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RESUMEN
La presente tesina titulada Implementacion de un Sistema de Contact Center para mejorar la
calidad de atencion al cliente en la institucion educativa, tiene como finalidad aumentar la calidad
de atencion a sus clientes, para de esta forma beneficiar a los padres y alumnos que necesitan una
atencion mas dindmica para resolver cualquier duda desde donde se encuentren, sin necesidad de
acudir a las instalaciones de la institucion para hablar con un representante. La institucion
educativa contaba con un sistema de telefonia andloga, el cual estaba obsoleto, no solo por la
dificultad en el reemplazo de sus repuestos, sino también por los costos elevados de
mantenimiento. Ademads, agregar un nuevo anexo, era inviable porque ya no fabrican esos equipos
y no existe soporte de fabrica ni local. La soluciéon propuesta al cliente comprende la
implementacion de una Central Telefonica, Teléfonos IP, Sistema de Contact Center, softphones
y headsets los cuales permitiran la disminucion en el costo de llamadas internas y externas. A su
vez, mejorod la interaccion dindmica mediante el uso del Software Contact Center, teniendo a su
disponibilidad herramientas como: chat, redes sociales, interacciéon con la pagina web de la
empresa, correos y almacenamiento de los registros de llamadas. Ademas, este sistema contd con
autonomia de funcionamiento en caso de pérdida de conexion a Internet. Adicionalmente, la
solucion propuesta le permitird al cliente reutilizar la Central Telefonica IP y teléfonos IP,
permitiendo la integracion con Office 365, un sistema colaborativo que podréan utilizar a futuro

cuando adquieran las licencias necesarias.

Palabras clave: telefonia IP, contact center, calidad de servicio.



ABSTRACT

The purpose of this thesis entitled Implementation of a Contact Center System to improve the
quality of customer service in the educational institution is to increase the quality of service to its
customers, in order to benefit parents and students who need attention. more dynamic to answer
any questions from where they are, without having to go to the institution's facilities to speak with
a representative. The educational institution had an analog telephone system, which was obsolete,
not only because of the difficulty in replacing its spare parts, but also because of the high
maintenance costs. In addition, adding a new extension was not feasible because they no longer
manufacture this equipment and there is no manufacturing support or premises. The solution
proposed to the client includes the implementation of a Telephone Exchange, IP Telephones,
Contact Center System, softphones and headsets which will allow the reduction in the cost of
internal and external calls. This will improve dynamic interaction through the use of the Contact
Center Software, having tools such as: chat, social networks, interaction with the company's
website, emails and storage of call records. In addition, this system will have autonomy of
operation in case of loss of Internet connection. Additionally, the proposed solution will allow the
customer to reuse the IP Phone System and IP phones, allowing integration with Office 365, a

collaborative system that they can use in the future when they acquire the necessary licenses.

Keyword: 1P telephony, contact center, quality of service.



I. INTRODUCCION

A medida que pasa el tiempo la competencia entre empresas ha ido incrementando de
manera exponencial, por lo que el producto o servicio que éstas ofrecen a sus clientes no sea lo
unico importante, si no que la calidad de atencion al cliente tome un mayor protagonismo al
momento de interactuar con ellos. Por dicha razon, han ido incrementando progresivamente los
call centers, los cuales son centros de llamadas en los que estan designados un grupo de personas
y componentes tecnoldgicos que se encargan de brindar un servicio especializado a los clientes.
Las constantes variaciones tecnoldgicas y el avance de Internet incrustaron la creacion de multiples
soluciones. Se ha acentuado el uso de paginas web y aplicaciones utilizadas desde los smartphones
u otros dispositivos, asi como comunicacion por IP que mitigan los gastos de llamadas, redes
sociales, etc. Todo lo mencionado en conjunto condujo a lo que hoy conocemos como Contact

Center.

Este trabajo de investigacion tuvo como finalidad mejorar la calidad de atencion al cliente
en la institucidon educativa, se desarrollaron las consideraciones y etapas por las que paso este

proyecto para poder cumplir con el objetivo propuesto.

1.1 Trayectoria del autor

Josselin Natali Guevara Ortiz (en adelante el autor), bachiller en Ingenieria de
Telecomunicaciones por la Universidad Nacional Federico Villareal (UNFV) en 2019, con un
diplomado en gestion de proyectos por INICTEL. Competente en el desarrollo de proyectos de
conectividad e infraestructura. En constante capacitacion para la especializacion en el desarrollo

de metodologias agiles.



Inicié mi formacion profesional en el 2016 en Matsu Group, donde apoyé en la elaboracion
de presupuestos de las asignaciones y expedientes de planta externa de fibra Optica.
Luego en el 2017, realice mis practicas preprofesionales en Bestsol Pert, empresa de
telecomunicaciones especializada en telefonia y comunicaciones unificadas, brindando soporte
técnico a los clientes de la empresa en las implementaciones de soluciones de telefonia IP. En
noviembre del 2018, fui promovida a ingenieria pre-venta donde elaboraba y disefiaba propuestas
técnicas de acuerdo con el requerimiento del cliente. Durante este periodo tuve la oportunidad de
liderar varios proyectos importantes para la empresa y formé parte del equipo de implementacioén

de nuevas soluciones, como call/contact center, comunicaciones unificadas y colaboracion.

En noviembre 2019, desempeiie el rol de analista de redes en la empresa Netsatel, empresa
proveedora de Interbank, donde me encargaba de los proyectos de cajeros del banco, como por
ejemplo, las nuevas habilitaciones, soluciones de Ciberseguridad, Cloud Networking,
infraestructura, entre otros.
Desde febrero 2021 a la actualidad, soy parte del equipo de gestion de proyectos en Valtx, en el
area de servicios outsourcing, donde estoy estoy a cargo de la planificacion, control y seguimiento
de los proyectos de TI para Telefonica. Donde también tengo entre mis responsabilidades la
gestion de tiempos y plazos, elaboracion de cronogramas, coordinacion con proveedores y

asignacion de recursos para cada actividad.

1.2 Descripcion de la empresa

Valtx, empresa peruana que empez6 sus operaciones como Tgestiona, dedicada a proveer
servicios integrales de Tecnologia y Facility Management para Telefonica del Perti. En 2017 un

grupo de inversionistas peruanos compré Tgestiona. En 2019 determinaron hacer una



desvinculacion y es asi como se forma VALTX, la marca corporativa de la unidad de negocio de
servicios tecnologicos. La empresa cuenta con un equipo de més de 650 colaboradores que tienen
dentro de sus objetivos clave, ser la empresa de servicios mas prestigiosa por su compromiso,
flexibilidad e innovacién con alto impacto en los clientes, sus colaboradores y la sociedad.
Mision

Contribuir con nuestros clientes, agregandole valor y transformando, con innovacion, las
actividades y procesos donde la experiencia y las habilidades de nuestra gente tienen un impacto
significativo.

Valores

Experiencia y liderazgo: Mas de 20 afios en el mercado optimizando procesos con
soluciones tecnoldgicas a la medida. Innovacion y tecnologia: Estructura multidisciplinaria
profesionales que nos permite estar a la vanguardia. Altos estandares de calidad y seguridad: Con
tecnologia que aseguran el cuidado de la informacion y continuidad del servicio. Flexibilidad y
sensibilidad con el usuario: Escuchamos la problemadtica de los clientes y adaptamos nuestras
soluciones para ayudarlos.

Datos generales de la empresa

= Razén Social: GESTION DE SERVICIOS COMPARTIDOS S.A.C.
= RUC: 20501827623

= Domicilio Legal: Av. Javier Prado Nro. 3190 Int. Ssgg

= Distrito: San Borja

= Provincia: Lima

= Departamento: Lima

=  Web: https://www.valtx.pe/



1.3 Organigrama de la empresa

Figura 1

Organigrama de la empresa
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1.4 Areas y funciones desempeiiadas

La funcion que vengo desarrollando es como coordinadora de proyectos donde mis

principales funciones son las siguientes:

e (Gestidon de proyectos bajo los estandares del PMI, para la entrega de valor a clientes de
Banca/Retail.

e (Gestion de presupuesto en millones de soles para proyectos estandares y estratégicos
para clientes de banca.

e Coordinacion con proveedores externos y areas internas de la empresa para la entrega

de servicio en tiempo y calidad.




Seguimiento y elaboracion de entregables, asi como elaboracion de controles de cambio
costo, tiempos y alcance.

Optimizacion de gastos para la implementacion de una solucidn, en base al analisis de
los recursos existentes.

Cierre de proyecto segln lo establecido y pase a operaciones.



II. DESCRIPCION DE UNA ACTIVIDAD ESPECIFICA

En este capitulo se desarrolla el proceso de como implemente junto con un equipo de
especialistas la solucion VolIP integrada a un sistema de contact center, desde la importancia de la
necesidad que tenia la institucion educativa para mejorar su proceso de comunicacion, hasta los

procedimientos de configuracion de los equipos.

2.1 Planteamiento del problema

2.1.1 Determinacion del problema

En el Pert como en diversas partes del mundo, la comunicacion a través de las redes
sociales ha ido incrementandose de forma exponencial, ya que hoy en dia los usuarios preferimos
comunicarnos con las empresas desde cualquier lugar en el que nos encontremos, y nos
comunicamos con mayor fluidez desde nuestros ordenadores o smartphones. Ademas, el avance
acelerado de Internet ha traido consigo la creacién de diversas soluciones, cada vez con mas
funcionalidades que ayudan a agilizar las actividades operativas que realiza el personal de las
empresas. Tal como la institucion educativa, la cual necesitaba mejorar la fluidez de comunicacion
que tenia con sus clientes para tener la mejor calidad de atencion posible, ya que de esta manera
se lograria llegar a mas personas y consecuentemente se aumentarian los ingresos. Por la razon
antes expresada, es que se optd por adquirir una infraestructura mas robusta que pudiese ser
compatible con los sistemas de telefonia mas modernos que existen en el mercado para
implementar un Sistema de Contact Center con el cual se podria unificar los mensajes de Facebook,
Whatsapp, pagina web, correo, entre otros medios de comunicacion que maneja la Institucion, para

poder dar un mensaje mas especializado a los clientes, y de esta manera absolver lo mas pronto



posible sus dudas e inquietudes, fidelizando de esta manera la interaccidon que se tiene en cada

conversacion.

2.1.2 Problema principal

. (De qué manera la implementacion de una Solucidén VolP integrada a un Sistema
de Contact Center mejora la calidad de atencion al cliente en la institucion

educativa?

2.1.3 Problemas secundarios

. (Como la implementacion de una Solucion VoIP integrada a un Sistema de Contact
Center reduce el tiempo medio operativo (TMO) en las llamadas de la Institucion
educativa?

. (De qué forma la implementacion de una solucion de VoIP integrada a un Sistema
de Contact Center permite aplicar nuevas funcionalidades en la Institucion
educativa?

. (Como la implementacion de una Solucidon VolP integrada a un Sistema de Contact
Center reduce el desorden del cableado dentro del cuarto de comunicaciones de la

Institucidn educativa?

2.1.4 Objetivo principal

. Implementar una Soluciéon VoIP integrada a un Sistema de Contact Center para

mejorar la calidad de atencidn al cliente en la Institucion Educativa.



2.1.5 Objetivos secundarios

. Reducir el tiempo medio operativo (TMO) en las llamadas de la Institucion
educativa con la implementacién una Solucién VoIP integrada a un Sistema de
Contact Center.

. Emplear nuevas funcionalidades con la implementaciéon una Solucién VoIP
integrada a un Sistema de Contact Center en la Institucion educativa.

. Reducir el desorden del cableado dentro del cuarto de comunicaciones de la
Institucion educativa con la implementacion una Solucion VolP integrada a un

Sistema de Contact Center.

2.1.6 Justificacion

Las empresas nacionales e internacionales que cuentan un area dedicada al servicio
de atencion al cliente por canales tecnologicos han tenido una crecida exponencial de
cliente, esto supone nuevos retos para la adquisiciéon de nuevos canales de comunicacion
con los clientes. Hoy en dia los usuarios que quieren adquirir un producto o servicio, no
solo se comunican a través de llamadas telefonicas, sino también por correo electronico o
redes sociales. Teniendo en cuenta esta consideracion, las empresas deben de adaptarse a
las nuevas exigencias del mercado, lo cual involucra la implementacion de canales de

atenciéon modernos y actuales para mejorar la experiencia del cliente.

La disponibilidad de la tecnologia implementada para la telefonia en la institucion
educativa permite mejorar la calidad de atencion al cliente desde la perspectiva del tiempo

medio de operacion (TMO) y tiempo medio de espera (TME). De esta manera, se podra



disponer de manera dptima los recursos para satisfacer y cubrir la demanda de los usuarios,

incrementando su satisfaccion, ventas e ingresos a la institucion.

Adicionalmente, con la implementacion se tendra funcionalidades avanzadas al
integrarse con un Sistema de Contact Center, como son la grabacion de llamadas, andlisis
de trafico, IVR, sistemas de reconocimiento vocal, entre otros. Lo que permite atender y
distribuir un gran nimero de llamadas, minimizar las llamadas perdidas y optimizar costos

y recursos internos.

2.1.7 Alcances y limitaciones

Alcances

» Comprender los beneficios que lleva consigo la implementacion de la Telefonia IP
integrada a un Sistema de Contact Center que permita reducir los tiempos de atencion.

= Realizar la integracion de la Central Telefonica con el servidor del sistema de contact
center.

= [nstalacion de la central telefonica en rack del cliente, el cual deberé contar con energia
estabilizada 220v, sistema de pozo a tierra y UPS para proteccion de equipos.

= Configuracion del hardware especificado dentro de la solucion, no incluyen equipos
propios del cliente.

= Soporte del hardware involucrado por un periodo de 36 meses, a excepcion de los
softphones que solo tienen garantia de fabrica por 12 meses.

= Configuracion de parametros de red para salida a la MPLS proporcionados por el

proveedor de Internet contratado por la institucion.

Limitaciones



A continuacion, se detallan las limitaciones obtenidas en el presente proyecto:
= Espacial

La implementacion del proyecto no involucra a todas las sucursales de la institucion
educativa, si no la sede principal y una sucursal de una institucion educativa, las cuales

estan ubicadas en el distrito de San Borja y San Miguel, departamento de Lima.
= Temporal

El desarrollo de esta propuesta investigativa se realizo entre los meses de abril a agosto

del afo 2023.
2.2 Marco Teorico
2.2.1 Antecedentes Bibliogrificos

Tapia (2022). Clima laboral y estrés en un call center, distrito de San Borja (Lima-
Peru): Esta tesis tiene como objetivo principal determinar la relacion entre el clima laboral
y el estrés en un call center. Para la cual desarrollaron una muestra censal con 50
colaboradores, usando las muestras de un cuestionario que elaboraron con preguntas para
verificar que la hipotesis sobre el estrés laboral guardaba relacion con el clima laboral; esta
investigacion permitiria a la empresa conocer a la empresa si debian mejorar en cierto
aspectos, ya que podria eludir probables consecuencias como pérdidas monetarias para la
empresa, puesto que un buen clima laboral va a favorecer al compromiso y la mejora
continua dentro de la empresa y de los trabajadores. Finalmente, se pudo validar que no

habia relacion entre el clima laboral, las condiciones laborales, el trabajo en equipo y el



estrés en un call center se pudo identificar que si existe una relacion débil entre el desarrollo

laboral y el estrés en un call center, distrito de San Borja.

Sanchez (2020). Tendencias de la calidad de los servicios en los call centers del
Municipio de Pereira: El objetivo principal de esta tesis fue explicar las tendencias en la
calidad de los servicios y determinar si la calidad de los servicios aumenta la satisfaccion
del cliente en los centros de llamadas del municipio de Pereira, para lo cual se desarrollaron
e indagaron diferentes tesis, paginas web, entre otros documentos para validar que la
satisfaccion del cliente es un factor importante dentro de las organizaciones. Tras el anlisis
realizado con la informacion obtenida, se identificd que efectivamente, la calidad que
proporciona una organizacion a sus clientes se fortalece afianzando una relacion estrecha
con ellos, teniendo una buena atencion, competitividad y cubriendo las necesidades que

tiene el cliente.

Adanaque (2018). Propuesta de mejora en el proceso de atencion a clientes
negocios en una empresa de telecomunicaciones: El problema principal que tenia la
empresa en la que se implemento la solucion de Call center, era que tenian un tiempo medio
operativo (TMO) alto durante las llamadas que tenian con los clientes, por lo que esto
afectaba en nivel de satisfaccion del cliente. Dada esta circunstancia, se implementa un
sistema de call center, donde se segmenta determinados recursos capacitados para que la
recepcion de la informacion del cliente sea de forma oportuna y mejorar los tiempos de

atencion.

Muiioz y Yuquilima (2018). Propuesta de optimizacion del servicio al cliente en

las empresas de Call Center en la ciudad de Guayaquil: Tuvo como objetivo disenar un



plan de optimizacion de mejora para el proceso de servicio al cliente en las empresas de
Call Center en la Ciudad de Guayaquil. Realizaron un estudio tipo cuali-cuantitativo, con
el cual se puede definir las caracteristicas que deben tener los operadores como clientes en
relaciéon con la atencidon que ofrecen y reciben, donde posteriormente se evallia
detalladamente para instaurar los procesos mas adecuados. En esta tesis se concluye que la
optimizacién de procesos y establecer los parametros mas especializados en la contratacion
de personal dentro de la organizacion no solo ayuda a un area en especifico, sino que es
para la mejora integral de las actividades incorporadas en el Call Center. Ademas,
empleados motivados y reconocidos por su esfuerzo en los eventos seran mas
comprometidos y eficaces en la gestion del call center, lo que puede incluso evitar la

pérdida de puestos de trabajo.

Portal y Nufiez (2017). Integracion de las tecnologias de telefonia IP avaya y
asterisk para la comunicacion telefonica en la Corte Superior de Justicia de Cajamarca —
Sede Barios del Inca: La implementacion de la telefonia IP, se basd en Asterisk con
teléfonos Avaya. Donde el objetivo era comprobar que diferentes marcas se pueden
integrar, ya que una es de software libre, y la otra e marca privada. Se realizaron una serie
de pruebas de homologacion en principio, y posterior a ello se fue realizando
configuraciones necesarias para su correcto funcionamiento, logrando establecer una
comunicacion fluida. También hubo un gran beneficio en el uso de las funcionalidades
complementarias que ofrece la Telefonia IP en comparacion con la telefonia anterior con
la que contaban, y fundamentalmente se disminuy6 los costos de la empresa en el uso de

este servicio.



2.2.2 Bases teoricas

2.2.2.1. Telefonia IP. Es utilizada para describir las tecnologias que usan el protocolo IP
para el intercambio de voz y otras formas de informacion. En la cual una llamada se
transporta por medio de paquetes de voz, a través de una red de area local (LAN) o Internet,
evitando el cargo de la PSTN. El Protocolo de Internet se convirtié en el transporte para

casi todas las comunicaciones de datos.

La telefonia IP funciona por medio de conexion a Internet; por ello que cuando un
usuario ya cuenta con Internet en su terminal, este puede usar esta tecnologia para
comunicarse de una manera mas eficaz. Esta telefonia tiene la ventaja de poder integrar
voz, datos y video en un solo sistema unificado. Ahorrando de esta manera en los costos

que implicaria tener cada funcionalidad por separado.

2.2.2.2. Ventajas de la telefonia IP

Reduccion de costos: Con la telefonia IP no se tiene que pagar por cada linea que se
disponga, ahorrando significativamente lo que se paga mensual. El dinero que se ahorre
dependerd del plan que se contrate con el operador de servicio de Internet contratado.
Inclusive es posible llamar de forma gratuita a ciertos nimeros desde la computadora,
pero dependera del paquete. De todas maneras, la tarifa a pagar de forma mensual
representa una buena fraccion del costo a comparacion de un servicio de teléfono
regular. (Portocarrero, 2020)

Mas aplicaciones y diversidad: Otra ventaja es la tecnologia que trae consigo es
transmitir video ademds de audio, disponer de datos y aplicaciones, realizar llamadas

tripartitas, entre otros. Puedes realizar video llamadas y conversar con las personas por



chat y video por més lugar remoto que se encuentre; el trabajo colaborativo es mas
sencillo por la posibilidad de compartir archivos entre participantes.

Portabilidad: Las lineas en telefonia IP son muy faciles de migrar puesto que son
portatiles. Una compafia o un empleado pueden migrar a otro operador con su mismo
nimero (a su domicilio, otra provincia, u otro destino donde cuente con cobertura de

Internet) y seguird con conectividad. (Portocarrero, 2020)

2.2.2.3. Desventajas de la telefonia IP

Calidad de sonido: Una desventaja a la hora de usar telefonia IP es que no se cuente
con buena cobertura de Internet o que no haya suficiente ancho de banda para su uso,
puesto que estos perjudicasen en la calidad y velocidad de las llamadas. Por eso se
sugiere que cuando se realice una llamada o videollamada se use de forma en primer
plano para estas funcionalidades, para que la voz no suene distorsionada o entrecortada.
(Portocarrero, 2020)
Apagones eléctricos: En caso de un apagén eléctrico, el dispositivo usado
(computadora, celular u otro dispositivo movil) para la llamada por telefonia IP, estos
dispositivos dejaran de funcionar al término de su bateria, al igual que la Central
telefonica en la que encuentren registrados. Se recomienda para el caso de las centrales
telefonicas, contar con UPS para que el apagado del equipo no sea tan abrupto,
generando de esta manera fallas en el equipo.
Latencia: Puesto que los equipos que usan la telefonia I[P comparten la red con otros
dispositivos, el sobre uso de uno o varios de ellos, puede afectar la velocidad y calidad
de servicio de la red en genera. Para el caso de las llamadas IP esto puede causar retrasos

o cortes en la conversacion (esto es a lo que llamamos latencia). (Portocarrero, 2020)



2.2.2.4. Central Telefonica IP (IP PBX). Servidor que se encarga de realizar
funcionalidades de la telefonia andloga como una central telefonica, afiadiendo ademas

otros features como conferencia, buzon de voz, videollamada, entre otros.

Figura 2

Topologia de una red de Telefonia IP
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Teniendo como resultado una solucion de bajo costo con funciones avanzadas.
Una central tradicional, usualmente tiene un cierto nimero maximo de salida de llamadas,
asi como un nimero maximo de lineas internas. Mientras que los clientes de un sistema de

telefonia IP se distribuyen en lineas de salida para realizar llamadas externas.



Figura 3

Diserio de una solucion VolP
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2.2.2.5. Llamadas SIP. SIP es el estandar de Internet para voz en tiempo real y video

PSTN

comunicacion, para comunicaciones en vivo. Protocolo de senalizacion usado para

establecer, cambiar y finalizar sesiones con uno o mas integrante en una red IP.

2.2.2.6. Arquitectura de protocolos de VoIP. Se puede diferenciar entre los protocolos

de sefializacion (H.323, SIP) y los protocolos de transporte (RTCP, RTP, RTSP).



Figura 4

Estructura del protocolo VolP
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2.2.2.7. Parametros de la VolIP. Para proteger la calidad de servicio en internet, que solo

sostiene «mejor esfuerzo» y podria haber limitaciones de ancho de banda en la ruta. Hoy por

hoy se tiene en consideracion muchos parametros para mejorar este aspecto; para de esta

manera respaldar la calidad del servicio.

= Codecs

La voz es codificada para ser transmitida via la red IP. Para lo cual se usan

los codecs para proteger la codificacion y compresion del audio o del video para su

decodificacion y descompresion previo a probar un sonido o imagen apta.

Dependiendo del codec empleado en la transmision se usa la cantidad de ancho de

banda es directamente proporcional a la calidad de los datos transmitidos.



Se detallan los codecs mas usados en Volp con su ancho de banda:

G.711: bit-rate de 56 o 64 kbps.
G.722: bit-rate de 48, 56 o 64 kbps.
G.723: bit-rate de 5,3 0 6,4 kbps.
G.728: bit-rate de 16 kbps.

G.729: bit-rate de 8 o 13 kbps.

Calidad de Servicio

El nivel de servicio se puede mejorar apuntando a reducir los anchos de

banda empleados, para lo cual se emplea las siguientes alternativas:

o Lasupresion de silencios brinda mas efectividad cuando se requiere hacer una
transmision de voz, puesto que se utiliza mas el ancho de banda al transmitir
menos informacion.

o Compresion de cabeceras usando los estdndares RTP/RTCP.

o Hay cuatro parametros para evaluar la calidad de servicio QoS, como el ancho
de banda, retraso temporal (delay), variacion de retraso (jitter) y pérdida de

paquetes.

Se puede implantar tres tipos basicos de QoS para resolver este tipo de

impedimentos en una red:

o Servicios Integrados: Este sistema primordialmente tiene la funcion de acordar
anticipadamente una via para los datos que requieren prioridad, también esta
arquitectura no es escalable, debido al nimero de recursos que requiere para estar

almacenando los anchos de banda de cada aplicacion.



o Servicios Diferenciados: Concede a los dispositivos de red que puedan
administrar de forma individual los paquetes, también en cada enrutador y
switch se podria configurar particularmente las politicas de QoS, para evaluar
como entregara los paquetes de red respectivamente. Los servicios
diferenciados utilizan 6 bits en la cabecera IP (DSCP: Differentiated Services
Code Point).

(servervoip, http://www.servervoip.com, 2019)

Los servicios para cada DSCP son los siguientes:

Tabla 1
Servicios para DSCP
Servicio Caracteristicas
Best Effort No brinda garantias
Promete un tratamiento preferencial, si los valores de DSCP son
Assured , ] .. i ..
. mas altos, tendra mayor prioridad el trafico y disminuye la
Forwarding(AF) . S .,
posibilidad de ser eliminado por congestion.
Expedited Usada para dar mas servicio, por ende, es la que brinda mas
Forwarding(EF) garantias (utilizada para trafico de voz o video).

2.2.2.8. Teléfonos IP. Dispositivo de red que permite compartir informacion con otros
equipos conectados a la misma red, incluida su computadora personal. Se pueden usar
paginas web, alternativas para crear y personalizar los servicios telefonicos y administrar

las funciones.



2.2.2.9. Contact Center. Equipo de red que administra varios canales de comunicacion
para la recepcién/emision de la informacion, donde se puede hacer uso de llamadas
telefonicas, correos electronicos, fax, y comunicaciones online, abarcando la mensajeria
instantanea por medio de las redes sociales. A este conjunto de funcionalidades también se

le denomina Comunicaciones Unificadas.

En tal sentido, la mayoria de las empresas requieren un centro de comunicacioén
para tener con sus clientes. Entre otras palabras, un Contact Center interactivo, donde se
puedan integrar las distintas areas de negocio de su empresa para recibir y emitir
informacion a todos sus clientes, con la finalidad de clasificar, situar, persuadir, investigar,

conservar, vender y afianzar la relacion con sus clientes.

2.2.2.10. Ventajas de contar con un Contact Center

= Mayor satisfaccion del cliente. Cuando los clientes tengan alguna necesidad por
algin servicio que brinda la empresa, podran hacer uso de un sistema de
comunicacion integral, tanto por la resolucion de incidencias como para aseverar su
uniformidad con la misma.

= Resolucion al primer contacto (FCR). Mediante un contact center se pueden
solucionar varias situaciones abiertas con el cliente, ya que se tienen disponibles mas
medios, datos y herramientas, abarcando el seguimiento con un software CRM si se
tiene integrado.

= Mayor retencion de clientes. La comunicacion esta habilitada en cualquier

momento. El cliente podra sentirse mas escuchado y acompanado a lo largo de todo



el proceso por la comunicacidon mas cercana que se forma, sin estar en contacto con

la empresa solo por una incidencia o un servicio posventa.

= Conversiones de mejor calidad. La comunicacion se traduce en una mejor

correlacion con los clientes. Se disponen de varias herramientas en un call center, lo
cual puede facilitar la interaccion en las llamadas.

= Reduccion de costes debido a la centralizacion. En un contact center se pueden
tener varios procesos, ya que todos estan configurados y habilitados en una misma
solucion, lo cual ahorra costos al disponer de toda la informacion, ademas de costos
de equipos adicionales que se tendrian que adquirir si cada solucion estuviera de

forma independiente.

2.2.3 Definicion de términos bdsicos

API: Application Programming Interface
Es un fragmento de codigo que permite que diferentes aplicaciones se comuniquen
entre si y compartan informacién y funcionalidad. Una API es un intermediario entre
dos sistemas, que concede que una aplicacion se comunique con otra y solicite datos u
operaciones especificas.

BBDD: Datos almacenados en un sistema informéatico, que pueden estar
estructurados, como tablas, relaciones y consultas.

CTIL: Computer telephony integration

Es un sistema informdtico disefiado para interactuar entre llamadas telefonicas y
ordenadores de forma integrada para hacer mas eficiente el uso de los recursos del call
center.

e DID: Direct Inward Dialing



Es una funcionalidad ofrecida por las compaiiias telefonicas para usar con los sistemas
PBX de sus clientes, en donde la compaiia telefonica (telco) asigna un rango de
nameros asociados con una o mas lineas telefonicas. (3cx, 3cx.es, 2021)

DOD: Direct Outward Dial
Sistema de telecomunicaciones que permite a los usuarios realizar llamadas directas
desde una linea externa sin necesidad de pasar por una centralita. (polaridad, 2023)
DNS: Domain Name System

Servicio de Internet que traduce los nombres de dominio en direcciones IP. Debido a
que los nombres de dominio son alfabéticos, son mas faciles de recordar. Las
direcciones en internet, sin embargo, se basan realmente en direcciones IP. (arimetrics,
2016)

LAN: Local Area Network
Red de area local, es un grupo de dispositivos informaticos conectados en un area
localizada que suelen compartir una conexion centralizada a Internet. (cloudflare,
cloudflare.com, 2022)

PBX: Private Branch Exchange
Dispositivo que enlaza un numero de terminales de comunicacion (como teléfonos o
fax) entre si con la red telefonica publica. Pueden conectarse a la red telefonica
mediante una o mas lineas paralelas.

PSTN: Public Switch Telephone Network
La PSTN (Red Telefonica Publica Conmutada) proporciona la infraestructura fisica
indispensable para realizar y recibir llamadas telefonicas (al igual que transportar

trafico de datos) entre usuarios.



e QoS: Quality of Service (Calidad de Servicio)
Es el uso de mecanismos o tecnologias que funcionan en una red para controlar el
trafico y garantizar el rendimiento de aplicaciones criticas con capacidad de red
limitada. Permite a las organizaciones ajustar su trafico de red general al priorizar
aplicaciones especificas de alto rendimiento. (fortinet, 2022)

e SIP: Session Initiation Protocol
Es un protocolo utilizado en las llamadas VoIP para realizar y recibir llamadas de voz
y video, utilizado frecuentemente en la telefonia IP. Permite mantener sesiones
multimedia con mas de un participante de una manera muy sencilla y consistente.

(blog.nfon, 2020)

2.3 Propuesta de solucion

Descripcion de la propuesta

La propuesta fue elaborada ante la necesidad de mejorar la calidad de atencién al
cliente, la cual surge cuando los usuarios de la institucion educativa (padres, alumnos,
docentes) quieren reportar o realizar algun tipo de consulta, sugerencia y/o reclamo, sin
obtener una respuesta rapida y precisa, ya que tenian que estar pasando por diferentes flujos
de atencidn, sin poder ser direccionados rapidamente al area especifica con la que
necesitaban conversar. Esto sucedia debido a que la institucion educativa tenia una
infraestructura de telefonia desactualizada, por lo que no existian canales de comunicacion
determinados ni personal capacitado para atender la creciente demanda de llamadas y
mensajes que llegan por redes sociales, ya que como sabemos hoy en dia gran parte de la

poblaciéon preferimos realizar nuestros tramites de forma online, para evitar colas y/o



aglomeraciones de cualquier tipo.
Teniendo en consideracion estos detalles, las instituciones educativas, como las de otros
sectores, buscan tener mayor rentabilidad en el mercado y para ello es importante que
otorguen calidad en los servicios que prestan, siendo esto necesario porque de esta forma
satisfacen las necesidades de los clientes. Sin embargo, no solo se trata de brindar calidad
en el producto, sino que también es importante ofrecer una buena calidad en el servicio al
cliente, ya que cuando se tiene un servicio con buena calidad se va obteniendo mayor
credibilidad, comunicacion, accesibilidad, confidencialidad, velocidad de respuesta, entre
otras cualidades. De esta forma se puede tener mayor probabilidad de fidelizar a nuestros
clientes y que estos nos recomienden con otros, aumentando asi la cartera de alumnos, y

por ende ir aumentando los ingresos.

La propuesta también abarc6 la implementacion de un Sistema de Contact Center,
consiste en la actualizacion de la infraestructura telefonica que se venia usando,
permitiendo de esta forma migrar de la telefonia analoga a IP, la cual permitira poder usar

otras funcionalidades, como conferencias, [VR, desvio de llamadas, reportes, entre otros.

Finalmente, para esta investigacion se est4 planteo el uso de un método cuantitativo
exploratorio y descriptivo usando métodos estadisticos a partir de la recoleccion de datos

recogidos del trabajo de campo y la informacion proporcionada por la empresa Valtx.

2.3.1 Metodologia de la solucion

La propuesta fue elaborada ante la necesidad existente, la cual surge en estos
ultimos afios para mejorar la calidad de atencion al cliente en la institucion educativa. En

donde se observd que es mdas frecuente que los usuarios de la institucion prefieren



comunicarse por las redes sociales, que hacer largas colas presenciales o via llamada
telefonica. Frente a esta situacion, se plantea la propuesta de disenar una solucion VoIP
integrada a un sistema de contact center, la cual proporcione un servicio mas dindmico al

publico.

2.3.2 Desarrollo de la solucion

La solucién propuesta al cliente incluyd la implementacion de una Central
Telefonica, Teléfonos IP, Sistema de Contact Center, softphones y headsets los cuales
permiten la disminucion en el costo de llamadas internas y externas. Con lo que mejoro6 la
interaccion dinamica mediante el uso del Software Contact Center, teniendo a su
disponibilidad herramientas como: chat, redes sociales, correos y almacenamiento de los
registros de llamadas. Ademas, este sistema contd con autonomia de funcionamiento en
caso de pérdida de conexion a Internet. Para que el proyecto se desarrolle de forma dptima,
se desarrollaron paquetes de trabajo, paquetes de planificacion y cuentas de control que se
utilizaron para tener un buen seguimiento y control del proyecto, como se muestra a

continuacion:

2.3.2.1. Alcance. Para implementar la propuesta se tomo en cuenta el siguiente esquema:



Figura 5

Propuesta de mejora
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Para la propuesta de la solucion, el liderazgo y planeamiento, formo una parte esencial para

los procesos y recursos humanos; ya que son muy importantes para cumplir con los objetivos de

la implementacion, los cuales se alcanzaron disefiando e implementando una propuesta de mejora

la cual abarca una estructura de trabajo (EDT), como se muestra a continuacion:

Figura 6

Estructura de desglose de trabajo
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Para tener claro la planificacion detallada de la presente investigacion, se realizo el diccionario de

la EDT, el cual se detalla a continuacion:

Figura 7

Diccionario de la EDT del proyecto

CODIGO EDT 1

De pcio Lista de documentacidn sobre el proyecto.
1.- Plan de Proyecto
2.- Seguimiento y control

a de contro 3.- Aseguramiento de calidad
4.- Control de calidad
5.- Cierre de Proyecto
esponsable Gerente de Proyecto

Duracié 81dias
Fecha de Inicio: 16/12/2020
Fecha de finalizacidn: 08/04/2021

Dependencia Acta de constitucién

. Robo de equipos de almacenamiento de informacion.
esgos relacionado . No considerar riesgos preliminares de alto impacto.
. Cambio en el entorno del proyecto que afecte la planificacion.

CODIGO EDT

1.1
Plan que incluird objetivos del proyecto, entregables del proyecto y planificacién del proyecto.
Descripcion Adicionalmente cuenta con Planificacion de la gestion del riesgo, Planificacion de la comunicacion de
proyecto y Planificacion de la gestion de Recursos Humanos.

1.- Plan de Alcance

2.- Plan de Tiempo

3.- Plan de costos

4.- Plan de calidad

5.- Plan de recursos humanos

6.- Plan de comunicacién

7.- Plan de riesgos

8.-Plan de Adquisiciones

9.- Plan de Interesados

10.- Aprobacion de Plan de Proyecto

Responsable Gerente de Proyecto

Duracién 12 dias

Fecha de Inicio: 16/12/2020

Fecha de finalizacién: 02/01/2021

Costos S/8,400.00

Dependencias Plan de Proyecto

Paquete de trabajo

Fechas programadas

Retrasos en el plan de proyecto por falta de informacién o demora en su aprobacion.

Riesgos relacionados
2 Retrasos en el plan de proyecto por perdida de informacién documental o digital.




CODIGO EDT 1.2
Plan que incluira objetivos del proyecto, entregables del proyecto y planificacion del proyecto.
Descripcion Adicionalmente cuenta con Planificacion de la gestion del riesgo, Planificacion de la comunicacion de

proyecto y Planificacion de la gestion de Recursos Humanos.
1.- Informe de Estado

2.- Informe de Seguimiento

Responsable Gerente de Proyecto

Duracién 52 dias

Fecha de Inicio: 02/01/2021

Fecha de finalizacion: 13/03/2021

Entregables

Fechas programadas

Costos

Dependencias Plan de Proyecto

Retrasos por falta de informacidn a responsabilidad del contratista.

Retrasos por indisponibilidad del cliente para presentacion de informe de estado.

Riesgos relacionados

CODIGO EDT

1.2.1
Informe que incluye estado de entregables, estado de laimplementacién de las peticiones de cambios,
acciones correctivas, las preventivas, trabajo completado, los riesgos, el indice de Rendimiento del
Cronograma, el indice de Rendimiento del Coste, y las fechas de inicio y fin de las actividades
planificadas
1.- Informe de Estado 1

Descripcion

2.- Informe de Estado 2

3.- Informe de Estado 3
Entregables 4.- Informe de Estado 4

5.- Informe de Estado 5

6.- Informe de Estado 6

7.- Informe de Estado 7
Responsable Gerente de Proyecto

Duracién 51 dias

Fecha de Inicio: 02/01/2021
Fecha de finalizacién: 12/03/2021

Fechas programadas

Costos

Dependencias Plan de Proyecto

Retrasos por falta de informacién a responsabilidad del contratista.

Retrasos por indisponibilidad del cliente para presentacion de informe de estado.

Riesgos relacionados

CODIGO EDT

1.2.2

Informe que incluye estado de entregables, estado de laimplementacidn de las peticiones de cambios,
acciones correctivas, las preventivas, trabajo completado, los riesgos, el indice de Rendimiento del
Cronograma, el indice de Rendimiento del Coste, y las fechas de inicio y fin de las actividades
planificadas

1.- Informe de Seguimiento 1

2.- Informe de Seguimiento 2

3.- Informe de Seguimiento 3

Entregables 4.- Informe de Seguimiento 4

5.- Informe de Seguimiento 5

6.- Informe de Seguimiento 6

7.- Informe de Seguimiento 7

Responsable Gerente de Proyecto

Duracién 51 dias

Fecha de Inicio: 03/01/2021

Fecha de finalizacién: 13/03/2021

Descripcion

Fechas programadas

Costos
Dependencias Plan de Proyecto
Riesgos relacionados Retrasos por falta de informacion a responsabilidad del contratista.




CODIGO EDT

1.2.3

Descripcion

Proceso por el cual se realiza el seguimiento al desarrollo del proyecto, de manera que cumpla con lo
establecido en cuanto a calidad.

Entregables

1.- Aseguramiento de Calidad Sede San Borja
2.- Aseguramiento de Calidad Sede San Miguel

Responsable

Gerente de Proyecto

Duracién

27 dias

Fecha de Inicio: 08/01/2021

Fechas programadas

Fecha de finalizacién: 13/02/2021

Costos

Dependencias

Implementacidn Central Telefénica IP Sede San Borja; Teléfonos IP Sede San Borja; Servidor de Contact
Center (Sede San Borja); Softphones Sede San Borja; Headsets Sede San Borja; Teléfonos IP Sede San
Miguel; Agente y Supervisor Sede San Miguel; Softphones Sede San Miguel; Headsets Sede San Miguel

Riesgos relacionados

Retrasos por presentacidn de materiales o equipos diferentes al requerimiento por parte del contratista.
Retrasos por calidad inferior en equipos o materiales presentados por parte del contratista.

CODIGO EDT

1.2.4

Descripcion

Se verificay mide la calidad de los entregables de modo que sea aceptable, en base a esto se proponen
cambios de ser necesarios.

Entregables

1.- Control de Calidad Sede San Borja
2.- Control de Calidad Sede San Miguel

Responsable

Gerente de Proyecto

Duracién

34 dias

Fecha de Inicio: 27/01/2021

Fechas programadas

Fecha de finalizacion: 12/03/2021

Costos

Dependencias

Implementacidn Central Telefénica IP Sede San Borja; Teléfonos IP Sede San Borja; Servidor de Contact
Center (Sede San Borja); Softphones Sede San Borja; Headsets Sede San Borja; Teléfonos IP Sede San
Miguel; Agente y Supervisor Sede San Miguel; Softphones Sede San Miguel; Headsets Sede San Miguel

Riesgos relacionados

Retrasos por presentacidon de materiales o equipos diferentes al requerimiento por parte del contratista.
Retrasos por calidad inferior en equipos o materiales presentados por parte del contratista.

CODIGO EDT

13

Descripcion

Se procede a entregar el proyecto finalizado, donde se dejara un puerto habilitado para su enlace
posterior.

Paquete de trabajo

1.- Acta de entrega de proyecto

2.- Listado de Adicionales aprobados
3.- Reunidn de Cierre de Proyecto

4.- Acta de Cierre de Proyecto

5.- Resumen de control de cambios

6.- Dossier

7.- Documento de lecciones aprendidas
8.- Liquidacion de Obra.

Responsable Gerente de Proyecto

Duracién 9 dias

Fechas programadas

Fecha de Inicio: 27/03/2021

Fecha de finalizacién: 08/04/2021

Costos

Dependencias

Pruebas y Puesta en marcha; Capacitacion y manuales

Riesgos relacionados Cambio de fechas no consideradas durante el proyecto.

Desconocer la posible existencia de auditorias o monitorizacion posteriores al cierre.

Cambios ambientales que interfieran con la entrega




CODIGO EDT

Descripcion

Actividades
Responsable
Duracién

Fechas programadas

Costos
Dependencias

Riesgos relacionados

2

Realizar laimplementacidn de la red de telefonia de forma paralela en las dos sedes.

1.- Central Telefénica IP (Sede San Borja)
2.- Teléfonos IP
3.- Sistema de Contact Center

Ingeniero de Telecomunicaciones Especializado

49 dias

Fecha de Inicio: 03/01/2021

Fecha de finalizacion: 11/03/2021

$/133,560.00

Plan de Proyecto

Retrasos por falta de accesos para las visitas a las Sedes San Borjay San Miguel
Retrasos envio tardio de informacién de los equipos y sistemas solicitados

CODIGO EDT

CODIGO EDT

2.1

Equipo que permite gestionar lamadas telefdnicas internas en una empresa, y compartir las lineas de
acceso a la red publica entre varios usuarios, para permitir que estos realicen y reciban llamadas desde y
hacia el exterior.

1.- Revision de informacion de Sistema de Contact Center

2.- Instalacion del Sistema Operativo de la Central Telefénica IP

3.- Cableado y Energizacion de la Central Telefénica IP

4.- Configuracion de la Central Telefdnica IP (IPs, extensiones, plan de marcado, otros).
5.- Configuracion de Red MPLS (SIP TRUNK, rutas de entrada/salida a la PSTN).

6.- Configuracion de las rutas de enrutamiento entre la Sede Principal y Secundaria

Ingeniero de Telecomunicaciones Especializado

47 dias

Fecha de Inicio: 03/01/2021

Fecha de finalizacién: 09/03/2021

$/16,572.50

Plan de Proyecto

Retraso del retiro de Central Telefénica importados de Aduanas.
Falta de documentos (guias de remisidn) en el traslado del equipo, podria ocasionar retraso.
Accidente, robo o pérdida del equipo durante el traslado.

El producto no cumplié con el estandar de calidad demandado.

2.2

Descripcion

Dispositivo disefiado para soportar la transmisidn de voz sobre internet, o mejor conocido como
tecnologia VolP (Voice over Internet Protocol).

Actividades

1.- Teléfonos IP Sede San Borja
2.- Teléfonos IP Sede San Miguel

Responsable

Ingeniero de Telecomunicaciones

Duracién

35dias

Fecha de Inicio: 03/01/2021

Fechas programadas

Fecha de finalizacién: 20/02/2021

Costos

$/30,585.00

Dependencias

Plan de Proyecto

Riesgos relacionados

Retraso del retiro de los equipos importados de Aduanas.

Accidente, robo o pérdida del equipo durante el traslado al drea de trabajo.

El producto no cumplié con el estdndar de calidad demandado.

Demoras en los procedimientos del cliente para gestionar los permisos a sus instalaciones.
Puntos de energia o data no habilitados.




Descripcion

Actividades

Responsable
Duracién

Fechas programadas

Costos
Dependencias

Riesgos relacionados

Descripcion

Actividades

Responsable
Duracién

Fechas programadas
Costos

Dependencias

Riesgos relacionados

CODIGO EDT

CODIGO EDT

CODIGO EDT

2.3
Sistema dedicado que engloba varias formas de comunicacion entre el cliente y el agente, como por
ejemplo a través de email, mensajes de texto, chat, redes sociales y por supuesto, también mediante
Ilamadas. telefdnicas. Para nuestro proyecto el Sistema de Contact Center engloba todo el hardware
necesario para su funcionamiento.

1.- Servidor de Contact Center (Sede San Borja)

2.- Agente y supervisor

3.- Softphones

4.- Headsets

Ingeniero de Telecomunicaciones

49 dias

Fecha de Inicio: 03/01/2021

Fecha de finalizacién: 11/03/2021

$/86,402.50

Plan de Proyecto; Central Telefénica IP (Sede San Borja)

Accidente, robo o pérdida del equipo durante en el traslado al drea de trabajo.

El producto no cumplio con el estandar de calidad demandado.

Uso de mayor voltaje, que el especificado en el datasheet.

Pérdida del personal clave para la configuracion del sistema de Contact Center.

2.3.1

Hardware dedicado donde se instalara el Sistema Operativo, aplicativos y herramientas necesarias para
el funcionamiento del Sistema de Contact Center.

1.- Revision de Informacién de Sistema de Contact Center

2.- Instalacion de las aplicaciones del Contact Center

3.- Configuracion de las principales funcionalidades

4.- Integracion de la Central telefdnica con el Sistema de Contact Center
Ingeniero de Telecomunicaciones

48 dias

Fecha de Inicio: 03/01/2021

Fecha de finalizacién: 10/03/2021

S/72,835.00

Plan de Proyecto; Central Telefdnica IP (Sede San Borja)

El servidor no cumple con las especificaciones minimas de hardware.

Las licencias proporcionadas por el proveedor no cuentan con todos los permisos.
Se realiza una mala manipulacion del servidor afectando su funcionamiento.

2.3.2

Un agente de contact center o agente telefdnico es la persona que ofrece soluciones, soporte, servicios o
productos de acuerdo a las necesidades de los clientes por medio del teléfono.

El supervisor es el responsable de planificar y organizar las actividades del equipo de operadores bajo su
responsabilidad, y controlar el cumplimiento eficiente de la actividad del contact center.

1.- Agente y Supervisor Sede San Borja
2.- Agente y Supervisor Sede San Miguel

Ingeniero de Telecomunicaciones

4 dias

Fecha de Inicio: 21/02/2021

Fecha de finalizacion: 26/02/2021

$/1,607.50

Plan de Proyecto; Servidor Contact Center Sede San Borja; Agente y Supervisor; Softphones; Headsets

La persona dedica a la atencion del cliente no cumple con las habilidades necesarias.
La PC del agente no se encuentra en la misma red de telefonia.
La PC del agente no cumple con las especificaciones tecnicas minimas.




CODIGO EDT

Descripcion

2.3.3
Software instalado en la PC o dispositivo mévil que es utilizado para realizar Ilamadas a otros softphones
0 a otros teléfonos convencionales usando un VolP (Voz sobre IP).

1.- Softphones Sede San Borja

2.- Softphones Sede San Miguel

Responsable Ingeniero de Telecomunicaciones

Duracién 49 dias

Fecha de Inicio: 03/01/2021

Fecha de finalizacién: 11/03/2021

Costos $/5,925.00

Dependencias Plan de Proyecto

El software no es compatible con el Sistema Operativo de la PC del supervisor.

El softphone no tiene permisos de administrador para ser usado con dispositivos de audio de la PC.

Actividades

Fechas programadas

Riesgos relacionados

CODIGO EDT 2.3.4
son dispositivos que reciben una sefial eléctrica originada desde una fuente electrénica (como, por
Descripcion ejemplo, una radio o reproductor de audio) que por su disefio permiten colocar cerca de los oidos unos

altavoces para generar ondas sonoras audibles.
1.- Headsets Sede San Borja

2.- Headsets Sede San Miguel

Responsable Ingeniero de Telecomunicaciones

Duracién 16 dias

Fecha de Inicio: 03/01/2021

Fecha de finalizacién: 24/01/2021

Costos $/6,035.00

Dependencias Plan de Proyecto

Quiebre del headset al realizar el traslado de los equipos.
Perdida o robo del headset.

Actividades

Fechas programadas

Riesgos relacionados

CODIGO EDT

Descripcion

3
Es el proceso de arranque, regulacion y equilibrado de los equipos y sistemas de forma planificada, y el
momento de verificar que se las fases anteriores de disefio y montaje se han ejecutado correctamente.
1.- Precomisionamiento
2.- Comisionamiento
Responsable Ingeniero de Telecomunicaciones Especializado
Duracién 35dias
Fecha de Inicio: 28/01/2021
Fecha de finalizacién: 16/03/2021
Costos $/8,850.00
Dependencias Control de Calidad
Retrasos por abandono o reemplazo de responsable.
Riesgos relacionados Retrasos por problemas al elaborar el paquete de certificacion requerido por cada subsistema.
Retraso por la falta de calibracidn de equipo de medicién/configuracién en comisionamiento.

Actividades

Fechas programadas

CODIGO EDT

Descripcion

3.1
Realizar pruebas sin energia eléctrica y sin los fluidos del proceso, con el objeto de asegurar que la
instalacidn ha sido construida de acuerdo a los documentos de ingenieria y que se encuentra en
1.- Precomisionamiento Sede San Borja
2.- Precomisionamiento Sede San Miguel
Responsable Ingeniero de Telecomunicaciones
Duracién 34 dias
Fecha de Inicio: 28/01/2021
Fecha de finalizacion: 13/03/2021
Costos S/4,050.00
Dependencias Control de Calidad
Retraso por perdida de documentos de liberaciéon de fabricacion y/o instalacién de los equipos.
Retraso por falta de actualizacion de los reportes diarios de avance en certificacion en la etapa del
precomisionamiento.
Retraso por falta de identificacion de desviaciones del proceso de certificacidn por la instalacion del

Actividades

Fechas programadas

Riesgos relacionados




3.2

CODIGO EDT

Actividades de verificacion de cada equipo de instrumentacidn y control. Esta fase se larealizaen

Descripcion L . . - U . . L.
condicion energizada, es decir con suministro eléctrico y todos los fluidos funcionando a presién.

Actividades 1.- Comisionamiento de integracion

Responsable Ingeniero de Telecomunicaciones Especializado

Duracién 1dia

Fecha de Inicio: 16/03/2021

Fechas programadas ——
Fecha de finalizacién: 16/03/2021

Costos S/4,800.00

Dependencias Control de Calidad

Retrasos por problemas al elaborar el paquete de certificacidn requerido por cada subsistema.
Riesgos relacionados Retrasos por la falta de gestionamiento los certificados para las pruebas listadas.
Retraso por la falta de reserva de la Central Telefdnica.

CODIGO EDT

4

Capacitacion en la instalacidn y manipulacion de equipos de voz y generacion de los

Descripcion i
manuales respectivos.

1.- Capacitacion

Actividades
A 2.- Manuales

Responsable Ingeniero de Telecomunicaciones Especializado

Duracién 08 dias

Fecha de Inicio: 17/03/2021

Fechas programadas
[ Fecha de finalizacién: 26/03/2021

Costos $/3,215.00

Dependencias Pruebasy Puesta en Marcha

Riesgos relacionados Retrasos por falta de comunicacidn a los colaboradores sobre los horarios de capacitacion.

CODIGO EDT

4.1

Conjunto de actividades didacticas, orientadas a ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes del

Descripcion
personal que labora en una empresa.

1.- Capacitar al personal en la configuracion de los teléfonos IP Y Central Telefénica IP.
Actividades 2.- Capacitar al personal en la configuracion del Sistema de Contact Center, softphone y headsets.
3.- Evaluacidn posterior a Capacitacion

Responsable Ingeniero de Telecomunicaciones Especializado

Duracién 05 dias

Fecha de Inicio: 20/03/2021

Fechas programadas ——
Fecha de finalizacién: 26/03/2021

Costos $/1,250.00

Dependencias Comisionamiento de Integracion

Riesgos relacionados Retrasos por falta de comunicacion a los colaboradores sobre los horarios de capacitacion.

ODIGO EDT 4.2
Documento en el cual se recogen los aspectos basicos, esenciales de una materia. Los manuales nos
Descripcion permiten comprender mejor el funcionamiento de algo, o acceder, de manera ordenaday concisa, al

conocimiento algin tema o materia.

1.- Desarrollar manual de la Central Telefénica IP.

2.- Desarrollar manual de los teléfonos IP
Actividades 3.- Desarrollar manual del Sistema de Contact Center
4.- Desarrollar manual de los Softphones

5.- Desarrollar manual de los Headsets

Responsable Ingeniero de Telecomunicaciones Especializado

Duracién 05 dias

Fecha de Inicio: 17/03/2021

Fechas programadas
(e Fecha de finalizacion: 23/03/2021

Costos $/1,965.00

Dependencias Comisionamiento de Integracion

Riesgos relacionados Retraso en la fecha de entrega de los manuales por falta del proveedor.




2.3.2.2. Tiempo. Se realizo también la gestion del cronograma del proyecto, la cual
proporciona un plan detallado de la secuencia y fechas de entrega los resultados definidos en
el alcance del proyecto. Ademas, sirve como herramienta para la comunicacién y como base

para informar el desempefio del proyecto:

CRONOGRAMA
De acuerdo a las actividades mapeadas dentro del proyecto, se tienen contempladas realizar

las actividades detalladas en el diagrama de Gantt.

Figura 8

Diagrama de Gantt del proyecto

d b Lr\::o de |EDT Mombre de tarea Duracién ‘Comienzu Fin
a3

1 - 1 PROYECTO TELEFONIA IP B8 dias mié 16/12/20 vie 16/04/21
2 [ om 11 Inicio de Proyects 0 dias mig 16/12/20  mié 16/12/20
3 - 1.2 GESTION 82 dias mié 16/12/20  vie 16/04/21
4 - 121 Plan de Proyecto 12 dias mié 16/12/20 jue 31/12/20
5 E wm 1211 plan de alcance 10 dias mig 16/12/20  |mar 29/12/20
6 [ mm 1212 Plan de tiempo 10 dias mié 16/12/20 mar 29/12/20
7 - 1213 Plan de costos 10 dias mié 16/12/20  mar 29/12/20
a -, 1214 Plan de calidad 10 dias mie 16/12/20  mar 25/12/20
9 - 1215 Flan de recursos humanos 10 dias mig 16/12/20  mar 2%/12/20
10 -, 1216 Flan de comunicacion 10 dias mie 16/12/20  mar 25/12/20
1 - 1217 Plan de riesgos 10 dias mié 16/12/20 mar 29/12/20
12 -, 1218 Flan de adquisiciones 10 dias mie 16/12/20  mar 25/12/20
13 - 1219 Plan de interesados 10 dias mig 16/12/20  mar 2%/12/20
14 - 1.2.1.10 Aprobacidn del plan de proyecto 2 dias mié 30/12/20  jue 31/12/20
15 - 1.2.2 seguimianto y Control 72 dias jue 701421 vie 16/04/21
16 [ mm 1.2.2.1 Informe de Estado 71 dias jue 7/01/21  jue 15/04/21
17 A 12211 Informe de Estado 1 1 dia jue 7f01/21 jue 70121
1B [ mm 12212 Informe de Estado 2 1dia jue 21/01/21  jue 21/01/21
19 F ey 12213 Informe de Estado 3 1 dia jue 40221 jue 4f02/21
20 [FH mm 12214 Informe de Estado 4 1 dia jue 18/02/21  jue 18/02/21
HOE m 12215 Informe de Estado 5 1dia jue 4/03/21  jue 4/03/21
2 122186 Informe de Estado & 1 dia jue 18/03/21  jue 18/03/21
23 [E 12217 Informe de Estado 7 1diz Jue 1/04/21 jue 1/04/21
24 [FH  wm 12218 Informe de Estado 8 1 dia jue 15/04/21  jue 15/04/21
25 Lr mm 1.2.2.2 Informe de Seguimiento 71 dias vie 8/01/21 vie 16/04/21
2% [ 12221 Informe de Seguimisnto 1 1 dia vie 80121 vie 80121
o 12222 Informe de Seguimienta 2 1diz vie 22/01/21  vie 22j01/21
28 [ mm 12223 Informe de Seguimienta 3 1diz vie 5,/02/21 vie 5/02/21
2 [ 122324 Informe de Seguimisnto 4 1 dia vie 19/02/21  vie 19/02/21
0 [ 12225 Informe de Seguimienta 5 1diz vie 5,/03/21 vie 503,21
31 [ 12238 Informe de Seguimiento & 1 dia vie 19/03/21  vie 13/03/21
32 [ wm 12227 Informe de Seguimienta 7 1diz mig 24/03/21  mié 24/03,/21
13 [ 12228 Informe de Seguimiento 8 1 dia vie 16,/04/21  vie 15/04/21



EXL - 1.2.3 Aseguramients de calidad 39 dias vie 15/01/21  mié 10/03/21
35 - 1.2.3.1 Aseguramiento de Calidad Sede San Borja 20 dias wie 15/01/21  jue 110221
36 - 12311 Aseguramiento de la Central Telefonica 1P 1dia jue11f02/21  jue 110221
7 - 12312 Aseguramiento de los Teléfonos 1P 1dia jue 110221 jue 110321
E) - 12313 Aseguramiento del Sistema de Comtact Center 1 dia jue11f02/21  jue 110221
g - 12314 Aseguramiento de los Softphonas 1dia vie 15/01/21  |vie 15/01/21
40 - 12315 Aseguramiento de los Headsets 1dia mar 2/02/21  |mar 2/0221
41 - 1.2.3.2 Aseguramiento de Calidad Sede 5an Miguel 39 dias wie 150121  mié 10/03/21
42 - 123321 #seguramiento de los Teléfonos 1P 1dia jus11f02/21  jue 110321
43 - 123232 Aseguramiento del Sistema de Contact Center 1 dia mig 10/03/21  mié 10/03/21
4 - 12323 Aseguramiento de los Softphones 1dia vie 15/01/21  |vie 15/0121
45 - 12324 Aseguramiento de los Headsets 1dia mar 2f02/21  |mar 20221
a6 - 1.2.4 control de calidad 22 dias lun 15/02f21  mar 16/03/21
47 - 1.2.4.1 control de calidad sede San Borja 22 dias lun 15/02f21  mar 16/03/21
48 - 12411 control de calidad de [a Central Telefdnica 1P 1dia lun 15/03/21  |lun 15/03f21
45 - 124132 control de calidad de los Teléfonos 1P 1diz vie 12/03/21  vie 12/03/21
50 - 12413 control de Calidad del Sistema de Contact Center 1 dia mar 16/03/21 mar 16/03/21
3 - 12414 control de calidad de los Softphones 1 dia vie 12/03/21  |vie 12/03/21
52 - 12415 Control de Calidad de los Headsets 1dia lun 15/02/21  |lun 15/02/21
53 - 1.2.4.2 Control de Calidad Sede 5an Migusl 22 dias lun 15/02f21  mar 16/03/21
54 - 12421 control de Calidad de los Teléfonos 1P 1dia vie 12/03/21  |vie 12/03/21
[13 - 12422 control de calidad del sistema de Contact Center 1 dia mar 16/03/21  mar 16/03/21
56 - 12423 control de calidad de los softphones 1dia vie 12/03/21  |vie 12/03/21
57 -y 12424 control de calidad de los Headsets 1dia un15/02/21  |lun 15/02/21
58 - 1.2.5 Gierre del Proyecto 12 dias mi€ 24/03/21  jue 8f0a/21
55 - 1251 Acta de entrega del proyecto por sede 1 dia mié 24/03/21  mié 24/03/21
60 - 1252 Listado de adicionales aprobados 1diz jue 25/03/21  jue 25/03/21
61 - 1253 Reunion de cierre de proyecto 1dia vie 26/03/21  wvie 26/03/21
62 - 1254 Acta de dierre del proyecto 1dia lun 29/03/21  lun 23/03/21
63 - 1255 Resumen de control de cambios 1dia mar 30/03/21  |mar 30/03,/21
64 - 1258 Dossier 5 dias mig 31/03/21  |mar 6/04/21
65 - 1257 Documento de leccionas aprendidas 1diz mig 7/04/21 mié 7,/04/21
66 - 1258 Liquidacion de Obra 1 dia jue 8/04/21  jue B/04/21
&7 - 1.3 IMPLEMENTACION 52 dias vie 1/01/21 lun 150321
68 - 1.3.1 central Telefdnica IP (Sede San Borja) 51 dias vie 1/01/21  vie 12/03/21
[ - 1311 TDR de la Central Telefanica IP 14 dias vie 1/01/21 mié 200121
1 I‘I'::::Io de |EI:IT Mombre de tarea |Dumcién |Comienzn:| Fin

70 - : 13132 Procura de |a Central Telefdnica 1P 30 dias jue 2101421 mié 3/03/21
n - 1313 Revision de Informacion de Sistama de Contact Center 1 dia jue 4/03/21  jue 4/03/21
72 - 13.14 Instalacicn del Sistema Operativo de la Central Telefdr 1 dia vie 5/03/21 vie 5/03/21
73 - 1315 cableado y Energjzacion de la Central Telefonica IP 1 dia lun 8/03/21  lun8/03/21
74 - 1316 configuracion de la Central Telefonica IP (IP LAN, IPW 2 dias mar 9/03/21  mié 10/03,/21
75 - 1317 configuracion de Red MPLS en la Central Telefonica (5 1 dia jue11/03/21  |jue 11/03/21
76 -y 1318 configuracion de las rutas de enrutamiento entre la 5¢ 1 dia vie 12/03/21  vie 1203421
7 - 1.3.2 Teléfonos IP 50 dias vie /0121 jue 11/03/21
] - 1.32.1 Telefonos IP Sede San Borja 50 dias vie /0121 jue 11f03f21
79 - 13211 TOR de Teléfonos 1P 14 dias vie 1/01/21 mig 20/01/21
B - 132132 Procura de Teléfonos 1P 30 dias jue21/01/21  mié 3/03/21
81 - 13213 Revision de Informacion de los Teléfonos IP 1dia Jue 40321 jue 4/03/21
B2 -y 13214 instalacion y despliegue de los Teléfonos IP 2 dias vie 5/03/21 lun 8/03/21
E - 13215 configuracion de teléfonas 1P [IP, VLAN, Nro. de ext? dias mar 3/03/21  mié 10/03/21
B4 - 13216 Pruebas de funcionamiento 1dia jue 110321  jue 11/03/21
85 - 1.32.2 Telefonos IP Sede San Miguel 50 dias vie /0121 jue 11f03/21
B6 - 13221 TOR de Teléfonos 1P 14 dias vie 1/01/21 mié 20/01/21
&7 - 132332 Procura de Teleéfonos P 30 dias Jue 21/01/21  mié 3/03/21
&2 - 13223 Revision de Informacion de los Teléfonos IP 1 dia jue 4/03/21 jue 4/03/21
B9 - 132124 Instalacidn y despliegue de los Teléfonos 1P 2 dias vie 5,/03/21 lun 80321
50 - 13225 configuracion de teléfonos IP (1P, VLAN, Mro. de ext 2 dias mar 5/03/21  mié 10/03/21
o1 - 13226 Pruebas de funcionamiento 1dia Jus 11/03/21  jue 11/03/21
[+ - 133 Sistama de Contact Center 52 dias vie /0121 lun 15/03/21
03 - 1.33.1 servidor de Contact Center (Sede San Borja) 52 dias vie 1/01/21  lun 15/03/21
S - 13311 TDR Sistama de Contact Canter 14 dias vie 1/01/21 mié 20/01/21
55 - 13312 Procura de Sistema de Contact Center 30 dias jue21/01/21  mié 3/03/21
o6 - 13313 Revision de Informacion de Sistema de Contact Cen 1 dia jue 4/03/21  jue 4/03/21
97 - 13314 Instalacicn de |as aplicaciones del Contact Center 2 dias vie 5/03/21 lun 8/03/21




o8 -y 13315 configuracion de |as principales funcionalidades 1 dia mar 3/03/21  mar 9/03/21
oo - 13318 Integracion de la Central telefonica con el Sistema ¢ 1 dia lun 1503721 lun 15/03/21
100 - 1.3.3.2 Agenta y Supervisor 3 dias mar 3/03/21  jue 110321
101 -y 1.3.3.21 Agente y Supervisor Sede San Borja 3 dias mar 90321 jue 11f03/21
102 - 133211 configuracion de los permisos de agente y tipific 1 dia mar 9/03/21  mar 9/03/21
102 -y 133212 instzlacion y configuracidn de |a aplicacion de 5u 1 dia mie 10/03/21  mie 10/03/21
104 - 133213 Configuracion de los permisos de supervisor y tif 1 dia jue 11/03/21  jue 11/03/21
105 - 1.33.2.2 Agente y supervisor Sade San Miguel 2 dias mié 10/03/21  jue 11/03/21
106 - 133221 Instalacidn y configuracion de |a aplicacion de 5 1 dia mié 10/03/21  mié 10/03/21
107 -y 133222 configuracion de los permisas de supervisor y ti| 1 dia jue 11/03/21  jue 11/03/21
108 - 1.33.3 Softphones 50 dias vie 1/01/21  jue 11/03/21
109 - 1.3.3.3.1 softphones Sede San Borja 50 dias vie 1/01/21 jue 11/03/21
110 - 133311 TOR Softphones 7 dias vie 1/01/21 lun 11/01/21
11 - 1333172 procura de softphanes S dias mar 12/01/21  lun 18/01/21
112 - 133313 Revision de Informacidn de los Softphones 1 dia mar 18/01/21  mar 18/01,/21
13 - 133314 Instalacion y configuracion de Softphones en las 1 dia mig 20/01,/21 |mié 20/01/21
114 -y 1333158 Asignacion de nimero de extension con los paré 1 dia jue 11/03/21  jjue 11/03/21
15 - 1.3.3.3.2 softphones sede 5an Miguel 50 dias wie 1/01/21  jue 11/03/21
116 - 133321 TOR Softphones 7 dias vie 1/01/21 lun 11/01/21
17 -y 13333272 procura de Softphanes S dias mar 12/01/21  lun 18/01/21
118 - 133323 Revision de Informacidn de los Softphones 1dia mar 15/01/21  mar 13/01,/21
119 -y 133324 instalacién y configuracion de softphones en las 1 dia mig 20/01/21  mié 20/01/21
120 - 133325 Asignacion de nimero de extension con los para 1 dia jue 11/03/21  jue 110321
121 - 1.33.4 Headsets 31 dias vie 1/01/21  vie 12f02{21
122 - 1.33.4.1 Headsets Sede 5an Berja 31 dias vie 1/01/21  wvie 12f02/21
122 -y 133411 TDR de headsats para pc 14 dias vie 1/01/21 migé 20,/01/21
124 -y 133412 Procura de headsets para pc 15 dias Jue 21/01/21  mié 10/02/21
1258 - 133413 Revision de Informacicn de los Headsets 1 dia jue 11/02/21  jue 11/02/21
126 -y 133414 instzlacion y configuracidn de los headsats en la: 1 dia vie 1200221 vie 12/02/21
127 - 1.33.4.2 Headsets Sede San Miguel 31 dias vie 1/01/21 vie 12f02/21
128 -y 133421 TOR de headsets para pc 14 dias vie 1/01/21 mié 2040121
129 - 133422 Procura de headsets para pc 15 dias Jue 21/01/21  mié 10/02/21
130 - 133473 Revision de Informacidn de los Headsets 1 dia jue 11/02/21  jue 11/02/21
131 -y 133424 Instalacion y configuracicn de los headsats enla 1 diz vie 12/02/21  vie 12/02/21
132 - 1.4 PRUEBAS Y PUESTA EN MARCHA 23 dias mar 16/02/21  jue 18/03/21
133 - 141 Precomisionamiento 22 dias mar 16/02/21 mié 17/03/21
134 - 1411 Precomisionamiento Sede San Borja 22 dias mar 16/02/21 mié 17/03/21
135 - 14111 Precomisionamiento de Central Telefdnica IP (Inc R 1 dia mar 16/03/21  mar 15/03/21
136 - 14112 Precomisionamiento de los Teléfonas IP 1diz lun 1503721 lun 15/03/21
137 - 14113 Precomisionamiento del Sistema de Contact Center 1 dia mig 17/03,/21 | mié 17/03/21
138 - 14114 Precomisionamiento de los softphones 1 dia lun 15/03/21  lun 15/03/21
d Lru;c:a de [EDT Nombre de tarea Duracian ‘Comienzu Fin
d
139 - 14115 Precomisionamiento de los Headssets 1dia mar 16/02/21 mar 16/02/21
140 - 1.41.2 Precomisionamiento Sede San Miguel 22 dias mar 16/02/21 mié 17/03/21
141 - 14121 Precomisionamients de los Teléfonas 1P 1 dia lum 15/03/21  lun 15/03/21
142 - 14122 Precomisionamiento del Sistema de Contact Center 1 dia mig 17/03/21  mié 17/03/21
143 - 14123 Precomisionamiento de los Softphones 1diz lun 15/03/21  |lun 15/03/21
144 - 14124 Precomisionamiento de los Headssets 1dia mar 16/02/21 mar 16/02/21
145 - 142 Comisionamiento 1 dia jue 18/03/21  jue 18/03/21
146 - 1421 comisionamiento de integracion 1 dia jue 18/03/21  jue 18/03/21
147 - 15 CAPACITACION ¥ MANUALES 3 dias vie 19/03/21  mar 23/03/21
148 - 1.5.1 Capacitacion 3 dias vie 19/03/21  mar 230321
140 - 1511 Capacitar al personal en la configuracion de los 2 dias vie 19/03/21  |lun 22/03/21
teléfonos IP ¥ Cantral Telefonica IP.
150 - 15132 Capacitar al personal en la configuracion del Sstema 2 dias vie 19/03/21  |lun 22/03/21
de Contact Center, softphone y headsets.

151 - 1513 Evaluacidn posterior 3 capacitacion 1 dia mar 23/03/21  mar 23/03/21
152 - 1.5.2 Manuales 3 dias vie 19/03/21  mar 23/03/21
153 - 1521 Desarrollar manual de la Central Telefonica IP. 3 dizs vie 19/03/21 mar 23/03/21
154 - 1522 Desarrollar manual de los teléfonos IP 2 dias vie 19/03/21  |lun 22,/03/21
155 - 1523 Desarrollar manuzl del Sistema de Contact Center 2 dias vie 19/03/21  |lun 22,/03/21
156 - 1524 Desarrollar manual de los Softphones 1diz vie 19/03/21  |vie 13/03/21
157 - 1525 Desarrollar manuzl de los Headsets 1 dia vie 19/03/21  vie 13/03/21
158 - 16 Fin de Proyecto 0 dizs Jue B/04/21 jue 5/04/21




2.3.2.3.Costos. El presupuesto incluy6 el personal administrativo, la implementacion, la

mano de obra, los materiales y el equipo indispensable para el desarrollo del proyecto.

También, el presupuesto tiene reservas de contingencias y para gestion de proyectos.

Figura 9

Estructura de costos del proyecto

PRESUPUESTO TOTAL DEL PROYECTO
$/234,246.16

RESERVA DE GESTION

LINEA BASE DE COSTO
220,986.94
RESERVA DE CONTIGENCIA
18,661.94
COSTO DEL PROYECTO
TELEFONIA IP
202,325.00
PRUEBAS Y PUESTA EN CAPACITACION Y
GESTION IMPLEMENTACION MARCHA MANUALES
56,700.00 133,560.00 8,850.00 3,215.00
- Sistema de
Plan de Seguimiento Cierre del Central Telefonos 1P P vanates | e
Proyecto y Control Proyecto telefonica IP
Center
16,572.50 30,585.00 86,402.50 4,050.00 4,800.00 1,965.00 1,250.00
N Pre Pre
Informe de Informe de i Control de Telefonos [P | Telefonos [P Servidor de Agentey comisiona. comisiona.
Sede San Sede San contact . Softphones Headsets
Estado Seguimiento to de Calidad Calidad . Supervisor Sede San Sede San
Borja Miguel Center .
Borja Miguel
18,205.00 12,380.00 72,835.00 1,607.50 5,925.00 6,035.00 2,650.00 1,400.00
[ [
Ite Ite
S:g::'v:’" S:g::':sir Softphones Softphones Headsets Headsets
P P Sede San Sede San Sede San Sede San
€aiEm €26 Borja Miguel Borja Miguel
Borja Miguel y e U E
847.50 760.00 3,362.50 2,562.50 3,390.00 2,645.00

Figura 10

Curva S del proyecto

CURVA "S”




Figura 11

Desembolsos dentro del proyecto realizados por semana

PROYE

TOTELEFONIA IP

GRAFICO DE DESEMBOLSO

2.3.2.4. Calidad. Se desarrolla informacion sobre las actividades, los estandares y métricas de

calidad requeridos a implementar en la solucion:

Figura 12

Meétricas para el control de calidad del proyecto

NOMBRE DEL
ENTREGABLE

REQUISITO Y/O ESTANDAR DE CALIDAD

METRICA DE CALIDAD

PROPOSITO

OBSERVACION

CENTRAL
TELEFONICA IP

* SOFTWARE LIBRE GNU/LINUX

* CODECS: ULAW, ALAW, GSM, G.722, ILBC AND G.729
* VELOCIDAD MINIMA DE TRANSMISION DE 10MBPS
* PROTOCOLO DE SENALIZACION: SIP V1/V2

* SISTEMA OPERATIVO: FREEPBX 15, BASADO EN ASTERISK

* 150 LLAMADAS SIMULTANEAS

* 150 LLAMADAS CONCURRENTES CON CODEC G.711, 80 LLAMADAS
CONCURRENTES CON CODEC G.729

* SOPORTA PROTOCOLO SIP V1/V2, 1AX2

* CODECS: ULAW, ALAW, GSM, G.722, G.726, SLIN, ILBC AND G.729
* PROTOCOLOS DE SEGURIDAD EN LA LLAMADA: SRTP / TLS

* SNIFFER VOIPMONITOR

* RANGO DE ENTRADA DE VOLTAJE ( 100 ~ 240V)

* DOBLE FUENTE DE ALIMENTACION INTERNA DE 100 ~ 240V

* 6 PUERTOS GB DE ETHERNET

* 55D DUAL DE 250 GB (RAID 1)

* 8GB DE RAM

- GARANTIZAR QUE LA CENTRAL TELEFONICA SOPORTE UNA
VELOCIDAD MINIMA DE TRANSMISION DE 10MBPS

- MEJORAR LA INFRAESTRUCTURA EXISTENTE EN EL CLIENTE,
GARANTIZANDO AHORROS EN COSTOS DE INTERCONEXION,
[ADMINISTRACION DE CAMBIOS Y MOVIMIENTOS, MAYOR
FACILIDAD PARA CAMBIAR SITIOS DE TRABAJO, MEJOR
PRODUCTIVIDAD DE TRABAJADORES REMOTOS.

- MEJORAR LA CALIDAD DE AUDIO EN LAS LLAMADAS

* PARA GARANTIZAR LA CALIDAD DEL AUDIO
DURANTE LA LLAMADA ES NECESARIO REALIZAR
PRUEBAS CON EL SNIFFER PARA MEDIR LA
PERDIDA DE PAQUETES, LATENCIA Y JITTER.

* PARA GARANTIZAR LA ESTABILIDAD DEL VOLTAJE
SE REALIZARAN MEDICIONES CON UN
MULTITESTER EN LOS BORNES DEL RECTIFICADOR.

TELEFONOS IP

* COMPATIBILIDAD CON CENTRALES IP DE SOFTWARE
LIBRE

* CODEC G711 = 64KBPS

* JITTER DE 0.2 DE PERDIDO, 200 MS

* CODECS G G.711, G.722, G.729, GSM.

* VELOCIDAD MINIMA DE TRANSMISION POR LLAMADA DE
128KBPS

* TRANSMISION DE 1 GIGABIT POR SEGUNDO A TRAVES
DEL CABLE DE RED, CORRESPONDIENTES A UNOS 1000
MEGABITS POR SEGUNDO DE RENDIMIENTO

*JITTER MINIMO: 20 =<t < 50

* INCLUIR CANCELADOR DE ECO

* SISTEMA OPERATIVO: LINUX
* CODECS DE BANDA ESTRECHA: G.711A/U, G.723.1, G.729AB, AMR, ILBC
* CODECS DE ANCHO DE BANDA: G.722, AMR-WB, OPUS
* CABLE ETHERNET 10/100/1000 MBPS
* CANCELADOR DE ECO ACUSTICO FULL DUPLEX (AEC)
* BUFFER DE JITTER ADAPTABLE DINAMICO HASTA 300MS
* MICRGFONO / ALTAVOZ DE VOZ HD (AURICULAR / MANOS LIBRES)
MICROFONO GOOSENECK X1
MICRGFONO DIRECCIONAL
RESPUESTA DE FRECUENCIA: 20HZ ~ 20KHZ
* TECLAS PROGRAMABLES
* BLUETOOTH INCORPORADO PARA CONECTAR AURICULARES
* CONECTIVIDAD WI-FI, SEGUN MODELO DE TELEFONO
|SOPORTE DE VIDEO CODEC H.264 PARA RECIBIR VIDEOLLAMADAS

- GARANTIZAR LA COMUNICACION CON UNA VELOCIDAD
MINIMA DE TRANSMISION POR LLAMADA DE 128KBPS.

- GARANTIZAR COMUNICACION ENTRE EL USUARIO EMISOR
Y RECEPTOR DE LA LLAMADA CON UNA BUENA CALIDAD Y
VOLUMEN.

CADA INTERVALO DE TIEMPO SE VERIFICARA QUE
LAS CONDICIONES DE TRABAJO DE LOS TELEFONOS
SEAN LOS CORRESPONDIENTES AL CERTIFICADO DE
CUMPLIMIENTO DE ESPECIFICACIONES DE CADA
MODELO DE TELEFONO.

* BASE DE DATOS SQL (INTEGRADA) Y TECNOLOGIA CTI
* CSTA FASE |1 O FASE 111, TAPI 2.0 Y TSAPI

* TIA942: DIRECTRICES PARA LA INSTALACION DE SUS
INFRAESTRUCTURAS.

* DISTRIBUCION DE TRAFICO

* MULTIPLES CRITERIOS DE DISTRIBUCION
* GESTION PERFIL DE AGENTES

* FORMULARIOS WEB INTERACTIVOS

* CHAT, E-MAILS Y REDES SOCIALES

* MEJORAR LOS NIVELES DE SERVICIO AL CLIENTE ¥ LOS
TIEMPOS DE RESPUESTA

* OPTIMIZAR LOS COSTES Y LOS RECURSOS INTERNOS
* MANEJAR Y DISTRIBUIR UN VOLUMEN MAYOR DE
LLAMADAS, CORREOS Y CHATS.

SE DEBERA INSTALAR EL SERVIDOR DE CONTACT
CENTER CON SU FUENTE DE ENERGIA, DESDE LA
BARRA A TIERRA DEL CUARTO DE

[ TELECOMUNICACIONES. TODO TIPO DE

3DB / 96+ 3DB
- SENSIBILIDAD DEL MICROFONO A 1 KHZ: -39 + 3 DB

* OPCION PARA EL CONTROL MIC AGC, MEJORA LA COMPATIBILIDAD CON
DIFERENTES SISTEMAS
* PROTECCION AUDITIVA CON TECNOLOGIA ACTIVE PROTECTIONTM

LAS LLAMADAS

SISTEMA DE M .
. ;Li"('sﬁgjg’isgﬁfém"n * EMISION AUTOMATICA DE LLAMADAS * ANALIZAR LA ACTIVIDAD DEL CONTACT CENTER MEDIANTE E‘;’;’:;ZSCE‘;Z:SA?:;::;:: ¥ PATCH PANELS
CONTACT CENTER | TASA DE ABANDONO (ABANDON RATE) * GABINETE DE COMUNICACIONES 42 UR 19" INFORMES Y PANTALLAS EN TIEMPO REAL. )
* NORMA EIA 310 * INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD Y LA EFECTIVIDAD DE . .
* PERDIDA DE PAQUETES DE 0 A 0.5 1 UR X 19" (1 UR, h= 4.445cm) 105 AGENTES. INCLUYE INSTALACION, IMPLEMENTACION Y
PS&?‘{‘\T?;‘:};NORMAS DE REQUERIMIENTOS DE * PANELES LATERALES DESMONTABLES PARA UNA FACIL INSTALACION DEL * AUMENTAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION AL ZZZCT'::E‘C?::ODSEJ:,S;‘ZE:)?STEMA TANTO PARA
EQUIPO. CLIENTE CON PERSONAL CAPACITADO .
* GARANTIZAR COMUNICACION ENTRE EL USUARIO N mgzﬁ;ﬂ:m S
EMISOR Y RECEPTOR DE LA COMUNICACION, DONDE EL + COMPATIBLE CON WINDOWS Y 105 PROPORCIONAR UN AUMENTO DE LAS TASAS DE DATOS EN | * LOS HEADSETS DEBERAN SER COMPATIBLES CON
SOFTPHONES \VOLUMEN Y CALIDAD MEDIANTE LOS CODECS G G.711, + TRANSFERENCIA DE LLAMADAS, REENVIAR, RETENER LAS REDES LTE, 4G, CON UNA VELOCIDAD DE TRANSMISION |VERSIONES DE WINDOWS 7, EN ADELANTE.
3 .7 . g s J 3
?IZZCZL;J?R Zzﬁzmbm DEECO * HACER CLIC PARA MARCAR, RESPUESTA AUTOMATICA DE 10 GBPS, MAYOR CAPACIDAD DE VOZ Y DATOS.
* HISTORIAL DE LLAMADAS Y SINCRONIZACION DE CONTACTOS
* MARCA VT HEADSETS, MODELO: 8000
- IMPEDANCIA DEL ALTAVOZ (MONO / DUO): 1500 £ 15%
505 15% { /ouo) /" |+ TECNOLOGIA SOUND TUBE: MEJORA LA CLARIDAD DE LA VOZ SE DEBERA CAPACITAR AL PERSONAL SOBRE EL USO
HEADSETS | SENSIBILIDAD DEL ALTAVOZ A 1 KHZ (MONG / DUO): 99+ | TRECUENCIA DE AUDIO DE BANDA ANCHA GARANTIZAR EL FUNCIONAMIENTO DEL SONIDO GPTIMO EN |DE LOS HEADSETS Y BRINDAR MANUAL DE

INSTRUCCIONES, TAMBIEN CONSIDERANDO QUE EL|
TIEMPO DE GARANTIA ES POR SEIS MESES.




Figura 13

Meétricas para el aseguramiento de la calidad del proyecto

NOMBRE DEL
ENTREGABLE

ACTIVIDAD

REQUISITO Y/O ESTANDAR DE CALIDAD

METRICA DE CALIDAD

PROPOSITO

OBSERVACION

CENTRAL TELEFONICA IP

PROCURA DE CENTRAL TELEFONICA P

ANEXO 1
(PROCESOS DE LA PROCURA DE EQUIPOS)

[CUMPUIMIENTO DEL 100% DE LAS ETAPAS INDICADAS EN EL ANEXO 1
(PROCESOS DE LA PROCURA DE EQUIPOS)

[ASEGURAR QUE EL PROCEDIMIENTO DE LA PROCURA DEL EQUIPO SE
(CUMPLA SEGUN LO ESTABLECIDO.

* DEFINE EL OBJETIVO GENERAL OBJETIVOS ESPECIFICOS, TIEMPO PARA EL
[ENTREGABLE Y ESPECIFICACIONES TECNICAS

[EL GERENTE DEL PROYECTO ES EL RESPONSABLE DEL
[CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES.

REVISION DE INFORMACION DE LA CENTRAL

DATASHEET DE LA CENTRAL TELEFONICA
SANGOMA PEXACT 0400

VERIFICACION AL 100% DEL CHECK LIST DE LA CENTRAL TELEFONICA

(COMPROBAR EL CUMPLIMIENTO DE LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS
MINIMAS INDICADAS EN EL CHECK LIST DE CENTRAL TELEFONICAIP.

[POR MEDIO DE INSPECCION VISUAL SE REVISARAN LAS
INTERFACES DE RED Y PERIFERICOS.

SE TOMARA COMO GUIA EL CERTIFICADO DE CAUIDAD Y
[ESPECIFICACIONE:

|CABLEADO Y ENERGIZACION DE LA CENTRAL
TELEFONICA 1P

|- CODIGO NACIONAL DE ELECTRICIDAD (CNE)
|- NORMA NTP-IEC 60038

- RANGO DE ENTRADA DE VOLTAJE (100-250 VAC)
- NOMERO DE FASES: 1

[ ASEGURAR QUE LA TENSION DE ENTRADA SE ENCUENTRE DENTRO DE LOS.
LIMITES PERMITIDOS EN LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA CENTRAL
TELEFONICA 1P,

SE UTILIZARA UN MULTITESTER PARA MEDIR ELVOLTAJE.

|CONFIGURACION DE LA CENTRAL TELEFONICA.
13

|CHECK LIST DE LA CENTRAL TELEFONICA P
 CODEC DE BANDA ESTRECHA: G.711A/U
* CODEC DE ANCHO DE BANDA: 6.722

- CUMPLIMIENTO AL 100% DE LAS FUNCIONALIDADES ESPECIFICADAS
EN EL CHECK LIST DE LA CENTRAL TELEFONICA IP.

ASEGURAR QUE LAS EXIGENCIAS MINIMAS DE USODEL SERVICIO ESTE
[ACORDE A LO SOLICITADO POR EL CIENTE EN EL CHECK LIST

SE REALIZARAN PRUEBAS FiSICAS PARA CORROBORAR QUE
[TODAS LAS CONFIGURACIONES ESTEN BIEN CONFIGURADAS.

TELEFONOS IP

PROCURA DE TELEFONOS 1P

(PROCESOS DE LA PROCURA DE EQUIPOS)

[CUMPLIMIENTO DEL 100% DE LAS ETAPAS INDICADAS EN EL ANEXO 1
(PROCESOS DE LA PROCURA DE EQUIPOS)

[ASEGURAR QUE EL PROCEDIMIENTO DE LA PROCURA DEL EQUIPO SE
|CUMPLA SEGUN LO ESTABLECIDO.

* DEFINE EL OBJETIVO GENERAL OBJETIVOS ESPECIFICOS, TIEMPO PARA EL
[ENTREGABLE Y ESPECIFICACIONES TECNICAS.

[EL GERENTE DEL PROYECTO ES EL RESPONSABLE DEL
[CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES.

REVISION DE INFORMACION DE LOS
TELEFONOS.

|CHECK LIST DE LAS DIF
TELEFONOS 1P

L3

L 100% DEL CHECK LIST DE LAS
TELEFONOS IP

COMPROBAR EL DE LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS
IMINIMAS INDICADAS EN EL CHECK LIST DE CADA MODELO D TELEFONO.

[POR MEDIO DE INSPECCIGN VISUAL SE REVISARAN LAS
INTERFACES DE RED, TECLADO, AURICULAR Y ALTAVOZ.

INSTALACION, CONFIGURACION Y
DESPLIEGUE DE LOS TELEFONOS 1P

 CODEC DE BANDA ESTRECHA: G.711A/U
 CODEC DE ANCHO DE BANDA: G.722

10
01

JITTER [MS] < 20
PERDIDA DE PAQUETES [%] <0,5

| GARANTIZAR LA VELOCIDAD DE TRANSMISION MINIMA REQUERIDA

SE UTILIZARA UNA APLICACION PARA LA VERIFICACION.

IMPLEMENTACION

SERVIDOR DE CONTACT

PROCURA DE SISTEMA DE CONTACT CENTER

(PROCESOS DE LA PROCURA DE EQUIPOS)

[CUMPUIMIENTO DEL 100% DE LAS ETAPAS INDICADAS EN EL ANEXO 1
(PROCESOS DE LA PROCURA DE EQUIPOS)

[ASEGURAR QUE EL PROCEDIMIENTO DE LA PROCURA DEL EQUIPO SE
(CUMPLA SEGUN LO ESTABLECIDO.

* DEFINE EL OBJETIVO GENERAL, OBJETIVOS ESPECIFICOS, TIEMPO PARA EL
[ENTREGABLE Y ESPECIFICACIONES TECNICAS

[EL GERENTE DEL PROYECTO ES EL RESPONSABLE DEL
[CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES.

REVISION DE INFORMACION DEL SISTEMA DE
|CONTACT CENTER

CHECK LIST DEL SISTEMA DE CONTACT CENTER

[VERIFICACION AL 100% DEL CHECK LIST DEL SISTEMA DE CONTACT
center

(COMPROBAR EL CUMPLIMIENTO DE LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS
[MINIMAS INDICADAS EN EL CHECK LIST DEL SISTEMA DE CONTACT CENTER.

[POR MEDIO DE INSPECCION VISUAL SE REVISARAN LAS
INTERFACES DE RED Y PERIFERICOS.

INSTALACION Y CONFIGURACION DEL

- ASEGURAR QUE LAS EXIGENCIAS MINIMAS DE USODEL SERVICIO ESTE
[ACORDE A LO SOLICITADO POR EL CLIENTE EN EL CHECK DEL CONTACT

SE UTILIZARA UNA APLICACION PARA LA VERIFICACION.

center
CENTER e trane VACENTESY KPls DEL CONTACT CENTER CLMPLIMIENTO AL 100% CHECK LT DE KPIs DELCONTACT CENTER |'y1,504g L0S NIVELES DE SERVICIO AL CLIENTE Y LOS TIEMPOS DE SE REALIZARAN PRUEBAS PARA CORROBORAR QUE TODAS LAS
RespUEsTA CONFIGURACIONES ESTEN BIEN CONFIGURADAS.
- OPTIMIZAR LOS COSTES ¥ LOS RECURSOS INTERNOS
- CUMPUIMIENTO AL 1005% DE LAS CONFIGURACIONES ESPECIFICADAS
EN LOS TERMINOS DE REFERENCIA, DE ACUERDO ALO SOLICITADO POR
INTEGRACION DF LA CENTRAL TELEFONICA ANEXO 2 (SERVIDOR DE CONTACT CENTER) |1 ClenTE " ASEGURAR QUE LAS EXIGENCIAS MINIMAS DE USODEL SERVICIO ESTE SE REALIZARAN PRUEBAS DEL FUNCIONAMIENTO DELSERVIDOR
lCON EL CONTACT CENTER et b DATOS SOL(NTEGRADA) ¥ ECNOLOGIACT |ACORDE ALO SOLICITADO POR EL CLIENTE FisicAMENTE
- CSTAFASE 11 O FASE ], TAPI 2.0 Y TSAPI
CUMPUMIENTD L 100% OE LS ETA8AS INDICADASENELANBXD 1|00 B SR eing e PO enene e pRovecro s esponSABLE L
PROCURA DE SOFTPHONES (PROCESOS DE LA PROCURA DE EQUIPOS)
(PROCESOS DE LA PROCURA DE EQUIPOS) * DEFINE EL OBJETIVO GENERAL, OBJETIVOS ESPECIFICOS, TIEMPO PARAEL |CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES.
ENTREGABLE Y ESPECIFICACIONES TECNICAS,
SOFTPHONE  |REVISION DE INFORMACION DE LOS CHECK LIST DE LOS SOFTPHONES VERIFICACIGN AL 100% DEL CHECK LIST DE LOS SOFTPHONES. ICOMPROBAR EL CUMPLIMIENTO DE LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS |50 i D INSPECCION VISUAL
SoFTPHONES INIMAS INDICADAS EN EL CHECK LIST DE LOS SOFTPHONES.
NS 10N CONFIGURACION DE CODEC DE BANDA ESTRECHA: G.7114/) 10 =< ITTER [MS) <20 (GARANTIZAR LA VELOCIDAD DE TRANSMISION MiNIMA REQUERIDA [SE UTILIZARA UNA APLICACION PARA LA VERIFICACION.
SOFTPHONES CODEC DE ANCHO DEBANDA:G.722 (0,1 =< PERDIDA DE PAQUETES [%] <0,5
CUMPLIIENTO D100 O LIS ETAPASINDGAOAS N LN 1S G ey o e EUPOSE e nenreoe rovecro es e esronsaseoe,
PROCURA DE HEADSETS | (PROCESOS DE LA PROCURA DE EQUIPOS) - "
(PROCESOS DE LA PROCURA DE EQUIPOS) - DEFINE EL OBIETIVO GENERAL OBIETIVOS ESPECIFICOS, TIEMPO PARAEL | CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES,
ENTREGADLE Y ESPECIFICACIONES TECNICAS.
REVISION DE INFORMACION OF LS COMPROBAR EL CUMPLIMIENTO DE LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS | POR MEDIO DE INSPECCION VISUAL LAS INTERFACES DE
HECK LIST DE LOS HEADSE VERIFICACIGN AL 100% DEL CHECK LIST OE LOS HEAD:
HEADSET HEADSETS. CHECK LS 08 SETS cACIO! 00% CHECK LIS 05 SETS. MINIMAS INDICADAS EN EL CHECK LIST DE LOS HEADSETS. [AURICULAR Y ALTAVOZ

INSTALACION Y CONFIGURACION DE
HEADSETS.

ANEXO 2 (HEADSETS)

- IMPEDANCIA DEL ALTAVOZ [MONO / DUO): 1500 + 15% / 750 £ 15%
- SENSIBILIDAD DEL ALTAVOZ A 1 KHZ [MONO / DUOJ: 99 + 308/ 96 +
31

- SENSIBILIDAD DEL MICROFONO A 1 KHZ:-39 3 DB

(GARANTIZAR EL FUNCIONAMIENTO DEL SONIDO OPTIMO EN LAS
|COMUNICACIONES DESDE LA PC DE LOS USUARIOS.

SE UTILIZARA UNA APLICACION PARA LA VERIFICACION.

Con las métricas y estandares mencionados, se reduce el ancho de banda en las llamadas,

para optimizar de esta forma los megas adquiridos con el proveedor de servicio, siendo esto

beneficioso para la solucidn, ya que se puede optimizar este recurso para gestionar mas llamadas.

Bajo estas consideraciones, las llamadas tendrdn una buena calidad en la transmision de

paquetes de datos en los dispositivos usados. Sin embargo, el enfoque de este proyecto no solo es

basarnos en la optimizacion de la calidad en la infraestructura, si no tambien en la calidad de

atencion al cliente, lo cual es gestionado por los agentes del Sistema de Contact Center (Fidelity)

que es un centro integrado por personal de la Institucion dedicado a atender las llamadas que

ingresan por el numero principal que tiene la empresa.




Donde fue necesario crear el siguiente flujo de atencion de llamadas para optimizar tareas

y responsabilidades de los agentes:

Figura 14

Flujo de atencion de llamadas
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Con lo cual se mejor6 notoriamente la atencion al publico que se comunicaba para obtener
informacion de los servicios brindados, resolver sus problemas y responder a sus preguntas,
mejorando significativamente la satisfaccion de los clientes, ya que con este servicio se mejoro la
eficiencia y rendimiento de los agentes, teniendo personal capacitado para interactuar en las
diferentes solicitudes. Ademas, junto con la implementacion del Sistema de Contact Center
estaban incluidas mas funcionalidades como el desvio de llamadas, transferencia, llamadas en
espera, entre otros. Teniendo como resultado progreso en el tiempo de conversacion, tiempo de

espera, transferencias y trabajo posterior a la llamada, ya que el sistema cuenta también con la



grabacion de llamadas, permitiendo a las empresas capturar y analizar las interacciones telefonicas

con los clientes para mejorar la calidad del servicio y la experiencia general del cliente.

Otra alternativa muy usada es el enrutamiento de llamadas, que permite establecer las
llamadas con el agente apropiado. Hay innumerables alternativas disponibles, desde IVR y el
enrutamiento basado en capacidades hasta colas VIP. Logrando con esto mejorar las métricas de
las 1lamadas, como lo es el Tiempo Medio Operativo, tiempo de espera, la cantidad de llamadas

abandonadas, entre otros.

Para analizar a detalle que factores eran los que mds impactaban negativamente en el
usuario final, fue necesario realizar encuestas de satisfaccion de los clientes con respecto al
servicio de atencion brindado. Para conocer estos problemas entre marzo-abril del 2023, se utilizo
el diagrama de Pareto, en la que se analizd, de orden descendiente, los factores mas relevantes que

generan insatisfaccion en los usuarios finales. Teniendo como resultado la grafica a continuacion:

Figura 15

Factores de insatisfaccion en el usuario final
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Tabla 2

Factores de insatisfaccion

FACTORES DE INSATISFACCION PORCENTAJE(%) | % Acumulado

Tiempo medio de operacion TMO 42% 42%
Tiempo de espera, para conta.c:car con i 28% 0%
un asesor (después de la opcion 1-2-3)

No responden las llamadas Abandono 16% 86%
Solucién por parte del asesor Solucién 8% 94%
Atencidn y trato del asesor Actitud 1% 98%
Otros Otros 2% 100%

TOTAL 100%

Nota: Datos de la empresa - elaboracion propia

En el diagrama de Pareto anterior, se observa el 42% de percepcion negativa del usuario
final del 4rea de Contact Center se centra en el factor de Tiempo de atencion TMO 42% 42%,
tiempo de espera para contactar con un asesor (después de la opcion 1-2-2) TME 28 % 70%, no
responden las llamadas abandono 16% 86%, solucidon por parte del asesor solucion 8% 94%,
atencion y trato del asesor actitud 4% 98%, otros 5.8% 100.0% 100.0%. Como se muestra en la
tabla anterior, los principales factores de insatisfaccion son el tiempo de operacion, el tiempo de
espera y las llamadas que no fueron atendidas por el asesor, representando aproximadamente el
86% de los problemas principales. Por ultimo, los factores; solucion por parte del asesor, atencion
y trato del asesor y otros representa el 14%, cifra que no es impactante a comparacion de los

motivos expuestos anteriormente.

El problema por desarrollar en el presente proyecto de investigacion es el tiempo de
operacion para acceder a la atencion, ya que es el factor que mayor impacto tiene. El cual se

explicara a continuacion:

T. Talk (hablado) + T. Hold (Espera) + T.ACW
Total de llamadas atendidas

TMO (segundos) =



Tiempo de conversacion: tiempo total en el que los agentes estan hablando con los clientes.
Tiempo en hold (en espera): es el tiempo en el que el cliente estd en hold, es decir, el
tiempo que se mantiene en espera hasta que un agente le atienda. Es importante diferenciar
entre el tiempo en hold al Mute, ya que en el segundo caso suele detener la contabilizacion
del tiempo de llamada, y por ende se recomienda no hacer uso de este.

Tiempo after-call (0 ACW): tiempo posterior a la llamada, dedicado a aquellas tareas que
el agente debe llevar a cabo para dar por finalizada la transaccion antes de estar disponible
para atender otra llamada. Algunos ejemplos pueden ser: llenar un formulario, enviar un

correo, hacer alguna anotacion en un aplicativo, crear un caso para escalar, etc.

Tabla 3

Tiempo de operacion por meses en el 2022

TIEMPQ DE OPERACION
MES T. ACW T. Hold T. Talk
(segundos) | (segundos) | (segundos) LLAMADAS

1 325837 313039 11419568 23077
2 338396 236913 11674445 231585
3 318233 239077 11853404 24332
4 321904 238796 12196575 26110
5 302692 262303 13969775 28133
] 406052 241357 13652913 27538
7 404610 228462 14081320 28411
g 407486 237312 13742278 28482
9 369713 214798 12842739 26630
10 412613 182896 12976534 27361
11 379045 185732 12062999 26112
12 195904 117679 6248273 23935

TOTAL| 4272686 | 2740368 | 146722843 | 523786

Nota: Datos de la empresa — elaboracion propia

Tabla 4

Tiempo de operacion por asesor




. TIEMPO DE OPERACION
IDEP{:EEIS%‘;CION T.ACW | T.Hold | T.Talk |LLAMADAS
(Segundos) | (segundos) | (segundos)
3000 7974 8762 | 363780 3210
3001 12047 4580 | 407990 7817
3002 040 1063 122015 212
3003 1520 4165 31667 2000
3004 7451 4718 | 203963 3658
3005 2087 853 40005 753
3006 10960 3337 | 222075 5427
3007 5237 4593 187659 4136
3008 3014 1206 | 158066 3006
3000 1287 1144 1315 1195
3010 1168 1888 61880 1572
3011 002 377 36016 804
3012 1038 14386 35856 1922
3013 4723 5421 193145 5167
3014 8155 5280 | 241322 5415
3015 2365 273 152186 4050
3016 1378 1452 48750 1287
3017 0025 5201 | 352672 3503
3018 10903 15172 | 478264 13413
3010 2400 3345 5862 2345

Nota: Datos de la empresa — elaboracion propia

Como se muestra en las dos tablas anteriores y segun la formula, el tiempo medio de
operacion es una métrica que tiene implicito varios factores que deben manejar los agentes del
contact center y para sacar el maximo provecho, se les capacitara en las nuevas funcionalidades

que se implementara con la actualizacion del sistema, como son:

v’ Criterio de asignacion de agente: tiempo de inactividad prolongado, perfil del agente
(habilidades), transferencia rapida/forzada.

v Software de marcado automatico y telemarketing con formularios inteligentes.

v" Enrutamiento automatico del trafico entrante mediante: nimero llamado (DNIS),
numero de interlocutor (ANI), IVR, consultas a la BD.

v Control: Monitoreo e informes: monitoreo en tiempo real (agentes, llamadas en cola),

interceptacion de llamadas, datos a gran escala.



Habiendo capacitado a los agentes del contact center en la gestion del sistema, asi como
haber abordado los temas principales por los que mas se comunican los usuarios, se evalud que el
personal tenia mayor desempeno, por lo que se realizd una nueva encuesta desde el mes de su la

implementacion del sistema y se tuvo el siguiente resultado:

Figura 16

Andlisis de PMO desde la incorporacion del Sistema de Contact Center
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Donde se puede verificar que el tiempo medio de operacién en las llamadas, bajo
considerablemente, desde el uso del Sistema de Contact Center, mejorando las métricas de

satisfaccion del cliente.

2.3.2.5. Recursos humanos. La Gestion de Recursos nos permite ver y administrar los
recursos humanos con el que se cuenta en el proyecto y sus responsabilidades para la

finalizacion del proyecto.
Matriz RACI

La matriz de asignacion de responsabilidades (RACI) describe la participacion de los roles
en la realizacion de tareas para un proyecto. A continuacion, se muestra a detalle lo implicito

dentro del trabajo de investigacion en curso:



Figura 17

Matriz de asignacion de responsabilidades del proyecto

MATRIZ RACI
Diagrama RACI PERSONA
RH1 RH2 RH3 RH4 RH5 RH6 RH7 RH8 RH9 | RH10 | RH11 | RH12 | RH13 | RH14 | RH15 | RH16 | RH17
ACTIVIDAD RESP. ING. TEL. | ING. TEL. | ING. TEL. | TECELECT- | TECELECT- | TECELECT- | TEC | TEC | TEC | TEC
® CALIDAD A B1 B2 REDES 1 REDES 2 REDES3 | TeLL | TELz | TEws | Tere | AYE [ AYZ [ AYS | AYA | AYS
PROYECTO TELEFONIA IP A C C C C - - - - - - - - - -
INICIO DE PROYECTO (HITO) - - - - - - - - - -
GESTION A C C © C - - - - - - - - - -
PLAN DE PROYECTO - - - - - - - - - B
SEGUIMIENTO Y CONTROL A - - -
Informe de Estado A © R [ c - - -
Informes de Seguimiento A C R c c - - -
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD A - - -
Aseguramiento de Calidad Sede San Borja A R © C c - - -
Aseguramiento de Calidad Sede San Miguel A R © © c - - - -
CONTROL DE CALIDAD A - - B
Control de Calidad Sede San Borja A R [ [ C - - -
Control Aseguramiento de Calidad Sede San
A R c c c - - R
Miguel
CIERRE DE PROYECTO - - - - - - - - - -
IMPLEMENTACION A
CENTRAL TELEFONICA IP (SEDE SAN BORJA) 1 R A c C 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
TELEFONOS IP - - - - - - - - - -
Teléfonos IP Sede San Borja | R C A | | | | 1 | 1 1 1 1 1 1 1
13.3.2 [Teléfonos IP Sede San Miguel | R [ 1 A 1 1 1 1 1 | 1 1 1 | 1 |
1.3.3.1 |Servidor de Contact Center Sede San Borja 1 R A C | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1.3.3.2 [Servidor de Contact Center Sede San Miguel 1 R A 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
13.3.2.1 |Agente y Supervisor Sede San Borja 1 R A C 1 1 1 1 1 1 1 | | | | | |
1.3.3.2.2 |Agente y Supervisor Sede San Miguel | R A | C
133.1 |Softphones Sede San Borja | R © A | | | | | | | | | | | | |
13.3.2 [Softphones Sede San Miguel 1 R € 1 A 1 | | 1 1 1 1 1 1 | 1 1
1.3.3.4.1 |Headsets Sede San Borja 1 R C A 1
1.3.3.4.2 |Headsets Sede San Miguel | R C | A - - -
PR O ONA O - - - - - - - - - -
1.4.1.1 |Precomisionamiento Sede San Borja | (4 A R | | | | 1 1 1 | | | | | |
Precomisionamiento Sede San Miguel 1 C A 1 R 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
COMISIONAMIENTO A R C C C 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 | |
CAPACITACION Y MANUALES - - - - - - - - - B
MANUALES A 1 C R c - - - - - - - - - -
CAPACITACION A 1 R C C - - - - - - - - - -
FIN DE PROYECTO (HITO) - - - - - - - - - -

Figura 18

Leyenda de la matriz RACI

Accountable (persona con responsabilidad ultima sobre |a tarea)
Responsible (persona responsable de ejecutar la tarea)

Consult (persona a la que se consulta sobre la tarea)

Inform (persona a la que se debe informar sobre la tarea)

- |None (ninguno)

—-|O|=|>




HOJA DE RECURSOS
Figura 19

Hoja de recursos del proyecto

Nombre del recurso Tipo Iniciales Grupo Nivel 1 Nivel 2 Caplac'idad Tasa estandar
méxima

CENTRAL TELEFONICA IP D1 Material PBX B Bl $/3.600,00
CENTRAL TELEFONICA IP D2 Material PBX B Bl $/4.200,00
CENTRAL TELEFONICA IP D3 Material PBX B B1 $/4.200,00
TELEFONOS IP TIPO-A D1 Material TELA B B1 S/75,00
TELEFONOS IP TIPO-A D2 Material TELA B B1 S/87,50
TELEFONOS IP TIPO-A D3 Material TELA B B1 S/87,50
TELEFONOS IP TIPO-B D1 Material TELB B B1 $/228,00
TELEFONOS IP TIPO-B D2 Material TELB B B1 $/266,00
TELEFONOS IP TIPO-B D3 Material TELB B B1 $/266,00
TELEFONOS IP TIPO-C D1 Material TELC B B1 S/273,00
TELEFONOS IP TIPO-C D2 Material TELC B B1 $/318,50
TELEFONOS IP TIPO-C D3 Material TELC B B1 $/318,50
SERVIDOR DE CC D1 Material cc B B1 $/2.850,00
SERVIDOR DE CC D2 Material cc B B1 $/3.325,00
SERVIDOR DE CC D3 Material cc B B1 $/3.325,00
SOFTWARE CC FIDELITY D1 Material FID B B1 $/18.000,00
SOFTWARE CC FIDELITY D2 Material FID B B1 $/21.000,00
SOFTWARE CC FIDELITY D3 Material FID B B1 $/21.000,00
HEADSETS D1 Material HEAD B B1 S/54,00
HEADSETS D2 Material HEAD B B1 $/63,00
HEADSETS D3 Material HEAD B B1 $/63,00
SOFTPHONES D1 Material SOFT B B1 $/60,00
SOFTPHONES D2 Material SOFT B B1 S/70,00
SOFTPHONES D3 Material SOFT B B1 S/70,00
CABLE UTP DE 8MTS. CAT 6 Material UTP B B2 S/20,00
RIELES PARA GABINETE Material RIEL B B2 S/40,00
MULTITESTER DIGITAL Material MD B B1 S/50,00
ACCESORIOS ELECTRICOS Material AE B B2 $/60,00
ecomsONMEo | [y | 5730000
?s;sg::/gzlﬁ)NAMlENTO Material PTL B B1 $/450,00
:::\-/(ltggARIS[I)S(I\:l?MIENTO Material PCC B B1 $/300,00
:Ei;:;gSISIONAMIENTO Material PHE B B1 $/100,00
ZZE'TCP?"\S:\‘S;SONAM'ENTO Material PSOF B B1 $/150,00
COMISIONAMIENTO Material COM B B1 $/4.000,00
!I'NESEECN(;E\;LOJN?EACIONES A Trabajo ITELA A Al 100% $/7.000,00/ms
ITﬁfE?(ﬁSN?EAOONES g | Trapaio | ITELS A AL 200% | 5/5.000,00/ms
TECNICO ELECTRICO - REDES | Trabajo TRED A A2 300% $/2.000,00/ms
IEI(.:;:IS(I:\)/IBEICACIONES Trabajo TTEL A A2 400% $/2.000,00/ms
AYUDANTE Trabajo AY A A2 500% $/1.500,00/ms
GERENTE DE PROYECTO Trabajo GP A Al 100% $/9.000,00/ms
RESPONSABLE DE CALIDAD Trabajo RC A Al 100% $/5.000,00/ms
CONTINGENCIA Material CNT B B2 S/34.534,72




2.3.2.6. Comunicaciones. Permite el desarrollo de un enfoque adecuado de acuerdo con
los requisitos de informacién de los interesados. Aqui se elige y registra el método para

comunicarse con los interesados de manera mas clara y eficaz.

Figura 20

Formato de comunicacion

METODO COMO CONSIDERAMOS
ORAL FORMAL REUNION FORMAL (VIDEO CONFERENCIA/FISICA)
ORAL INFORMAL COMUNICACION DIRECTA, LLAMADA TELEFONICA
ESCRITO FORMAL OFICIO, CORREO ELECTRONICO

ESCRITO INFORMAL WHATSAPP, MENSAJE DE TEXTO
Figura 21
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Figura 22

Integrantes de Comité de control de cambios
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2.3.2.7. Riesgos. Para desarrollar de una manera eficiente el proyecto es conveniente
tomar en cuenta aquellos riesgos que puedan influenciar en su ejecucion. Los riesgos
identificados estan relacionados a factores de gestion, técnicos, organizacion, externos e
internos (por parte del cliente). La identificacion de cada uno de estos eventos permitira

llevar a cabo acciones preventivas y correctivas durante el proyecto.

Analisis Cualitativo de Riesgos

Figura 23

Andlisis de riesgos (MPI)
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Figura 24

Clasificacion de severidad
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PRESUPUESTO DE CONTINGENCIA

Se elaboro un presupuesto de contingencia con los riesgos de mayor impacto y

Figura 25

Presupuesto de contingencia

DESCRIPCION DEL RIESGO

PROBABILIDAD

3=(17 a24%)

COSTO P.T

(soles)

PRESUPUESTO DE
CONTINGENCIA

(Unidad soles)

Sub Total de Riesgos
Otros riesgos (10.0%)

TOTAL (Unidad)

Al Retrasgs 'en el plan de proy'e(_:to por falt.a de informacién o 8,400.00 1,344.00
requerimientos, responsabilidad del cliente.
A2 Retrasos en el plan c!e proyecto por demora en aprobacién del 8,400.00 1,344.00
plan por parte del cliente.
A3 Retrasos en eI. ;?Ian de proyecto por perdida de informacion 8,400.00 1,344.00
documental o digital.
AL2 Betrasos por cierre de empresa o cancelacién de orden de equipo 6,300.00 504.00
importado.
Retrasos por el acontecimiento de un terremoto que afecte la
A18 |. o . 6,300.00 504.00
infraestructura del local y cause dafio a los equipos del proyecto.
B1.01 Retraso en la procura~ de CENTRAL TELEFONICA por parte del 16,572.50 2,651.60
proveedor. (retraso, dafios, perdidas)
B1.03 |Retraso del retiro de CENTRAL TELEFONICA importado de Aduanas. 16,572.50 2,956.80
B2.01 Retraso en INa procurla de TELEFONOS IP por parte del proveedor. 30,585.00 2,446.80
(retraso, dafios, perdidas)
B83.01 Retraso en la procura de SFRVIDOR PE CONTACT CENTER por parte 72,835.00 2,013.40
del proveedor. (retraso, dafios, perdidas)
B5.01 Retraso en I~a procura de SOFTPHONES por parte del proveedor. 5,925.00 474.00
(retraso, dafios, perdidas)
Retraso en la procura de HEADSETS por parte del proveedor.
B6.01 o . 6,035.00 482.80
(retraso, dafios, perdidas)

16,965.40

1,696.54

18,661.94

probabilidad que podrian ocurrir en el proyecto. A continuacion, se desarrolla el analisis:

(1%)

(2%)

(1*) Se considera un presupuesto de contingencia mayor debido al costo de mercado de

servicio de un Agente Aduanero para las acciones correctivas. Se considera la importancia de

la procura de la Central Telefonica por ser parte de la ruta critica del proyecto.

(2*) Se considera una probabilidad baja de ocurrencia por impacto real en la procura del

equipo.



2.3.2.8. Implementacion de la propuesta de solucion

Topologia de la solucion

La solucion propuesta en la institucion educativa para la nueva infraestructura de

telefonia cubre las sedes de San Borja y San Miguel, como se muestra a continuacion:

Figura 26

Topologia de la propuesta de la solucion
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Donde se debe tener en consideracion los siguientes alcances para garantizar la calidad del

servicio de voz:

e (antidad de llamadas simultaneas en hora pico
e Considerar la priorizacion de trafico (cos) en la red del cliente: Cos 2 y Cos3 (Calidad
de Servicio dedicado para el contact center y la red de voz respectivamente).

e Tener contabilizado el total de tomas de energia por cada terminal que se conectara.



e En la sede principal (San Borja) sede contar con un espacio libre en el gabinete del
cliente para instalar la PBX IP y el servidor para el Contact Center.

e Red de distribucidon externa: aseguramiento de la implementacion y llegada de fibra
Optica y routers a las instalaciones del cliente para interconectar todas las sedes a través
de los RPV brindados por el operador. Red de distribucion interna: ubicacion de los
teléfonos segun la posicion del usuario en cada una de las sedes.

e También es necesario que el cliente cuente con un switch con puertos libres para todos
los dispositivos, de acuerdo con la cantidad de equipos que iran colocados en cada sede.

e FElcliente debe contar con un UPS para la regularizacion de la tension y amperaje de los
servidores ubicados en el cuarto de comunicaciones.

e Recurso de red para cada equipo de telefonia: IP, Gateway y DNS (de ser necesario).

Componentes

Teniendo en consideracion la topologia expuesta anteriormente, se han

considerado los siguientes equipos para cumplir con los requisitos de su implementacion:

= Central Telefonica IP Openvox X140

OpenVox X240 es un dispositivo estandar de 19” 1.5U. Permite a los usuarios
integrar hasta 2 piezas de tarjetas de interfaz de telefonia PCIE OpenVox, con cualquier

combinacion de FXS/FXO, BRI, E1/T1/J1 o interfaces de transcodificacion.

Con procesadores Intel Quad Core, X240 IPPBX puede manejar facilmente 600

llamadas simultaneas y hasta 1000 usuarios.

Caracteristicas



v" Combinacién de interfaz FXS/FXO, BRI, E1/T1/J1

v" PRI/SS7/R2 a puerta de enlace SIP

v’ Convertidor de sefializacién PRI/SS7/R2/BRI/FXS/FXO

v' Identificacion de llamada (Caller ID) para llamadas entrantes aun cuido el dispositivo
esté ocupado y se encuentre activa la opcion de llamada en espera

v’ Transferencia de llamada, desvios de llamada (desvio incondicional, desvio si no
contesta, desvio cuando el anexo esta ocupado).

v" Buzon de Voz, IVR, listas negras, Transferencia de llamada.

v Registro de detalles de Llamada.

v Enrutamiento de llamadas (DID & ANI).

v Musica en espera (llamada entrante y llamada transferida)

v' Perifoneo a nivel de teléfono IP

v" Funcionalidad de llamadas directas entre anexo.

Figura 27

Central telefonica IP Openvox 1X140

=  Equipos Telefonicos

Se requieren 3 tipos de teléfonos:



Teléfono Tipo 1: Fanvil X3S

Soporta protocolo SIP

Soporta de protocolo IPV4, IPV6

Pantalla 320x240, 2.4"

RJ45 x 2: Network x 1, PC x 1

Conexion dual Ethernet (10/100 Mbps).

Codecs: G.722, G.711(A/p), G.729AB, G.723, G.726, iLBC, Opus.
Soporta de directorio de 500 entradas por anexo
Soporta de idioma espafiol.

Listas de llamadas perdidas, recibidas y marcadas
Opcidn de no molestar

Altavoz Full Duplex.

Transferencia directa y asistida de llamada
Conferencia tripartita

Rellamada

Soporta protocolo SIP (20 lineas)

Soporta de protocolo IPV4, IPV6.

Pantalla tactil 7" + Hasta 127 teclas DSS
Bluetooth, Wi-Fi (Via dongle)

Cddec de video H.264 para recibir video llamadas
2 x RJ45: Network x 1, PCx 1/ 1 x USB2.0
Codecs: G.722, G.711(A/p), G.729AB, G.723, G.726, iLBC, Opus.

Soporta de directorio de 1000 entradas por anexo



v Identificacién de llamada, marcacion rapida.
v" Opcidn de no molestar, OpenVPN, VLAN

v Transferencia directa y asistida de llamada

Figura 28

Teléfono Fanvil X3S

Teléfono Tipo 2: Fanvil X7 Empresarial

v" 20 lineas SIP, conferencia

v' Pantalla principal 4.3" a color

v" Bluetooth, WiFi

v' Cddec video H.264

v 2xRJ45: Network x 1, PC x 1

v Soporta de protocolo IPV6.

v Soporta conexién de auricular y manos libres.

v" Narrowband Codec: G.711a/u, G.723.1, G.726-32K, G.729AB, AMR, iLBC
v Identificacion de llamada.

v Listas de llamadas perdidas, recibidas y marcadas.

v" Seleccion del tono de llamada.



Opcidn de no molestar

v' Llamada en espera, transferencia directa y asistida
v' Musica en espera, rellamada.

v" VAD (Voice Activation Detection).

v Soporte Bluetooth mediante USB dongle.

v Soporte de servidor de llamadas redundante.
v" Soporte TR-0609.

v" Soporte RTCP.

v Session Initiation Protocol (SIP).

v' Teclas del médulo de expansion programables
Figura 29

Teléfono Fancil X7

Teléfono Tipo 3: Fanvil X210 Empresarial

v

v

v

v

20 lineas SIP, conferencia
Pantalla principal 4.3" a color
Bluetooth, WiFi

Codec video H.264



2 x RJ45: Network x 1, PC x 1

Soporta de protocolo IPV6.

Soporta conexién de auricular y manos libres.
Narrowband Codec: G.711a/u, G.723.1, G.726-32K, G.729AB, AMR, iLBC
Identificacion de llamada.

Listas de llamadas perdidas, recibidas y marcadas.
Seleccion del tono de llamada.

Opcidn de no molestar

Llamada en espera, transferencia directa y asistida
Musica en espera, rellamada.

VAD (Voice Activation Detection).

Soporte Bluetooth mediante USB dongle.

Soporte de servidor de llamadas redundante.
Soporte TR-069.

Soporte RTCP.

Session Initiation Protocol (SIP).

Teclas del modulo de expansion programables



Figura 30

Teléfono Fanvil X210

Sistema de Contact Center

v

Distribucion de llamadas segiin nimero llamado (DNIS), numero llamante (ANI),

basada en skills (habilidades) de agente, IVR, calendario, horario, criterios de mayor

tiempo libre, transferencia forzad y por el agente que atendi6 la llamada anterior del

mismo interlocutor.

v

v

Posibilidad de distribucion equitativa de las llamadas.

Monitorizacidn en tiempo real del rendimiento mediante pantallas de supervision.
Control de llamadas en cola, tiempos de espera y estado de los agentes.
Visualizacion en pantalla, tablet o dispositivo movil.

Monitorizacion del panel de agentes en tiempo real.

Visualizacion del estado de los grupos, llamadas en espera y agentes.
Exportacion en multiples formatos: Excel, PDF, TXT.

Programacion de informes para envio por e-mail.

Informe de grupo calidad / encuestas / ocupacion de los puertos de atencion.

Escucha en tiempo real de grabaciones.



Figura 31

Dashboard del Sistema de Contact Center Fidelity
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El contact Center Fidelity Connect este compuesto de mddulos, a continuacion, se detallan:
Figura 32

Modulos de Fidelity
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= Servidor Intel Xeon bronce 3106
v" Procesador Marca Intel, familia Xeon
v" Modelo Bronce 3106
v" Velocidad 1.70 GHZ, cache 11 MB
v" Nucleos 8, TDP 85 Watts, Litografia 14 NM
v" Memoria capacidad 16 GB, tipo DDR4
v' Capacidad 2 TB
v" Puertos Posterior Video DB-15 1, USB 3.0.2, Video DB-15 1
v" Fuente de alimentacion potencia 495 watts

v Sistema Operativo Windows 10

Figura 33

Servidor Intel Xeon bronce 3106

= Headset VT8000 QD
v Auriculares con conectividad QD y frecuencia de audio de banda ancha
v' Brazo de micr6fono ajustable a 300°

v Stper rendimiento de audio para llamadas y musica



v" Excelente efecto de cancelacion de ruido
v Proteccion auditiva avanzada con tecnologia de proteccion activa

v Disefio ligero y comodidad durante todo el dia.

Figura 34

Headset VT8000 QD

ke

= Softphone para PC
v" Voz, Click to Call y mensajeria instantanea.
v' Transferencia, conferencia, llamada en espera, no molestar, desvio, silencio, re-
llamada y retencion de llamada.
v Control de volumen y microfono con seleccion de dispositivo.
v" Audio Cbédec G.711 y opcionalmente G.729.
v Protocolo SIP

v Detalle de Llamada, directorio, pop-up con llamada entrante.
Infraestructura tecnologica de la solucion

Al realizar la actualizacion del sistema de telefonia, se tuvo optimizacién en los

recursos, ya que la cantidad de cableado que se tenia antes de la implementacion era hasta



cuatro veces mayor. Un claro ejemplo de esto era el cuarto de comunicaciones, como se

muestra a continuacion:

Figura 35

Cableado en el gabinete del cuarto de comunicaciones

Como se puede apreciar, dentro del cuarto de comunicaciones existia una cantidad
considerable de cables desordenados, dentro de los cuales, la mayoria no se tenian
identificados, Ademas, cuando alguien queria acceder a algiin equipo dentro del cuarto

de comunicaciones, esto podia causar los siguientes riesgos dentro de la empresa:

= Tocar involuntariamente algiin cable suelto y electrocutarse.
= Tocar o jalar involuntariamente un cable enredado de un servicio activo.

= (Qcasionar algln corte eléctrico a la empresa.

Con la actualizacion tecnoldgica, se cambio6 la central telefonica, cableado teléfonos, entre

otros dispositivos analdgicos. Teniendo como mejora tecnoldgica nuevas funcionalidades, como



optimizacién de recursos. Como se muestra a continuacion el cableado ahora estd mas ordenado,

rotulado e identificado:

Figura 36

Central telefonica en el gabinete del cuarto de comunicaciones del cliente

Configuraciones

Las configuraciones mas importantes de los equipos involucrados en la solucion son:

Central Telefonica IP — SO Issabel
Issabel es un software de comunicaciones unificadas de codigo abierto. En la PBX se

asigna una IP estatica como se muestra a continuacion:

Figura 37

SIP Trunk Issabel — Direccion IP estatica
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Issabel por la PSTN

Provienen de la IP a.b.c.d 3CX
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Issabel DelalP q.xy.z Servicio SIP Trunk con IP Otros sistemas de telefonia tradicional

3CX con IP estatica a.b.c.d Aceptada por Issabel Estatica q.x.y.z O proveedores VolP



Extensiones

En la Central Telefonica Issabel, se crean extensiones (los numeros que sera

asignado a cada equipo telefonico IP para su registro como anexo).
=  Web - Issabel

Figura 38

Configuracion de una extension en la PBX

Anadir una extension
Por favor, seleccione a continuacion su dispositivo y haga clic después en Enviar

Dispositivo

Dispositivo Dispositivo SIP genérico v

Enviar

Afadir extensién

Extension del usuario

Nombre para mostrar

Opciones del dispositivo

Este dispositivo usa la tecnologia sip.

secret 10ab2cOc12¢ce7df729dfab12bc111379

Troncal

Para configurar la troncal se necesitan los datos que son comunes como son el

usuario, contraseia, puerto y direccion del servidor.



Figura 39

Configuracion de troncal en la PBX
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Llamadas salientes

En la Central Telefonica Issabel, se crean rutas para las llamadas salientes, por

donde cada anexo tendra la facilidad de realizar una llamada.

Figura 40

Extension en la PBX
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Llamadas entrantes

En la Central Telefonica Issabel, se crean rutas para las llamadas entrantes, por

donde cada anexo tendra la facilidad de recibir una llamada.

Figura 41

Configuracion de llamadas entrantes en la PBX

Teléfonos IP

Registro de teléfonos

Para que los teléfonos IP estén conectados a la PBX y puedas realizar llamadas
internas, como externas (entrantes/salientes), también es necesario configurar el teléfono
Fanvil a través de su interfaz web, a la cual accederemos una vez que el teléfono haya
sido conectado a la red del cliente, mediante un cable Ethernet hacia el switch. A

continuacion, se muestra los pasos a considerar para configurar el teléfono:



Figura 42

Configuracion de registro de un teléfono Fanvil
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Pasos a seguir para el registro del teléfono en su interfaz:

—

. Haga clic en la seccion Linea (1) del menu lateral izquierdo.

2. Introduzca su usuario SIP en los campos (2).
3. Introduzca su contrasefia SIP en el campo (3).
4. Introduzca su dominio SIP en el campo (4).
5. Linea marcada como Activa (La casilla de verificacion debe estar seleccionada).
6. Haga clic en Aplicar
En pocos segundos el teléfono Fanvil se conectard a la PBX Openvox y se mostrara

como Registrado. Por ende, ya se puede empezar a realizar y recibir llamadas.

Configuracion de teclas BLF

(Led de Estado) -> Teléfonos Tipo 3 (operadora)

Se configuraran las teclas BLF para los teléfonos de operadora que deseen tener acceso

rapido al discado de niimeros recurrentes a solicitud de la institucion educativa:



Figura 43

Led de Estado BLF
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Function Key Settings

1. Seleccione teclas programables.

2. Seleccione memoria de la lista desplegable.

3. Introduzca una etiqueta en el campo (3)

4. Introduzca los 6 Digitos del usuario SIP que quiere monitorizar.

5. Seleccione BLF/Nueva llamada. Haga clic en Aplicar para guardar los cambios.

Fidelity Contact Center

Jusan Streamline Server

Este es el "servidor CTI" de la aplicacion. Se encarga de la coordinacion de eventos y
métodos entre los diferentes clientes (otras aplicaciones o servicios) y la centralita, mediante el

protocolo CTI seleccionado. Esta hecho de dos partes:



CTlserver2.exe

CTIAL protocolo pbx.DLL

El programa CTIServer2 es basicamente un “Proxy” encargado de las comunicaciones
entre el resto de los clientes y la centralita. Reenvia los eventos recibidos de la PBX a los clientes
que han solicitado “monitoreo” del puerto, y envia los métodos recibidos de los clientes a la PBX.

Para no depender de PBX, se utiliza un formato especifico de Jusan para los eventos y métodos.

Figura 44

Configuracion Steamline Setup

1§ S T |
U D My
i A L ) e ]
Ve Gree Ftee Gow | L ane
':m Oring e vt O spced |
# GROUE2
Farce Dl o vosboms smesaie rd
“ Toowe w0 1 achew 3pwet
Ay [ma -l
L isbe l'—
o B samas 3
NI Poow aw st 3o
Vache %
© Voot a1 e i doter! ocent fw 200 brebedd
Whesage Jemeg
© Mo of o 1 e i oot e e et
Configuracion )para definir la =] _—
configuracion basica (Pbx, 1 -t i |=_‘j
protocolo CTI, servidorvocal, etc.) ) s omat
DIME swws myginns Atere
T S
e [ Moo [ N0 ]




Figura 45

Configuracion de parametros técnicos en Fidelity
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Es a través de estos puertos como Fidelity recibe llamadas entrantes para distribuirlas a

grupos y agentes en base a las Reglas de Fidelity definidas.

= Estos puertos deben agregarse a un grupo en la PBX.

= El grupo debe configurarse como 'ciclico' para llamar solo a un puerto a la vez.

= Estos puertos deben tener la funcion de llamada en espera desactivada.

= En caso de que se necesiten diferentes grupos, todos los puertos se pueden agregar a los

diferentes grupos.

A continuacion, se muestra la configuracion de puertos desde la aplicacion Streamline de

Fidelity:



Figura 46

Configuracion de puertos en Fidelity

Direccion IP del servidor vocal

Esta es la direccion IP donde esta instalado el servidor Vocal SIP de Fidelity; en la
mayoria de las instalaciones, esta es la misma direccion IP de la computadora.
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Integracion de la Central Telefonica IP con el Contact Center Fidelity

La PBX IP se integra con el Sistema de Contact Center Fidelity para tener mas
funcionalidades en la gestion de llamadas, ya que con ello se mejorara el volumen de trafico de
llamadas, realizar campafas de telemarketing.

Para la integracion entre la PBX y el Sistema de Contact Center Fidelity, se considera la siguiente

arquitectura:



Figura 47

Arquitectura de operacion entre la PBX y Fidelity
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Para el funcionamiento de las aplicaciones con Issabel se utiliza AMI que permite obtener

la informacién sobre eventos y enviar los comandos.

Nos conectamos al servidor Asterisk-CLI por medio de la web de Issabel y hacer lo siguiente.

Redactar: vi /etc/asterisk/manager.conf

Figura 48

Configuracion AMI por la web de Issabel
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Asi como también la cola 8800, con los anexos: Del 30 al 42, como se muestra a

continuacion:
Figura 49

Configuracion de la cola por la Web de Issabel

De la misma forma, estos parametros (cola, extension) se configuran en Fidelity:

Figura 50

Configuracion de puertos Fidelity relacionados a la PBX
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Figura 51

Cola de llamadas para la integracion con Fidelity
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2.3.3 Factibilidad técnica-operativa

La factibilidad Técnica-Operativa consiste en realizar un andlisis de los recursos
productivos, necesarios para la ejecucion de un proyecto. Por lo que permite conocer si el
proyecto serd factible con los recursos técnicos-operativos existentes o ampliando si fuera

el caso de ser necesario.

Realizar este tipo de investigacion es fundamental. Primero, porque a través de ellos
podemos entender si el proyecto se puede llevar a cabo utilizando los recursos técnicos
disponibles. En segundo lugar, porque si tenemos que adquirir otros podremos conocer sus
vollimenes, tiempos y costos. De esta manera, se pueden cuantificar por medio de la

viabilidad financiera.



2.3.3.1. Perspectiva técnica. Debido a los enormes avances tecnologicos que se han
producido a lo largo del tiempo. En el presente proyecto se realiza la implementacion y

uso de nuevas tecnologias que nos brindan grandes ventajas.

En la institucion educativa que estamos realizando la implementacion del Sistema
de Contact Center, se venia usando una tecnologia desfasada, con la cual no se podia hacer
uso de muchas funcionalidades que hoy en dia existen, para ello se realizé el desarrollo de
este proyecto ya que no contaba con la infraestructura ni personal capacitado para atender
de una forma mas eficaz cuando los usuarios de la institucion se comunicaban para obtener

informacion.

Es asi que el objetivo de la investigacion es poder mejorar la calidad de atencion al cliente, ya
que se tendra un sistema dedicado con personal capacitado, encabezado por un lider, el cual

podré gestionar de manera eficaz emails, chats junto con su equipo de trabajo.

2.3.3.2. Perspectiva operativa. Los beneficiarios de la presente investigacion son los
nuevos clientes que se van captando, asi como los padres de familia de la institucion
educativa ubicadas en las sedes de San Borja y San Miguel, ya que son los padres quienes

usualmente llaman para pedir informacion sobre sus hijos o la parte académica.

Los padres de familia tienen claro que esto les favorecera y facilitard la
comunicacion, ya que de esta forma no tendrdn que desplazarse hasta la institucion, si no

que podran comunicarse desde cualquier parte de donde se encuentren.



2.3.4 Cuadro de inversion

2.3.4.1. Costos de implementacion del proyecto. En el presente proyecto, se estimo los

costos de hardware, licencias, configuracion y soporte del servicio del proyecto.

A continuacion, calcularemos la inversion para la adquisicion del hardware para el
caso de Central telefonica, teléfonos, servidor de Contact Center y headsets. Asi como
también el costo de las licencias de softphones, modulos de agentes y supervisor para el

Contact Center Fidelity:

Tabla §
Hardware y software
Descripcion Cantidad Prec1?81;1;1tar10 Total

Central Telefonica IP 1 S/ 14,000.00 S/ 14,000.00
Teléfono IP estandar 56 S/261.10 S/ 14,621.60
Teléfono IP gerencial 10 S/ 864.80 S/ 8,648.00
Teléfono IP operadora 4 S/1,112.30 S/ 4,449.20
Headset 25 S/225.00 S/5,625.00
Softphones 22 S/225.00 S/ 4,950.00
Servidor de Contact Center 1 S/ 18,000.00 S/ 18,000.00
Agentes 20 S/ 1,800.00 S/36,000.00
Supervisor 2 S/2,500.00 S/ 5,000.00

S/111,293.80

Para la compra del hardware y software mencionados en la tabla anterior, se

adquiri6 el servicio de instalacion, configuracion y soporte por tres afios:

Tabla 6

Costo de equipos y servicios



Inversion de

Instalacion +

Soporte (por

Descripcion . ., ~ TOTAL
equipos Configuracion 3 afios)

Central Telefonica IP S/ 14,000.00 S/ 1,354.00 S/ 1,218.60 S/16,573.00

Teléfonos IP estandar S/ 14,621.60 S/ 1,120.00 S/ 1,064.00 S/ 16,805.60

Teléfonos IP gerencial S/ 8,648.00 S/250.00 S/237.50 S/9,135.50

Teléfonos IP operadora S/ 4,449.20 S/ 99.84 S/ 94.85 S/ 4,643.90

Headsets S/ 5,625.00 S/ 410.00 - S/ 6,035.00

Softphones S/ 4,950.00 S/290.40 S/ 684.76 S/ 5,925.00

(Sje;r;[lecior de Contact S/ 18.000.00 S/ 1,600.00 S/3,360.00 S/22,960.00

Agentes S/36,000.00 S/3,000.00 S/ 6,660.00 S/ 45,660.00

Supervisores S/5,000.00 S/ 300.00 S/ 522.00 S/5,822.00
S/ 133,560.00

Tabla 7
Costos de equipos y pruebas de la puesta en marcha

DESCRIPCION CANTIDAD SUB TOTAL

Central Telefonica IP 1 S/ 16,572.50

Teléfonos IP San Borja 45 S/ 18,205.00

Teléfonos IP San Miguel 25 S/ 12,380.00

Servidor de Contact Center 1 S/72,835.00

Agente y supervisor 22 S/ 1,607.50

Softphones 22 S/ 5,925.00

Headsets 25 S/ 6,035.00

Precomisionamiento San Borja 1 S/2,650.00

Precomisionamiento San Miguel 1 S/ 1,400.00

Comisionamiento 1 S/ 4,800.00

TOTAL S/ 142,410.00

Esta tabla tiene incluido el costo de los equipos, asi como el precomisionamiento y

comisionamiento de los mismos. Los cuales son procesos de pruebas y chequeos para

proteger los equipos al momento de energizarlos.



Mencionar que, en los costos asociados a hardware, se esta considerando el costo

de instalacion de los equipos y el soporte anual por los 36 meses que dura el proyecto.

Adicionalmente, también se desarrollan los items mas importantes para considerar

los costos necesarios para ejecutar el proyecto, incluyendo los costos de gestion

involucrados en el proyecto:

Tabla 8

Costo total del proyecto considerando otros recursos

COSTO
DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO SUB TOTAL
Gestion 1 S/56,700.00 S/56,700.00
Implementacion 1 S/ 133,560.00 S/ 133,560.00
Pruebas y puesta en marcha 1 S/ 8,850.00 S/ 8,850.00
Capacitacion y manuales 1 S/3,215.00 S/3,215.00
Reserva de contingencia 1 S/ 18,661.94 S/ 18,661.94
Reserva de gestion 1 S/ 13,259.22 S/ 13,259.22

TOTAL

2.4 Analisis de resultados

2.4.1 Anadlisis costos-beneficio

S/234,246.16

En este capitulo vamos a analizar la rentabilidad de nuestro proyecto, para ello

debemos de determinar el VAN (Valor Actual Neto), TIR (Tasa Interna de Retorno) y B/C



(Calculo Costo/Beneficio) pero antes de ello debemos conocer nuestro flujo de cajas que

presentaremos mas adelante.

Tabla 9

Cuadro con el total de las inversiones

Descripcion
1. Inversion
Hardware y software S/ 111,293.80
Instalacién y configuracion S/ 8,424.36
Soporte por 3 afios S/ 13,841.84
Puesta en marcha S/ 8,850.00
Gestién S/ 56,700.00
Capacitacion y manuales S/ 3,215.00
Reserva de contingencia S/ 18,661.94
Reserva de gestion S/ 13,259.22
Inversidn total S/ 234,246.16
2. Costos por operaciones
Costo del enlace de Internet S/ 5,400.00 S/ 5,400.00 S/ 5,400.00
Servicios S/ 4,800.00 S/ 4,800.00 S/ 4,800.00
Pago a personal de la institucién S/ 882,000.00 S/ 882,000.00 S/ 882,000.00
Mantenimiento S/ 3,500.00 S/ 3,500.00 S/ 3,500.00
Costo total por operaciones S/ 895,700.00 S/ 895,700.00 S/ 895,700.00
3. Beneficios
Ingreso por servicio educativo S/ 988,300.00 S/ 988,300.00 S/ 988,300.00
Ahorro en mantenimiento de equipos analogos S/ 24,000.00 S/ 24,000.00 S/ 24,000.00
Costo total de beneficios S/ 1,012,300.00 S/ 1,012,300.00 S/ 1,012,300.00
Total Beneficio Neto S/ 234,246.16 S/ 116,600.00 S/ 116,600.00 S/ 116,600.00

Para los estudios de factibilidad se debe de contemplar lo siguiente:
= Moneda: Nuevo Sol
= Horizonte de tiempo: 3 afios
= Duracion de los flujos: Los periodos son de 1 afio.
A continuacion, calcularemos el VAN, TIR y B/C.
2.4.1.1. Valor actual neto (VAN). Es conocido también como Valor Presente Neto, este valor

va a representar el excedente de lo generado por el proyecto en términos absolutos luego de



haber cubierto los costos de inversion, de uso de capital y de operacion. En resumen, el VAN es

la suma algebraica de los valores renovados de los costos y beneficios incurridos en un proyecto.

Tabla 10

Interpretacion del VAN

Valor Significado Decision por tomar

VAN >0 La inversion producird. Ganancias. El proyecto puede aceptarse.
VAN La inversion produciré perdidas El proyecto de rechaza.

La inversion no producird perdidas Como el proyecto no agrega valor monetario,
VAN:O . . . . . .
ni ganancias. la decision puede basarse en otros criterios.

Se calcula de la siguiente forma.

(B-C) (B-C) (B-0)
+ + .

VAN =-I, : - =...
(1+1) (1+4) (1+1)

Doénde:

[=Valor presente de la cantidad a invertir=S/. 234,246.16
B =Ingresos= S/ 836,300.00

C =Egresos=S/. 676,700.00

1 =tasa de interés = 20 %

Reemplazando los valores en la formula nos quedaria de la siguiente manera:

159,600 159,600 159,600

VAN=
140.2 1.44 1.73

— 234,246.16

VAN=133,000.00 +110,833.33 +92,361.11 - 234,246.16
VAN=101,948.28

VAN>0



Interpretacion: como el VAN es mayor a 0 se logré un beneficio de S/ 101,948.28 sobre la

inversion.
2.4.1.2. Costo beneficio (B/C). Se basa en la relacion entre los costos incurridos y los

beneficios generados por la implementacion del proyecto.

Se tiene la siguiente formula:

D
grc=""8
VCP

Doénde:

VPB =Valor presente de los beneficios.

VPC =Valor Presente de los Costos.

Usaremos una tasa de interés del 15%.

VPB=336194.44

VPC=234246.16

Por lo tanto, el valor del Costo beneficio sera:

B/C=1.56

B/C>1
2.4.1.3. Tasa interna de retorno (TIR). Esto va a indicar el maximo interés posible, siempre
que esta tasa sea superior al costo de capital, este indicador determina la rentabilidad de la

inversion propuesta.

= ~(B-C)
TIR = -1 + =)
Z(l +1)

159,600 . 159,600 = 159,600
A+ | (1+)"2 | (1+0)73

TIR = —234,246.16 +

Calculando el TIR, tendriamos lo siguiente:



TIR = 0.46 = 46%
Segun las evaluaciones que se realizaron tenemos las siguientes conclusiones:
e Los resultados anteriores muestran que el proyecto es econdémicamente viable.

e Cuando el VAN es mayor que cero (0), nos indica que los beneficios del proyecto superan
sus costos; esto quiere decir, que el proyecto de tambien recuperar la inversion, el proyecto

también genera ingresos adicionales.

e Si el valor de B/C en el proyecto es mayor que 1, significa que el valor total de sus

beneficios excede sus costos, el proyecto serd aceptado.

e Cuando el TIR es mayor al interés bancario, quiere decir que el interés es igual al capital
que el proyecto genera, entre otras palabras, es mayor que el interés minimo aceptable

recomendado por el proyecto.



III. APORTES MAS DESTACABLES A LA EMPRESA

Entre los aportes mas destacables para la empresa son:

a)

b)

d)

Contribuir a la mejora del desempeiio en la organizacion a través de liderazgo,
trabajo en equipo y comunicacion efectiva.

Desarrollo e implementacion de oportunidades proporcionando mi conocimiento
para poder optimizar los trabajos en los diferentes proyectos asignados.

Apoyo en incidencias remotas y en sitio ante cualquier inconveniente que se
presente en el servicio de Telefonia.

Desarrollo e investigacion de nuevas soluciones Contact Center.



IV. CONCLUSIONES

Al implementar la Solucion VolP integrada a un Sistema de Contact Center, se
adquirieron nuevas funcionalidades para que la comunicacion brindaba a través de
las llamadas sea mas dinamica y proactiva. Ademads, con la implementacion de la
solucion, no solo se mejord el hardware, si no que, al tener las herramientas, los
supervisores del area de Atencion al cliente capacitaron a los agentes para que la
atencion al publico al momento de recopilar la informacion sea la necesaria; también,
se podia medir el Tiempo de espera.

Al implementar el Sistema de Contact Center, se mejord la atencion telefonica,
incrementando la calidad del servicio al cliente y facilitando datos estadisticos acerca
de la actividad realizada por los agentes. También permite acceder a la empresa a
nuevos clientes potenciales a través de canales alternativos como conferencias, e-
mail y redes sociales.

Al integrar el Sistema de Contact Center se adquiri6 el modulo de telemarketing.
Disefiado para gestionar campafias de telemarketing, realizando automaticamente
llamadas por lotes a clientes potenciales cuyos numeros estan almacenados en la base
de datos.

Proveer una solucion integral que permita que la sede principal y su sede remota se
le permita el acceso a la red de Telefonia fija publica mediante el uso de accesos
telefonico, utilizando anexos que se encuentren conectados a la Central Telefonica
IP comunicarse con lineas fijas locales, nacionales, internacionales, rurales y lineas

moviles de los diferentes operadores que brindan dicho servicio en nuestro pais.



Los costos por el servicio de telefonia se redujeron, ya que el costo por llamada
cambia segun su funcionamiento. La desventaja de los teléfonos analogicos es que
cada llamada requiere un cableado especifico. Pero con la telefonia IP este
inconveniente se soluciona porque la voz se digitaliza y se transmite junto con otras
llamadas. Por tanto, los sistemas IP pueden ayudarle a ahorrar costes y mejorar los
recursos disponibles.

Al realizar la migracion a Telefonia IP, asi como también integrar la central IP con
el sistema de Contact Center, se tiene mas funcionalidades como la llamada tripartita,
conferencias, desvio de llamadas, visualizar el CDR de las llamadas recibidas,
atendidas, perdidas, con opcion a filtrar reportes y descargarlos en formatos PDF o
CSV, entre otras. Ademas, para el caso del Sistema de Contact Center, también se
podré optimizar en el tiempo de respuesta, ya que se cuenta con una interfaz dedicada
para el supervisor y otra independiente para los agentes, pudiendo asi el supervisor
tener mayor control de las llamadas, permitiendo atender y distribuir un gran nimero

de llamadas, minimizar las llamadas perdidas y optimizar la respuesta de atencion.



V. RECOMENDACIONES

El Sistema de Contact Center debe instalarse en el hardware con las caracteristicas
minimas recomendadas para que el servidor no presente latitud, y de ser posible ir
descargando los reportes necesarios y almacenarlos en otro servidor dedicado.
Ademas, hay que considerar que este sistema nos puede servir a futuro si adquirimos
nuevas licencias para integrarla con Whatsapp y Facebook.

Se debe considerar que, para hacer uso de Fidelity Telemarketing, los requisitos
técnicos por 4 agentes que usen esta funcionalidad, el servidor debe ser Windows
Server 2012, Pentium®, Intel® Core o equivalente (2GHz), compatible VMware -
RAM: 8GB DDR y Base de Datos SQL Express suministrada.

Para comprobar que la comunicacion entre sedes sea estable se debe verificar que el
proveedor de servicios este proporcionando el ancho de banda solicitado, asi como
también verificar la calidad de servicio Cos3 para una 6ptima comunicacion interna y
externa hacia la PSTN.

Contar con puntos de red en todos los lugares donde se instalaran los teléfonos IP,
donde el cableado ethernet debe ser minimo categoria Se. Se puede usar sin ningin
problema el mismo punto de red de sus PC’s.

Se debe tener en consideracion antes de adquirir nuevos teléfonos o terminales
telefonicos, el validar que estos equipos soporten la tecnologia SIP, en el caso de los
teléfonos que sean POE para no estar generando sobrecosto al momento de
acondicionar la conexion a la red eléctrica. Adicionalmente, he de considerar que si se

aumenta la cantidad de agentes en el Sistema de Contact Center, no es necesario



adquirir teléfonos IP, si no que pueden ser softphones instalados en la PC del usuario,

de esta forma solo sera necesario adquirir licencias.
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