-20% 21-50% 51-70% 71-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con el lenguaje apropiado. X
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. X
ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia y tecnologia. X
ORGANIZACION | Exists una organizacion légica. X
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de la actualidad. X
CONSISTENCIA Estd basado en aspec?os tedrlc_os, cientificos X
acordes a la tecnologia educativa.
COHERENGIA Entre los indices; indicadores y dimensiones. X
METODOLOG(A Re:cxpc.mde al propésito del trabajo bajo los X
objetivos a lograr.
PERTINENCIA f:'l lnstrumta’nto es adecuado al tipo de X
investigacion.
PROMEDIO DE VALIDACION 70% 78% 82%

Considerar las observaciones y aplicarlas a la investigacién




TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del experto: BERMEJO TERRONES, HENRY PAUL

Titulo y/o Grado académico: Doctor...( ) Magister...[ X) Licenciado...( ) Otros...( )

Institucion: Universidad Cesar Vallejo Sede Lima Norte — Escuela Ingenieria de Sistemas.

Nombre de instrumento — Motivo de Evaluacidn: Ficha de Registro

Titulo de investigacidn: Servicios ACD bajo Asterisk para la Mejora del Proceso de Gestion de Llamadas
Salientes

Indicador : Contactabilidad

Autor: José Luis Peche
ASPECTO DE VALIDACION

Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
WHDICABORES ERITEROS 0-20% 21-50% 51-70% 71-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con el lenguaje apropiado. 94%
OJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 95%
ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia y tecnologfa. 94%
ORGANIZACION | Existe una organizacién légica. 95%
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de la actualidad. 95%
CONSISTENCIA Estd basado en aspecj:os teéric.cs, cientificos 93%
acordes a la tecnologia educativa,
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y dimensiones. 94%
METODOLOGIA Re;p?nde al propdsito del trabajo bajo los 95%
objetivos a lograr.
PERTINENCIA FI inst.r'umfa‘nto es adecuado al tipo de 95%
investigacién.
PROMEDIO DE VALIDACION 95%

Considerar las observaciones y aplicarlas a la investigacién

Firma del Experto
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del experto: BERMEJO TERRONES, HENRY PAUL

Titulo y/o Grado académico: Doctor...( ) Magister...(X ) Licenciado...( ) Otros...( )

Institucion: Universidad Cesar Vallejo Sede Lima Norte — Escuela Ingenieria de Sistemas.
Nombre de instrumento — Motivo de Evaluacidn: Ficha de Registro
Titulo de investigacidn: Servicios ACD bajo Asterisk para la Mejora del Proceso de Gestion de Llamadas

Salientes

Indicador :

Llamadas concretadas

Autor: José Luis Peche
ASPECTO DE VALIDACION

Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS
0-20% 21-50% 51-70% 71-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con el lenguaje apropiado. 94%
OJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 95%
ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia y tecnologia. 94%
ORGANIZACION | Existe una organizacion Iégica. 95%
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de la actualidad. 95%
: ori i ifi 93%
CONSISTENCIA Esta basado en aspec:(os teonc.os, cientificos
acordes a la tecnologia educativa.
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y dimensiones. 94%
p 3si i i 95%
METODOLOG(A Re;pc_)nde al propésito del trabajo bajo los
ohjetivos a lograr.
. - 95%
PERTINENCIA FI |nstru mg‘nto es adecuado al tipo de
investigacion.
PROMEDIO DE VALIDACION 95%
Considerar las observaci y aplicarlas a la investigacion

Firma del Experto
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Anexo 6: Confiabilidad del Instrumento

IPREGRADO NGENIERIA DE SISTEMAS:

ALUMNO: Peche, José Luis.

VARIABLE: Proceso de Gestion de Llamadas Salientes

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

N° Indicad Claridad’ PPertinencia’? |Relevancia®
ACTIVIDADES Si | No | Si No Si No

1 | Contactabilidad=(Titulares contactados/Clientes gestionados) x 100 X X X

2| Ll das concretadas =(Llamadas concretadas/ llamadas totales) x100 X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos y nombre s del juez evaluador:

Especialista: Metodologo [X]

Temético [ ]

Grado: Maestro [X] Doctor[ ]

! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension

3Relevancia: El item es apropiado para representar al

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

od

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

30 de octubre del 2020
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

IPREGRADO NGENIERIA DE SISTEMAS:
ALUMNO: Peche, José Luis.
VARIABLE: Proceso de Gestién de Llamadas Salientes

N° Iindicadores Claridad” Pertinencia” [Relevancia® Sugerencias
ACTIVIDADES Si | No | Si No Si No

1 | Contactabilidad=(Titulares contactados/Clientes gestionados) x 100 X X X

2 | Liamadas concretadas =(Llamadas concretadas/ llamadas totales) x100 | X X X
Observaciones {(precisar si hay suficiencia):
Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

01 de Noviembre del 2020

Apellidos y nombre s del juez evaluador: TRELLES SUCA, JOSE LUIS DNI: 07747362

Especialista: Metoddlogo [ X] Tematico[X]
Grado: Maestro [X] Doctor[ ]

! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, &s conciso, exacto y directo
H: i X

=
: Si el item p ala it o R el el
3 1 tem es apropiado para rep al comyp o dimension especitica del Fitind del B>
Nota: iencia, se dice suficienci do los items planteados son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

IPREGRADO NGENIERIA DE SISTEMAS:
ALUMNO: Peche, José Luis.
VARIABLE: Proceso de Gestién de Llamadas Salientes

Ne Indicadores Claridad’ Pertinencia? |Relevancia® Sugerencias
ACTIVIDADES Si No | Si No Si No
1 | Contactabilidad=(Titulares contactados/Clientes gestionados) x 100 X X X
2 | Llamadas concretadas =(Llamadas concretadas/ llamadas totales) x100 X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
15 de octubre del 2020

Apellidos y nombre s del juez evaluador: BERMEJO TERRONES HENRY PAUL DNI: 18214307
Especialista: Metoddlogo [ X ] Tematico[ ]

Grado: Maestro[ X] Doctor[ ]

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es condiso, exacto y directo -

2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimensién. S
3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente ¢ dimension especifica del consiructo Firma del Experto Informante



Anexo 9: Pretest y Post test Indicador Contactabilidad

Indicador: Contactabilidad

Dia 01
Dia 02
Dia 03
Dia 04
Dia 05
Dia 06
Dia 07
Dia 08
Dia 09
Dia 10
Dia11
Dia 12
Dia 13
Dia 14
Dia 15
Dia 16
Dia 17
Dia 18
Dia 19
Dia 20
Dia 21
Dia 22
Dia 23
Dia 24

C= (titulares contactados / llamadas
totales)*100

PRE TEST POST TEST
titulares Ilamadas Ca - titulares Ilamadas cd
contactados totales contactados totales
7 16 44% 9 16 56%
3 16 19% 7 16 44%
6 16 38% x 8 16 50%
8 16 50% Q 10 16 63%
7 16 44% e 8 16 50%
5 16 31% 9 7 16 44%
5 16 31% m 8 16 50%
6 16 38% < 8 16 50%
5 16 31% 8 16 50%
4 16 25% 6 16 38%
6 16 38% 8 16 50%
4 16 25% 6 16 38%
5 16 31% 9 16 56%
4 16 25% 8 16 50%
6 16 38% 9 16 56%
6 16 38% 9 16 56%
7 16 44% 10 16 63%
4 16 25% 8 16 50%
4 16 25% 7 16 44%
5 16 31% 8 16 50%
6 16 38% 7 16 44%
4 16 25% 7 16 44%
4 16 25% 8 16 50%
3 13 23% 6 13 46%
381 381
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Anexo 10: Pretest y Post test Indicador Llamadas Concretadas

Indicador: Llamadas concretadas

Dia 01
Dia 02
Dia 03
Dia 04
Dia 05
Dia 06
Dia 07
Dia 08
Dia 09
Dia 10
Dia 11
Dia 12
Dia 13
Dia 14
Dia 15
Dia 16
Dia 17
Dia 18
Dia 19
Dia 20
Dia 21
Dia 22
Dia 23
Dia 24

llamadas totales)*100

C= (llamadas concretadas /

PRE TEST POST TEST
ek BENEEE
8 16 50% 10 16 63%
4 16 25% 8 16 50%
7 16 44% x 10 16 63%
9 16 56% Q 11 16 69%
8 16 50% L 9 16 56%
6 16 38% 9 8 16 50%
6 16 38% m 9 16 56%
7 16 44% < 10 16 63%
6 16 38% 10 16 63%
5 16 31% 7 16 44%
7 16 44% 9 16 56%
5 16 31% 8 16 50%
6 16 38% 10 16 63%
6 16 38% 9 16 56%
7 16 44% 10 16 63%
7 16 44% 10 16 63%
8 16 50% 11 16 69%
5 16 31% 9 16 56%
5 16 31% 8 16 50%
6 16 38% 10 16 63%
7 16 44% 9 16 56%
5 16 31% 9 16 56%
5 16 31% 9 16 56%
4 13 31% 7 13 54%
381 381
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Anexo 11: Matriz de Consistencia

Problema Principal

Objetivo

Principal

Hipoétesis General

Variable

Independiente

PG. ¢De qué
manera influye el
Servicio ACD bajo

OG. Determinar la
influencia del
servicio ACD bajo

HG. El  servicio
ACD bajo Asterisk
mejora el proceso

Servicio  ACD
bajo Asterisk

Método

Tipo de Estudio:
Aplicada
Disefio de

Investigacion:
Pre-
experimental
Poblacion:

48 mil llamadas

al mes

Muestra:
381 llamadas

Técnicas

Fichaje

instrumentos:
Ficha de

Asterisk en la mejora | Asterisk en la | de gestion de
del proceso de mejora del proceso | llamadas salientes
gestion de llamadas | de gestion de|en la empresa
salientes en la llamadas salientes | Valtx.
empresa Valtx ? en la empresa Valtx
Problemas Especificos | Objetivos Hipotesis Variable Dimension | Indicador Formula
Especificos Especificas Dependiente
P1:;De qué manera | O1: Determinar la | H1. El servicio ACD | Proceso de | Nivel de | Contactabilidad | =(Titulares
influye el servicio ACD | influencia del | bajo Asterisk | gestion de | eficiencia contactados/llamadas
bajo Asterisk en la | servicio ACD bajo | incrementa la | llamadas totales) x 100
contactabilidad para la | Asterisk en la | contactabilidad salientes
mejora del proceso de | contactabilidad para la mejora del
gestion de llamadas | para la mejora del | proceso de gestion
salientes enla empresa | proceso de gestion | de llamadas
Valtx ? en las llamadas | salientes en la
saliente en la | empresa Valtx
empresa Valtx
P2:;De qué manera | O2. Determinar la | H2. El servicio ACD Nivel de | Llamadas =(Llamadas concretadas/
influye el servicio ACD | influencia del | bajo Asterisk servicio concretadas llamadas totales) x100
bajo Asterisk en las | servicio ACD bajo | incrementa las
llamadas salientes para | Asterisk  en las | lamadas
la mejora del proceso de | llamadas concretadas para
gestion de llamadas | concretadas para | la mejora  del

salientes en la empresa
saliente ?

la mejora  del
proceso de gestion
en las llamadas

proceso de gestion
de llamadas

registro.
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Anexo 12 : Servicio de Implementacion de la Plataforma de Integracion
Asterisk Vicidial MySQL

Figura 11: Modelo de Actividades

=/ Inicio del Proyecto: Implementacion de Integracion Servicios 36,25  mar jue 29/10/2 =
Aco dias  15/09/20 '
~ FASE1 : Validacion Informacion 2dias  mar 15/0912 mié 16/09120 .
Validacion de informacién de audios en el servidor 4horas  mar 15/09/20 mar 15109720 Idse Luis Peche Baldera :
Validacidn de recursos en el servidor asterisk 2horas  mar 15/09/2¢ mar 15109720 lose Luis Peche Baldera
Validacion de recursos en el servdior bd mysal fhora  mar 15/09i20 mar 15109720 ose Luis Peche Baldera
Revision de los equipos de comuinicacion para las lamadas 4 horas  mié 16/09/20 mié 16/09/20 llose Luis Peche Baldera
Validar la infraestrcutura para la integracion 3horas  mié 16/08/20 mié 16/08/20 Jose Luis Peche Baldera
= FASE 2: IMPLEMENTACION SERVIDOR BD MASTER -SLAVE 3,88 dias jue 17109720 mar 22109720
Exportar Backup MySQL Astarisk 3horas  jue 17108120 jue 17/08/20 Jose Luis Aeche Baldera
Enviar respaldo de la bd Asterisk 2Zhoras  jue 17/09/20 jue 17/08/20 Jose Luis Peche Baldera
Despliegue de la maquina virtual servidor bd mysql 2Zhoras  jue 17/09/20 vie 18/09/20 Jose Luis|Peche Baldera
Configuracién parametros mysal 2horas  vie 18102120 vie 18/09/20 Jose Luit Peche Baldera
Importar lal bd de MySQL asterisk Inoras  vie 1809120 vie 18709720 Jose Luls Peche Baldera
Crear permisos de usuario para replicacién 2horas  vie 18102120 vie 18/09/20 se Lifis Peche Baldera
Validar informacion registros bd 2horas  lun 2102120 lun 21/09/20 Jgse Luis Peche Baldera
Exportar Backup MySQL Master para el servidor Slave Zhoras  lun 21108120 lun 21/09/20 Jgse Luis Peche Baldera
Desplisque de la maquina virtual servidor bd Mysql Slave 3 horas  lun 21108120 lun 21/09/20 Jgse Luis Peche Baldera
Configuracion paramatros mysal thora  mar 22/08/2¢ mar 22/08/20 Jose Luis Peche Baldera
Importar la bd MySQL asterisk en el servidor Slave 4horas  mar 22/08/2¢ mar 22/08/20 By sose Luis Peche Baldera
Valdar informacion registros bd sincronizados 2horas  mar 22/09/2¢ mar 22109720 T | tose Luis Peche Baldera

- FASE 3: Implementacion Servidor ACD - VICIDIAL 3dias  mié 230972 vie 2509720 | F=
Instalacién sistema operativo centos & thora  mié 22/09/20 mié 23009/20 Jose Luis Peche Baldera
Optimizacion de recursos del servidor Bhoras  mié 23/09/20 mie 23/08/20 Jose Luis Peche Baldera

nstalar configurar asterisk web vicidial 4horas  jue 24/09120 jue 24108720 Jose Luis Peche Baldera
Configurar Troncales asterisk 3horas  jue 24109120 jus 24108720 Jose Luis Peche Baldera
Validar comunicacion de voz despues de la implementacion 3horas  vie 25/09/20 vie 25/09/20 lJose Luis Peche Baldera
Validar optimimizacién del servidor 4horas  vie 25/09/20 vie 25108720

= FASE 4: Intalarservidor sftp 1dia vie 25/09/20 vie 25/09/20
Configurar usuarios sftp 2horas  vie 25/09/20 vie 25/09/20
Validar recurso del servidor 2horas  vie 25109120 vie 25109720
Conexion del servidor sftp usando como cliente Filezilla Zhoras  vie 25/09/20 vie 25/08/20
Valigar archivos aclualizados 2horas  vie 25/09/20 vie 25/09720

~I FASE : Migracion de archivos al Servidor de Grabaciones 18 dias  lun 28109/20 mar 20110/20 = o
Ordenanmiento de los rchivos de audios 18 dias  Iun 28109120 mar 20110720 [ 1 :

-/ FASE 6 EJECUCION DE PLAN DE PRUEBAS Tdias  mié 24M012 jue 29110120 —_—
Validacion de Integracion de Ia infrasstructura 1dia mié 24M0i2 mié 211020 ;
Validacion de la comunicacion 1 dia jue 2210720 jue 22/10/20
Verificacion analisis de bdmaster master slave Tdin vie 231020 vie 2310720
Analisis de Reportes. 1 dia lun 26/10/20 lun 26/10/20
Reportes Resullados 10 horas mar 27/10/2¢ mié 28110720 ;

Fin del proyecto Ddias  mié 28/10/20 mié 28110720 2/10

A. Manual de Instalacién y Optimizacién del Sistema Operativo CentOS
6.10

1. Finalidad

Valtx, requiere del servicio de implementacion de la plataforma de integracion

con asterisk, apache ,mysq|, sobre el sistema operativo CentOS 6.10.

2. Alcance

El alcance, comprende en la instalacion de la implementacion de integracién
donde comprende el Afinamiento y Acompanamiento en las mejoras de La

Plataforma con el siguiente detalle:
Instalacion del Software de la Plataforma

¢ Instalacién del Sistema Operativo CentOS 6.10.
e Configuracién y Optimizacion del Sistema Operativo CentOS 6.10.

e Instalacion de PHP y Apache.
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Configuraciones de optimizacién de la Plataforma.
Instalacion configuracion MySQL (Master).
Instalacion configuracion MySQL (SLAVE).
Tuning Afinamiento MySQL.

Pruebas y Validacion de la Plataforma.

Manual de Instalacion y configuracion.

3. Arquitectura

Red Local

Figura 12 : Arquitectura de la Plataforma de Integraciéon

INTEGRACION DE SERVIDORES

X

(0

SERVIDORES DE

INTEGRACIZN SIP-TRUMK VEFTE = WALIDACION AUDNOS

EM LINEA

“ e

=
sl

SERYIDMOE DE AUDIOS EN
H‘ LIME®A 5TORAGE

BO ASTERISE MASTER

WEB-ASTERISKIL

<
a

B SLAVE ASTERISK
AGEMTES CONECTADDS

o EEEE
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4. Instalacion del sistema operativo Centos 6.10

Figura 13: Menu de Instalacion del sistema operativo Centos 6 con

asterisk vicidial

Helcome to CentO0S 6.181?

ﬂnstall or upgrade an e ing system
Install system with basic video driver
Rescue installed tem

Boot from local drive

Hemory test

Press [Tabl to edit options

Automatic boot in 37 onds. . .

CentOS 6

Community ENTerprise Operating System

Figura 14: Seleccion skip

Disc Found

To begin testing the media before
installation press OK.

Choose Skip to skip the media test
and start the installation.

<Tab>-<Alt-Tab> between elements i <3Space> selects | <F1Z> next screen

Figura 15: Configuracién del Idioma

English (English)
Estonian (eesti keel)

Finnish (suomi)

French (Francais)

German (Deutsch)

Greek (EAANWKG)

Gujarati (awicl)

Hebrew {naw)

Hindi (&= =

4mBack = Next



Figura 16: Eleccion del dispositivo del almacenamiento

What type of devices will your installation involve?

_ Basic Storage Devices
(9 Installs or upgrades to typical types of storage devices. If you're not sure which aption s right for you,
this is probably it.

Specialized Storage Devices

O Installs or upgrades to enterprise devices such as Storage Area Networks (SANs). This option will allow
you to add FCoE [ iSCSI { zFCP disks and to filter out devices the installer should ignare.

Figura 17: Configuracion parametros de Red

e e SRS
S :2:t”03£‘9 ideMMES TS nection name: |System etho |
work. : .

W Connect automatically

Hostname: ioca\host.loca\duma :
e | Available to all users

Wired 802.1x Security | IPv4 Settings | |Pv6 Settings

| Method: |Manual g
b
# Addresses
Address Netmask  Gateway Add
Network Connections
Name Last Used :\ Add |
-
it...
\. Delete... |
I._Close 1

Figura 18: Seleccionar zona horaria

Please select the nearest city in your time zone:

(3
Selected city: Lima, America

| america/Lima < |

| System clock uses UTC

| wmsack | [ mp next



Figura 19: Contraseia de administrador

The root account is used for administering
+A| the system. Entera password for the root
7 yser.

RootPassword:[-m-- l

Confim: [......| l

Figura 20: Personalizacion de Particiones

the celacted device(s). This includes partitions created by other oparating

nux installation). This does not remowe other
VFAT or FAT32)

Tip: This option will remove data from the selected de

(). Make sure vou hawe backups.

Shrink Current system
Shrinks existing partitions to create free space for the default layout.

| @mBack | [ s mext

Figura 21: Particiones LVM

Drive /dev/sda (819200 MB) (Modecl: WMware Virtual disk)

sSize | Mount Point

oAb (MB)  RAID/Wolume

Type| Format

~ Hard Drives
~ sda

Create

Reset
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Figura 22: Agregar particion boot

Add Partition

Mount Point:

/boot
File System Type: | extd

Allowable Drives:

Size (MB): [200

Additional Size Options
Fixed size

Fill all space up to (MB):

> Fill to maximum allowable size

[] Force to be a primary partition
O Encrypt

Cancel || Ok

Figura 23: Agregar particion swap

Add Partition

Mount Point:

File System Type: | swap

Allowable Drives:

size (MB): [40000 £
Additional Size Options
= Fixed size

I all space up to (MB):

> Fill to maximum allowable size
[ Force to be a primary partition
L encrypt

cancel |[ ok

Figura 24: Eleccién del volumen fisico lvm

Create Storage

Create Partition
» Standard Partition
Create Software RAID Information
> RAID Partition
Create LVM Information
LM Physical Wolume|
| Cancel | | Create |

Mount Poi

File System Type: | physical volume {L\VM)

Allowable Drives:

Size (MB): 200

Additional Size Options
ed size

all space up to (MB):

to maximum allowable size

[] Force to be a primary partition
[ Encrypt

 cancel ||




Drive /dev/sda (819200 MB) (Meodel: VMware Virtual disk)
Jde\ifdevfsda}

[400|7 78999 MB

sizek: | Mount Pointy

Device MB) RAID/Volume Type Format
=~ Hard Drives
< sda
sdal 200 /boot extd e
sdaz 40000 swap v
v
Create | | Edit | | Delete | ‘ Reset

Figura 25: Seleccion del Volumen légico de las particiones

Create Storage
Create Partition

Create Software RAID Information

Create LWVM Information
@ LWVM volume Group

Cancel | | create |

Figura 26: Agregar particiones légicas

Physical Extent: 4 MB =
= sda3 778996.00 MB

Physical Wolumes to Use:

Used space: F78996.00 ME (100.0 26)

Reserved Space:

Free Space: 0.00 ME ( 0.0 26)

Total Space: 778996.00 MB

Logical Volumes ke
Logical Volume Name Mount Point  Size (MB)
Iv_root I 40000 [ Ada |
Iv_war Svar 738996 Edit

Delete
cancel ox

Figura 27: Listado de particiones

Please Select A Device

Device =S m"‘{‘&:ﬁ""‘:ﬁ Type Format
~ LvM volume Groups
~ wvg_tgestiona 778996
Iv_roor 40000 / exra s
Iv_var 738996 fvar exta v
< Hard Drives
~ sda
sclal 200 /boot =xta v
saaz aoo00 swap %
sdas 778999 vg_tgcstiona physical volume (LVM) v

[ roset
| #meack | | mpmnexc |



e

Figura 28: Formateo de particién

Format Warmninas
The following pre-existing dewvices have been selected to
be formatted. destroying all data.

ydewrsda partition table (MSDOS)
cancel 2 Format

Figura 29: Seleccién de particién de instalacion

[ Use a boot loader password

Boot loader operating system list

e —
R

Figura 30: Personalizar servidor basico

The default installation of CentOS is a minimum install. You can optionally select a
different set of software now.

© Desktop

© Minimal Desktop

© Database server
O Web server
© Virtual Host

Please select any additional repositaries that you want to use for software installation.

CentOS

[ =k Add additional software repositories 1 [ |=7Modify repository

You can further customize the software selection now, or after install via the software
management application.
) Customize later @ |Customize now|

Figura 31: Seleccion herramientas de seguridad

Applications = kel Networking Tools
Base System i Performance Tools

Databases Perl Support
Desktops 3 Printing client
Development Ruby Support
High Availability Scientific support
Languages secu [

[ Smart card support
Storage Availability Tools
iSCSI Storage Client

Load Balancer
Resilient Storage
Scalable Filesystem Support

D]
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Figura 32: Seleccidon herramientas de administraciéon de sistema

Development

High Availability

Languages

Load Balancer

Resilient Storage

Scalable Filesystem Support

Dl

= B0 Directory Server
¥ O E-mail server
T} O FTP server
| O Identity Management Server
L] NFS file server
[J Network Infrastructure Server 5

7} [ Network Storage Server

System Management 1 E2 01 Print Server
Virtualization = Server Platform
Web Services f

Utilities useful in system administration.

Optional packages selected: 0 of 19

Optional packages

4= Back | = next

Figura 33: Proceso de instalacion

CentOS 6

Community ENTerprise Operating Sustem

centos-i -6-2.el6.centos.noarch (90 KB)
Browser default start page for CentOos

Figura 34: Reinicio servidor Asterisk web vicidial

at updates may bo
your system and installation
he reboot.

il eboor

B. Instalacion y Configuracion de Asterisk Vicidial

1. Finalidad

VALTX, requiere realizar la implementacién de la plataforma de asterisk
vicidial de tal forma que contemple las buenas practicas en la implementacién

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

El alcance, comprende en la instalacion de la implementacion de integracion

donde comprende el Afinamiento y Acompanamiento en las mejoras de La

Plataforma con el siguiente detalle:

Instalacion del Software de la Plataforma

Despliegue de instalacion del servidor.

Instalar libreria del CPAN.

Instalacion de asterisk-Perl.

Instalacion de software adicional.

Instalar paquete SOX, permite convertir el formato de audio.
Modificar parametros en php.ini — httpd.conf.

Instalar Asterisk.

Validacién servicio dahdi.

Descargar sonidos de audios.

Descargar los audios en el directorio adecuado.

Ingresar MySQL , Se crearan los datos de acceso ,como base de
datos ,usuarios.

Instalacion vicidial astguiclient.

Ingresar a la base de datos donde se creara bd asterisk con sus
respectivas tablas.

Agregar los parametros de inicializacién de vicidial asterisk.
Reiniciar sistemas reboot.

Validando servicios de la implementacion.

Validando servicio apache.

Modificar archivo de configuracion, para conexiéon de la base de
datos de asterisk que se encuentra en otro servidor.

Modificar el archivo manager , para la funcién que se tiene con los
AGI.

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

Figura 35: Despliegue de la instalacion del servidor asterisk vicidial

Figura 36: Instalacion librerias de asterisk
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cpan=
cpan=
cpan=
cpan=
cpan=
cpan=
cpan=
cpan=
cpan=
cpan=
cpan=
cpan=
cpan=
cpan=
cpan=
cpan=
cpan=
cpan=
cpan=
cpan>
cpan=

cpan>
cpan>
cpan>
cpan=
cpan>
cpan=
cpan=
cpan=
cpan>
cpan>
cpan=
cpan>
cpan=
cpan=
cpan=
cpan>
cpan>
cpan=
cpan>
cpan=
cpan=
cpan=
cpan>
cpan>
cpan=

Figura39: Instalacion librerias cpan

install CPAN: :Meta
install CPAN

relpad cpan

install YAML

install MD5

install Digest::MD5
install Digest::SHAT
install readline

install Bundle: :CPAN
reload cpan

install DBI

force install DBD::mysql
install Net::Telnet
install Time::HiRes
install Net::Server
install Switch

install Mail::@Sendmail
install Unicode::Map
install Jrcode

install Spreadsheet::WriteExcel
install OLE::Storage Lite

install Proc::ProcessTable
install I0::Scalar

install Spreadsheet::ParseExcel
install Curses

install Getopt::long
install Net::Domain
install Term::ReadKe
install Term::ANSIColor
install Spreadsheet::XLSX
install Spreadsheet::Read
install LWP::UserAgent
install HTML: :Entities
install HTML: :S5trip
install HTML: :FormatText
install HTML::TreeBuilder
install Time::local
install MIME::Decoder
install Mail::POP3Client
install Mail::IMAPClient
install Mail::Message
install I0::Socket:: 551
install MIME::Base6d
install MIME::QuotedPrint
install Crypt::Eksblowfish: :Bcrypt
guit

Figura 40: Instalacion paquete asterisk-perl

90



Figura 41: Instalacion paquete asterisk-perl




Figura 44: Descompresion e Instalacion paquete sox
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Figura 47: Modificacion parametros php.conf

#error_reporting = E_ALL & “E_NOTICE
#memory limit = 43M
#short_open_tag=0On

#max execution time =330

#max input time =360

#post_max size = 45M

#upload max filesize = 42M

#default socket timeout =360

#date.timezone = America/Lima

Figura 48: Modificacién parametros httpd.conf
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Figura 52: Descompresion e Instalacion asterisk
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Figura 53: Seleccionar cdr

Eotexisiz Moduic ond Suild Option Scicotion

Figura 54: Seleccionar formato de audio GSM

* roct@srvasteriskonc/ust/src/asterisk-1.4.39.1 -vici

] Ascerisk Module and Build Option Selection

CORE-SOUNDS—-EN-WAV
CORE-SOUNDS-EN-ULAW
CORE—SOUNDS—EN—ALAW

Applications r
Call Detail Recording r
Channel Drivers L
Codec Translators L
Format Interpreters i
Dialplan Functions r
PEX Modules r
L
[
L
L
[
L

1

1

1

1

1 CORE—SOUND:

1 CORE-SOUNDS-EN-G722
] CORE-SCUNDS—-ES-WAV
1
1
1
1
1
1

729

Resource Modules
Test Modules

CORE-SOUNDS—ES—ULAW
CORE-SOUNDS—ES—ALAW
CORE-SOUNDS-ES-GSM
CORE-SOUNDS-ES—G722
CORE-SOUNDS-ES—GT722
CORE-SOUNDS—FR-WAV

Voicemail Build Options
Compiler Flags
Module Embedding
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Figura 58: Validacién de los archivos de configuracion instalados

Figura 61: Descarga formatos de audios

asterisk-core-sounds-en-gsm-current.tar.gz
asterisk-core-sounds-en-ulaw-current.tar.gz
asterisk-core-sounds-en-wav-current.tar.gz
asterisk-extra-sounds-en-gsm-current.tar.gz
asterisk-extra-sounds-en-ulaw-current.tar.gz
asterisk-extra-sounds-en-wav-current.tar.gz
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Figura 63: Formatos de audios instalados

Figura 64: Descargar Vicidial Astguiclient

nt]# svn n.eflo.net

oot -

end with

Figura 67:
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Figura 68: Agregar las tablas de asterisk
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Figura 71: Reiniciar servidor web vicidial con asterisk

PuTTY Fatal Error

I:Q:I Remote side unexpectedly cloesed network connection

‘e L

D
D
D
D
D
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Figura 74: Validar configuracidon de anexos registrados
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Figura 77: Modificar la configuracion de la IP bd , Nombre de la BD

» of this machin

N |P ASTERISK|

=tion information

IP BD ASTE

Figura 79: Autenticacion para el ingreso de vicidial de modo

administrador

Tu conexidn con este sitio web no es privada
Mombre de usuario

Contraseria

Iniciar sesion Cancelar
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i=] Campaigns

Filters

User Groups

* Remote Agents

|&= Reports

Copy User

AVICIdial

ADMINISTRATION %

System Summary:

[ Records | Active [ nactive | Total |
Users: 1 2 3
Campaigns: 2 0 2
Lists: 3 5 8
In-Groups: 2 0 2
DIDs: 1 0 1

[view mayx stats]

Total Stats for Today:

Total Calls Total Inbound Calls Total Outbound Calls

=+ NO ACTIVITY FOR 2020-11-27 **

Maximum Agents

Total Stats for Yesterday:
Total Calls Total Inbound Calls

[view mayx stats]
Total Outbound Calls
== NQACTIVITY FOR 2020-11-27 **=

Maximum Agents

Figura 80: Agregar un usuario en vicidial

HOME | Timeclock | Chat | Logout (6666}

ADD ANEW USER

User Number: |user001

|| AUTO-GENERATE | ®

i Users
Show Users Password: |xxoox
Add A New User Full Name: |use0001 @

User Level: [1+]|®

User Group: | All Admin User Groups
Phone Login: |7025
Phone Pass: [7025

Search For A User

v|@

User Stats

@
|®@

User Status

Time Sheet

Campaigns

| SUBMIT |

Figura 81: Lista de usuarios agregados para las campana

N VICIdial

ADMINISTRATION ‘ﬁ

USER LISTINGS:  show all users
[& Reporis USERID -#- FULL NAME LEVEL  GROUP  ACTIVE MODIFY  STATS  STATUS
= 6886 Admin g ADMIN ¥ MODFY  STATS  STATUS
& Users jesus Jesus P 1 —ALL- ¥ MODFY — STATS  STATUS
jpeche Jose Luis Peche ADMIN 2 SIS ¥ MODFY — STATS  STATUS
Show Users jnaz Julio Paz 1 —ALL- ¥ MODIFY  STATS  STATUS
P Imartinez Lisheth Martinez 1 —ALL- ¥ MODFY — STATS  STATUS
e Lser cmathi Matnias P 1 AL Y MODFY  SIATS  STATUS
Copy User PQUISPE Pedra Quispe 2 SIS ¥ MODFY  STATS  STATUS
ICarmasco I5023N3 CAMasco 1 —-ALL- Y MODIFY STATS STATUS
Search For A User user001 useD001 1 —ALL- ¥ MODFY  STATS  STATUS
S yneyra Ysabel Neyra 1 —ALL— ¥ MODFY — STATS  STATUS
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Figura 82: Agregar campana Llamadas Progresiva(salientes)

HOME | Timeclock | Chat | Logout (6666)
Show Campaigns |

ADD ANEW CAMPAIGN

Campaign ID: [cMP003  |@ eeii==m

N4VICIdial
ADMINISTRATION
= Reports

Add AMew Campaign | Cepy Campaign | Real-Time Campaigns Summary

i Users

E;ﬂ;:;f::in Campaign Name: [CAMPANA PROGRESIVA |® ¢

Statuses Campaign Description: |CAMPANA MANUAL LLAMADAS SALIENTES |® ¢

HofKeys Admin User Group: | All Admin User Groups ~|®@

Lead Recycle Active: @

A=Y Park Music-on-Hold: | | moh chooser @

Lt Web Form: | ®
::::;fms Allow Closers: [Y ¥|@

AC.CID Minimum Hopper Level: [1 v |®

Auto Dial Level: [1 +|(0 = off)®

Lists

p— Next Agent Call: [random v|@
cripts

Local Call Time: | 24hours - default 24 hours calling ~|®@ ¢
Y Filters = —

Vacema [ |0

5
< inbound Script: [ NONE v|®
4 User Groups Get Call Launch: [NONE v ®

4" Remote Agents

t

Preseis ANOW LI0sels. T W)
AC-CID Default Transfer Group: -—-NONE— @
Allow Inbound and Blended: N & R
Dial Status 1: NEW - New Lead REMOVE marcaciones
e —— Add A Dial Status to Call: |- NONE - v| [aDD| @
2 Inbound List Order: [DOWN v|®@
List Mix: [DISABLED - DISABLED v |(@)
## User Groups -
Lead Filter: [NONE - ~|®
R Minimum Hopper Level
© Admin Force Reset of Hopper: [N v|®
Dial Method: [MANUAL —— ~|®
Auto Dial Level: [0 +|(0 = off)@
Adapt Intensity Modifier: ®
Script:
Get Call Launch: NONE
[ suBMIT |

Figura 83: Asignar una lista para las campanas

- HOME | Timeclock | Chat | Logout (6668)
RAVICIdial

Ul LYY [e] T MODIFY A LISTS RECORD: 2001

—  ListID: 20010
Y List Name: |pre-2001 [©)]
Campaigns List Description: [Marcacién Progresiva-2001 [©]
Fis Campaign: | CMP002 ~|®
b1 - E
Show Lists Active: @
) Reset Lead-Called-Status for
Add A New List !
e this list: NV®
Search For A Lead )
Add A New Lead Reset Times: ‘ |®
Add-Delete DNC Number Daily Reset Limit: Resets Today: 0 @
Load New Leads Expiration Date: [2099-12-31 = ®
= Scripts Local Call Time: | Campaign - Use Campaign Settings v |

Audit Comments: [N v|®

'Y Filters

27 Inbound

Liser Groups.

List Change Date

List Last Call Date:

- 2020-02-13 16:00:18 @

O]
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Figura 84: Lista de campanas

= HOME | Timeclock | Chat | Logout (6666) Friday November 27, 2020 23:06:37 PM

:_
ADMINISTRATION H—
SRR * | ST LISTINGS:  show list leads counts
LISTID LIST NAME DESCRIPTION RTIME LEADS COUNT CALL TIME ACTIVE LAST CALL DATE CAMPAIGN MODIFY
g8 Default Manual list X campaign N TESTCAMP MODIFY
& Users geg Default inbound fist X ‘campaign M TESTCAMP MODIFY
1001 LISTA CEL MANUALES  LISTACEL MANUALES X ‘campaign L 2020-02-12 16:04:22 CMP0OO2 MODIFY
Campaigns 1002 pre-1002 pre-1002 x campaign M 2020-02-10 08:32:03 CMPO03  MODIFY
1002 pre-1002 Marcacion Predictiva-1003 X ‘campaign N 2020-02-10 09:34:25 CMP0O2 MODIFY
= Lists 1004 pre-1004 Marcacion progresiva-1004 X ‘campaign M CMP0OO3 MODIFY
2000 pre-2000 pre-2000 x campasign Y 2020-02-12 14:55:41  CMF003 MODIFY
Show Lists 2001  pre-2001 pre-2001 X campaign Y CMPOO2 MODIFY

(L)

Figura 86: Modificar prefijo de marcacion en la campana de las llamadas

salientes

- HOME | Timeclock | Chat | Logout (5565) ;
A VICIdiall st cimmaes | AdaAtics Campaion | Copy Gampaign | RealTime Campaigns Summary

ADD A NEW CAMPAIGN

Campaign ID: [cvipo0s | =i

[ Campaigns

Campaign Name: [CAMPANA PROGRESIVA 1@ ¢
Campaigns Main B
e — Campaign Description: [CAMPANA MANUAL LLAMADAS SALIENTES @ -<=|
Hoticeys Admin User Group: [ All Admin User Groups ~|@
Lead Recycle Active: [v¥ ~ @
SR EE Park Music-on-Hold: | | moh chooser &

List Mix Web Form:

Allow Closers: [Y ~ @
Minimum Hopper Level: [1 ~|®
Auto Dial Level [1 ~|(0 = offhi &
Next Agent Call: [random ~ @

Local Call Time: [24hours - default 24 hours calling ~ @ -——
Voicemai: [ |®

Preﬁj(:' de mar{:adﬁ: | i“qrESE DrefiiD | @X}( el valor seria 8, para no marcar prefijo use X @
Prefijo de marcado manual: | ingrese prefijo |y

Omitir codigo de teléfono: @
Identificador de llamada de

9

Pause Codes
Presets

AGC-CID

& Scripts

Y Filters

o

campaﬁazmuonoomno [
Identificador de llamada [ none v (2

personalizado:

Extension de enrutamiento: |8389 (7) -y
Extensidn de la recreacion
. 8310
de la campafia: @ o —
Grabacion de campafia: |ALLFORCE ~| (2) |

Nombre de archivo de
grabacion de campafia

|CAMPAIGN_FULLDATE_AGENT_CUSTPHONE_VENDORLEA | ﬂ:

109



Figura 87: Agregar extension

U LW . - YR
& Users g) Call Times |1'T'r| Conferences QO voicemail Ba]  contaners
[E Campaigns
— ~ % s )
= Lists i ystem . VM Message
é‘ Shifts o Settings % Groups
= Scripts
[/

Y Filters 'ﬂ‘) Phones : fg:;ltsScreen
27 Inbound

User Groups
= w @ Templates Screen Colors
4" Remote Agents
£ Admin 5 5

i ystem

& Call Times [ Carriers Statuses

#} Shifts

) Phones ¢ EER  Servers Status Groups

[& Templates EER

Carriers
B servers CID Groups

HOME | Timeclock | Chat | Logout (5666)

mAVICIdial

ADMINISTRATION

Show Phonss

M)

Add A New Phone | _Phone Alias List | _Add A New Phone Alias | _Group Alias List | _Add A New Group Alias

|&= Reporis
PP ADD A NEW PHONE
Phone Extension: (7009 <=3 @
- Dial Plan Number (digits only) @
Voicemail Box (digits only) @
Outbound CallerlD: (digits only) @
Admin User Group: | All Admin User Groups ~|@

2# Inbound
_— Server IP: [ IP ASTERISK ~|@
U EarE Agent Screen Login: [foos ~ |®
assa R Ieny Login Password: [7009 [©]
£ Admin Registration Password: [7009 |@  swenge =Weak  Lengtna

) Call Times Status @

3 :::is Active Account: [¥ ~|®@

5 Templates Phone Type: [7009 |@

Carriers Full Name: [7009 I@

M servers Client Protocol: [SIP ~|®

4 Conferences Local GMT (Do NOT Adjust for DST) @

o System Settings (suBMIT |

[# Screen Labels

@ Qrreen Calnre

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

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

center

MODIFY A CARRIER RECORD. b usnk-ivi 244
Carrier 1D: trunk-ive244

Carrier Name: [PBx PREDIC TIVO Vicl [L<>)
Canicr Doscriplion. [FBx PREDICTIVO Vi 1=
Admin User Group: [ —ALL-—- ~ =
Registration String (<]
Templale 1D [—NOMNE-- ~ | >
(<]
Account Entry
Protocol
CSlobals String =
-] &

Pimlplan Entry
/B {mdote} BL{RET

XTENILATA TG =
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Figura 92: Tiempo de actualizacién de campaias

Reports &% Users Campaigns Lists = Scripts Y Filters 2/ Inbound ## User

Select Campaigns: Close Panel
ALL-ACTIVE -

2020 - Campana Demo Screen Refresh Rate:

20201205 - 2020-12 RG_Extralinea
20201220 - 2020-12 Exiralinea Inbound: | yes v|

ONC - ONCOSALUD Ph

Dialable Leads Alert:

Select User Groups: Show Drop In-Group Row:
ALL-GROUPS - All user groups

(To select more than 1 campaign, hold down the Cirl key and click)

ADMIN - VICIDIAL ADMINISTRATORS Show Carrier Stats:
CD_Deepening - Compra de Deuda Agem_ Time Stats:

Extralinea - Extralinea_Deepening X

Extralinea 1 - Extralinea_Deepening 1 In'gr':'Up color override:
Extralinea_1 - Extralinea_Deepening_1 Display as: w
GONC - ONCOSALUD AGENTES

GONC?Z - Oncosalud agentes 2 -

WERCSIAK: 712 24 AN N RN 1407

Figura 93: Lista de numeros en Hopper para ser tomados por los agentes

Scripts Y Filters 27 Inbound 4 User Groups 3* Remote Agents £ Admin

Live Current Hopper List 2920-12-30 15:31:42
7777777777 TOTALS
Total leads in hopper right now: 3268

--- LEADS IN HOPPER

+ - . . . s P . P + P PO - + .
|ORDER |PRIORITY| LEAD ID | LIST ID | PHONE NUM | PH CODE | STATE | STATUS | COUNT | GMT | ALT | SOURCE| VENDOR LEAD CODE | AGE DAYS | LAST CALL
P - + + + - e + femeeae + temmean P - + + .
e e | 2845406358 | 2912202101 | 992988858 | | | NEW | @ | -5.28 | NONE | S | 29629958 | 18626 | NEVER
1 ]e | 2845486359 | 2312203181 | 958758986 | I | NEW | @ | -5.88 | NONE | S | 87728952 | 18626 | NEVER
12 e | 2845486360 | 23122082181 | 955351883 | I | NEW | @ | -5.88 | NONE | S | 48482313 | 18626 | NEVER
13 e | 2845486361 | 2912202181 | 992281421 | I | NEW | @ | -5.88 | NONE | S | 29337511 | 18626 | NEVER
|4 e | 2045406362 | 2912202101 | 994845937 | I | NEW | @ | -5.20 | NONE | S | 42098964 | 18626 | NEVER
|5 e | 2845406363 | 2912202101 | 966393628 | I | NEW | @ | -5.28 | NONE | S | 29338452 | 18626 | NEVER
16 e | 2845406364 | 2912202191 | 966581282 | I | NEW | @ | -5.28 | NONE | S | 41587363 | 18626 | NEVER
17 le | 2845406365 | 2312202191 | 949016681 | ] | NEW | @ | -5.28 | NONE | S | 29596197 | 18626 | NEVER
18 e | 2845486366 | 2912203181 | 994856516 | I | NEW | @ | -5.88 | NONE | S | 25688364 | 18626 | NEVER
ja e | 2845486367 | 2312202181 | 997886678 | I | NEW | @ | -5.88 | NONE | S | 28285352 | 18626 | NEVER
|12 |e | 2045406368 | 2912202101 | 948133475 | I | NEW | @ | -5.20 | NONE | S | 29382674 | 18626 | NEVER
11 Je | 2045406369 | 2912202101 | 952284465 | I | NEW | @ | -5.20 | NONE | S | 8e393388 | 18626 | NEVER
|12 |e | 2845406379 | 2912202101 | 949375284 | I | NEW | @ | -5.28 | NONE | S | 18118800 | 18626 | NEVER
|13 |e | 2845406371 | 2912282191 | 933786138 | I | NEW | @ | -5.28 | NONE | S | 41377588 | 18626 | NEVER
|12 | e | 2845486377 | 2312203181 | 942616857 | I | NEW | @ | -5.88 | NONE | S | 25468817 | 18626 | NEVER
|15 |e | 2845486373 | 2312202181 | 981126777 | I | NEW | @ | -5.88 | NONE | S | 48034652 | 18626 | NEVER
|16 |e | 2845406374 | 2912202181 | 989259368 | I | NEW | @ | -5.88 | NONE | S | 29968821 | 18626 | NEVER
|17 |e | 2045406375 | 2912202101 | 953302355 | I | NEW | @ | -5.20 | NONE | S | e4640848 | 18626 | NEVER
|18 |e | 2845406376 | 2312202101 | 999688983 | I | NEW | @ | -5.28 | NONE | S | 48158877 | 18626 | NEVER
|13 |e | 2845486377 | 2912202191 | 984562522 | I | NEW | @ | -5.28 | NONE | S | 23599794 | 18626 | NEVER
|22 e | 2845406378 | 2312202181 | 979936859 | ] | NEW | @ | -5.28 | NONE | S | 42383658 | 18626 | NEVER
|21 |e | 2845486379 | 2312202181 | 988787831 | I | NEW | @ | -5.88 | NONE | S | 87755915 | 18626 | NEVER
|22 |e | 2845406380 | 2912202181 | 981121285 | I | NEW | @ | -5.88 | NONE | S | 44791485 | 18626 | NEVER
|23 e | 2045406383 | 2912202101 | 945718029 | I | NEW | @ | -5.20 | NONE | S | 45574795 | 18626 | NEVER
|24 |e | 2045406384 | 2912202101 | 992924284 | I | NEW | @ | -5.20 | NONE | S | 42048882 | 18626 | NEVER
125 1e | 2845406385 | 2912202101 | 946848275 | ] | NEW 1@ | -5.22 | NONE 1 S | 19866986 | 18626 | NEVER
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Figura 94 : Agentes conectados tomando las llamadas operativas

Lists = Scripts Filters 27 Inbound & User Groups Remote Agents

£# Admin

Real-Time Main Report RELOAD NOW MODIFY | SUMMARY refresh: 37
+ VIEW MORE VIEW USER GROUP SHOW SERVER INFO HIDE WAITING CALLS SHOW IN-GROUP STATS SHOW PHONES

SHOW CUSTPHONES

DIAL LEVEL: 2.200 TRUNK SHORT/FILL: 0/0 FILTER: NONE TIME: 2020-12-30 14:54:16
DIALABLE LEADS: 42396 CALLS TODAY: 11590 AVG AGENTS: 408  DIAL METHOD: ADAPT_TAPERED
HOPPER (min/auto ): 10000/0 DROPPED / ANSWERED: 596.000 / 805 DL DIFF: 0.51 STATUSES: NA, NEW
LEADS IN HOPPER: 10627 DROPPED PERCENT: 74.04% DIFF: 12.50% ORDER: DOWN
2 5 calls being placed 2 5 calls ringing 0 calls waiting for agents 0 calls in IVR
2 1 agents logged in 8 agents in calls 1 agents waiting 4 paused agents 4 agents in dead calls
Agents Time On Calls Campaign: |ALL-ACTIVE 2829-12-30 14:54:16

STATUS PAUSE | MM:S55 HOLD | IN-GROUP

SIP/3018 Aguirre Noblecilla E : :
s1p/8017 Rooas Huarcava caroL[Slz00062 A B l20201220

51p/3013 Blanco Obregon LiliaiSlle600065 A 20201220

SIP/8821 ESPINOZA ALCAZAR YOM - | 8600064 | INCALL M 9:42 | 20201221 | 533
EEH « | 0:25020201220 |
SIP/7024 BECERRA BERAUN RICA 8600056 | INCALL 4 9:21 | 20201220 | 3963
SIP/7025 RAMIREZ TABOADA IREN - | 8600067 | INCALL A 0:20 | 20201220 | 2401
SIP/8E53 Lavado Vasquez Jorge + | 8608072 DEAD A 0:07 | 20201228 | 2267
SIP/8036 Guevara Remirez Deli - | 8600857 | INCALL M 0:17 | 20201220 | 2189
SIP/BE26 Pastrans Tunqui Meri : | 8608053 DEAD A B:02 | 20201228 | 2456
SIP/8050 Cervera Evel - | 8600068 | INCALL M 0:15 | 20201221 | 2097
SIP/7023 Carmen Rosa 8608051 | INCALL M 8:02 | 20201228 | 233
SIP/8218 * | 8600853 | INCALL A 9:01 | 20201228 | 3198
[s1P/2038 + 500063 T 2021 T

sIP/2003 + | f 50005 LM ¥

s1p/8040 gejs 5 LM 20201221 s
SIP/8034 Nataly Ella Romero B - | 860806 | PAUSED 2:04 | 20201205 | 1332
SIP/3839 Yeny Karla Bernabe B : | 8600066 | DISPO 2:31 | 20201221 | 1412
SIP/3033 Juan De Dios Sebasti : | 8608071 | PAUSED LM 1:53 | 20201220 | 3460
SIP/8R12 Gomez Mandujano Vane : | 8608061 | DISPO 0:00 | 20201228 | 2639
SIP/7013 Valdiviezo Merino Jo + DISPO 0:45 | 20201220 | 4843

91 anentz lannad in an 311 caruars

4 agents in dispo

Figura 95: Monitoreo de la consola de asterisk llamadas salientes

Fmg™)

113



Figura 97: Configuracion Parametros para vsftp

Figura 98: Configuracion origen montaje del servidor de grabaciones

Figura 99: Login usuario sftp validacion de grabaciones en linea

... |, 20201107

Mormbre de archivo Ta.. Tipeo dearchive Ultima r:;n:udific...
|| 20201120_20201107-085722_Jlav... | 103.422 [chivo GSM 07/11/2020 8:5...
| 120201120_20201107-085722_Jlav... 10.. Archive G5M 07/11/2020 2:0...
| 120201120_20201107-085830_Jlav... 19.. Archive G5M 0771172020 2:0...
| 120201120 20201107-090118_Cro.. 33.. Archive G5M 07/11/2020 &:0...
| 120201120_20201107-090147_Cro... 62.. Archive G5M 07/11/2020 2:0...
| 120201120_20201107-090239_Eag.. 924 Archive GSM 0771172020 2:0...
| 120201120 20201107-090118_Cro..  33.. Archive G5M 07/11/2020 &:0...

20201120 20201107-090127 llav.. 16.. Archivo G5M 0771172020 2:0...
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Dashboard de llamadas y cor

Fecha Desde:

2020-11-01

Resultad de contactabilidad CAy CD

CA:396%

CD: 60.4 %

Figura 100: Dashboard

Fecha Hasta:

2020-11-30

Resultad de llamadas Concretadas

llamadas Concretadas

Detalle Mensual Llamadas concretadas

- Pre Contacto

-+~ Post Contacto
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Anexo 13: Manual de Usuario - Plataforma de Integracion Asterisk Vicidial

Logeo al Sistema Vicidial

Figura 101: Ingreso de datos

IP :x.x.x.x/agcl/vicidial.php

R4VICIdial Ingrese extension

registrada de asterisk

Phone Login:
Phomne Password:

SUBMIT
WERBION I 130008 BURD MR

Ingrese Password

Figura 102 : Ejecucién de llamadas salientes

El sistema identifica el usuario quien ejecuta la llamada, el nimero de sesion

actual de conferencia y el numero de celular a llamar

0008 N 38 LMar el LOGOUT
WVICIdial SCRIPT calmm.;;:-;: s
FTATLS: Al realizar el clic o DUAL MEXT NUMBER, sacends. §7
Salled Jnd party. STROSITAA D) PASD]  itomaticamente 1 Misada dél cente 5é
_Cubl WEXT WUMBER | Customer Time Chanre] FRLALE con 1y nomaro ebular
LEAD PREVIEW Customets ndoimation LEAD SEARCH
RECORDIMG FILE.
EG0NITN_T000 Tithe First M Last
ECORD ID: Address!
START RECORDING
. Address? Addraind
WEB FORM Gty Saste PoasConta.
WER FCRM 2 F Ve 10 T prr——
—enRCAL | Phoss CuaiCode AR Phone
TRAMSPEN . CONF_ | Show Emad
Comments
8
2ERD i PAS03
FASCH Hag un el en DLAL WAITH CLISTOMER,
Clic para colgar y te : y sontestara fu numerd de celular
sbelvalaventanade D i AUMERD celular para al st vicidial,
tipificaciones TRANZFER REMCE FUBCTIONS
£ x _HAMGUP XFER LIKE |
= MECCHOR: 14 L s moasamaa cosgorarey  HANGUR BOTH LINES |
ESSIER Foa G LN srermras f, cvemmce _UBAE VSO GALL |
ERRGH 1RG0 BAL 1 BLIMD TRANSFER | JPARK CUBTOMER CRAL | DfCIOIG402 WM |
e ey i S s
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Figura 103: Extension registrada para ejecutar llamadas salientes
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Figura 104: Detalle de la extension registrada

Accourt | Voicemail | Topology | Presence I Storage | Securty | Ad'u'anced|

Iser Details
Display Mame

User niame
Password
Authorization user name

Darmain

Dornain Proxy

wtension

extension

extension

IP SERVIDOR

Register with domain and receive incoming calls

Send outbound via:

i) domain

() proxy Address

i@ target domain

Dialing plan

#1'\a\a. T;match=1;prestrip=2;

[ Aceptar ][ Cancelar

Aplicar
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Anexo 14: Manual de Mantenimiento Preventivo y Correctivo -

de Integracion Asterisk Vicidial

A. Mantenimiento Preventivo Software Vicidial - Asterisk
Objetivo:

Plataforma

La presente actividad tiene como finalidad realizar tareas programadas para

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

a un plan de mantenimiento.

Plan de Mantenimiento Preventivo Software Vicidial Asterisk

Conversion de audios del sistema vicidial asterisk

Activar procesos de vicidial y asterisk

Control de llamadas ejecutadas

Control de las sesiones establecidas con manager y asterisk vicidial
Activar conferencias del sistema integracioén con vicidial asterisk
Activar los registros desde bd ,vicidial,asterisk

Actualiza el hopper de las llamadas para enviar a los agentes disponible

ACTIVIDADES PERIODO
Ordenar Grabaciones del directorio raiz de asterisk Diario
Sincronizar informacion de configuracion sistema Diario
Copias de seguridad de informacién grabaciones Diario
Copias de seguridad de informacién Sistema SEMANAL
Copias de seguridad de BD del sistema asterisk Diario
Liberar Memoria Cache del servidor Diario

Cada 3 minutos
Cada 1 minuto

Cada 1 minuto

Cada 1 minuto

Cada 1 minuto

Cada 11 minutos

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.

mf“ root/Scr iEtSSErver;’MvGrabacinneStn raEe. Shl

mkdir -p /var/spool/aster igkfrdvGrabacinnegﬂriuf‘ﬁfechal

119




find ORIG -type f -iname "*$fecha*" -exec mv -wf {} /var/spool/asterisk/MvGrabacionesOrig/$fecha/ v

Figura 106 : Copias de seguridad de la Informacién de Grabaciones.

Cada 5 minutos se registran grabaciones en el servidor de almacenamiento

/5 * * * * /root/ScriptsServer/RsyncGrabacionesDfario.sh

Figura 107 : Sincronizacién de directorios

Sincroniza la configuracion de los directorios web de vicidial son enviados al

servidor de almacenamiento.

m 22 ** 1,5 Jroot/ScriptsServer/storagewebapp.sh

Figura 108 : Copia de seguridad de la bd asterisk

Se ejecuta todos los dias a las 4:24 am

24 4 * * * Jroot/Scripst/bddeepening.sh

Figura 109 :Detalle del backup realizado

3,06 ene 9 04:37

4,50 ene 9 04:58

Figura 110 : Liberacion de memoria cache en el servidor

Se ejecuta todos los dias para liberar memoria cache.

mf rnnthcrietSServerff reemen. Shl

#!/bin/sh

sync; echo 3 = /fproc/sys/vm/drop_caches

Figura 111 : Scripts conectados con la integracion de asterisk vicidial

Conversion de audios que realiza el sistema vicidial con asterisk
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0,3,6,9,12,15,18,21,24,27,3 39,42,45,48,51,54,57 * * * * Jusr/share/astquiclient/AST_CRON_audio_i_move_mix.pl

0,3,6,9,12,15,18,21,24,27,30,33,36,39,42,45,48,51,54,57 * * * * fusr/share/astguiclient/AST_CRON_audio_1 move_mix.pl --MIX

Figura 112 : Activacion procesos vicidial

Permite activar todos los procesos de vicidial con asterisk para las conexiones

en linea

Figura 113 : Contestadora y control de llamadas

Permite actualizar las llamadas contestadora como correo de voz y control de

lamadas contestadas.

ill Hangup updaters

ST_manager_kill_hung_congested.pl

Figura 114 : Conexiones con manager sesiones establecidas con las

llamadas

Permite conectar las conexiones con manager sesiones establecidas con las

[lamadas.

* % * % * Jusr/share/astguiclient/AST_vm_update.pl

Figura 115 : Actualizacion de sesiones

Permite actualizar todas las sesiones de conferencia del servidor asterisk con
vicidial.

### updater for conference validator

* % ¥ * * fysr/sharefastguiclient/AST_conf_update.pl
T
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Figura 116 : Numeros de lista de registros

Permite establecer los numeros de la lista de registros con asterisk y vicidial

### flush queue DB table every hour for entries older than 1 hour

11 * * * * Jfusr/share/astguiclient/LERMREE LIRS -

Figura 117 : Actualizaciéon Hopper

Actualiza el Hopper de la lista de numeros establecidos para ser enviado a los

agentes.

### updater for VIEIDIIL hopper

* * & % * Jusr/share/astguiclient/AST_VDhopper.pl -g

Figura 118: Procesamiento de las consultas para los reportes en linea.

31 #* * * jusr/sharefastguiclient/ MR qat &=l

Figura 119: Optimizacién de la BD Asterisk.

Mantenimiento de bd se realizan optimizaciones programadas cada 15 dias

< |
Select database and table(s)
Iasterisk j " Select/Deselect all table(s) ’-ﬁ

ing Tags. [Ctrl+Shift+Space]-=List Function and Ro

[ vicidial_chat_participants |
[ vicidial_closer_log

| vicidial_closer_log_archive
[ vididial_comments o
[ vicidial_cenf_templates | | oo oo oo e = R e
vicidial_conferences asterisk.vicidial conferences analvze status oK
| vicidial_config_users_expired
| vicidial_config_users_update
| vicidial_configuration

1 sicidial coasntr isn Hed
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B. Mantenimiento Correctivo Software Vicidial - Asterisk
Objetivo:

Describir las actividades basicas 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 médulos en sistema si existen fallas red, disco ,memoria Semanal
Validar errores internos en el servidor de integracion Semanal
Validar errores en la tarjeta de red Semanal
Validar errores en el disco Semanal
Manteniendo de servidores de integracion Anual

Figura 120: Validacién de Procesos

Validando procesos si existe carga en el servidor.

108:16 ? :00:00 /usr/bin/sC share/ i AST_update.pl
08:16 ? :00:09 /usr REEN -d -m lager_send.pl

08: 16 ; sr/bin/SCREEN -d -m sr/share/astg _manage
08:16 ? : sr/bin/SCREEN -d -m {usr/shar guiclient/AST VDauto
2 : C 1

(R

8:16

=]

=]

8
B:16

o

ient/AST_VDremote_agents.pl --debug

1
1
1
1
1
1
1
1
1 agents.pl --debug

08

0

0
08:16
0

0}

P -

Figura 121: Revisién de conexiones

Revisando conexiones si establecen fallas en el servidor.

O 127.0.0.1:5038 127.0.0.1:43724 ESTABLISHED
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Figura 122: Revisiéon de médulos

Revisando en el servidor si existen problemas de fallas.

=

1pfe
scsi_transport_fc
sd_mod, 1pfc
ocrdma

i_transport_fc
i_tgt

crc_tiedif

beznet

smartpgi
i_transport_sas

Fod it i

Frd it

(=1

smartpgi

6287
dm_mirror 14864
dm_region_hash 12085 1 dm_mirror
dm_log 9930 2 dm_mirror,dm_region_hash
dm_mod 102467 11 dm_mirror,dm_log

Figura 123: Validacion de errores

Validando estadisticamente si existe algun error interno en el servidor

s: 6516
: 198925

Kernel Interface table

Iface MTU Met RX-0K RX-ERR RX-DRP RX-0OVR TX-0K TX-ERR TX-DRF TX-OVR Flg
1500 0 84 3 ] 105 0 7629818253 0 BMRU
65536 08 0] ] 0 843885070 @ LRU

You have mail in /var/spool/mail/root
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Figura 125: Validacién uso del disco

avg-cpu: Ssuser Hnice %Bsystem Siowait S%Hsteal %Hidle
0.22 0.00 0.19 0.04 0.00 09.56

Device: tps Blk_read/s Blk_wrtn/s Lk_read Blk_wrtn

sda .99 548.19 196 . 34 352 4459341434
dm-@ i 178.93 13.56 40638 B 308001600
dm-1 N0} o.00 .00 0]
dm-2 .34 369.26 182.78 83 4151339816
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