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CAPITULO 1: GENERALIDADES

1.1. ANTECEDENTES

El departamento de Marketing del Tecnoldgico Espiritu Santo en busca de
optimizar sus procedimientos de: relaciones educativas, admisiones,
verificacion de datos de futuros y nuevos estudiantes, y sobre todo de realizar
un mejor seguimiento de las diferentes actividades que lleva a cabo, se ve en
la necesidad de crear un vinculo 4gil y practico entre el sistema de

administracion de actividades y los estudiantes.

A fin de llevar a cabo lo propuesto, se ha pensado en la implementacion de
un médulo Contac Center habilitando la posibilidad de integrar un sistema

click to call.

Dicho médulo permitird rehusar recursos de una central telefénica Siemens ya
adquirida por el Tecnolégico Espiritu Santo; Esta herramienta serd capaz no
solo de realizar las llamadas correspondientes, sino que a su vez
proporcionara informacion estadistica sobre la gestion realizada con la misma

para su posterior evaluacion.

La implementacién de este mdédulo recibe el nombre de CONTACTES 1la
misma que nos ayudard a contactar de manera mas eficiente a los estudiantes,
lo que acelerard positivamente el flujo de la gestion de contacto mejorando

considerablemente la comunicacion dentro y fuera de la organizacion.



1.2.

1.2.1.

OBJETIVOS

GENERAL

Proporcionar al departamento de Marketing y Publicidad del Tecnoldgico

Espiritu Santo, dos nuevos mddulos los cuales permitan la automatizacion de

llamadas de seguimiento y control, utilizando un recurso ya existente pero sub

utilizado.

1.2.2.

ESPECIFICO

Implementar un médulo que permita la integracion de la base de datos

del CONTACTES con una central telefonica intermediaria.

Utilizar recursos sub-utilizados de la central telefénica actual (licencias

SIP).

Optimizar el tiempo de ejecucion de llamadas a estudiantes, sistema

click to call.

Proveer una herramienta que permita la creaciéon de campanas de tele

mercadeo.



v" Contribuir a los niveles administrativos en la toma de decisiones,
proveyéndoles informacion de las actividades de tele mercadeo del

personal.

1.3. IMPACTO SOCIAL

Se espera que el proyecto genere bienestar a los aspirantes/estudiantes
potenciales ya que serdn provistos de informacién necesaria y a tiempo para

su ingreso en el TES.

De igual manera causando un impacto directo entre los estudiantes ya que
podrdn contar con la garantia de recibir una respuesta acertada a sus

requerimientos, gracias al efectivo flujo de informacioén.

El proyecto también beneficiard a la universidad ya que facilitard y ahorrard
recursos importantes como el tiempo y la contratacién masiva de talento
humano para realizar el contacto a los estudiantes. Los operadores a su vez
contardn con una herramienta eficiente y eficaz en su gestion. Adicionalmente
la Universidad mejorara su imagen dentro del publico estudiante, ya que los
buenos comentarios generados por la satisfaccion del estudiantado generaran
una imagen positiva de la institucion, lo cual resultard en un excelente

marketing boca a boca.



1.4. BENEFICIARIOS
La creacion de los nuevos modulos del Contact Center tiene diferentes tipos

de beneficiarios, de entre los cuales se detallan a continuacion.

1.4.1. BENEFICIARIOS DIRECTOS
» Tecnolégico Espiritu Santo
» Personal Administrativo
» Estudiantes Actuales

» Futuros estudiantes

1.4.2. BENEFICIARIOS INDIRECTOS

Comunidad a la que da servicio la institucién “Tecnoldgico Espiritu Santo”

1.5. METODOLOGIA
Por el lugar: Debido a las circunstancias fisicas del drea de trabajo la
investigacion realizada por mi fue de campo, porque se realizé un estudio

sistemdtico de los acontecimientos en el lugar que se producen los hechos.

Por su finalidad: 1.a investigacion es cualitativa y cuantitativa.

Cuantitativa porque a través de la misma busco datos que permitan la
medicién en términos estadisticos y asi tomar medidas efectivas en las
decisiones, y Cualitativa porque a través de la cualidad podemos aprender

mas sobre los aspectos que caracterizan del desenvolvimiento de los usuarios.
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1.6. ALCANCES

La integracion del CONTACTES cubrird los siguientes puntos:

v Instalacién de Central Telefénica Open Source Elastix
o Configuracion estandar de la central
o Creacion de N extensiones telefénicas SIP, para ser usadas por
los operadores.
o Configuracion de Softphones en usuarios finales.
v Integracion central Elastix con central Siemens
o Permitiréd enlazar la central Elastix con la central Siemens con el
fin utilizar las 3 licencias adquiridas para extensiones SIP.
v’ Modulo de Campaiias personalizadas o click to call*
o Permitiréd obtener los datos telefonicos directamente de la base de
datos relacionada con la informacién de un estudiante, y
realizara la llamada sin necesidad de marcar el nimero.
o Presentard un Ventana Emergente el cual permitird ingresar
informacion de actualizacion del resultado las llamadas.

o Este modulo ird integrado en el sistema ContacTes

v’ Campaiia Telefénica Masiva
o Permitird programar mensajes de voz y realizar llamadas masivas

a un listado X de usuarios.



o La cantidad de llamadas simultdneas dependera de la cantidad de
extensiones SIP adquiridas en la central Siemens, y estas a su vez
de la disponibilidad de lineas libres en el momento de realizarse
la conexidn.

v" Elaboracién de Reportes Personalizados.
o Reporte de llamadas masivas segun su status.

v Acompaifiamientos en la fase de implementacion *.



CAPITULO 2: SISTEMA CONTACTES

2.1. SISTEMA CONTACTES

El ContacTes es un sistema modular, desarrollado con el objetivo de
automatizar, controlar y administrar tanto los recursos como los clientes
(estudiantes) de las diferentes entidades administradas por el departamento de

Marketing del Tecnolégico Espiritu Santo.

Surge con la necesidad de mejorar los procedimientos y sobre todo de poder

llevar un mejor control sobre las diferentes actividades departamentales.

Esto a fin de dar un mejor tratamiento a la informacion recolectada a través de
las diferentes campanas, visitas y demds actividades realizadas por el
departamento, con el dnico objetivo de captar nuevos estudiantes a la

institucion.

Control y

dministracion
de Recursos

ministracion
de Clientes

Figura Funciones del ContacTes



Una de las principales ventajas del ContacTes es el poder consolidar en una
sola base de datos la informacién de los estudiantes actuales y potenciales de

las diferentes instituciones administradas por el departamento de Marketing.

Permitiendo de esta manera obtener informacién mds confiable y mejores

resultados en la administracion del mismo.

2.2. PROBLEMATICA

Debido a la necesidad de optimizar los resultados en la realizacién de las
campafias (llamadas a los estudiantes) y de obtener reportes mds especificos,
surge la necesidad de la creaciéon de 2 nuevos moédulos al sistema del

ContacTes, los médulos de: Campaias y Reportes.

Clientes Actuales

Cuentas

; -
Oportunidades Campafias ] !

Figura 1 Médulos ContacTes



El desarrollo de estos mddulos son el enfoque principal del proyecto, el

mismo que abarca otras dreas inmersas en los modulos principales.

El médulo de Campaiias. Comprende la creacion de una central

telefénica personalizada para el ContacTes, su integracién con una segunda
central telefénica propietaria que centraliza los recursos telefénicos de la

institucion, y la integracion con los diferentes modulos del ContacTes.

El médulo de Reportes, Comprende diferentes tipos de reportes

creados de manera personalizada, requeridos por la Ing. Sheylah Hoppe,

Directora del Departamento de Marketing-

.\r s
J : ¢ 1
; Generacion
. ] » aal
. E:l'::i‘:dn:a automatica
mensajes * Reportes
pregrabados historicos
v |* Seguimiento de v | ® Reportes
&2 | llamadas @ | Individuales
o =
Q o]
£ o
]
S o

Figura 2 Campanas Requeridas



2.3. TOPOLOGIA TELEFONICA TES

La infraestructura telefénica del TES, estd basada en una tecnologia TDM la
cual tiene como base la creacion de circuitos légicos a través de lineas
analogas.

Actualmente el TES administra una central andloga marca SIEMENS, la cual
por medio de extensiones FXS cubre la necesidad de lineas telefénicas en la
institucion.

Dicha Central esta en el 98% de su capacidad, por lo cual el crecimiento de
extensiones es algo que se analiza detenidamente antes de proceder, ya que el
aumentar la capacidad de puertos y tarjetas en este equipo conllevaria a
incurrir en un costo considerable.

Por otro lado gracias a la tecnologia VOIP y el protocolo SIP que administra
esta central, este inconveniente puede ser superado. Sin embargo por tratarse
de una central Siemens que posee una marca registrada, si existe un costo de
licenciamiento por cada extension Sip creada.

Actualmente el departamento de Marketing cuenta con 3 licencias Sip de la

central siemens.
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Infraestructura actual

151

Extensiones
Analogas

Proveedor de Telefonia
Fija CNT

Exteniiones

PSTN 37 @@@Q

Digitales . >
Lineas
& S L
Central @
Siemens
&) &
5
Extensiones
Sip

Figura 3 Infraestructura actual

Donde la capacidad actual es la siguiente:

Capacidad
Actual
Lineas
Analogas 151
Extensiones
Digitales 9
Extensiones Sip 5
PSTN o Lineas
Troncales 37
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2.4. TOPOLOGIA PROPUESTA

La Central del ContacTes, entraria a funcionar como una subcentral de la
central Siemens, en la cual se usaran las 3 licencias adquiridas.

La creacion de estas 3 extensiones sip en la central Siemens se convertirian en
3 troncales para la central del ContacTes a fin de poder alcanzar la PSTN y
las extensiones locales.

Cabe recalcar que Elastix nos permite la creacion de hasta 3000 extensiones
sin ningun tipo de restriccion o costo.

Debido a esto la central Elastix estard limitada a realizar hasta 3 llamadas
simultdneas, una por cada trocal sip creada, y estas a su vez adquiriendo
disponibilidad de tono o marcacién de la central Siemens.

De esta manera la creacion de la central Elastix daria la posibilidad de crear
nuevas extensiones para el TES, sin incurrir a ningin tipo de gasto por
licenciamiento.

Sin embargo el objetivo principal es crear sub extensiones para el ContactTes.

12



Extenciones

Troncales SIP

Central
Elastix

Proveedor de Telefonia
Flja

Central
Siemens

PSTN

Extensiones
SIP

Figura 4 Infraestructura Propuesta

Como nos muestra la figura central elastix se convertiria en una sub-central la

cual dependerd principalmente de los servicios de la central Siemens, la

misma que operard de forma independiente con sus sub-extensiones.
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CAPITULO 3: MARCO TEORICO

3.1. TELEFONIA VOZ SOBRE IP

De acuerdo a la enciclopedia libre de uso colaborativo se define como;

“Un grupo de recursos que hacen posible que la sefial de voz viaje a través de
Internet empleando un protocolo IP (Protocolo de Internet). Esto significa que
se envia la sefal de voz en forma digital, en paquetes de datos en lugar de
enviarla en forma analégica a través de circuitos utilizables sélo por telefonia
convencional como las redes PSTN (sigla de Public Switched Telephone

Network, Red Telefénica Publica Conmutada).

En vez de disponer de un teléfono multilinea al lado del PC, la telefonia IP
admite la instalacion de software en su PC que hace las funciones de un
"soft"-phone. El software, a diferencia del hardware telefénico, se implementa
y actualiza en poco tiempo, sin interrupcién de trabajo, sin coste en

equipamiento Yy sin tener que ir puesto por puesto.”

Referencia extraida de:

(http://es.wikipedia.org/wiki/Voz_sobre_Protocolo_de_Internet)
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3.1.1. Elementos

e Kl cliente

El cliente establece y origina las llamadas realizadas de voz, esta informacion
se recibe a través del micr6fono del usuario (entrada de informacién) se
codifica, se empaqueta y, de la misma forma, esta informacion se decodifica y

reproduce a través de los altavoces o audifonos (salida de la informacién).

Un Cliente puede ser un usuario de Skype o un usuario de alguna empresa que
venda sus servicios de telefonia sobre IP a través de equipos como ATAs
(Adaptadores de teléfonos analdgicos) o teléfonos IP o Softphones que es un
software que permite realizar llamadas a través de una computadora

conectada a Internet.

Referencia extraida: ibid

e L os servidores

Los servidores se encargan de manejar operaciones de base de datos,
realizado en un tiempo real como en uno fuera de él. Entre estas operaciones
se tienen la contabilidad, la recoleccidn, el enrutamiento, la administracién y

control del servicio, el registro de los usuarios, etc.

Usualmente en los servidores se instala software denominados Switches o IP-

PBX (Conmutadores IP), ejemplos de switches pueden ser "Voipswitch",

15



"Mera", "Nextone" entre otros, un [P-PBX es Asterisk uno de los mas usados

y de cddigo abierto.

Referencia extraida: ibid

o ] .os gateways

Los gateways brindan un puente de comunicacion entre todos los usuarios, su
funcion principal es la de proveer interfaces con la telefonia tradicional
adecuada, la cual funcionara como una plataforma para los usuarios (clientes)

virtuales.

Los Gateways se utilizan para "Terminar" la llamada, es decir el cliente
Origina la llamada y el Gateway Termina la llamada, eso es cuando un cliente
llama a un teléfono fijo o celular, debe existir la parte que hace posible que
esa llamada que viene por Internet logre conectarse con un cliente de una

empresa telefonica fija o celular.

Referencia extraida: ibid

e Funcionalidad

VolIP puede facilita tareas que serian mds dificiles de realizar usando las redes

telefonicas comunes:

16



> Las llamadas telefénicas locales pueden ser automdticamente
enrutadas a un teléfono VolP, sin importar donde se esté conectado a
la red. Uno podria llevar consigo un teléfono VoIP en un viaje, y en
cualquier sitio conectado a Internet, se podria recibir llamadas.

> Numeros telefonicos gratuitos para usar con VoIP estdn disponibles
en Estados Unidos de América, Reino Unido y otros paises con
organizaciones de usuarios VoIP, actualmente CNT este en el
desarrollo de un proyecto para distribuir lineas VOIP.

> Los agentes de call center usando teléfonos VoIP pueden trabajar en
cualquier lugar con conexién a Internet lo suficientemente rapida.

> Algunos paquetes de VoIP incluyen servicios extra por los que
PSTN (Red Publica Telefénica Conmutada) normalmente cobra un
cargo extra, o que no se encuentran disponibles en algunos paises,
como son las llamadas de 3 a la vez, retorno de llamada,
remarcacion automatica, o identificacion de llamada.

Referencia extraida: ibid
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e Arquitectura de red

El propio Estandar define tres elementos fundamentales en su estructura:

> Terminales: son los sustitutos de los actuales teléfonos. Se pueden
implementar tanto en software como en hardware.

> Gatekeepers: son el centro de toda la organizacién VolP, y son el
sustituto para las actuales centrales.

> Gateways: se trata del enlace con la red telefénica tradicional,

actuando de forma transparente para el usuario.

Con estos tres elementos, la estructura de la red VoIP podria ser la conexion
de dos delegaciones de una misma empresa. La ventaja es inmediata: todas las
comunicaciones entre las delegaciones son completamente gratuitas. Este
mismo esquema se podria aplicar para proveedores, con el consiguiente

ahorro que esto conlleva.

> Protocolos de VoIP: son los lenguajes que utilizardn los distintos
dispositivos VoIP para su conexién. Esta parte es importante ya que

de ella depender4 la eficacia y la complejidad de la comunicacion.

Por orden de antigiiedad (de mas antiguo a mds nuevo):

<+ H.323 - Protocolo definido por la ITU-T;

# SIP - Protocolo definido por la IETF;



+ Megaco (También conocido como H.248) y MGCP -
Protocolos de control;

« UNIStim - Protocolo propiedad de Nortel(Avaya);

+ Skinny Client Control Protocol - Protocolo propiedad
de Cisco;

+ MiNet - Protocolo propiedad de Mitel,

# CorNet-IP - Protocolo propiedad de Siemens;

+ IAX-  Protocolo original para la comunicacién
entre PBXs Asterisk (Es un estindar para los demds sistemas
de comunicaciones de datos, actualmente esta en su version 2,
[IAX2);

+ Skype - Protocolo propietario peer-to-peer utilizado en la
aplicacion Skype;

+ [AX2 - Protocolo para la comunicacion
entre PBXs Asterisk en reemplazo de [AX;

+ Jingle - Protocolo abierto utilizado en tecnologia XMPP;

#+ MGCP- Protocolo propietario de Cisco;

+ weSIP- Protocolo licencia gratuita de VozTelecom.

Como hemos visto VoIP presenta una gran cantidad de ventajas, tanto para las

empresas como para los usuarios comunes. La pregunta seria ;jpor qué no se
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ha implantado aun esta tecnologia?. A continuacién analizaremos los
aparentes motivos, por los que VoIP atn no se ha impuesto a las telefonias

convencionales.

Referencia extraida: ibid

o (Codecs

La voz ha de codificarse para poder ser transmitida por la red IP. Para ello se
hace uso de cédecs que garanticen la codificacién y compresiéon del audio o
del video para su posterior decodificaciéon y descompresion antes de poder
generar un sonido o imagen utilizable. Segin el Cédec utilizado en la
transmision, se utilizarda mas o menos ancho de banda. La cantidad de ancho
de banda utilizada suele ser directamente proporcional a la calidad de los

datos transmitidos.

Entre los codecs mds utilizados en VoIP estan G.711, G.723.1y

el G.729 (especificados por la ITU-T).

Estos Codecs tienen los siguientes anchos de banda de codificacion:

> G.711: bit-rate de 56 o 64 Kbps.
> G.722: bit-rate de 48, 56 o 64 Kbps.

> (.723: bit-rate de 5,3 0 6,4 Kbps.
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> G.728: bit-rate de 16 Kbps.

> G.729: bit-rate de 8 o 13 Kbps.

Esto no quiere decir que es el ancho de banda utilizado, ya que hay que sumar
el trafico de por ejemplo el Codec G729 utiliza 31.5 Kbps de ancho de banda

en su transmision.

Referencia extraida: ibid

3.1.2. Ventajas de la tecnologia VOIP

La principal ventaja de este tipo de servicios es que evita los cargos altos de
telefonia (principalmente de larga distancia) que son usuales de las compafiias
de la Red Publica Telefénica Conmutada (PSTN). Algunos ahorros en el
costo son debidos a utilizar una misma red para llevar voz y datos,
especialmente cuando los usuarios tienen sin utilizar toda la capacidad de una
red ya existente la cual pueden usar para VolIP sin costo adicional. Las
llamadas de VoIP a VoIP entre cualquier proveedor son generalmente gratis
en contraste con las llamadas de VoIP a PSTN que generalmente cuestan al

usuario de VolP.

El desarrollo de codecs para VolIP (aLaw, G.729, G.723, etc.) ha permitido
que la voz se codifique en paquetes de datos cada vez mds pequefios. Esto

deriva en que las comunicaciones de voz sobre IP requieran anchos de banda
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muy reducidos. Junto con el avance permanente de las conexiones ADSL en
el mercado residencial, éste tipo de comunicaciones estin siendo muy

populares para llamadas internacionales.

Hay dos tipos de servicio de PSTN a VoIP: "Discado Entrante Directo"
(Direct Inward Dialling: DID) y "Numeros de acceso". DID conecta a quien
hace la llamada directamente con el usuario VolIP, mientras que los nimeros
de acceso requieren que este introduzca el nimero de extension del usuario de
VoIP. Los Numeros de acceso son usualmente cobrados como una llamada
local para quien hizo la llamada desde la PSTN y gratis para el usuario de

VoIP.

Estos precios pueden llegar a ser hasta 100 veces mas econémicos que los

precios de un operador local.

3.1.3. Desventajas de la Tecnologia VOIP

. Calidad de la llamada. Es un poco inferior a la telefénica, ya que los

datos viajan en forma de paquetes, es por eso que se pueden tener algunas
pérdidas de informacién y demora en la transmision. El problema en si de
la VoIP no es el protocolo sino la red IP, ya que esta no fue pensada para
dar algin tipo de garantias. Otra desventaja es la latencia, ya que cuando

el usuario estd hablando y otro usuario estd escuchando, no es adecuado
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tener 200ms (milisegundos) de pausa en la transmisién. Cuando se va a
utilizar VolIP, se debe controlar el uso de la red para garantizar una
transmision de calidad.

. Virus en el sistema. En el caso en que un virus infecta algin equipo de

un servidor VolP, el servicio telefénico puede quedar interrumpido.
También pueden verse afectados otros equipos que estén conectados al
sistema. Suplantaciones de ID y engafios especializados. Si uno no estd
bien protegido pueden sufrir fraudes por medio de suplantacién de

identidad.

3.2. (QUE ES LINUX?
De la pagina oficial de GNU y de diferentes referencias inmersas en el

sitio web, cito.

“Linux es la denominacion de un sistema operativo y el nombre de un
nicleo. Es uno de los paradigmas del desarrollo de software libre (y de
codigo abierto), donde el cédigo fuente estd disponible publicamente y

cualquier persona puede libremente usarlo, modificarlo y redistribuirlo.

El término Linux estrictamente se refiere al nicleo Linux, pero es mas

cominmente utilizado para describir al sistema operativo tipo Unix (de
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estdndar POSIX), que utiliza primordialmente filosofia y metodologias
libres (también conocido como GNU/Linux) y que estd formado mediante
la combinacion del nicleo Linux con las bibliotecas y herramientas del
proyecto GNU y de muchos otros proyectos/grupos de software (libre o
no). El nicleo no es parte oficial del proyecto GNU (el cual posee su
propio niucleo en desarrollo, llamado Hurd), pero es distribuido bajo los

términos de la licencia GPL (GNU General Public License).

También es utilizado para referirse a las distribuciones Linux, las cuales
suelen contener grandes cantidades de software ademds del nicleo. El
software que suelen incluir consta de una enorme variedad de
aplicaciones, como: entornos graficos, suites ofimdticas, servidores web,

servidores de correo, servidores FTP, etcétera.

Desde su lanzamiento, Linux ha incrementado su popularidad en el
mercado de servidores. Su gran flexibilidad ha permitido que sea utilizado
en un rango muy amplio de sistemas de cOmputo y arquitecturas:

computadoras personales, supercomputadoras, dispositivos portétiles, etc.

Los sistemas Linux funcionan sobre mas de 20 diferentes plataformas de
hardware, entre ellas las mds comunes son las de los sistemas compatibles

con PC, computadoras Macintosh, procesadores PowerPC, Sparc y MIPS.

24



El cédigo fuente es abierto, por lo tanto, estd disponible para que cualquier

persona pueda estudiarlo, usarlo, modificarlo y redistribuirlo. ”

Referencias extraidas de:
http://tecnoblogy.wordpress.com/todo-sobre-linux/

http://raulretana.com/2006/04/08/%C2 %BF que-es-linux/

3.2.1. Caracteristicas
De entre los varios foros que existen en la web, y las diferentes opiniones

me permito destacar el siguiente:

“En lineas generales podemos decir que se dispone de varios tipos de
sistema de archivos para poder acceder a archivos en otras plataformas.
Incluye un entorno grafico X windows (Interface grafico estandard
para maquinas UNIX), que nada tiene que envidiar a los modernos y caros
entornos comerciales. Estd orientado al trabajo en red, con todo tipo de
facilidades como correo electronico por ejemplo. Posee cada vez mads
software de libre distribucion, que desarrollan miles de personas a lo largo
y ancho del planeta. Linux es ya el sistema operativo preferido por la
mayoria de los informaticos.
Un ejemplo de la popularidad que ha alcanzado el sistema y la confianza

que se puede depositar en él es que incluso la NASA ha encomendado
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misiones espaciales de control de experimentos a  la seguridad y

la eficacia de Linux.

e Por lo tanto, la gran popularidad de Linux incluye los siguientes puntos:
Se distribuye su codigo fuente, lo cual permite a cualquier persona que
asi lo desee hacer todos los cambios necesarios para resolver problemas
que se puedan presentar, asi como también agregar funcionalidad. El
Unico requisito que esto conlleva es poner los cambios realizados a
disposicion del publico.

e Es desarrollado en forma abierta por cientos de usuarios distribuidos
por todo el mundo, los cuales la red Internet como medio
de comunicacién y colaboracién. Esto permite un rdpido y eficiente
ciclo de desarrollo.

e Cuenta con un amplio y robusto soporte para comunicaciones y redes,
lo cual hace que sea una opcién atractiva tanto para empresas como
para usuarios individuales.

e Da soporte a una amplia variedad de hardware y se puede correr en una
multitud de plataformas: PC's
convencionales, computadoras Macintosh y Amiga, asi como costosas

»

estaciones de trabajo.

Referencia extraida de: (http://master.blogdiario.com/)
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3.3. :Qué es ELASTIX?

De acuerdo a los desarrolladores del proyecto y la comunidad de

programadores que lo respalda podemos definir el distro de Elastix como:

“Una aplicacion software basada en Asterisk que posee una interfaz simple y
facil de usar. Ademds afiade su propio conjunto de utilidades y permite la
creacion de moédulos de terceros convirtiéndolo en un excelente paquete de

software disponible para la telefonia de codigo abierto.

Elastix es una distribucion libre de Servidor de Comunicaciones Unificadas

que integra los siguientes componentes:”

Referencia extraida de :(http://forum.elastix.org/)

> VolIP PBX

> Fax

> Mensajeria Instantdnea
> Correo electronico

» Colaboracion

3.3.1. Principales caracteristicas

Las caracteristicas van mejorando dependiendo de cada version, la comunidad

de Elastix las define de la siguiente manera:
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“Elastix integra varios paquetes de software, cada uno con su propio conjunto
de caracteristicas. Ademads, Elastix afade nuevas interfaces para el control y
reportes no disponibles por separado, lo que lo hace un paquete mas completo

que otras soluciones. Algunas de las caracteristicas provistas por Elastix son:

> Soporte para VIDEO. Se puede usar video llamadas con Elastix
(limitado a llamadas entre extensiones, no conferencias)

> Soporte para Virtualizaciéon. Es posible correr multiples mdquinas
virtuales de Elastix sobre la misma caja.

> Interfaz Web para el usuario, realmente amigable.

> “Fax a email” para faxes entrantes. También se pueden enviar faxes
desde su escritorio a través de una impresora virtual.

> Interfaz para tarificacion.

> Configuracion gréfica de pardmetros de red.

> Reportes de uso de recursos.

> Opciones para reiniciar/apagar remotamente.

> Informes de llamadas entrantes/salientes y uso de canales.

> Modulo de buzones de voz integrados.

> Interfaz Web para buzones de voz.

> Modulo de panel operador (Flash Operator Panel) integrado.

> Interfaz de ayuda embebido.
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> Servidor de mensajeria instantdneo (Openfire) integrado.
> Soporte Multi-lenguaje.

29

> Servidor de correo integrado incluye soporte multi-dominio.

Referencia extraida de: (http://www.certificacionelastix.es/)

3.3.2. Archivos mas importantes de ELASTIX

Elastix estd compuesto de diversos mddulos agregidndole un valor muy
significativo a esta herramienta de colaboracion, sin embargo existen ciertos
archivos sin los cuales la comunicacién atreves de esta seria imposible, estos

son:

» Extensions.conf
» Sip.conf

» Manager.conf

3.3.2.1. Extensions.Conf

Este archivo contiene el plan de marcacion o “Dial Plan”, el cual contiene el
flujo o la manera correcta de tratar o enrutar las llamadas entrantes como
salientes de la central. Aqui se configura el comportamiento como tal de la

central.
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El contenido de este archivo estd organizado en secciones llamadas contextos,
los cuales contiene informacién global como general a manera de

procedimientos dependiendo de la necesidad.

[LLamadas-Nacionales]
exten => _9XXXXXXXX,1,Dial(DAHDI/g0/${EXTEN:1})
exten => _9XXXXXXXX,2,Hangup()

[outbound-allroutes]

include => outbound-allroutes-custom
include => outrt-3 ; Locales

include => outrt-4 ; Interno

include => outrt-5 ; Nacionales
include => outrt-6 ; Celulares

exten => foo,1,Noop(bar)

Debido a que este archivo es muy importante se recomienda realizar cualquier
tipo de edicion en el archivo extensions_custom.conf el cual es llamado desde

el archivo extensidon.conf como una referencia.
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3.3.2.2. Sip.Conf

Sirve para configurar todo lo relacionado con el protocolo SIP y afadir
nuevos usuarios 0 conectarse con proveedores SIP.

Aqui hay un ejemplo basico del archivo sip.conf:

[general]

context=default

port=5060; Puerto UDP en el que respondera el Asterisk
bindaddr=0.0.0.0 ; Si queremos especificar que Asterisk esté en una IP (si un
equipo tiene 3 IPs por ej.) 0.0.0.0 vale para cualquiera

srvlookup=yes ; Habilita servidor DNS SRV

[pedro]

type=friend

secret=welcome

qualify=yes ;Tiempo de latencia no superior a 2000 ms.
nat=no ; El telefono no usa NAT

host=dynamic ; El dispositivo se registra con una [P variante
canreinvite=no ; Asterisk por defecto trata de redirigir
context=internal ; El contexto que controla todo esto

El fichero sip.conf comienza con una seccién [general] que contiene la
configuracion por defecto de todos los usuarios y "peers" (proveedores). Se
puede sobrescribir los valores por defecto en las configuraciones de cada

usuario 0 peer.
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En general los servidores SIP escuchan en el puerto 5060 UDP, por tanto

configuramos port=5060.

3.3.2.3. Manager.Conf

Este archivo contiene las credenciales de acceso a la central y a sus diferentes

modulos, es aqui donde podemos dar accesos a bases de datos como es el caso

de MYSQL para acceder a la base asteriskcdrdb, la cual contiene los CDR de

la central.

[mark]

secret = mysecret

deny=0.0.0.0/0.0.0.0

permit=209.16.236.73/255.255.255.0
permit=127.0.0.1/255.255.255.0

read = system,call,log,verbose,command,agent,user,originate
write = system,call,log,verbose,command,agent,user,originate
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CAPITULO 4: PRESUPUESTOS

4. PRESUPUESTO

El costo de la implementacion de los modulos del ContacTES, esta divido en

los siguientes recursos:

4.1. RECURSO HUMANO

Personal

Cantidad Meses Costo por Mes Valor Final

Programadores 1 4 S 600.00 S 2,400.00
Soporte Infraestructura 1 2 S 500.00 $ 1,000.00
Total

$ 3,400.00
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4.2. RECURSO DE INFRAESTRUCTURA

Infraestructura
Detalle Cantidad Valor Unitario Valor Final
Puntos de datos 4 S 35.00 S 140.00
Switch 1S 400.00 S 400.00
UPS 1KVA 1S 450.00 S 450.00
Estaciones finales PC 4 S 650.00 S 2,600.00
Servidor 1S 700.00 S  700.00
Diademas 4 S 60.00 S 240.00
Gateway GSM 1 S 350.00 S 350.00
Subtotal S  4,880.00
IVA S 585.60
Total $ 5,465.60
4.3. RECURSO DE SOFTWARE
Software
Detalle Cantidad Valor Unitario Valor Final
Visual Studio 2008 1 S 1,200.00 S 1,200.00
Elastix OS 1 S - S -
Licencias SIP Simmens 3 S 34.00 S 102.00
Lineas Telefdnicas 4 S 67.20 S 268.80
Virtual Box 1S - S -
Subtotal S 1,570.80
IVA S 188.50
Total $ 1,759.30
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44.

COSTO DE IMPLEMENTACION

Gastos Proyecto

Personal S
Infraestructura S
Software S

3,400.00
5,465.60
1,759.30

Costo Proyecto

4.5. RECURSOS UTILIZADOS

S 10,624.90

Este informe hace referencia al costo que implico la implementacién de los

modulos adicionales al ContacTes.

Recursos Utilizados

Recoleccidn de informacion
Transporte

Luz

Internet

Desarrollo de Aplicacion

Valor por hora S 1,50
No. De horas trabajadas por dia

Tiempo de proyecto en meses 12
No. De dias 20

Elaboracién de Informe
Impresion

Encuadernacion

TOTAL

S 100,00
S 50,00
S 25,00
S 4,50
$ 1.080,00
240

S 150,00
S 24,00

$ 1.429,00

35



CAPITULO 5: CENTRAL TELEFONICA ELASTIX

5.1. INSTALACION ELASTIX

Lo primero que necesitaremos serd descargar la distribucion de Elastix de su
sitio web, recomendando siempre descargar la versién mds estable a la fecha
actual, ya que esta posee las ultimas actualizaciones y fixes a los diferentes
bugs que pudieron hacer surgido.

El sitio oficial para la descarga es:

http://www.elastix.org/index.php/es/descargas.html

Una vez quemado nuestro ISO empieza la instalacion.
1.- Seleccionamos instalar de manera grafica, para que la instalacion sea lo

mas amistosa posible.

elastix’

— To install or upgrade in graphical mode, press the <ENTER> key.
— To install or upgrade in text mode, type: linux text {ENTER>.
— Use the function keys listed below for more informationm.

F1-Mainl [F2-Options] [F3-Generall [F4-Rernell [F5-Rescuel
hoot:

Figura 5 Booteo de Elastix
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2.- Seleccionamos el idioma deseado, en nuestro caso SPANISH

Choose a Language

What language would you like to use
during the installation process?

Serbian ]
Serbian(Latin)

Sinhala

Slovak

Slovenian

Spanish

Swedish - |
"

Tamil

{Tab>-<Alt-Tab> between elements | <Space> selects i <F12> next screen
Figura 6 Seleccion de Idioma , Proceso de instalacion

3.- Seleccionamos nuestra zona horaria, esto es esencial a fin de que los

registros de llamadas (CDR) tengan concordancia.

elcome to Elastix

Time Zone Selection
What time zone are you located in?
[ 1 System clock uses UTC
AmericasMontevideo
Amer ica-Montreal

Amer icasMontserrat
Amer icasNassau

imer icasNew_York

1t-Tab> between elements i +<Space> selects ext screen

Figura 7 Seleccion de zona horario, Proceso de Instalacion
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4.- Luego de esto se cargaran todas las dependencias de nuestro disco de

instalacion

clcome to Elastix

1 Dependency Check |

Checking dependencies in packages selected for installatiom...

tTab>»<Alt-Tab> between elements

Figura 8 Cargando dependencias, Proceso de Instalacion

5.- Creamos una contrasefa para el usuario Root y la guardamos en un lugar

seguro.

| RBoot Password |

Pick a root password. You must type it
twice to ensure you know what it is and
didn’t make a mizstake in typing. Remember
that the root password iz a critical part
of system security?

Password :

Pazsword (confirm):

Figura 9 Creacion de credenciales, Proceso de instalacion
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6.- Luego de esto la instalacién comenzara

e lcome to Elastix

1 Package Installation j

Hame ! glibc-common-2.5-18.e15_1.1-i386
Size : 65870k

Summary: Common binaries and locale data for glibc

Packages Time
Total : 452 B:29:21
Completed: 11 B:88:11
Remaining: 441 8:29:18

{Tab>»#<Alt-Tab> between elements

Figura 10 Instalacion de paquetes

7.- Listo!! Nuestra central Elastix se instalo correctamente.

GHU GRUB wversiom B.97 (G38K lower » 255936K upper memory)

Ela : 5. 18-53. 1. 19. elSxen)
: (2.6.18-53.1.19.e15)

Use the T and { keys to select which entry is highlighted.
Press enter to boot the selected 0OF,
npandsJheip 1 j ta i

t I, F ] L
bufurs boubley, or "o’ for o cooedooel-11oz

The highliglitealgs

Figura 11 Inicio del sistema, seleccion del kernel
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8.- Ingresamos con nuestra contrasefia de root

5 om an i6GB6

elastix login:

Figura 12 Ingresando al sistema

9.- Una vez logeados, lo primero que tenemos que hacer es asignarle una

direccion Ip estética, lo cual lo haremos mediante el comando a continuacion.

rootBElastisx "1# vim setcssysconf igsmetwork-scripts~/ifcfg-ethd _

Figura 13 Edicion de interfaces de red

Lo cual nos mostrard la configuracion de nuestra tarjeta de red, y

procederemos a ingresar la direccion de la central.

DEVICE=eth@

NBOOT=yes

IPADDR=192.168.8.151
ETMASK=255.255.255.8

GATEWARY=192.168.8.1
BOOTPROTO=none

Figura 14 Edicion de interfaces de red



Para guardar los cambios, reiniciar el servicio de asterisk y reiniciar el
servicio de red ingresamos lo siguientes comandos mediante linea de

comando.

Comando Funcion

x! Para guardar los
cambios

service network restart | Para reiniciar el servicio
de red

Service asterisk reload | Para reiniciar el servicio
de asterisk

10.- Ingresamos mediante un browser, a la direccién asignada a nuestra

central e ingresamos con nuestras credenciales.

€. €' | [ hitps,//192168.8.151

elastix’

FREEOOM TO COMUNIGATE

Password:

Figura 15 Pagina de acceso al sistema via browser
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5.2. INTEGRACION DE CENTRAL ELASTIX CON CENTRAL
SIEMENS

A fin de conectarnos a la central Siemens se requirié de la creacion de 3
extensiones Sip las mismas que servirdn de tronkales a nuestra central
Elastix.
Dada las indicaciones se crearon las siguientes extensiones SIP en central
Siemens.

e Ext 600

e Ext 601

e Ext 602
Se requirié dar permisos a estas 3 extensiones para poder realizar llamadas
tanto internas como externas, estas configuraciones se realizaron propiamente
en la central Siemens.
Estas extensiones creadas, se convertirdn en extensiones Troncales para
nuestra central Elastix , ya que es aqui por donde las llamadas tendrén la

interconexion con la PSTN .

42



Proveedor de Telefonia
Flja

Central
Siemens Q\
Extensiones

SIP N FaTH Q

Extenciones

Ext 600,601,602

Troncales SIP

SN Ext 2000

Extensiones
Central S|P
Elastix Ext 2001

/LEXT 2002—

Figura 16 Integracion Central ELASTIX

Las nuevas extensiones para el contact center usaran como troncales de salida
las extensiones 600, 601, 602 de las cuales dependerdn para poder salir a la
PSTN.

Esta dependencia limita a la central Elastix, ya que solo podra realizar 3
llamadas simultdneas ocupando cada troncal creada.

Ademads de esto esta limitada a la recepcion del tono proveniente de la central

Siemens.
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5.3. CREACION DE TRONCALES SIP, CENTRAL ELASTIX

Los parametros de conexion a la central Siemens se crean en la seccién de

TRUNKS, haciendo referencia a lineas Troncales, donde cada troncal sera las

extensiones creadas en la central Siemens.

Extension SIP Siemens | Troncal Elastix String de Conexion
600 Siemens600 600:1234@192.168.8.163
601 Siemens601 601:1234@192.168.8.163
602 Siemens602 602:1234@192.168.8.163

Donde,

Eloisa

Direccion IP Central

192.168.8.163

Siemens

Direccion IP Central

192.168.8.151

String de Conexion

600

1234 @

Extension/Troncal SIP  Clave de extension

central Siemens

Creacion de la Troncal

Definimos un nombre para la troncal.

Qutbound Caller 1D:

192.168.8.168

Direccion ip de

simensa00
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Se definen los pardmetros de conexion

Trunk Name: Siemenss00
PEER Details:

host=192.168.8.168
secrect=1234

type=peer
username=g00

Y lo més importante para realizar la interconexion.
Register 5tring:

600:1234@192.168.8.168
Submit Changes

Generando la conexion

servidor

Extensiones:

600
600:1234@192.168.8.168 501
602
Central
Troncales SIP Siemens Ip 192.168.8.168

Central
Elastix

Extensiones
S|P Ip 192.168.8.1115

Figura 17 Creacion de Troncales
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5.3.1. Creacion De Reglas De Marcado

Se deben de definir los tipos de nimeros a marcar ya que dependiendo a su

prefijo deben ser enviadas a diferentes canales de comunicacion, sin embargo

como estamos realizando solo llamadas Locales,

digitos de marcacion locales.

Los prefijos locales son.

2XXXXXX

NI 38X X XXX
Claro SXXXXXX
Setel 6XXXXXX
Linkotel 39X XXXX

Creacion en Central Elastix

Se crean las reglas de marcado para las llamadas salientes

Dial Patterns that will use this Route

(prepend
(prepend
(prepend
(prepend
(prepend

+ prefix

+ prefix

)

)

) + prefix
) + prefix
)

+ prefix

| [2XXXXXX
| [3BXXXXX
| [5XXXXXX
| [EXXXXXX
| [39XXXXX

/ CallerId
/ Callerld
/ CallerId
/ CallerId
I Callerld

1@
1%
1@
1 @
15

Figura 18 Creacion de reglas de marcado

se deben de anadir los
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Se les asigna las Troncales de salida en un orden de prioridad, esto a fin de
que si la llamada no conecta o la primera troncal este ocupada siga intentando

con la siguiente en orden de prioridad.

Trunk Sequence
SIP/Siemnes600 [+]
SIP/Simens&0l ||

SIP/Simens&02 | =]

Submit Changes

5.3.2. CREACION DE EXTENSIONES

Las extensiones se definen en el archivo sip.conf, o via grafica en la pestafia
extensions.

Los pardmetros principales son:

User Extension  Extension a crear

Display Name El nombre del duefo de la extension

SIP Alias Alias para reconocer a la extension

Add SIP Extension

Add Extension

User Extension 2000
Display Name Gloria Gomez
CID Num Alias

SIP Alias 2000

Extension Options



A nivel de seguridad, cada extensién cuenta con una clave para poder
registrarse a la central, por lo cual se recomienda seguir los estdndares para
crear credenciales seguras esto es:

Contener: Letras maydsculas, mindsculas, ndmeros, caracteres

especiales

This device uses sip technology.
secret P@ssword
dtmfmode rfc2833

Finalizado el proceso de creacién veremos en la pestafia de PBX las

extensiones creadas y a quien les pertenece.

About Elastix 1.5.2-2 Logout

Agenda

PBX Configuration | Flash Operator Panel ‘ Voicemails | Monitoring ‘ Endpoint Configuration | Conference | Extensions Batch | Tools |

DA . Add an Extension
Unembedded freePBX

" : Gloria Gomez <2000>
Please select your Device below then click Submit

Extensions Xavier Lopez <2001>

Device
Feature Codes Liliana VIllavuerte <2002>
General Settings X .
Outbound Routes Device SR
Submit

Trunks

Figura 19 Creacion de extensiones
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CAPITULO 6: DISENO DE MODULO DE CAMPANAS

6.1. GENERACION DE LLAMADAS

Existen tres maneras eficientes de generar una llamada desde una aplicacién
externa, estas son:
e Usando archivos .call : archivos estructurados los mismos que ubicados
en la direccidn correcta generan una llamada.
e Usando el manager API.
e Usando Asterisk CLI para enviar comandos directos en la central.

Nos enfocaremos en los comandos del manager Api ya que este fue el usado.

6.1.1. Manager API

La interfaz de administraciéon de asterisk permite a programas clientes
conectarse a una instancia de la central y enviar una seria de comandos para

interactuar sobre cadenas basadas en los protocolos TCP/IP.

Parametros para generar una llamada

Para poder conectarnos al manager API lo haremos mediante una conexién
telnet apuntando a la direccién ip del server y al puerto de conexidn:
Telnet 192.168.8.168:5038

Una vez dentro podemos enviar los siguientes comandos:
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Action: Login
Username: user #usuario
Secret: pass ttclave

Action: Originate

Channel: SIP/Siemenes600/2643203 #Canal por el que llamaremos
Context: default #contexto

Exten: 2000 #Extension

Priority: 1 #Prioridad

Callerid: Marketing #Un detalle para ser registrado
Action: Logoff #Cerramos la conexién

6.1.2. Call Files

Los archivos call son archivos puros que contiene informacién bdsica para
generar una llamada, una vez que colocamos este archivo en el directorio de

ejecucion de elastix , este lo ejecutara.

Su formato es muy similar a los usados por el manager APL.

El directorio de ejecucién al que se debe de colocar los archivos .call es el

siguiente: /etc/var/spool/outgoing

Action: Originate

Channel: SIP/Siemenes600/2643203 #Canal por el que llamaremos
Context: default #tcontexto

Exten: 2000 #HExtension

Priority: 1 #Prioridad

Callerid: Marketing #Un detalle para ser registrado
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6.1.3. Softphones para generar llamadas

Podemos definir un SoftPhone como: “ Una aplicacion multimedia que
trabaja con la tecnologia VOIP (telefonia IP)dédndole al usuario la

posibilidad de hacer llamadas directamente desde su PC.

El softphone transforma la computadora en un teléfono multimedia, con
capacidad de voz, datos e imagen. Con ellos es posible hacer llamadas hacia
teléfonos convencionales a través de internet, generalmente por un pequefio
importe, y también realizar llamadas "PC-PC" gratuitamente, que es el tipo

2

mds popular de llamada VOIP actualmente.

Referencia extraida de: (http://www.informatica-hoy.com.ar/voz-ip-voip/Que-es-un-

SoftPhone.php)

{d#) ZolPer P

(J 70|PER %)
Phone to dial

I &
EvEE ER @3 @

1 Options

]2 3. J 4 ] 5 J 6.
DR [«
Account

| v Register
-

COURTERPATH

Figura 20 Softphones libres
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En el Sistema ContacTES, los operadores usan softphones en cada dispositivo
final PC, para poder contestar la llamada y proceder con el procedimiento de

registro de informacion.

De manera general los softphones trabajan baja la siguiente infraestructura.

PSTH
trunks

Monitored port

Managed Switch

S BS SO S0 B S o b S S S Data Switch

Wzsv - B®
- ]

[T

SHeg eg

Manager's PC Agents with softphone

Figura 21 Diseio de usuarios Contact Center
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6.2. MODULO DE CAMPANAS

El modulo de campanas sirve para realizar las llamadas tanto a clientes
potenciales como actuales, permite darles un seguimiento y brindarles
informacion acerca de la institucién

En la pagina Web Eloisa existe un Menu llamado Campanas, una vez que

damos clic en él se muestra la siguiente pantalla

 MCrar __ BEdiur ___&Ver |

Ingress al Mombes de ls Campata Burscar Limgar

Seleccionis UIDE 1 Campala UIDE 2013 05082013 10092013 A P
Selccia TES | BIMERSTREII W13 062013 M052013 A P
Seleccionis TES 1 BIMESTRE 112003 MASIVA 03072013 05072013 A M
Seleccions TES 3 prosha 19072013 2807203 1 P
Beleccionis TES 4  TES BIMESTRE 3 220703 1072013 | P
Selecrionar TES 5 Campada himestre 3 Completa 22073 260772013 A »

€ >

Figura 22 Modulo de Campaiias

El modulo campana tiene las siguientes opciones
e Crear
e Editar

e Ver
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6.2.1. Crear Campaiia.-

Permite crear una Campafia por Cuenta (TES, UIDE, etc.), en el cual se

ingresaran los siguientes campos:

v Nombre de la Campaiia: nombre descriptivo que define la campafia por
Cuenta Ejemplo: Bimestre I TES
v" Fecha de Inicio.- Fecha que indica el inicio de una Campaiia
v" Fecha Fin.- Fecha que indica la finalizacién de una Campafia
v" Tipo.- indica si una Campaiia es Personalizada o Masiva
o Personalizada.- se configuran los operadores que participardn en
la campaiia y los clientes a los cuales tendrdn que llamar. Ver
Asignacion de Campafias Personalizadas
o Masiva.- se configuran los clientes que serdn llamados por medio
de la central, en donde el operador deberd dejar un mensaje
pregrabado y este proceso se ejecutara en un horario establecido.
Ver Asignacion de Campanas Masivas

v" Estado.- La campaia puede tener dos Estados: Activo e Inactivo
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I —
Crear Campaiia
T

Fachs Fini

Tipa: TP |

Mata
Estadu! [avemva | i

Figura 23 Crear Campaiia

Una vez creada la campaiia se guarda automdticamente en la pagina WEB
Eloisa

Crear Campaiia

Salecsions una Cusnta: || ibrersded Memacional del Ecuads
Bde 1
Hambia: Campals UIDE 2013
Facha Dnicio1 08092013
Facha Finz 10/09/2013

Tipo:

Estado:

Campaiia Creada con Exito

Acaptar

Figura 24 Crear Campaiia



6.2.2. Asignacion de Campaiia Personalizada

Permite la asignacion de operadores y clientes que participardn en una
campafia determinada Para ello se debe ingresar los siguientes campos que se

los detalla a continuacion:

v" Cuenta: son las entidades que administra Eloisa, una vez seleccionada
aparecerdn los clientes que se encuentran asignados a esa cuenta

v Campaiia: muestra las campaiias configuradas en la cuenta seleccionada
y que sean de tipo Personalizada

v" Operadores: muestra todos los usuarios que tengan rol de operador

v Filtros por: se pueden realizar filtros por Carreras, Mencion, y tipo de

cliente
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E]

@ ncedeno ﬁ
10
[ [z |
O mpabces  MaaPaaces !
: .
[ Centactl Contact] [60 ]
1 Contact? Contact? le |
O pemen JeBmmmen |
O s Tose Buvenary 1%
Tips Clianta: hcat =i
Canaras: [Rwatamns .|
sancidn H el
Procedenciar [Hamprocasenca |
Madio de Enformacion; [Ehciveomoemiomactn | v
Mastrar

Figura 25 Asignacion de Campaiias personalizadas

ampats o ——|
Elika los Operadares;
H pgomes Glera Gomez x|
B acedems Hatky Coleio o
O e Kavins Selis |
O mgabicios Maris Palicios o
[0 Cenmerl Cannel EEET|
O Conme Conncd |
0O parawea o5 Barmezuca |

oo Chusm e —

[resren

Brocedania:

Efn ol dedc de efom)

| hcagar
p—
Seleccione los cllentes:
o Cusau  Cofige Sombres  Apellido Paterne m Sam  Mepcks Talefoos m
ABRARAN
[ UIDE 201308238369 PATRICO GUERRERO  MONTENEGRO 28
AL, "
B UmE oeeis  MDEA ey, MACIAS
ADRIAY
B UDE mweneme DR PEREZ sous nmme
ADRIANA X
@ UDE 200082683 i cEt PALLETE 854
vmE amsaesss MESUDER  genpgo memeers et 2918

~

Selular Corres
patsicio_gx
BT mckicadiss et oc
953970 apereghstnal om
994442505 wradentri@gmal com
900202 aksitocetilogai com

Para finalizar guardamos la asignacion de la campafa personalizada

Figura 26 Asignacion de Campaiias personalizadas
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6.3. CREACION DE CONTEXTOS, MENSAJES PREGRABADOS

A fin de poder realizar campanas masivas con envio de notificaciones

pregrabadas se sigue el siguiente flujo.

Inicio

Realizar llamada

y
Conecta a Contexto
v

Play, mensaje_pregabado

Play, como

responder
Opt 1

Opt 2

Play,
gracias

Fin

Figura 27 Flujo de mensajes pregrabados
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El siguiente contexto es el principal ya que es el que administra el flujo de la

informacion.

[mensaje_pregrabado]

exten => s,1,Set(TIMEOUT(digit)=10)

exten => s,2,Set(TIMEOUT (response)=10)

exten => s,3,Answer

exten => s,4, Wait(5)

exten => s,5,Background(outboundmsgs/mensaje)
exten => s,6,Background(outboundmsgs/como_responder)
exten => s,7,waitExten(10)

exten => 1,1,Goto(s,5)

exten => 2,1,Goto(gracias,s, 1)

exten => t,1,Playback(vm-goodbye)

exten => t,2,Hangup

Ahora debemos de grabar los mensajes que deseamos enviar para lo cual

usaremos nuestro teléfono y marcaremos las extensiones definidas a

continuacion.
Funcion Extension
Grabar mensaje a enviar 2010
Grabar mensaje de agradecimiento por
su tiempo 2011
Grabar mensaje de opciones 2012
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[grabar_mensajes]

Mensaje a enviar

exten => 2010,1,Wait(2)

exten => 2010,2,Record(outboundmsgs/mensaje:gsm)
exten => 2010,3,Wait(9)

exten => 2010,4,Playback(outboundmsgs/mensaje)
exten => 2010,5,wait(5)

exten => 2010,6,Hangup

Gracias por su atencidon

exten => 2011,1,Wait(2)

exten => t,2,Record(outboundmsgs/gracias:gsm)
exten => t,3,Wait(2)

exten => t,4,Playback(outboundmsgs/gracias)
exten => t,5,wait(2)

exten => t,6,Hangup

Mensaje de cOmo responder opciones

exten => 2012,1,Wait(2)

exten => t,2,Record(outboundmsgs/como_responder)
exten => t,3,Wait(2)

exten => t,4,Playback(outboundmsgs/como_responder)
exten => t,5,wait(2)

exten => t,6,Hangup
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6.4. CREACION DE CAMPANAS MASIVAS

Permite la asignaciéon de clientes que participardn en una campaifia
determinada. Esta llamada la realiza la central telefénica autométicamente y
previo a esto el operador debera realizar una grabacion del mensaje de voz
que escuchard el cliente. Para ello se debe ingresar los siguientes campos que

se los detalla a continuacion:

v" Cuenta: son las entidades que administra Eloisa, una vez seleccionada
aparecerdn los clientes que se encuentran asignados a esa cuenta

v’ Campaiia: muestra las campafias configuradas en la cuenta seleccionada
y que sean de tipo Masiva

v" Filtros por: se pueden realizar filtros por Carreras, Mencién, y tipo de

cliente
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Crear Campaiia

Sabacticne una Cusnta! |UTH"\‘HI-H-H|‘I MIIMEM4 I

Crakes Ganmrales |

14 2 ‘
Mombra: Camaaia UIDE 2013 Maska |

Facha Inicio: 0e/09 2012

Facha Finy 07/0%/2013

Tipa:

Elocisa WEB

Estads:

Campaiia Creada con Exite

Aseptee

Figura 28 Creacion de Campaiias Masivas

Una vez asignada la campafa masiva se guardard automdaticamente en el
sistema.

£+ 2S¢ untited Page

T —

|Asignacion Masiva

fpowa ]~
e
Carrera =

. Mostrar
Cuenta Codigo Nombres Apellido Paterno  Apellido Materno  Carrera Mencion - Ll
- ¢ Sistemas. Y
TES 201306262096 MENDEZ AVILES P . Internet 603
® TES 201306261628 ABEL DANIEL CADENA LAGOS ¢

o G 4

B TES 20130626479 fRtlupo  VEINTIMILLA  CHOEZ S 2:
- ABEL Sistemas
TES 201306262196 NORBERTO VIDAL SANCAN ‘nformificos v

< >

Total de Clientes: 2592 Seleccionados 2590

Guardar | Cancelar.

Figura 29 Asignacion de Campaiias Masivas
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6.5. GESTION DE LLAMADAS (CLICK TO CALL)

Esta opcién es vista Unicamente por los operadores a los cuales se les haya

asignado previamente una campafia.

El link del nimero telefénico, alza un script que se conecta con la central y
crea una llamada directa, en la cual une la extension del operador y el nimero

a marcar.

Criterios:
Cuenta: Tecnolégico Espiritu Santo ;I
Campaiia: BIMESTRE INVIERNO |

Nombres y Apellidos:

| Buscar fl Limpiar ll Exportar Wl Actualizar |

RKAVIER social A
JOSELUIS PERALTA VILLACIS Marketing Publicidad 0926389670 042563289 0999582365 Actual C
JOYCE
ABAD CHACON 0926389695 2453689 2458574 0999526385 Actual C
ANDREA
KARLA Com unicacién
ANDRADE RIVAS 0926389681 2828202 84900452  Actual
DENNISSE Social
KEVIN
VALVERDE FIALLOS 89356611 Potencial
ALBERTO
LILIBETH Com unicacion £
AGUIRRE BURGOS 0926389674 2894187 87761568  Actual

DAYANARA Social

< mn ] »

Figura 30 Gestion de llamadas

Una vez seleccionado el link telefénico se alza un pop up en el cual aparecen

los datos del cliente y se procede a actualizar la informacion.
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o e s ot ===

Registro de Llamada

Datos Generales

Nombres y
Apellidos: KARLA DENNISSE ANDRADE RIVAS
O Esta Trabaja
) MC DONALS
Laborando? en:
Cargo: CAJERO

Datos de la LLamada
Fecha de

Llarmada: 20/03/2013 17:39:13
Estado: Comunique 7|

Observaciones: Graduado ;I

Otras NINGUNA A

QObservaciones: ~

|_Registrar [l cancelar |

Figura 31 Gestion de llamadas, actualizacion de datos

Este proceso registra la informacién en la base de datos y el proceso se repite

hasta haber contactado a cada cliente potencial asignado.

RN

Eloisa WEB — |

‘j Llamada Registrada con Exito

‘ublicidad 0926389670 042563289

Figura 32 Gestion de llamadas
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CAPITULO 7: DISENO DE MODULO DE REPORTES

7.1. MODULO DE REPORTES

Este médulo, ayuda al nivel administrativo a la toma de decisiones ya que es
el resultado final de todas las tareas realizadas en el ContacTes junto con la

central elastix.

Aqui podremos ver los resultados tanto generales como individuales segtin

sea el criterio de filtro que estemos empleando.

Estos Filtros pueden ser :

¢ Por Campana
¢ Por Operador
e Por Observacion

Siendo como eje principal el estado de comunique o no comunique, dicho
valor es obtenidos de cada una de las llamadas personalizadas que se hayan

realizado.
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Criterios.

Elija un tipo de Reporte: Campaiia
Criterios:
SubTipo: Por Observacion
Cuenta: Tecnolégico Espiritu Santo
Ano: WD

Tipo de Camparia:
Campania:
Operador:
Estado:
Observacion:
Tipo de Cliente:

Carreras:

Reporte de : Campafia Por Observacion
Entidad: Tecnolégico Espiritu Santo
Aio: 2013

Campafia: BIMESTRE INVIERNO
Operador: Todos

Estado: Todas

Observacién: Todas

Tipo Cliente: Todos

Carrera: Todas

Personalizada

BIMESTRE INVIERNO

Todos

Todos los Estados

Todas las Observaciones

Todos los Tipos

Todas las Carrera

Visualizar

L L L

L LI

L

Figura 33 Moédulo de Reportes

-& Informe principal ~

Fuera del Pais.

Graduado

No Contesta

No existe.

No vive ahi

Niimero no asignado
3

Retrado
Sin Nimero

BIMESTRE INVIERNO

Total Lamadas por Observacién

£25%
12.50%
12.50%
625%
625%
625%
1875%
12.50%
1875%

Bomwwaaanna

SnNomes —

#  75%

Comuniqué

No Comuniqué

=
Business OBHCts

Figura 34 Reportes Estadisticos
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7.2. MENSAJERIA INSTANTANEA (IM)

La distribucion de elastix instalada viene con varios modulos embebidos uno

de estos es el modulo de Mensajeria instantdnea.

A fin de dar un extra a la aplicacién se configuré el médulo y se procedio a la
creacion de varios usuarios, esto a fin de incorporarse mds al concepto de

comunicaciones unificadas.

Para esto debemos de habilitar el médulo de Instant Messaging Service en la

interfaz principal de elastix.

elastix’
Qs e T T T

Dachbozrd | Network Users Shutdown | Hardware Detector | Updates | Backup/Restore | Preferences
Dashboard > Dashboard \_ Z H 4 ?
Dashboard Applet Admin
Eyste_m Resources Processes Status s
R — ‘ fd | Telephony Service RUNNING - ‘
History L
Banktaard ‘ g ‘ Instant Messaging Service RUNNING | - ‘
PBX Configuration ‘ L, | Fax service Stop process
= — = Restart process
Virtual Fax List SWAP ‘ & ‘ Email Service T
Softnhotes ‘ § | patabase service RUNNING | -~ ‘
ot CPU Info: Intel(R) Core(TM) i5-2300 CPU @ 2.80GH: | | .
ettings i |
Uptime: 6 hour(s), 01 minute(s) ‘ é ‘ Web Server RUNNING | - ‘
CPU Speed: 2,668.79 MHz e = <
Weniogy teage: ANt 03 P e SWAR 102399 1D ‘ ‘;r! Elastix Call Center Service NOT INSTALLED | - ‘

Figura 35 Servicio de Mensajeria Instantianea
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7.2.1. CLIENTE DE MENSA JERIA INSTANTANEA

Sus iniciales son IM (Instant Messaging), es un tipo de servicio de
comunicacién que permite crear chat rooms privados con otros individuos, a
fin de comunicarse via texto en tiempo real a través de una red Lan o Wan.
Existen una gran cantidad de clientes para IM, de los cuales podemos escoger
a eleccion.

Para nuestro uso trabajaremos con el cliente de mensajeria instantdnea

Exodus.

- Exodus - xavier.lopezgi... EI[E”EJ

Exodus  Herramientas  Avuda

IECTEY

@ alberto Melgar (ext 269) ~|
@ alex Olaya (ext 239) |
@ angel Gracia (ext 271)
o Carlos Burgos (ext 224)
o Carlos Carrera (ext 2023
» Cesar Flores (ext 234)
' Daysi Erazo {ext 247)

v Enrigue Madrid (ext 207
@ Ericka Figueroa (ext 229)
@ Esther Pincay (ext 251)

' Disponihle &

2

Figura 36 Mensajeria Instantanea, Chat EXODUS

Previamente a esto, ingresamos a la consola principal de administracion y

creamos los grupos y usuarios necesarios.
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CAPITULO 8 - HERRAMIENTAS UTILIZADAS

8.1.

ASP.NET

ASP.NET es un framework para aplicaciones web desarrollado y
comercializado por Microsoft. Es usado por programadores para
construir sitios web dindmicos, aplicaciones web y servicios web XML.
Apareci6 en enero de 2002 con la version 1.0 del NET Framework, y

es la tecnologia sucesora de la tecnologia Active Server Pages (ASP).

Cualquier persona que estd familiarizada con el desarrollo de
aplicaciones web sabrd que el desarrollo web no es una tarea simple. Ya
que mientras que un modelo de programacién para aplicaciones de uso
comun estd muy bien establecido y soportado por un gran nimero de
lenguajes, herramientas de desarrollo, la programacién web es una
mezcla de varios lenguajes de etiquetas, un gran uso de lenguajes
de script y plataformas de servidor. Para el programador de nivel
intermedio, el conocimiento y las habilidades que se necesitan para
desarrollar aplicaciones web requieren de un mayor conocimiento tanto
de lenguajes de programacion, etiquetado y formato, como de diversas
tecnologias de software relativas al desarrollo distribuido y concurrente,

de las que son necesarias en el desarrollo tradicional de aplicaciones.
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CARACTERISTICAS
e Paginas

Las paginas de ASP.NET, conocidas oficialmente como "web forms"
(formularios web), son el principal medio de construccién para el
desarrollo de aplicaciones web. Los formularios web estdn contenidos
en archivos con una extension ASPX; en jerga de programacion, estos
archivos tipicamente contienen etiquetas HTML o XHTML estético, y
también etiquetas definiendo Controles Web que se procesan del lado
del servidor y Controles de Usuario donde los desarrolladores colocan
todo el codigo estitico y dindmico requerido por la pdgina web.
ASP.NET s6lo funciona sobre el servidor de Microsoft IIS, lo que
supone una desventaja respecto a otros lenguajes del lado de servidor,
ejecutables sobre otros servidores mds populares como Apache.

Ejemplos de esto son PHP, Perl o Python.

e El modelo Code-behind

Microsoft recomienda que para realizar programacion dindmica se use
el modelo code-behind, o de respaldo, que coloca el cédigo en un
archivo separado o en una etiqueta de script especialmente disefiada.
Los nombres de los archivos code-behind estin basados en el nombre
del archivo ASPX tales
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como MiPagina.aspx.cs o MiPagina.aspx.vb (esta practica se realiza
automaticamente en Microsoft Visual Studioy otros entornos de
desarrollo). Cuando se usa este estilo de programacion, el desarrollador
escribe el cddigo correspondiente a diferentes eventos, como la carga
de la pagina, o el clic en un control, en vez de un recorrido lineal a

través del documento.

e (Controles de usuario

ASP.NET permite la creacién de componentes reutilizables a través de
la creaciéon de Controles de Usuario (User Controls). Un control de
usuario sigue la misma estructura que un formulario web, excepto que
los controles derivan de la clase System.Web.UI.UserControl, y son

almacenados en archivos ASCX.

e Administracion del estado

Las aplicaciones ASP.NET son alojadas en un servidor web y se tiene
acceso a ellas mediante el protocolo sin estado HTTP, que no guarda

ninguna informacidn sobre conexiones anteriores

e Estado de la aplicacion

El estado de la aplicaciéon (Application state) es una coleccién de
variables definidas por el usuario que son compartidas por todas las

invocaciones de una aplicacion ASP.NET. Estas son establecidas e



inicializadas cuando el evento Application_OnStart se dispara en la
carga de la primera instancia de las aplicaciones y estin disponible

hasta que la dltima instancia termina

e Estado de la sesion

El estado de la sesion (Session state) es una coleccion de variables
definidas por el usuario, las cuales persisten durante la sesién de un
usuario. Estas variables son unicas para diferentes instancias de una
sesion de usuario, y son accedidas usando la coleccion Session. Las
variables de sesion pueden ser preparadas para ser automdticamente
destruidas después de un determinado tiempo de inactividad, incluso si

la sesidn no ha terminado.

o Estado de la vista

El estado de la vista (View state) se refiere al mecanismo de
administracion de estado a nivel de pdgina, que es utilizado por las
paginas HTML generadas por las aplicaciones ASP.NET para mantener
el estado de los controles de los formularios web y los widgets. El
estado de los controles es codificado y mandado al servidor en cada
envio del formulario en un campo oculto conocido
como __VIEWSTATE. El servidor envia de regreso las variables para
que cuando la pagina sea renderizada de nuevo, los controles volveran a
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su dltimo estado. Del lado del servidor, la aplicacién puede cambiar el
estado de la vista, si los resultados del procesamiento actualizan el
estado de cualquier control. El estado de los controles individuales son
decodificados en el servidor, y estdn disponibles para su uso en

ASP.NET usando la coleccion ViewState.

e Motor de plantillas

ASP.NET 2.0 present6 el concepto de pdgina maestra (Master Page),
que permite el desarrollo de paginas basado en plantillas web. Una
aplicacion web puede tener una o mds paginas maestras, las cuales
pueden ser anidadas. Las plantillas maestras contienen controles
contenedores, llamados ContentPlaceHolders para indicar donde ird el
contenido  dindmico, ademds de HTML y JavaScript que serd

compartido a través de las paginas hijas.

Las péginas hijas también usan esos controles ContentPlaceHolder, que
deben ser relacionados con el ContentPlaceHolder de la pdgina maestra
que contiene a esta pagina hija. El resto de la pagina estd definido por
las partes compartidas de la pagina maestra. Todo el lenguaje de
marcado y controles de servidor en la pdgina de contenido deben ser

colocadas dentro del control ContentPlaceHolder.
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8.2.

SQL SERVER

El lenguaje de consulta estructurado o SQL (por sus  siglas
en inglés structured query language) es un lenguaje declarativo de
acceso a bases de datos relacionales que permite especificar diversos
tipos de operaciones en ellas. Una de sus caracteristicas es el manejo
del dlgebra y el cédlculo relacional que permiten efectuar consultas con
el fin de recuperar de forma sencilla informacién de interés de bases de

datos, asi como hacer cambios en ella.

Caracteristicas generales del SQL

El SQL es un lenguaje de acceso a bases de datos que explota la
flexibilidad y potencia de los sistemas relacionales y permite asi gran

variedad de operaciones. También tiene las siguientes caracteristicas:

. Lenguaje de definicion de datos: E1 LDD de SQL proporciona
comandos para la definiciéon de esquemas de relacién, borrado de
relaciones y modificaciones de los esquemas de relacion.

. Lenguaje interactivo de manipulacion de datos: El LMD de
SQL incluye lenguajes de consultas basado tanto en d&lgebra

relacional como en célculo relacional de tuplas.
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Integridad: El LDD de SQL incluye comandos para especificar
las restricciones de integridad que deben cumplir los datos
almacenados en la base de datos.

Definicion de vistas: El LDD incluye comandos para definir las
vistas.

Control de transacciones: SQL tiene comandos para especificar
el comienzo y el final de una transaccion.

SQL incorporado y dindmico: Esto quiere decir que se pueden
incorporar instrucciones de SQL en lenguajes de programacion
como: C++, C, Java, Cobol, Pascal y Fortran.

Autorizacion: El LDD incluye comandos para especificar los

derechos de acceso a las relaciones y a las vistas.
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8.3. MYSQL

Es un sistema de gestion de bases de
datos relacional, multihilo y multiusuario con mds de seis millones de
instalaciones. MySQL es patrocinado por una empresa privada, que

posee el copyright de 1la mayor parte del codigo.

MySQL es un sistema de administracion de bases de datos. Una base de
datos es una coleccion estructurada de tablas que contienen datos. Para
agregar, acceder y procesar datos guardados en un computador, usted
necesita un administrador como MySQL Server. Dado que los
computadores son muy buenos manejando grandes cantidades de
informacion, los administradores de bases de datos juegan un papel
central en computacién, como aplicaciones independientes o como

parte de otras aplicaciones.

MySQL es software de fuente abierta. Fuente abierta significa que es
posible para cualquier persona usarlo y modificarlo. Cualquier persona

puede bajar el codigo fuente de MySQL y usarlo sin pagar.

MySQL es un sistema de administracion relacional de bases de datos.
Una base de datos relacional archiva datos en tablas separadas en vez
de colocar todos los datos en un gran archivo. Esto permite velocidad y

flexibilidad.
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Caracteristicas

Inicialmente, MySQL carecia de elementos considerados esenciales en
las bases de datos relacionales, tales como integridad
referencial y transacciones. A pesar de ello, atrajo a los desarrolladores

de pédginas web con contenido dindmico, justamente por su simplicidad.

Poco a poco los elementos de los que carecia MySQL estdn siendo
incorporados tanto por desarrollos internos, como por desarrolladores
de software libre. Entre las caracteristicas disponibles en las ultimas

versiones se puede destacar:

Amplio subconjunto del lenguaje SQL. Algunas extensiones son

incluidas igualmente.

Disponibilidad en gran cantidad de plataformas y sistemas.

Posibilidad de seleccion de mecanismos de almacenamiento que
ofrecen diferente velocidad de operacién, soporte fisico, capacidad,

distribucion geogréfica, transacciones.

Transacciones y claves fordneas.

Conectividad segura.

Replicacion.

Bisqueda e indexacidn de campos de texto.
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CONCLUSIONES

La implementacién de la central Elastix y su médulos de: llamadas masivas y
click to call agilitan el proceso de los operadores en realizar su gestion

aumentando lo productividad y usando mds eficazmente el tiempo.

La reduccidén de costos en equipos finales es un factor muy importante a
considerar en la implementacion de este sistema ya que la creacion de lineas
SIP ahorraria significativamente los gastos, a diferencia de wuna

implementacion de nuevas lineas andlogas a través de médulos fisicos.

El buen uso de esta herramienta significaria dejar atrds un sistema manual e
incorporarse al uso de herramientas de administracién de datos y apuntar a un

nuevo esquema de comunicaciones unificadas.
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RECOMENDACIONES

II.

I1I.

IV.

Como estrategia para el seguimiento de los estudiantes potenciales y
actuales, se recomienda siempre crear dos campafas. La primera para
actualizar datos y dar informacién y una segunda campafa masiva a fin
de recordar los diferentes compromisos previamente manifestados para

que haya un doble seguimiento.

Se debe de escoger un horario en el que las llamadas automaticas sean

bien recibidas, esto es evitando horas altas de la noche.

Es importante que una vez finalizada la llamada se cierre correctamente
la extension en el softphone de lo contrario solo escuchara el mensaje

“todas las lineas estdn ocupadas’.

Es importante que durante el proceso de las campaiias personalizadas se
actualice la informacidn de los clientes, a fin de depurar la informacién

y obtener mejores resultados.
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LIMITACIONES

+ Retardo en las llamadas salientes

Detalle

Existe un retardo en las llamadas salientes de alrededor de 4 a 7 segundos,
debido a que el proceso actual que sigue la llamada realiza algunos saltos para

poder alcanzar la PSTN vy llegar al cliente.

Estos saltos ocurren debido a que la central del ContacTes se encuentra atras

de una central Primaria propia del TES.

El proceso es el siguiente;

e Se llama a la central del ContacTes

e La central del ContacTEs llama al operador para engancharlo con el

cliente que se esta llamando.

e [a central del contactes llama a la central Siemens, para pedir tono de

salida.
e [a central Siemens llamada al usuario final y lo conecta con el

operador.
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& Llamada a Usuario

Final

Liamada a la Central
Siemens

Llamada a la Central =
del ContacTes
Extensiones

ContacTes E‘

Siemens

Figura 37 Saltos en las llamadas salientes

Solucion

Para remediar el retardo causado por los saltos a la central Siemens, se

deberia de anadir una o varias salidas directas a la PSTN desde la central del

ContacTes.

Esta salida directa a la PSTN se podria realizar a través de :

® Proveedor de lineas SIP.

® Proveedor de linea convencional.
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Costo de implementacion (Proforma)

nko
ANEXO 2

(i COSTOS DE LINEA TELEFONICA [

Inversion Inicial | SinImp. | Con Imp.
Costo de linea 60,00 [§ B7Z0
Total 60,00 | $ 67,20

I PRECIOS PLANES ]

Telefonia Basica *

Internacional

Minutos | Basico
Servicio | Adicionales | (incluide| Local Ragional | Nacional | Celular | IN1 | IN2 IN3 IN4 | INS

{1 nrales) IVAY
Basico 150/ § 748 (8§ 002 | § 00215 o044 0,18|%50,10] 50,25 $0,35(4045[£0,55

Valores no incluyen IVA

FORMAS DE PAGO:

@ BANCO DEL PICHINCHA CTA. CTE. 3131409604
@ BANCO DEL PACIFICO CTA.CTE. 05549108
_69 BANCO DE GUAYAQUIL CTA.CTE.0002678349
SERVIPAGOS
BANCO PRODUBANCO CTA.CTE.02006106151

Por medio de:
Con débito a la cuenta
Con transferencia

Pago directo en ventanilla
0 en las oficinas de LINKOTEL

** El pago de la linea lo puede realizar en cheque normal o en efective.

El detalle de llamadas puede ver en nuestra pagina Web.www.linkows
Cada 20 de mes se realiza el corte del servido para facturacion.

Figura 38 Proforma de lineas Sip
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+* Recepcion de aceptacion de mensajes de voz masivos

Detalle

Los mensajes masivos, fueron disefiados para recibir una aceptacioén de la
recepcion del mensaje, sin embargo debido a que la central del ContacTes se
encuentra atrds de la central del Siemens, esta no reconoce como tonos
validos la opcién de recepcion del mensaje ni la opciones de repetir el

mensaje.

Esto es debido a que la central del TES no reconoce como validos las

opciones de pulsacion configuradas en la central del ContacTes.

Debido a esto los mensajes masivos no estdn aceptando la confirmacién del

mensaje y por ende no se puede tabular o medir los resultados del mismo.

& Respuesta del Usuario;

* presione 1 (aceptacion)
* presione 2 (repetir msj)

Proveedor PSTN

Opciones del Mensaje;
* presione 1 (aceptacion)
* presione 2 (repetir msj)

£ Que significa 1?
£Qué significa 27

Descarto ingreso

Central
ContacTes

Figura 39 Opciones en llamadas masivas



Solucion

La central del ContacTes deberia de conectarse directamente con el proveedor
de la PSTN o un proveedor SIP que le permita aceptar las pulsaciones de

aceptacion.

Estas son las mismas funciones que se habilitarian para trabajar con un IVR.

+ Llamadas a Celulares

Detalle

En la central del ContacTes se crearon contextos y prefijos de marcacién para

las llamadas: locales, regionales, y celulares.

Este ultimo contexto se encuentra deshabilitado debido a que las extensiones
asignadas al servidor de telefénica del ContacTes: sip 600, sip 601 y sip 602

no tienen habilitada la salida a celulares.

Solucion

Debido a politicas internas del TES, usuarios muy puntuales tienen habilitada

la salida a lineas celulares.

Sin embargo se les ha asignado al Dep. de Marketing una base celular para

que pueda realizar su gestion.
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Lo ideal para solventar la necesidad de llamar a lineas celulares seria:

Adquirir un GATEWAY FXO/GSM con X cantidad de puertos segun sea la

necesidad. De esta manera se mantendria la politica de usar bases celulares y

se mantendria un mejor control en la cantidad de tiempo aire en cada estacion.

Extenciones

Central

Siemens

Proveedor de Telefonia
Flja

Extensiones
SIP

Troncales SIP Ext 600,601,602

PSTN

Ext 2000

Troncal Dahdi

Extensiones

SIP
Ext 2001

Central >
Elastix

Gateway
FXO/GSM

Conexién
a Celular

Ext 2002

=

%
%

Figura 40 Arquitectura con Gateway GSM
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Costo de implementacion (Proforma)

Entorn@

CLIENTE: Portrans
ATENCION: Xavier Lopez

FECHA: T de ma
GC: 052

rzo 2013

COTIZACION GATEWAYS GSM

Descripcion

CANTIDAD

Precio Unitario

Total

Gateway
= Marca: DINSTAR
= Modelo: DWG2000

= Caracteristicas: 1 puertos GSM

5 300.00

$ 900.00

Instalacion de Gateway
oficina de EntormolP

Portrans
Pruebas de funcionamiento

s Pre configuracion de Gateway en

» [Instalacion de Gateway en oficina de

Tiempo aproximado: 3 horas

5 150.00

5 150,00

Total

S 1,050,00

CONDICIONES CENERALES DE OFERTA

Precios no incluyen I'VA

100% contra factura

Atentamente,

Parrish Villalva T.
Gerencia v Ventas
ENTORNO IP

Validez de la oferta 15 dias

Tiempo de entrega 5 dias laborables

Figura 41 Proforma Gateway GSM



Infraestructura Ideal

Detalle

A continuacién se detalla la infraestructura ideal para la central del

ContacTes.

e 2 Bases Celulares, una para cada proveedor.

e Salida directa a la PSTN a través de proveedor SIP o lineas

convencionales.

Con esta infraestructura la productividad de la central mejoraria
considerablemente, abria un mejor flujo en las marcaciones a los clientes y

mejores tiempo de respuesta.

2] ()

Lineas SIP; EQQ
Base celular de Movistar Q
" Proveedor PSTN /
Base Celular de Claro, - Proveedor SIP
Central
Elastix

Extensiones ) e
ContacTes Iﬂu] ]

Figura 42 Topologia Ideal
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GLOSARIO DE TERMINOS

PSTN

Digital

TDM

Se define como el conjunto de elementos constituido por todos
los medios de transmision y conmutacién necesarios para enlazar
a voluntad dos equipos terminales mediante un circuito fisico que
se establece especificamente para la comunicacién y que
desaparece una vez que se ha completado la misma. Se trata por

tanto, de una red de telecomunicaciones conmutada.

Cualquier sefial o modo de transmisiéon que utiliza valores
discretos en lugar de un espectro continuo de valores (como las
sefiales analégicas). Los valores pueden medir voltaje,
frecuencia, amplitud, ubicacion, etc.
En informadtica se suele utilizar el sistema digital de unos y ceros
(sistema binario) para transmitir, procesar o almacenar
informacién. Por ejemplo, el reloj del microprocesador trabaja en
dos voltajes distintos, cada uno representa un uno o un cero. Con
la combinacién de unos y ceros se puede procesar todo tipo de
informacion.

La Tecnologia TDM (Time Division Multiplexing) estd basada
en la multiplexacién por divisién en el tiempo y consiste en

segregar muestras de cada sefial en ranuras temporales que el
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receptor puede seleccionar mediante un reloj correctamente
sincronizado con el transmisor. Los multiplexores digitales
combinan varias sefiales digitales (también llamadas sefiales de
jerarquia inferior o sefiales tributarias) en una sefal digital de
velocidad superior.

CDR Registro sobre las llamadas, estos registros son automaticamente
generados y pueden ser bajados a la computadora en distintos
formatos. Estos reportes contienen informacién como el nimero
de llamadas realizadas, la duracion de las llamadas, el origen y

destino de las llamadas y el gasto de las mismas.

TRONCAL Las Troncales son lo que se utiliza para llevar una ¢ varias
llamadas a un VSP (VOICE SERVICE PROVIDER) 6 a algin
dispositivo que responda al nimero que se marc (por ejemplo,

otro Asterisk o la PSTN). Existen cinco tipos de Troncales:

1. SIP (Session Initiation Protoco)

2. ZAP o DAHDI (lineas analdgicas)
3. IAX2 (Inter Asterisk)

4, Personalizada (Custom trunk)

5. ENUM
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RESUMEN

A fin de mejorar los procesos del sistema ContacTes del Departamento de
Marketing del Tecnoldgico Espiritu Santo, se procedié al disefio y
desarrollo de dos médulos que automatizan el funcionamiento del contact
center de la institucion.

Los médulos a desarrollar fueron los médulos de: Campaiias y Reportes.

El modulo de Campaiias, comprende la creacién e integracion de una
nueva central telefénica basada en Elastix, la misma que se interconecta
internamente con la actual central telefénica de la institucion.

La integracion permite a las nuevas extensiones internas del ContacTes
tener acceso a las lineas publicas de la instituciéon. Ademds se automatizd
el método de marcacién creando un sistema click to call directo en la
aplicacion.

Dicho modulo, también permite la creacion, edicion y asignacion de los
clientes actuales y potenciales en cada una de las campaiias o “corridas de

informacidn” a realizarse cada bimestre.

El médulo de reportes, comprende una serie de reportes personalizados

que fueron requeridos por la Ing. Sheylah Hoppe, Directora del




departamento de Marketing del Tecnolégico Espiritu Santo.

Entre estos reportes encontramos: Reporte por Operadores, reporte por
estado, reporte por observaciones, reporte por campafia, reporte de
productividad, entre otros. Todos estos reportes estin basados en los
diferentes estados de las llamadas realizadas.

Adicionalmente y como un extra en el proyecto se instalé y configurd un
chat interno para el departamento de marketing, el mismo que puede ser

implementado en toda la institucion.

PALABRAS CLAVES:

Telefonia Ip

Central Telefonica

ContacTes

Elastix

Contac Center

MATERIA PRINCIPAL: PROGRAMACION
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TITLE:
CAMPAIGNS AND REPORTS MODULE INTEGRATION FOR THE

CONTACTES SYSTEM

ABSTRACT:

In order to improve processes in the ContacTes System designed and
created for the Marketing Department of the Tecnoldgico Espiritu Santo,
we proceeded to the design and development of two new modules that
automate the operation of the contact center operated by the institution.

The developed modules are: Campaigns and Reports Modules.

The Campaigns module, includes the creation and integration of a new
PBX based on Elastix, the same that interconnects internally with the
current PBX of the institution.

The integration allows new internal extensions from the ContacTes access
public lines from the institutional PBX. In addition, it was automated the
dialing method creating a click to call system directly in the application.
This module also allows creating, editing and allocation of customers and
prospects in each of the campaigns or "data runs" to be held every two

months.




The reporting module, comprises a series of custom reports that were
required by Ing. Sheylah Hoppe, Director of the Marketing Department of
the Tecnoldgico Espiritu Santo.

Among these reports are: Report by operators, report by state, report based
on observations, report per campaign, productivity reports, among others.
All these reports are based on the different states of the calls.

Additionally, as an extra in the project it was installed and configured an
internal chat for the marketing department, the same that can be

implemented across the institution.
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ContacTes
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1. REQUERIMIENTOS TECNICOS

Para poder habilitar la funcionalidad de click to call y poder llamar atraves de
la central elastix, se requieren tener configurados y elevados las siguientes

aplicaciones.

» Habilitar Cliente Telnet

» Instalar y configurar Softphone

1.1. Habilitar Protocolo Telnet En Maquinas Con Sistema Operativo
Windows 7

Debido a que la manera de comunicar la aplicacién con la central es mediante
el envi6 de comandos desde linea de consola, se debe habilitar el cliente
Telnet en el equipo host a instalar la aplicacion a fin de que tenga acceso a la

comunicacion con la central elastix.

Para lo cual seguiremos el siguiente proceso a fin de habilitar este servicio, ya
que en las dltimas versiones del Sistema operativo Windows 7 esta opcién

esta por defecto deshabilitada.

® Nos dirigimos a: Inicio , panel de control
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[z
] renvenes

L

EoRur——

g Skype @ yuday soportetécnico
BB cacbereacers ,

> Todoslos programss:

Microsoft Office Word 2007 »

Figura 1 Men inicio

¢ Seleccionamos , afiadir o quitar programas

(55 » Panel de control » Todos los elementos de Panel de control »

Ajustar la configuracién del equipo Verpor: Tconos grandes +
Tam— AuIISTAGOT UE @ AU auor de
| Administracién del color ] 2 P 2
credenciales dispositivos
Administrador de sonido ; i Barra de tareas y mendi
2 Avira Free Antivirus oL 4
Realtek Inicio

) Centro de accesibilidad ¥ Centro de actividades 2 iy eredesyreousos
) compartidos
T E% Ccn.exm_n de RemoteApp y Cmr\fl_guraclor\.de idioma L
Escritorio de Windows Live

Configuracién regional y

5§ Copias de seguridad y
de idioma <

Control parental =
restauracion

Correo

Cuentas de usuario ] Dispositivos e impresoras

Fechay hora Firewall de Windows Flash Player

'A Fuentes

R Gréficos y muktimedia

Intel(R)
Q% Grupo Hogar Herr.arj«iem:as Iccr.mgs d.e! dreade
administrativas oI notificacion
Informacién y
N - Java Mouse
-‘ herramientas de rendimi.. ]

; ] (“E k & @

Yol

Figura 2 Panel de control

e Seleccionamos la opcién Activar o desactivar las caracteristicas de
Windows.



1 del Panel e )
Desinstalar o cambiar un programa

la listay despué lic en Desinstalar, Cambiar o Reparar.

=7 programas actualmente instalados Temaro totak: 332 GB

Figura 3 Activar caracteristicas de windows

e Luego de unos segundos se cargardn los componentes Yy caracteristicas

de Windows, y marcamos la opciéon Cliente Telnet.

, :
[ coctriicn i windows S| o=l

I| Activar o desactivar las caracteristicas de Windows @

Para activar una caracteristica, active la casilla correspondiente. Para
desactivarla, desactive |a casilla. Una casilla rellena indica que solo esta
activada una parte de la caracteristica,

.. Caracteristicas multimedia -
k 7]
[1 1 Cliente TFTP
.. Componentes de Tablet PC
.. Cormpresidn diferencial remota
D | Escucha de RIP
.. Internet Explorer 9

[H] || Internet Information Services

. Juegos

| Microsoft MET Framework 3.5.1

] . Microsoft Message Queue (MSMQ) Server X

n

Figura 4 Activando cliente Telnet

e Una vez hecho esto, se instalard el cliente Telnet en el equipo.



1.2. Instalacion de Softphone

A fin de poder ejecutar las llamadas desde la aplicacion, necesitamos tener
instalado y configurado en cada uno de las PC usuarios un softphone que nos

permita interactuar con la central.

Debido a su facilidad de uso, implementaremos el Softphone ZOIPER, el

cual se puede descargar de su sitio oficial. http://www.zoiper.com/.

Instalacion.
> Una vez descargada la aplicacién procedemos a ejecutarlo

£ Zoiper 2.37 Setup E]'El@

Welcome to the Zoiper Setup

‘Welcome ko Zoiper setup wizard,

This program will install Zoiper on your computer,

Zoiper is a SIP/14X softphone For making WolIP (Yaoice aver
1P calls over the Internet,

Click Mext ko continue,

h".\'i'.'.r'.l.‘lpi'[ Com

| Mext = | [ Cancel ]

Figura 5 Instalacion de softphone Zoiper

> Aceptamos la licencia, presionando siguiente



£ Zoiper 2.37 Setup

License Agreement
Please review the license terms before installing Zoiper.

Press Page Down to see the rest of the agreement.

EMD 1JSER. LICEMSE AGREEMEMT (“ELILA")
IDEFISK/ZOIPER Soft Phane Securax Lid License Agreement =

This End User License agreement (“EULA™) is a legal agreement between You {as an
individual) and Securax Lkd, granking you certain rights o access and use the Software
owined by Securax Led andfor downloaded From one of the Securax Ltd websites,
namely asteriskguru.com and/or zoiper.com.

ou musk review and either accept or reject the terms of this EULA before installing and
using the Software. Clicking the "1 ACCEPT" button below is equal to signing a contract
written on paper and indicates your acceptance of these terms and conditions.

By clicking the "I ACCEPT” button you agree that:

If vou accept the terms of the agreement, click I Agree to conkinue. You must accept the
agreement to install Zaiper.

[ < Back H I Agres ] [ Cancel ]

Figura 6 Aceptacion de acuerdo de licencia, Zoiper

> Seleccionamos la ruta donde queremos instalar la aplicacién , o

dejamos que por defecto se instale en el disco C:

£ Joiper 2.37 Setup

Choose Install Location
Choose the Folder in which to install Zoiper,

Setup will install Zoiper in the Following Folder, Toinstall in a different: Folder, dick Browse and
select another folder, Click Mext to continue,

Diestination Folder

i Erowse. ..

Space required: 4.4MB
Space available: 16.6GE

[ < Back ” et = ][ Cancel

Figura 7 Ruta de instalacion , Zoiper

> Se escoge por defecto la carpeta de start up del ment inicio.



£ Zoiper 2.37 Setup

Choose Start Menu Folder
Choose a Start Menu Folder For the Zoiper sharkeuts,

Select the Start Menu folder in which you would like to create the program's sharteuts, You
can also enter a name to create a new Folder,

Accesarios

Apache Friends
Attracte!

BioAdmin Client: 4.0
BUFFALC

CCleaner

Cisco Networking Academy
Cisco Packet Tracer
CounkerPath X-Lite 4
CutePDF

Dropbox

EasyLog WiFi

[ < Back “ Mext > ] [ Cancel ]

Figura 8 Creacion de acceso directo, Zoiper

> Confirmamos los componentes a instalar , y aceptamos Ila
instalacion. .

£ Zoiper 2.37 Setup

Choose Components
Choose which Features of Zoiper you want ko install,

Check the components you want to install and uncheck the components you don't want to
install, Click Install to start the installation,

Select components ta install: per Description
Add Deskkop Shorkout
Add Quick Launch Sharkcy
Space required: 4,4ME
£ >
[ < Back ” Install ] [ Cancel ]

Figura 9 Creacion de acceso directo, Zoiper

> Finalizada la instalacion nos aparecerd el siguiente recuadro.



£) Zoiper 2.37 Setup

Completing the Zoiper Setup

Zoiper has been installed on your computer,

@ Click Finish to close Setup.

Z0|PER

WWW.ZOIpEr.com

Figura 10 Finalizacion de setup, Zoiper

> Una vez instalada, la aplicacion se alzard automaticamente y nos
dirigiremos a la seccién de la configuracién, la cual estd

representada por un icono en forma de herramienta.

(@ ZolPer @)

Phone to dial ||

|

E S E =BR[]
(il =z 5 [ &1 5 [ ¢
————R| =———0

ACcount

| v‘ [ Register J

- S

Figura 11 Pantalla principal, Zoiper

> Procedemos a crear la cuenta del usuario, nos dirigimos a SIP

accounts y le damos un nombre a la nueva cuenta.



# 70lPER Options @

SIP accounts avervie

=1-40 SIP accounts

4k Add new SIP account £ Account name | Registered | Username | Domain
-1 gy TAY accounts

wny Add new 14X account
- J&l Audio options

- fudio devices

Audio codecs
—.5¢ General options
e Call events

J Fax & ZolPER add new SIP account

Mame |Glor\a Gomez

[™ Show advanced options

[ [s14 ][ Cancel J[ Apply ]

Figura 12 Configuracion de extension , Zoiper

> Ingresamos los pardmetros del usuario con el cual se registra en la

central, estos son:

<+ Domain = ip del server elastix o el FQND
< Username = es la extension
< Password = credencial de la cuenta

+ Caller id name= nombre con el cual se registra en el visor de
la extensidn interna a llamar.



& 70lPER Options &3]

SIP account opkion:

=) 5IP accounts
Gloria Gomez Domain : [192.168.8,168

i - Extras
» a5 Add new SIP account Username ¢ 2000
= ag TAX accounts

iy Add mew TAX account r»-——
= ﬁ Audio options Ressiorci8

i Audin devices

fe pudio codacs Caller ID Mame @ |Gloria Gomez
= -”} General options

o Call events

J Fax

[~ Show advanced aptions

[ OK J[ Cancel ][ Apply J

Figura 13 Configuracion de extension , Zoiper

> Finalizada la configuracion, debemos confirmar que el status del

account sea REGISTER.

C 3 70Per @)
Phiore to dial

|
@EWEE
P T N PO R O VO T W———
e @)
ACcount

‘Gluria Gomez (Registering) (SIP | v| [ Cancel ]

Figura 14 Registro de extension en central Elastix



1.3. Creacion de Clientes de Mensajeria Instantdnea

En la consola de administracién, procedemos a crear los grupos y usuarios

necesarios en nuestra organizacion.

¢ Ingresamos a la consola de administracién, digitando la siguiente

direccion.

https://192.168.8.115:9091

G openfire’

r i Usuarios/Grupos Sesiones Conferencias Plugins AsteriskIM Fastpath
Eh—

Administracién del Servidor Configuracién del Servidor | Servicios de Multimedios Administracidn de Clientes | Estadisticas |

Almacenamiento Telefonia

Configuracion del _ . ~
Servidor Configuracion del Servidor
Propiedades del Sistema
Idiomay Tiempo

Informacion de Actualizacién
Clustering
Caches del Sisterna Openfire 3.8.1 esta disponible. Haga clic agui para descargarlo o lea el log de cambios para mas informacidn
Base de Datos
Loos

Acontinuacion estin las propledades de este seridor. Presione en el botdn "Editar Propiedades” para carnbiar algunas de las
Configuracian de Correo propiedades del servidor. Algunas configuraciones no pueden ser cambiadas.

Figura 15 Administracion de Mensajeria Instantanea
® Ingresamos a la pestafia Usuarios y Grupos, luego de lo cual
procedemos a crear los grupos o usuarios necesarios.

O openfire’

Servidor 1 p Sesiones
[P —

Conferencias Plugins Asterisk-IM Fastpath
Usuarios | Grupos | Import & Export
Lista de Grupos

Lista de Grupos

Crear Musvo Grupo

Total de Grupos: 12 Buscar por Mombre

Nombre Miembros Administradores Editar Borrar

Figura 16 Creacion de usuarios y grupos de IM

FRvj



¢ Ingresamos la informacion necesaria que se nos es requerida para la

generacion del nuevo cliente.

—— Cpentive 364
| 0 pen fi re- Ingresadn coma admin - Salir

Servidor Sesiones Conferencias Plugins Asterisk-IM Fastpath

Usuarios Grupos | Import & Export |
Lista de Usuarios s
Crear Usuario

» Crear Nuevo Usuario

Buscar Usuario

Mot Fraperties Use el farmulario siguiente para crear un nueva usuaria
Registration Properties Crear Nueve Usuario
Advanced User Search
Usuario: * [ |
Mombre: | |

Email | |

Contaseria:* ]
Confirmar Confrasefia: * I:

|5 Administratar?

B (Grants admin access to Openfire)

[ Crear Usuario ] [ Crear y Crear Otra ] [ Canne\ar’]

Figura 17 Creacion de Usuarios, IM
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1.4. Instalacion de Cliente de Mensajeria Instantdnea

Debido al facil manejo e instalacién, recomendamos trabajar con el cliente de

mensajeria instantdnea Exodus.

Instalacion.
Podemos descargar el cliente Exodus en la siguiente direccion web.

http://www.softpedia.com/dyn-postdownload.php?p=3368&t=0&i=1

Una vez descargado procederemos a su instalacion.

e Aceptamos el acuerdo de licencia

Acuerdo de licencia
Por favor revise los términos de |a licenda antes de instalar
A Exodus 0.10.0.0.

Exodus is licensed under the GPL. Press Page Down to see the rest of the agreement.

| GMNU GEMERAL PUBLIC LICENSE -
Version 2, June 1951 [
Copyright (C) 1989, 1991 Free Software Foundation, Inc.
59 Temple Place, Suite 330, Boston, MA 02111-1307 USA
Everyone is permitted to copy and distribute verbatim copies
of this license document, but changing it is not allowed.

Preamble

The licenses for most software are designed to take away your -

Si acepta todos los términos del acuerdo, seleccone Acepto para continuar. Debe aceptar el
acuerdo para instalar Exodus 0.10.0.0.

(L [ Acepto ] I Cancelar {

L —— —— —— - -

Figura 18 Instalacion de chat , Exodus
® Dejamos que se instale la aplicacion principal y los shortcuts al menu

de inicio y al escritorio.
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) Seleccidn de componentes
) Seleccione qué caracteristicas de Exodus 0.10.0.0 desea instalar.

|| =
Margue los compaonentes que desee instalar y desmarque los componentes gue no desee
instalar. Presione Siguiente para continuar.
Seleccione los componentes a : Exodus oty
instalar: -] Plugins
| Extra Shortcuts
: -[[] paily updates
i.[] Language packs
Espacio requerido: 6.5MB
\ Mullsoft I |
U [ < Atras ][ Siguiente > ] [ Cancelar ] [

- —— — ——— = —

Figura 19 Seleccion de componentes, Exodus

e Seleccionamos la ubicacién de instalacién, o por defecto se instalard en

la ruta c:/programfiles/exodus

i ™y
X Instalacion de Exodus 0.10.0.0 EI_-I&J

4 Begir lugar de instalacion
3 Elija el directorio para instalar Exodus 0.10.0.0.

El programa de instalacidn instalard Exodus 0.10.0.0 en el siguiente directorio. Para instalar
I en un directorio diferente, presione Examinar y selecdone otro directorio. Presione Siguiente
para continuar.

Directorio de Destino

Espacio requerido: 6.5MB
Espacio disponible: 42,.9GE

[ < Afrés ][ Siguiente>] [ Cancelar ]

Figura 20 Seleccion de ubicacion de instalacion , Exodus

e Presionamos siguiente y se procederd con la instalacion.

13



-
X Instalacién de Exodus 0.10.0.0

Instalando
" Por favor espere mientras Exodus 0. 10,0.0 se instala,
2

Crear acceso directo: C:YUsers\¥avier \appData\Roaming Microsoft\Internet Explorer\Quick Le

Ejecutar: "C:\Program Files\Exodus\Exodus.exe™ -0
Richedit version: 5.31

Richedit version ok.

Comctl version: 5,82

COM control version ok.

Winsock version ok.

Crear desinstalador: C:\Program Files \ExodusUninstall. exe
Crear acceso directo: C:'\Users\Wavier\DesktopExodus.Ink
Crear acceso directo: C:\Users\avier\AppData'\RoamingMicrosoft\Internet Explorer... _

I Extraer: ExHTMLLogger.dll... 100%

m

Figura 21 Proceso de instalacion, Exodus

e Una vez finalizada la instalacion nos saldrd el siguiente mensaje, y

marcaremos ejecutar exodus, para poder proceder a la configuracion de

la cuenta.

.
X Instalacion de Exodus 0.10.0.0 S——

Completando el Asistente de
Instalacion de Exodus 0.10.0.0

Exodus 0.10.0.0 ha sido instalado en su sistema.

Presione Terminar para cerrar este asistente.

< Atrds Terminar Cancelar

Figura 22 Culminacién de instalacion , Exodus
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e Como paso siguiente ingresamos los datos de cada cliente creado y

guardamos los cambios.

.- Detalles de Perfil por defecto Q

Perfil i Conexidn | $5L | Proxy || Cansutta HTTP

Usuario:

Servidor:

Recurso:

Cortrasefia:

T
|=avier Jopez |
L

Usuatio deseado pars nuevss
cuertas

[192168 5168 vi

Dezcargar lista de servidares

IEdeus b |

[ansar |

[
Guardar contrazefia
|:| Es una cusrta nuevs

Figura 23 Configurando usuario de chat Exodus

e Veremos los demas usuarios

conversacion a nuestro gusto.

- Exodus - xavier.lopez@i... IZ”E'E'

Exodus Herramientas Ayuda

Pos

@ alberto Melgar (ext 269) »~
@ alex Olaya (et 239)

W angel Gracia (axt 271%

W Carlos Burgos (axt 224%

W Carlos Carrera (ext 202) =
W Cesar Flores (ext 234)

' Daysi Erazo (axt 247)

' Enrique Madrid (ext 2073

& Ericka Figueroa (ext 229)

& Esther Pincay (ext 251) v

' Disponible {Dispanible) %

registrados

y podremos iniciar

Figura 24 Exodus con clientes de chat cargados
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2. TROBLESHOOTING

A continuacién se detallan como solucionar algunos de los errores que

podrian presentarse.

% Caso 1:

Canales abiertos

Lo primero que debemos revisar es el estado del canal /conexion, para esto

debemos ingresar a la consola del PBX y dentro de la consola seleccionar

la opcioén tools.

Ejecutar el siguiente comando:

core show channels verbose

esto mostrara todos los canales activos.

' © Elastic

Y@ 192.166.40.251 fextensionese | ) carti

V5 openfire Consola de admins | 4 ool

B bbeS: //192, 168.40. 248 index . php?menu=tools

€ c

ﬁtgﬂsk' ) Asterisk-Cli
File Comando
Editor

Acerca de Elastix 1.6-12

Cerrar Sesidn

Channel

DRHDI/ 1-1
SIP/224-06c72390
SIP/272-08240900
SIP/211-w821d530
DAHDI/26-1
SIP/274-cB1d9£d0
DAHDI/28-1
SIP/902-600047£0
DAHDI/B-1
SIP/201-cc080670

10 active channels

5 active calls

+4 Inicio

Context

from-zaptel
administrativo
macro-dial
macro-dialout-trunk
from-zaptel
macro-dialout-trunk
from-zaprel
nacro-dialont-trunk
from-zaptel
macro-dialout-trunk

Extension

El

=

=

El

=

Prio State

1T
1T
7 Up
19 Up
1 Up
13 Up
1
19 Up
1 Up
19 Up

 Agregaroqui..,

Application
AppDial
AppDial
Dial
Dial
AppDial
Dial
AppDial
Dial
AppDial
Dial

Data CallerID
(Outgoing Line) 2183026
(Outgoing Line) 224
SIP/224|30]| CrTull 27z

DAHDI/g4/2183026] 300 | tTwl 211

(Outgoing Line) 093736748
DAHDI/r1/093736749|300|rt 274

(Outgoing Line) 0012154460193
DAHDI/33/0012154460193]30 902

(Outgoing Line) 0012154460193
DAHDI/g3/0012154460193 130 201

Duration
00:00:23
00:00:27
00:00:27
00:00:23
00:01:08
00:01:08
00:09:49
00:09:51
00:13:25
00:13:27

H

E5 f{)fﬂlj W 1L:19

Figura 25 Ejecutando comandos de trobleshooting
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Si la duracién tiene un valor muy elevado, esto quiere decir que la
extension no ha sido cerrada correctamente y se debe de cerrar de

manera manual, para esto usaremos el siguiente comando:

Soft hangup
Sintaxis
Soft hagup + Canal Ej
soft hangup SIP/211-c821d530

Para verificar que la conexién haya sido correctamente cerrada, ejecutar

de nuevo el comando core show channels verbose para verificar el

estado de la linea.

¢ Caso 2: Extensiones recién creadas no pueden hacer llamadas

Lo que se hace en este caso es volver a cargar la configuracion de elastix,
y esta se vuelve a cargar con las dltimas actualizaciones.
Para esto usaremos el siguiente comando:

o qasterisk -rx "module reload"

17



% Caso3: Se recibe el mensaje “Todas las lineas estan ocupadas”

Este mensaje nos indica que:
e Todas las lineas salientes estan ocupadas
¢ Las lineas salientes estas colgadas

En el primer caso mediante el comando core show channels verbose del

cual ya hemos hablado podemos ver el status real de la llamada y

cerciorarnos que no esté colgada.

Si la linea estd colgada, lo que haremos serd ingresar al modulo principal

de asterisk y reiniciaremos el demonio de este.

Y lo haremos de la siguiente manera
e Nos logeamos mediante algun cliente ssh a la central elastix

¢ Ingresamos al modulo principal de asterisk con el comando:
Asterisk —rvv

® Luego de esto reiniciamos el modulo / demonio con el siguiente
comando.

dahdi restart o module dahdi restart

18



2.1. Comandos Linux

Elastix estd montado sobre un sistema operativo CENTOS, por lo cual se
vuelve indispensable conocer los comandos mds bdsicos para poder llevar

una correcta administracion en el caso de algin trobleshooting.

Sintexis Explicacion

Permite ingresar en un nombre
del directorio especifico
Permite copiar un archivo
especifico a una nueva ruta del
sistema.

Permite crear un directorio en el
sistema.

Permite crear un directorio
oculto en el sistema.

Permite conocer la hora y fecha
actual del sistema.

Permite crear un archivo vacio
en el sistema GNU/Linux.
nombre_archivo |Permite cortar el archivo hacia
nueva_ruta una nueve ruta del sistema
Permite borrar de forma forzada
y recursiva un archivo o
directorio especifico

Permite conocer informacién del
equipo anfitrion.

Permite ejecutar un comando en
segundo plano.

Permite conocer informacion
sobre los niveles de ejecucion de
los “scripts” ubicados en el
directorio /etc/rc.d/init.d

cd nombre_directorio

nombre_archivo

C
p nueva_ruta

mkdir nombre_directorio

mkdir —p nombre_directorio

Date

touch Archivo

mv

nombre_archivo |

rm -Rf . X
directorio

Hostname

comando &

Chkconfig
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service
servicioldemonio
start | stop | restart
| reload

Permite iniciar, detener, reiniciar
O recargar un servicio activo en
el servidor GNU/Linux

Permite conocer el espacio libre

free —-m . )
en memoria del sistema.

du —h Permite conocer el tamafio de un
archivo o directorio especifico
Permite conocer el espacio en

df —h . . :
disco disponible.

Halt Permite apagar el sistema

shutdown -h Hora

Permite apagar el sistema a la
hora que se indique. S6lo
recordar si td sistema se
encuentra en horario militar, es
decir, 1:00 PM = 13:00, etc.

Reboot

Permite reiniciar el sistema

find / -name
archivo

Permite buscar un archivo
especifico desde la raiz del
sistema GNU/Linux.

mount -t vfat
/dev/sdbl
/media/usbdisk

Permite montar una unidad de
tipo USB SATA como primario
esclavo en el directorio de
nombre usbdisk con sistema de
archivos vfat.

umount -t vfat

Permite desmontar una unidad
de tipo
USB SATA como primario

/dev/sdbl . i
; . esclavo en el directorio de

/media/usbdisk . .
nombreusbdisk con sistema de
archivos vfat.

rpm -Uvh Permite actualizar un paquete

nombre_paquete especifico.

rpm -ivh Permite instalar un paquete

nombre_paquete;

especifico.

uname —a

Permite conocer la version
actual del kernel linux.

man comando

Permite conocer a detalle los
parametros de cada comando en
GNU/Linux.

Is —lh

Permite listar los ficheros de

20



forma paginada.

Permite listar propiedades y

Isa atributos

Is -d */ Permite listar directorios
solamente

In -s

ruta_del directorio
nuevo_enlace

Permite crear un enlace
simbodlico

stat -f archivo

Permite mostrar el estado del
sistema del archivo.

tar -cxvf Permite empaquetar y
archivo.tar.tgz comprimir un archivo.
tar -zxvf Permite desempaquetar y

archivo.tar.tgz

descomprimir un archivo

Permite ajustar el reloj de forma

ntpd gradual la sincronizacién con
servidores NTP

sulsu - Rernﬂte cambia1.r de usuario en el
sistema GNU/Linux

passwd usuario

Permite cambiar la contrasefia a
un usuario especifico, sino se
define al usuario asignaria nueva
contrasefia al usuario root del
sistema, para este ultimo caso
debe poseer privilegios de root.

adduser usuario

Permite crear un nuevo usuario
en el sistema GNU/Linux

addgroup grupo

Permite crear un nuevo grupo en
el sistema GNU/Linux.

adduser usuario
grupo

Permite agregar un usuario
existente a un grupo existente.

deluser usuario

Permite borrar un usuario
existente del sistema
GNU/Linux

deluser usuario
grupo

Permite borrar un usuario
existente de un grupo especifico.

Permite eliminar un grupo

delgroup grupo existente del sistema
GNU/Linux

tail -f Permite ver las bitacoras del

/var/log/messages sistema GNU/Linux.
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Permite mostrar las particiones

fdisk I del sistema GNU/Linux.
Permite mostrar los mddulos
Lsmod cargados en el sistema
GNU/Linux.
Permite mostrar los dispositivos
Lspci conectados a la tarjeta madre

mediante bus PCI

make o makeall

Compilar el programa

make install

Instalar el programa

Permite conocer si un host esta

ping activo en la red.
: . Permite activar (up) o bajar
ggazflg ethO up | (down) la tarjeta de red ethQ del

sistema

route add default

gateway Permite establecer la pasarela
direcion_IP por defecto del servidor.

kill Permite detener (matar) un
nombre_proceso proceso en el sistema.
tarceroute

direccion_IP o Permite conocer el trazo de ruta
dominio desde un equipo a otro.

netstat -atu | grep
numero_Puerto

Permite conocer las conexiones
activas en TCP y UDP de un
puerto especifico

Iptraf

Permite monitorizar el trafico de
red.

Nmap

Permite escanear puertos de un
dominio o direccién IP, debe
tener el consentimiento del
administrador del servidor o
servidores

telnet
Direccion_IP
puerto

Permite conocer si un puerto
especifico se encuentra abierto o
en escucha.

talk usuario

Establece comunicacion entre un
usuario del sistema GNU/Linux.

Tepdump

Permite mostrar el contenido del
trafico de red.
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Manual Técnico de ContacTES

1. Diseno
1.1.Base de Datos

La base de datos de denomina Eloisa.



1.2.Modelo Entidad Relacion

tbiTiposObservaciones tblEstadosLlamadas
tbiLlamadas | @ tiold I ¢ esta
7 lald tioDescripcion eslDescripcion
cueld ticEstado eslEstado
cpld
clild
llaEstaLaborando ‘thiCampana . tblCcampana_Asignacion
lsEmpresa 9 empld @ ascld o .
llaCargo cueld P03 cueld
esld e cmpldSys empld
tiold cmpNombre usuldSis
llaOtrasObservaciones cmpFechalnicio . clitd
llaOperador cmpFechaFin
llaMornbreOperador cmpFechaCreacion
llsNornbreComputador crnpFechaActualizacion ! 33 thll::ampma_Asignacion_Maswa
llaHoraInicial cmpEstado | ¢ asmid
llsHoraFinal . cmpTipo =0 — ! cueld
llaDuracion § 2 cmpld
llaMurnero clitd
llaUpdate tthue:lta _ NombreAvrchivo
¥ cuel ! Estado
8 . : cueldSis | g Operador
| cueDescripcionCorta FechaAsignacion
cueDescripcionLarga .
cueFechaz:macior: P L ZEbER
cueFechabctualizacion
cueEstado

Figura 1. Diagrama Entidad Relacion



1.3.Diccionario de Datos

1.3.1. Estandares de las Tablas

Tablas Maestras o Relacionales
Prefijo de Tbl
tabla

Nombre de Describe el contenido de informacién que se

tabla almacenara o la Entidad a la que hace referencia
Ejemplo tblCampana
1.3.2. Tablas

e [a definicion de las siguientes tablas se encuentra en la Base

de Datos Eloisa.

Nombre de la Tabla tblCuenta
Prefijo de Columnas Cue

Descripcion Muestra las Cuentas que maneja el Dpto. de
Marketing. Ejemplo : TES, UIDE, etc.

Tipo de Tabla Maestra

Tablas Relacionadas Ninguna

Columna Tipo de Dato Descripcion

cueld Uniqueidentifier Id de 1a Cuenta

cueldSis Bigint Secuencial de Cuenta, no es
identity

cueDescripcionCorta nvarchar(10) Descripcion Corta de 1a Cuenta

cueDescripcionLarg nvarchar(100) Descripcion Larga de la Cuenta

a

cueFechaCreacion Datetime Fecha de Creacion de la Cuenta

cueFechaActualizaci Datetime Fecha de Actualizacién de la

on Cuenta

cueEstado nchar(1) Estado de la Cuenta, pueden ser

A = Activo o I = Inactivo



Nombre de la Tabla
Prefijo de Columnas
Descripcion

Tipo de Tabla
Tablas Relacionadas
Columna

cmpld

cueld

cmpldSys
cmpNombre
cmpFechalnicio

cmpFechaFin
cmpFechaCreacion

cmpFechaA ctualizacion

cmpEstado
cmpTipo

Nombre de la

Tabla

Prefijo de -

Columnas

Descripcion Muestra los Clientes y Operadores asignados a la
Campafa Personalizada

Tipo de Tabla Relacional

Tablas tblCuenta, tblICampafia, tblUsuario

Relacionadas

Columna Tipo de Dato Descripcion

ascld uniqueidentifier Id de Asignacion

cueld uniqueidentifier Id de la cuenta a la que pertenece

la Campafia
cmpld uniqueidentifier Id de Campafia
usuldSis nvarchar(25) Id del Operador

tblICampana
cmp

Muestra las Campafias

Maestra
tblCuenta

Tipo de Dato
uniqueidentifier
uniqueidentifier

bigint
nvarchar(250)

datetime

datetime
datetime

datetime

nchar(1)
nchar(1)

Descripcion

Id de la Campana

Id de 1a Cuenta a la que
pertence la Campafa
Secuencia de la Campafia
Nombre de la Campana
Fecha de Inicio de la
Campaiia

Fecha de Fin de la Campafia
Fecha de Creacion de la
Campana

Fecha de Actualizacion de
la Campafia

Estado de la Campana
Tipo de la Campafia. Puede
ser M=Masiva o
P=Personalizada

tblCampaina_Asignacion



clild uniqueidentifier Id del Cliente

Nombre de la tblTiposObservaciones

Tabla

Prefijo de Tio

Columnas

Descripcion = Muestra los Tipos de observaciones que puede tener una
llamada. Ejemplo: No Contesta, Equivocado

Tipo de Maestra

Tabla

Tablas Ninguna

Relacionadas

Columna Tipo de Dato Descripcion

tiold Bigint Id de Tipo de observacion

tioDescripcion nvarchar(100) Descripcion de Tipo de observacion

tioEstado Bit Estado de Tipo de observacion, puede

ser 1 = Activa o 0 = Inactiva

Nombre de la tblCampana_Asignacion_Masiva

Tabla

Prefijo de -

Columnas

Descripcion Muestra los Clientes asigandos a la Campana Masiva

Tipo de Tabla Relacional

Tablas tblCuenta, tblICampafa, tblUsuario

Relacionadas

Columna Tipo de Dato Descripcion

asmld uniqueidentifier Id de Asignacion

cueld uniqueidentifier Id de 1a Cuenta

cmpld uniqueidentifier Id de Campafia

clild uniqueidentifier Id del Cliente

NombreArchivo nvarchar(100) Nombre del archivo que contiene
el script para realizar la llamada en
la central

Estado nchar(1) Estado , indica si se ejecuto el

archivo. Los estado pueden ser



A=pendiente por ejecutar,
P=archivo ejecutado, N=no se ha

procesado
FechaAsignacion datetime Fecha de Asignacion
FechaEjecucion datetime Fecha de Ejecucion

Nombre de la tblEstadosLlamadas

Tabla

Prefijo de esl

Columnas

Descripcion Muestra los Estados de las Llamadas

Tipo de Tabla Maestra

Tablas Ninguna

Relacionadas

Columna Tipo de Dato Descripcion

eslid nvarchar(2) Id de Estado de Llamada

eslDescripcion nvarchar(25)  Descripcion del Estado de la
llamada

eslEstado bit Estado de la Llamada, puede

ser 1 = Activa o 0 = Inactiva

Nombre de la Tabla tblLlamadas

Prefijo de Columnas lla
Descripcion Muestra las llamadas realizadas por los
Operadores a los Clientes

Tipo de Tabla Relacional

Tablas Relacionadas tblCuenta, tblClientes, tblCampaiia

Columna Tipo de Dato Descripcion

llald uniqueidentifier Id de llamada

cueld uniqueidentifier Id de la cuenta a la que
pertenece la Llamada

cmpld uniqueidentifier  Id de la Campafia

clild uniqueidentifier ~ Id del Cliente al cual se
esta llamando

llaEstalLaborando bit Cliente esta laborando,

puedeser 1 =Si00 =
No



llaEmpresa

llaCargo
eslld

tiold

llaOtrasObservaciones
llaOperador
llaNombreOperador

llaNombreComputador

llaHoralnicial

llaHoraFinal
llaDuracion
llaNumero

llaUpdate

nvarchar(50)

nvarchar(50)
nvarchar(2)

Bigint

nvarchar(450)
nvarchar(25)
nvarchar(150)

nvarchar(50)

datetime
datetime
datetime

nvarchar(12)

Int

10

Nombre de la Empresa
donde Esta laborando el
Cliente

Cargo que desempena el
Cliente

Id del Estado de la
Llamada

Id del Tipo de
Observacion, segtn lo
que responda el Cliente
Otras observaciones
indicadas por el Cliente
Id del Operador que
realiza la llamada
Nombre del Operador
que realiza la llamada
Nombre del Computador
donde se esta realizando
la llamada

Hora Inicial de la
llamada

Hora Final de la llamada
Duraci6n de la llamada
Numero al que se esta
llamando

Numero de cambios
realizados en el registro



1.3.3. Estandares de Procedimientos Almacenados

Procedimientos Almacenados

Prefijo del usp(procedimiento almacenado de usuario)

Procedimiento

Tipo de Accion Anadir Add
Actualizar Update
Obtener Get
Eliminar Delete
Verificar Check
Buscar Search

Nombre de Describe el contenido de informacion que se ejecutara

procedimiento o la entidad a la que hace referencia

Ejemplo: uspAddCampana

1.3.4. Procedimientos Almacenados

Procedimientos de la Entidad Tipo de Observaciones

Nombre del Procedimiento Descripcion

uspGetAllTipoObservaciones Obtiene todos los tipos de observacion

uspGetActivesTipoObservaciones Obtiene todos los tipos de observacion
activos

Procedimientos de la Entidad Estado de llamadas
Nombre del Procedimiento Descripcion

uspGetEstadosLlamadas Obtiene los Estados de Llamadas

11



Procedimientos de la Entidad Campanas
Nombre del Procedimiento
uspCheckExistCampana
uspGetCampanaByld

uspGetCampanaByCuenta

uspGetCampanaByCuentaAndTipo

uspGetCampanasByCuentaAndUsuario

uspAddCampana

uspUpdateCampana

uspGetldSisCampana

uspGetAllCampana
uspSearchCampanaByCritery
uspGetAnioCampania
uspGetCampanaByCuentaAndTipoAndAnio
uspAddCampana_Asignacion
uspGetCampainaAsignacionByUser
uspGetCampanaAsignacionByCritery

uspGetCampanasByUser

uspAddAsignarCampanaMasiva
uspGetCampaiaAsignacionMasivasByCmpld

uspGetCampanaAsignacionByCriteryAll
uspGetClientesByOperador

12

Descripcion

Verifica si existe una campafia por
el Id y la cuenta

Obtiene los datos de la campana
por el Id

Obtiene las campafias por la
cuenta , campafias que se
encuentran activas

Obtiene las campanas por la
cuenta y el usuario , campanas que
se encuentran activas

Obtiene todas las campaiias
asignadas por la cuenta y el
usuario

Agregar una nueva campana
Actualiza una campafia por el Id
Obtiene el Id de la Campana
Obtiene todas las campafias
Busca las campafias por el nombre
de la campafia

Obtiene los afios de las campafias
Obtiene todas las campafias
asignadas por la cuenta, usuario y
Afio

Agrega a la campanas los usuarios
y clientes

Obtiene las campanas asignadas
por Usuario

Obtiene las campafias asignadas
por Usuario, cuenta y criterio
Obtiene todas la campafias por
usuario y criterio

Agrega a la campafia los clientes
Obtiene las campanas masivas
asignadas por Id de campafia
Obtiene las llamadas que debe
realizar un operador

Obtiene los clientes asignados por



Operador
uspUpdateEstadoCampanaMasiva Actualiza el estado de la campafias
masivas

Procedimientos de la Entidad Llamadas

Nombre del Procedimiento Descripcion

uspAddLlamada Agrega una nueva llamadas

uspGetLlamadasByCritery Obtiene las llamadas realizadas por la cuenta y el
1d de la campafia

uspGetLlamadasByCritery3 Obtiene las llamadas realizadas por la cuenta ,
usuario, id de la campana

uspCheckExistLlamada Verifica si existe una llamada

uspUpdateLlamada Actualiza la llamada

uspGetLlamadasByCritery3 Obtiene la cantidad de llamadas que ha realizado
un operador por estado

Procedimientos de Reportes

Nombre del Procedimiento Descripcion

uspGetCampaniaByObservacion Obtiene el reporte de Campanas por Tipo de
Observacion

uspGetCampaniaByOperador Obtiene el reporte de Campafias por Operador

uspGetCampaniaByEstado Obtiene el reporte de Campaifias por Estado

uspGetReportByOperadorFechas Obtiene el reporte de Campanas por Operador y
Fecha

13



1.4.Diagrama de clases

Llamadas

-1d

Campaiia

-1d
-Id Cuenta

-Id Sistema

Campaiia_Personalizada

-Id

-Id Cuenta
-ld Campaiia
-Id Usuario
-Id Cliente

+Asignar()

-Nombre

-Fecha Inicio

-Fecha Fin

-Fecha Creacion
-Fecha Actualizacion

-Id Cuenta
-ld Camparia

-Id Cliente
* -Esta laborando

* -Cargo

+Visualizar()

-Empresa

-Id Estado de Llamada
-1d Tipo de Observacion
-Id Usuario

-Nombre Usuario

-Estado -Nombre Computador
-Tipo * -Hora Inicial
o) fore
+Editar() !
-Numero

-Actualizacion

Estado_Llamadas

-1d
-Descripcion
-Estado

+Crear()
+Editar()
+Visualizar()

Tipo_Observaciones

+Registrar()

*

-1d
-Descripcion
-Estado

Campafia Masiva

-Id

-ld Cuenta

-ld Campana

-Ild Cliente

-Nombre de Archivo
-Estado

-Operador

-Fecha de Asignacion
-Fecha de Ejecucion

—

Cuenta

+Crear()
+Editar()

+Visualizar()

-1d

-Descripcion Corta

-Descripcion Larga

-Fecha de Creacion

+Asignar()

-Fecha de Actualizacion
-Estado

I r|+Crear()

+Editar()
+Visualizar()

Figura 2. Diagrama de Clases
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2. Desarrollo de Aplicacion WEB
2.1.Estandares
e Formularios

Para la creacion de formularios se utilizé la siguiente

nomenclatura
frm Crear Campana.aspx
Frm Identificador de formulario
Accion Identifica el tipo Accion que se
a realizar
Entidad Nombre de la Entidad
e (lases

Para la creacion de clases se utiliz6 la siguiente nomenclatura

cls Campana.cls
Cls Identificador de clase
Entidad Nombre de la Entidad

e Controles

Para la creacion de Controles se utiliz6 la siguiente

nomenclatura

wuc Crear Campana. ascx

15



Identificador de control

siguiente

wuc
Accion Identifica el tipo Accion que se
a realizar
Entidad Nombre de la Entidad
e Reportes
Para la creacion de Reportes se utilizo la
nomenclatura
rpt GestionEstado.rpt
Rpt Identificador de reporte
Nombre Nombre del Reporte

e [ibrerias de Clases

Para la creacion de [

ibrerias se utilizo la

ELO. | LIBRERIA. | CAMPANA.dII
nomenclatura
ELO Prefijo de Eloisa
Tipo Indica el tipo Libreria
Entidad Nombre de la Entidad

16
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2.2.Diseno
e Estructura
v" Controles.- Dentro de la carpeta de controles se crearon
subcarpetas para definir la entidades que intervienen en el

sitio

Solution Explorer - Solution ‘EloisaWeb' (7 proj... -« I X

=a| Aok
A Solution 'Eloisateb’ (7 projects) ~
= P ChA\EloisaWebs,
- g App_Browsers
& L5 App_Code
.} App_Data
- g Bin
= | Controls
= [y Campanas
# 4| wucAsignarCampana, ascx
- 3] wucCampanaPersonalizada.ascx
@ 3] wucCampanas, ascx
- 4] wueCrearCampana.ascx
w3 wucEditarCampana.ascx
4] wucRealizarLlamada. ascx
3] wucReportellamadas, ascx
- 4| wucVerCampana,ascx
= |y CampanasMasivas
] _:-i:. wuchsignarCampanaiasiva.ascx
[ Clientes
1 Consulta
| Contactos
| Cuentas
[ Generales
| GestionServicio
| Inscripciones
[ Mantenimientos
| Motificaciones
| Oportunidad
[ Permisos
| Reportes
4| wucReportCumple. ascx
5] ::i:_- wucReportes, ascx
@ 5 wucReportOperador, ascx
# - [3] wucReportOportunidades. ascx ‘
& L3 Tarea
e Lllsiiarine e

[+

B8 8888 8 5888

Figura 3. Estructura de Controles

v" Formularios.- Dentro de la carpeta formularios se crearon

subcarpetas para definir las entidades

17



HEEEES
& [ Controls A
- [J EloisaError
= [y Forms
= [y Campanas
=] FrmsignarCarmpana. aspx
=] FrmCampanaPersonsizada. aspx
@[] frmCampanas. aspx

HEEEEEE®E
il
-
&
g

IFEEFEEEEEED

(L Reportes
@[] frmReportCumple. aspx
@[] FrmReportes. aspx
@ 2] frmReportOperador. aspx
@[] frmReportOportunidades. aspix
B [ Tarea
& [ Usuarios
@[] Defauk.aspx
- 3 Images

Figura 4. Estructura de Formularios

v' Reportes

[ Master
(L Reporte
& Z| Reporte.aspx
2 rptCarerasByChente.rpt
rptClieritesPorProcedencia.rpt
rptGestionCampania.rpk
rptGestionEstado.rpt
rptGestionObserva,rpt
rptGestionOper ador.rpt
rptMencionesByCliente.rpt
2 rptNiotificaionCumple.rpt
2 rptOportunidadByClientes.rpt
2 rptOportunidsdByProcedencia.rpt
2 rptProductividadOperador.rpt
3]
21
T—

|k

rptProductividadOperador2.rpt
rptProductividadOperadord.rpt

Figura 5. Estructura de Reportes
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v' Imégenes

‘Solution Explorer - Selution ‘EloisaWeb' (6 projects)
B ERE e
(o] Selution ‘EleisaWeb' (6 projects)
= (P C\\EloisaWebh
- L3) App_Code
3 App_Data
- g Bin
m- (@ Controls
w- 3 Forms
- [y Images
Ll 001 49.png
[ amarilloJPG
|l assigned.png
|4 assignedmasiva.png
|l 22ul marino PG
| btn_edit.gif
(il callpng
| callzpng
|l camers_test.png
| Cerrar.png
|l configurepng
| contactpng
\dl customers.png
|l editpng
|l edt.png

i ﬂort.ﬁna

Figura 6. Estructura de Imagenes

v' Libreria de Clases.- para la creacién de librerias se utilizo
la siguiente estructura creando subcarpetas para definir las

entidades de dicha libreria

1 web.config

©.LIBRERIA.CAMPANA
|=d] My Project
-] References
|5 Campana
1] dsCampana.vb
18] clsCampana_Asignacion.vb
= [y Campanahasiva
18] dsCampana_Masiva,vb

m

DEE8s

= [ Uamadas
18] dstlsmada.vb
- [ obj

{3 ELO.LIBRERIA.CLIENTES
|5 ELO.LIBRERIA.COMMON
(%] ELO.LIBRERIA.INSCRIPCION
1% ELO.LIBRERIA.LOGERROR
|2 ELO.LIBRERIA.PERMISOS

-850

Figura 7. Estructura de Librerias
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v’ Master Page y CSS

¥ [ Forms
+- [ Images
- [ Master
- [] mstEloisaMain.master
#)- ] mstEloisaSecondary. master
+- [ Reporte
+- [ Resources
¥ [ Seripts
- [ StylesCSS
A] Main.css
A sample.css
&) Global.asax
__| vwd.webinfo
(] vveb.config]
- (28 ELO.LIBRERIA.CAMPANA
+ ._‘:iﬂ ELO.LIBRERIA.CLIENTES
- 125 ELO.LIBRERIA.COMMON
+ .ﬁ ELO.LIBRERIAINSCRIPCION
+- (2 ELO.LIBRERIA.PERMISOS

Figura 8. Estructura de Master Page y CSS

¢ Disefio de Formulario
v' Master Page
Aqui se cargan las opciones a las cuales el usuario tiene
acceso y también se muestran las actividades que tiene

pendientes

20



.
Contac ES

Figura 9. Disefio de Pagina Maestra

[ |
Contac ES

Mure de Campasas Mure de Notificaciones

Figura 10. Disefno de Formulario Principal

21



v" Formulario Principal de cada modulo
Todos los médulos poseen la misma estructura como

ejemplo se tomo el formulario de Clientes

Controls/Camp...Campanas.asck | dsUtis.vb | ConbrolsfGene.. rasena.ascevb | StylesCSSfMain.css | Conkrols{Gener...ontrasena.asce | ¥
[IbINamePage]

Eoot  Root Root Root Root

Ingrese el Nombre de la Campafia | ] Buscar Limpiar
Column0 Column] Column2 |
Select abc abc abc
Select abc abc abc
Select abc abc abc
Select abc abe abe
Select abc abc abc

Figura 11. Disefo de Formulario de Campafias

v Formularios de Mantenimiento
Los formularios de mantenimiento permiten Crear, Editar

y Ver, como ejemplo se tomé el formulario de creacién de

Clientes
Cada formulario de mantenimiento contiene controles de

validaciones y los botones de guardar y cancelar
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_ Controls/Camp...rC asCK ..arLlamada,ascx T Lascx | clsUtils.vb | Contr . F35EN3,350%.¥D i

| [IbiINamePage]

Cuenta: i L:‘_l Debe elegir una Cuenta
campafia: | u Debe elegir una Campafia
Elija los Operadores:
] Id Usuario Porcentaje
I Databound Databound _IEl 'l
™ Databound Databound |E| 'l
I~ Databound Databound 'IU ~]
I~ Databound Databound |E| "l
I Databound Databound I,U 'l
<
Filtrar Por:
Tipo Cliente: i uo.b. elegir un Tipo da Clienta
Carreras: | =]
Mencign: | u
Procedencia: i l_'_J
Medio de
Informacion: 1 U
mbfostrar,

Figura 12. Disefio de Formulario de Asignacion de Campaiias

[IblINamePage]

rCriterios:

Cuenta: | |;|

Camparia: | u
Nombres v spellidos: [ | . Buscar

Nombres :ﬁ:ﬂg 'agf‘:m Carrera Mencion Telefono Telefono_Alterno Celular  Estado Observacion nhseur:':';mes
Databound Databound Databound Databound Databound Databound Databound Databound Databound Databound  Databound
Databound Databound Databound Databound Databound Databound Databound Databound Datsbound Databound  Databound
Databound Databound Databound Databound Databound Datsbound Databound Databound Datsbound Databound  Databound
Databound Databound Databound Databound Databound Databound Databound Databound Datsbound Databound  Databound
Databound Databound Databound Databound Databound Databound Databound Databound Databound Databound  Databound

Figura 13. Disefo de Formulario de Llamadas
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v" Formulario de Reportes
Para la creacion de reportes se utiliza la herramienta de
Crystal Report y como ejemplo se ha tomado el formulario

de Reportes de cumpleafios y Oportunidades

r.ascx  Controls/R Asc  Controls/Camp...rCampana.ascx | Controls{Camp...arllamada.asex |

[IbiINamePage]

I"SubTipu.:: I

Cuenta: |

Afio: I LI *

Tipo de Camparia; I _'._l
Campafia: | LI
Operador: | L[
Estado: | Ll
Observacion: I ;l
Tipo de Cliente: | Ll
Carreras: I __‘_J

Visualizar

Figura 14. Diseiio de Formulario de Reportes por Campaiia
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- Controbs,Repor_tOperador.ascn  ControkfRepor...cAeportes.ascx | ControbiCang.. riampana.asos | ControkiCang... stlamads.ascs |
[IbiNamePage ]

S I—Zl
Criterios:
MultiView 1
Viewl
Cuenta: | L] :
Aoz | ;J .
Campafia; | =]«
Operador: I—:J -
slsuslizay
View2
Cuenta: | L] .
Adio: | J .
Campafia; | =]
Desde: 1
Hasta: I
wisusiizor,

Figura 15. Diseno de Formulario de Reportes por Operador

v' Vista de Reportes

e Reporte de Campaiia por Estado

R - N A N e AR R PR R T AR I R - T

| Secton e Hoodea)

- Frutoaw
: Reporte de Campaiia por Estado
| o )

: =0

: 260

. 240

B 2000 m | 200

“ 2001 W | 160

é 2002 W | yog

= a0

: ©

2 0

&

Figura 16. Disefio de Reporte de Campaifia por Estado
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e Reporte de Campanias por Observacion

pt* m R

- T AN AT - O N IR FIN T F I EE T TN B - TR

il eclhion] Heade a
: " Reporte de C: fia por Observacion  $iveay
S| i
L Y
H
2| tomuriqué |
&
H
¢ “2000 16,7%
: 2001 3%
o 2002 S0,0%
3 Total: 100,0%
3
3
2 NocCommiqué |
H
é =2000 16,7%
H 2001 33,3%
L wI0Z S0,0%
b Tot: 100,0%
g

w Section] Emmu

Figura 17. Disefio de Reporte de Campafia por Observacion

e Reporte de Campana por Operador

eperte A - - e |

A AR L@

SITET

Figura 18. Disefio de Reporte de Campafia por Operador



e Reporte de Operador por dia

RN N N R R N B I A A AR A B A A A A N A A A Ak
| Sectionil [Repet Heades |
- Frirt D |
,. Reporte de Operador por dia
5 320
a 280
¢ 240
E i = 2000
- 160 " 2001
T " 2002
i 80
: 40
&
| Socind Poga Hoad )
_ Filro
" Shlea e )
" | Sechind Repet Fecker

I
B o o o o o A

Figura 19. Disefio de Reporte de Operador por dia

e Reporte de Cantidad de llamadas por dia

->-|-l-2-l-3-l-4-l-:‘:u-':’-“l B R L R LRI - R - DI R T R L ORI EEE - S )
iacton tpnt anter )
- Reporte de Cantidad de Llamadas por dia
B 600
- 500
; 400 = BC
= uCA
o %00 " NY
: 200 = WA
- 100
: 0
° “Detalle

Figura 20. Disefio de Reporte de Cantidades de Llamada por dia
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ANEXO 3

Manual de Usuario



Tabla de Contenido

1. CamMPANIAS ...ooneiiiiiiiiieeeee et ettt e e st et e s ane sneeas 5
1.1, Crear Campana.............ccooueeiiiiiiiiiiiniieeiee e et e e s e s e e saneeeas 5
1.2. Editar Campama.............ccoooeiiiiiiiiiiiiiieeie e e 8
1.3, Ver Campanma .........cccooiiiiiiiiiiiiieeieieeeet e e 9

2. Asignacion de Campaiias Personalizadas................ccoccovieiiniininnncnnen e, 11

3. Asignacion de Campanas Masivas .........c.ccoceveereniienieneenenieneene e 15

4. Gestion de LIamadas .............ccocooviriiniiniiniineeees e 20

S. Ver aSi@NACIONES...........c.cooiiiiiiiiiiiieeeiie et sttt et e e s b e s sne e sneeas 26

6. Reportes Generales...............coocooiiiiiiiiiiiiiiiie e e 32

6.1. Reporte por EStado ...........ccooceoiiiiiiiiiii e e 33

6.2. Reporte por OPerador ............c.ccoocuiiiiiiiiiiiienieeeenies e 34

6.3. Reporte por Tipo de ObServacion..............c.ccocceeverieniiieniinienee e 36
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1. Campaiias
Las campanas son el seguimiento que se les da a los clientes actuales y
potenciales por medio de las llamadas realizadas por los operadores. Estas

campaifias se las crea por Cuenta (TES, UIDE, etc.)

“ICrear ZEditar ElVer

Campati [ouvcar I e |

Cuenta Id  Nombre Fecha Inicio Fecha Fin Estado Tipo :
Seleccionar UIDE 1 |TRIMESTE II 01/04/2013 0:00:00 29/06/2013 0:00:00 A 3
Seleccionar TES r BIMESTRE INVIERNO 01/01/2013 0:00:00 31/03/2013 0:00:00 A P
Seleccionar TES 2 |BIMESTRE I MASIVA 01/04/2013 0:00:00 30/06/2013 0:00:00 A M
Seleccionar TES 3 BIMESTRE IT 01/07/2013 0:00:00 30/09/2013 0:00:00 A P
Seleccionar TES 4 |BIMESTRE III 01/10/2013 0:00:00 31/12/2013 0:00:00 A P
Seleccionar TES 5 BIMESTRE I MASIVA 23/03/2013 0:00:00 30/03/2013 0:00:00 A M

Figura 1. Pantalla principal de Campaias

El Menud Campaiia posee las siguientes opciones de mantenimiento:
e C(Crear
e Editar
e Ver
1.1.Crear Campaiia
Permite crear una campafia

® para crear una campafia damos clic en el subment Editar



~Editar “Ver

Figura 2. Opcion de creacion de Campafia

¢ A continuacion aparece la siguiente pagina

Seleccione una Cuenta: Elija una Cuenta

Datos Generales

Id:

Nombre:
Fecha Inicio:
Fecha Fin:

Tipo: Masiva

L

Estado: Activo

Figura 3. Datos de creacion de Campaifias.

e Luego se debe seleccionar la Cuenta a la que pertenece la
Campaiia. Esto es importante para que puede aparecer un Id de la
Campaiia

® Después se ingresan los demdas datos como Nombre , Fecha de

Inicio de la Campaia , Fecha Fin, tipo de Campafia y el Estado



Seleccione una Cuenta: Tecnolégico Espiritu Santo LI
Id: 6
Nombre: Bimestre Regular T
Fecha Inicio: |28/03/2013
Fecha Fin: 31/03/2013
Tipo: Masiva Ll
Estado: Activo ﬂ

| cuardar i cancelar |

Figura 4. Creacion de campanas, datos completos.
¢ Finalmente presionamos el botén Guardar y nos re direccionard a
la pantalla principal de Campafias
Recordar: El tipo de campafia puede ser Masiva o Personalizada.

Masiva.- Este tipo de campafa realiza las Ilamadas

automdticamente dejando un mensaje de voz al cliente

Personalizada.- Este tipo de campaiia permite realizar las llamadas

por medio de los operadores del Contact Center.



1.2.Editar Campaiia

e Permite editar una campaiia, para editar una campafia debemos

seleccionar el registro que vamos a editar.

Seleccionar UIDE

1 |TRIMESTETI 01/04/2013 0:00:00 29/06/2013 0:00:00
TES 1 |BIMESTRE INVIERNO 01/01/2013 0:00:00 31/03/2013 0:00:00
Seleccionar TES 2 |BIMESTREI MASIVA 01/04/2013 0:00:00

>
z v < B

30/06/2013 0:00:00

Figura 5. Pantalla de edicién de Campafias

¢ Luego de esto damos clic en el submenud Editar

~ Crear EBEditar =Ver

Figura 6. Opcion de edicion de campanas.

e A continuacion aparecerd la pagina con los datos de la campana

que seran editados

e Una vez editada la Campaiia seleccionada damos clic en el boton

Editar y nos re direccionara a la pagina principal de Campanas.



Editar Campafia

Seleccione una Cuenta: |Tecnolegico Espiritu Santo L

Datos Generales ‘

Id: 1

Nombre: |BIMESTRE INVIERNO

Fecha Inicio: 01/01/2013

Fecha Fin: [31/03/2013
Tipo: Personalizada L]
Estado: Activo J

Figura 7. Pantalla de edicion.

1.3.Ver Campaia

e Permite ver una campafia, para ver una campafia debemos

seleccionar el registro que vamos a visualizar.

Nombre

Fecha Inicio Fecha Fin

Seleccionar UIDE 1 |TRIMESTEIL 01/04/2013 0:00:00 29/06/2013 0:00:00 A P
|Seleccionar] TES 1 | BIMESTRE INVIERNO 01/01/2013 0:00:00 31/03/2013 0:00:00 A P
Seleccionar TES 2 |BIMESTREIMASIVA 01/04/2013 0:00:00 30/06/2013 0:00:00 A M

Figura 8. Opcion, Ver campafias



® Luego de esto damos clic en el submenud Ver

~ Crear Editar m

Figura 9. Opcién, Ver Campaiias

¢ A continuacién aparecerd la pagina con los datos de la campafia

e Finalmente damos clic en Cerrar

Seleccione una Cuenta: |Tecnolégico Espiritu Santo _|
Datos Generales |

1d: 1

Nombre: BIMESTRE INVIERNO

Fecha Inicio:  |01/01/2013

Fecha Fin: 31/03/2013

Tipo: Personalizada _|

Estado: Activo _I

=

Figura 10. Pantalla, Ver Campaiia
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2. Asignacion de Campaiias Personalizadas
Permite asignar campafias personalizadas, en el cual intervienen los
operadores con los clientes a los que se van a llamar en esa campafa. Para
realizar la asignacion se deben realizar los siguientes pasos:

¢ En el menu campaiia se debe seleccionar la opcion asignar campafia

personalizada.

Campaia Notificaciones

Asignacion Personalizada

Asignacion Masiva
Gestion de Llamadas )

Reporte

Figura 11. Seleccién de Asignacion Personalizada.

e A continuaciéon aparecerd la pagina en donde se configurara la

asignacion y se mostraran los operadores.

Asignadon Personalizada

Cuenta: Elija una Cuenta LI
Campana: LI
Elija los Operadores:

CHE—EE———
A

[E |nathy |Mathy

[ |ksols  |Karina Solis  |A

[F] |dperez |Diana Perez A

11



Figura 12. Pantalla de Asignacion personalizada.

e Luego se debe escoger la Cuenta y automdticamente aparecerd las

campafias asignadas a esa Cuenta y los Clientes de la misma, cabe

recalcar que las campafas que se muestran son las de tipo

personalizada.

Asignadon Personalizada

Cuenta: Tecnolégico Espiritu Santo j

Campania: BIMESTRE INVIERNO LI

Elija los Operadores:

20 o oo |
A

[ |nathy |Nathy

[ |ksols |Karina Solis

[ |dperez |Diana Perez |A

Filtrar Por:
Carreras:  ija una Carrera -
Mencién: j
Tipo Cliente:  Eiija ¢l Tipo ;I
Apellido | Apelido " Telefono e
e e o e e PR
[|7es  |2012031430(ALD0 105E  |PERDOMO  |vELEZ 2646131 81320275 | L
ALEX s N
[F1|Tes  |2013031418| ALK o |CABALLERO  [TORRES 2242710
[1|Tes  [2013031411 Sg‘:&g& AMPURO  |GUIM E“'"‘;”‘(m”” 2515514 Sémﬁ 98424686
ANDREA , A o 5
EI|ves  [2013031420/ 2000 - [RoCARUERTE |casTRO 2627529 87454038
+193q] ANDRES S ?
FI|tes  [2013031938) A0FE HERRERA  |SARMIENTO 2546985
[|Tes 2013031937 |BoRIS SANCAN  |LAPO 2563298
| 7es  |2013031410(Shct LEMOS CAMPOS 2641129 69560604
P T === = e '

| Guardar | Cancelar |

Figura 13. Pantalla de Asignacién personalizada con consulta de clientes.

® Después se deberan seleccionar los operadores que participaran en

esa campana.
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Asignadon Personalizada

Cuenta: Tecnoldgico Espiritu Santo j

Campaia:  BIMESTRE INVIERNO |

Elija los Operadores:

1d Ussiario ssuEstado
- i
7 |ksols

Figura 14. Pantalla de seleccién de operadores

e Una vez seleccionado los operadores el usuario podrd filtrar los
clientes por los siguientes criterios: Carrera, Menciéon y Tipo de
Cliente. Las carreras se muestran de acuerdo a la cuenta

seleccionada y la mencion de acuerdo a la carrera seleccionada.

Filtrar Por:

Tipo Cliente: |

Turismo

Apeliido Telefono =
e

VELEZ 2646131 81320275
Sistemas Informéticos
0 |TORRES 2242710
Comunicacidn 2320332
GUIM i 2515514 |5t 98424686
TE|CASTRO 2827529 87454038
N SARMIENTO 2546085
Tributacidn
[ TI[TES  [2013031937[BORIS SANCAN LAPO 2563298
i CARLA
[ |TES  [2013031419|pinee, LEMOS CAMPOS 2641129 69560604

[ Guardor | Cancelor |

Figura 15. Asignacion personalizada, Filtro por Carrera
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Filtrar Por:

Carreras Sistemas Informaticos

& [

Sc ey Elija la Mencion
o Chante. EliataMencisn
intemet

Planificacién Informatica

Redes ¥
Analisis ge Sistemas | sst Anas
Informaticos| 2%,
: . Stem

, |cARLOS | .
MAHUE

Figura 16. Asignacion personalizada, Filtro por Mencion

Filtrar Por:
Carreras Sistemas Informdlicos =]
Manoan: Analisis de Sistemas ;I
Tipo Chante: Efja ¢ Tipo
Ellja el Tipo
Adual
Potencial
s 1 [Ma
ARLOS
MANUE
| Guardar |

Figura 17. Asignacion personalizada, Filtro por Tipo de Cliente

¢ Finalmente seleccionamos los clientes filtrados y damos clic en el

botén Guardar y nos re direccionara a la pagina de Ver Asignaciones

Realizadas
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Asignadon Personalizada

Cuenta; Tecnoldgico Espiritu Santo ;I
Campana:  BIMESTRE INVIERNO 1]

Elija los Operadores:

Mencién: Analisis de Sistemas ;I

2565241(2563212 (0999508356 |n
s

CARLOS

[t (20130310 |0 Ivea orasea2e

Figura 18. Pantalla de Asignacion personalizada con filtros

Recordar: Al realizar la asignacién el sistema asigna automdticamente y

equitativamente la cantidad de cliente que debera llamar cada operador

Asignacion de Campanas Masivas
Permite asignar campafias masivas, en el cual intervienen clientes que
participaran en esa campafia y que serdn llamada en una hora establecida.

Este proceso se realizada todos los dias en una hora determinada por el

administrador de la aplicacién web
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El cliente recibird una llamada en donde escuchara un mensaje de voz el

cual debera ser previamente grabado por el operador. Para realizar la

asignacion se deben realizar los siguientes pasos:

¢ En el menud campaiia se debe seleccionar la opcién asignar campafia

masiva.

Campaina Notificaciones
Asignacion Personalizada
Gestion de Llamadas |

Reporte

Figura 19. Seleccion de Asignacion masiva

®* A continuacidon aparecera la siguiente pagina para realizar la

asignacion.

Asignadon Masiva

Elija una Cuenta ~
Filtrar Por:

Carrera:

Tipo de Cliente; Elija el Tipo

(G

Figura 20. Opciones a llenar, asignacién masiva
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e [Luego se debe escoger la Cuenta para que se muestren las campaias
asignadas a esa cuenta y los clientes de la misma.

Cuenta: Elija una Cuenta g

Camparia: Elija una Cuenta j

Tecnoldgico Espiritu Santo

Universidad Internacional del Ecuador

Filtrar Por: Letras y Vida

Carrera: d
Mencion: LI
Tipo de Cliente: Elija el Tipo J

Figura 21. Seleccién de Entidad para filtro masivo.

|Asighacion Masiva

Cuenta: Tecnologico Espiritu Santo [+]
Campafia: Elija una Campafia =]
Filtrar Por:

Carrera: Elija una Carrera [-]

Mencion: _.I

Tipo de Cliente: Elija el Tipo =1

e e e N N
B|mes

2013031430|{ALDO JOSE  |PERDOMO  |VELEZ 2646131 81320275  |aldo_ranks_13@hotmail.es

J

[ | TES 2013031418 ek CABALLERO |TORRES 2242710 agcabello9s@hotmail.com 4
GUILLERMO

(TS |2013031411|ARANDR  awpuiio  |Gum e 515514 |22 fopa2acas | durst semena@hotrmailcom )

[ | TES 2013031420 QﬁEDPRHE:NlE ROCAFUERTE |CASTRO 2827529 87454038 | romina_cucaxsiempre@hotmzil.com andrearocafuerte12@hotrmail.com|s

B |Tes 2013031938 SI#E\RE HERRERA SARMIENTO 2546985 3

=

I »

[“Guardar | Cancelar |

Figura 22. Seleccion de filtros para la asignacion masiva
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e Asimismo como la campafia personalizada se pueden filtrar los

clientes por Carrera, Mencién y Tipo de cliente.

Filtrar Por:

Carrera: Elija una Carrera
Mencon: Elija una Carrera

Gestién en Artes Culinarias y Reposteria
Tipo de Cliente: L

Comunicacién Social

Warketing

m Gestin Empresarl

2013031430 |ALDO JOSE  |PERDOMO

Telefono
e

81320275 |aldo_ranks_13@hotmailes

Turismo

n
B |Tes

Sistemas Informaticos

ALEX .
[ |TEs 2013031418 GUILLERMO CABALLER( Prueba de Carrera agaabello9s@hotmai.com
| Tes  |z013031811 ém&gﬁ aupuiio | Disefio Gréfice Multimedia éﬁ”m 98424686 | durst_semena@hotmal.com
P Negacios Internacionales
romina_cucaxsiempre@hotmal.c
B|Tes 2013031420 STEPHANIE ROCAFUER] 87454038 @hotmal.
Gerencia en Ventas
[F7|Tes 2013031038 AORES HERRERA [Tributacién
it st b o i )l b5
<

Figura 24. Asignacion masiva, Filtro por Carrera

Filtrar Por:

Carrera: Sistemas Informaticos ;I
Mencion: Elija la Mencidn
Tipo de Cliente: Elija 1a Mencién

Internet

Planificacién Informatica

CEE
Analisis de Sistemas

Analisi
[|TES  |2013031935|Carlos  |Manosalvas|Suarez ?‘“EW?S 3 2565241|2563212  |0999508356 notficaciones@eloisa.com
nformsticos| Sy .
Bl ftes  |201302144 |SARLOS Jyepy Sctemas | S06158 042563278 CVERAG
= EMANUEL Informaticos| cee oo

Figura 25. Asignacién masiva, Filtro por mencién
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Filtrar Por:

Carrera:

Mencion:

Sistemas Informaticos L]
=

Elija la Mencidn

Tipo de Cliente:

u

Elija el Tipa

Apy
| Potencial

H

Analisis
EI[Tes  [2013031035|Caros  |Manosabvas|Suarez |S5i2™35 | de 25652412563212 | 0999508356 | notificaciones@eloisa.com
Informaticos Sistemas
Analisis
- CARLOS |, Sistemas
FI|TEs 201303144 |gicie [VERA e g;temas 042563278 cvEl

Figura 26. Asignacién masiva, Filtro por Tipo de Cliente

Una vez aplicado los filtros se procede a seleccionar los clientes que
seran asignados a la campafa, finalmente damos clic en el botén
guardar y nos re direccionara a la pidgina de Ver asignaciones.

|Asignadion Masiva

Cuenta: Tecnoldgico Espiritu Santo L]
Campafia: BIMESTRE | MASIVA _‘I
Filtrar Por:

Carrera: Sistemas Informéticos

Mencion:

Elija la Mencidn

[+ [l [

Tipo de Cliente:

Actual

v Sistemgs | Analiss
TES 2013031935 | Carlos Manosalvas| Suarez L e 2565241|2563212 0999508356 notificaciones@eloisa.com
Informgticos
Sistemas
CARLOS Sitemas | ATAISE
TES 201303144 EMANUEL VERA Inf-nrma't\cns e 042563278 CVERA@HOTMAIL.COM
Sistemas

Figura 27. Asignacion masiva, completa
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4. Gestion de Llamadas

Permite registrar y visualizar las campafias que tiene asignado un operador y

los clientes a los cuales deben llamar.

En el mend de Campaifias se debe seleccionar la opcion Gestion de LLlamadas.

Campaiia Notificaciones
Asignacion Personalizada
Asignacion Masiva

| Gestion de Llamadas |

Reporte

Figura 28. Opcion Gestion de Llamadas
4.1.A continuacién aparecerd la padgina para gestionar las llamadas

Gestion de Llamadas

Criterios:

Cuenta: Elija una Cuenta _I

Camparia: J

Nombres y Apellidos:

Figura 29. Pantalla inicial , Gestion de llamadas
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4.2.Se podra seleccionar la Cuenta y una vez seleccionada se mostraran las

campafias que tiene asignado el operador que inicio sesién .

Gestion de Llamadas

Criterios:

Cuenta: Elija una Cuenta

Campafia: Elija una Cuenta J

Tecnoldgico Espiritu Santo

Nombres y Apellidos:
Universidad Internacional del Ecuador

Lsiras yVida

Figura 30. Gestion de llamadas, seleccion de cuenta

Gestion de Llamadas

Criterios:

Cuenta: Tecnolégico Espiritu Santo ;I

Campafia: Elija una Campafia

Elija una Campafia

Nombres y Apellidos:
BIMESTRE INVIERNO
BusCar @ Limpiar EXportar Acanzar

Figura 31. Gestion de llamadas, seleccion de campana

4.3.Luego de seleccionar la Cuenta y la Campafia se mostraran los clientes
que tiene asignado el operador, adicional existe una busqueda por
Nombre, Apellido y Numero de Cedula. Si deseamos realizar la

biisqueda damos clic en el Boton buscar.

21



Gestion de Llamadas

Criterios:
Cuenta: m LI
Camparia: BIMESTRE INVIERNO [-]
Nombres y Apellidos: JORGE LUIS

| Buscar [l Limpiar | Exportar | Actualizar |

Apelido | Apeliido I
Materno Documento| Telefono |Telefono_Alterno| Tipo d

EDUARDO
_—
GABRIEL ALVAREZ CENTENO

2646765 Potencial |C
FRANCIS s . $
ARMANDO DIAZ OLIVARES 99080003 |Potencial |C
INGRID 2 " =
ANGELICA DELGADO LECARO 2276761 91853320 |Potencial |C
JAIME
octavio |PAEZ CARRION 6045069 92334283 |Potencial [NC

Figura 31 Gestion de llamadas, busqueda

Gestion de Llamadas

Criterios:

Cuenta: W_‘I
Campaia: BIMESTRE INVIERNO -]
Nombres y Apellidos: KARLA DE

[“Guscar | timpiar || Exportar | Actualizar |

Apeliido | Apellido i
iGtane Documento| Telefono | Telefono_Alterno| Tipo

KARLA Comunicacidn

828;
pennssE| NORADE|RIVAS | 5o ia) 0926380661 | AP 84900452/ Actual

Figura 32. Gestion de llamadas, resultado de consulta

4.4.Una vez realizada la Busqueda por el criterio escogido existe un link
tanto en el nimero de teléfono como en el celular, en donde el operador

podrd dar clic y automdticamente se mostrard una ventana para

registrar la llamada.
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Gestion de Llamadas

Criterios:

Cuenta: Tecnolégico Espifitu Santo -]
Campafia: BIMESTRE INVIERNO =]
R — a jistrarllamada.aspx7ld=f50e854a-25d5-46ea- - Windows Intemnet Explulel_ e e

Apellido | Apeliido
RS m——

KARLA < | Comunicacion
NDRA 4 3 E
pennisse| NPRADE(RIVAS | oo ) 0926380681 | EpRPll

Registro de Llamada

1 Datos Generales

Nombres y Apellidos: [ KARIA DENNISSE ANDRADE RIVAS

[ Esta Laborando? Trabaja en:

Cargo:

Datos de la LLamada

Fecha de Liamada:
Estado: Elija &l Estado [=]

Observaciones: Elija el Tipo de Obsenvacion d

Otras Observaciones:

Figura 33. Gestion de llamadas, Registro de llamada

4.5.En la ventana del Registro de la llamadas podrd ingresar algunas
observaciones y datos adicionales del cliente, adicionalmente se debe
seleccionar el estado de llamada y el tipo de observacion
El estado de la Llamada puede se Comunique y No Comunique
Comunique.- si el cliente contesto y luego se elije el tipo de
observacion que se obtuvo de llamada

No Comunique.- se llamo al cliente pero en este tipo de llamada se elije

un tipo de observaciéon como no contesto o el numero estd equivocado
etc.

Si es necesario se llena el campo de otras observaciones.
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Gestion de Llamadas

Criterios
Cuenta: Tecnolégico Espiru Santo |~
Campafia BIMESTRE INVIERNO &

| Registro de Llamada

Datos Generales

[ Buscar || Limpiar | Exportar |

Apeliido | Apellido
KAl

ELE Comunicacion —
pennisse ANDRAPERIVAS | Soa) 0926389681

Nombres y Apellidos: [iARLA DENNISSE ANDRADE RIVAS

Esta Laborando? Trabaja en: MC DONALS

Cargo: CAJERD

Datos de la LLamada

Fecha de Llamada:

Estado: Elija el Estado

Observaciones Elija el Estado =i
: =
No Comunigue

Otras Observaciones:

[“Registrar || cancelar |

Figura 34. Gestion de llamadas, actualizacion de estado

@ hitp:flocalhost SA9T/EloisaWeb/F
| Registro de Llamada
Datos Generales

|Elija el Tipo de Observacion -
Egresado
Mombres y Apelides: [karia oennrss Equivocado

|Estudia en otra Universidad
¥l esta Laborando? Trabaja en:  |Falta la Tesis

\Fuera de Ciudad 1

Cargo [CAJERD Fuera del Pais
Datos de la LLamada No Contesta
Fecha da Liamada |No existe i
No vive ahi
Estado: Numero no asignado
imern Internrovincial

Inrim,
Observadiones: Elja ¢l Tipo de Obsenacion

Otras Observaciones

Figura 35 Gestion de llamadas, actualizacion de observacion

4.6.Después damos clic en Registrar y nos aparecerd un mensaje indicando

que la llamada se registré con éxito.
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[

Otras Observaciones:

Nambres y Apelfidos: [KARLA DENNTSSE ANDRADE RIVAS

¥)Est

borando? Trabajaen:  [MC DONALS

Cargo; casERD

Datos de la LLamada

Fecha de Liamada:

Estado Comunique

Graduado

~~~~~ KA

HosaWes [=5)

=l . h Llamada Registrada con Exito

4.7.Finalmente se cierra la ventana de Registro de llamada y veremos que

Figura 36. Gestion de llamadas, finalizacion de llamada

el estado de la llamada cambia a C que significa Comunique y en caso

de que no se

haya comunicado aparecera NC

En caso de obtener los datos en un libro de Excel debemos dar clic en

el botén Exportar

Si deseemos Actualizar los datos de la consulta damos clic en el Boton

actualizar.

Gestion de Llamadas

Criterios:

Cuenta:
Campania:

Nombres y Apellidos:

'I:ecnolut.i.éi-c?E- SE ritu Santo . _'I
BIMESTRE INVIERNO ;I

KARLA DE

Buscar || Limpiar N Exportar § Actualizar |

Apellido | Apellido
ETa Documento | Telefono| Telefono_ Alterno Tipo

KARLA
DENNISSE

ANDRADE|RIVAS

Comunicacidn

0926389681 | 2828202 84900452 | Actual | C
Social

Figura 37. Gestion de llamadas, actualizacion de estado.
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5. Ver asignaciones

Permite ver las asignaciones que se realizaron por Campana y por Cuenta

5.1.En el mentd campafias damos clic en Ver asignaciones.

Campafia Notificaciones
Asignacion Personalizada
Asignacion Masiva

Gestion de Llamadas 1

Ver asignaciones i

Figura 38 Opcion, Ver asignaciones

5.2.Se mostrara la piagina de Ver asignaciones en donde podremos escoger

la Cuenta, Campafia y operador si fuese necesario

El botén visualizar permite ver las asignaciones de acuerdo a los

criterios escogidos previamente

El botén exportar permite exportar la consulta de Detalle de 1llamadas

realizadas

El botén Ver Grafico permite obtener un grafico de Illamadas

Realizadas por operador y Estado.
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Ver asignadones

Criterios:

Cuenta: Elija una Cuenta _I
e L
Operador: Karina Solis _I

Detalle de Asignaciones:

Detalle de Llamadas Realizadas

Figura 39. Pantalla, Ver Asignaciones

5.3.Escogeremos la cuenta y se mostraran las campafias asignadas al
operador que inicio sesion, caso contrario si es el administrador podra

visualizar todas las campaias.

Ver asignadones

Criterios:

Cuenta: Elija una Cuenta

Elija una Cuenta

Campafia:
Tecnoldgico Espiritu Santo

Universidad Internacional del Ecuador
Letras y Vida

Detalle de Asignationes:

Operador:

Figura 40. Ver Asignaciones, seleccion de cuenta
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Ver asignadones

Criterios:

(CrerEe Tecnoldgico Espiritu Santo LI
Campafia: Elija una Campafia
Operador: Elija una Gampafia

BIMESTRE INVIERNO

BIMESTREIl
BIMESTRE Il

Detalle de Asign

Figura 41. Ver Asignaciones, seleccion de campaiia

5.4.Para el caso de un usuario con rol Operador aparecerd seleccionado el
operador sin opcidn a escoger, caso contrario si el rol es administrador

mostraran todos los usuarios que tengan rol de operador.

Ver asignadones

Criterios:
Cuenta: Tecnoldgico Espiritu Santo LI
Campafia: BIMESTRE INVIERNO _'I
Operador: Todos EI

Karina Solis

Diana Perez

Figura 42. Ver Asignaciones, por operador

5.5.Finalmente damos clic en visualizar y mostrara un detalle de

asignaciones y llamadas realizadas.
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Ver asignadones

Criterios:

Cuenta: Tecnoldgico Espiritu Santo ;‘I
Campafia: BIMESTRE INVIERMO
Operador: [i<arina Salis Lﬂ

|_Visualizar || Exportar || Ver Grafico |

Detalle de Asignaciones:

Karina Solis 12

]

Detalle de Llamadas Realizadas

Estado de Llamadas Cant.Clientes llamados

Karina Solis Comunique 8

Karina Solis No Comunique v

Figura 43. Ver Asignaciones, visualizacién principal

Ver asignadiones

Criterios:

Cuenta: Tecnoldgico Espiritu Santo d
Campafia: BIMESTRE INVIERNO _'I
Operador: Todos j

Detalle de Asignaciones:

T [y

Diana Perez H

Karina Solis 12

Nathy 11

4

Detalle de Llamadas Realizadas

Estado de Llamadas Cant.Clientes llamados

Diana Perez Comunique

2
Diana Perez No Comunigue 1
Karina Solis Comunique 8
Karina Solis No Comunigue o
Nathy Comunigue 2
Nathy No Comunique 1

Figura 44. Ver Asignaciones, visualizacién general
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5.6.S1 deseamos ver el Grafico damos clic en el botéon Ver Grafico y

aparecerd una nueva ventana con el griafico de acuerdo a las opciones

escogidas en la pantalla de Ver asignaciones.

Criterios:
Cuenta Tecnoldgico Espitu Santo |

BIMESTRE INVIERNO

8
2

Campafia BIMESTRE INVIERNO
Operador: Karin

perador. Karina Solis
Entidad: Tecnolgico Espiritu Santa

Figura 45. Ver Asignaciones, grafico por operador

Ver asignaciones

Critenos’

kit Tecnolégico Espintu Santa ||
Campafia: BIMESTRE INVIERNO 1
Operador: Todos |l

|_Visualizar_§ Exportar | Ver Grafico |
Detalle de Asgnagones;

Estado de Lamadas

Campafia: BIMESTRE INVIERNO
rador. Todos.
Entidact Tecnoldgico Espifitu Santa

Figura 46. Ver Asignaciones, grafico por operadores
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5.7.S1 deseamos exportar la consulta mostrada en detalle de llamadas

realizadas damos clic en el botén Exportar.

Ver asignadones

Criterios:
Cugnt: Tecnoldgico Espirtu Santo [
Campafa: BIMESTRE INVIERNO 1
Operator ] 1
| visualizor | Exportar Il _ver Grafico |
e e Asi m. DAS REALZADA- I
P— i [ == oo | mserts| Disenc| Fermu | Datos | Rewsa | vita |80 = 7 X

2 B )BT EY YL

— @ - #-
= bl s
03 hd. &
A B c D
Detaile de Liamadas Realizadas
ey oot et ot

Karina Solis Mo Comuniaue

No Comunique 2

Figura 47. Ver Asignaciones, exportacion individual

Ver asignadones

Criterios

Cuenta: Tecnolégico Espiritu Santo ]
Camparia: BIMESTRE INVIERNO ]
operador: Todes l_]
Detalle de Asignaciones: I

= = a7
— pv—r— B fa “ || &)@ =2

b 8 l I - &
Diana Perez 11 | Pegar  Fuente Aineacion Numero Estilos Celdas
Karna Solis 12 | I ‘w & B &
Nathy 11  Portapapeles '|_ | \ ” \ Modificar

- Q]
B | £
< (I |
T 2 | Operador ' Estado de Llamadas Cant.Clientes llamados
i e Diana Perez Comunique 2
Estado de Llamadas Cant.Clientes lamados P PO B OO 3
5 |Karina Solis Comunique 8

Diana Perez Comunigue 2 Karina Solis No Comunique 2
Diana Perez No Comunique 1 Nathy Comunique 2
Karina Solis Comunique 8 athy! NoComiinlqle !
Karina Solis No Comunique 2
Nathy Comunique 2
Nathy No Comunique 1

| LLAMADAS_REALIZADAS
I e
: _

Figura 48. Ver Asignaciones, exportacion a Excel
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6. Reportes Generales
En esta opcion se mostrara el resultado de lo antes expuesto, se mostrara la
cantidad de llamadas realizadas de acuerdo al criterio que escojan

e Para ver los reportes se debe de dar clic en el Menu Reportes.

& |iliana Villafuerte

3 Servicio LG g

Figura 49. Opcidn de Reportes

e A continuacion se mostrard la pagina de reportes en donde
apareceran los siguientes criterios de busqueda para obtener el
reporte pueden ser los siguientes:

o Cuenta

o Afo

o Tipo de Campafia
o Operador

o Estado

o Observacion

o Tipo de Cliente

o Carreras
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Elija un tipo de Reporte: Campafia _I
Criterios:

SubTipo: Por Estado J
Cuenta: Elija una Cuenta J
Afo: Eljaun Ao |

Tipo de Campafia: Personalizada J
Campafia: J
Operador: Todos _I
Estado: Todos los Estados _I
Observacion: Todas las Observaciones _I

Tipo de Cliente: Todos los Tipos _I
Carreras: _I

Figura 50. Reportes, seleccion de filtros

6.1.Reporte por Estado
Permite visualizar las llamadas por estado. Para ello debemos
seleccionar en el subtipo Por Estado y elegir los criterios que deseemos

Para obtener el reporte por Estado damos clic en Visualizar.

Elija un tipo de Reporte: Campaiia ;I
Criterios:

SubTipo: Por Estado LI

Cuenta: Tecnolégico Espiritu Santo LI

Affo: 2013 [+]

Tipo de Campafia: Personalizada LI

Campafia: BIMESTRE INVIERNO LI

Operador: Todos

Estado: Todos los Estados

Observacion: Todas las Observaciones

Tipo de Cliente: Todos los Tipos

L L L

Carreras: Todas las Carrera

Visualizar

Figura 51. Reporte, por estado
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B A W » N 11 L] Informe principal ~ B 75% - R e

BIMESTRE INVIERNO

Total Llamadas por Status _I
2 o

nnnnnn
o Camuneue . 2s00%

o Comunique

Reporte de - Campafia Por Estado
Entidad: Tecnologico Espintu Santo
Ao 2013

Campafia. BMESTRE INVIERNO
Operador Todos

Figura 52. Reporte, por estado gréfico

6.2.Reporte por Operador
Permite visualizar las llamadas por Operador. Para ello debemos
seleccionar en el subtipo Por Operador y elegir los criterios que
deseemos.

Para obtener el reporte por Operador damos clic en Visualizar.
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Elija un tipo de Reporte: Campafia E
Criterios:

SubTipo: Por Operador E
Cuenta: Tecnologico Espiritu Santo E
Afio: WE

Tipo de Campafia: Personalizada E
Campafia: BIMESTRE INVIERNO -]
Operador: Todos IZI
Estado: Todos los Estades E
Observacion: Todas las Observaciones E

Tipo de Cliente: Todos los Tipos K4
Carreras: Todas las Carrera lzl

Figura 53. Reporte, por operador

~

[ I T T T AL 4] Informe principal ~ i 00% -

BIMESTRE INVIERNO

i

Total Lamadas por Operadora

dperez 3 18.75%

ksolis 10 62.50%

nathy 3 18.75%
16

Comunique
B NoComunique

Reporte de : Campafia Por Operador
Entidad: Tecnolégico Espiritu Santo
Afio: 2013

Camparia: BIMESTRE INVIERNO

Figura 54. Reporte, por operador grafico
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6.3.Reporte por Tipo de Observacion
Permite visualizar las llamadas por Observacion. Para ello debemos
seleccionar en el subtipo Por Observacién vy elegir los criterios que

deseemos.

Para obtener el reporte por Observacion damos clic en Visualizar.

Elija un tipo de Reporte: Campafia _I
Criterios:

SubTipo: Por Observacion J

Cuenta: Tecnolégico Espiritu Santo J

Afio: 2013 1

Tipo de Campafia: Personalizada _I

Campaia: BIMESTRE INVIERNO 1

Operador: Todos J

Estado: Todos los Estados _I

Observacion: Todas las Observaciones J

Tipo de Cliente: Todos los Tipos J

Carreras: Todas las Carrera _I

Figura 55. Reporte, por Observacion
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2 Reporte - Windows Internet

@ &G H 4 13 M 1/1 -& Informe principal ~

Reporte de : Campafia Por Observacion
Entidad: Tecnolégico Espiritu Santo
Afio: 2013

Campania: BIMESTRE INVIERNO
Operador: Todos

Estado: Todas

Observacién: Todas

Tipo Cliente: Todos

Carrera: Todas

M 75%

BIMESTRE INVIERNO

Total Lamadas por Observacién

Fuera del Pais a 8.25%
‘Graduado 2 12.50%
No Contesta 2 12.50%
No existe 1 625%
No vive ahi 1 8.25%
Nimero no asignado 1 625%
Ok 3 18.75%
Retirado 2 12.50%
Sin Namere 3 18.75%
16

BN NOme ——

Comuniqué

No Comuniqué

Figura 56. Reporte, por observacion grafico
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RESUMEN

A fin de mejorar los procesos del sistema ContacTes del Departamento de
Marketing del Tecnolégico Espiritu Santo, se procedié al disefio y
desarrollo de dos mddulos que automatizan el funcionamiento del contact
center de la institucion.

Los modulos a desarrollar fueron los médulos de: Campafias y Reportes.

El modulo de Campaifias, comprende la creacién e integracién de una
nueva central telefénica basada en Elastix, la misma que se interconecta
internamente con la actual central telefénica de la institucién.

La integracion permite a las nuevas extensiones internas del ContacTes
tener acceso a las lineas publicas de la institucién. Ademas se automatizé
el método de marcacion creando un sistema click to call directo en la
aplicacion.

Dicho modulo, también permite la creacién, edicién y asignacién de los
élientes actuales y potenciales en cada una de las campafias o “corridas de

informacion” a realizarse cada bimestre.

El médulo de reportes, comprende una serie de reportes personalizados

que fueron requeridos por la Ing. Sheylah Hoppe, Directora del




departamento de Marketing del Tecnolégico Espiritu Santo.

Entre estos reportes encontramos: Reporte por Operadores, reporte por
estado, reporte por observaciones, reporte por campafia, reporte de
productividad, entre otros. Todos estos reportes estdn basados en los
diferentes estados de las llamadas realizadas.

Adicionalmente y como un extra en el proyecto se instalé y configur un
chat interno para el departamento de marketing, el mismo que puede ser

implementado en toda la institucién.

PALABRAS CLAVES:

Telefonia Ip

Central Telefonica

ContacTes

Elastix

Contac Center

MATERIA PRINCIPAL: PROGRAMACION

MATERIA SECUNDARIA: SISTEMAS OPERATIVOS




TITLE:
CAMPAIGNS AND REPORTS MODULE INTEGRATION FOR THE

CONTACTES SYSTEM

ABSTRACT:

In order to improve processes in the ContacTes System designed and
created for the Marketing Department of the Tecnolégico Espiritu Santo,
we proceeded to the design and development of two new modules that
automate the operation of the contact center operated by the institution.

The developed modules are: Campaigns and Reports Modules.

The Campaigns module, includes the creation and integration of a new
PBX based on Elastix, the same that interconnects internally with the
current PBX of the institution.

The integration allows new internal extensions from the ContacTes access
publié lines from the institutional PBX. In addition, it was automated the
dialing method creating a click to call system directly in the application.
This module also allows creating, editing and allocation of customers and
prospects in each of the campaigns or "data runs" to be held every two

months.




The reporting module, comprises a series of custom reports that were
required by Ing. Sheylah Hoppe, Director of the Marketing Department of
the Tecnoldgico Espiritu Santo.

Among these reports are: Report by operators, report by state, report based
on observations, report per campaign, productivity reports, among others.
All these reports are based on the different states of the calls.

Additionally, as an extra in the project it was installed and configured an
internal chat for the marketing department, the same that can be

implemented across the institution.
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Contac Center
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