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RESUMEN

El presente proyecto describe, compara y estudia las alternativas tecnologias con el
objetivo de encontrar la solucion méas recomendable para la implementacion de un prototipo

de comunicaciones unificadas para la empresa BSVC.

Se resalta la problematica de las causas y consecuencias ante la falta de una plataforma
tecnoldgica que posea aplicaciones y herramientas colaborativas que ayuden a solucionar
los problemas presentes en la empresa BVSC. La falta de aplicativos y herramientas
especializadas, hacen que se establezca un estudio para definir procesos de negocio, mejoras
en la comunicacion de sus sistemas y el progreso en el desempefio laboral del recurso

humano.

El desarrollo del estudio estd fundamentado en el método cientifico experimental, donde
se detalla, los aspectos preliminares e introductorios, como la observacion, planteamiento y
busqueda de informacion sobre la probleméatica del proyecto. También se muestra la
experimentacion y recopilacion de datos para definir la alternativa tecnologica de
comunicaciones unificadas méas idénea de acuerdo con los requerimientos de la empresa
BVSC, asi como su respectiva implementacion y presentacion de pruebas de
funcionamiento, seguido de las conclusiones y recomendaciones de acuerdo con la

informacion obtenida dentro del prototipo de comunicaciones unificadas.

Finalmente, se detallan los resultados obtenidos en la implementacion del prototipo de
comunicaciones unificadas a través de alternativa seleccionada Issabel y los servicios que
ofrece como el de pbx, voz video, chat, webmail y herramientas colaborativas, lo que
permitird tener un gran analisis de factibilidad, asi como el alcance de lo que se puede

presentar e incluir en un futurodentro de la infraestructura tecnol6gica de la empresa BVSC.
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ABSTRAC

This project describes, compares and studies the alternative technologies in order to find
the most recommended solution for the implementation of a unified communications

prototype for the BSVC company.

The problem of the causes and consequences is highlighted in the absence of a
technological platform that has applications and collaborative tools that help to solve the
problems present in the BVSC company. The lack of specialized applications and tools has
led to the establishment of a study to define business processes, improvements in the

communication of its systems and progress in the work performance of human resources.

The development of the study is based on the experimental scientific method, where
preliminary and introductory aspects are detailed, such as observation, approach, and search
for information on the problems of the project. Italso shows the experimentation and data
collection to define the most suitable unified communications technological alternative in
accordance with the requirements of the BVSC company, as well as its respective
implementation and presentation of functional tests, followed by the conclusions and
recommendations in accordance with the information obtained within the unified

communications prototype.

Finally, the results obtained in the implementation of the unified communications
prototype through the selected alternative Issabel and the services it offers such as pbx, voice
video, chat, webmail and collaborative tools are detailed, which will allow to have a great
feasibility analysis , as well as the scope of what can be presented and included in the future

within the technological infrastructure of the BVSC company.
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CAPITULOI

ASPECTOS PRELIMINARES O INTRODUCTORIOS

1.1 INTRODUCCION

Un sistema de comunicaciones unificadas (CU?), es una plataforma tecnoldgica de
aplicaciones multiservicio, que proporciona soluciones de comunicacion a través de sus
herramientas integradas en unico entorno empresarial, como, por ejemplo: servicios de PBX,
video, datos, correo, SMS y fax. De esta manera, el sistema permite y facilita la
administracion, gestion y monitoreo de diversos canales de comunicacion institucional,
aplicaciones de negocios y entornos de redes de comunicacion para telefonia IP2.

A lo largo los capitulos, se muestra la descripcion general del presente trabajo, cuyo
propdsito es el de encontrar una alternativa tecnolégica mas recomendable y amigable para
la implementacion de un sistema de comunicaciones unificadas para la empresa BSVC.

También se resalta la problemética de las causas y consecuencias ante la falta de una
plataforma de aplicaciones tecnoldgicas y los respectivos objetivos mediante los cuales se
consiga optimizar recursos informaticos y se logre satisfacer la deficiencia de comunicacion
entre clientes y los usuarios.

De igual manera, se presenta una breve sintesis en forma grupal de la operatividad que se
desarrolla dentro de laempresa BVSC, que se dedicada especialmente a ofrecer servicios de
estadia y alojamientos en establecimientos hoteleros, hosterias y resorts a nivel nacional e
internacional através de membresias con beneficios que se ajusten a la necesidad del cliente.

Para esto, se detallan los multiples beneficios de integrar una solucion de comunicaciones
unificadas que permita la administracion de toda la plataforma de servicios como: transporte
de voz, video y datos utilizando, para ello, la red de comunicacion corporativa. Mediante
esta metodologia, se tiene analizado y planificado reducir los costos asociados a la
organizacion e infraestructura tecnologica, lo que ayudara a la empresa a tener varias

alternativas de comunicacion y mejorar los procesos de negociacion corporativos.

1 CU (Comunicaciones Unificadas): Plataforma tecnolégica de aplicaciones que proporcionan
comunicacion

2 |P: Protocolo de internet
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La seleccion de la alternativa para la implementacion de un sistema de comunicaciones
unificadas, estd fundamentada segin el andlisis y las caracteristicas basadas en:
infraestructura fisica y tecnoldgica de la empresa, numero de usuarios internos y clientes
externos, problemética de comunicacion y conectividad con los clientes, accesibilidad de
informacion empresarial, costos de implementacion frente a la mejor alternativa de CU,
costos de soporte y beneficios que brindaré el sistema de CU, integracion y flexibilidad con
la tecnologia existente, disminucién de recursos tecnoldgicos.

Finalmente, se obtendran los resultados de la implementacién del prototipo de
comunicaciones unificadas a través de alternativa tecnoldgica seleccionada Issabel y los
servicios que ofrece como el de pbx, voz video, chat, webmail y herramientas colaborativas
que posee la plataforma, lo que permitira tener un gran analisis de factibilidad, asi como el
alcance de lo que se puede presentar e incluir en un futuro dentro de la infraestructura

tecnoldgica de la empresa BVSC.

1.2 ANTECEDENTES

Existe preocupacion dentro de la empresa BVSC, especialmente por el sistema de
llamadas telefonicas actual, debidoa que se tiene inconvenientes al momento que los agentes
deventas vy el personal administrativo desean realizar llamadas, presentando problemas en
la conexién entre terminales, problemas de comunicacion con los clientes y usuarios
internos, problemas de almacenamiento de informacion, problemas para agregar nuevas
lineas para agentes, asi como también no se cuenta con un sistema de telepresencia para

establecer reuniones de negocios, entre otros.

Es por eso y gracias al prestigio de la empresa BVSC, se ha llevado a considerar como
importante, tener un sistema de Comunicaciones Unificadas que pueda brindar alta
disponibilidad de llamadas, que pueda mitigar el tiempo de atencidn a los clientes y usuarios
finales, que tenga un menor retardo en las llamadas registradas, ademas, que tenga
herramientas de gestion y monitoreo para reportar informes y por Gltimo que tenga soporte
tanto para el usuario y el servicio.

Por lo tanto, la idea de integracién de un Sistema de Comunicaciones Unificadas ha
superado las expectativas del mercado y en especial para la empresa BVSC, mostrandose

como una potencial plataforma de servicios que introduce convergencia de aplicaciones
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como alternativa idonea para mejorar la productividad laboral, mejoras de negocio y

optimizacion de recursos tecnol6gicos.

1.4 JUSTIFICACION

El presente proyecto se muestra como respuesta de solucion a la necesidad de determinar

la alternativa tecnoldgica para la implementacion de un sistema de comunicaciones
unificadas para la empresa BV SC, mediante métodos de comunicacion con funcionalidades
avanzadas que puedan solucionar los inconvenientes y necesidades de comunicacion de
llamadas entrantes, salientes, datos, SMS y fax.
Por consiguiente, se requiere unasolucion tecnoldgica mas eficiente a través del uso efectivo
y optimo de los recursos tecnoldgicos e informativos acoplados a los servicios que posee y
ofrece la empresa BVSC. Esto ayudara a disminuir de manera considerable los costos
asociados al sistema de comunicacion, soporte de la red, mantenimiento de la central
telefdnica IP, equipos finales de conexion y comunicacion, asi como un aumento en las
ventas de membresias y reservaciones de estadias en hoteles, hostales y resorts.

Por tal razon, surge la idea de encontrar una alternativa tecnoldgica para la
implementacion de un sistema de comunicaciones unificadas que logre establecer varios
servicios Yy aplicaciones de voz, video y datos.

De esta manera, se pueda satisfacer las necesidades de las autoridades competentes y
encontrar soluciones que remedien los siguientes problemas: colapso en el Sistema
telefonico IP de llamadas salientes/entrantes debidoa la gran demanda, establecer el soporte
de Auditoria de llamadas para mantener un reporte continuo de Auditoria de Ventas y
Reclamos, seguimiento en flujo de clientes y ventas, seguimiento de procesos corporativos,

soporte al usuario interno/externo, sistema de comunicacion rapida interna.

1.5 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A lo largo del tiempo que la empresa BVSC se encuentra operando en el mercado, ha
crecido de manera sostenida, no ha implementado un sistema de comunicaciones unificadas
que permita atender la demandade comunicaciones entre la empresa y sus usuarios, asi como
sus clientes, donde puede mantener una comunicacion estable, Optima y segura que pueda
garantizar el establecimiento de esta ante una posible venta del servicio que la empresa

ofrece.
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La falta de un sistema tecnoldgico acorde a las necesidades de la empresa BVSC, hace

gue se busque una alternativa recomendable que pueda brindar alta disponibilidad de

llamadas entrantes y salientes ademas que pueda ser gestionada y monitoreada, que

proporcione opciones de comunicacion, que pueda mitigar el tiempo de atencion a los

clientes, usuarios finales y ser reportado a las autoridades competentes.

Entre los principales problemas que se ha podido identificar en la empresa BVSC, se

detallan a continuacion:

Colapso y congestion en el sistema telefonico IP debido a que la infraestructura
tecnoldgica PBX en funcionamiento esta quedando en la obsolescencia.
Problemas de conexion en los terminales de los agentes para realizar y recibir
llamadas.

Problemas en el aumento de agentes y lineas telefénicas para el departamento de
ventas y personal administrativo, por faltade dispositivos finales (teléfonos IP).
Deficiencia de comunicacion en el servicio de atencion al usuario para el servicio
de reservas nacionales e internacionales en hoteles y hosterias que ofrece la
empresa, asi como para reclamos y sugerencias

Carencia de sistemas de conferencias de audio y video para reuniones de negocio
y trabajo, envio y recepcién de mensajes instantaneos (chat interno) entre los
agentes de ventas y el personal administrativo.

Falta de Soporte Técnico de la central telefénica a usuario Administrativos y
Agentesde Ventas.

No se cuenta con un sistema de reportes que permita identificar el nimero de
llamadas y destinos que realizan los agentes de ventas de tal manera que se pueda
comprobar técnicamente que estan cumpliendo con las metas establecidas por la

gerencia.

1.5.1 CAUSASY CONSECUENCIAS DEL PROBLEMA

En la Tabla 1.1, se mencionan las respectivas causas y probables consecuencias de los

problemas que se generan actualmente en la empresa BVSC.

28



CAUSAS

CONSECUENCIAS

Colapso y congestionen el Sistematelefonico IP (PBX)de
llamadas Saliente/Entrantes

Conexiones defectuosas en los terminales

Deficiencia de comunicaciénentre Agentesy Personal
Administrativo

Aumento deagentesy lineas telefonicas para el departamento
de Ventas

Deficiencia de comunicaciénen el serviciode Contac Center

Carencia de sistemas de conferencias de audioy videoy parael

envio y recepcionde mensajes instantaneos (chat interno)

Pérdidas deinformacion de llamadas para Auditoriade VVentas
y Reclamos de socios

No se cuentaconunareportariade llamadas

Posibles pérdidas en las ventas realizadas por los agentes, pérdida
de informaciony comunicacion, perdida de reservas, malestar de los

usuarios y empresas de interés.

Problemas de comunicacion entre los vendedores y los socios, ruido,

intermitenciay retardoen las llamadas.

Erroresen laaplicacion, error en el flujo de ventas, posibles pérdidas
de clientes y ventas, error en los datos de ventas, correccion de los
datos de ventas, pérdidas dereservas, malestar en los usuarios

Congestidn en el sistema telefénico IP, problemas en el aplicativo
de gestion, no existe comunicacion con los agentes de ventes y
personal administrativo. Pérdida de Informacion, malestar en los
usuarios.

Deficiencia en los servicios alternativos de comunicacion con los
usuarios como: llamadas telefonicas, mensajeria, correo electrénico,

comunicaciones online.

Falta de comunicacion parala gestion de temas internos y extemos
como: reuniones de negocios o internas de la empresa,
notificaciones y directrices, envid de documentos, justificativo de
faltas, peticidnde soporte y soluciones tecnoldgicas, requerimiento
y uso de herramientas de la empresa, reporte de inconvenientes o
problemas.

La venta que no pasa por Auditoria Telefonica se reversay no se
ejecuta, de tal manera se pierde la venta e insatisfaccion en el
vendedor.

No se puede identificar el nimero de llamadas y destinos que
realizan los agentes de ventas, de tal manera que no se puede
comprobar técnicamente que estan cumpliendo con las metas

establecidas porla gerencia.

Tabla.1. 1 Se observa las respectivas Causas y Consecuencias del Problema. Fuente: Jonathan Zapata

1.5.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Es importante resaltar y detallar los problemas tecnoldgicos existentes dentro de la

empresa, los mismos que serviran y contribuirdn para determinar las soluciones de acuerdo

con las necesidades que se requiera dentro de la organizacion.

Por ejemplo, la falta de recursos e inconvenientes de comunicacion, esto ayudara a

mejorar los fallos suscitados en la empresa y que a continuacion se resaltan:

v De lo anterior se puede identificar el siguiente problema principal:

e No se conoce qué alternativa tecnoldgica se puede usar para la implementacion

de un sistema de comunicaciones unificadas en la empresa BVSC.
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v Del cual se deducen los siguientes problemas secundarios:

No se han identificado las necesidades tecnoldgicas para la implementacion de
un sistema de comunicaciones unificadas para la empresa BVSC.

No se ha determinado qué parametros de QoS y trafico de la red actual pueden
permitir implementar un sistema de comunicaciones unificadas para la empresa
BVSC.

No se han identificado qué herramientas tecnoldgicas pueden permitir la
comunicacion entre funcionarios y los usuarios de la empresa BVSC.

No se cuenta con un prototipo de comunicaciones unificadas que se pueda
implementar para la supervision de procesos corporativos y generacion de
reportes de auditoria para la empresa BVSC.

No se conocen qué pruebas de funcionamiento se puedan realizar en el prototipo

de sistema de comunicaciones unificadas.

v' Con lo que se puede operativizar las siguientes preguntas:

o Pregunta principal:

¢Qué alternativa tecnoldgica se puede usar para la implementacion de un sistema

de comunicaciones unificadas en la empresa BVSC?

o Preguntas secundarias:

¢Cudles son las necesidades tecnoldgicas para la implementacion de un sistema
de comunicaciones unificadas para la empresa BVSC?

¢Qué pardmetros de QoS y trafico de la red actual pueden permitir implementar
un sistema de comunicaciones unificadas para la empresa BVSC?

¢Qué herramientas tecnoldgicas pueden permitir la comunicacion entre
funcionarios y los usuarios de la empresa BVSC?

¢Qué prototipo de comunicaciones unificadas se puede implementar para la
supervision de procesos corporativos y generacion de reportes de auditoria para
la empresa BVSC?

¢Qué pruebas de funcionamiento del prototipo de sistema de comunicaciones

unificadas se pueden realizar?
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1.6 OBJETIVOS
1.6.1 OBJETIVO GENERAL
e Determinar una alternativa tecnoldgica para la implementacion de un sistema de

comunicaciones unificadas en la empresa BVSC.

1.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer las consideraciones de disefio para el sistema de CU propuesto.

e Identificar cuales son las necesidades y herramientas tecnoldgicas de la empresa
BVSC para la implementacion del sistema de comunicaciones unificadas.

e Realizar un andlisis de trafico y QoS de la red existente para el establecimiento
del sistema de comunicaciones unificadas.

e Implementar un prototipo de sistema de comunicaciones unificadas para la
supervisién de procesos corporativos y generacion de reportes de auditoria.

e Realizar las pruebas de funcionamiento del prototipo de sistema de

comunicaciones unificadas.
1.7 SUMARIODEL CONTENIDODE CADA CAPITULO

En el segundo capitulo se detallara la informacién de marco referencial, conceptual y
tedrico acerca de los conceptos generales sobre los sistemas de comunicaciones unificadas,
centrales telefonicas de Vol P, protocolos de comunicacion, QoS, tipos de conexiones entre
la infraestructura tecnoldgica actual, asi como soluciones para la problemética expuesta
anteriormente.

El tercer capitulo abordara la propuesta del producto del proyecto, donde se realizaré el
analisis del servicio de comunicaciones unificadas, el levantamiento de necesidades
tecnoldgicas de la empresa, también se presentara el analisis en sintesis del trafico y QoS de
la red existente y finalmente la seleccidn de la alternativa y de las herramientas tecnolégicas

para la implementacion del prototipo de sistema de comunicaciones unificadas.

En el cuarto capitulo se detallard la implementacién del prototipo del sistema de
comunicaciones unificadas para la supervision de procesos corporativos y generacion de
reportes de auditoria. Se expondran las respectivas pruebas y resultados de funcionamiento,

asi como, las debidas conclusiones y recomendaciones del proyecto.
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CAPITULOII
ESTADODEL ARTE DE LAS COMUNICACIONES UNIFICADAS
2. METODOLOGIA

2.1 MARCOREFERENCIAL-INTRODUCCION

Las comunicaciones Y las redes de datos tradicionales han tenido una constante evolucion
y crecimiento en los ultimos afos, esto se ha dado debido a las constantes necesidades de los
usuarios y clientes comerciales, que ven en las telecomunicaciones soluciones practicas que
puedan acogerse no solo a dichas peticiones, sino también a establecer mecanismos que
logren fortalecer el rendimiento de trabajo de forma efectiva.

Esto se puede realizar mediante herramientas tecnoldgicas que ofrezcan a las
organizaciones funcionesy herramientas que estén en una misma plataforma multiservicios,
y que permitan acoplarse a la infraestructura existente dentro de las empresas y no que se
manejen de manera separada, asi como segmentada.

Los problemas en la comunicacién, la falta de herramientas tecnoldgicas, asi como
equipos finales, ocasionan y generan inconvenientes, asi como disgusto en ciertos usuarios
y clientes, debido a que no se tiene las herramientas computacionales necesarias para los
requerimientos que la empresa necesita y requiere.

Consecuentemente, no se cuenta con un servicio continuo de gestion y monitoreo para
mantener comunicacion unificadaentre el personal administrativo y el de ventas. Asi mismo,
existe ausencia de soporte de llamadas para los procedimientos que se realiza en la empresa,
como flujo de ventas y reclamos, asi como también reportaria para seguimiento de tareas.

Como se puede observar en la Fig. 2.1, es importante resaltar el comportamiento que ha
tenido las CU segun la empresa consultora Frost&Sullivan. Desde el 2008, fue de gran
impacto para los servicios tecnoldgicos y empresas a nivel mundial que requieren este tipo
de herramientas y en las que ven a las CU, como una via potencial de negociacion, debido a

que la mayor parte deellas han optado por poseer dicho servicio dentrode su core de trabajo.
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Unified Communications Market: UC Client and Presence
Server License Shipment and Revenue Forecasts (World),
2007-2014
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Fig.2. 1 Crecimiento de las Comunicaciones Unificadas en los Gltimos afios por Frost&Sullivan. Fuente: (Joskowicz)

Es asi como el mercado de las comunicaciones unificadas evidencia su crecimiento como
plataforma de servicios y su convergencia en el entorno de las Tecnologias de Informacién
(T1), las opciones de servicio lo han llevado al sistema como tal a instancias muy subjetivas
que van desde él envié de mensajes entre cliente y usuario, tener un servidor de presencia o
el pronostico de ingresos mundiales desde el afio 2007 a 2014. (Joskowicz)

El nivel de convergencia y efectividad de solucion que puede tener un sistema de
comunicaciones unificadas ante los problemas existentes se antepone y va mas alla de
implementar un sistema de telefonia IP, mensajeria, fax, sistema de video conferencia,
correo electrdnico.

A partir de este nuevo sistema de gestion a nivel de comunicacion se puede mitigar el
tiempo de atencion a los clientes, usuarios finales y reducir significante los costes
recurrentes. Debidoa esto, se pretende incrementar y agilitar la productividad organizacional
de los clientes y usuarios, que requieran y necesiten un servicio sofisticado para mejorar la

toma de decisiones.
2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

Una vez desarrollada la idea literaria para el estudio de alternativas y seleccion de
implementacion para el prototipo de sistema de comunicaciones unificadas que pueda
proporcionar varios servicios y aplicaciones de voz video y datos, que logre satisfacer las
necesidades de las autoridades competentes y que la empresa requiere.

Se trata de una manera de integrar comunicaciones internas corporativas, mejorando la
infraestructura computacional y los procedimientos de negociacion empresarial. Razon por
la cual a continuacion se detalla una descripcion general de los sistemas de comunicacion

unificada.
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2.2.1 RESENA HISTORICA DE LAS COMUNICACIONES UNIFICADAS

Las comunicaciones se han desarrollado como una necesidad primordial desde el inicio
de los tiempos, como se observa en la Fig.2.1. Ya en la edad contemporanea Robert Hooke
a traves de estudios establece un sistema de comunicacion Optica a larga distancia e inventa
el telégrafo dptico en 1684.

Es asi, como en base a las primeras ideas inicialistas y necesidades propias de
comunicarse remotamente, Antonio Meucci inventa el telégrafo parlante en 1849,
continuando con el registro de patente e innovacion del dispositivo de comunicacion creado
por Alexander Graham Bell.

En 1891 finalmente se invent6 un teléfono que permitia marcar directamente al abonado
otorgandoa la telefonia un enorme avance que permitia establecer una comunicacion remota,
que en principios contemplaba 100 m de distancia mediante el uso del telégrafo, hasta la

actualidad conectando millones de kilémetros alrededor del mundo.

> SIp SIP Truanjng Comunicaciones
Voz tradicional Trunking %rcmelgtrﬁ t')tea Unificadas

Circuitos RDSIy Conectividad IP-VPN Voz y centralitas virtuales Voz, mensajeria
centralitas y centralitas desde la nube instantanea, control de
on-premises on-premises presencia, movilidad,
colaboraciony
conferencing

Fig.2. 2 Evolucién de las Comunicaciones Unificadas. Fuente: (Telefonica, 2017)

Por otro lado, las redes IP fueron disefiadas principalmente para transmitir y recibir datos
a través de conmutacion de paquetes, pero con tecnologia IP se consigue obtener una calidad
de servicio eficiente para llamadas de voz y aplicaciones que utilices este tipi de servicio en
general.

Muchas de las ventajas de las redes IP para los datos resultan ser una desventaja para la
VOz pues ésta es muy sensible a retardos y problemas de Tx/Rx por muy pequefias que sean
las distancias entre si.

La telefonia IP, en integracion con las comunicaciones unificadas plantea una aplicacion
inmediata de forma que permita realizar llamadas telefonicas ordinarias sobre redes IP, asi
como, mensajes instantaneos, conferencias de audio y video, comparticion de informacion y

asi evitar la telefonia analdgica habitualmente utilizada.
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Un sistema de comunicaciones unificadas llega a ser posible gracias a la integracion de
aplicaciones en una plataforma multiservicios, que desde la época de 1990 ha venido en
constante evolucion hasta la actualidad.

Con las primeras pruebas de conferencia a través de video en 1927, continuando con el
origen del correo electronico en 1960 en conjunto con los primeros experimentos de envio
de paquetes en 1970, llegando hasta el trabajo en grupo mediante mensajeria y el concepto
de presencia desde una PC en 1980, ha convertido a las comunicaciones unificadas en un
entorno novedoso que integra varios servicios que son bien vistos a nivel empresarial y en
el entorno grupal-social. (Luque, pag. 2)

De esta manera, la telefonia IP (\VolP) fue escalando en el mercado y ganando espacio en
los sistemas tecnoldgicos de area local (LAN) para extenderse y ser utilizada por los centros
de soporte (Contac Center), proporcionando cambios de dispositivos analdgicos por equipos

IP (hardware y software) adecuados para su funcion. (Joskowicz, pag. 4)
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Fig.2. 3 Diagrama Comunicaciones Unificadas Fuente: (3cx)

Estas aplicaciones de orden corporativo han penetrado especialmente en sistemas
tecnoldgicos de gestion empresarial y organizacional como correo electrénico, mensajeria
instantanea, transcriptores de texto, fax, acceso remoto, etc; como se muestra en la Fig.2.3,
mejorando notablemente la planificacion, produccién y rendimiento de los trabajadores.
(Joskowicz, pag. 5)

2.2.2 DEFINICION DE LAS COMUNIACIONES UNIFICADAS

Las comunicaciones unificadas se definen como una plataforma tecnoldgica de
aplicaciones multiservicio que proporciona soluciones de comunicacion al contemplar varias

herramientas de comunicacion de manera integrada y centralizada. Todo esto con el objetivo
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de mejorar los procesos, procedimientos y productividad de los empleados en Gnico entorno
empresarial, como, por ejemplo: servicios de voz, video, datos, correo, SMS y fax.

Los primeros pasos de las comunicaciones unificadas contemplaron herramientas de
trasmision remota de informacion. Estas herramientas correspondieron al uso de los canales
de voz sobre enlaces de datos a distancia (Red WAN). A la par también se desarrollaban
tecnologias de sincronismo para sistemas telefonicos relacionandolos con aplicaciones
informaticas que fueron muy importantes en sectores como CTI (Computer Telephony
Integration), lo que actualmente se conoce como call centers.

El concepto de convergencia en las comunicaciones unificadas se basa en la integracion
de aplicaciones dentro de una plataforma tecnoldgica como por ejemplo PBX, email, chat,
conferencia de voz y video. Esto ayudard en el mercado de movilidad, maximizando la
eficiencia en las comunicaciones intra e inter corporativas. La convergencia en las CU, como
se muestra en la Fig.2.4, determina la union de dos o mas tecnologias inicialmente
independientes que terminaran integrando los servicios y funcionalidades para llegar a ser
un factor transcendental en la evolucion de las comunicaciones unificadas. (Luque)
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Fig.2. 4 Convergencia de funcionalidades en CU Fuente: (telefonica)

Las tecnologias de un sistema de CU, en conjunto con sus herramientas colaborativas,

vuelven a los entornos empresariales mas productivos con una mayor dinamica y
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flexibilidad, ayudandono solo a tomar decisiones con mayor celeridad sino también a definir

procesos Y tacticas claves dentro del entorno institucional.

De esta manera, se crearan estrategias que cumplan con los propdésitos de estas
tecnologias, alineando los procedimientos criticos del negocio, obteniendo grandes ventajas
gue muchas de ellas son de nivel corporativo, pero promoviendo al bien social, desplegando
y mejorando notablemente la productividad, asi como una mayor simplicidad, rentabilidad,
control de acuerdos de nivel de servicio y esencialmente la movilidad de los propios

funcionarios que utilizan el sistema de UC. (Cabello)

2.2.21VENTAJAS DE LAS COMUNICACIONES UNIFICADAS

La colaboracion operacional de los sistemas de Comunicaciones Unificadas que
internamente presenta una empresa, como se muestra en la Fig.2.5, resalta los claros
beneficios que pueden llegar a tener no solo en el aumento de productividad de sus
empleados sino también mejora enormemente el flujo de informacién que maneja dentro de
su entorno como tal.

A continuacion, se detallan los argumentos por los cuales las CU son bien vistas como
una solucion potencial de integracion ante posibles problemas de comunicacion,
productividad, falta de recursos tecnoldgicos. Lo que lleva a creer en tener una mayor

responsabilidad social corporativa.

Colaboracion en tiempo
real enriquecida
Aumentodela
Productividad

Reuniones iniciales, cierre de tratos
Videoconferends Reuniones de seguimiento, toma de decisiones,
transmisién de conocimientos
Conferencias web Presentacicnes detalladas
Mensajeria instantanea Mensajes breves

Y B - N

Fig.2. 5 Beneficios de las Comunicaciones Unificadas. Fuente: (telefonica)

Entre las principales ventajas se encuentran:

e Reduccion de Costos: al integrar esta tecnologia se mejora la comunicacion e
interaccion entre personas, reduciendo los gastos operacionales deinfraestructura,

centralizando la administracion de soporte. El gasto empresarial disminuye
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considerablemente al integrar varias tecnologias dentro de una misma plataforma
evitando costos de viajes, desplazamientos, llamadas y costes de oportunidad.
Soporte y Gestion Presencial: se podra conocer la disponibilidad de los recursos
tecnoldgicos y humanos. Esto optimizara el tiempo de localizacion de los
funcionarios, seguimiento de documentosy gestion administrativa. Se vuelve, una
tarea mas sencilla ante la posibilidad de deteccion y resolucién de incidencias que
pueden ser monitoreadas desde una misma consola.

Optimizacién de recursos: la infraestructura existente permite a la organizacion
mantener continuidad de negocio, eliminando los cuellos de botella existentes
mediante una gestion centralizada y especializada en una Unica plataforma. Se
aseguran comunicaciones seguras de forma nativa que puedan dinamizar las
comunicaciones interpersonales de los usuarios y una alta disponibilidad dela red.
Aumento de productividad: actualmente se vive un periodo de transicion y
estrategias a nivel corporativo, buscando un cambio de enfoque donde la
consolidacion y la eficacia del negocio se centran en el crecimiento y
productividad de sus empleados.

Decision Estratégica: a través de multi modalidad de comunicacion integrando
procesos de negociacion corporativa como CEPB, en busca de establecer una
plataforma basado en la interoperabilidad mediante estandares abiertos y de
optimizacion geogréafica agrupando equipos de trabajo disperso unificando y
consolidando la informacion de cada aplicativo con cada usuario

Generacion de ingresos: las soluciones de CU generan nuevas oportunidades de
negocio e ingresos, viéndolo como una ventaja estratégica en busca de nuevas
iniciativas y el claro aprovechamiento de los vinculos en las relaciones con los
usuarios. Esto ayudard a mejorar la resolucién de incidencias, potenciando y
acelerando los procesos de negociacion. (telefonica)

Responsabilidad Corporativa: provee al usuario iniciativas de responsabilidad
corporativa a nivel social, donde se muestra un mayor equilibrio entre lo laboral
y la vida cotidiana. De esta manera, se mejoran los tiempos de respuesta,
integrando nuevos mddulos de trabajo, haciendo que el rendimiento sea efectivo
y oOptimo, aumentando la flexibilidad organizacional, configuraciones y

modalidades disponibles.
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Servicios Tecnoldgicos: Permite integrar aplicaciones multiservicio, que
proporcionan soluciones de comunicacion al abarcar varias herramientas de
comunicacion, de manera integrada en Unico entorno empresarial. La posibilidad
de seleccionar modalidades de integracion va desde un entorno fisico
(infraestructura del cliente) hasta un entorno virtual (cloud). La ubicuidad del
servicio es importante al permitir crear grupos y directorios de trabajo
simplificando la implantacion de un plan de servicio Unico, asi como también el

aumento de disponibilidad ante fallos de infraestructura tecnoldgica.

2222 LIMITACIONES DE LAS COMUNICACIONES UNIFICADAS

El desplegar un servicio de comunicaciones unificadas permite integrar diferentes

soluciones; inclusive plataformas multimarca, que pueden llevar a tener inconvenientes

dentro del escenario de servicios y no lograr satisfacer las necesidades del usuario. Por tal

motivo, se resaltardn algunas desventajas a la hora de implementar un sistema de

comunicaciones unificadas.

Pérdida de administracion mediante proveedor: El problema radica que, al
implementar un sistema de comunicaciones unificadas con un solo proveedor,
puede volverse complejo para el operador recibir el soporte adecuado que
necesita, llegando a tener costos altos no presupuestados y reflejarlos en
subcontratacion de servicios.

Entorno tecnoldgico: EIl problema principal es la pérdida de flexibilidad en
actualizaciones y adaptaciones a nuevas tecnologias, debido a que este servicio se
basara en el modelo de negocio implantado por las empresas que predominan el
mercado y solo existird acople a lo que imponga dicha organizacion a la cual se
renta el sistema. (Ordofiez, pag. 1)

Problemas de seguridad: La seguridad de la informacion dentro de la nube adn
no esta libre de un posible ataque o robo de informacion, sea por negligencia o
por un tipo de vulnerabilidad existente en sus sistemas tecnoldgicos. La seguridad
en las comunicaciones unificadas se encuentra limitada a cambios debido a las
actualizaciones habituales de los servicios y al aprovisionamiento de los recursos
que se debe tener en cuenta, sin dejar a lado los aplicativos en ejecucion.
(Ordoriez)
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e Adaptacion tecnologica: Muchas veces la implantacion de un sistema de
comunicaciones unificadas requiere adaptacion de nuevas tecnologias, asi como
una red LAN y WAN que soporte una plataforma multiservicios y que puede
ayudar a cautivar nuevos negocios y requerimientos de servicios.

e Fase de maduracion: Al ser una tecnologia en evolucion, los sistemas se
encuentran en sus fases iniciales y limitan las funcionalidades de acuerdo con el
tipo de servicio que se desee contratar. Aun no existe una solucion global para los
servicios de comunicaciones unificadas dado que no hay un estandar definido
especificamente para CU como para interoperabilidad. (Luque, pag. 35)

e Colaboracion de los usuarios: Para que un sistema de comunicaciones
unificadas sirva de una manera eficiente se necesita la colaboracion de los
funcionarios y usuarios que utilizan los aplicativos de la empresa. El no utilizar
de forma correcta las funcionalidades de los servicios puede provocar que queden
obsoletos en el tiempo. (Rodriguez)

e Monopolizacion de servicios: Existe la posibilidad de que las grandes empresas
de telecomunicaciones armen el monopolio de servicios a placer, donde la
interaccion desde la nube serd una pieza transcendental. De tal manera que la
competencia entre proveedores limitara el acceso a estas nuevas tecnologias y

abrira caminos a soluciones de codigo abierto. (blogspot.com)

2.2.3 COMPONENTES Y APLICACIONES DE LAS COMUNICACIONES
UNIFICADAS

Para que una empresa integre un sistema de comunicaciones unificadas tiene que poseer
dentro de su infraestructura mecanismos que otorguen flexibilidad, movilidad,
competitividad y rendimiento para sus usuarios y procesos de negocio, Es por eso, que
implementar una plataforma de comunicaciones unificadas, implica tener varios
componentes, no solo tecnoldgicos, sino también recurso humano que pueda gestionar y dar
un soporte adecuado. En la Fig.2.6, se muestran los servicios principales que conforman la

plataforma de las comunicaciones unificadas.
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Fig.2. 6 Servicios principales de la plataforma de comunicaciones unificadas. Fuente: (Luque)

En la Tabla 2.1 se presentan los principales componentes que debe tener un sistema de

comunicaciones unificadas entre sus herramientas de comunicacion y colaboracion

respectivamente.
Componentes y Aplicaciones Herramientas de comunicacion Herramientas de colaboracion
. Infraestructura para Red de datos . Redes sociales
. Sistema de telefonia para Illamadas de VolP. . Blogs y Wikis
. Central Telefénica _
Comunicaciones e Sistemade telefonia PSTN. * Calendario
Unificadas . Bu_zon de_ voz _ . Movilidad y Telepresencia
L . o Asistencia para el sistema de Ilamadas. . Colaboracién Web para
SERIGIES i (RETEMIEER . Terminales como PC, softphones, smartphones, CCTV. compartimiento de aplicaciones y
. Chat para mensajerias instantanea. dpcumentacmn. . .
. Correo electrénico, Fax y Servicio de directorio, agenda Slstema_ de video conferencia
2 presenciay estado.
electrénica.

. Desarrollo de APIS

Tabla.2. 1 Componentesy herramientas para un sistema de comunicaciones unificadas. Fuente:

(core.ac.uk)

2.2.3.1 Herramientas De Comunicacion

v Infraestructura de Comunicacion de Datos: proporciona conectividad y selecciona

una ruta para que los datos puedan ser enviados de origen a destino. (VALLEJO). Se
encuentra la parte fisica de la infraestructura tecnoldgica, asi como el entorno de
transporte de flujo de datos basados en los protocolos del modelo TCP/IP. La Tx/Rx3 de
informacion la ejecutan los dispositivos tecnoldgicos organizacionales como: servidores,

enrutadores alambricos e inalambricos, switches (conmutadores), hub’s, terminales (pc,

3 Tx/Rx: Transmisién y Recepcion de informacion
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laptops, smartphones, camaras, teléfonos analdgicos), y sistema de control de accesos.
(Cabello, pag. 63)
Sistema de telefonia PSTN: Es una red telefénica que utiliza un circuito fisico
establecido entre dos terminales para realizar una comunicacion. Esencialmente utiliza
conmutacion de circuitos. Lo conforman:

e Terminales y lineas telefénicas de abonado.

e Central de conmutacién de circuitos.

e Sistema de transmision analdgica/digital.

e Sistema de sefalizacion.
Se realizan llamadas telefonicas mediante sefiales anal6gicas desde un terminal de
abonado. Esta tecnologia esta quedando obsoleta debido a que no hubo una evolucion
adecuada gracias a la monopolizacién de sus servicios y dictamenes de sus propietarios.

De esta manera fue opacada por la telefonia movil y en esencia la VolP.

CENTRAL TELEFONICA IP: una IP-PBX es una centralita telefonica que usa el
protocolo IP. De esta manera, utiliza la infraestructura de comunicaciones dedatos(LAN
y WAN) para realizar sus funciones. Las centralitas IP pueden conectarse a servicios
publicos VolP, pero también trabajan con lineas convencionales de teléfonos analdgicos
o digitales.

Utiliza también ISDN (Integrated Services Digital Network). ISDN permite transmitir
voz y datos de forma simultanea entre terminales telefonicos que utilizan conmutacion
de paquetes con una mayor eficiencia en comparacion a las lineas tradicionales
anal6gicas (RDSI).

Las centrales telefonicas IP también trabajan en base a tecnologias CTI (Computer
Telephony Integration), para mantener las redes de voz y las de datos por separado, pero
permitiendo integrar ambos sistemas. Esto se logra a través de vinculos de datos entre

los servidores informéticos y las centrales telefonicas. (www.quarea.com)

PBX- GATEWAY : La funcién principal del Gateway IP es conectar de forma directa
la PBX a la red LAN de la empresa y organizacion. Por lo tanto, es la encargada de la
conversion de la voz a paquetes IP y viceversa. Los paquetes de voz que salen del
Gateway son enviados por el router, a traves de la WAN, hasta el Gateway que se

encuentra en el otro extremo de la comunicacion (PBX en la recepcién).
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v" SOFTWARE OPEN SOURCE: es el término con el que se conoce al software
distribuido y desarrollado libremente. Es importante distinguir entre el software open
source, que posee un codigo abierto, y el software libre que puede descargarse y
distribuirse de manera gratuita. De esta manera, se califica como open source, a los
programas informaticos que permiten el acceso a su codigo de programacion. Este

cddigo si el caso lo amerita puede ser modificado por parte de otros programadores.

v" SOFTPHONE: Es un software que posibilita simular un teléfono fisico para realizar
llamadas a cualquier otro equipo que tenga un softphone instalado y también a teléfonos
convencionales, ya sea desde una PC o una notebook utilizando el software como tal y

la tecnologia de VVolP (Voz sobre Protocolo de Internet). (3cx)

v" VolP: La voz sobre IP, transmite la voz sobre el protocolo IP, realizando llamadas
telefonicas sobre una red de datos en tiempo real.
En la telefonia IP se convierte lavoz analdgica, que se transporta por un medio alambrico
(cobre) o inalambrico, en paquetes de datosdigitales que soportan la comunicacion sobre
el protocolo IP y UDP (User Datagrama Protocol). Esto permite realizar y recibir
llamadas independientemente de la ubicacion con solo tener una conexion de internet y
la configuracién previa de la central telefénica que permite que las llamadas se realicen.
Dentro de la evolucién de la Vol P existe una herramienta llamada Telefonia Digital, que
trasmite y recibe la informacion de las llamadas utilizando una red digital de fibra dptica
en lugar de la red de telefonia habitual. Entre los cddecs generalmente mas utilizados en
VolP de acuerdo con las especificaciones dela ITU estan:
e (G711: Tiene un bit-rate de 56 a 64 Kbps
e (5722: Tiene un bit-rate de 48,56 a 64 Kbps
e (723: Tiene un bit-rate de 5,3 a 64 Kbps
e (5728: Tiene un bit-rate de 16 Kbps
e (5729: Tiene un bit-rate de 8 a 13 Kbps
En la actualidad, existen nuevas tendencias tecnoldgicas para este tipo de servicios
que proporcionan soluciones claras ante las necesidades de poseer una infraestructura

adecuada:

VoIP APP ANDROID: Esta aplicacion permite hacer un mejor uso de los recursos

de computacion por el hecho que esté basado en software. El limite de funcionalidades
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que puede ser afiadido a un softphone esté limitado a la imaginacién del desarrollador del
software, permitiéndole crear herramientas poderosas de visualizacion para el usuario,

integrarse a otros sistemas utilizando el softphone por si mismo como intermediario y
mas.

v' Multi Conferencias: un sistema de conferencia en la actualidad representa una
herramienta fundamental de comunicacion debido a su alta efectividad para difundir,
compartir y entregar informacion de forma remota. De tal manera, que las empresas han
optado por esta solucion y gracias a su gran impacto muchas mas las estan integrando a
Su negocio.

Posee opciones de Tx/Rx de informacion dentro de la plataforma de comunicaciones
unificadas, para el o los interlocutores que necesiten empalmar una conversacion. Este
tipo de conferencia se puede dar de dos modos, audio conferencias que se trata de una
comunicacion, solo por voz, y conferencias de datos donde la comunicacion se puede
establecer por varios modos como: datos, pizarra electrénica o a su vez audio, video y
datos a través de la video conferencia en tiempo real.

Mensajeria Instantanea y Unificada: Actian como sistema de comunicacion casi en
tiempo real. Para este tipo de servicio, la mensajeria se clasifica por almacenamiento y
reenvio de informacion. En la actualidad, soportan herramientas de comunicacién como
voz, video y trasferencia de archivos, asi como aplicaciones para establecer una
conversacion grupal. Las UC, proporcionan ambientes de mensajeria instantanea entre
areas de una misma empresa y proveedores.

Dentro de la infraestructura se contemplan aplicaciones de mensajeria como: Envio
mensajes de audio, video y archivos, respuestas de correo electrénico o texto hacia
correo de voz, etc. Dentro de los componentes de mensajeria unificada se encuentran:

» Fax: Unatecnologia casi obsoleta, menos habitual en la actualidad, pero que esta
tomada en cuenta dentro de la plataforma de comunicaciones unificadas. Esta
puede integrar email y voz en un solo buzén de mensajes.

= Correo Electronico: Es la forma mas habitual de mensajeria dentro de una
organizacion a nivel directivo y entre el personal de trabajo. En si tiene un
entorno unificado que mejora la comunicacion entre usuarios.

» Buzo6n de Voz: Esta opcion que maneja las comunicaciones unificadas es similar

a la de una contestadora automatica. Esta puede tener un buzon voz diferente
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para cada dispositivo, sea este un teléfono fijo o movil donde el usuario podra
revisar su buzén de acuerdo con el mensaje que reciba. También integra
funciones de localizacion, asi como el buzon para email, mensajes y voz.

= Chat Corporativo: El usuario tiene la opcion de informarse a través de una
ventana de dialogo independiente y asi agilitar una rapida comunicacion entre el
personal no solo corporativo sino también con usuarios externos relacionando
los conceptos de presencia y estado. Gracias a esto, se puede intercambiar
informacion de tipo texto, imagenes, voz.

= SMS: El servicio de mensajes cortos, que esencialmente se usa en telefonia
movil, se puede integrar en las aplicaciones corporativas para mensajeria masiva

entre clientes y usuarios de la organizacion. (www.acta.es)

v Servicio de directorio y agenda electrénica: Dentro de la plataforma de
comunicaciones unificadas, un sistema de directorio, asi como una agenda electronica
pueden llegar a ser piezas de retroalimentacion importantes dadas sus particularidades:

= Directorio: Se utiliza como un complemento basico de informacion dentro de
cualquier empresa u organizacion. Se agilizan los procesos de busqueda de
informacion como: localizacion de clientes y usuarios, domicilios, contactos
telefonicos, documentacion y oficios, entre otros. En un sistema de
comunicaciones unificadas se debe integrar este tipo de servicios dentro de un
Unico directorio global.
= Agenda Electronica y calendario: En una situacion de negociacion, 0 a su vez
de carga de trabajo, una notificacion mediante la agenda electronica representa un
asistente personal ante cualquier dudao posibilidad de encolamiento de tareas. De
igual manera, ayudaria al centro de contacto (Contac center) a agilitar procesos de
comunicacion con usuarios y clientes que necesitan alguna informacion particular.
2.2.3.2 HERRAMIENTAS DE COLABORACION
La colaboracion en el entorno empresarial lleva a involucrarnos para trabajar y
desenvolvernos de forma grupal. Para ello, existen varias herramientas de colaboracion que
generan impactos positivos para la plataforma de comunicaciones unificadas que se pueden
emplear en el mercado como:
v Presencia: Ha sido introducidaen el campo de las comunicaciones unificadas como el

componente o servicio que permite consultar o identificar el estado de disponibilidad de
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un usuario o dispositivo. inclusive posee servicios de localizacion geografica, para
verificar que posibilidades de comunicacion se tiene habilitada; estos sistemas de
presencia se basan bajo recomendaciones del RFC 2778, donde se resaltan las siguientes

entidades (Rodriguez):

» Presentity: Se trata de una entidad que permite describir la informacién de
presencia. Generalmente se trata de una persona y su estado de presencia que se
encuentra dentro un servidor. (Rodriguez, pag. 44)

= Watcher: Puede referirse a las personas que solicitan o emiten una peticion al
servidor de presencia. (Joskowicz, pag. 18)

» Fetcher: Se trata de un watcher que solicita a través de un servidor de presencia el
detalle del estado actual de presencia de un presentity. (Rodriguez, pag. 44)

= Subscriber: Cuando el estado de un presentity cambia, un watcher solicita las
respectivas notificaciones al servidor de presencia. (Joskowicz, pag. 18)

= Poller: Se trata de una clase especial de Fetcher, el cual solicita los estados de

presencia al servidor de forma frecuente. (Rodriguez, pag. 44)

v" Movilidad: EI tema de movilidad para las comunicaciones unificadas es muy amplio

debido a su gran mercado y gracias a su alta eficiencia las comunicaciones intray extra
corporativas.
Estas han mejorado notablemente su rendimiento y produccién de trabajo; debido a que
al habilitar la movilidad en dispositivos tales como celulares, smartphones, tablets, iPad,
ha permitido a los grupos de trabajo, estar alerta ante las solicitudes que se puedan
presentar dentro y fuera de la organizacién y asi lograr aumentar la productividad en sus
funciones de acuerdo con las directrices indicadas.

v Espacios compartidos: La comparticion de documentos se refiere al uso asociado de
contenidos de la plataforma de comunicaciones unificadas, que permiten realizar el
intercambio de informacion entre los usuarios y funcionarios de una organizacion. Se
puede compartir contenidos digitales o carpetas con documentacion especifica tales
como: documentos, oficios, fotos, videos, audios. Mediante el servidor de presencia se
podra notificar a los watchers que informacién o procedimiento fue compartido y
dirigido de acuerdo con el orden jerarquico dentrode la empresa, asi como también se
sabra quien fue la tltima persona quien altero o modifico un documento.

v" Entornos de Colaboracién Horizontal
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En la actualidad existen diversas tecnologicas dentro de las comunicaciones unificadas.
La mayoria de las tecnologias trabajan y se desenvuelven en mercados de manera
independiente, otras se manejan como herramientas de colaboracion dentro de las
organizaciones que permiten un mejor performance para el rendimiento de trabajo. Entre los
entornos de colaboracion horizontal tenemos:

= Contac Center: Esel punto deinformacién o contacto entre una empresa y un usuario

que requiere algun tipo de informacion de la empresa. EI medio de comunicacion
puede ser a través de oficios, correo electrénico, SMS, llamadas telefdnicas, redes
sociales. Esto lleva a que la empresa agilice temas informativos y de interés para el
usuario.

= Seguridad de informacién: Es importante que la infraestructura tecnoldgica de una

empresa tenga dispositivos que protejan nuestra red. La seguridad se debe forjar tanto
para los datos que se deben almacenar como los que se deben TX y RX por medio de
herramientas que permitan crear politicas de administracion para el trafico de datos,
documentacidn, soporte técnico, continuidad de negocio. Se puede resaltar en sintesis

los objetivos de la seguridad de la informacion:

o Confidencialidad: Garantiza para que la informacion transmitida o
proporcionada no puedaser divulgadasin consentimiento alguno y que solo las
personas debidamente autorizadas lo pueden hacer.

o Integridad: Asegurar que los datos generados no sean modificados o alterados
por personas no autorizadas y que pueda llegar a su destino tal cual como fue
transmitido.

o Disponibilidad: Asegura al usuario autorizado acceder a la informacion

proporcionada cuando ellos lo requieran.

= Centro de soporte: Permite a la empresa tener una alta disponibilidad de recursos
tecnoldgicos y que estos puedan ser usados ante cualquier eventualidad emergente.
Permite también accesibilidad al mercado mediante estrategias de negocio donde las
comunicaciones unificadas han implantado espacios de colaboracion organizacional
en busca de mejoras estructurales y sociales, asi como también un entorno de trabajo
adecuado para el empelado y personal administrativo.

= Convergencia de informacion: Con el tiempo, las tecnologias convergen entre si,

proporcionando informacion de diferente tipo. Es asi que terminan integrando
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aplicaciones y servicios (que la mayor parte del tiempo trabajaban de forma separada)
proporcionando convergencia de infraestructura de red, de protocolos y estandares,
de trafico multimedia, de accesibilidad a los datos; convergencia de telefonia fijo y
movil, de organizacion y de las TIC#.

= Sistema de Notificaciones: Permite a una organizacion tener un indicador de alertas
ante incidentes, sean estos para recibir contenidos, datos, comunicacion, noticias,
nuevas tecnologias y cambios en la suscripcion de servicios.

= Blogs, wikis y redes sociales: Son plataformas web a modo de portales interactivos
donde el usuario o funcionario puede realizar varias actividades informativas,
recreativas, asi como también dar seguimiento a temas relacionados con el entorno
laboral y tendencias correspondientes a la continuidad de negocio. De tal manera, se
puede aportar con comentarios, sugerencias, preguntas, seguimiento de nuevos

proyectos, interaccion con organismos internos y externos de la empresa.

2.2.4PROTOCOLOS Y ESTANDARES UTILIZADOSEN CU
Entre los principales protocolos y estandares necesarios para el funcionamiento de una

plataforma de comunicaciones unificadas se resaltan los siguientes a continuacion:

2.2.4.1 Protocolo SIP (Session Initiation Protocol)

SIP (Protocolo de Inicio de Sesion) es un protocolo estandar de sefializacion (capa
aplicacion), que es usado habitualmente para el control de sesiones multimedia dentro de
una red de comunicacion. Fue desarrollado por IETF (Internet Engineering Task Force) en
1996 y definidasen las RFC 2543 y 3261. SIP permite crear, modificar y finalizar sesiones
en aplicaciones de VoIPy reuniones de video conferencia.

Esta relacionado también con protocolos por ejemplo SDP (Session Description
Protocol), que se encarga dedescribir el contenido multimedia de las sesiones o conferencias
organizadas, y através del complemento del protocolo RTP (Real-Time Transport Protocol)
permite el transporte e intercambio del contenido de audio y video en sesiones establecidas
por SIP, que se transmiten por el puerto 5060 tanto para TCP como UDP.

El protocolo SIP establece, modifica o termina sesiones bajo la arquitectura cliente-

servidor a través del intercambio de mensajes de peticion y respuesta que estan basados en

4 TIC: Tecnologiasde Informaciény Comunicacién
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codigos de forma similar a los protocolos SMTP y HTTP. Dichas sesiones pueden ser
simples, como por ejemplo una llamada telefénica, o mucho méas complejas, como una
conferencia multimedia. (VALLEJO)
Entre las principales caracteristicas de SIP se resaltan las siguientes:
v' Determinacién y localizacion del usuario a través del medio, asi como
establecimiento de las llamadas
Manejos de sesiones multimedia
SIP no es limitado a telefonia en internet.
Usa URL para identificar la direccion del usuario.

SIP no provee servicios sino mas bien primitivas para efectuar servicios.

AU AR NN

Fundamentado en texto, utiliza interaccidn preguntas y respuestas para implantar
una comunicacion

v’ Utiliza como medio de transporte de datos al protocolo RTP

v" Protocolo cliente servidor

Arquitectura SIP: El entorno SIP fue disefiado deacuerdo con el modelo de internet que

puede detallarse como una arquitectura basica. Esta arquitectura estd compuesta por varios
agentes que en principio utilizan el concepto de cliente servidor, pero que pueden incorporar
diferentes elementos de acuerdo con la complejidad del entorno que se quiera implementar.

En la Fig. 2.7, se puede apreciar los componentes tradicionales de una arquitectura SIP.

Arquitectura SIP

Fig.2. 7 Arquitectura basica del Protocolo SIP. Fuente: (Arias)

Servidores SIP: Permiten administrar y crear cuentas, ademas de usuarios SIP. Tienen
la capacidad de comportarse como servidores de redireccionamiento de informacion o

servidores proxi, que se encargan de reenviar requerimientos a los agentes o usuarios.
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v Servidor Proxi: A través de este mecanismo se puede gestionar, autenticar sesiones
de agentes, asi como enrutar la informacion que generan los usuarios. Su trabajo en
conjunto con los servidores de redireccionamiento permite monitorear la
localizacion, asignacion y conexion de usuarios y registros de las actividades
ejecutadas durante la comunicacion.

v" Servidor Redirect: el servidor de redireccionamiento esel encargado de la bisqueda
y localizacién de agentes, usuarios, asi como recepcion de solicitudes generadas por
los mismos.

v' Agentes 0 Usuarios SIP: Puede tratarse de una aplicacion o en su defecto de
cualquier mecanismo tecnoldgico o software como por ejemplo teléfonos IP,
softphone, PC, Tablet y teléfonos inteligentes.

v Servidor Registrador: Habitualmente forma parte de servidor proxi, debido a que
es el encargado de procesar las solicitudes de registro actualizando los datos de la

localizacion de los agentes o usuarios. (Arias)

2.2.4.2 Protocolo RTP
El protocolo RTP (trasmision de trafico en tiempo real), un estandar desarrollado por la
IETF es utilizado especialmente para el transporte y control de datos para garantizar la
calidad de la comunicacion y del servicio proporcionado en redes punto a punto a través de
internet. Trabaja en conjunto con el protocolo UDP, asegurando que la transmision tenga
menor retardo.
La principal funcion radica en multiplexar diferente flujo de informacion en tiempo real
como por ejemplo audio, video dentro de un mismo paquete de datos UDP. (Diaz W. )
Se puede decir que RTP radica en dos partes:
v RTP (Real Time Transport Protocol) que sirve para la transmision de la
informacion en tiempo real.
v' RTCP (Real Time Control Protocol) retroalimenta al protocolo RTP por
medio de informacion adicional como tramas de control, lo que ayudara a
determinar los integrantes que conforman una sesion.
Sin embargo, tanto RTP como RTCP utilizan diferentes direcciones para transportar
informacion permitiendo diferenciar la parte de control y la parte de datos, siendo en este
caso la misma direccion IP para RTP y RTCP, pero diferente puerto respectivamente, de tal

manera que RTP utiliza puertos impares (puerto RTP+1). (Diaz W.)
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2.2.4.3 Protocolo IAX

IAX (Inter Asterisk Exchange) es un protocolo open source, perfeccionado por Digium
como estandar del proyecto Asterisk, con la finalidad de establecer comunicacion entre
centrales y servidores en un principio solo con Asterisk.

Pero IAX no solo se limita trabajar con Asterisk sino mas bien a resolver los problemas
que habitualmente se dan entre las dos partes (central IP y servidor), proporcionando un
mecanismo que otorga puertos de manera sencilla para los sistemas como los de VolIP.

Sus principales caracteristicas son la media y sefializacion debido a que, al enviar por un
mismo flujo de datos, el streaming de audio o video envia también la trama de sefializacion
evitando los problemas derivados de NAT (Network Address Translation), lo que le permite
hacer 5truking enviando la informaciéon por un mismo flujo de datos, reduciendo de gran

manera el ancho de banda utilizado para la interconexion entre centralitas. (BEDOYA)

2.2.4.4 Protocolo Jingle

El protocolo Jingle, en un principio usado para Google talk, fue disefiado por Google,
para basicamente utilizar en tecnologias X MPP® para transferir datos multimedia de extremo
a extremo. Esto permite adoptar funcionalidades y servicios como VoIP y de video
conferencia.

Como caracteristicas principales de las aplicaciones de jingle esté la posibilidad deenviar
un mensaje de audio (chat de voz) asi como también esta disefiado para que los diferentes
desarrolladores tecnoldgicos puedan integrar diferentes tipos de herramientas como
intercambio de informacion, aplicativos de soporte chat de audio y video. Es importante
también sefialar que Jingle permite utilizar cualquier medio de transferencia de streaming de
audio de video conferencia.

2.2.4.5 Protocolo H323

H323 es un estandar registrado en 1996 por la ITU (International Telecomunication
Union). Es el mas utilizado para proporcionar servicios de comunicaciones multimedia sobre
redes que no pueden certificar QoS’. Al ser muy complejo, H323 trabaja con un conjunto de

protocolos que le permiten aprovechar las funcionalidades de la conmutacién de circuitos y

5 Truking: Encapsulamiento de los datos de sefializacion de varios usuarios en inico grupo de cabeceras.
6 XMPP: Extensible Messaging and Presence Protocol fue ideado inicialmente para mensajeria instantanea
7 QoS: Calidad de servicio
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paquetes, como por ejemplo enviar informacion en medio de una comunicacion telefénica a
través de internet.

Sus principales caracteristicas son:

v" Permite controlar el tréfico y establecer QoS de forma interna y ademas tener control
sobre entornos multimedia como videoconferencias. (ITU)

No depende de la red fisica ni del hardware a utilizar.

Se relaciona con la red de telefonia habitual.

Permite integrar escenarios de multi conferencia (Voz, video, datos)

Disminuye la posibilidad que la comunicacion se caiga

AR NEE IR NN

Permite tener las mismas funcionalidades de una centralita, pero dentro de un
pequefio servidor debido a que puede ser implementado tanto en hardware como

software. (Rodriguez)

2.2.5 CLIENTE UNIFICADO

En un mercado convergente, donde las funcionalidades de un sistema de comunicaciones
unificadas evolucionan y cada dia se encuentra nuevos componentes tecnoldgicos, se define
que deben existir herramientas complementarias y colaborativas sencillas y amigables con
el usuario interno.

Esto garantizara que los usuarios tengan conocimiento no solo de su funcién sino también
delos recursos delaempresa. Sin embargo, debeexistir una plataforma en comdn, que pueda
ayudar de forma interactiva al usuario a disponer de canales de acceso a la informacion
institucional que logren gestionar procesos de negocio, solicitud de peticiones
administrativas, comparticion de archivos, asi como la difusion de un comunicado interno o
externo. Esta persona se la conoce como cliente unificado y debe disponer de las siguientes
caracteristicas:

v Acceso aplicaciones de soporte, colaboracion y administrativas (Contac center)

v Acceso a procesos de negocio (Bussiness Inteligent)

v Uso de tecnologias middleware para redes de comunicacién y cloud computing.

v" Manejo de estandares como:

o SIMPLE: estdndar para mensajeria instantanea
o SOAP (Simple Object Access): disefio orientado al intercambio de datos XML

o SIP:sirve para el establecimiento de la comunicacion y control de llamadas
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o LDAP (Lightweight Directory Access): permite tener acceso agendas y
directorios

o IMS (IP Multimedia Subsystem): permite la convergencia de telefonia fijo a
movil en una red IP

o VOIP: sirve para la paquetizacion de voz y administracion de telefonia

o HTTP y XML.: para servicios y navegacion de internet.

o IMAP: permite acceso a mensajes, email y buzén de voz en internet

o RTPy RTCP: para el control de trafico multimedia UDPy TCP

Cabe recalcar que estos no son estandares exclusivos utilizados para comunicaciones
unificadas, pero si se usan a nivel general en entornos de red de comunicacion IP en tiempo
real.

2.2.6 INTEGRACION CON SISTEMAS EMPRESARIALES

En la actualidad, existen conjuntos de tecnologias que estan transformando el mercado
digital, y la contribucién que proporciona las comunicaciones unificadas en el negocio, ha
generado un gran impacto organizacional a nivel empresarial, lo que ha llevado a pensar en
integrar y renovar la infraestructura tecnolégica, asi como los procesos de negociacion con
las herramientas que presenta.

Las funcionalidades que tienen las CU, las hacen ver como una plataforma deseosa y
ambiciosa dentro del ambito empresarial. De tal manera, que a medida que las empresas
empiezan a integrar este tipo de soluciones, mejoran notablemente no solo en ahorro de
costos de produccion sino también en renovacion de infraestructura tecnologica y nivel de
escalabilidad, esto le permitira atodala empresa encaminarse hacia la transformacion digital
global.

2.2.6.1 INTEGRACION Y DESCRIPCION DEL ESQUEMA DE UC

A continuacion, en el Fig.2.8, se presenta un diagrama de integracion descriptivo de los
componentes que constituyen un servicio de comunicaciones unificadas, que son servicios
visibles al usuario.

Este diagrama muestra en detalle las diferentes funcionalidades de una plataforma de
comunicaciones unificadas, asi como, el entorno de infraestructura tecnolégica de servicios

que debe tener una organizacion para implementar y ejecutar aplicaciones digitales.
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Fig.2. 8 Diagrama de integracion de los componentes que constituyen un servicio de comunicaciones unificadas.
Fuente: (Luque)

Cada una de estas aplicaciones y técnicas de colaboracién descritas en el diagrama de
integracion para una plataforma de CU, pueden operar de forma individual o separada
respectivamente. Sin embargo, cuando se maneja de forma global e integrada tiende a
maximizar su eficiencia productiva, los servicios pueden ser utilizados con diferentes
funcionalidades y aplicaciones que se apoyan en una infraestructura tecnoldgica rigida que

posee un conjunto de funciones de gestion y mantenimiento.

2.2.6.2 IMPACTOS A NIVEL EMPRESARIAL DE LAS CU

Laimplementacion deun sistema de comunicaciones unificadas ha llevado a que, a traves
de esta, se proponga retos potenciales que no solo ayuden a tener términos cuantificables
reales de retorno de inversion, sino también de productividad del negocio, rendimiento y
rentabilidad de trabajo, con una capacidad de comunicacion e interaccion eficazmente
aceptable estableciendo ventajas competitivas que logren superar a rivales dentro del
mercado digital.

El estudio realizado por la CDW en el 2009 resalta que el 53 % de las empresas, que se
han propuesto y encaminado a implantar este tipo de servicios de CU dentro, de su
infraestructura tecnoldgica, aun cuando la crisis global impide que lo hagan; pero las que
han optado por esta solucién, han considerado a las CU como una solucion préctica para el

desarrollo de nuevas ideas e iniciativas de negocio. (Alexia Farrell,).
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En la Fig. 2.9, se observa la tendencia de los cambios en el entorno de trabajo actual
gracias a la innovacion organizacional que propone una plataforma de comunicaciones

unificadas.

En el pasado Actualmente

Proyectos largos . 4 Ciclos de proyecto més cortos

Equipos de trabajo extensos °  { Equipos de trabajo reducidos
Organizaciones jerarquicas . = Estructuras matriclales
Entornos de trabajo rigidos . ¢ Puesto de trabajo flexible
Activos materiales — L 4 Su proplo dispositivo (BYOD)
Reserva de reuniones © ¢ Reuniones sin reserva previa

Salas de reuniones “fisicas” - g Salas de reuniones “virtuales"

Fig.2. 9 Tendencia de los cambios en el entorno actual de trabajo propuesta por las comunicaciones unificadas.

Fuente: (Telefonica)

Por lo tanto, a esta instancia los usuarios y empresas buscan canales cada vez mas
rigurosos y productos que sean tentativamente especificos para las distintas necesidades
dentro de cada organizacion como se muestra en la Fig. 2.10.

Se busca ofrecer soluciones a distintas industrias de una forma centralizada y Unica, de
tal manera que las organizaciones permitiran crear relaciones estratégicas no solo con los
clientes sino también a nivel de recurso humano, obteniendo margenes de productividad,
rentabilidad y aumentando también la tasa de retencion y crecimiento en conjunto con el

usuario sin dejar a lado al cliente.
Mayor valor

= Ventaja estratédica
* Aceleracion de la estrategia e iniciatives de negocio

/ Generacion A +  Fomenta las relaciones con clientes

de ingresos

= Mueva cultura de calaberacitn

Incremento
dela
productividad

Reduccion de costes

Fig.2. 10 Beneficios ocasionados por los impactos de las Comunicaciones Unificadas. Fuente
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CAPITULO III

CONSIDERACIONES TECNICAS DE DISENO DEL SISTEMA CU

La importancia de tener un sistema de comunicaciones unificadas en la empresa conlleva
realizar un analisis de las causas, consecuencias y necesidades que posee actualmente la
misma, asi como los factores que contribuiran a mejorar la probleméatica anteriormente
resaltada en la Tabla 1.1.

Sin embargo, también es de suma importancia, definir a las comunicaciones unificadas
como un servicio (UCaaS), ya que en la actualidad existen proveedores que ofrecen los
servicios acordes a las necesidades y servicios requeridos, por lo que el implementar un

UCaaS se ha convertido en ventaja para la productividad dentro de una empresa.

UCaaS

Proveedor

_.».'s
o

Fig.3. 1 Representacion de las comunicaciones unificadas como servicio. Fuente: (UCaaS)

UCaaS representa una plataforma tecnoldgica de aplicaciones multiservicio que
proporcionan soluciones de interaccion entre usuarios al abarcar varias herramientas de
comunicacion de manera integradaen un Unico entorno empresarial, por ejemplo: servicios
devoz, video y datos, correo, SMS, fax entre otros, como se muestra en la Fig.3.1.

De esta manera, permite y facilita la administracion, gestion y monitoreo de diversos
canales de comunicacion institucional, aplicaciones de negocios, redes de comunicacion
para transferencia de datosy telefonia IP alambrica e inalambricas.

Usando UCaaS, las empresas podran reducir costos de organizacion, infraestructura,

mantenimiento y soporte.
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De tal manera, la empresa tendra varias alternativas de comunicacion que se pueden
integrar a los procesos de negociacion, lo que al usuario final le servird como un medio de
comunicacion mas amigable con el cliente, facilitando la movilidad para que el personal de
la organizacion pueda trabajar desde cualquier lugar y ejecutar sus funciones mediante la
plataforma, con lo que el cliente interno y externo podré ser atendido de manera rapida y

eficaz.

3.1 ANALISISDEL SERVICIO DE COMUNICACIONES UNIFICADAS PARA LA
EMPRESA BVSC

Este tipo de sistema puede ayudar a las compafiias a alcanzar sus metas y objetivos
estratégicos a traves de un entorno centralizado de aplicaciones que abarque una alta gama
de servicios que mejoren el entorno de comunicacion, definiendo un sistema de telefonia IP,
de tal manera que permita realizar llamadas telefdnicas sobre una red de datos en tiempo
real.

Las Conexiones de datos deben seleccionar una ruta segura de manera que los datos
puedan ser enviados de origen a destino de forma integra y estén disponibles cuando el
usuario lo requiera.

Ventanas de trabajo mediante didlogos independientes (chat corporativo, mensajeria
instantanea, SMS y fax) para difundir informacion y notificaciones empresariales entre el
personal de la institucion y los usuarios que posee en la actualidad, asi como también
sesiones de video conferencia para establecimiento de negocios e intercambio de ideas

mercantiles de forma remota.

Herramientas colaborativas como, portafolios didacticos (agenda electronica, directorios,
calendarios) que organicen la informacion de los usuarios y de la plataforma tecnolégica que
administra y gestiona las actividades fisicas, asi como las légicas que se desarrollan por cada

uno de los usuarios existentes y dispositivos que intervienen en la estructura empresarial.

Es por eso, que se requiere una solucion tecnoldgica basada en un sistema de
comunicaciones unificadas de primera y que esté a la altura del requerimiento del cliente>
El sistema debe permitir utilizar herramientas colaborativas y entornos compartidos para que
el desenvolvimiento de los trabajadores llegue a ser mas eficiente a través del uso efectivoy
Optimo de los recursos tecnoldgicos e informaticos y asi potenciar los servicios que ofrece

la empresa BVSC.
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Para aquello, se necesita resaltar los diferentes tipos de modulos claves de un sistema de
Comunicaciones Unificadas para definir qué servicios y herramientas que necesita la

empresa BVSC y poder ejecutarlo respectivamente.

3.1.1 MODULOS PARA EL ENTORNO DE COMUNICACIONES UNIFICADAS
EN LA EMPRESABVSC

Es de gran importancia, resaltar las principales herramientas tecnolégicas a través de
maddulos claves que contribuiran a focalizar cuéles de ellos se deben utilizar dentro de una
plataforma de comunicaciones unificadas de acuerdo con las necesidades, problematica y
panorama visto en la empresa BVSC.

Dichos modulos se encuentran presentados en la Tabla 3.1. Este enfoque llevara a definir
los canales, servicios y medios de comunicacion mas relevantes que deberan ser utilizados
e integrados en la alternativa de UC. Con este dictamen, se podra determinar cbmo mejorar
los procesos de comunicacion, integracion de servicios y colaboracién de los empleados,
usuarios e infraestructura tecnoldgica que necesitan ser ligados a la empresa BVSC.

De tal manera, la determinacion de los médulos contribuird con la contextualizacion,
mejoras de produccion y eficiencia de productividad. Basado en el estudio de UC, que
establece que se puede mejorar en un 4 a 5% solo con la implantacién de los servicios
digitales de forma individual, y un alcance del 10 al 15% con aplicaciones Yy servicios de
manera conjunta, se llevara a que la empresa no solo mejore internamente en la forma de
trabajo sino también en sus procesos de negociacion y entorno financiero. (Kelly y Neville
en 2009)

TelefoniaUnificada Telefonia. VolP Compartimien  Menu de Identificacion Integracion de
Mensajeria Redes PAN, LAN to de direccionamiento  deusuarios. las herramientas
Unificada e Inalambrica aplicaciones, de llamadas.  Sefializacién de  de UC con los
Multiconferencia Servidores devoz, Conferencias  Centro de recursos procesos
Herramientas video y datos. Almacenamie  servicios, Alarmas y actuales de
colaborativas Equipos nto de notificaciones y notificaciones negocio,
Contac Center tecnoldgicos informacion consultas. del recurso  hardware y
Internet intermedios y Chat Soporte al  humano y  software
finales instantaneo usuarioy cliente  tecnoldgico empresarial,
Agendas y sistema
calendarios Flujo de ofimatico, Area
servicios. estructural.
Herramientas y  Hardware y  Trabajo en  Gestion y  lIssabel Meet Integracion a
Dispositivos de Software, equipo administracion ~ Cisco Presence  nivel
infraestructura de Equipamiento e administrativo, de la  Skype organizacional
red de datos, de infraestructura ventas y comunicacione  Facebook
seguridad y de local tecnolégico interaccion con  Zoom
acceso grupos de  Microsoft
trabajo Teams
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Softphone paravoz ~ Servidores, Cisco-Webex Asignacion de  Administracién  Integracién
y video, correo routers, switches. Microsoft ID a cada de la  UCaaS
electrénico, SMS, Teléfonos-IP, Avaya usuario para comunicacion Office,
Buzén de voz Softphones, Issabel difundir individual Software
(IVR), comparticion ~ Headset, PC’s, 3CX informacion y  orientado a codigo abiertoy
de documentos, Laptops, Zoiper enviar grupos de licenciado.
blogs, agendas y Camaras, Sisttma Meetingplace notificaciones trabajo Cloud
calendarios. de control de acerca del computing
acceso. trabajo.

Tabla.3. 1 Médulos claves parael servicio de comunicaciones unificadas en la empresa BVSC. Fuente: Jonathan Zapata

Los modelos econdémicos y de contratacion laboral actual no facilitan la implementacion
de sistemas tecnologicos muy sofisticados como Al (Inteligencia Artificial).

El enfoque de usar un contestador automéatico o un menu de llamada (IVR) si esté al
alcance y se puede utilizar en herramientas de comunicaciones unificadas como por ejemplo
un menud para interaccion con el cliente que le permita redirigir las llamadas y facilitar la
funcién del operador de la empresa, asi como también tener sesiones de multiconferencia
para temas administrativos, intercambio de informacion y procesos de negociacion

respectivamente, sin la necesidad de acudir de forma presencial.

La mensajeria instantanea también forma parte de las herramientas de comunicacion,
donde através de esta, se permita la difusion de notificaciones e informacion relevante de la
empresa, medios de compartimiento de archivos e informacion para usuarios y clientes.

Entre las ventajas que brindan estos mddulos para implementar un servicio de
comunicaciones unificadas esté la libertad de poder conectarse desde cualquier lugar donde
los usuarios se encuentren ubicados geograficamente ya que al contar con los servicios
unificados en la nube se vuelve mas sencillo el acceso a los mismos.

La comunicacion desde cualquier lugar es factible a través de la red de telefonia celular,
asi como através de internet. De hecho, el acceder a servicios de comunicaciones unificadas
en la nube hace que estos sean mucho mas asequibles comparado a que se encuentre
desplegados localmente.

3.1.2 SISTEMA DE GESTION Y PROCEDIMIENTO PARA LA
IMPLEMENTACION DE COMUNICACIONES UNIFICADAS

Para que llegue a ser posible el andlisis y determinacion de la alternativa tecnoldgica a
usar se deben tener claro los procedimientos que se deben validar para la implementacion
del sistema de comunicaciones unificadas, asi como su gestion de trabajo dispuesto para su
ejecucion, debido a que se debe tener claro y definir como se organizaria el desarrollo y

desenvolvimiento de este.
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v Como primer punto y después de resaltar la problematica que actualmente existe
en la empresa BVSC, que se encuentra citada en la tabla 1.1, se debe realizar el
levantamiento de informacion para identificar las necesidades, procedimientos,
metodologia de trabajo que tiene actualmente la empresa BVSC.

v" Por lo tanto, se debera identificar las necesidades técnicas y tecnoldgicas que
requiere y que hacen faltadentro de la empresa BVSC.

v' Después sera muy necesario identificar las herramientas y aplicativos que
actualmente se ejecutan para los servicios que la empresa ofrece.

v' Una vez identificadas las necesidades y herramientas tecnoldgicas se debera
determinar el alcance de la alternativa tecnoldgica de comunicaciones unificadas
de acuerdo con las principales insuficiencias, carencias y habilidades de la
empresa.

v Detallar los costos de inversion dentro del levantamiento de informacion. Esto
servira como base del estudio y como propuesta para presentarla a la empresa.

v' Resaltar los servicios y aplicativos que conformaran la solucion de
comunicaciones unificadas.

v' Por (ltimo, punto se procedera a la implementacion del prototipo de
comunicaciones unificadas que se acoja a las principales necesidadestecnoldgicas
y este acorde a la solucion que se requiere.

v’ Para concluir, se debera realizar las pruebas de funcionamiento respectivas del

prototipo de comunicaciones unificadas.

3.1.3 ANALISISHISTORICO DEL CRECIMIENTO DE LA EMPRESA BVSC

BVSC es una empresa dedicada a brindar servicios de estadia y alojamientos en
establecimientos hoteleros, hosterias y resorts a nivel nacional e internacional, a través de
membresias con beneficios que se ajusten a las necesidades de los clientes.

A lo largo de los 8 afios que posee la empresa dentro del mercado comercial, BVSC ha
entrado en proceso de cambios constantemente, no solo de su entorno institucional, sino

también de los funcionarios que trabajan en ella, como se muestra en la Fig.3.2.

En principio, la organizacién contaba con un limite reducido de personal (8 funcionarios),
debido a que la empresa se inicié en las oficinas como un entorno familiar de trabajo. A

medida que han pasado los afios, BVSC ha ido adquiriendo infraestructura administrativa,
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tecnoldgica e incrementando recurso humano, para gestionar los servicios y productos que
ofertaa sus clientes.

Ya con una directriz administrativa definida, la empresa BVSC empieza a tomar
decisiones en la competencia del mercado, ofertando sus productosy generando ventas que
hacen que se referencie entre sus competidores, forjando tambiéen ofertas laborales para que
se potencien las ventas y comercios de los productos, llegando a poseer ya para ese entonces
una cantidad de 15 personas trabajando en la institucion.

Gracias a la gran acogida de los productos que posee, la empresa ha llevado a que se
contrate personal dedicado explicitamente para ventas de sus servicios. Cerca de 25 personas
conforman la empresa actualmente, sin embargo, el aumento de personal ha generado
incertidumbre y problematica en la infraestructura tecnoldgica actual, debido a que sus
sistemas existentes ya no proveen de mejor manera las herramientas que la empresa necesita
para sus labores cotidianas.

En los dltimos afios, si bien las ventas han disminuido, no solo por temas de la pandemia
gue vivimos en la actualidad, sino también por problemas con la infraestructura tecnolégica
actual. Esto ha provocado que se reduzca el recurso humano vy se cierre un departamento de
negocio de los 4 que poseia anteriormente. Hoy en dia existen 3 con una cantidad de 18

funcionarios en la empresa.

#Directrices *Aumento
definidas sInfraestructura «Migracion de personal +l“5
s personas Vermtabe Ee e

#Inicio afio
2012
i *Entorno , o I
el e Bl -feferencia en il e
BVSC 8 personas earmercial el mercado prablemitica [—
*Aumento en
ventas de de negocio +Integracion de
servicios servicios para
productividad
laboral.

Propuests =Integracion de
Alternativa servicios para
tecnalégica mejora de ventas
=Mantensr el
personal actusl

ventas
*Reduccidn costos
operadones

Prayeccitn §
ahes

+Cisrre de centro

= oferta y venta
de productos

Fig.3. 2 Andlisis historico del crecimiento de laempresa BVSC. Fuente: Jonathan Zapata

El crecimiento de usuarios y funcionarios dependerade los recursos que posea la empresa,
siempre basado en el estado actual de su core de negocio, que para una proyeccion de 5 afos
y segun los antecedentes resaltados anteriormente, el aumento del personal serd de 4 a 5
personas por afio, teniendo en cuenta que el personal también puede retirarse de las labores

en la empresa, por lo que no se puede definir con detalle la cantidad de usuarios.

Es por eso, que, a través del estudio planteado para el proyecto de titulacion, se pueda

definir una alternativa tecnoldgica de comunicaciones unificadas que permita y ayude a
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solventar los problemas existentes, mediante servicios y herramientas digitales, que consigan
aumentar el flujo de ventas y reducir la problematica que se presenta hoy en dia, como se

muestra la Fig.3.3

Funcionamiento

i F‘ @/ optimo ﬁﬁ
@) F -6- »

Empre
Funcionamie Xpa
estable

Fig.3. 3 Funcionamiento que se plantea tener en la empresa BVSC. Fuente (Arias)

3.1.4 ANALISIS DE PROYECCION DEL CRECIMIENTO DE USUARIOS A
FUTUROEN LA EMPRESA BVSC

Se procede con el analisis de proyeccion del crecimiento de usuarios a futuro en la empresa
BVSC, una vez que se ha resaltado en sintesis como ha ido progresando la misma a lo largo

de los 8 afios que se encuentra en vigencia dentro del mercado.

La proyeccion del crecimiento de usuarios se resalta con la finalidad de certificar, que la
alternativa tecnoldgica del estudio propuesto pueda garantizar y soportar el crecimiento e

integracion de mas usuarios dentro de la infraestructura de acuerdo con las necesidades.

Es por eso por lo que en la Tabla.3.2, se muestra el analisis de proyeccion del crecimiento
de usuarios a futuro, con lo que se planea tener un crecimiento de al menos de 5 usuarios por
afio, y con ello mejorar la produccion de los servicios que oferta la empresa; de tal manera,
dicho crecimiento dependerano solo de la cantidad de usuarios sino también de las funciones

que se presentan a continuacion:

e 9% Porcentaje de produccion de ventas
e 9% Rendimiento plataforma de servicios
e 9% Rendimiento usuarios

e 9% Llamadas acertadas

e % Almacenamiento del sistema

Crecimiento de usuarios a futuro

Factores Performance
ARos crecimiento 1 2 3 4 5
Namero de Usuarios 32 36 39 41 58

62



% produccion ventas 55 45 60 80 72

% Rendimiento plataforma deservicios 98 97 98 98 92
% Rendimiento usuarios 55 45 65 85 75

% Llamadas 60 55 63 90 75

% de Almacenamiento 95 85 75 65 50

Tabla.3. 2 Andlisis y detalle del crecimiento de usuarios a futuro. Fuente: Jonathan Zapata

Por lo tanto y deacuerdo con lo mostradoen la Fig.3.4, el crecimiento de usuarios dependera
directamente de la generacién y produccién de los servicios que la empresa ofrece, como:
tours, ventas de viajes, membresias y estadias hoteleras. Es por esto, que el rendimiento que
tenga el sistema también dependeradel uso que le dena la herramienta tecnologica, mediante
la cual se podra ejecutar los procedimientos con cuales se gestionan y negocian dichas

ventas.

Crecimiento de usuarios en la empresa BVSC a futuro

3
LINEA DE TIEMPO

produccion ventas —&— Rendimiento plataforma de servicios

§ llamadas acertadas

ero de Usuarios |

Fig.3. 4 Proyeccion de crecimiento de usuarios para 5 afios en la empresa BVSC. Fuente: Jonathan Zapata

Sin embargo, existe la posibilidad que no haya aumento alguno de usuarios o
funcionarios, debidoa que por temas emergentes como en la actualidad, no se podré contratar
personal por factores relacionados con: pandemia, financieros, problemas juridicos, de
infraestructura; lo que llevara no solo a dejar de contratar sino también la posibilidad sin

dudade reducir el recurso humano y disminuir el gasto del prepuesto general dentro de la
empresa.
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3.2 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y NECESIDADES TECNOLOGICAS
DE LA EMPRESA BVSC.

En la actualidad la empresa BVSC necesita un mejoramiento a nivel de servicios
tecnoldgicos y procedimientos administrativos, es por esto que se debe identificar las
respectivas necesidades tecnoldgicas, asi como sus principales herramientas de trabajo a
nivel 16gico y fisico con las que se desenvuelven dentro de la organizacion.

Las necesidadesestaran basadas de acuerdo con la problematica resaltada en la Tabla 1.1,
y también en las consideraciones a través de los principales modulos claves para la
implantacion de un sistema de comunicaciones unificadas resaltados en la Tabla 3.2
respectivamente.

Como primer punto del levantamiento de informacion, se resalta e identificaen la Tabla
3.3, la estructura organizacional de la empresa BVSC, donde se muestra el orden jerarquico
de la empresa, asi como la cantidad de usuarios actuales entre personal directivo
administrativo, técnico, ventas y de servicio. También se resaltan las funciones y actividades

de trabajo que se realizan frecuentemente.

Gerente General -Contabilidad -Gestor - Director Call -Agentes de  -Personal de
Gerente -Cobranzas Tecnol6gico Center 1 Call Center aseo y limpieza.
Comercial -Auditor de Ventas -Ingeniero de  -Director Call Center  -Agentes de
Supervisor -Contac Center 1 Soporte Técnico 2 ventas
General. (Reservas -Director Call Center
Nacionales) 3
-Contac Center 2 -Director Call Center
(Reservas 4

Internacionales)
-Recepcionista

-Gestiony -Administracion de -Gestiony -Directrices y -Venta de -Limpiezade ls
Administracién los procesos Administracion  generacién de  membresias a oficinas de la
de laempresa corporativos de la dela negocio para ventas través de call  empresa.
empresa infraestructura center -Tareas varias.
tecnolégica -Seguimiento al  -Realizacion de
cliente peticiones.
-Renovacion de
membresias.
-Administracién -Administracion -Supervisién de  -Dirigirel call center  -Realizar -Limpieza de las
de negocios y contable equipos asignado Ilamadas oficinas
ventas. -Punto de cobro -Soporte al  -Generar y Fomentar telefénicas para  administrativas
-Directrices -Atencion al cliente usuario ventas promocionar y  -Limpieza de
administrativas -Auditoriade ventas  -Help Desk -Asignacion y  ofertar los  oficinas call
-Supervision -Contac Center -Soporte légico  supervision de servicios de la  center.
flujo de ventas. y fisico agentes de ventas. empresa. -Realizacion de
-Contac Center -Reunién de  -Seguimientode  peticiones
negocios con los clientes. solicitadas por
agentes de ventas el personal
directivo.
3 6 2 5 20 1
37

Tabla.3. 3 Estructura organizacional de la empresa BVSC. Fuente: Jonathan Zapata
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Dentro del equipamiento técnico se detallara el numero de lineas telefonicas activas,
nameros de lineas celulares activas, nimero de teléfonos (analdgicos o IP), si existe 0 no
buzén de voz (IVR), servicios y aplicaciones que funcionan dentro de la organizacion,
detalle y descripcion del area de trabajo de los funcionarios, diagrama de la red de
comunicacion (Red LAN), el respectivo hardware y software existente dentro de la
infraestructura tecnoldgica actual y todo tipo de informacién que sirva y este dentro de las
expectativas para la determinacion de la alternativa tecnoldgica de comunicaciones
unificadas.

A nivel de servicios y aplicativos se identificaran los principales y que se acojan a las
necesidades que conformaran la solucién dentro de la alternativa de comunicaciones

unificadas.

3.2.1 IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES E INFORMACION EN LA
EMPRESA BVSC
A continuacién, se detallara la informacion mas relevante acerca de la compafiia y
las principales necesidades de orden organizacional y dentro del plano tecnoldgico, que
son ineludibles para la implementacion del servicio de comunicaciones unificadas en la
empresa BVSC. Las necesidades resaltadas, asi como la informacion adquirida seran de
gran expectativa e importancia dentro del estudio para la integracion de la alternativa
dentro de la compafiia.
De igual manera se describirdn los aplicativos y servicios que pueden ser explotados
y mejorados mediante definicion de procesos de gestion y administracién deaplicaciones

tecnoldgicas que conforman la plataforma de UC.

v Infraestructura fisica de la empresa
La empresa BVSC se encuentra ubicada en el edificio Atlantic Center de la ciudad de
Quito. Cuenta con éareas de trabajo separadas dentro de la infraestructura fisica del
edificio. Las oficinas se encuentran distribuidas de la siguiente manera:

e Como érea principal se encuentra las oficinas administrativas (Gerencia general,
Contabilidad, Cobranzas, Auditoria de Ventas, Contac Center 1, Contac Center 2,
Recepcidn, Soporte técnico) que se localizan en el 8 piso.

e Elpersonal (Director Call Center 1y los agentes de ventas) se encuentran ubicados

en el 6 piso.
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e El personal (Director Call Center 2 y los agentes de ventas) se encuentran ubicados
en el 5 piso.

e Elpersonal (Director Call Center 3y los agentes de ventas) se encuentran ubicados

en el 4 piso.
e El personal directivo (Gerencia comercial, Director Call Center 4y los agentes de

ventas) se encuentran ubicados en el 4 piso, como se muestra en la Fig. 3.4.
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Fig.3. 5 Infraestructura fisica e instalaciones de la empresa BVSC. Fuente Jonathan Zapata

v' Oficinas Administrativas
De acuerdo con lo mostrado anteriormente las oficinas se encuentran distribuidas en
diferentespisos. En el piso 8 se encuentran las oficinas Administrativas y Técnicas como
se puede observar en la Fig.3.5. Actualmente trabajan 10 personas en estas instalaciones

entre personal directivo, administrativo, contabilidad, cobranzas, auditoria de ventas y

tecnico.
A
) ADMINISTRATIVA
@ Ccomedor @ sgente
_ id |: o OFICINA GERENCIA
"‘”* OFICINAS

ADMINISTRATIVAS

ki |

Fig.3. 6 Instalaciones de las oficinas Administrativas de la empresa BVSC. Fuente: Jonathan Zapata
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La primera oficina del centro de negocios de la empresa BVSC se encuentra ubicado en
el piso 4, que corresponde al Call 402 donde también se encuentra la oficina de Gerencia
Comercial como se muestra en la Fig.3.6. Actualmente cuenta con 8 usuarios trabajando

como agentes de ventas y un director de call center.

Call Center 402

o0,

OFICINA GERENCIA
COMERCIAL L

--.;@EI%-:: F= |r:8 Fﬁ F’a

Fig.3. 7 Instalaciones de las oficinas del Call Center 402 de la empresa BVSC. Fuente: Jonathan Zapata

v Oficinas Call Center 404
La segunda oficina del centro de negocios de la empresa BVSC, se encuentran ubicado
en el piso 4, corresponde al Call 404 como se muestra en la Fig.3.7, actualmente cuenta

con 7 usuarios trabajando como agentes de ventas y un director de call center.

® ® @ |||
g% Qb H QE QF
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Call Center 404 5

3] Oficina Director ‘%

Call 404
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Fig.3. 8 Instalaciones de las oficinas del Call Center 404 de la empresa BVSC. Fuente: Jonathan Zapata

v" Oficinas Call Center 502
La segunda oficina del centro de negocios de la empresa BVSC, se encuentran ubicado

en el piso 5, corresponde al Call 502 como se muestra en la Fig. 3.8, actualmente cuenta

con 7 usuarios trabajando como agentes de ventas y un director de call center.

ool e o

aw = navms
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Call Center 502

% Oficina Director
call 502
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Fig.3. 9 Instalaciones de las oficinas del Call Center 502 de la empresa BVSC. Fuente: Jonathan Zapata

v" Oficinas Call Center 602
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La segunda oficina del centro de negocios de la empresa BVSC, se encuentran ubicado

en el piso 6, corresponde al Call 602 como se muestra en la Fig. 3.9, actualmente cuenta

con 7 usuarios trabajando como agentes de ventas y un director de call center.
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Fig.3. 10 Instalaciones de las oficinas del Call Center 602 de la empresa BVSC. Fuente: Jonathan Zapata

v" NUmero de lineas telefonicas
En la Tabla 3.3 se detalla la informacion correspondiente a el nimero de médulos de
trabajo (cubiculos y oficinas), nimero de lineas activas entre analdgicas, lineas celulares

y extensiones para agentes de ventas y personal administrativo existentes actualmente..

12 1 5 12
15 0 15 15
13 0 13 13
13 0 13 13
13 0 g g
64 1 37 64

Tabla.3.4 Numero de modulos de trabajo, lineas telefdnicas, celulares y extensiones actuales. Fuente: Jonathan Zapata

v' Buzdbndevoze IVR
Hoy en dia la empresa no posee un buzén de voz personalizado ni un mena de llamada
(I'VR) inteligente que redireccione la llamada entrante hacia la extension o directorio de
acuerdo con el requerimiento del cliente. A continuacion, se detallaen la Tabla 3.4, la
informacion correspondiente a la propuesta para la implementacion de la solucion de
comunicaciones unificada que integre la herramienta del mend, redireccionamiento y

buzo6n de llamadas para el personal administrativo, directivo y técnico.
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Gerencia General - #6 Recepcion — #1 Soporte TI - #4
Gerencia Comercial - #5 Administracion - #2
Contabilidad - #3
Directorio Telefénico -#7
Gerencia General - #6 Recepcion — #1 Soporte Tl - #4
Gerencia Comercial - #5 Administracion - #2
Contabilidad - #3
Auditor de Ventas -#5

Directorio Telefénico -#7

Tabla.3. 5 Propuesta para implementacion de menu de llamada, 1VR, Buzon de voz. Fuente: Jonathan Zapata

v Teléfonos y softphone
Actualmente la empresa cuenta con dispositivos de comunicacion telefénica como
teléfonos analdgicos e IP, asi como softphones (software especializado que actia como
un teléfono utilizando tecnologia de VVolP). En la Tabla 3.5, se detalla la informacion de

namero de teléfonosy softphones se utiliza actualmente en las instalaciones de empresa.

22 0
n/a 24
22 24

Tabla.3. 6 Numero de teléfonos y softphones actuales. Fuente: Jonathan Zapata

3.2.2 IDENTIFICACION DE LAS HERAMIENTAS TECNOLOGICAS QUE SE
PUEDEN APLICAR EN LA EMPRESABVSC

Enen la Tabla 3.6, se detallaran las principales herramientas tecnoldgicas que forman la
implementacion e integracion de un prototipo de comunicaciones unificadas que es de gran
expectativa para la empresa BVSC, asi como las herramientas y servicios que pueden ser
explotados y mejorados mediante definicion de procesos de gestion y administracion de
aplicaciones tecnologicas que conforman la plataforma de CU sin dejar de lado a sus

respectivas herramientas y productos colaborativos.

Los servicios que se han establecido y que estan dentro del estudio y necesidades son:
Telefonia, Video, Datos, Mensajeria, Colaboracion como medios interactivos de

comunicacion vy trabajo.
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Comunicacio

nes

Unificadas

Telefonia

Servidor de comunicaciones

Servidor de

Servidor de red,

Mensajeria

Servidor de

Colaboracién

Servidor de red web,

unificadas para telefonia ~ Comunicaciones modem de internet, Comunicaciones modem de internet,

Central  Telefénica  IP,  Unificadas para video, Routers (alambrico e  Unificadas para  Routers (alambrico e
MR _Gateway de voz, mlodenjl de Rou}ers .(alémbri'co e ina!émbrico), ) mensajeria, modem de ina!émbrico), )
Necesario internet,Routers (alambricoe  inaldmbrico), Switches  Switches, Teléfonos internet, Routers ~ Switches, Teléfonos

inalambrico),Switches,patch ~ Smart-TV, PC, Cémaras IP, Lineas activs (alambrico e IP, Lineas activas

panel, Teléfonos IP, Lineass de video vigilancia, (tarjetas SIM), PC’s  inalambrico), (tarjetas SIM), PC’s

activas (tarjetas SIM), PC’s  Laptops, smartphones,  Laptops, Camaras de Switches, Teléfonos  Laptops, headset,

Laptops, headset, headset, parlantes,  video vigilancda IP, Lineas activas smartphones, tablets,

smartphones, parlantes, Cable UTP (cat5e), headset, smartphones, (tarjetas SIM), PC’s  parlantes, Cable UTP

Cable UTP (cat5e),  conectores Rj45. parlantes, Cable UTP  Laptops, headset, (cat5e), conectores

conectores Rj45. (cat5e), conectores  smartphones, Rj45

Rj45. parlantes, Cable UTP
(cat5e), conectores
Rj45.

-VMware Workstation -VMware Workstation -VMware Workstation ~ -VMware Workstation  -VMware

-S. O libre- Centos-7 -S. O libre- Centos 7 —  -S. O libre- Centos 7 -S. O libre- Centos 7  Workstation

-Linux (Alternativa UC) Linux (AlternativaUC)  Linux  (Alternativa  Linux (Alternativa  -S. O Windows 7-81-

-5. O Windows 7-8.1- 10 -S. O Windows 7-8.1-  UC) uo 10

S. O Windows 10 server 10 -S. O Windows 7-81-  -S. O Windows 7-8.1- -S. O Windows 10
Software Software propietario de "S- O Windows 10 10 10 server
NEEEsETiE equipos como router, switch ~ Server -S. O Windows 10 -S. O Windows 10 -Software propietario

(cisco, tplink).
-Software para teléfonos ip:

-Software propietario de
equipos como router,

server
-Software propietaio

server
-Software propietario

de equipos como
router, switch (cisco,

(grandstream) switch (cisco, tplink). de equipos como de equipos como tplink).
-Software desoftphone (xlite, -Software para-CCTV  router, switch (cisco, router, switch (cisco, -Any desk
3cx, zoiper). (hikvision, hilook) tplink). tplink). -Software para
-Software de softphone  Software para  -Software Open Fire  teléfonos ip:
(xlite, 3cx, zoiper). teléfonos ipp 451 (grandstream).
(grandstream) -Software SPARK -Software Open Fire
-Software Open Fire -Software de softphone ~ 4.5.1
-Software SPARK (xlite, 3cx, zoiper). -Software para-CCTV
-Software para-CCTV (hikvision, hilook)
(hikvision, hilook) -Software SPARK
-Software de -Software de

softphone (xlite, 3cx,
zoiper).

softphone (xlite, 3cx,
zoiper).

-Telefonia -Multiconferencia -Estructuracion de -Movilidad, -Telefonia
-Centro de contacto -Videoconferencia empresa. -Centro de contacto -Videoconferencia
Sldelalines . -Movilidad -Movilidad, -Compatibilidad -Mensajes -Movilidad,
aplicables -Presenciay estado -Presenciay estado Tecnoldgica Instantaneos -Centro de contacto
-Notificaciones y  -Comunicacion. -Gestion centralizada  -Presenciay estado -Presenciay estado
requerimientos. -Comparticion de -Optimizacion  de -Comunicacion. -Comunicacion.
-Comunicacién documentos recursos -Comparticién de  -Comparticién de
-Comunicacion documentos. documentos.
-Notificaciones Y  -Notificaciones y
requerimientos. requerimientos.
-Mejora en la comunicacion  -Reuniones de Negocio  -Mejora en la -Mejora la movilidad  -Notificacion de
inter y extra personal -Comparticion de comunicacion inter y  delos usuarios. tareas o acciones.
-Mejora la movilidad de los  Informacion extra personal -Notificacion de tareas  -Productividad de
Beneficios usuarios -Mejoralamovilidad de ~ -Reuniones de o acciones. trabajo y negocio.
-Generacion de ingresos los usuarios Negocio -Productividad ~ de  -Comparticion ~ de

-Productividad de trabajo y  -Productividad de -Mejora la movilidd  trabajo y negocio. informacion.

negocio trabajo y negocio de los usuarios -Comparticion de  -Generacion de

-Renovacion de servicios -Renovacion de  -Generacion de informacién. nuevas ideas de
servicios ingresos negocio.

-Productividad de
trabajos y negocio
-Renovacion de
servicios.

Tabla.3. 7 Servicios y herramientas aplicables de una solucion de UC para laempresaBVSC. Fuente: Jonathan Zapata

Toda la informacién detallada en la Tabla 3.7 ayudara a definir las opciones tecnoldgicas
claves que requiere actualmente la organizacion en busca de soluciones ante la falta de una

infraestructura organizada adecuada. También se necesita que todo esto esté centralizado y
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tenga el soporte apropiado ante las fallas e inconvenientes que se presentan en estos
momentos.

Se ha detallado hasta ahora el hardware y software, asi como las herramientas adicionales
que se necesitan para la alternativa de comunicaciones unificadas. Sin embargo, es
importante también resaltar el equipamiento que se tiene actualmente dentro de la
organizacion para asi definir si se puede reutilizar e integrar en la solucién anteriormente
detallada:

v Hardware, Software y Herramientas actuales de la empresa BVSC

Dentro del plano de infraestructura tecnoldgica, fisica (parte estructural) y logica,
orientacion de servicio y enfoque de aplicativos se resaltan principalmente el hardware y
software que se utiliza actualmente en la empresa BVSC como se muestra en la Tabla 3.8.

Los tipos de hardware mas representativos son:

e Servidor para telefonia y video,

e Servidor de datos y servicios de colaboracion con su respectivo software o acceso
web,

e Modem de internet (ISP8) encargado de proveer acceso y navegacion hacia internet
desde la infraestructura tecnoldgica de la empresa,

e Central Telefénica que se encuentra montada en el servidor de marca hp hewlett
packard enterprise,

e |P Gateway, su funcién principal es conectar de forma directa la PBX a la red LAN
de la empresa, por lo tanto, es la encargada de la conversion de la voz a paquetes IP
y viceversa;

e Tarjetas SIM (GSM) para habilitar GolP,

e Router central (cisco) establecido para definir el enrutamiento de la red LAN y
conectividad de los dispositivos de red, telefonia y video seguridad;

e Switches (cisco, tplink, DIlink) de conmutacién y extension de puertos para
conectividad de las diferentes areas que se encuentran ubicados en los pisos antes

descritos de la empresa BVSC,;

8 ISP: Proveedor de servicios de internet
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e Hub’s (Dlink) y puntos de conexion de red para los dispositivos, finales y terminales
de acceso hacia aplicativos y herramientas colaborativas (PC, laptop, teléfonos IP,

camaras, impresora, router inalambricos, biométrico).

Servidor vy Centra
telefonia IP, IP Gateway
de voz, modem de
internet, Routers
(alambrico e

inaldmbrico), Switches,
patch panel, Teléfonos IP,
Lineas activas (tarjetas
SIM), PC’s Laptops,
headset, smartphones,
parlantes, Cable UTP
(cat5e), conectores Rj45.

-Linux (Centos 7)

-S. O Windows 7-8.1- 10
-S. O Windows 10 server
-Software propietario de
equipos como  router,
switch (cisco, tplink).
-Software para teléfonos
ip: (grandstream)
-Software de softphone
(eyebeam).

-Telefonia
-Centro de contacto
-Ventas

Dispositivo de video

vigilancia, Routers
(alambrico e
inalambrico), Switches
Smart-TV, PC,
Cémaras de video
vigilancia, Laptops,

smartphones, headset,
parlantes, Cable UTP
(cat5e), conectores
Rj45.

-Linux (Centos 7)

-S. O Windows 7-8.1-
10

-Software propietario
de equipos como
router, switch (cisco,
tplink).

-Software para-CCTV
(hikvision, hilook)
-Software de softphone
(eyebeam).

-Comunicacion.
-Video Ilamada
(WhatsApp)

Servidor  de  red,
modem de internet,
Routers (alambrico e
inalambrico), Switches,
Teléfonos IP, Lineas
activas (tarjetas SIM),
PC’s Laptops, Camaras
de video Vvigilancia
headset, smartphones,
parlantes, Cable UTP
(cat5e), conectores
Rj45.

-S. O Windows 7-81-
10

-S. O Windows 10
server

-MYSQL server
-Software propietario
de equipos como
router, switch (cisco,
tplink).

Software para teléfonos
ip: (grandstream)
-Software para-CCTV
(hikvision, hilook)
-Software de softphone
(eyebeam).

-Soporte
-Comunicacion

Servicio de correo,
Routers (alambrico e
inalambrico),
Switches, Teléfonos
IP, Lineas activas
(tarjetas SIM), PC’s
Laptops, headset,
smartphones,
parlantes.

-smartphones
(WhatsApp)
- Email

-Centro de contacto
-Comunicacion.

Servidor de red web,
modem de internet,
Routers (alambrico e
inalambrico),
Switches, Teléfonos
IP, Lineas activas
(tarjetas SIM), PC’s
Laptops, headset,
smartphones, tablets,
parlantes, Cable UTP
(cat5e),

-Zeus

- Se vende

-Anydesk

-S. O Windows 7-81-
10

-S. O Windows 10
server

-Software propietario
de equipos como
router, switch (cisco,
tplink).

-Software para
teléfonos ip
(grandstream).

-Software para CCTV
(hikvision, hilook)

-Telefonia
-Centro de contacto
-Comunicacion.

Tabla.3. 8 Servicios y herramientas actuales delaempresa BVSC. Fuente: Jonathan Zapata

En cuanto al software mas representativo que actualmente funciona dentro de las
instalaciones como primer plano, se encuentra el grupo de software que permite el
funcionamiento del servicio de telefonia IP, entre los mas importantes Elastix que se
encuentra montado sobre CentOS 5, ahi es donde se encuentra alojada la central telefonica

IPy las herramientas de colaboracion para los equipos de telefonia.

Como segundo plano el software de administracion para equipos de red como router
central cisco, switch Tplink (48 puertos, 24 puertos), Dlink (5 puertos), cdmaras de video
vigilancia (hikvision y hilook); sistema de registro biométrico, software para impresion y

escaneo de documentos.

Como tercer plano los aplicativos Zeus y Se vende que son las herramientas de gestion

de ventas para la ofertay venta de membresias para viajes y estadias en hoteles nacionales e
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internacionales. Estos dos tipos de software manejan el flujo de ventas desde que se realiza

la venta hasta que pasa por validacion de auditoria y cobranzas.

Se utiliza también una base de datos MYSQL, de una capacidad pequefia, pero en
crecimiento de los usuarios y clientes antiguos, asi como los actuales. Se maneja Outlook
para administrar cuentas de correo corporativo, Office para uso ofimatico de todo el

personal, Anydesk para conexiones remotas a los equipos de Tl y terminales.

3.3 ANALISISDE TRAFICOY QOS DE LA RED EXISTENTE

Para analizar el Trafico y QoS existente se debera como primer punto indicar la
informacion perteneciente a la infraestructura tecnolégica, como se encuentra actualmente
disefiaday distribuida la topologia de la red de comunicacion de la empresa BVSC, asi como
los dispositivos y herramientas tecnoldgicas empleadas para el desarrollo del proyecto, esto
ayudaray facilitara a determinar los errores, fallos, y falencias que tiene la arquitectura y los

equipos que la conforman.

3.3.1 ANALISISDE LA RED DE COMUNICACION DE LA EMPRESA BVSC

Lared decomunicacion que funciona actualmente en la empresa BV SC esta suministrada
a través de un enlace de internet particular por el ISP de Telconet, el mismo que presta los
servicios de navegacion y se conecta desde la nube de internet por medio de una WAN hacia
el ISP a través de fibra dptica, llegando al modem del proveedor que actia también como
router inaldmbrico, este se encarga del acceso a la red de datos de forma inaldmbrica y
conectividad de dispositivos de red.

A continuacién, en la Fig.3.11, se podra evidenciar el diagrama general de la red de

comunicacion actual de la empresa BVSC.
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Fig.3. 11 Diagrama general de la Red de Comunicacion de la empresa BVSC. Fuente: Jonathan Zapata

Desde el puerto ethernet #1, del modem de internet, se conecta a través de cableado

estructurado con un patchcord (utp-categoria 5e) al puerto ethernet#1 router cisco central
este es el encargado de realizar el enrutamiento interno de informacion generada de la red
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LAN de la empresa BVSC. EI router cisco central posee 12 puertos que conectan a los
equipos tecnoldgicos principales que se ubican en las areas de call center de los diferentes
pisos del edificio.

Para el piso 8, como se muestra en la Fig.3.12, desde el puerto #2 se conecta a un patch
panel de 24 puertos, de aqui saldran las diferentes conexiones hacia los dispositivos como
por ejemplo a un switch de conmutacion de 24 que se encuentra conectado en cascada con
otro de 16 puertos para generar redundancia, estos conectan a los terminales de las oficinas
(PC’s, Laptops, Teléfonos IP, impresora, SmarTV, AP (Access Point); del puerto #3 del
router central, se conecta al servidor de los aplicativos Zeus, Se Vendey MySQL (Base de
datos); del puerto #4 del patch panel, se conecta al servidor Gateway GSM1, este trabaja en
conjunto con la central telefénica; del puerto #5 esta habilitada la conexion al servidor de
camaras respectivamente, todo lo sefialado corresponde a las oficinas Administrativas y de

Gerencia General ubicada en el piso nimero 8.

f ™ oo [ D €] ey €215
sl N 4 ol |  23r )
SR / £ RCISCO
E ‘ ethd

"2 | CENTRAL

e thd
PATCH PANEL 24 P ESTACIONES Digf RABAIO

SERVIDOR SE VENDE Y ZEUS
BDD sQL

Fig.3. 12 Diagrama de red correspondiente a las oficinas administrativas. Fuente: Jonathan Zapata

Del switch de 16 puertos que se encuentra en cascada en el piso 8, como se muestra en la
Fig.3.13, del puerto #2 se conecta al switch de 24 que se encuentra en el call center 604 del
piso 6, este a su vez se conecta a un switch extensor de 8 puertos, conectandoa los terminales
ubicados en el area del piso 6 estos (PC’s, Laptops, Teléfonos IP, impresora, Access Point,

Parlantes) y también al DVR de las camaras.
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Fig.3. 13 Diagrama de red correspondiente al call center 604 ubicado en el piso 6. Fuente: Jonathan Zapata

En el piso 5, desde el switch de 24 puertos, se conecta a través de un switch de 16 puertos
que habilita las conexiones de los equipos que se manejan al interior del area de call center
504 (PC’s, Laptops, Teléfonos IP, impresora, Access Point, Parlantes) y también al DVR de

las cdmaras, como se muestra en la Fig.3.14.

CALL 504
ethd
thl .
- eth3 [ =
@
SWITCH-16-P I ’
hd
« I
[ i
ESTACIOMES DE
ethl TRABAJO
Piso 5

ROLITER WIRI FSS

Fig.3. 14 Diagrama de red correspondiente al call center 504 ubicado en el piso 5. Fuente: Jonathan Zapata

Para la conectividad del call center 402 como para el 404, , mostrados en la Fig.3.15, del
puerto 1 del switch de 16 puertos del piso 5 se conecta al patch panel de 24 puertos ubicado
en el piso 4 del call center 402, conectando a su vez a un switch de 24 puertos que desde el
puerto #2 conecta principalmente al servidor de telefoniay del puerto #3 al Gateway GSM2.
El patch panel admite la conectividad de los equipos que se manejan al interior del area de
call center 402 (PC’s, Laptops, Teléfonos IP, impresora, Access Point, Parlantes) y también

al DVR de las camaras.
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eth2

Fig.3. 15 Diagrama de red correspondiente al call center 402 ubicado en el piso 4. Fuente: Jonathan Zapata

Para la conexién hacia el call center 404, mostrada en la Fig.3.16, se lo realiza desde el
puerto 6 del switch de 24 puertos ubicado en el call center 402 al puerto 1 del switch de 16
puertos del call center 404 que a su vez conecta a través del puerto #3 al puerto #1 del switch
de 8 puertos, estos dos dispositivos permiten la conectividad de los equipos que se manejan
al interior del area de call center 402 (PC’s, Laptops, Teléfonos IP, impresora, Access Point,

Parlantes) y también al DVR de las camaras.

CALL 404

] ]

e
ESTACIONES DE
TRABAJO eths

ch2 et1 4@ Piso 4

SWITCHEP

Fig.3. 16 Diagrama de red correspondiente al call center 404 ubicado en el piso 4. Fuente: Jonathan Zapata

En cuanto al direccionamiento utilizado para la red interna, es de clase C y para los
dispositivos que requieren alguna conexion especial (1P”s publicas) las direcciones 1Pv4 son
de clase B; entre los principales protocolos tanto de direccionamiento, voz, video y datos
que se utilizan en la red de comunicacién de la empresa BVSC son: TCP, IP, ARP, FTP,
UDP, HTTP, POP, DNS, SMTP, NTP, TELNET, SSH, DHCP, MD5
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3.3.2 TIPOS DE TRAFICO

Los tipos de traficos serdn resaltados de acuerdo con la prioridad de los servicios
proporcionados, como se muestra en la Tabla 3.9. Entre los mas importantes se presentara
la informacion del tréfico de telefonia, base de datos (MySQL), consultas a través de Web

Service, navegacion en internet y el trafico de video respectivamente.

Alta Media Media Baja Baja
25 Mbps 8 Mbps 8 Mbps 11 Mbps 5 Mbps
50 MB 10 MB 15 MB 15 MB 10 MB
VLAN 10 VLAN 20 VLAN 30 VLAN 40 VLAN 50
100 MB
LLQ PQ LLQ PQ PQ
(Low Latency (Priority Queuing) (Low Latency (Priority Queuing) (Low Latency
Queuing) Queuing) Queuing)

Tabla.3. 9 Tipos de Tréaficode laempresaBVSC. Fuente: Jonathan Zapata

En primer lugar, de prioridad esta el trafico correspondiente a telefonia (Central
Telefonica - Elastix) debidoa que a través de esta herramienta tecnoldgica la empresa BVSC
oferta sus servicios de membresias de alojamiento en los mejores resorts, hoteles, hostales,
spa, asi como venta de viajes y cupones VIP a nivel nacional e internacional.

De esta manera, la telefonia es el medio de comunicacion con los clientes y usuarios a
través de llamadas telefénicas (Teléfono 1P o Softphones) para gestionar, establecer y definir
las ventas de membresias y viajes mediante agentes de call center ubicados en las
instalaciones de la organizacion. Como segunda prioridad esta el servicio de Web Service
con los servidores Zeus y Se Vende que son las herramientas para la gestion del flujo de
ventas.

Como tercer lugar se encuentra el trafico generado por la base de datos de los aplicativos
Zeus y Se vende, asi como la informacién de facturacion y contabilidad de la empresa, a
pesar de que se trata de una base de nivel medio de almacenamiento (500 GB
aproximadamente) la prioridad que se tiene para este tipo de servicio est acorde a los de
una PYME.

Como ultimos servicios que se maneja dentro de la empresa esté el de navegacion web

con sus restricciones para paginas que no estan permitidas por la administracién y las que
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son de mayor acceso, asi como para los dispositivos y equipos que se manejan al interior de
esta; y el de video para el sistema de video vigilancia y en ocasiones sesiones de video

conferencia.

34 SELECCION DE LA ALTERNATIVA TECNOLOGICA PARA LA
IMPLEMENTACION DEL PROTOTIPO DE SISTEMA DE COMUNICACIONES
UNIFICADAS

Para la seleccion de la alternativa tecnoldgica de implementacion del servicio de
comunicaciones unificadas se debe identificar y detallar el tipo de sistema y plataforma a
utilizar, asi como, su conjunto de herramientas, dispositivos y aplicativos tecnologicos que
se pondran en ejecucion de acuerdo con las necesidades de la empresa BVSC.

Esto es necesario, debido a que los diferentes sistemas de comunicaciones unificadas que
existen actualmente en el mercado, ofrecen sus servicios acorde con las expectativas y
necesidades que surjan dentro de la organizacion, de tal manera que estos servicios
dependeran de los aplicativos con que se trabaje, servicios que se ofrezca y herramientas
complementarias que se necesite implementar, dentro de ellas puede haber alternativas que
sean de tipo software libre o a su vez software propietario.

A continuacion, se presentan las diferentes soluciones de comunicaciones unificadas
entre sistemas que son pagados, de codigo abierto, y otros que pueden estar entre software o

funciones libres y que necesiten de licencias pagadas.

3.4.1 ANALISISDE LAS ALTERNATIVAS

La selecciéon de la alternativa se basara, principalmente, en escoger el proveedor que
mejor se acoja a las circunstancias, necesidades y actualidad de la empresa y que posea
flexibilidad con las herramientas actuales. La comparativa sera entre el proveedor que tenga
una ubicacion privilegiada, o lider dentro del mercado de las Comunicaciones Unificadas, y
uno que ofrezca servicios libres con funcionalidades aplicables a las PY MEy microempresas
que requieran un sistema amigable y que oferte soluciones no tan costosas.

Segun el Cuadrante de Gartner del 2019, quienes estuvieron por delante en el mercado de
las Comunicaciones Unificadas son Cisco y Microsoft. En el 2020 aun no se ven reflejados
los datosespecificos de Gatner, pero en la tendenciaadn contintan siendo Cisco y Microsoft

respectivamente.
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Fig.3. 17 Exploracion del cuadrante magico de Gartner 2019 para las Comunicaciones Unificadas. Fuente:

(www.uctoday.com)

Estos dos proveedores formaran parte y estaran dentro del anélisis para la seleccion de
alternativa tecnoldgica de comunicaciones unificadas, ademas seran identificados como

proveedores de solucion propietaria.

3.4.2 MODELO DE GARTNER PARA PROCEDIMIENTOS

Se tomara como base de los criterios para comparativa de las alternativas tecnoldgicas de
comunicaciones unificadas al modelo de Gartner mostrados en la Fig.3.18. Este modelo,
desarrollo por un grupo empresarial en los afios 80, se ha convertido en herramienta
importante para que las estructuras empresariales pueden definir los costos directos e

indirectos en la adquisicion de un dispositivo o bien tecnoldgico.

Esto ayuda a diseminar que tan conveniente sera la implementacion o integracion de un
sistema de comunicaciones unificadas. También ayuda a identificar los bienes que
intervendran en la propuesta, la complejidad de implementacion, integrar un sistema
tecnoldgico y como determinar las mejores practicas para que el proyecto sea sostenible y

rentable. (Rodriguez)
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Fig.3. 18 Modelo representativo de Gartner Fuente: (Rodriguez)

3.4.2.1 TCO (Modelo de Costo de la Propiedad)

Los valores del TCO, que se entiende como el valor o costo total que el usuario debera
cancelar, pueden ser costos presupuestados, incurridos y ajustados ante eventos o incidentes
que afecten ala planificacion inicial. Bajo el analisis TCO también se pod ra definir un perfil
de riesgo adecuado para las posibles opciones de falla en hardware y software.

TCO= costos directos + costos indirectos Ec.3. 1

A continuacion, se presentara los modelos representativos de Gartner aplicados al estudio
de la alternativa de comunicaciones unificadas, donde se detallan sus principales
caracteristicas y el enfoque de sus funcionalidades, asi como sus procedimientos. Entre los
costos mas representativos estan:

v COSTOS DIRECTOS

- Costos de Hardware: representan el valor de la infraestructura fisica a utilizar como
servidores fisicos, dispositivos de red, cables de conexion UTP, teléfonos, PC’s, etc. Estos
costos determinan cuan factible, asi como recomendable es la implementacion, integracién
0 migracion de un sistema tecnoldgico y que beneficios consecuencias y lo mas importante
el tema de costos gue le tocara asumir a la empresa que tiene en mente realizar este tipo de

mejoras.

- Costos Software: Estos podrian referirse a la adquisicion de sistemas operativos que no
funcionen actualmente dentro de la empresa, o0 que equipos necesiten de ellos, compra de

licencias para aplicativos de ser necesario, actualizacion o versionamiento.

- Costos Administrativos: Estos costos estan asumidos a la gestion de sistemas propios
de la empresa, almacenamiento, capacitacion a los usuarios y empleadores, asi como a los

temas de subcontratacion u outsourcing.
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- Costos de Soporte: se resaltan principalmente al soporte técnico para los equipos
tecnoldgicos de la empresa, capacitacion laboral y personal, atencién de requerimiento,
reuniones, viajes o traslados para solventar inconvenientes referentes a la infraestructura de

Tl y de la parte fisica de la empresa en si. (Rodriguez)

v COSTOS INDIRECTOS

Como costos indirectos se puede resaltar a situaciones o0 gastos que no se encuentran
presupuestados y que siempre pueden surgir ante cualquier inconveniente o necesidad que
la empresa requiera. Esto es dificil cuantificar debido a que no se tiene conocimiento si se
requerird disponer deese gasto, pero si es posible asignar un porcentaje derecursos ante esta
situacion.

o Bienesde TI

Los bienes de TI hacen referencia a los componentes tecnolégicos que estan dentro del
inventario de la empresa. Se identificara que equipos son aptos y estan acorde a los
requerimientos de la alternativa tecnoldgica de comunicaciones unificadas. Se debe realizar
un andlisis de que equipos deben ser reemplazados o en su defecto actualizados, de tal
manera, que Sse garantizard un mejor proceso de comunicacion y de rentabilidad para los
servicios que la empresa ofrece. Entre los principales Bienes de Tl estan:

v Equipos de Gestién Tecnoldgica Fisica y Ldgica

Medios y Herramientas de conexion
Dispositivos de comunicacion
Equipos de monitoreo
Sistemas de control de acceso.

Herramientas de soporte y mantenimiento.

AN NN Y N N

Comunicacion.

o Mejores Practicas
Como mejores practicas se entiende a una guia de desarrollo aplicado con objetivos para
realizar procedimientos tecnoldgicos ajustados mediante soluciones administrativas
apropiadas acorde a la problematica y funciones de la organizacion, con la finalidad de
brindar funcionalidades y herramientas colaborativas a un menor costo.
Esto llevara, a que tal costo se reduzca tedricamente hasta en un 30%, permitiendo
también incrementar las operaciones técnicas de soporte y reduccion de riesgo ante una

posible eventualidad.
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o Complejidad
La complejidad se debe manejar como un factor importante dentro del analisis para la
administracion de infraestructura de TI, el rendimiento de esta, la adaptacion en el medio de
trabajo, el soporte adecuado que debe tener la Infraestructura y deméas herramientas
tecnoldgicas.
Es por esto, que se debe disponer de procedimientos y flujos de trabajos que guien y
orienten al personal para que puede ser parte y tener claro las herramientas con que se van a

desenvolver y que ayudaran a la comunicacion y coordinacion de la empresa.

o Limitaciones

Existen limitacion, como, por ejemplo, no se posee un procedimiento y normativa clara
para determinar el correcto funcionamiento, desenvolvimiento y uso de la infraestructura
tecnoldgica de la empresa.

No se tiene un detalle de funciones ininterrumpidas o asignacion de procesos que no se
pueden realizar.

Debido al personal inadecuado para funciones especificas como soporte técnico o gestion
de la infraestructura de TI.

No se tiene un TCO detallado o con limites para su correcto desenvolvimiento o seguir

un TCO que permita recuperacién a mediano plazo.

o TCO de Riesgos
La TCO de riesgos esta determinada como una métrica ante posibles riesgos o eventos
que puedenafectar principalmente a la infraestructura tecnoldgica, fisica de laempresa y sus
funcionarios.,.
De tal manera, se podria dividir en dos partes fundamentales que resaltaran los riesgos
que debe siempre tener en cuenta una organizacion se estd una PYME o una empresa ya

consolidada:

- Riesgos de Implementacién: Ante una posible implementacion, migracion, o
integracion de nuevos equipos, aplicativos o funcionalidades, los riesgos pueden
aparecer en cualquier momento. Si no se han evaluado previamente posibles riesgos,
el uso y desenvolvimiento dentro de la infraestructura actual no solo ocasionard
problemas de comunicacion entre equipos debido al modelo y tiempo de vigencia de
estos, sino también no se tiene un registro del soporte técnico realizado a la

infraestructura fisca actual.
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- Riesgos Operativos: Los principales riesgos operativos que se debe tener en cuenta
son:
e Fuga, robo y perdida de datos
e Rendimiento e inactividad de los equipos de trabajos
e Seguridad de la informacion

e Recuperacion de la inversion

- Cumplimiento Normativo: La importancia de manejarse bajo un marco regulatorio
que permita cumplir con las normas, reglamentos y directrices institucionales, asi
como las técnicas y tecnologicas, conseguird un correcto funcionamiento de los
servicios gue ofrece y se desarrolla dentro de la organizacion para evitar problemas
administrativos y legales ante cualquier demanda o inconvenientes tecnoldgico y de

recurso humano. (Rodriguez)

3.4.3 IDENTIFICACION DE LAS ALTERNATIVAS DE COMUNICACIONES
UNIFICADAS

Esta centrada en validar las funcionalidades, herramientas, aplicativos, integracion de
herramientas, circunstancias y despliegue que posea la alternativa de CU a escoger y que
esté acorde a latecnologia actual dentrode la empresa, detal manera que permita flexibilidad
tecnoldgica y esté dentro de las expectativas de la organizacion.

Estas referencias se podran tener gracias al Cuadrante de Gatner mostrado en la
Fig.3.4.1.1, donde se podré resaltar la tecnologia que mejor este posicionada en relacion con
sus competidores en el mercado. Se tomara como referencia principal para situar, puntuar y
averiguar las caracteristicas y herramientas digitales mas representativas y de innovacion

que se acoja a las expectativas de sus solicitantes.

3.4.3.1 Alternativa Tecnoldgica de Software Propietario

Se tomara como referencia las alternativas que se imponen en el mercado. Cisco y
Microsoft, de acuerdo con Gartner, son las empresas que resaltan y lideran los servicios de
comunicaciones unificadas.

Como referencia de software propietario, se entiende a equipos, dispositivos y
herramientas que poseen su propio sistema operativo, licencias, suscripciones y membresias

para aplicativos o funcionalidades extras en particular, las mismas que formaran la estructura
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del sistema de comunicaciones unificadas de acuerdo con las necesidades y requerimientos

que la empresa dictamine.
= Definicion y Caracteristicas Software Propietario

El software propietario, conocido como software pagado, es el software bajo privacidad
de derechos de autor reservado, que es comercializado de acuerdo con los intereses del
usuario.

Entre las funcionalidades del software existen herramientas que necesitan licencias
adicionales que limitan el uso, modificacion, divulgacion, distribucién no solo de los
archivos o informacion originada por los mismo sino también el cédigo fuente que no se
encuentra disponible, 6sea que no puede ser modificado o el acceso al mismo se encuentra
restringido al usuario. (scielo)

Entre las caracteristicas principales del software propietario se encuentran las
siguientes:

v Sus funcionalidades de software estan regidas bajo privacidad de derechos de
autor reservado.

v El uso del software no puede ser redistribuido, modificado o alterado su cédigo
fuente.

v Se debe tener personal capacitado para el manejo del software.

v' El desarrollo, actualizacién y modificacion del software lo puede realizar
Unicamente la empresa que posee los derechos de autor reservado.

v Las actualizaciones y mejoras se encuentran restringidas bajo un dictamen
estipulado en un contrato.

v' Su sistema posee accesos para conectar otro software a su entorno.
Las principales ventajas del software propietario son:

v Uso adecuado para empresas que adquieran el software.

v’ Soporte para actualizaciones y herramientas de uso cotidiano.

v Los productos son comercializados y los usuarios pueden adquirir acorde a sus
necesidades.

v’ Software desarrollado para una determinada funcién.

<

Interfaces intuitivitas y mejoradas de facil acceso y utilizacion.

v" Mayor diversidad de productosy costos asociados al software.
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v Compatibilidad con variedad de hardware y software propietarios.

v" Mayor uso por empresas que adquieren los productos de software propietario.

+ Las principales desventajas de poseer software propietario son:

AN NN U N N

No se puede alterar el cddigo fuente del software

No se puede utilizar los sistemas del software en diferentes sistemas operativos.
La redistribucion del software no se lo puede realizar por derechos reservados.
El costo de implementacién y soporte es elevado.

El soporte del software es exclusivo de la empresa propietaria de sus derechos.

Limitacion del software por uso de licencias y membresias adicionales.

Alternativa Tecnoldgica CISCO de Software Propietario

e CISCO

La empresa Cisco, Fig.3.19, es vista, como lider en la industria de las telecomunicaciones y

principal referente dentro del mercado de las comunicaciones unificadas de acuerdo con el

cuadrante de Gartner en el 2019. CISCO en la actualidad oferta una gran variedad de

productos tecnoldgicos que incentivan a mejorar la productividad y capacidad de respuesta

de los servicios que la empresa necesita con la finalidad de reducir gastos correspondientes

a la infraestructura de TI.

1IN
CISCO

Fig.3. 19 Alternativa Tecnoldgica de Software Propietario CISCO. Fuente: (CISCO)

Los principales productos y caracteristicas de comunicaciones unificadas que oferta

la empresa Cisco son:
+ Productos

v

AN N N N

Tecnologia de Telefonia en la nube

Tecnologia de Telefonia in situ

Movilidad para conexiones remotas

Equipos para arquitectura de red y dispositivos finales de comunicacion
Administracion de Aplicaciones de comunicaciones unificadas

Grupos de trabajos a traves de Webex Teams (Cisco)

+ Caracteristicas
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v’ Posee amplia compatibilidad con estandares de cddecs y doble protocolo como
SIP/SIMPLE y XMPP.
v Alojamiento para partners en sitio y a nivel de la nube
v Flexibilidad dentro de su arquitectura para incorporar nuevos servicios de
comunicacion y administracion.
v' Permite la administracién de politicas para garantizar cumplimiento de
requisitos que la industria solicita.
v Define un aprovisionamiento adecuado para promover los servicios para la
empresa y disminuir problemas en la infraestructura de Tl (Cisco)
e Microsoft
El mercado de las comunicaciones unificadas también pone en la lista principal y
permanentemente a Microsoft considerando con un 43% en implementacion de sus
productos han hecho que las empresas prefieran y se inclinen por adquirir sus

servicios.

Fig.3. 20 Alternativa Tecnoldgica de Software Propietario CISCO. Fuente: (microsoft)

Actualmente, cuenta con productos que incitan a las empresas a utilizar sus servicios.
Dichos productos suelen determinar también una mejora en la productividad laboral,
comunicacional no solo de sus usuarios sino del entorno empresarial a la cual pertenecen y

que brindan rentabilidad de acuerdo con la necesidad tecnoldgica que se requiera.

Los principales productos y caracteristicas de comunicaciones unificados que oferta

la empresa Microsoft son:

+ Producto Skype Empresarial Server
v/ Chat, mensajeria y llamadas en las instalaciones desde sus servidores.
v Implementacion y administracion de sus propios servidores
v Soporte Técnico para la infraestructura moderna y al alcance del negocio
v’ Elegir servicios propios de CU implementados desde la nube
+ Producto Microsoft Exchange
v Proporciona una cuenta de correo electrénico para entornos educativos y

profesionales.
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Su server proporciona sincronismo de informacion como: correo, calendario,
contactos, archivos compartidos y adjuntos.

Solucion de mensajeria alojada en la nube

Se complementa con Active Directory

Las suscripciones no son necesarias para los usuarios que requieran

conferencias y recurso compartidos (Microsoft)

+ Producto Microsoft Share Point

v

v
v
v

Utiliza herramientas colaborativas para trabajar simultaneamente con
documentos compartidos

Utiliza Workspace para trabajar con documentos sin conexion hacia el entorno
empresarial.

A través de redes sociales puede ubicar contenidoy publicidad

Facilita la administracion de informacion y contenido empresarial.

Opciones de busqueda avanzada.

+ Producto Lync

v

v
v
v

Posee caracteristicas de llamadas avanzadas administracion PBX

Facilita la visualizacién de videos dentro la galeria.

Permite el uso compartido de informacion con OneNote

Infraestructura de escritorio virtual (VDI) y buisqueda de aptitudes.
(Microsoft)

3.4.1.2 Alternativa Tecnoldgica de Software Libre

Como primer punto se debe manejar el concepto de software libre, debido a que la
principal alternativa que se maneja esta dentro de esta indole y se necesita conocer sus
principales caracteristicas, funcionalidades, impactos e inconvenientes que se pueden dar al
abarcar este tipo de sistemas tecnoldgicos, que hoy en dia son de gran importancia dentro

del mercado digital y empresarial, que han optado por manejarse con este tipo de software.

e Definicion y Caracteristicas del Software Libre

En el software libre se puede utilizar, modificar, redistribuir y compartir su codigo fuente
sin restriccion. Existen diferentes aplicaciones para diferentes plataformas y en cuestion de
precios es menor, o en la mayoria de las ocasiones gratuita gracias al uso efectivo y a

conveniencia de sus caracteristicas.

88



Los programas se dividen en matrices que segmentan el software libre como tal; por lo

tanto, existen programas para uso libre y otros de software adquirido, donde el usuario pueda

realizar modificaciones y alterar el cddigo de acuerdo con los requerimientos e incursion de

la solucion tecnoldgica que se desee adaptar a sus funcionalidades con la facilidad y libertad

de utilizar el software y ejecutarlo desde cualquier sistema operativo y desarrollas

herramientas complementarias con soluciones que logren minimizar costos tecnol6gicos.

La descripcion de los productos y caracteristicas de comunicaciones unificadas que

oferta el software libre son:

+ Productos

v

v

Existen productos que se ofertan como software semi libre de uso especialmente
educativo y restringido para distribuirlo comercialmente en las empresas.

Existe herramientas para los softwares donde losderechos de autorno son defendidos
por la empresa que los elabord y terminan siendo abandonados y quedando en la
obsolescencia.

Software Freeware para los tipos de software que se clasifican y pueden ser
distribuidos mas no modificados.

Para los tipos de software que pueden ser distribuidos, pero no alterados su codigo
fuente esta el software denominado Shareware.

Wares es un tipo de software libre que tiene la posibilidad de ser usado una vez que
la version del programa es crackeada y se comercializa a partir de la liberacion de

sus derechos de autor. (Culebro Montserrat)

4+ Caracteristicas

v

<

Se tiene libertad para el uso de los programas, asi como su difusion, modificacion y
comercializacion del codigo fuente.

Gracias a la accesibilidad de su codigo fuente, este puede ser bien utilizado para
uso estudiantil y desarrollo de nuevas tecnologias.

Permite la redistribucion de copias y versionamiento de los programas.

Su uso es de gran importancia no solo para estudios sino también para integracion
en grandes empresas.

Permite la disminucion de costos dentro de la infraestructura de TI.

Es factible para el uso en diferentes idiomas.

El usuario puede hacer uso de este a su conveniencia y necesidad.
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+ Limitaciones

v" Puede existir incompatibilidad con hardware que no maneje software libre
Las interfaces del software no son tan amigables e intuitivas.
No existe una garantia en cuanto al uso y distribucion del cédigo fuente.
En ocasiones el software es un poco dificil de instalar e integrar.

Carencia en la parte de mercadeo y comercializacion del producto.

AR NEE NI NN

Se requiere personal capacitado para su gestion y soporte. (Rodriguez)
= Software Libre Issabel
Issabel Phone System, mostrada en Fig.3.21, nace en el 2016 de la mano de la
comunidad de Asterisk, tras la compra y venta de su antecesor Elastix por parte de 3CX, con
lo que la comunidad de programadores y desarrolladores de software libre han propuesto un
entorno através de un sistema de comunicaciones donde se pueda realizar trabajos, pruebas,

modificaciones y alteraciones sin restriccion alguna.

Fig.3. 21 Software libre para Comunicaciones Unificadas Issabel. Fuente: (Issabel Project)

Issabel se trata de un software libre practicamente de codigo abierto que consiente en la
unificacién de las comunicaciones dentro de una misma plataforma. Su estructura esta
basada en Asterisk (Digium the Asterisk Company), la cual permite integrar varios servicios
a la vez como PBX, mailing, mensajeria instantanea, tareas colaborativas, asi como un
entorno para la conexion de base de datos.

La comunidad y el entorno organizacional de Issabel, esta conformada por especialistas
de diferentes paises que han propuesto, colaborado y sentado bases para el uso del cddigo
abierto y formar parte de la transformacion tecnoldgica y digital, asi como para las nuevas
infraestructuras de Tl basadas en cddigo abierto.

Su objetivo principal es crear un entorno comunicacional global con herramientas que
puedan unificar varios servicios de comunicaciones dentro de una empresa. Issabel Project
estd basada en estructura Source Force, donde se desarrolla nuevos complementos y

versiones para estar acorde a las capacidades y necesidades de los usuarios que requieran las
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herramientas correctas y de mejor desempefio dentro de su arquitectura de codigo abierto.

(Issabel Project).

+ Sus principales caracteristicas se presentan a continuacion.

v

Issabel Phone System es un fork y proyecto independiente basado en Elastix, con
nucleo de VolP Asterisk.

Posee varias alternativas tanto de VVolP como usar herramientas de comunicaciones
unificadas y colaboracion.

Issabel permite tener un call center el cual es un add-on

La PBX de Issabel cuenta con diferentes utilidades como grabacion, identificacion
de llamadas, llamadas en espera, soporte video y audio conferencias.

Su instalacion se la puede realizar por consola debido a que estd montado sobre
CentOS.

Evita tener un registro en la comunidad al instalar directamente desde consola.
Cuenta con un propio sistema de monitoreo de los recursos del sistema, sistema de

soporte y gestion via web.

v Puede soportar varios protocolos de VolP al igual que Asterisk, como SIP, H.323,

IAX y MGCP.
+ \entajas

v’ lIssabel es un software gratuito lo que permite descargar e instalar libremente.

v Posee una interfaz muy intuitiva de gestion a través de la web lo que permite que la
configuracion e interaccién sea facil de utilizar.

v' Su constante desarrollo y mejoras en su versionamiento hace que el software
permanezca dentro de las necesidades de los usuarios actuales.

v' Se puede tener un soporte técnico directo ante posibles inconvenientes.

v" Posee el servicio de video conferencia Web RTC a través de Issabel Meet

v' Libre de licencias para el uso del software como tal

v" Proporciona seguridad y flexibilidad de integracion para nuevas tecnologias.

v" Posee herramientas de colaboracion de uso cotidiano.

v" Su uso puede ser educativo o de negocio.
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+ Limitaciones

v Al ser un ambiente de desarrollo de investigacion y libre uso puede ser utilizado
como plataforma para estafas y adulterar identidad.

v En ocasiones existen errores y bug detectados al asignar usuarios y agentes de call
center.

v" Problemas al descargar archivos complementarios.

v’ Se debe tener conocimiento previo al realizar configuraciones a través de consola
para funcionalidadesy aplicativos extras.

v" Ciertos parches no se encuentran actualizados.

v" Para un mejor rendimiento de la plataforma los recursos del equipo deben estar muy
bien aprovisionados. (Issabel Project)

3.44 COMPARACION DE ALTERNATIVAS TECNOLOGICAS

La comparacion de las alternativas tecnoldgicas antes mencionadas y detalladas en la
Tabla 3.4.5, servira como base principal para seleccionar la opcion mas idonea, que esté
acorde y especialmente, esté dentro de las necesidades, asi como los requerimientos
tecnoldgicos para implementar un sistema de comunicaciones unificadas dentro de la
empresa BVSC.

El software propietario como Cisco y Microsoft seran las primeras opciones en cuanto a
nivel de gestion y administracion empresarial, por nivel de adquisicién y comercializacion
del producto, el soporte adecuadoy degran disponibilidad ante posibles eventos emergentes,
asi como por la gran variedad de servicios y opciones gque ofrece al mercado.

Sin embargo, para las PYMES y microempresas se convierte en el gran inconveniente al
momento de asumir los costos que con llevan adquirir e integrar este tipo de software y
mucha de las veces no estd dentro de su presupuesto, lo que se vuelve un inconveniente
adquirir servicios con productos que eleven los costos operativos y de adquisicion de la
empresa.

Por otro lado, existen opciones en el mercado tecnoldégico de las comunicaciones
unificadas basado en software libre que permite tener caracteristicas similares evitando pagar
licencias y membresias como lo es Issabel. Este software permite desarrollar tecnologia
innovadora mediante plataformas que permiten integrar servicios y aplicativos como PBX,

fax, correo, voz, video, mensajeria, etc dentro de una misma infraestructura.
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CISCO MICROSOFT ISSABEL

Pagado Pagado Libre
Pagado Pagado Libre
Pagado Pagado Libre
Libre / Pagado Libre / Pagado Libre
Pagado Pagado Libre sin costo
Alto Alto Bajo
Derechos Reservados Derechos Reservados Libre modificacion del codigo fuente
Pago por Derechos Reservados Pago por Derechos Reservados Libre comercializacion
Limitado Limitado Libre/ Acorde a la necesidad
Pago/Limitado Pago/Limitado Limitado/Libre
Diferentes plataformas para servicios Diferentes plataformas para servicios Plataforma Gnica para servicios
Incompatible Incompatible Compatible

Tabla.3. 10 Tabla comparativa de alternativas tecnoldgicas de comunicaciones unificadas. Fuente: Jonathan Zapata

Por lo tanto, y en base a lo detalladoen la Tabla 3.10 asi como en la informacion resaltada
en cada una de las alternativas tecnoldgicas, la mejor opcién y la que mas se acoge a los
intereses, requerimientos y necesidades tecnologicas sin dejar de lado la problematica actual
de la empresa BVSC, es la alternativa de software libre Issabel Phone System, que a través
de su plataforma de aplicaciones y herramientas colaborativas ayudara a solucionar los
inconvenientes de comunicacion y colaboracién que se presentan en la actualidad dentro de
la empresa.

Su disponibilidad de descarga es gratuita, asi como el no costo de implementacién, la
modificacion desu cddigo fuente y desarrollo de proyectos o servicios afiadidos a su sistema

hacen que sea la mejor opcion de comunicaciones unificadas para la empresa BVSC.

Sin duda, una de las mejores caracteristicas por la cual se eligié la alternativa tecnoldgica
de Issabel, fue su compatibilidad con la infraestructura que actualmente cuenta la empresa.
Esto permite realizar la migracion del sistema a través del backup que se genera en el
servidor actual Elastix y cargarlo a la alternativa que se plantea implementar mediante la
propuesta de Issabel.
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CAPITULO IV

IMPLEMENTACION DEL PROTOTIPOY PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO

Dentro del mercado digital, las empresas siempre buscan y toman decisiones para
encontrar soluciones que ayuden a su organizacién a mejorar la productividad, desempefio
de trabajo, asi como la comunicacion entre sus funcionarios. De esta manera, disminuyen
obstaculos técnicos y también tecnoldgicos que impidan el correcto desenvolvimiento de la

organizacion.

De tal manera, en base a la informacion recopilada anteriormente, se determino que la
mejor opcion en el mercado actual de software libre para comunicaciones unificadas es
Issabel, debido a que es la alternativa tecnoldgica que mas se acogio a las necesidades y
requerimientos de la empresa BVSC. Issabel es recomendada, no solo por sus servicios de
libre adquisicion e instalacion del software como tal, sino también por la compatibilidad con

la infraestructura actual.

A continuacion, se presenta la implementacion del prototipo de comunicaciones
unificadas de Issabel, donde se mostraran los servicios y herramientas que posee. Esto
servird, como referencia para una posible migracion, con la finalidad de optimizar recursos
tecnoldgicos y continuar ofertando los servicios, asi como también los productos que
comercializa la empresa. Esto contribuira a que, en primera instancia, los servicios
tecnologicos de software estén actualizado con la finalidad de reducir costos de

infraestructura y soporte.

4.1 IMPLEMENTACION DEL PROTOTIPO DE SISTEMA DE
COMUNICACIONES UNIFICADAS PARA LA SUPERVISION DE PROCESOS
CORPORATIVOS Y GENERACION DE REPORTES DE AUDITORIA

Como primer punto se resaltara los recursos para la instalacion del software libre Issabel,
su plataforma tecnoldgica, sus aplicativos, ademas de sus respectivas herramientas

colaborativas como se muestra en la Tabla 4.1.

Después se llevara a cabo el despliegue de los servicios complementarios como el detalle
de la creacion de cuentas de usuarios, webmail, extensiones de usuarios, integracion del
buzén de voz personalizado, creacion de menu de llamada (IVR) inteligente para

redireccionamiento de llamadas,, la habilitacion del servicio de Issabel Meet para sesiones
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de video conferencia entre usuarios Yy clientes, el servicio de mensajeria instantanea, entre

otras herramientas de colaboracion (calendario, agenda, fax. redes sociales).

INSTALACION DE LA ALTERNATIVA DE COMUNICAIONES UNIFICADAS ISSABEL

Servicios de
uc

Hardware
necesario
parael
prototipo

Software

necesario para
el prototipo

Herramientas
Aplicables
parael
prototipo

Beneficios
parael
prototipo

- Laptop o PC con recursos
minimos: icore3, 4 RAM,
500GB almacenamiento, que
actuara como servidorde la
plataforma Issabel.

- Laptop o PC con recursos
minimos: icore3, 4 RAM,
500GB almacenamiento, que
actuara como estacion de
trabajo.

- Modem de internet (ISP)
-Modem Inaldambrico

- Headset para pruebas

- 2 smartphones

- 3 patchcord (cat5e)

-VMware Workstation
-S. O libre- Centos-7
-Linux

-S. O Windows 7-8.1- 10
-S. O libre Issabel
-Software  de
(xlite, 3cx, zoiper).

softphone

-Telefonia

-Centro de contacto
-Movilidad

-Presenciay estado
-Notificaciones y
requerimientos.
-Comunicacion

-Mejora en la comunicacion
intery extra personal
-Mejora la movilidad de los
usuarios

-Generacion de ingresos
-Productividad de trabajo y
negocio

-Renovacion de servicios

- LaptopoPC conrecursos
minimos: icore3, 4 RAM,
500GB almacenamiento,
que actuara como servidor
de la plataforma Issabel.

- LaptopoPC conrecursos
minimos: icore3, 4 RAM,
500GB almacenamiento,
que actuara como estacion
de trabajo.

- Modem de internet

- Headset para pruebas

-2 smartphones

- Parlantes

- 3 patchcord (cat5e)

-VMware Workstation
-S. O libre- Centos-7
-Linux

-S. O Windows 7-8.1- 10
-S. O libre Issabel

-Issabel Meet
-Software de softphone
(xlite,  3cx,  zoiper).

-Multiconferencia
-Videoconferencia
-Movilidad,

-Presenciay estado
-Comunicacion.
-Comparticién de
documentos

-Reuniones de Negocio
-Comparticién de
Informacion

-Mejora la movilidad de
los usuarios
-Productividad de trabajo
y negocio

-Renovacion de servicios

- Laptop o PC con
recursos minimos:
icore3, 4 RAM, 500GB
almacenamiento, que
actuara como servidor
de laplataformalssabel.
- Laptop o PC con
recursos minimos:
icore3, 4 RAM, 500GB
almacenamiento, que
actuara como estacion
de trabajo.

- Modem de internet
-2 smartphones

- 3 patchcord (cat5e)

- conectores Rj45

-VMware Workstation
-S. O libre- Centos 7
Linux

-Office

-S. O Windows 7-8.1-
10

-S. O libre Issabel
-Software Open Fire
-Software SPARK
-Software de softphone
(xlite, 3cx, zoiper).

-Estructuracion de
empresa.
-Compatibilidad
Tecnolégica

-Gestion centralizada
-Optimizacién de
recursos
-Comunicacion

-Mejora en la
comunicacion inter y
extra personal

-Reuniones de Negocio
-Mejora lamovilidad de
los usuarios
-Generacion de
ingresos
-Productividad de
trabajos y negocio
-Renovacion de
Servicios.

- Laptop o PC con
recursos minimos:
icore3, 4 RAM, 500GB
almacenamiento, que
actuara como servidor
de la plataforma Issabel.
- Laptop o PC con
recursos minimos:
icore3, 4 RAM, 500GB
almacenamiento, que
actuara como estacion
de trabajo.

- Modem de internet

- Headset para pruebas
-2 smartphones

- 3 patchcord (cat5e)

-VMware Workstation
-S. O libre- Centos 7
Linux

-S. O Windows 7-8.1-
10

-S. O libre Issabel
-Software Open Fire
-Software SPARK
-Software de softphone
(xlite, 3cx, zoiper).

-Movilidad,

-Centro de contacto
-Mensajes Instantaneos
-Presenciay estado
-Comunicacion.

-Comparticion de
documentos.
-Notificaciones y

requerimientos.

-Mejora lamovilidad de
los usuarios.
-Notificaciéndetareaso
acciones.

-Productividad de
trabajo y negocio.
-Comparticién de
informacion.

- Laptop o PC con
recursos minimos:
icore3, 4 RAM, 500GB
almacenamiento, que
actuara como servidor
de la  plataforma
Issabel.

- Laptop o PC con
recursos minimos:
icore3,4 RAM, 500GB
almacenamiento, que
actuara como estacion
de trabajo.

- Modem de internet

- Headset para pruebas

- 2 smartphones

- 3 patchcord (cat5e)

-VMware Workstation
-S. O libre- Centos 7
Linux

- Office

-S. O Windows 7-8.1-
10

-Software Open Fire
-Software SPARK
-Software de softphone
(xlite, 3cx, zoiper).

-Telefonia
-Videoconferencia
-Movilidad,

-Centro de contacto
-Comparticion de
documentos.
-Notificaciones y
requerimientos.

-Notificacion de tareas
0 acciones.
-Productividad de
trabajo y negocio.
-Comparticién de
informacion.
-Generacion de nuevas
ideas de negocio.

Tabla.4. 1 Recursos necesarios para la implementacion del prototipo de comunicaciones unificadas Issabel. Fuente:

Jonathan Zapata

Para iniciar con el proceso de implementacion del prototipo de comunicaciones

unificadas Issabel y sus herramientas complementarias se procedera con la instalacion del

software de virtualizacion VMware el mismo que permitird instalar e implementar el

prototipo de Issabel dentro de su entorno de trabajo.

95



4.1.1 ASPECTOS GENERALES PARA LA INSTALACION DEL PROTOTIPO
DE COMUNICACIONES UNIFICADAS ISSABEL

Para iniciar con el desarrollo del prototipo, el software libre de comunicaciones unificadas
Issabel, se debe tener previamente instalado el software de virtualizacion VMware
Workstation. A través de este software se podra tener gestion y administracion de la
plataforma, las herramientas colaborativas y los equipos complementarios que forman parte
del prototipo.

A continuacién, se resaltaran los aspectos mas importantes que se utilizaran para la
instalacion del prototipo de comunicaciones unificadas Issabel.

La instalacion de los aplicativos para el prototipo de comunicaciones unificadas Issabel
se los detalla a fondoenel Anexo 1.

4.1.1.1 Aspectos para la instalacion de Vmware Workstation

Para la instalacion del software de virtualizacion VVMware Workstation, se utilizara la
version 15.5.2 Pro, el mismo que se puede descargar desde la pagina de VMware. Este
software servird como plataforma del prototipo de Comunicaciones Unificadas Issabel. Se
deben tener en consideracion los recursos del equipo. Los recursos minimos que se tendra
para este caso serian los siguientes:

- Recursos minimos de PC, Servidor o Laptop:
e Procesador: icore3
e Memoria: 4 RAM
e Disco: 300 GB almacenamiento

Y para nuestro proyecto vamos a utilizar el equipo con los siguientes recursos
mostrados en la Fig.1.1:

- Recursos recomendables y que se utilizaran en el proyecto:

Pbout VMware Workstation 13 Pro | x

m Product Information
Product: VMware® Workstation 15 Pro

|version: 15.5.2 build-15785246 |

License Information

Status: Licensed
Type: Volume
Expiration: Mo expiration

Additional Lntormaton

Host name: Joncito-BSC

Memory: 16152 MB

Host 05 version: Windows 10, 64-bit (Build 19042) 10.0,13042

UL log file: C:\Users\User\AppData'Local\Tempvmware-User vmware-ui-17340.log
VM location: D:'\Documentos\Wirtual Machines\PROTOTIPO MEW\PROTOTIPO NEW.vmx

Copyright © 1998-2020 VMware, Inc. All rights reserved.

This product is protected by U.5. and international copyright and intellectual property laws. YMware products are covered
by one or mare patents listed at http: {/www.vmware.com/go/batents

VMware is a registered trademark or trademark of VMware,, Inc. in the United States and/or other jurisdictions.

All other marks and names mentioned herein may be trademarks of their respective companies.

Fig.4. 1 Software de virtualizacion VMware Workstation. Fuente: (vmware)

96



4.1.1.2 Aspectos para la instalacion de Issabel Phone System

Para la instalacion del prototipo de comunicaciones unificadas Issabel, se debe tener en
cuenta los recursos de memoria, disco y procesador que se asignara al servidor como tal que
en este caso seria a la VM (Virtual Machine) que se creara para la version 4 de Issabel, asi
como se debe tener presente las adecuadas configuraciones del software y sus herramientas

complementarias.

La conexion del adaptador de red virtual del servidor Issabel estara nateado (NAT) con
la tarjeta fisica del equipo en uso para asi tener salida a internet y descargar actualizaciones
y aplicativos que se requieran. Los recursos asignados para la instalacion de Issabel son los

siguientes:

- Recursos minimos de PC, Servidor o Laptop:

e Procesador: icore3
e Memoria: 4 RAM
e Disco: 300 GB almacenamiento

Y para nuestro proyecto vamos a utilizar el equipo con los siguientes recursos mostrados
en la Fig.4.2:
- Recursos del equipo recomendables que se utilizaran para este caso:

e Procesador: icore5
e Memoria: 16 RAM
e Disco: 1 TB almacenamiento

- Recursos asignados para el servidor de Issabel:

e Procesador: 4 vcore
¢ Memoria: 8 GB RAM
e Disco: 50 GB almacenamiento

) PROTOTIPO ISSABEL -BVSC - VMware Worketation -

File Edit View VWM Tebs Help | P o [CRlin ==
Library %1 Gy rome [T PROTOTIFO NEW [T PROTOTIPO ISSABEL -BVSC
£ Type hereto search -
v Compate [] PROTOTIPO ISSABEL -BVSC
LTy prOTOTIPO ISSABE v

1] Windows
[T] 20201128-ubuntu-20.10
[ PROTOTIPO NEW

0] Shared VMs

[} Hard Disk (5CS1) 5068

@ CO/DVD (IDE) Using file Ci\Use...
£ Network Adapter NAT

] USB Controller Present

b Sound Card Auto detect

Serial Port Using named pi...
[CIDisplay Auto detect

~ Description
Type here to enter a description of this virtual
nachine,

Fig.4. 2 Aspectos y recursos para la instalacion de Issabel Phone System en VMware. Fuente: (vmware)
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4.1.1.3 Aspectos para la instalacion de Openfire en Issabel Phone System

Para iniciar con el procedimiento de la instalacion del servicio de mensajeria instantanea
Openfire y el cliente Spark, se requiere tener Vmware Workstation y dentro de Vmware
previamente debe estar creado e instalado la VM de Issabel Phone System y una maquina
virtual con cualquier sistema operativo para poder simular la herramienta colaborativa de

mensajeria instantanea.

La instalacion se procede a realizar mediante el comando yum install openfire o desde
un archivo previamente descargado, esto se lo puede observar con plenitud en el anexo 1. Se
habilitaran también los servicios de base de datos. En este caso Issabel trabaja con MariaDB,
donde se creard una base que albergarad la informacion generada por los usuarios eng el
aplicativo. Los recursos utilizados para el servicio de mensajeria y la instalacion de Openfire

son los siguientes:

- Recursos del equipo recomendables que se utilizaran:
e Procesador: icore5
e Memoria: 16 RAM
e Disco: 1 TB almacenamiento

- Recursos asignados para el servidor de Issabel:

e Procesador: 4 vcore
¢ Memoria: 8 GB RAM
e Disco: 50 GB almacenamiento

La maquina donde se instalara el cliente de mensajeria instantanea Spark, softphone’s (3CX
y Zoiper) y aplicativos extras sera una VM de Windows 10 con los siguientes recursos los
que se muestran en la Fig.4.3.

- Recursos asignados para el servidor de Issabel:
e Procesador: 4 vcore
e Memoria: 4GB RAM
e Disco: 127 GB almacenamiento

61 Windouws - VMware Workstation
File Edit View VM Tabs Help [ ~ I} o 0BE Qg

x
oy ) Home [T PROTOTIPO ISSABEL -BVSC [C] Windows

[—D Windows

£ Type here to search

= [ My Computer
[ PROTOTIPO ISSABE

=] P> Power

0] 20201128-ubuntu-2010{| [ Editvi

[T] PROTOTIPO NEW I3 Upgrade this virtual machine

T Shared VMs.

~ Devices

[)Hard Disk (SATA) 12768

() CD/DVD (SATA) Using unknown ...
2 Network Adapter NAT

(%] USB Controller Present

s Sound Card Auto detect
[CIpisplay Auto detect

~ Description
Tme barm b ambar =

Fig.4. 3 Aspectos para la instalacion de Openfire en Issabel Phone System. Fuente: (vmware)

98



4.1.1.4 Aspectos para la instalacion de Softphones
La seleccién desoftphonesy la integracion, dentrode la plataforma de comunicaciones
unificadas de Issabel, es importante debido a que dentro de la empresa se pueden manejar
diferentes tipos de sistemas operativos y se debe analizar cual utilizar para los diferentes
€asos.

Entre los mas utilizados, y para nuestro proyecto, estdn Windows (7, 8, 10) y Linux
(Ubuntu) respectivamente. De tal manera, que entre los softphones ya planificados a utilizar
estdn 3CX, mostrado en la Fig.4.4, que se puede utilizar y descargar libremente para
Windows, y el softphone Zoiper, mostrado en la Fig.4.5 para Windowsy Linux.

Este tipo de software sera utilizado como un teléfono virtual, que permitird reemplazar a
los teléfonos IP (fisicos) e instalarlos en las estaciones de trabajo. Esto que facilita y sirve
para realizar las pruebas respectivas de comunicacion entre los usuarios creados para el
prototipo de la empresa.

- Aspectosy recursos del equipo recomendables para la instalacion de 3CX en Windows:

* Procesador: icore3

* Memoria: 8 RAM

» Disco: 300 GB almacenamiento

Account settings X

Account name:
Caller 10 2005
! Credentials
Enter your SIP account credentials
Extension: 2005
o m: 2005
1| Password: [

My location
1| Spedfy the IP of your PBX/SIP server
i| @ Iamin the office -local IP 192.168.220.128 of PBX
{0 lamoutoftheoffice -externale [ ofPEX

Fig.4. 4 Aspectos y recursos del equipo recomendables para la instalacion de 3CX en Windows Fuente: (3cx, www.3cx.es)

- Aspectos y recursos del equipo recomendables para la instalacién de Zoiper en Linux
(Ubuntu):

 Procesador: icore3
«  Memoria: 8 RAM
« Disco: 300 GB almacenamiento
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Fig.4. 5 Aspectos y recursos del equipo recomendables para la instalacion de Zoiper en Linux (Ubuntu). Fuente:

(www.zoiper.com)

4.1.1.5 Aspectos para la instalacion del cliente para mensajeria instantanea Spark

El cliente Spark, mostrados en las Fig.4.6, servirda como medio de comunicacion para el
envio y recepcion de la herramienta de mensajeria instantanea dentro del prototipo de
comunicaciones unificadas de Issabel. Este tipo de software puedeser instalado en Windows
y en Linux, de tal manera que para su instalacion se debe tener en cuenta la siguiente
informacion:

- Recursos del equipo recomendables para Windows:

*  Procesador: icore3
«  Memoria: 8 RAM
« Disco: 300 GB almacenamiento

Fig.4. 6 Software Spark para-Windows. Fuente: (www.filehorse.com)
- Recursos del equipo recomendables para Linux (Ubuntu):

*  Procesador: icore3
«  Memoria: 8 RAM
» Disco: 300 GB almacenamiento

Fig.4. 7 Software Spark para-Linux. Fuente: (www.filehorse.com)

4.1.1.6 Principales mddulos a habilitar en Issabel Phone System

Una vez instalado Issabel, se deben definir que médulos se tiene que habilitar dentro de
la plataforma de comunicaciones unificadas. Como primer punto se debera familiarizarse
con el entorno de trabajo y las herramientas que posee el software. También se debenresaltar

los mdédulos principales que utilizaremos en el prototipo, para eso definiremos lo siguiente:
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Mddulos claves para habilitar.

e Telefonia Unificadaa traves de la PBX de Issabel

e Mensajeria Unificada a través de la opcion mensajeria instantanea de Issabel

e Multiconferencia ya sea de audio o video a través de las opciones Conferencia e
Issabel Meet.

e Herramientas colaborativas de correo electronico, agenda de contactos,
calendario, I'VR para llamadas, colas de llamadas, callback de llamadas, buzon de
voz, compartimiento de documentos.

e Respaldo y restauracion de configuraciones o backup’s.

e Internet para conectividad entre funcionarios y clientes, acceso a blocks y redes
sociales para promocion de la empresa.

4.1.1.7 Diagrama de comunicacion del prototipo de comunicacion unificadas Issabel

El diagrama de comunicacion que se utilizard para el desarrollo del prototipo de
comunicaciones unificadas se presenta en la Fig.4.8, donde se muestra las diferentes
herramientas tecnoldgicas que se utilizaron tanto de hardware como de software para que
entre en funcionamiento el prototipo.

De tal manera, a través del diagrama se resalta como se encuentran conectados y
comunicados los equipos (servidores, laptops, smartphone, SmarTV, maquinas virtuales),
aplicaciones (softphones: 3cx y zoiper), herramientas (conferencia de audio y video, pbx,
mensajeria instantanea, sistema de reportes, webmail) y estaciones de trabajo como
plataforma de los servicios que van a correr sobre su esquema tecnoldgico.

Modém/ISP

Equipo para virtualizacién Switch de Internet
Conmutacién
H I B id
windows10 thi. th2. W'::ﬂ <—ethl ethl— e — gl
€ ethi— Y gor” -— N,
< Red
windows 10: > S0

> softphone 3cx, ) | —>

zoiper/Spark ‘|

;nt:ltno cfg 3 —— windows 7 1]

virtualizacion r . softphone 3cx, ~<—
VMware s - zoiper/Spark
Vi i e — N
vnet2/inat vnet8/bridge — ‘ windows 8.1: o | ,
- softphone 3cx,
* * = zoiper/Spark

Ty |
| windows 7. ¢ e

Servidor — softphone 3cx, 2. ==

Issabel zoiper/Spark B B
Y =L L L

Estaciones de Movilidad
Trabajo

. Servidor
Openfire/spark

Fig.4. 8 Diagrama de comunicacion del prototipo de comunicacion unificadas Issabel. Fuente: (Inc, 2021)
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4.1.2 IDENTIFICACION DE LA PLATAFORMA DE COMUNICACIONES
UNIFICADAS ISSABEL

Después de haber terminado la instalacion del software de comunicaciones unificadas
Issabel, se procedera a identificar en el dashboard los mddulos tanto de gestion,
administracion y habilitacion de servicios, asi como la configuracion de las herramientas y
aplicativos colaborativos que servirdn como guia de referencia para el desarrollo del
prototipo de comunicaciones unificadas.

Los principales servicios y aplicativos se presentan en la Tabla.4.2 y con més detalle la
revision e identificacion total de los modulos y herramientas de gestion del prototipo de

comunicaciones unificadas Issabel se muestran en el Anexol.

Modulos y herramientas de gestion del prototipo de comunicaciones unificadas Issabel

Serviciosde UC

Sistema

Network

Configuracion dered
del servidor

Conectividadentre
equipos

Definir sila configuracion de la
red es por DHCP o estética.

Sistema Usuarios Creacion deusuariosy  Perfildeusuarioenla  Asignacion de perfiles de

grupos plataforma acuerdo consu funcion.

Sistema Apagar Apagado o reiniciodel  Permite apagar/ En caso emergente cuando se

sistema reiniciar el sisttma desea reiniciar el servidor
Gestiony desde la plataforma remotamente.
administracion
Sistema Detectorde  Identificacion de estado  Deteccion de hardware  Deteccion y verificacion del
hardware del hardware conectado conectadoo no a la estado de los  pueros
/desconectado plataforma conectados/desconectados.

Sistema Repositorios  Activar o desactivar las  Seleccion de los  Permite seleccionar, asi como
opcionesde repositorio  repositorios necesarios.  desactivar opciones  de

repositoriode Issabel

Sistema Preferencias  Configuracion Configuracion idioma,  Permite la configuraciénde los
pardmetros del sistema fecha/hora, temasy pardmetros basicos del sistema.

tipo de moneda.
Herramienta Agenda Calendario  Administracion, registro Permite agendar Registro de eventos, reuniones,
complementaria Libretade y planificacion reuniones, planificar ~ direcciones e informacién de
direcciones eventos,vacaciones  usuarios y clientes.

E-mail Dominio Creacion y Registro de el o los Registro del dominio para
configuracion del  dominiosasociadosa  creacion de cuentas deusuario.
dominio laempresa

E-mail Cuentas Creacion y  Registro de las cuentas Registro y creacionde las
configuracién de cuentas de usuariosen el cuentas de usuario de correoen
de correo dominio eldominio de laempresa

Correo E-mail Relay Envio de emails a Permiteenviarcorreos Utilizael protocoloSMTP para
electronico dominios externos adominios externos envio de correos a dominios
externos.

E-mail Webmail Gestion y Administracion  del Envi6 y recepcion de correos,
administracion de la perfil de usuario notificaciones, buzénde voz
cuenta de webmail webmail creado

E-mail Antispam Gestion y  Filtrado de correos de  Revision y filtrado de correos
administracion de acuerdo coneldominio  considerados como maliciosos.
correos registrado
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PBX

PBX

PBX

PBX

Informes

Extras

Extras

Complementos

Seguridad

Mensajeria
instantanea

Configuracié
n PBX

Panel del
operador

Correos de

voz

Grabaciénde
llamadas

Informes

Issabel Meet

Descargas

Aplicativos

Herramientas
de seguridad

OpenFire/Sp
ark

Gestion y
administracion de la
PBX

Gestidn
administracion de los
usuarios PBX

Configuracion
administracion del
buzén de voz

Gestidn
administracion
llamadas

de las

Reportes e informes para
administracion,
contabilidad y auditoria

Administracion y
gestion  de  video
conferencias
Administracion de
descargas de softphone
Gestion de
complementos
adicionales
Administracion de
herramientas de
seguridad

Gestion de operatividad

Configuracién de las
herramientas de la PBX
de Issabel

Monitoreo de las
extensiones en uso

Configuracion del
buzén de voz en las
extensiones creadas

Revision para auditoria
de llamadas

Generacién de
informesy reportes

Establecimiento  de
sesiones de video
conferencia

Opciodn de descarga de
softphone gratuitos

Servicios y aplicativos

adicionales
Configuracién de
herramientas de
seguridad

Establecimiento  de
comunicacion

Configuracién de extensiones,
IVR, buzén de voz, colas,
callback, etc.

Verificacion de las extensiones
y usuarios que s encuentran
habilitadasy en uso.

Permite dejar un mensaje de voz
cuando noexiste respuesta de la
llamada y enviarlo webmail del
usuario.

Permite dejar un mensaje devoz
cuando noexiste respuesta de la
Ilamada y enviarlo webmail del
usuario.

Generacién de informes CDR,
de facturacion, uso decanales de
comunicacién, graficas de
consumo derecursos, llamadas

Permite realizar sesiones de
video conferencia entre usuarios
y clientes también a través de
jitsi meeting.

Permite la descarga de
softphones gratuitos como x-lite
y zoiper desde la plataforma de
Issabel.
Permite la
servicios y
complementarios.

instalacion de
aplicativos

Permite la habilitacién de los
servicios y herramientas de
seguridad que sean necesarias.
Permite tener otro medio de
comunicacion para
notificacionesy requerimientos

Tabla.4. 2 Principales servicios, modulos, aplicativos y herramientas de gestion del prototipo de comunicaciones

unificadas Issabel. Fuente: Jonathan Zapata

4.1.3 CONFIGURACION DE LA PLATAFORMA DEL PROTOTIPO DE CU DE

ISSABEL

Una vez que se ha identificado los servicios, pardmetros, y apartados que posee la

plataforma de comunicaciones unificadas Issabel, se procede a resaltar la configuracion, asi

como la habilitacion de los servicios y herramientas que se utilizaran en el despliegue del

presente proyecto de titulacion.

A continuacién, en la tabla 4.3, se resalta las principales configuraciones que se deben

realizar dentro de la plataforma del prototipo de comunicaciones de Issabel. En el Anexo 1

se podré evidenciar con detalle todas las configuraciones realizadas en el presente proyecto.
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Sistema

Herramientas
complementarias

Correo
electrénico

Telefonia

Documentacién

Video
conferencia

Mensajeria
instantanea

Configuracién del prototipo de comunicaciones unificadas Issabel

Network

Usuarios

Repositorios

Preferencias

Agenda

Dominios

Accounts

Webmail

Configuracion
PBX

Panel del
operador

Grabaciénde
llamadas

Informes

Extras -
Issabel Meet

Mensajeria
instantanea

Direccién local
Direccidn extema
Mascarade red
Gateway
DHCP/Estatica

Creacion de usuario
Grupo de usuario
Permisos de grupo

Por defecto

Idioma, fecha/hora,
temas y tipo de
moneda.

Calendario
Libretade
direcciones

Registro de dominios

Cuentas de usuario

-Usuario
-Contrasefia

-Tipo extension
-Nombre
-1D de extensidn
-Contrasefia
Buzdn de voz

Habilitacion dela
consolademonitoreo

Habilitacion de
grabacion de
llamadas

Habilitacion de
reportariae informes

Afiadir extensionde
jitsi meeting
Cédecs audio/video
Credenciales

Habilitar

OpenFire/Spark
MariaDB

Conectividadentre
equiposy servicios

Perfil de usuario y
grupo de usuario en
laplataforma

Activar o desactivar
las opcionesde
repositorio

Configuracion
parametros del
sistema

Administracion,
registroy
planificacion

Registro del dominio
paracreaciénde
cuentas de correo.

Registroy
configuracionde
cuentas de correo

Administraciondel
perfil de usuario
webmail creado

Extension creadasy
asociadas para cada
usuario

Gestiony
administracionde los
usuarios PBX

Gestion y
administracion de las
llamadas

Reportes e informes
para administracion,
contabilidad y
auditoria

Administracion  y

gestion de  video
conferencias

Gestion de
operatividad y

movilidad

Dir1:192.168.220.128
Dir2:192.168.100.145
Mask: 255.255.255.0
GW:192.168.220.2
Estatica

Administrador
Operador
Directivos
Extension

Por defecto

Espafiol
UTC-5
Temadefault
Dolar

Usuariosy grupos
registradosen el sistema

hotmail.com, gmail.com,
puce.edu.ec,
colegiodeliga.edu.ec

Cuantas de usuariosde
acuerdo conla funcién

Las credencialesseran las
configuradas en las cuentas

de correo
Usuarios
Menu: IVR
Buzén de voz,call back,
etc.
Monitoreo de las

extensionesen uso

Pardmetro de grabacion de
llamadas habilitado

Parametro de informes y
reportes habilitado

Pardmetros de audio y
video habilitados,

Interfaz web configurada
para administracién
http://192.168.220.128:909
0/login.jsp

La configuracion de la red de
Issabel es estética.

Asignacion de perfiles de
acuerdo consufuncién.

Permite seleccionar, asi como
desactivar ~ opciones  de
repositoriode Issabel

Permite la configuracion de los
parametros basicos del sistema.

Registro de eventos, reuniones,
direcciones e informacion de
usuarios y clientes.

De acuerdo con los dominios
registrados se crearan las
cuentas correo.

El registro de las cuentas de
correo se lo detalla en el Anexo
1.

Envié y recepcion de correos,
notificaciones, anuncios, buzon
de voz, comparticion de
documentos.

Registro de la informacion
acorde a la extension creada
para cada usuario.

Verificacion de las extensiones
y usuarios que s encuentran
habilitadasy en uso.

Permite tener un registro de
auditoria a las llamadas que
fueron realizadas/recibidas

Generacion de informes CDR,
de facturacion, uso de canales
de comunicacion, graficas de
consumo derecursos, llamadas

Permite realizar sesiones de
video  conferencia  entre
usuarios y clientes también a
través de jitsi meeting.

Permite a los usuarios tener otro
medio de comunicacién para
notificaciones, intercambio de
informaciény requerimientos

Tabla.4. 3 Configuracion del prototipo de comunicaciones unificadas Issabel. Fuente: Jonathan Zapata
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Una vez que se han descrito los elementos de configuracion del prototipo de
comunicaciones unificadas, se procedera con el levantamiento de las pruebas y evidencias
respectivas de funcionamiento, asi como el analisis del prototipo propuesto de manera

técnica, tecnoldgica y econdmica

4.2 PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO DEL PROTOTIPO DEL SISTEMA DE
COMUNICACIONES UNIFICADAS

Unavez que se harevisado e identificado los aspectos generales para la implementacion,
instalacion, configuracion y habilitacion del prototipo de comunicaciones unificadas de
Issabel, se procede a detallar las respectivas pruebas de funcionamiento, asi como de gestion
para los servicios, herramientas y aplicativos que se administraran desde la plataforma de
Issabel.

Todas las pruebas que se realizaron al prototipo de comunicaciones unificadas de Issabel
serviran como referencia y andlisis para determinar si se puede realizar una futura migracion
en la empresa BVSC, asi como también como base para el estudio e investigacion
profesional.

A continuacién, se detalla las diferentes pruebas de funcionamiento realizadas al

prototipo de comunicaciones unificadas Issabel.

1. Pruebas de conectividad y funcionamiento de los aplicativos del prototipo de Issabel
v' Encendido del prototipo de Issabel
v Estado del prototipo de Issabel
v Validacién de conexion por ssh al servidor de Issabel
v Validacién de conexion a la interfaz web de Issabel.
2. Pruebas de funcionamiento de las herramientas colaborativas del prototipo de
Issabel
v" Acceso al perfil de usuario en Issabel
v Validacioén de notificaciones
v Revision del funcionamiento de la herramienta Agenda, libreta de direcciones,
calendario.
3. Pruebas de funcionamiento de servicio de correo electronico en Issabel
v Ingreso al perfil de usuario asignado para las pruebas.
v Validacién de credenciales desde los diferentes perfiles

v Pruebas de envio y recepcion de correo desde los diferentes perfiles
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v

Validacion de correos recibidos desde los diferentes perfiles

4. Pruebas de funcionamiento del servicio PBX en Issabel

v

AN NN Y N N

v

Ingreso al perfil de usuario para las pruebas.

Validacion de credenciales desde los diferentes perfiles.
Validacion de funcionamiento del menu interactivo IVR
Validacion de funcionamiento para llamadas entre extensiones
Validacion de funcionamiento para transferencia de llamadas
Validacion de funcionamiento del buzén de voz

Validacion de funcionamiento para conferencia de voz

Validacion de funcionamiento para la herramienta call back

5. Pruebas de funcionamiento del servicio de mensajeria instantanea en Issabel

v

AN NN NN

v

Estado del servidor de mensajeria instantanea Openfire y cliente Spark
Validacion de conexion a la interfaz web del servidor Openfire
Validacion de acceso al cliente de mensajeria Spark

Ingreso al perfil de usuario asignado para las pruebas.

Validacion de credenciales desde los diferentes perfiles

Pruebas de envio y recepcion de mensajes desde los diferentes perfiles
Validacion de correos recibidos desde los diferentes perfiles.

Validacion herramienta conferencia de texto.

6. Pruebas de funcionamiento del servicio de video conferencia Issabel Meet en Issabel

v

v
v
v
v

<

Verificacion del servicio de Issabel Meet

Ingreso al perfil de usuario asignado para las pruebas.

Creacion de sesion de video conferencia desde el perfil de usuario asignado

Envio de notificacion a los perfiles de usuario invitados a la sesion de video
Validacion de notificacion recibida a la sesion de video conferencia desde el
webmail de los usuarios invitados

Validacion de ingreso a la sesion de video conferencia creada

Comparticion de la sesion de video conferencia mediante el enlace de acceso
generado en Issabel Meet

Validacion de acceso a la sesién a través del enlace compartido
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De tal manera, que una vez resaltada todas las pruebas que se realizaron en el prototipo
de comunicaciones unificadas de Issabel, se destaca de forma general y en sintesis como se

generaron las mismas.

Por lo tanto, las pruebas realizadas en el prototipo de comunicaciones unificadas de
Issabel, fueron exitosas y de gran aporte para el desarrollo y puesta punto del proyecto de
titulacién, asi como también de interés para la empresa BVSC; debido a que, a través de
dichas pruebas, se podratener un panorama amplio y una vision factible de lo que realmente
se necesita para implementar, asi como planificar la migracién del sistema de CU en la

empresa.

En el Anexol se observa con detalle y complemento las pruebas realizadas en el prototipo

de comunicaciones unificadas de Issabel.

421 PRUEBAS DE CONECTIVIDAD Y FUNCIONAMIENTO DEL
PROTOTIPO DE CU ISSABEL
Se procede con la validacién de conectividad, primero desde el entorno de virtualizacién

de VMware donde se encuentra montado la infraestructura del prototipo de comunicaciones

unificadas Issabel.
£ PuTTY Configuration 7 *
Category
Seamion Buasic options for pour PuTTY session
~ Lagrpng Specify the destnation you wart o connect fa
Teminy . "
/A\ Kavboasd Host Name for IP address) Port
Entorno de 4 ) \@ —— e Camectintps
Virtualizacion Window Dfiaw OTeet ORogn[ @ 55H | Oesa

Load. save or delete a slored sesson
amslsbinn Saved Sesmors

Servidor Issabel
operativo

Acceso interfaz ¢ » ¢ [En ] & ® &
web Issabel

*+ |ssabel

Fig.4. 9 Revision de conectividad y funcionamiento del prototipo de CU Issabel. Fuente: (vmware)
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Se valida también, la conectividad una vez inicializada la plataforma de comunicaciones
unificadas Issabel, a través de conexion SSH desde el terminal Putty hacia el servidor y
ademas mediante el ingreso por interfaz web desde el navegador ingresando la IP del
servidor 192.168.220.128, como se observa en la Fig.4.9.

De tal manera, las pruebas de conectividad realizadas fueron exitosas, resaltando la
flexibilidad de la conectividad que se tiene mediante el acceso por ssh y con acceso web

hacia el prototipo de comunicaciones unificadas de Issabel.

En el Anexo 1 se puede observar las pruebas de conectividad realizadas con mas detalle.

42.2 PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO DE LAS HERRAMIENTAS
COLABORATIVASEN ISSABEL

Las primeras pruebas que se muestran seran la de validacion de acceso a las cuentas de
los usuarios registrados en Issabel y a las respectivas herramientas de colaboracion como
agenda de contactos, calendario, entorno de trabajo, extension asignada, acceso a los
servicios como PBX, mensajeria, video conferencia entre otros, como se puede observar en
la Fig.4.10.

Para validar el acceso al perfil de usuario registrado en Issabel, se ingresa a la interfaz
web de Issabel mediante la ip configurada en el servidor 192.168.220.128, y después a

validar las herramientas antes mencionadas desde el perfil de usuario asignado.

Ingreso interfaz web ‘ El
https://192.168.220.128/index.php

Issabel atamls

i+ Issabel

Servicios y
herramientas
complementarias

Perfil de .

usuario .

Entorno del prototipo
de CU Issabel

Fig.4. 10 Revision usuarios registrados en Issabel. Fuente: (Issabel Project)

Se detalla mas a fondo, en el Anexol, las pruebas de acceso a los perfiles de usuario y

funcionamiento de las herramientas colaborativas en Issabel.
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4.2.3 PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO DE SERVICIO DE CORREO

ELECTRONICOEN ISSABEL

Para la validacion y pruebas defuncionamiento del servicio de correo electrénico a través
de la herramienta de webmail en la plataforma de Issabel, se debe realizar las pruebas desde
los diferentes perfiles y cuentas de usuarios creados en Issabel y poder acceder al perfil de
webmail como se observa en la Fig.4.11.

De tal manera que se procederda a realizar las respectivas pruebas de envio y recepcion de
correos, asi como el compartimiento de informacién a través de las cuentas de usuario
asignados.

Por lo tanto, las pruebas realizadas del servicio decorreo electrdnico a través del webmail
de Issabel fueron exitosas, asi como también resaltar que la interfaz web es amigable para la
interaccion con el usuario.

El detalle del listado correspondiente a las cuentas creadas y configuradas, asi como las
pruebas del envid y recepcion decorreos desde los diferentes perfiles de usuario, se las puede

observar en el Anexol.

Ingreso interfaz web
https://192.168.220.128/index.php

—
.
=

Issa"l;nel

Entorno
- o Py o - del
. . prototipo
- de CU
‘ Issabel

ainkel

Acceso al === =
A @ [
perfil de » ’z‘ ‘
usuario L
webmail

Issabel

Cuentas
de

usuario

S .
il

Envié y recepcion
B de correos

Fig.4. 11 Pruebas de funcionamiento de servicio de correo electronico en Issabel. Fuente: (Issabel Project)

424 PRUEBASDE FUNCIONAMIENTODEL SERVICIOPBX EN ISSABEL

A continuacion, se presentan las pruebas de funcionamiento del médulo que alberga el
servicio PBX para llamadas telefdnicas IP, donde se validacion el servicio PBX a través de
las extensiones creadas y configuradas en el prototipo de comunicaciones unificadas a través

de Issabel, y se realizan las llamadas desde las extensiones hacia los terminales sean estos
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PC, laptop, smartphone, iPad o Tablet. De esta manera, se tienen opciones de comunicacion,
movilidad y el acceso hacia la plataforma desde cualquier parte dentro de la red LAN de la
empresa.

Las cuentas que fueron creadas dentro del prototipo de comunicaciones unificadas de
Issabel, para las respectivas pruebas de comunicacion se presentan en la Tabla.4.4. Ahi se

describe la informacion del usuario, la funcién que ocupa, asi como extension asociada al

mismo.

Nombre usuario Extension Funcion Descripcion
IVR 2000 PBX Sirve como menl de respuesta de voz
interactiva en la recepcion de llamadas.
Jonathan Zapata 2001 Agente Gestion de ventas y productos ofertados por
laempresa
Thaly Benavides 2002 Agente Gestion de ventasy productos ofertados por
laempresa
Paula Zapata 2003 Agente Gestion de ventas y productos ofertados por
laempresa
Gabriela Benavides 2004 Recepcién Recepcidn de solicitudes y procedimientos
en laempresa
Emilia Zapata 2005 Gerencia Comercial ~ Supervision'y administracion de las ventas
realizas porlos agentes
Asistente 2006 Cafeteria/Limpieza  Asistente delimpiezay trabajos varios.
Fanny Silva 2007 Contabilidad Gestion y administracion contable de la
empresa
Jon Zapata 2008 Soporte Tl Supervision y gestion de los equipos y
servicios tecnolégicos
Thaly Benavides 2009 Administracion Gestion, y administracion de laempresa
Xavier Zapata 2010 Gerente General Gestion total de la empresa
Reclamos 2001 Agente Gestion de reclamos de las ventas y

productos ofertados por laempresa

Tabla.4. 4 Usuarios creados para las extensiones del servicio PBX en Issabel. Fuente: Jonathan Zapata

Una vez presentados los usuarios y sus respectivas extensiones, en la Fig.4.12 se muestra

el proceso de funcionamiento de las herramientas PBX configuradas en Issabel.
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Ingreso interfaz web
i hittps://192.168.220.128/index.php
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de - - prototipo
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usuario -
\

=% Issabel

PBX

Fig.4. 12 Proceso de funcionamiento de las herramientas PBX configuradas en Issabel. Fuente: Jonathan Zapata

De tal manera se comprueba que las pruebas del servicio PBX de Issabel fueron exitosas,

entre las principales que se ejecutaron fueron:

v Llamadas entre extensiones

Llamadas al ment IVR

Buzon de voz

Notificacion de buzon de voz al correo
Call Back

Conferencia de vox

AN NN Y N N

Redireccionamiento de llamadas

Las pruebas totales del funcionamiento del servicio PBX se muestran en el Anexol

respectivamente.

425 PRUEBASDE FUNCIONAMIENTODEL SERVICIO DE MENSAJERIA
INSTANTANEA EN ISSABEL
Las pruebas de funcionamiento para el servicio de la herramienta de mensajeria
instantanea, se realizard desde diferentes estaciones de trabajo asignados para los usuarios
creados dentro del servidor Openfire y registrados en el cliente Spark.
Este servicio servira como medio de comunicacién e interaccién para el envio y recepcion

de mensajeria, asi como de documentacion e informacion deforma instantanea directamente
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al terminal donde se tenga instalado el cliente de mensajeria Spark a través del servidor

Openfire instalado en Issabel, como se muestra en la Fig.4.13.

Servicio de mensajeria
instantinea en Issabel

:=° Issabel

Ingreso interfaz web

de Openfire —.
http://192.168.220.128 P‘ﬁ

:9090/login. jsp )
openfire .
r—
o’ p—
v —
Acceso al \ l Acceso al
perfil de eo_e perfil de
nsuarie % usuario
[R— Spark C_ ) Spark

-y

la o, 02
= - =

Envio/recepcion de

I mensajeria instantinea '

ta*

Fig.4. 13 Proceso de funcionamiento del servicio de mensajeria instantanea en Issabel. Fuente: Jonathan Zapata

En la tabla 4.5, siguiente se puede observar el listado de cuentas creadas en el servidor

Openfire y los usuarios que ocuparan los clientes de mensajeria instantanea Spark, asi como

la asignacion del correo y extension de acuerdo con su funcion.

Nombre usuario Extension Funcién Usuario webmail
Jonathan Zapata 2001 Agente jon_cito2@hotmail.com
Thaly Benavides 2002 Agente tha_ly2@hotmail.com
Paula Zapata 2003 Agente paula.zapata@colegiodeliga.edu.ec
Gabriela 2004 Recepcion tha_ly2@hotmail.com
Benavides
Emilia Zapata 2005 Gerencia Comercial paula.zapata@colegiodeliga.edu.ec
Asistente 2006 Cafeteria/Limpieza asistente@hotmail.com
Fanny Silva 2007 Contabilidad fanny.silvabosqg@gmail.com
Jon Zapata 2008 Soporte Tl jon_cito2@hotmail.com
Thaly Benavides 2009 Administracion thaly.benavides1989@gmail.com
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Xavier Zapata 2010 Gerente General jonzapatac89@gmail.com gerenteg
Administrador 2011 admin jXzapata@puce.edu.ec admin
Reclamos 2012 Agente reclamos@hotmail.com reclamos
Tabla.4. 5 Perfiles de usuario creados para el servicio de mensajeria instantanea en Issabel. Fuente:

Jonathan Zapata

En las pruebas del servicio de mensajeria instantanea se verifico que se puede dinamizar
la comunicacion, notificaciones e interaccion entre los funcionarios y usuarios que tengan

acceso a la herramienta, mejorando la productividad de los trabajadores.

Las pruebas de funcionamiento del servicio de mensajeria instantanea, para el envio y
recepcion de mensajes, documentacion e informacion entre los usuarios mencionados en la

Tabla 4.5, se presentan con mas detalle en el Anexo 1.

426 PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO DE VIDEO

CONFERENCIA ISSABEL MEET EN ISSABEL

A través de WebRTC, Issabel incluye el modulo de videoconferencia en tiempo real
basado en cédigo abierto, sin licencia, denominado Issabel Meet. Este tipo de herramienta
permite al anfitrion de la sesion de video conferencia agendar, agregar e incluir al personal
que desee integrar a la reunion, siempre y cuando forme parte de la organizacion y tenga los

permisos para asistir a la misma.

La configuracion dela sesion se lo puederealizar directamente desde el modulo de Issabel
Meet, donde se puede definir los pardmetros de acceso a la video conferencia, entre los mas
importantes estan:

e Nombre de la sesion de video conferencia

e Usuarios invitados: invitacion enviada a su correo de webmail.

e Opciones de seguridad: Contrasefia, sala de espera, cifrado de datos

e Ajustes: perfil de usuario, calidad de video y audio, nimero de usuarios.

e Mas: Pre-reunion, moderador, idioma de la reunion, grabacion de la sesion.

Una vez identificados los principales parametros, se procede como primer punto a generar
la solicitud de acceso a la sesion de video conferencia, desde el perfil de usuario anfitrion,
mediante el envio de notificacion al perfil de webmail de los usuarios que formaran parte de
la reunién, como se puede observar en la Fig.4.14.
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Ingreso interfaz web de Issabel Meet
http://192.168.220.128/login.jsp

- Acceso al

- perfil de

- - v — usuario
°_o Issabel

Envio de - Recepcion de
invitacién a la - - i invitacién a la
video conferencia ] video conferencia

- T

vz’ Yoz
=

L84

8

Ingreso a la sesién de video
conferencia a través de link de aceeso

Fig.4. 14 Proceso de funcionamiento del servicio de video conferencia Issabel Meet. Fuente: Jonathan Zapata

Por tanto, se pueden realizar varias pruebas para verificar el funcionamiento del servicio
como:

v Invitacion mediante correo electrénico a sesién devideo conferencia desde Issabel
Meet.

v Invitacion a usuarios desde la sesion de videoconferencia mediante enlace de
acceso.

v Intercambio de archivos e informacion

v Acceso ilimitado de tiempo en la sesién de video conferencia

v Grabacion de la sesion de video conferencia mediante Dropbox

De tal manera que la presentacion de todas las pruebas respectivas, para el

funcionamiento de Issabel Meet se las muestra en el Anexol.

4.3 ANALISIS TECNICO, TECNOLOGICO Y ECONOMICO DEL PROTOTIPO
PROPUESTO

Una vez expuestos los detalles del desarrollo del proyecto juntamente con su revision y
pruebas de funcionamiento del prototipo, se presentara el anlisis del proyecto propuesto de

manera técnica, tecnoldgica y economica.

En la Tabla.4.3.1. 1, se presenta los valores y costos asociados al desarrollo del proyecto,

donde se muestra el detalle y las caracteristicas del equipamiento utilizado en el despliegue
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del prototipo. Se resaltan los valores del servidor en uso y de los recursos que se utilizé para

que el prototipo pueda estar en produccion dentro del presente proyecto.

431 CARACTERISTICASY COSTOSDEL SERVIDOR (LAPTOP) PARA LA
VIRTUALIZACION
Los valores y caracteristicas del servidor para la virtualizacion se presentan a

continuacién en la Tabla.4.6.

Laptop Dell Inspiron 3000 (nueva)

Generacion: 10TH Gen

Procesador: Intel icore5
Memoria: 16 RAM
Discol: 256 GB almacenamiento SSD
Disco2: 1 TB almacenamiento HHD
Ventilador Anera5v
Mouse wifi inalambrico

Internet

Costo Total $ 1350

Tabla.4. 6 Caracteristicas y costos del servidor (laptop) para la virtualizacién. Fuente: Jonathan Zapata

Para la empresa BVSC, en base al anélisis realizado, es de gran importancia tener una
referencia, primero porque es imprescindible la migracion hacia una nueva plataforma, y los
costos asociados al proyecto no son inconveniente para llevarlos a produccién dentro de la

misma.

Esto debido a que, si se opta por esta alternativa tecnolégica, ya se dispone de equipos e
infraestructura compatible con el prototipo de comunicaciones unificadas que se ha

propuesto dentro del estudio y desarrollo del proyecto de titulacién.

El mejoramiento de la infraestructura y un mejor entorno de comunicacién, hacen que el
planteamiento antes mencionado, sea una propuesta factible para una futura migracion del

servicio de comunicaciones unificadas en la empresa BVSC.

432 COSTOS TOTALES DEL PROTOTIPO DE COMUNICACIONES

UNIFICADAS ISSABEL
Para el desarrollo del estudio comparativo de alternativas tecnoldgicas para la

implementacion de un sistema de comunicaciones unificadas para la empresa BVSC, se
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realizé la siguiente tabla, donde se muestra los valores asociados a los costos de produccion,
tiempo de consulta e investigacion, desarrollo del prototipo y mano de obra, asi como
también las herramientas de hardware como software que se utilizaron durante el estudio,
como se muestra en la Tabla.4.7.

Conceptos
Proposito Estudiantes  Horas  Valor por Hora Valor Total
(%)

Recurso humano 1 300 $5 $ 1500
Hardware 1 - $1350 $ 1350

Software 1 - $0 $0
Transporte/Alimentacion 1 - $400 $ 400

Licenciamiento y membresias 1 - $0 $0
Otros 1 5 $ 100 $ 500

$ 3750

Tabla.4. 7 Costos totales del prototipo de comunicaciones unificadas Issabel. Fuente: Jonathan Zapata

Por lo tanto, los costos que se han detallado en la Tabla.4.7, son bajos en relacion con los
que se deberia invertir en un sistema de comunicaciones unificadas pagado como Microsoft
o Cisco respectivamente, por lo que para la empresa representa una inversién minima para
desplegar una solucion que mejorara las funcionalidades y necesidades que la empresa
requiere.

4.4 CONCLUSIONES

El levantamiento y recoleccion de informacion fue pieza fundamental para conocer EL
estado actual de la infraestructura tecnolégica de la empresa BVSC. Esto sirvio como
directriz para determinar y definir la alternativa tecnologica y de manera especial las
herramientas digitales que se necesitan para realizar la implementacion del prototipo de

comunicaciones unificadas de Issabel.

Entre las tres opciones planteadas, se determind, que el software de cddigo abierto Issabel,
fue la alternativa tecnoldgica de comunicaciones unificadas que mejor se acoplo a los
requerimientos y necesidades de la empresa BVSC, no solo por los servicios y

funcionalidades que posee como el de PBX, correo, mensajeria instantanea, video
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conferencia, herramientas complementarias, sino también por sus caracteristicas, entre las
mas relevantes, su disponibilidad de descarga gratuita, asi como el libre costo de instalacién
y licenciamiento, la modificacion de su codigo fuente y desarrollo de proyectos o servicios
afiadidos a su sistema, que permite desplegar nuevos propdésitos tecnoldgicos acompafiado
de complementos y versiones que estén acorde a las capacidades de los usuarios que

requieran dentro de su arquitectura este tipo de sistema.

El redireccionamiento de llamadas, a través de las herramientas que maneja el servicio
PBX de Issabel, permitira ahorrar costos de interconexién y soporte, debido a que, a través
del menu interactivo, colas de llamadas, callback y buzon de voz, se podra gestionar las
llamadas, notificaciones y requerimientos, de forma automatica sin la necesidad que exista

un intermediario.

Una de las caracteristicas fundamental por la cual se eligi6 la alternativa tecnoldgica de
Issabel, fue su compatibilidad con la infraestructura que actualmente cuenta la empresa
BVSC, lo que permite realizar la migracion del backup que se genera en el servidor actual
Elastix y cargarlo a la alternativa que se plantea implementar y ofrecer con la propuesta del

prototipo de comunicaciones unificadas de Issabel respectivamente.

De acuerdo con el analisis detraficoy QoS, el implementar el servicio de comunicaciones
unificadas no afectara a los procesos que corren a nivel de arquitectura de red, sino mas bien
ayudaran a gestionar y administrar los datos de forma global en varios servicios de los que
se propone con la plataforma de Issabel, logrando diseminar y clasificar el ancho de banda

utilizado para mejorar la optimizacion de datos dentro de la empresa BVSC

Con la virtualizacion, en la implementacion del prototipo de comunicaciones unificadas,
se consiguidé diseminar y fortalecer ideas acerca de implementar varios servicios dentro de
un mismo servidor fisico, mediante una correcta gestion y administracion de los recursos
asignados a los terminales virtuales, asi como para el almacenamiento de la informacion.
Adicionalmente, esto permite reducir costos asociados al soporte y cambio de partes piezas,

asi como actualizacién de la aplicaciones en uso.

En la implementacion técnica, se debe trabajar con dos NIC (tarjetas de red) dentro del
servidor de Issabel. Esto proporcionard una redundancia de conexién al momento que se
requiera vincular desde los diferentes terminales hacia el servidor de comunicaciones

unificadas, generalmente la una se configura como ip privada y la segunda para salida al
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mundo con ip puablica. En nuestro caso se conectd la primera tarjeta de red a la ip
192.168.220.128 del segmento de red virtualizado que por defecto entrega VMware y la
segunda tarjeta de red con ip 192.168.100.145 de segmento de red que asigna el modem de
internet para salida al mundo y a los aplicativos conectados a esa red.

De acuerdo con las pruebas realizadas, los cddecs de audio manejados en banda estrecha
precisamente uso de telefonia dentro del prototipo de comunicacion unificadas de Issabel,
son: gsm=full rate de 13kbps, alow-g711= bit-rate 64kbps, ulaw-g711= bit-rate 64kbps y
g729=bit-rate de 8 a 13kbps, fueron de uso exitoso. Esto debido a que son estandares
minimos Yy basicos para la implantacion del servicio antes mencionado y tienen un promedio
de latencia de 75-100ms aproximadamente lo que no afecta al servicio de telefonia que la

empresa necesita manejar; el estandar g726 no es permitido.

El cddec g726 no es manejado por Issabel debido a que no permite el nivel de
empaquetado, lo que se debe negociar el utilizar el estandar g725-32 para el pedido de
empaquetamiento AAL2 en lugar del empaquetado RFC 3551, esto debido a que ciertos
terminales como Grandstream y ATA sipura no pueden manejar los estandares antes

mencionados y deben utilizar g726-32 dentro de Issabel.

Los codecs de video que se maneja para el servicio de Issabel Meet dentro del prototipo
de comunicacion unificadas de Issabel, y que son recomendados por el aplicativo son:
mpeg4=bit-rate 64 kbps a 4Mbps, vp8 = cddec abierto libre modificacion para definicién
4k, h264= bit-rate 1200 a 2500 kbpsy h261= bit-rate 64kbps, h263 y h263p=ISDN 64kbps.
Aungue no se define un valor concreto de bit rate, todosestos configurados por defecto desde

la plataforma con un maximo bit rate = 400 kbps respectivamente.

Es de gran importancia poseer softphones dentro de la infraestructura planteada, no solo
por su funcionalidad para el servicio PBX, sino también porque permiten liberar y
reemplazar equipos fisicos (teléfonos IP) que cumplen una definida funcion. La
implementacion por software proporciona herramientas no solo para llamadas sino también
para video conferencia, reduciendo costos de mantenimiento o en su defecto cambio de

recurso tecnoldgico.

Se comprob6 que, a través de los puertos utilizados para RTP 4000, 40049 y local SIP
5070, que fueron configurados en los softphones 3CX y Zoiper respectivamente, no

presentan inconvenientes de desconexion e intermitencia en las llamadas desde las
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estaciones de trabajo destinadas para las pruebas del servicio PBX en el prototipo de

comunicaciones unificadas Issabel.

Se determing, durante la implementacion del prototipo de comunicaciones de Issabel, las
justificaciones respectivas del porque se debe integrar este tipo de solucién a través de las
pruebas realizadas en el m, que no solo permitira tener movilidad y acceso a los servicios
desde cualquier punto de la empresa siempre y cuando se tenga conexion hacia la red interna
de la misma, sino también ayudara a mejorar la productividad y comunicacién entre

funcionarios y clientes.

Fue factible implementar el prototipo de comunicaciones unificadas a través de Issabel y
verificar el correcto funcionamiento de los servicios implantados como pbx, chat y
mensajeria instantanea, herramientas colaborativas (agenda, calendario, recordatorios,
compartimiento de documentacion, reportes), reuniones y conferencias de audio/videos,
correo electrénico a través del webmail interno de Issabel y las herramientas asi como
aplicativos que formaron parte de los servicios implementados como: Openfire, cliente
Spark para mensajeria instantanea, base de datos MariaDB de Issabel , Issabel Meet a través
de jitsi meeting para video conferencias, navegadores web para acceso a los aplicativos y

herramientas complementarias.

De tal manera que la implementacion del prototipo servira como caso de estudio o
proyeccién dentro de las mejoras que puede plantear para migrar la infraestructura o
mejorarla integrando la plataforma de comunicaciones unificadas Issabel de acuerdo a la

problematica que se defina.
4.4 RECOMENDACIONES

Mientras mas transcurre el tiempo, la empresa se ve en la necesidad de realizar la
migracion de su central telefonica al prototipo de comunicaciones unificadas de Issabel
propuesta en el desarrollo del mismo, debido a que sigue teniendo problemas al momento de
la comunicacion entre usuarios y clientes, esto se debe a que la central se esta quedando en
obsolescencia ya que no existe soporte y actualizacion de su plataforma de comunicacion lo

que indica que se debe realizar la migracion lo méas antes posible.

Para seguridad de la no manipulacion de las configuraciones realizadas dentro de la
plataforma de comunicaciones unificadas de Issabel, se crearon reglas de acceso a la misma,

con esto se podra tener gestion y control sobre los perfiles de cada usuario optimizando los
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recursos que posee cada usuario y respetando las politicas de seguridad que la empresa

impone sobre los mismos.

Se recomienda el uso de software libre y de Issabel como plataforma de servicios de
comunicaciones unificadas de codigo abierto, permitiendo desarrollar, implementar,
integrar, modificary realizar proyectos asi como también prototipos que puedan ser un punto
de partida dentro de una infraestructura tecnolégica y de gran ayuda para el entorno
empresarial que se plantee y proponga implementar sus servicios a nivel de su core de
negocio con el plan de reducir costos de licencias, membresias y actualizacion de SO asi

como también equipamiento tecnoldgico reemplazando por software.

Como recomendacion técnica para implementar el servidor de Issabel como plataforma
de comunicaciones unificadas dentro de una Pyme que necesita conectar entre 50 a 100
usuarios(extensiones), como dimensionamiento para este rango de usuarios, se debe tener
un equipo al menos con los siguientes recursos:

e Sistema Operativo: Centos 7
e CPU: 2 a 3 core minimos

e Memoria: 4 GB
e Disco: 250 a 500 GB de almacenamiento

Se debe verificar que version de sistema operativo y distro del software Issabel se esta
manejando para la instalacion e implementacion, la cual debe poseer dentro de su entorno
Centos 7, Asterisk 11y la version 4 de Issabel, que es la que se utilizé para el desarrollo del

proyecto plateado.

Se recomienda la capacitacion para el uso de la herramienta al personal o funcionarios
que utilizaran los aplicativos de la plataforma de comunicaciones unificadas Issabel, asi
como también los terminales de trabajo para él envid y recepcion de llamadas, mensajes o
correos electronicos, lo que facilitara la interaccion de las funcionalidades entre hombre y

maquina.

Como recomendacion técnica, se debe tener un ancho de banda contratado no menor a
los 50 Mbps. Esto garantizara que los servicios de comunicaciones unificadas de Issabel
estén correctamente aprovisionados, evitando presentar afectacion en la calidad de servicio
brindado.
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Se debe definir las caracteristicas y recursos de los equipos que conforman la plataforma
de comunicaciones unificadas de Issabel, en funcién del nimero de usuarios y los servicios
que correran sobre la infraestructura tecnologica. Esto ayudard a delimitar las
funcionalidades, asi como herramientas de uso con la finalidad de evitar complicaciones

dentro del sistema.

Se recomienda crear perfiles de usuario en la plataforma de Issabel para cada uno de los
funcionarios, debido a que, a través de estas, se podra utilizar las herramientas de acuerdo
con asignacion dentro del perfil y poder segmentar de acuerdo con su funcién dentro de la

empresa evitando que se cambie la configuracion que posee la plataforma como tal.

Se recomienda el uso de las herramientas que Issabel ofrece como la copia de seguridad
de la plataforma que se puede realizar quincenal o mensualmente debido que se puede
evaluar y realizar auditorias para la gestion y administracion de la infraestructura como tal

evaluando también y evitando el mal uso del aplicativo.

Se pone a disposicion este proyecto para los estudiantes y profesionales que realizan
investigacion y que deseen, asi como planteen implementar este tipo de servicios como

mecanismo ante posibles problemas dentro de su infraestructura tecnologica.
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ANEXOS
1. SOFTWARE INSTALADO

1.1 Instalacion de VMware Workstation

vmware
VMWARE 1 5

WORKSTATION

PRO

Fig.Al. 1 Software de virtualizacion VVMware Workstation. Fuente: (vmware)

El entorno de virtualizacion VMware Workstation permite a los desarrolladores y
estudiantes implementar asi como trabajar con nuevas tecnologias e innovaciones que
permita al usuario tener una infraestructura de centro de datos en su computador personal de
para la gestion y administracion de servidores, estaciones de trabajo, aplicaciones, redes de
comunicaciones y almacenamiento, lo que permite reducir en forma eficaz costos de la
infraestructura de TI que se necesita para realizar toda clase de acciones e implementaciones

tecnoldgicas.

De tal manera que el software de virtualizacion VMware Workstation servird
perfectamente para el desarrollo del proyecto y la implementacion del prototipo de
comunicaciones unificadas Issabel y sus herramientas complementarias.

Para la instalacion del software VMware Workstation en la estacion de trabajo donde se
implementard el prototipo de comunicaciones unificadas Issabel se debe tener en
consideracion los recursos del equipo, por ejemplo, los recursos minimos que se tendra para
este caso serian los siguientes:

- Caracteristicas minimas de la PC o laptop:

e Procesador: icore3
e Memoria: 4 RAM

e Disco: 500GB almacenamiento
- Recursos Recomendables:

e Procesador: icoreb
e Memoria: 8 RAM
e Disco: 750GB almacenamiento
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De tal manera que una vez definidos los recursos donde se instalara la herramienta de
gestion y administracion del software de comunicaciones unificadas Issabel, se procedera

con la instalacion de VMware Workstation como se muestra a continuacion.

a) Ejecutamos el archivo  VMware-workstation-full-15.5.2-15785246.exe

descargado previamente.

VMware-workstation-full-15.5.2-15785246.exe

https://download3.vmware com/software/wkst/file/VMware-workstation-full-15.5.2-

€

Mostrar en carpeta

Fig.Al. 2 Ejecucion del software de virtualizacion VVMware Workstation. Fuente: (vmware)

b) Esperamos que se acabe de instalar VMware Workstation.

VMVWARE

WORKSTATION

1o

Fig.Al. 3 Instalacion del software de virtualizacion VMware Workstation. Fuente: (vmware)

c) Después que se haya instalado el software de virtualizacion VMware Workstation

abrimos el programa que se encuentra en el escritorio.

Fig.Al. 4 Software de virtualizacion VMware Workstation instalado. Fuente: (vmware)

d) Unavez iniciado el programa revisamos el entorno detrabajo que ofrece VMware
Workstation, desde la posibilidad de crear una maquina virtual, cargar (importar)
una maquina virtual anteriormente creada hasta la conexién remota hacia

servidores de diferentes clases y servicios.
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Fig.Al. 5 Entorno de trabajo del software de virtualizacion VVMware Workstation. Fuente: (vmware)

1.2 Instalacion software libre Issabel

Fig.Al. 6 Software libre para Comunicaciones Unificadas Issabel. Fuente: (Issabel Project)

Para la instalacion de la alternativa tecnoldgica de software libre para la implementacion
del prototipo de comunicaciones unificadas Issabel, se debe tener en cuenta los recursos de
memoria, disco y procesador que se asignara a la VM (Virtual Machine), asi como las
adecuadas configuraciones del software y sus herramientas complementarias. Los recursos

asignados para la instalacion de Issabel son los siguientes:

- Caracteristicas minimas para el software Issabel:

e Procesador: icore3
e Memoria: 2 RAM
e Disco: 50 GB almacenamiento

- Recursos Recomendables para el software Issabel:

e Procesador: icore5
e Memoria: 4 RAM
e Disco: 100 GB almacenamiento

De tal manera que a continuacién se presenta la instalacion y configuracion del software

de libre Issabel.

a) Como primer punto se debe descargar el software Issabel Phone System (1.5GB):
Ingrese a https://www.issabel.org/. Dar clic en descarga Issabel 1SO, la descarga tomara

algunos minutos (de 30 a 40 min).
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:*" Issabel

Su solucién de codigo abierto para

Ortima imagen 150

Fig.Al. 7 Descargar la ISO del Software libre para Comunicaciones Unificadas Issabel. Fuente: (I1ssabel Project)

b) Cuando finalice la descarga de la 1SO, abrimos VMware Workstation y creamos una
nueva VM (méaquina virtual) con el siguiente nombre: PROTOTIPO ISSABEL —
BVSC.

New Virtual Machine Wizard n

Name the Virtual Machine
'What name would you ke 10 use for this vl machine?

<Back Hext > Canced

Fig.Al. 8 Creacion de la VM:PROTOTIPO ISSABEL -BVSC en VVMware Workstation. Fuente: (vmware)

c) Se asigna los recursos de procesador (2 vcore), memoria (2GB) y disco (20GB)

respectivamente.

New Virtual Machine Wizard
Ready to Create Virtual Machine
Click Finish to create the virtual machine and start instaling Fedora
6+bit,

The virtual machine wil be created with the following settings:

Locaton: :\Users\ondito|Documents\Wirtual Machines FROT... A
Version: Workstation 15.x
Operating System: Fedora 545it

Fig.Al. 9 Asignacion de recursos para la VM: PROTOTIPO ISSABEL -BVSC en VMware Workstation. Fuente:

(vmware).

d) Unavez creada la VM: PROTOTIPO ISSABEL - BVSC, procedemos a modificar los
parametros de Network a Bridge Adapter y seleccionar la tarjeta de red de la PC del
host.
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Virtual Machine Settings =

Fig.Al. 10 Modificacion y establecimiento de los parametros de la VM: PROTOTIPO ISSABEL - BVSC. Fuente:

(vmware)

e) Encender la VM, una vez que este encendida mostrara la interfaz de instalacion de

Issabel, después clic en Install.

Issabel

Fig.Al. 11 Encendido de la VMy ejecucion de la instalacion de Issabel. Fuente: (Issabel Project)

f) Después empezara la configuracion e instalacion del software como tal mediante una

GUI. Se puede escoger el idioma espafiol o inglés.

el WELCOME TO ISSABEL 4.

Fig.Al. 12 Instalacion de Issabel mediante interfaz GUI. Fuente (Issabel Project)

g) Selecciones Installation Source (destino de instalacion) y verifigue que esta
seleccionada la particion automatica, luego clic en listo en la parte superior, adicional
se puede configurar fecha, hora y leguaje, finalmente en la opcion seleccion de

software, escoja Asterisk 13.

INSTALLATION SUMMARY

Locazamen
O m= B o
o]

SECURITY

ﬂ secomy poucy Other Storage Options
S Partitioning

SOFTWARE

A |5 Automatically configure partitioning. | 1 wilt configure partitioning
Q g == '

| would Like to make additional space available

SYSTEM

Fig.Al. 13 Pardametros de configuracion del software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

h) Verificar que el direccionamiento 1Pv4 de Issabel este en DHCP, se lo puede revisar en

Network&HostName - Configure - 1pv4 — Settings - Automatic (DHCP) - Done
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SYSTEM

@ NSTALLATION DESTINATION
ng

Fig.Al. 14 Verificacion del adaptador de red del software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

i) La instalacion empezara una vez configurada los parametros iniciales, durante la
instalacion se puede registrar las credenciales de administracion del software Issabel,

en este caso seran usuario admin: root y passsword: Issabel2020

Fig.Al. 15 Registro de credenciales para la administracion de Issabel. Fuente: (Issabel Project)

J) Se solicitara credenciales de root para la base de datos MariaDB, en este caso seran las

mismas de administracion.

Please (redconf irm your mew Marlabl ront passird

Fig.Al. 16 Registro de la contrasefia de root para la base de datos MariaDB. Fuente: (Issabel Project)

k) Finalmente terminado el proceso, sera posible ingresar por medio de CLI a Issabel. Se

valida la bienvenida y la direccion 1Pv4 que se entrega a la VM.

o PROTOTIPO-ISS " i

Fig.Al. 17 Finaliza la instalacion e ingreso a Issabel por medio de CLI. Fuente: (Issabel Project)

I) Por recomendacion se debe verificar que est¢ DHCP funcionando correctamente

Asterisk dentrode Issabel debidoa que hay varias versiones de Asterisk y posiblemente

varié alguno de ellos.
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Fig.Al. 18 Verificacion del funcionamiento de Asterisk en Issabel. Fuente: (Issabel Project)

m) En caso de necesitar una actualizacion de paquetes, plugins y servicios de Issabel lo
realizamos mediante el comando yum —y update. Tomara algunos minutos.

n) Ingresamos a la interfaz GUI de Issabel web por medio de la direccion Ip asignada al
server. Las credenciales como user es admin y el password el configurado en la

instalacion.

:+" Issabel

Fig.Al. 19 Ingreso a la interfaz web de Issabel por medio de la IP del servidor. Fuente: (Issabel Project)

0) El dashboard principal de Issabel tiene la siguiente forma y caracteristicas.

Fig.Al. 20 Presentacion del dashboard de Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.1 Revision de los Apartados y médulos de Issabel
A continuacion, se muestra la revision de los médulos que conforman la plataforma de

comunicaciones unificadas de Issabel.

1.2.1.1 Revision de la herramienta de gestion System de Issabel

Una vez que se ingresa a la interfaz web del software de comunicaciones unificadas
Issabel, se procede con la revision e identificacion de los modulos de gestién y configuracion
para la administracion de la plataforma, sus aplicativos y herramientas completarias.

El médulo System, muestra el dashboard con los recursos que posee actualmente el

sistema y los que se estdn usando actualmente, como CPU, Memoria (RAM) y el Swap;
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también se muestra el estatus de los procesos como el de servicio de telefonia, mensajeria
instantanea, fax, email, base de datos, web y el de call center, que se encuentran 0 no

instalados, asi como ejecutandose y corriendo dentro del entorno de Issabel.

Fig.Al. 21 Reconocimiento y revision del médulo System en el software Issabel: Fuente: (Issabel Project)

1.2.1.2 Revision del parametro Sistema, modulo Network en el software Issabel

En este mddulo observaremos los parametros de configuracién de red del servidor de
comunicaciones unificadas Issabel, de tal manera que se puede definirsi la ip de conexion a
la red puede ser mediante dhcp o a su vez se establece como direccidn estéatica, asi como la

asignacion de direccionamiento para clientes y servicio dhcp en este caso no se utilizara.

+*7 Issabel

Fig.Al. 22 Revision del médulo Network-Parametros de red en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.1.3 Revision del parametro Sistema, médulo Usuarios en el software Issabel

En el médulo de usuarios se ingresard a toda clase de usuarios que existen en la empresa

de tal manera que se llevara un registro de némina del personal que dispone actualmente la
misma. También se podraconfigurar grupos detrabajo deacuerdo a sus funciones y politicas

de seguridad mediante permisos otorgados a cada usuario.

i Issabel

Fig.Al. 23 Revision del médulo Usuarios en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)
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1.2.1.4 Revision del parametro Sistema, mdédulo Apagar en el software Issabel
El modulo Apagar permite que el sistema de comunicaciones unificadas Issabel deje de

funcionar, esta opcidn sera manejada en caso emergente cuando se desea reiniciar el servidor
remotamente.

Fig.Al. 24 Revision del parametro Sistema, médulo Apagar en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.1.5 Revision del pardmetro Sistema, médulo Detector de Hardware en el
software Issabel
Este apartadosirve para identificar algun tipo de hardware que puede ser conectado donde

el software es el que detectay también indica el estado de los puertos que pueden estar
conectados o desconectados respectivamente.

" Issabel

Fig.Al. 25 Revision del mddulo detector de hardware. Fuente: (Issabel Project)
1.2.1.6 Revision del parametro Sistema, médulo Repositorios en el software
Issabel

Dentro de este médulo podemos observar los diferentes tipos de repositorios que posee

el software Issabel, se puede activar o desactivar las opciones dentro este apartado.

Fig.Al. 26 Revision del parametro Sistema, médulo Repositorios en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

133



1.2.1.7 Revision del parametro Sistema, mdédulo Respaldar o Restaurar en el
software Issabel
Uno de los médulos que para los intereses del proyecto es la del médulo Respaldar o
Restaurar, esta funcion permite realizar una copia de seguridad (backup) de todo el sistema
de Issabel ante cualquier eventualidad emergente, también aprueba la restauracion de
backup’s en caso de que se presente una migracion de sistemas 0 a Su vez una restauracion

del sistema ante posibles errores en el sistema original.

Fig.Al. 27 Revision del parametro Sistema, mdédulo Respaldar o Restaurar en el software Issabel. Fuente: (Issabel
Project)

1.2.1.8 Revision del parametro Sistema, modulo Preferencias en el software
Issabel
Dentro del apartado preferencias se puede realizar configuraciones correspondientes al
idioma que puede tener el sistema de Issabel, la fecha y hora de acuerdo a la zona geogréafica
de ubicacion de la plataforma, los temas de la interfaz web que muestra Issabel y por ultimo

el tipo de moneda que se utiliza segun la ubicacién que este el servidor.

Fig.Al. 28 Revision del parametro Sistema, mdédulo Preferencias en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.1.9 Revision del parametro Agenda, mdédulos calendario y libreta de
contactos en el software Issabel
Para este nuevo apartado de Agenda se observa que existen dos modulos el de calendario
donde se puede administrar, planificar y definir situaciones como reuniones, eventos,
vacaciones, feriados, registro de ventas de acuerdo con la situacion y mes en que se trabaje,
de la misma forma permite el registro dentro de la libreta de direcciones al personal de

trabajo, a los proveedores y usuarios que forman parte de la empresa.

134



Fig.Al. 29 Revision del pardmetro Agenda, médulo calendario vy libreta de direcciones en el software Issabel.
Fuente: (Issabel Project)

1.2.1.10 Revision del parametro correo electronico, modulo dominio en el
software Issabel

En este apartado se puede crear el o los dominios mediante los cuales se podran crear los

correos electronicos asociados al dominio de la empresa o institucion que quiera registrar la

informacion correspondiente a cada empleado, usuario o personal directivo.

:*" Issabel

Dominio

ice.edu.ec

Issabel GPL

Fig.Al. 30 Revision del parametro correo electronico, mddulo dominio en el software Issabel. Fuente: (Issabel
Project)
1.2.1.11 Revision del parédmetro correo electrénico, médulo Accounts en el
software lIssabel
Una vez identificado el dominio se crearan las cuentas y se asociara deacuerdo al dominio

que pertenecera a cada usuario.

:*" Issabel

Webmail

Antispam

Fig.Al. 31 Revision del parametro correo electrénico, mddulo cuentas en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)
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1.2.1.12 Revision del parametro correo electrénico, modulo relay en el software
Issabel
En la opcion relay se puede enviar mails a dominios externos a través de Issabel,

utilizando el protocolo SMTP.

i Issabel

Fig.Al. 32 Revision del pardametro correo electrénico, médulo cuentas en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.1.13 Revision del parédmetro correo electronico, médulo webmail en el
software Issabel

Para el apartado de webmail se puede asociar como primera parte un correo para

administracion del servicio dewebmail y asociarlo a Issabel y en segunda estancia el registro

de las cuentas de correo al servicio de webmail.

1 S ussario de b inerfaz ssabel g ene una cuentz de carrzo
ssgaca.

Fig.Al. 33 Revision del parametro correo electronico, modulo webmail en el software Issabel. Fuente: (Issabel

Project)

1.2.1.14 Revision del parametro correo electrénico, médulo antispam en el
software Issabel

Para los correos denominados como spam se tiene un nivel de filtrado para establecer de

acuerdo con el dominio que pertenezcan y sean identificados como peligrosos se puede

aplicar este nivel de filtro y descartar correos maliciosos.
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Fig.Al. 34 Revision del pardmetro correo electronico, médulo antispam en el software Issabel. Fuente: (Issabel

Project)

1.2.1.15 Revision del parametro Fax, médulo antispam en el software Issabel
Dentro del parametro Fax se podré generar, crear, administrar, filtrar, encolar el envio y
recepcion de fax, de tal manera que esta opcion permite tener la gestion del servicio de Fax
desde Issabel siempre y cuando se tenga usuarios y clientes asociados con este servicio que

cada vez va quedando en la obsolescencia, pero es importante tenerlo presente.

Fig.Al. 35 Revision del parametro correo Fax en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.1.16 Revision del parametro PBX, mddulo de configuracion PBX en el
software Issabel
En el apartado de PBX en el modulo de configuracion PBX existen varios items donde se

puede realizar configuracion de las herramientas que ofrece Issabel para el servicio de PBX.

Fig.Al. 36 Revision del parametro correo PBX, mddulo en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.1.17 Revision del parametro PBX, médulo panel de operador en el software

Issabel
En la opcion de panel del operador en la seccion de PBX se observa las conexiones de las

extensiones que se encuentran habilitadas y las que no de tal manera que se puede tener
informacion y gestion de acuerdo con los usuarios y extensiones que se asigne y se habilite

para el servicio de PBX.

137



:*" Issabel

Fig.Al. 37 Revision del parametro PBX, médulo panel de operador en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.1.18 Revision del parametro PBX, modulo correos de voz en el software
Issabel
Issabel permite en este aparatado enviar correos de voz directamente desde la plataforma

de acuerdo con las cuentas y usuarios registrados en la PBX.

:i' Issabel

Fig.Al. 38 Revision del parametro PBX, modulo correos de voz en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.1.19 Revision del parametro PBX, mddulo grabacion de llamadas en el
software Issabel
La herramienta de grabacion de llamadas que permite Issabel, es una opcién muy Util
debido que a través de esta se podra gestionar y auditar las llamadas realizadas, asi como

las recibidas ante algin presunto problema o denuncia de usuarios o clientes.

Fig.Al. 39 Revision del parametro PBX, modulo grabacion de llamadas en el software Issabel. Fuente: (Issabel
Project)
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1.2.1.20 Revision del parametro PBX, médulo conferencia en el software Issabel
La opcion de conferencia dentro del apartado PBX permite a través de la plataforma
generar conferencias de audio con usuarios que necesiten formar parte de reuniones o con

clientes que se necesite contactar formalmente con el personal directivo.

Fig.Al. 40 Revision del parametro PBX, moédulo conferencia en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.1.21 Revision del parametro Informes en el software Issabel
El pardmetro de informes permite al administrador de la plataforma generar informes
CDR, informes de facturacion, uso de canales de comunicacion, graficas de consumo de

recursos, llamadas entrantes y salientes generados por la PBX de Issabel.

:# Issabel

Fig.Al. 41 Revision del parametro Informes en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.1.22 Revision del parametro Extras, mdodulo lIssabel Meet en el software

Issabel

En el apartado extras muestra el parametro de Issabel Meet, que a través de la cual se
puede generar sesiones y conferencias de video, mediante jitsi; permite copiar el enlace de
acceso a la sesion de video conferencia y compartirlo con los usuarios, asi como también
permite enviar a través de los correos registrados él envié de la notificacion de acceso a la
reunion. Sus principales caracteristicas son:

¢ Video conferencia sin limite de tiempo y usuarios.

e Audioy video en alta definicion
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e Acceso a videoconferencia desde navegador web, sin necesidad de descargar
software adicional.

e Mudltiples herramientas personalizables.

e Solo al compartir el enlace los usuarios podran ingresar a la reunion.

e Edicién de documentos en tiempo real y en conjunto.

¢ Video conferencia segura con contrasefia.

e Chatintegrado.

Fig.Al. 42 Revision del parametro Extras, modulo Issabel Meet en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.1.23 Revision del parametro Extras, médulo descargas en el software Issabel
En la opcidn de descargas en el apartado, Issabel permite la descarga de softphones que
pueden ser utilizados dentro de su infraestructura y plataforma de PBX, existe dos opciones

de descarga para softphones x-lite y zoiper.

Fig.Al. 43 Revision del parametro Extras, modulo descargas en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.1.24 Revisién del parametro Complementos en el software Issabel
Las aplicaciones que se puede activar dentro de Issabel como herramientas
complementarias a los servicios que ya dispone la plataforma se la puede activar desde la

opcion Complementos.
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Fig.Al. 44 Revision del parametro Extras, mddulo descargas en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.1.25 Revisién del parametro Seguridad en el software Issabel
El apartado de seguridad permite a la plataforma gestionar politicas asociados a los
dominios, usuarios, extensiones, definir reglas de firewall y puertos que se quiere 0 no
utilizar, sistema de auditoria para registro de los eventos que se han desarrollado,
configurado y modificado, registro y listas negras/blancas con filtrado de acuerdo a la

politica aplicada en la plataforma de Issabel entre otras opciones.

Fig.Al. 45 Revision del parametro Seguridad en el software Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.2 Configuracién de la plataforma del prototipo de CU de Issabel

Una vez que se ha identificado los parametros, herramientas y apartados que posee la
plataforma de comunicaciones unificadas Issabel, se procede a continuacién con la
configuracion, asi como la habilitacion de los servicios y herramientas que se utilizaran en

el despliegue del proyecto.

1.2.2.1 Configuracion de red del prototipo de CU de Issabel

La asignacioén de la direccion ipv4 para la plataforma de Issabel se la puede configurar al
momento de la instalacion, debido a que se puede optar por la asignacion de la IP por dhcp
o configurar una direccion estatica. Entonces se presenta la IP configurada en la interfaz ethO
por dhcp para este caso 192.168.220.128 y un default gateway 192.168.220.2.
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Fig.Al. 46 Configuracién de red del prototipo de comunicaciones unificadas de Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.2.2 Configuracion de usuarios en el prototipo de CU de Issabel

La creacion de usuarios en la plataforma permitira segmentar y dividir al personal de
acuerdo a sus funcionalidades, de tal manera que se asignaran permisos a los usuarios para
el ingreso y uso de la plataforma de comunicaciones unificadas Issabel, por lo tanto, podran
utilizar las herramientas y funcionalidades acorde a los permisos asignados al usuario que
estan divididos entre admin, user, operador, IVR, user3, gerenteg, gerentec, recepcion,

administracion, contabilidad, soporteti y asistente respectivamente.
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Fig.Al. 47 Configuracién de usuarios en el prototipo de comunicaciones unificadas Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1.2.2.3 Configuracién del grupo de usuarios en el prototipo de CU de Issabel
La creacion del grupo de usuarios permitira al administrador de la plataforma, asignar las
funcionalidades y permisos a los usuarios que ingresen a la interfaz web de Issabel, de

acuerdo con el grupo de trabajo que pertenezcan.

Por ejemplo, el grupo de operador podré visualizar las herramientas y funcionalidades
que el administrador permitié al grupo de trabajo a cual pertenece este usuario, por lo tanto,
los usuarios podran utilizar visualizar y modificar las funcionalidades segun los permisos y
politicas configuradas para su grupo de trabajo en un inicio y asi gestionar de mejor manera
el uso de la plataforma.

De tal manera los grupos de usuarios son: Administrador, Operador, Extensiones y

Directivos.
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Fig.Al. 48 Configuracion del grupo de usuarios en el prototipo de comunicaciones unificadas de Issabel. Fuente:
(Issabel Project)

1.2.2.4 Configuracion del apartado correo, parametro dominios en el prototipo de
CU de Issabel

Para la configuracion de la herramienta de correos se procede con el registro del o los
dominios que estén asociados a la empresa. En este caso registraremos los dominios para

realizar las pruebas en el prototipo con cuentas de correo como puce, gmail y hotmail
respectivamente.

Nimero de cuentas

Fig.Al. 49 Configuracion del apartado correo, parametro dominios en el prototipo de CU de Issabel Fuente: (Issabel
Project)

1.2.2.5 Configuracion del apartado correo, parametro cuentas en el prototipo de CU
de Issabel

Los usuarios que van a ser ingresados al listado de cuentas de correos serén registrados
de acuerdo con el dominio de correo al que pertenecen, en este caso son 3 para los usuarios

de pruebas: gmail.com, hotmail.com, puce.com.ec. Se aprecia también el consumo que ha

tenido el perfil o cuenta de usuario a nivel de correos y de los servicios en la plataforma.

=i Issabel = 3

Fig.Al. 50 Cuentas de correos para usuarios en el prototipo de comunicaciones unificadas de Issabel. Fuente: (Issabel
Project)
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Dentro de la creacion de la cuenta de usuario para el registro de correos se asocia el
nombre de usuario de correo al dominio segln a cual pertenezcan, para la cuota que ocupara
se puedo poner como recomendacion un valor minimo de 2000KB y una contrasefia para el

respectivo ingreso a la cuenta de usuario.

# Email | Cuentas

Guardar Canoelar

@ s}

Cuenta Subir archivo

Direccién de correo.

bt jonzapatacss 2 gmail.com Cuota [KB): = 2000

Vueha a escribir la |
contrasefia: *

Contraseiia:

Fig.Al. 51 Creacion de la cuenta de correos en el prototipo de comunicaciones unificadas de Issabel. Fuente: (Issabel

Project)

1.2.2.6 Configuracion del apartado PBX, parametro extensiones en el prototipo de
CU de Issabel

Una vez creados los usuarios y los grupos de usuarios, se procede con la creacion de las
extensiones y sus debidas configuraciones para la creacion de extensiones dirigimos al mend
principal en panel de PBX- configuracion.

Para agregar una extension se procede a realizar lo siguiente, desde el menu principal pbx
- configuracion pbx-extensiones agregar una nueva extension — dispositivo SIP genérico-
enviar, llenar los campos requeridos entre los principales como extension de usuario (el
numero de extension asociado al usuario) nombre para mostrar (nombre del usuario asignado
a la extension), y en la opcion secreto (contrasefia de la extension que utilizara en la

plataforma y registrado en el softphone), extension creada.

Fig.Al. 52 Configuracion del apartado PBX, parametro extensiones en el prototipo de CU de Issabel Fuente: (Issabel

Project)
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1.2.2.7 Configuracion del apartado PBX, parametro Grabaciones del Sistema en el
prototipo de CU de Issabel

Las funcionalidades que proporciona este apartado permiten al usuario administrador
grabar audios para configurarlos como, por ejemplo, para grabar el menu de opciones IVR,
grabar mensaje para el buzén de voz, anuncios en las llamadas, fuera de servicio, etc. El
procedimiento para seguir es el siguiente: se ingresa a pbx-configurar pbx- grabaciones del
sistema-grabar desde navegador grabar. Esta opcion sirve para grabar el audio con el que se
va a configurar el mend interactivo de seleccion de extensiones de acuerdo con los usuarios

registrados en las configuraciones para el IVR el buzén de voz.

Fig.Al. 53 Configuracion del apartado PBX, parametro Grabaciones del Sistema en el prototipo de CU de Issabel

Fuente: (Issabel Project)

Otra opcion es grabar el audio mediante el softphone, dentro de la opcién grabaciones del
sistema se elige grabar desde extension se selecciona la extension configurada en el

softphoney se procede a realizar la grabacion de la voz.

1.2.2.8 Configuracion del apartado PBX, parametro IVR en el prototipo de CU de
Issabel

Unadelas funcionalidadesque estan dentrode las necesidadesdel prototipo y forma parte
dentrode la plataforma de comunicaciones y para el apartado PBX, es la herramienta de IVR
(Respuesta Interactivade VVoz). El uso del VR, permite generar un menu interactivo de voz

y asociarlo a la PBX mediante una grabacion previa del menu de voz.

Para configurar la opcion de IVR se dirige desde el menu pbx — configuracién PBX —
IVR. Se afiade el nombre del IVR en este caso BVSC-1VR, como primera parte la seleccion
del anuncio o grabacion del menu de voz, después en la parte inferior en la opcion entradas
IVR crear las entradas de acuerdo con el mend que se haya determinadoy asignado a cada

extension como se observa en la siguiente figura.
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Fig.Al. 54 Configuracién del apartado PBX, parametro 1\VVR en el prototipo de CU de Issabel Fuente: (Issabel Project)

1.2.2.9 Configuracion del apartado PBX, parametro Colas en el prototipo de CU de
Issabel

Las colas dentro del apartado PBX, sirve como una herramienta de configuracion de la
central PBX especialmente para redireccionar las llamadas en caso de que no se pueda
contestar la llamada entrante. Esta llamada se redirecciona a las extensiones configuradas
dentro de la cola creada para esta funcion.

Como se puedeapreciar en la figura, donde se encuentra configuradala cola 1000, cuando
no haya respuesta por parte del menu IVR, se redireccionaré la llamada hacia las extensiones

configuradas en la cola en este caso a las: 2004, 2009, 2008, 2011, 2005 respectivamente.

Fig.Al. 55 Configuracion del apartado PBX, parametro Colas en el prototipo de CU de Issabel Fuente: (Issabel
Project)
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1.2.2.10 Configuracion del apartado PBX, parametro grupo horarios en el prototipo
de CU de Issabel

La definicion de los horarios de la jornada de trabajo del personal administrativo como
para los agentes de ventas es muy importante tenerlo en cuenta debido a travées de la opcion
que nos brinda Issabel con la herramienta del grupo horarios, se podra gestionar y definir el
inicio y fin de la jornada de trabajo tanto las horas y dias laborables, el horario fuera de
oficinay el inicio el receso o lunch.

También se lo puede manejar como mecanismo de respuesta automatica de correos
cuando el agente o usuario ya se encuentra fuera del horario de trabajo ante una posible
llamada o correo por parte de clientes que respondan o consulten informacion alguna de los

servicios que la empresa dispone.

Fig.Al. 56 Configuracion del apartado PBX, parametro grupo horarios en el prototipo de CU de Issabel Fuente:
(Issabel Project)

1.2.2.11 Configuracion del apartado PBX, parametro callback en el prototipo de CU
de Issabel

La opcion de callback (devolucion de llamada) permite a la plataforma que se
redireccione la llamada. La definicion de los horarios de la jornada de trabajo del personal
administrativo como para los agentes de ventas es muy importante tenerlo en cuenta debido
a través de la opcion que nos brinda Issabel con la herramienta del grupo horarios, se podra
gestionar y definir el inicio y fin de la jornada de trabajo tanto las horas y dias laborables, el
horario fuera de oficina y el inicio el receso o lunch.

También se lo puede manejar como mecanismo de respuesta automatica de correos
cuando el agente o usuario ya se encuentra fuera del horario de trabajo ante una posible
llamada o correo por parte de clientes que respondan o consulten informacién alguna de los

servicios que la empresa dispone.
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Fig.Al. 57 Configuracion del apartado PBX, parametro callback en el prototipo de CU de Issabel Fuente: (Issabel
Project)

1.2.2.12 Configuracion del apartado PBX, parametro conferencia en el prototipo de
CU de Issabel

Cuando se necesita realizar reuniones con el personal de trabajo en la empresa y no
pueden acudir por algiin motivo 0 a su vez no se cuenta con un aforo para albergar a todo el
personal es aconsejable manejarse a traves de esta herramienta que nos proporciona Issabel.
Por medio de esta opcion se podra planificar y coordinar reuniones a través de la plataforma
incluyendo a las extensiones y usuarios que forman parte de la reunién o conferencia de
audio.

Para esto se debe configurar la conferencia desdeel apartado PBX - Conferencia, después
se procede con la creacion de la conferencia llenando los principales pardmetros como
Nombre de la conferencia, Numero de la conferencia, Propietario, Opciones del moderador,
Fecha de inicio y culminacion de la conferencia, Tiempo de la conferencia y finalmente

numero de participantes.

Fig.Al. 58 Configuracion del apartado PBX, parametro conferencia en el prototipo de CU de Issabel Fuente: (Issabel

Project)

1.2.3 Configuracion de la herramienta de comunicacion Softphone.

Para proceder con la configuracion de los softphones, se debe tener previamente el
servidor de Issabel configurado tanto la PBX y sus respectivas extensiones, cuentas y
usuarios; de tal manera que después de eso se procede a configurar los softphones 3CX'y
Zoiper respectivamente.

A continuacion, se presenta la configuracion de los softphones:

148



1.2.3.1 Configuracion del softphone 3CX
Luego de la instalacion y ejecucion del software 3CX, se procede con la configuracion

respectiva, como se observa a continuacion,

1. Abrimos el softphone 3CX, para la configuracion de la extensién y el servidor a

cudl se va a conectar.

Fig.A1. 59 Configuracién softphone 3CX. Fuente: (3cx, 3cx)

2. Para abrir el menu de opciones del softphone, se debe dar clic en el botdn central,
después aparecera el menu de opciones y se escoge el parametro Accounts

(cuentas).

Fig.Al. 60 Configuracién softphone 3CX. Fuente: (3cx, 3cx)

3. Una vez que ingresamos al parametro Accounts, dentro de las opciones del
Manage SIP Accounts observamos la matriz deidentificacion con los parametros:
e Active= Cuentaactivada/desactivada
e Name= El nombre de la cuenta de usuario
e Domain= Registro del dominio del servidor asociado a la extension a
configurar.
e Caller ID=Puedeser tanto la extension a configurar, el nombre del usuario
0 los dos.
Para crear un nuevo usuario se debe ir a la opcion New dentro del aparatado

Accounts.
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Fig.Al. 61 Identificacion del Manage SIP Accounts en el softphone 3CX. Fuente: (3cx, 3cx)

4. Dentro de las opciones de configuracion de cuentas, los principales parametros
que se debe configurar son, para:
Name: Registro de credenciales del usuario
e Account Name= nombre de la cuenta
e Caller ID=1D asociado a la extension y nombre de la cuenta
Credentials: Registro de credenciales de la cuenta SIP
e Extension= Extension a configurar asociada al usuario creado en Issabel
e |D=1D de la extension
e Password= Contrasefia configurada en la extension creada en Issabel.
My location: Aqui se especifica la IP del servidor PBX/SIP de Issabel en este caso
seria 192.168.220.128. También se puede configurar la conexion hacia servidores

PBX externos.

Fig.Al. 62 Configuracién SIP Accounts en el softphone 3CX. Fuente: (3cx, 3cx)

5. Una vez configurado las cuentas de acuerdo con las indicaciones antes
mencionadas, se procede con la activacion de la cuenta a utilizar, hay que tener
en cuenta que se debe tener encendido el servidor de Issabel previamente a que se

realice la conexion con el softphone.
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Fig.Al. 63 Cuentas SIP registradas en el softphone 3CX. Fuente: (3cx, 3cx)

6. Después de haber configurado se procede con la verificacion de conexion de la
cuenta SIP registrada en el softphone 3CX, en la pantalla del softphone debe
aparecer en la parte inferior izquierda la palabra On Hook y la conexion se habra
realizado y estara disponible para realizar llamadas de acuerdo con la extension

configurada.

Fig.Al. 64 Verificacion de conexién de la cuenta SIP registrada en el softphone 3CX. Fuente: (3cx, 3cx)

1.2.3.2 Configuracion del softphone Zoiper
Para la configuracion del softphone Zoiper, se necesita que el servidor PBX de Issabel
este corriendo, de tal manera que se pueda proceder con la configuracion respectiva, como

se observa a continuacion:

1. Abrimos el softphone Zoiper, para la configuracion de la extension y el servidor a

cudl se va a conectar desde la opcion Settings.

@ Zoipers - O

X
2009@192.168.220.128 E
Q

Click here to add a

Fig.Al. 65 Configuracion del softphone Zoiper Fuente: (www.zoiper.com)
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2. En Settings se puede observar las diferentes opciones de configuracion que posee el
softphone Zoiper, para nuestro caso se escoge el parametro Accounts (cuentas) donde

se registrara la cuenta y extension a utilizar.

x

[2]

Fig.Al. 66 Configuracion del softphone Zoiper desde Accounts. Fuente: (www.zoiper.com)

3. Dentro de las opciones de configuracion de cuentas, los principales parametros que
se debe configurar son, para:
e Domain= Registro del dominio del servidor lIssabel asociado a la
extension a configurar.

e Username= Extension a configurar asociada al usuario creado en Issabel
e Password= Contrasefia configuradaen la extension creada en Issabel.

1

Fig.Al. 67 Configuracion SIP Accounts en el softphone Zoiper. Fuente: (www.zoiper.com)

4. Una vez configurado la cuenta de acuerdo con las indicaciones antes mencionadas,
procedemos a verificar si se pudo conectar al servidor PBX de Issabel ip
192.168.220.128, y eso se lo puede observar cuando en la opcion SIP el registro de la
cuenta se encuentra con un visto de color verde, de tal manera que la cuenta esta lista

para utilizar.
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Fig.Al. 68 Cuenta SIP registrada en el softphone Zoiper. Fuente: (www.zoiper.com)

5. Después de haber configurado se procede con la verificacion deconexién de la cuenta
SIP registrada en el softphone Zoiper. En la pantalla del softphone debe aparecer en
la parte superior el visto con la cuenta de la extension y la IP del servidor PBX de
Issabel registrado en el softphone Zoiper, de tal manera que la extension esta lista

para ser utilizada.

X
o
1 2 3
4 5 6
7 8 9
0 #

Fig.Al. 69 Verificacion de conexion de la cuenta SIP registrada en el softphone Zoiper. Fuente: (www.zoiper.com)

1.2.4 Configuracion de la herramienta de mensajeria instantanea Openfire.

Luego de la instalacion del servidor de mensajeria instantanea Openfire en Issabel, se
procede con la configuracion de los respectivos usuarios y grupos al que pertenecen los
usuarios deacuerdo con su funcion y distribucién detrabajo. Por lo tanto, como primer punto
procedemos a ingresar al servidor mediante la  siguiente  direccién
http://192.168.220.128:9090/login.jsp, una vez ingresado se configuraré lo siguiente:

1. Ingresamos a la interfaz web del servidor Openfire con las credenciales de

autenticacion para proceder con la creacion de los usuarios.

x  +

& Openfire Consola de Adminis

ro | 192.168.220.128:9090/loginjsp |

f "
U openfire” Consola de Administracion

Fig.Al. 70 Ingreso a la interfaz web de Openfire para configuraciéon de usuarios. Fuente: (openfire)

153



2. Para la configuracion de los usuarios y grupos de usuarios, se debe dirigir al

apartado de Usuario/Grupos.

€ cC oa

& openfire

MNovedades de Ia

Fig.Al. 71 Configuracion de los usuarios y grupos de usuarios en el servidor Openfire. Fuente: (openfire)

3. Una vez dentro del apartado de Usuario/Grupos procedemos a crear los diferentes
usuarios de acuerdo con su funcion y distribucion de trabajo.

F~ )
(J openfire:
servidor [0 0T T0] Sesiones | Conferencias | Plugins

Usuarios | Grupos

Lista de U

Lista de Usuarios

Fig.Al. 72 Apartado de Usuario/Grupos. Fuente: (openfire)

4. Para la creacién de un usuario se debe tener en cuenta los siguientes pardmetros que

son necesarios:
e Usuario= nombre de usuario o alias de acuerdo con la funcion
e Nombre= nombre del usuario
e Email= correo asociado al usuario

e Contrasefia= contrasefia de ingreso al perfil de usuario.

Q openfire”

Servidor Sesiones  Conferencias  Plugins

Fig.Al. 73 Configuracion del perfil de usuario. Fuente: (openfire)

5. Luego de crear los diferentes usuarios, se procede con la creacion de los grupos a
cuéles van a pertenecer los usuarios creados en este caso Directivos, Agentes y

Administrativos respectivamente.
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O openfire”

soriior || seviones | Coutarencios | Plagins

Fig.Al. 74 Creacion de los Grupos de Usuarios. Fuente: (openfire)

6. Una vez creado tanto los usuarios como los respectivos grupos se procede con la

instalacion y configuracion del cliente Spark para mensajeria instantanea.

1.2.4.1 Configuracion cliente Spark para mensajeria instantanea con Openfire

Después de haber instalado Openfire que actuard como servidor de mensajeria instantanea
para Issabel, se debe instalar y configurar el cliente Spark, esto se lo puede observar en el
Anexo 1; la herramienta servira como un terminal de mensajeria para los usuarios asociados
a la plataforma de comunicaciones unificadas. La instalacion se lo puede realizar en
terminales tanto de Windows como en Linux y su respectiva configuracion se lo presenta a

continuacion:

1. Unavez instalado el software Spark en las diferentes estaciones de trabajo, se procede

a ejecutarlo para su respectiva configuracion de acuerdo al usuario.

Fig.Al. 75 Ejecucion cliente Spark. Fuente: (www.filehorse.com)

2. Al ejecutarse el programa, aparece la interfaz de ingreso y configuracion del cliente
(usuario) de mensajeria instantanea, las credenciales que se debe ingresar son las
registradas en el servidor Openfire. Los parametros por configurar son los siguientes:

v" Nombre de usuario: Nombre del usuario registrado en el servidor Openfire.
v' Contrasefia: Contrasefia del usuario configurada en el servidor Openfire

v" Dominio: Dominio o IP del servidor Openfire
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® Spark

Nombre de usuario user002
[Comosoie ool 1 |
— |

KA Guardar contrasefia

[ Login a

[ Login a

Fig.Al. 76 Ingreso de credenciales en el cliente de mensajeria instantanea Spark. Fuente: (www.filehorse.com)

1.2.5 Configuracion de la herramienta de video conferencia Issabel Meet.

A través de Web RTC, Issabel incluye un médulo de videoconferencia en tiempo real
basado también en cddigo abierto, sin licencia requerida, denominado Issabel Meet.

Es una clara solucién flexible dentro del prototipo de comunicaciones unificadas, debido
a que es segura gracias a su nivel de cifrado y apropiada para realizar videoconferencia a

bajo costo. De tal manera que a continuacion se mostrara la habilitacion y configuracion de
Issabel Meet. Més informacion en https://www.issabel.com/meet/.

1. Para empezar con la configuracion de la herramienta de Issabel Meet, ingresamos a
la plataforma de Issabel.

+ Issabel

Fig.Al. 77 Configuraciéon de la herramienta de Issabel Meet. Fuente: (Issabel Project)

2. Enel menu izquierdo, ingresamos a Security - Advanced Settingsy se procede con

la habilitacion de la opcion Enable direct access (Non-embedded) to IssabelPBX.

+" Issabel
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Fig.Al. 78 Habilitacion de la opcién Enable direct access (Non-embedded) to IssabelPBX. Fuente: (Issabel Project)

3. Se habilita Issabel PBX y se guarda los cambios.

i Issabel

Fig.Al. 79 Se habilita la opcién Issabel PBX. Fuente: (Issabel Project)

4. En el apartado PBX en la opcion PBX Configuration e ingresamos a Unembedded
Issabel PBX.

Fig.A1. 80 Configuracién opcion Unembedded Issabel PBX. Fuente: (Issabel Project)

5. Unavez que se apertura nos dirigimos en el menu de opciones a Settings y escogemos
el apartado Asterisk SIP Settings.

c AN 1 192.168.220, hp

IssabelPBX System Status

— e s E—

o

T T —

Fig.Al. 81 Configuration Asterisk SIP Settings. Fuente: (Issabel Project)

6. Enla opcion External IP, se agrega la ip del servidor PBX en este caso el de Issabel
192.168.220.128.
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Edit Settings

ERRORS

- Seltings in /etciasterisk/sip_general_custom.conf may override these. Those seftings should be}
removed.

[ o e o |
External IP 192.168.220.128
Local Networks 1255.255.255.0

Fig.Al. 82 Configuracién External IP. Fuente: (Issabel Project)

Buscar la opcion Video Support y habilitar todas las funciones y codecs de Video.

Video Codecs

Video Support

Max Bit Rate

Fig.Al. 83 Configuracion de los cddecs para la opcidn video Support. Fuente: (Issabel Project)

En la parte final de la pagina, se debe seleccionar la opcion Submit Changes después

Apply Changes para guardar los cambios y modificaciones realizados.

Regsuatans 0| pagmsrsmanes [0

st Lot oery
[E—— D

Implementaton [ Fies [Fisotie ]
Jitee Bumer Logong [T oane ]

Jiter Buffer Size 00| maion 1000

Fig.Al. 84 Guardar cambios y modificaciones realizadas. Fuente: (Issabel Project)

Esperar hasta que se complete el proceso y después proceder a validar el
funcionamiento.

" Issabel

Fig.Al. 85 Validaciéon de funcionamiento de Issabel Meet. Fuente: (Issabel Project)
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10. Yaen el mena principal de Issabel, se ingresa a Extras — Issabel Meet y seleccionar

la opcidn start para iniciar una nueva sesion de videoconferencia.

Fig.Al. 86 Ingreso a la interfaz de conferencia de Issabel Meet. Fuente: (Issabel Project)

11. Para iniciar la video conferencia a través de Issabel Meet, se debe permitir el uso de
camara y micréfono, debido a que se encuentra vinculada con la extension de la

plataforma de Jitsi Meet, la cual va a solicitar el uso de las dos herramientas.

€ 5 o IR w200

L » =0

Fig.Al. 87 Habilitacion de los permisos de uso de cdmara y micréfono para Issabel Meet. Fuente: (Issabel Project)

12. Laextension se debe agregar dependiendo del navegador que se utilice para el acceso

a la interfaz web de Issabel. En este caso Google Chrome, esto es para evitar

mensajes de aviso al momento de abrir nuevamente la aplicacion.

° outalles  Quitar Y

Fig.Al. 88 Extension Jitsi Meeting para el navegador Google Chrome. Fuente: (Issabel Project)

13. De tal manera que se agrega la extension de Jitsi Meetings desde la Chrome web
store del navegador antes mencionado.
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Fig.Al. 89 Revision de la extension afiadida al navegador Google Chrome. Fuente: (Issabel Project)

14. Después se debe validar que Jitsi Meeting este instalada correctamente.

= Extensiones

Documentos de Google sin conexion Jitsi Meetings
g@ Edita, crea y consulta tus documentos, hojas de A simple extension that allows you to schedule
célculo y presentaciones; todo ello, sin acceso a Jitsi Meetings.
Internet.
Detalles Quitar o Detalles Quitar o

Fig.Al. 90 Verificacion de la extension afiadida al navegador Google Chrome. Fuente: (Issabel Project)

15. Ingresamos a la Interfaz de videoconferencia de Issabel Meet mediante la extension
de Jitsi Meeting donde se observa las diversas funcionalidades y herramientas de

configuracion de la sesion de videoconferencia.

Usted se encuentra solo en la reunion

& Wnvitar 8 mis personas

Fig.Al. 91 Revision de la interfaz de video conferencia Issabel Meet. Fuente: (Issabel Project)

16. Configuracion y  ajustes de la  sesion de  videoconferencia.
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Fig.Al. 92 Configuracion y ajustes de la sesion de video conferencia de Isabel Meet. Fuente: (Issabel Project)

17. Revision del enlace para compartir la sesion y agregar usuarios a la videoconferencia

de Issabel Meet mediante la extension Jitsi Meetings.

Invitar a mas personas

Comparte of sk de & reusion

Fig.Al. 93 Revision del enlace de video conferencia para compartir entre usuarios asistentes. Fuente: (Issabel
Project)
Una vez configurado la herramienta que permitira realizar sesiones de video conferencia
Issabel Meet, se presentara las respectivas pruebas de validacion y funcionamiento del

servicio.
1.3 Instalacion del software Openfire para Mensajeria Instantanea

Para iniciar con el procedimiento de instalacion de mensajeria instantanea se requiere
Vmware Workstation instalado, dentro de Vmware debe estas creado e instalado la VM de
Issabel Phone System y una maquina virtual con cualquier sistema operativo para poder
simular la herramienta colaborativa de mensajeria instantanea. Una vez instalado las

maquinas virtuales se procede a seguir los siguientes pasos.

e Iniciar la maquina virtual de Issabel Phone System

Fig.Al. 94 Encendido de la VM:PROTOTIPO ISSABEL — BVSC. Fuente: (Issabel Project)

e Serequiere que Issabel se encuentre actualizado, para verificar se ejecuta el comando
[root@issabel]l# yum update, debe devolver que todos los paquetes se encuentran

actualizados. Caso contrario se procede con la actualizacion.
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Fig.Al. 95 Verificacion del SO caso contrario se debe actualizar. Fuente: (openfire)

Para la base de datos se va a usar Mariadb, pero la instalacion de Issabel ya tiene
instalado esta dependencia, por lo que no es necesario la instalacién. Por lo que se
procede a instalar el servidor de mensajeria openfire, la Gltima version. Primero se
descarga directamente desde el repositorio de openfire

http://download.igniterealtime.org/openfire/.
@i [@crmte (@i | O | @ s [ @i | Wi | @i |2 oo [

Fig.Al. 96 Descarga del archivo para la ejecucion del software Openfire para mensajeria instantanea. Fuente:
(openfire)

Para la descarga se usa el siguiente comando [root@issabell# wget -c

http://download.igniterealtime.org/openfire/ openfire-4.5.1-1.x86_64.rpm

@

Fig.Al. 97 Descarga del archivo Openfire desde la linea de comandos. Fuente: (openfire)

Una vez descargado se procede con la instalacion y se ejecuta el siguiente comando

[root@issabel]# rpm -vi openfire-4.5.1-1.x86_64.rpm
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[root@i

Prepa

El siguiente paso se habilita el servicio, se inicia el servicio y se verifica que el
servicio se encuentre activo mediante los siguientes comandos que se ejecutan en

secuencia.

systemctl enable openfire
systemctl start openfire
systemctl status openfire

Fig.Al. 99 Ejecucion de comandos para habilitacion del servicio de openfire. Fuente: (openfire)

Se procede con la habilitacion de varios puertos para que los clientes se comuniquen
con el servidor de mensajeria instantanea. Se usara tres puertos TCP:

9090 TCP: Acceso consola web http Openfire Server
9091 TCP: Acceso consola web https Openfire Server
5222 TCP: Conexiones de clientes XMPP a nuestro servidor Openfire

e Para lo cual se ejecutara los siguientes comandos:
firewall-cmd —permanent —zone=public —add-port=9090/tcp

firewall-cmd —permanent —zone=public —add-port=9091/tcp
firewall-cmd —permanent —zone=public —add-port=5222/tcp

ent —zon iblic

Fig.Al. 100 Habilitacion de puertos para comunicacion entre cliente y servidor de mensajeria. Fuente: (openfire)

e Para el siguiente paso se procede habilitar el servicio de base de datos MariaDB, de
tal manera que se inicia el servicio y se verifica que se encuentre activo mediante los

siguientes comandos que se deben ejecutar en serie.

systemctl enable mariadb
systemctl start mariadb
systemctl status mariadb
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Fig.Al. 101 Habilitacion del servicio de base de datos mariadb. Fuente: (openfire)

e Se procede a asegurar la configuracion de mariadb en caso de no tener un usuario y
password, en la instalacion de Issabel Phone System ya se encuentra configurado

estos parametros. De no estarlo se ejecuta el siguiente comando:

mysql_secure_instalation

I |
Fig.Al. 102 Verificacion de la instalacién completa de mariadb. Fuente: (openfire)

e Luego se procede con la creacion de base de datos para nuestro servidor Openfire,
ademas de un usuario al cual se asigna privilegios para escribir dentro de esta base
de datos. Para entrar en la parte de configuracion del servidor mariadb ejecutamos
los siguientes comandos de manera consecutiva:

mysqgl -u root -p

ration Ab and others.

'\c' to clear the current input statement.

Fig.Al. 103 Creacion de base de datos para nuestro servidor Openfire. Fuente: (openfire)

e Una vez dentro de la configuracion se crea una base de datos para openfire llamado
openfiredb mediante la ejecucion de la siguiente linea de comandos:

MariaDB [(none)]> create database openfiredb;
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e Una vez credo a base de datos, se crea un usuario con privilegios, donde se puede
escoger cualquier nombre de usuario y contrasefia (Usuario: ofusr, Contrasefia:
issabelpuce mediante la siguiente linea de comandos:

MariaDB [(none)]> grant all on openfiredb. * to ‘ofusr’@’localhost’ identified by
‘issabelpuce’;
e Seguidamente se activan los cambios con un flush en la linea de comandos:
MariaDB [(none)]> flush privileges;

e Finalizado la configuracion se debe salir de MariaDB

Fig.Al. 104 Finalizado la configuracion de la base de datos Mariadb. Fuente: (openfire)

e Se puede dar mas memoria a la configuracion java de openfire, para cuando se tenga
muchos usuarios. Se puede editar el archivo de configuracion de openfire que esta
ubicado en /etc/sysconfig/openfire, con un editor de texto como vi. Se aplica la
siguiente linea de comandos:

vi /etc/sysconfig/openfire

Fig.Al. 105 Asignacion de memoria a la configuracion java de openfire. Fuente: (openfire)

e Para cambiar el tamafio de memoria se debe quitar el simbolo numeral # y queda
activo para realizar el cambio. Se realiza un restart al servicio de openfire y verificar
el estatus mediante los siguientes comandos

systemctl restart openfire
systemctl status openfire

¢ Finalmente se conectaa la interface web para continuar con la configuracion, en este
caso con la IP asignada al servidor 192.168.220.128 por dhcp'y el puerto 9090.

openfire

Fig.Al1.3. 1 Conexion a la interface web del servidor de mensajeria instantanea openfire. Fuente: (openfire)

o Para definir el idioma, se selecciona en idioma espafiol y luego continuar.
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& opentire

Fig.Al. 106 Definir idioma de la interface web del servidor de mensajeria instantanea openfire. Fuente: (openfire)

e Seguidamente, pide el dominio junto con su FQDN, el nombre del servidor, pero
también se puede poner la IP asignada al servidor por DHCP que en este caso seria
192.168.220.128. Luego se daen continuar.

> a )

;) openfire

Fig.Al. 107 Configuracion de la fuente de datos del servidor. Fuente: (openfire)

e Debidoa que se va a trabajar con mariadb, una base de datos externa, se selecciona

Conexion Estandary luego se daen continuar.

e : _
Fig.Al. 108 Seleccion del modo de conexién a la base de datos. Fuentes: (openfire)

e En la fuente de datos configuramos con MySQL porque se va a usar mariadb,
adicional se cambia el host-name y el database-name por localhost y openfiredb
respectivamente.

Fig.A1. 109 Configuracion fuente de datos MySQL. Fuente: (openfire)

e Sevaa manejar perfiles de usuarios XMPP, y se va almacenar usuarios y grupos en
la base de datos de openfire. Se selecciona por defecto y seguido dar clic en
continuar.
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) openfire

Configuracién de Perfil

Fig.Al. 110 Configuracion del perfil del servidor openfire. Fuente: (openfire)

Se configura la cuenta de administracion delsistema, el correo puede ser configurado
0 no ya que es para recibir notificaciones de reléase, cambios y actualizaciones. En
este caso se mantendria la ingresada anteriormente. Luego se da en continuar y se

finaliza la configuracion.

Fig.Al. 111 Configuracion de la cuenta de administracion de Openfire. Fuente: (openfire)

Se finaliza la instalacion y configuracion de Openfire.

openfire

figuracion Completal
i s e

Fig.Al. 112 Instalacion y configuracion de openfire finalizada. Fuente: (openfire)

El siguiente paso es conectarse a la consola de administracién con el usuario y

contrasefa.

J openfire Consola de Administracién

==

Fig.A1. 113 Ingreso a la consola a través de las credenciales de usuario administrador de openfire. Fuente:

(openfire)

Se verifica el nombre del servidor y nombre del host para determinar que se tiene

una correcta instalacion.

=

Fig.Al. 114 Ingreso. Fuente: (openfire)
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1.4 Instalacion del cliente Spark para mensajeria instantanea

Para la instalacion del cliente Spark para mensajeria instantanea, se debe tener ya
instalado y configurado previamente tanto el servidor Openfire y el servidor de Issabel,
debido a que a través de estos el cliente Spark se podra conectar y podré funcionar sin
problema enviando y recibiendo mensajes, anuncios, notificaciones y archivos de acuerdo a
las necesidades y funcionalidades que se ejecuten para su utilizacion. De tal manera que a

continuacion se muestra la instalacion:

1. Se procede con la descarga del software Spark desde la direccion web
https://www.filehorse.com/es/descargar-spark, ahi encontraremos la opcion para
descargar la version del cliente Spark que se necesite en este caso seleccionamos la

version 2.8.3.

Fig.Al. 115 Descarga del software Spark. Fuente: (www.filehorse.com)

2. Una vez descargado procedemos con la ejecucion del archivo e iniciamos la

instalacion del cliente Spark.
& spark 2 8 3
Fig.Al. 116 Descarga del software Spark. Fuente: (www.filehorse.com)

3. Después de la ejecucion aparecera la guia de instalacion del software como tal y
vamos viendo las opciones que generalmente son las que vienen por defecto para

escogerlas y después next hasta llegar a finalizar.

Welcome to the Spark Setup Wizard

Fig.Al. 117 GUi de instalacion de Spark. Fuente: (www.filehorse.com)
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4. Cuando se haya terminado con la instalacion, aparecerd dentro de los aplicativos en

el escritorio de Windows el software Spark, con lo que se procede abrir el programa.

Fig.Al. 118 Cliente Spark instalado en el escritorio de Windows. Fuente: (www.filehorse.com)

5. Finalmente, y una vez ejecutado el programa Spark, se procede con el ingreso a la
interfaz de mensajeria instantanea una vez que se haya creado los usuarios dentro

del servidor Openfire.
D ——

®Spark
Nombre de usuario |user002

C
e =
B Guardar contrasefia

O Logn

Fig.Al. 119 Interfaz del cliente Spark para ser configurada. Fuente: (www.filehorse.com)
1.5 Instalacion del softphone 3CX'y Zoiper

Para la instalacion de los softphones debemos como primer punto proceder con la descarga
de estos, en primer lugar, descargaremos e instalaremos el softphone 3CX y después

presentaremos la descarga e instalacion del softphone Zoiper respectivamente:

1.5.1 Para el softphone 3CX
El softphone 3CX se puede descargar directamente de la  pagina
https://lwww.3cx.com/phone-system/download-links/ , la descarga es gratuita y se la puede
instalar sin ningun tipo de licencia 0 membresia para las herramientas que se necesita en el
desarrollo y pruebas del proyecto. De tal manera que una vez que se produce la descarga se

procede con la instalacion y configuracion.

1. Procedemos a ejecutar el archivo descargado
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i3 3CXPhones (1)

Fig.Al. 120 Ejecucién del archivo descargado para la instalacién del softphone 3CX. Fuente: (3cx, 3cx)

2. Una vez ejecutado, aparecerd la interfaz de instalacion del software 3CX donde se
continua de acuerdo con las indicaciones que aparezca en la misma, que

generalmente es siguiente (next) y finalizar.

#8) 3CXPhone Setup X

X

/B
7 y' Welcome to the 3CXPhone
Setup Wizard

/

Fig.Al. 121 Interfaz de instalacion del softphone 3CX. Fuente: (3cx, 3cx)

3. Alfinalizar la instalacién se desplegaréa el softphone 3CX instalado, como podemos

observarlo a continuacion.

Fig.Al. 122 Softphone 3CX instalado. Fuente: (3cx, 3cx)

1.5.2 Para el softphone Zoiper

El software Zoiper se lo puede descargar directamente desde su pagina web,

https://www.zoiper.com/en/voip-softphone/download/current, la descarga es gratuita y se la

puede instalar sin ningun tipo de licencia 0 membresia para las herramientas que se necesita

en el desarrollo y pruebas del proyecto. Detal manera que una vez que se produce la descarga

se procede con la instalacion y configuracion en este caso Zoiper version 5.4.9.

1. Procedemos a ejecutar el archivo descargado
if Zoipers_Installer v5.4.9

Fig.Al. 1231 Ejecucién del archivo descargado para la instalacion del softphone Zoiper. Fuente: (www.zoiper.com)
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2. Una vez ejecutado, aparecera la interfaz de instalacion del software Zoiper 5.4.9
donde se continua de acuerdo con las indicaciones que aparezca en la misma, que

generalmente es siguiente (next) y finalizar.

@ Zoiper5 Setup - X
( ) ZoiPer Welcome to the Zoiper5 Setup Wizard.

Click Next to continue.

Fig.Al. 124 Interfaz de instalacion del softphone Zoiper 5.4.9. Fuente: (www.zoiper.com)

3. Al finalizar la instalacion se desplegara el softphone Zoiper 5.4.9 instalado, en la
opcion resaltada en rojo permitira, ingresar a la opcién de configuracion y marcado

del softphone, como podemos observarlo a continuacion.

- a

J ZoiPer

O =y

Fig.Al. 125 Softphone Zoiper 5.4.9 instalado. Fuente: (www.zoiper.com)

2. PRUEBAS DEL PROTOTIPO INSTALADO

2.1 Pruebas de conectividad y funcionamiento de los aplicativos del prototipo de Issabel

Se procede con la validacion de conectividad desde el dashboard de Issabel se puede
observar los servicios activos dentro de la plataforma, se validara también el acceso hacia su

interfaz web y acceso a la consola a través de ssh.

1. Para el acceso web se debe encender como primer punto el servidor que se encuentra
montado sobre el software de virtualizacion VMware y se inicializa desde la

terminal.
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Fig.A2. 1 Revision funcionamiento del encendido del servidor Issabel. Fuente: (vmware)

Después del encendido y verificacion de acceso mediante el software de

virtualizacion VMware hacia la interfaz web que proporciona el servidor Issabel, de

tal manera que se procede a verificar el acceso a través de ssh al servidor de Issabel,

desde un terminal ente caso el software de acceso a consola Putty mediante la ip del

servidor que esta configurado para Issabel que es el 192.168.220.128.

#2 PuTTY Configuration

Category.

Help

7

Basic options for your PuTTY session
Specty the destination you want to connect to
Host Name (or IP address) Port

%

2

Connectior

n
ORaw
Laad, save or delete a stored session
Saved Sessons

Defat Settings ]

Close window on ext:
O#ways  ONever @ Only on clean exit

Cancel

n type: .
OTenet ORogn @SSH O Ser

al

Fig.A2. 2 Revision acceso a tares de SSH al servidor de Issabel. Fuente: (vmware)

El acceso se establece desde el pc fisico hacia la ip 192.168.2220.128

correspondiente al servidor de Issabel virtualizado, de tal manera que se comprueba

con la correcta conexion al terminal del servidor a través de SSH.

&P root@issabeki~

Fig.A2. 3 Revision de conexion al servidor de Issabel a través de SSH. Fuente: (vmware)
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2.2 Pruebas de funcionamiento de las herramientas colaborativas en Issabel

Para iniciar con las pruebas de validacion de las herramientas colaborativas y
complementarias del prototipo de comunicaciones unificadas Issabel. De tal manera que las
primeras pruebas que se realizaran para este apartado serén la de validacion de acceso a las

cuentas de los usuarios registrados en Issabel, por lo que procede con lo siguiente:

2.2.1 Pruebas funcionamiento acceso al perfil de usuario en Issabel.

Para validar el acceso al perfil de usuario registrado en Issabel, se ingresa a la interfaz
web de Issabel mediante la ip configurada en el servidor 192.168.220.128, se inicia
con las credenciales de administrador, después se debe dirigir a la siguiente ruta,
dentro del modulo System-Users-Users; ahi se observa los usuarios registrados en la
plataforma con sus respectivos parametros.

e Login=El nombre usuario mediante el cual se podraacceder a la cuenta.

e Real Name= El nombre del usuario a quien pertenece la cuenta

e Group=El grupo de usuarios a cual pertenece la cuenta registrada.

e Extension= La extension asociada a la cuenta de usuario registrada.

Fig.A2. 4 Revision usuarios registrados en Issabel. Fuente: (Issabel Project)

1. Una vez revisado las cuentas de usuarios registradas en la plataforma de Issabel, se
procede con la validacion de ingreso a las cuentas antes mencionadas, de acuerdo al
grupo que pertenezcan los usuarios se podra observar los médulos habilitados en
Issabel para ese grupo de usuarios. Se procede con la validacion de ingreso de los

respectivos usuarios.
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:=: Issabel

Fig.A2. 5 Validacion ingreso al perfil del usuario registrado en Issabel. Fuente: (Issabel Project)

2. Para el usuario con Login: user, Real Name: Thaly Benavides, Group: Extension,
Extension: 2002 y Contrasefia: xxxx, se valida el correcto ingreso a la plataforma

de Issabel.

:+: Issabel

Fig.A2. 6 Verificacion ingreso al perfil del usuario con Login: user. Fuente: (Issabel Project)

3. Para el usuario con Login: operador, Real Name: Jonathan Zapata, Group: Operator,
Extension: 2001 y Contrasefia: xxxx, se valida el correcto ingreso a la plataforma

de Issabel.

::2 Issabel

Fig.A2. 7 Verificacion ingreso al perfil del usuario con Login: operador. Fuente: (Issabel Project)
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4. Para el usuario con Login: gerenteg, Real Name: Xavier Zapata, Group: Directivos,
Extension: 2001 y Contrasefia: xxxx, se valida el correcto ingreso a la plataforma

de Issabel.

-:5 Issabel

oo &

Fig.A2. 8 Verificacion ingreso al perfil del usuario con Login: gerenteg. Fuente: (Issabel Project)

Una vez validado los accesos al perfil de usuario delos 3 diferentesgrupos de usuarios
registrados en la plataforma de Issabel, se continua con las pruebas en los siguientes
modulos.

Agenda: Calendario, Reuniones, Recordatorios
Correo Electrénico: Webmail

PBX: Llamadas entre extensiones, VR, Buzon de Voz
Extras: Issabel Meet

Mensajeria Instantanea: Openfire y cliente Spark.

AN N NN

2.2.2 Pruebas de funcionamiento del médulo Agenda

Para el agregar una alarma recordatoria en Issabel y realizar las pruebas respectivas se
debe ingresar a la opcién calendario en el médulo Agenda, de acuerdo a la fecha de la
reunion se va a crear un nuevo evento donde se configura el nombre de evento, la
descripcion del evento, fecha, hora y duracion del evento, configuracion del recordatorio,
notificacién a los invitados por correo como recordatorio propicio de una reunién
importante.

1. Detal manera que se procede acrear el evento con el nombre de Primera Reunion,
se configura la fecha, hora y duracién del evento descripcion del evento,
configuracion de la extension para el recordatorio por llamada y agregar los
correos de los usuarios para él envié de notificaciones del recordatorio para

asistencia a la reunion
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Fig.A2. 9 Configuracion del evento recordatorio en la herramienta Calendario. Fuente: (Issabel Project)

2. Unavez creado y agendado el evento recordatorio en el calendario procedemos a
verificar y validar si la notificacion enviada por correo a los usuarios fue recibida
dentro del perfil del usuario que fue notificado. Para el primer usuario de email:
jon_cito2@hotmail.com desde la cuenta con Login: user que fue la que genero el
evento y la replicacion de la notificacion.

Evento Cambiado

Fig.A2. 10 Validacion del correo de notificacion del evento recordatorio creado. Fuente: (Issabel Project)

3. Para el usuario de email: jonzapatac89@gmail.com perteneciente al Login:
ggeneral, se valida que si llego la notificacion desde la cuenta con Login: user que

fue la que generd el evento y la replicacion de la notificacion.

' Issabel

Evento Cambiado

Fig.A2. 11 Validacion del correo de notificacién del evento recordatorio creado. Fuente: (Issabel Project)

4. Para el usuario de email: jxzapata@puce.edu.ec perteneciente al Login: admin, se
valida que si llego la notificacion desde la cuenta con Login: user que fue la que

genero el evento y la replicacion de la notificacion.
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Fig.A2. 12 Validacion del correo de notificacion del evento recordatorio creado. Fuente: (Issabel Project)

5. Despues de validar la notificacion del evento recordatorio enviada a los correos
respectivos desde el usuario con Login: user, se procede con la verificacion de la
otra herramienta de llamada a la extension para el recordatorio al evento creado,

como se puede observar en la siguiente figura.

Fig.A2. 13 Validacion de la notificacion del evento recordatorio através de llamada a la extension configurada. Fuente:

(Issabel Project)

2.3 Pruebas de funcionamiento de servicio de correo electrénico en Issabel

Para la validacion y pruebas de funcionamiento del servicio de correo electronico a través
de la herramienta de webmail en la plataforma de Issabel, se debe realizar las pruebas desde
los diferentes perfiles y cuentas de usuarios creados en Issabel, de tal manera que se
procederd a realizar las respectivas pruebas de envio y recepcion de correos, asi como el
compartimiento de informacion a través de estos.

Por lo tanto, inicia las pruebas respectivas de validacion del funcionamiento del servicio
de webmail. La conexién hacia la plataforma de Issabel para el usuario se lo puede hacer
conectado a la red LAN de la empresa o si desea conectarse remotamente se puede utilizar
la herramienta VPN a través de internet y conectarse directamente al servidor de Issabel.

En la Tabla.A.2.1 siguiente, se puede observar el listado de cuentas creadas, asi como la

asignacion del correo y extension de acuerdo con su funcién.
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Nombre usuario Extension Funcién Usuario webmail Correo electroénico

Jonathan Zapata 2001 Agente jon_cito2@hotmail.com  Gestion de ventas y productos ofertados
por laempresa
Thaly Benavides 2002 Agente tha_ly2 @hotmail.com Gestion de ventas y productos ofertados
por laempresa
Paula Zapata 2003 Agente paula.zapata@colegiodeli  Gestion de ventas y productos ofertados
ga.edu.ec por laempresa
Gabriela 2004 Recepcion tha_ly2@hotmail.com Recepcidn desolicitudes y procedimientos
Benavides en laempresa
Emilia Zapata 2005 Gerencia paula.zapata@colegiodeli ~ Supervisiény administracion de las ventas
Comercial ga.edu.ec realizas porlos agentes
Asistente 2006 Cafeteria/Limpiez ~ asistente@hotmail.com  Asistente delimpieza y trabajos varios.
a
Fanny Silva 2007 Contabilidad fanny.silvabosg@gmail.c ~ Gestién y administracion contable de la
om empresa
Jon Zapata 2008 Soporte Tl jon_cito2@hotmail.com  Supervision y gestion de los equipos y
servicios tecnolégicos
Thaly Benavides 2009 Administracion thaly.benavides1989@gm  Gestion, y administracion de laempresa
ail.com
Xavier Zapata 2010 Gerente General  jonzapatac89@gmail.com  Gestion total de laempresa
Reclamos 2012 Agente reclamos@hotmail.com  Gesti6n de reclamos de las ventas y

productos ofertados por laempresa
Tabla.A.2. 1 Perfiles de usuario creados para el servicio de correo en Issabel. Fuente: Jonathan Zapata

2.3.1 Pruebas de funcionamiento webmail para el usuario con Login: user
Desde la cuenta registrada en Issabel para el usuario con Login: user, se procede con la
verificacion del envio y recepcion de correos internos en la plataforma de comunicaciones
unificadas de Issabel. De tal manera que se procede con las pruebas desde el webmail del
usuario Thaly Benavides con Login: user, email: tha_ly2@hotmail.com que se presenta a
continuacion.
1. Unavez que se ingresa a la cuenta mediante el Login: user, del perfil correspondiente
al usuario Thaly Benavides, se debe dirigir al médulo de correo electrénico a la opcion

webmail.

. ++* Issabel
:2% Issabel S

# Comeo Electrdnic

roundoube &g

Entrar

Fig.A2. 14 Acceso a la cuenta del usuario Thaly Benavides con Login: user. Fuente: (Issabel Project)

2. Se ingresa las credenciales proporcionadas para el ingreso a la cuenta de webmail

dentro del perfil del usuario Thaly Benavides con Login: user en la plataforma de
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Issabel; credenciales de acceso al webmail, Nombre de usuario:

tha_ly2@hotmail.com, Contrasefia: xxx.

+*" Issabel

roundeube &

Bienvenido a RoundCube Webmail

Fig.A2. 15 Ingreso de credenciales para acceso al webmail de Issabel. Fuente: (Issabel Project)

3. Después de haber ingresado las credenciales para la herramienta webmail, dentro del
perfil de usuario con Login: user, creado en Issabel, procedemos a generar un nuevo
correo para Vvalidar el funcionamiento entre los usuarios del prototipo de
comunicaciones unificadas Issabel, de tal manera que verifica que el correo se genera
y se envia a sus receptores en este caso al usuario con Login: admin, email:
jxzapata@puce.edu.ec; Login: gerenteg, email: jonzapatac89@gmail.com; Login:

contabilidad, email: fanny.silvabosg@gmail.com.

oe &

Fig.A2. 16 Envio de correo a las cuentas con Login: admin, gerenteg y contabilidad. Fuente: (Issabel Project)

4. Se procede a validar la recepcion del correo enviado desde la cuenta de usuario con
Login: user, email: tha_ly2@hotmail.com, hacia la cuenta de usuario con Login:
admin, email: jxzapata@puce.edu.ec, donde se observa que el correo enviado llego

sin problemas al usuario de destino.

# Correo Electrénico PO
&8 correo [ contactos [ ] Configuracién (@ Cerrar sesién
roundcube Q
A== N-%
Bandejas Asunto prueba correo user
Remitente tha_lyzehotmail.com &

[ Borradores d 1, 1, f: 1
Enviados Fecha Hoy 11:44
& Basura

& Papelera prueba 1 desde el usuario use:

Fig.A2. 17 Validacion desde la cuenta de usuario con Login: admin. Fuente: (Issabel Project)
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5. Se procede a validar la recepcion del correo enviado desde la cuenta de usuario con
Login: user, email: tha _ly2@hotmail.com, hacia la cuenta de usuario con Login:
gerenteg, email: jonzapatac89@gmail.com, donde se observa que el correo enviado

llego sin problemas al usuario de destino.

#C

uncoiee B Bon Do @

Fig.A2. 18 Validacion desde la cuenta de usuario con Login: gerenteg. Fuente: (Issabel Project)

6. Se procede a validar la recepcion del correo enviado desde la cuenta de usuario con
Login: user, email: tha_ly2@hotmail.com, hacia la cuenta de usuario con Login:
contabilidad, email: fanny.silvabosg@gmail.com, donde se observa que el correo

enviado llego sin problemas al usuario de destino.
oe &

" e

Fig.A2. 19 Validacion desde la cuenta de usuario con Login: contabilidad. Fuente: (Issabel Project)

2.3.2 Pruebas de funcionamiento webmail para el usuario con Login: contabilidad
Desde la cuentaregistrada en Issabel para el usuario con Login: contabilidad, se procede
con la verificacion del envio y recepcion de correos internos en la plataforma de
comunicaciones unificadas de Issabel. De tal manera que se procede con las pruebas desde
el webmail del usuario Fanny Silva con Login: contabilidad, email:
fanny.silvabosq@gmail.com, que se presenta a continuacion.
1. Una vez que se ingresa a la cuenta mediante el Login: contabilidad, del perfil
correspondiente al usuario Fanny Silva, se debe dirigir al médulo de correo

electrénico a la opcion webmail.
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== Issabel

Fig.A2. 20 Acceso a la cuenta del usuario Fanny Silva con Login: contabilidad. Fuente: (Issabel Project)

2. Se ingresa las credenciales proporcionadas para el ingreso a la cuenta de webmail
dentro del perfil del usuario Fanny Silva con Login: contabilidad en la plataforma de
Issabel; credenciales de acceso al webmail, Nombre de usuario:

fanny.silvabosq@gmail.com, Contrasefia: Xxx.
[

# Comeo Electr 8
z?ur!,d.eu?eo

P

Bieavenido a RoundCube Webmail

Entrar

Fig.A2. 21 Ingreso de credenciales para acceso al webmail de Issabel. Fuente: (Issabel Project)

3. Después de haber ingresado las credenciales para la herramienta webmail, dentro del
perfil de usuario con Login: contabilidad, creado en Issabel, procedemos a generar un
nuevo correo para validar el funcionamiento entre los usuarios del prototipo de
comunicaciones unificadas Issabel, de tal manera que verifica que el correo se genera
y se envia a sus receptores en este caso al usuario con Login: admin, email:
jxzapata@puce.edu.ec; Login: gerenteg, email: jonzapatac89@gmail.com;

Login:user3, email: paula.zapata@colegiodeliga.edu.ec.

T s s meres | G

Fig.A2. 22 Envi6 de correo a las cuentas con Login: admin, gerenteg y user3. Fuente: (Issabel Project)
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4. Se procede a validar la recepcion del correo enviado desde la cuenta de usuario con
Login: user, email: fanny.silvabosg@gmail.com, hacia la cuenta de usuario con
Login: admin, email: jxzapata@puce.edu.ec, donde se observa que el correo enviado

llego sin problemas al usuario de destino.

Fig.A2. 23 Validacién desde la cuenta de usuario con Login: admin. Fuente: (Issabel Project)

5. Se procede a validar la recepcion del correo enviado desde la cuenta de usuario con
Login: contabilidad, email: fanny.silvabosq@gmail.com, hacia la cuenta de usuario
con Login: gerenteg, email: jonzapatac89@gmail.com, donde se observa que el

correo enviado llego sin problemas al usuario de destino.
oe &

e - B oo O

™

Fig.A2. 24 Validacion desde la cuenta de usuario con Login: gerenteg. Fuente: (Issabel Project)

6. Se procede a validar la recepcion del correo enviado desde la cuenta de usuario con
Login: contabilidad, email: fanny.silvabosg@gmail.com, hacia la cuenta de usuario
con Login: user3, email: paula.zapata@colegiodeliga.edu.ec, donde se observa que el

correo enviado llego sin problemas al usuario de destino.
oo &

Asunto prueba correo contabilidad
Remitente fanny.sivabosa@gmail.com 4

Fecha Hoy 22:08

Fig.A2. 25 Validacion desde la cuenta de usuario con Login: user3. Fuente: (Issabel Project)
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2.3.3 Pruebas de funcionamiento webmail para el usuario con Login: asistente
Desde la cuenta registrada en Issabel para el usuario con Login: asistente, se procede con
la verificacion del envio y recepcion de correos internos en la plataforma de comunicaciones
unificadas de Issabel. De tal manera que se procede con las pruebas desde el webmail del
usuario Asistente con Login: asistente, email: asistente@hotmail.com, que se presenta a
continuacion.
1. Una vez que se ingresa a la cuenta mediante el Login: asistente, del perfil
correspondiente al usuario Asistente, se debe dirigir al mddulo de correo electronico

a la opcién webmail.

::2 Issabel

# Correo Electronico
rundoute @

Biemvenida a RoundCube Webmail

Entrar

Fig.A2. 26 Acceso a la cuenta del usuario Asistente con Login: asistente. Fuente: (Issabel Project)

2. Se ingresa las credenciales proporcionadas para el ingreso a la cuenta de webmail
dentrodel perfil delusuario Asistente con Login: asistente en la plataforma de Issabel,
credenciales de acceso al webmail, Nombre de usuario: asistente@hotmail.com,

Contrasefa: Xxx.

Bienvenido a RoundCube Viebmail

Enrar

Fig.A2. 27 Ingreso de credenciales para acceso al webmail de Issabel. Fuente: (Issabel Project)

3. Después de haber ingresado las credenciales para la herramienta webmail, dentro del
perfil de usuario con Login: asistente, creado en Issabel, procedemos a generar un
nuevo correo para validar el funcionamiento entre los usuarios del prototipo de
comunicaciones unificadas Issabel, de tal manera que verifica que el correo se genera

Yy Se envia a sus receptores en este caso al usuario con Login: administracion, email:
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thaly.benavides1989@gmail.com; Login: soporteti, email: jon_cito2@hotmail.com;
Login: gerentec, email: paula.zapata@colegiodeliga.edu.ec.

g

romndeute mem Bom Bovm Qo
€ =

# Adjumtos

+

Fig.A2. 28 Envio de correo alas cuentas con Login: administracion, soporteti y gerentec. Fuente: (Issabel Project)

4. Se procede a validar la recepcion del correo enviado desde la cuenta de usuario con
Login: asistente, email: asistente@hotmail.com, hacia la cuenta de usuario con Login:
administracion, email: thaly.benavides1989@gmail.com, donde se observa que el
correo enviado llego sin problemas al usuario de destino.

Ap—— r
roundeube Q) o Qo Lo 9

Fig.A2. 29 Validacion desde la cuenta de usuario con Login: administracion. Fuente: (Issabel Project)

5. Se procede a validar la recepcion del correo enviado desde la cuenta de usuario con
Login: asistente, email: asistente@hotmail.com, hacia la cuenta de usuario con Login:

soporteti, email: jon_cito2@hotmail.com, donde se observa que el correo enviado
llego sin problemas al usuario de destino.

# Comreo Electrénico

[ 14
1 correo Contadtos i ] Configuracién a Cerrar sesion
roundcube —
s webem for s masaes - .
@ ;//' g bg 9 @ B [Moera. -
Bandejas Asunto prueba correp asistente
Remitente asistente@hotmail.com 1
= Borradores Destinatario tha_ly2@hotmailcom 4, jon_ com 4, paula T
& Enviados Fecha Hoy 23:07
& Basura

 Papelers Prusbas desde el usuario Asistente con login: asistemts

Fig.A2. 30 Validacion desde la cuenta de usuario con Login: soporteti. Fuente: (Issabel Project)

6. Se procede a validar la recepcion del correo enviado desde la cuenta de usuario con

Login: asistente, email: asistente@hotmail.com, hacia la cuenta de usuario con Login:
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gerentec, email: paula.zapata@colegiodeliga.edu.ec, donde se observa que el correo

enviado llego sin problemas al usuario de destino.

# Correo Electrénico [ 1+

W coreo [ contactos [ configuracién () Cerrar sesién

ondesbe &
€76 Q&

Bandejas Asunto prueba correo asistente

8 Remitente asistente@hotmail.com 4

[ Borradores Destinatario tha_ly2@hotmail.com &, jon_cito2@hotmail.com &, paula.zapata@colegiodeliga.edu.ec &
[& Enviados Fecha Hoy 23:07

& Basura

& Papelera Prusbas desde el usuario Asistente con login: asistente

Fig.A2. 31 Validacion desde la cuenta de usuario con Login: gerentec. Fuente: (Issabel Project)

2.4 Pruebas de funcionamiento del servicio PBX en Issabel

Las pruebas de funcionamiento para el médulo que alberga el servicio PBX de llamadas
telefonicas 1P, que servird como medio de comunicacion entre los funcionarios y usuarios
que pertenecen a la empresa; se presentara las respectivas pruebas de validacion del servicio
PBX para el prototipo de comunicaciones unificadas a través de Issabel desde los terminales
sean estos PC, laptop, smartphone, iPad o Tablet, permitiendo la movilidad y el acceso hacia
la plataforma desde cualquier parte dentro de la red LAN 0 a su vez mediante internet a
través de la herramienta VPN.

Es por eso, que se ha realizado varias formas de conexion hacia el servidor de Issabel
para establecer comunicacion entre terminales instalados en las diferentes estaciones de
trabajos para nuestro caso estaciones virtualizadas y estaciones fisicas mediante softphones
que seran los que permitan recibir y realizar llamadas a los usuarios registrados en la
plataforma de Issabel, y que seran presentada a continuacion.

Las cuentas que fueron creadas dentro del prototipo de comunicaciones unificadas de
Issabel como se muestra en la Tabla.A.2.2, para las respectivas pruebas de comunicacion se
presentan en la tabla, ahi se describe la informacion del usuario, la funcion que ocupa, asi

como extension asociada al mismo.

Nombre usuario Extension Funcién Descripcion
IVR 2000 PBX Sirve como menU de respuesta de voz
interactiva en larecepcion de llamadas.
Jonathan Zapata 2001 Agente Gestion de ventasy productos ofertados por
laempresa
Thaly Benavides 2002 Agente Gestién de ventasy productos ofertados por
laempresa
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Paula Zapata

Gabriela Benavides

Emilia Zapata

Asistente

Fanny Silva

Jon Zapata

Thaly Benavides
Xavier Zapata

Reclamos

2003

2004

2005

2006
2007

2008

2009
2010
2001

Agente

Recepcidn

Gerencia Comercial

Cafeteria/Limpieza

Contabilidad

Soporte Tl

Administracion
Gerente General

Agente

Gestion de ventasy productos ofertados por
laempresa

Recepcion de solicitudes y procedimientos
en laempresa

Supervision y administracion de las ventas
realizas porlos agentes

Asistente delimpiezay trabajos varios.

Gestion y administracion contable de la
empresa

Supervision y gestion de los equipos y
servicios tecnolégicos

Gestion, y administracion de laempresa
Gesti6n total de laempresa

Gestion de reclamos de las ventas y
productos ofertados por la empresa

Tabla.A.2. 2 Usuarios creados para las extensiones del servicio PBX en Issabel. Fuente: Jonathan Zapata

De tal manera que una vez presentados los usuarios y sus respectivas extensiones se

procede a detallar las pruebas de funcionamiento de las herramientas PBX configuradas en

Issabel.

2.4.1 Pruebas de funcionamiento PBX opcion IVR

Para validar el funcionamiento de la herramienta IVR, se marcard directamente a la
extensién desde un terminal a través del softphone puede ser 3CX o Zoiper y se validara el
redireccionamiento de la llamada desde el mend de opciones configurada en el mismo, hacia
el terminal que se requiere conectar y comunicar. De tal manera que las opciones

configuradas en el prototipo de comunicaciones unificadas de Issabel y presentadas en el

IVR son las mostradas en la siguiente Tabla.A.2.3.

Menu de
llamada (IVR)

personalizado

Gerencia General - #6

Gerencia Comercial - #5

Recepcién — #1 Soporte Tl - #4

Administracion - #2
Contabilidad - #3

Directorio Telefonico -#7

Tabla.A.2. 3 Detalle del menu de opciones IVR en el prototipo de Issabel. Fuente: Jonathan Zapata

Se valida que la herramienta 1VR este configurada correctamente en la plataforma de

comunicaciones unificadas Issabel, donde se observa el meni de respuesta de voz

interactiva.

186



Destination Return @ Eliminar
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Fig.A2. 32 Herramienta IVR configurada en la plataforma de comunicaciones unificadas Issabel. Fuente: (Issabel
Project)

1. La llamada se realizard desde el nimero telefonico 0995536918 al numero de
recepcion del VR (2000), para que después pueda ser redireccionada a la extension

que se desee contactar en este caso a la extension 2010 de Gerencia General opcion
6, como se observa a continuacion.

Calling via 0995536918@192.168.100.145

2000 (2000) 4

9 %

Fig.A2. 33 Llamada desde el nimero telefonico 0995536918 al nimero de recepcion del VR (2000). Fuente: (Issabel
Project)

2. Luegodemarcar ala extension del VR, la llamada sera redireccionada a la extension
que se desee contactar en este caso la de Gerencia General (2010) que se encuentra

en la opcion 6 de menu de respuesta de voz interactiva.

2000 (2000) A
0027

o X

Fig.A2. 34 Redireccionamiento de llamada a la opcion 6 del menu de IVR. Fuente: (Issabel Project)

3. Lallamada ha sido redireccionada después de escoger la opcion en el menu de IVR
que se desee comunicarse, para nuestro caso a la opcion 6 de Genrencia General, por

lo que se valida el correcto funcionamiento de la herramienta IVR.
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A\
Fig.A2. 35 Llamada redireccionada a la opcion 6 del IVR y contestada. Fuente: (Issabel Project)

2.4.2 Pruebas de funcionamiento PBX entre extensiones

La prueba de funcionamiento de llamadas entre extensiones se realizara para los usuarios
que se ha escogido para validar el funcionamiento del servicio PBX en el prototipo de
comunicaciones unificadas Issabel, de tal manera que se procede con las pruebas de

funcionamiento que se presenta a continuacion.

1. Elmarcado se lo realizara desde la extension 2007 correspondiente al usuario Fanny
Silva de Contabilidad, hacia la extension 2005 del usuario Paula Zapata que la
Gerente Comercial respectivamente. Las extensiones se encuentran configuradas en

el softphone 3cx de diferentes estaciones de trabajo.

3CXPhone =

abilidad_Fanny-..

t$ 14 2 cot= &

Fig.A2. 36 Marcado de llamada entre las extensiones 2007 y 2005 en la PBX de Issabel. Fuente: (Issabel Project)

2. La llamada se recibe y se puede validar desde el panel del operador que la
comunicacion entre las extensiones 2007 y 2005, se encuentran en curso y
verificando también el tiempo que transcurre la llamada, esta herramienta es muy util

como mecanismo de seguimiento en la auditoria de ventas.
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Fig.A2. 37 Verificacion de la llamada en curso entre las extensiones 2007 y 2005. Fuente: (Issabel Project)

2.4.3 Pruebas de funcionamiento PBX para transferencia de llamadas

La validacion para la transferencia de llamadas se realiza como una opcion de
redireccionamiento de llamadas cuando el cliente o personal necesita comunicarse para
obtener informacion de las diferentes areas que se compone de la empresa para nuestro caso
el prototipo de comunicaciones unificadas de Issabel. Por lo tanto, se procede con la

verificacion del funcionamiento de la herramienta transferencia de llamadas.

1. Se establece la llamada entre el usuario de Administracion con extension 2009 y el

de Soporte Tl con extensién 2008.

Muted

SOPORTETI

Fig.A2. 38 Establecimiento de llamadas entre las extensiones 2009 y 2008. Fuente: (Issabel Project)

2. Una vez establecida la llamada se procede a continuar con la transferencia de la
llamada hacia el area de contabilidad cuya extension es la 2007, esto se puede realizar

mediante la opcion transfer que ofrece el softphone 3cx.
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Fig.A2. 39 Transferencia de la llamada desde la extensién 2008 hacia la extension 2007. Fuente: (3cx, www.3cX.es)

3. Después de que desde la extension 2008 se trasfirio la llamada del usuario
Administracion extension 2009, hacia la extension 2007 del area de contabilidad, se
procede a verificar que la llamada fue redireccionada hacia la extension de destino
que se desea contactar, por lo tanto, la herramienta es de uso satisfactorio.

1 D\

3
G
CC =)

[\

Fig.A2. 40 Validacion de la transferencia de la llamada una vez que se recibe. Fuente: (Issabel Project)

2.4.4 Pruebas de funcionamiento PBX para revision del buzon de voz

La herramienta de buzon de voz servira al usuario registrado en el prototipo de
comunicaciones unificadas, recibir un mensaje de voz cuando no se pueda contestar la
llamada, esta puede ser almacenada en el buzén de la extension que se desea comunicar, asi
como también el mensaje de voz sera enviado a través del webmail hacia el correo
configuradoen la respectiva cuenta de usuario asociada a la extension. La revision del buzon

de voz desde el softphone se lo debe realizar de la siguiente manera:

1. Unavez que la llamada fue terminada y el mensaje fue grabado, se debe marcar *97
para revisar en su casillero o buzén de voz, después se debe ingresar la clave xxx
configurada en la extension del usuario para poder acceder al mensaje de voz y

escucharlo.
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Fig.A2. 41 Revision y validacion del buzén de voz a través de la opcion *97 en el softphone Zoiper. Fuente:

(www.zoiper.com)

2. La validacién del funcionamiento del buzén de voz también se lo puede realizar
también mediante la cuenta de webmail del usuario, debido a que se encuentra
habilitada la opcion para que el mensaje de voz sea enviado al correo del destinatario

a quien se desea dejar el buzon de voz.

"

cunciube @

e

Fig.A2. 42 Verificacion del menaje de voz enviado a la cuenta de webmail del usuario. Fuente: (Issabel Project)

2.4.5 Pruebas de funcionamiento PBX para conferencia de voz
Se procede a validar también la comunicacion entre dos, tres 0 mas terminales, a través
de la herramienta que permitira gestionar, asi como realizar sesiones y conferencia de voz

para reuniones entre el personal o con clientes. Para eso se debe realizar lo siguiente:

1. Desde el perfil de usuario que se desea generar la conferencia en este caso el usuario
Contabilidad, se procede con la creacion de la misma desde la plataforma del

prototipo de comunicaciones unificadas Issabel.

+ Issabel

Fig.A2. 43 Ingreso al perfil de usuario para la creacion de la conferencia. Fuente: (Issabel Project)
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2. Dentro de los parametros que se debe tener en cuenta para la creacion de la
conferencia entre los més relevantes estan: el nombre de la conferencia, la fecha del
inicio de esta, el numero de conferencia para la sesion, el propietario quien crea la
conferencia, el tiempo que se va a demorar y el nimero de participantes que estaran

en la conferencia.

Guardar

| Nombre de Conferencia: * Prueba 1 |

nnnnnnnnn

PIN Moderador: Opclonss de Blanundo Derabar
PIN Usuario: Opciones de Usuario: EE:D’*»J;TF e
|Fe(ha de Inicio: * 2021-01-13 20 Duracién (HH:MM): |1 : 0

o a3

Issabel esta licenciado bajo GPL. 2006 - 2021

Fig.A2. 44 Creacion de la conferencia de acuerdo con los parametros que se solicita. Fuente: (Issabel Project)

3. Una vez creado se procede a integrar a los participantes dentro de la sesion de la
conferencia, los invitados seran los usuarios Gerencia General, soporte TI,

Administracion y el anfitrion contabilidad.

# PBX / Conferencia e

+ Nueva Conferencia 2 Eliminar Y Mostrar Filtro | =

Filtro aplicado: Estado = Conferencias Actuales

Nombre de Conferencia

o ]

Fig.A2. 45 Integracion de los usuarios a la conferencia creada. Fuente: (Issabel Project)

Conferencia #

Periodo

Participantes

0/3

I 2021-01-13 20:56:00 - 2021-01-13 21:56:00 I

4. Después de haber agregado los usuarios he invitado a la sesion a cada uno desde la
plataforma de Issabel, procede a llamar a las extensiones de los usuarios agregados

a la conferencia.

1d de lamada

1d de lamada

Fig.A2. 46 Listado de usuario agregados a la conferencia de voz. Fuente: (Issabel Project)

5. Finalmente se valida mediante las llamadas de invitacion generadas desde el perfil
del usuario contabilidad (2007) hacia las extensiones de los usuarios Administrador
(2009), Gerente General (2010) y Soporte Tl (2008).
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Fig.A2. 47 Conferencia en curso entre los usuarios Administrador (2009), Gerente General (2010) y Soporte TI
(2008) y el anfitrién Contabilidad (2009). Fuente: (Issabel Project)

2.4.5 Pruebas de funcionamiento PBX para la herramienta call back
La herramienta call back permitird que una llamada al no tener respuesta por parte del
receptor pueda ser redireccionada o0 a su vez ser devuelta la llamada hacia una extension
configurable de acuerdo con las condiciones administrativas. Por lo que se procede con la
validacion de la herramienta call back.
1. Como primer punto se debe afiadiry configurar la devolucién de llamada o call back,
que como descripcion tendra el nombre de la devolucion de la llamada, numero la
que se va a devolver la llamada que va ser redireccionada, el retardo de la llamada y
por Gltimo el destino de la llamada si no se tiene respuesta de la extension después

de realizar el call back.

Fig.A2. 48 Creacion y configuracion del registro para la funcion de call back. Fuente: (Issabel Project)

2. Después de debe marcar a una extension de usuario para validar la funcion de call
configurada, para nuestro caso se marca desde la extension 2012 delusuario reclamos

a la extension 2009 del usuario Administracion.
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Fig.A2. 49 Establecimiento de la llamada entre las extensiones 2012 y 2009. Fuente: (Issabel Project)

3. Elcall back entrara en funcién cuando no se tenga respuesta por parte del remitente,
de tal manera que se redirija a la extension configurada en este caso al VR para que
pueda nuevamente escoger la opcion de usuario de acuerdo con su requerimiento, la
contestadora indicara que ingrese la opcion 1 para que se proceda con el call back de

la llamada.

S L cot= g

\ _

Fig.A2. 50 Se debe escoger la opcion 1 de la contestadora para que se realice el call back. Fuente: (Issabel Project)

4. Despues de digitar la opcion que indica la contestadora se realizara el call back de
la llamada hacia la extension configurada que es la del IVR (2000) para que la

persona logre escoger nuevamente la opcién de usuario y poder comunicarse.

Fig.A2. 51 Call back redireccionando la llamada hacia la extensién configurada IVR (2000). Fuente: (Issabel

Project)

2.5 Pruebas de funcionamiento del servicio de mensajeria instantanea en Issabel

Las pruebas de funcionamiento para el servicio de la herramienta de mensajeria
instantanea, se realizara desde diferentes estaciones de trabajo asignados para los usuarios
creados dentro del servidor Openfire y registrados en el cliente Spark que servird como
medio de comunicacion e interaccion para el envio y recepcion de mensajeria, asi como de
documentacion e informacién de forma instantanea directamente al terminal donde se tenga

instalado el cliente de mensajeria Spark.
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En la Tabla.A.2.4, se puede observar el listado de cuentas creadas en el servidor Openfire

y el usuario que ocuparan en el cliente de mensajeria instantanea Spark, asi como la

asignacion del correo y extension de acuerdo con su funcion.

Nombre usuario Extension Funcién Usuario webmail Usuario Openfire/Spark
Jonathan Zapata 2001 Agente jon_cito2@hotmail.com user001
Thaly Benavides 2002 Agente tha_ly2@hotmail.com user002
Paula Zapata 2003 Agente paula.zapata@colegiodeliga.edu.ec user003
Gabriela 2004 Recepcidn tha_ly2 @hotmail.com recepcion
Benavides
Emilia Zapata 2005 Gerencia Comercial paula.zapata@colegiodeliga.edu.ec gerentec
Asistente 2006 Cafeteria/Limpieza asistente@hotmail.com asistente
Fanny Silva 2007 Contabilidad fanny.silvabosg@gmail.com contabilidad
Jon Zapata 2008 Soporte Tl jon_cito2@hotmail.com soporteti
Thaly Benavides 2009 Administracion thaly.benavides1989@gmail.com administrador
Xavier Zapata 2010 Gerente General jonzapatac89@gmail.com gerenteg
Administrador 2011 admin jXzapata@puce.edu.ec admin
Reclamos 2012 Agente reclamos@hotmail.com reclamos

Tabla.A.2. 4Perfiles de usuario creados para el servicio de mensajeria instantdnea en Issabel. Fuente:

Jonathan Zapata

2.5.1 Pruebas de funcionamiento mensajeria a traves del cliente Spark

Se procede a validar el envio y recepcion de mensajes desde las estaciones de los usuarios

donde se mostrara también la forma de comunicacion e interaccion a través del uso de la
herramienta Openfire y el cliente Spark entre los usuarios registrados en la respectiva
plataforma. De tal manera que se procede a presentar las respectivas pruebas de

funcionamiento y uso de la herramienta.

1. Como primer paso se debe ingresar a los perfiles de los usuarios que van a realizar
el envio y recepcion de mensajes para este caso, los usuarios para las pruebas van a
ser:

v" Nombre de usuario: Paula Zapata; Usuario: gerentec
v" Nombre de usuario: Jon Zapata; Usuario: soporteti

v" Nombre de usuario: Thaly Benavides; Usuario: user002
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Fig.A2. 52 Ingreso a los perfiles de usuarios en el cliente Spark para realizar las pruebas de validacion. Fuente: JZ

2. Unavez que se encuentran conectados los 3 usuarios antes mencionados, se procede
a verificar en el perfil de cada uno los usuarios conectadosy desconectados para asi
validar quien estad en linea para iniciar una conversacion como se observa a

continuacion.

pe i —— | =)y

Archivo  Contacios Acciones Ayuda

S 3

.8,
5

1+
4
§

nnnnnnn

| = contacts Conferences | = contactos | % Conferencias | % contactos [ % conferencis |

[@. Search for other peopie on the server | & & ] & [& Buscor otras persanas rvidor | &

Fig.A2. 53 Verificacion de los perfiles de usuarios en el cliente Spark para realizar las pruebas de validaciéon. Fuente: JZ

3. Una vez realizado la verificacion e ingresado a los perfiles de cada uno de los
usuarios, se procede a enviar los respectivos mensajes para la validacion del servicio
de mensajeria instantanea. Los mensajes serdn generados desde el usuario: user002-
Thaly Benavides hacia el usuario: soporteti - Jon Zapatay desde el usuario gerentec-
Paula Zapata hacia el usuario:user002 - Thaly Benavides para que se pueda apreciar

las funcionalidades y herramientas que posee el cliente Spark.

Fig.A2. 54 Envi6 y recepcion de mensajes desde el usuario: user002- Thaly Benavides hacia el usuario: soporteti - Jon

Zapata. Fuente: (www.filehorse.com)
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4. Envio del mensaje desde el usuario gerentec- Paula Zapata hacia el usuario:user002

- Thaly Benavides

es And [© userooz © gerentec |
@ |useroo2 2% & = @ | gerentec - Paula Zapata 2% & =
s S | pau d
r Fri
@ (22:05) gerentec: Hola este es un mensaje de prueba desde el usuario: @ (22:05) gerentec: Hola este es un mensaje de prueba desde el usuario:
@ gerenteg-Jon Zapata hacia el usuario: user002-Thaly Benavides 9 gerenteg-Jon Zapata hacia el usuario: user002-Thaly Benavides
@ @ gerentec
@
@
@
@
2
O u
i © % 2

Fig.A2. 55 Envi6 y recepcion de mensajes desde el usuario gerentec- Paula Zapata hacia el usuario:user002 - Thaly

Benavides. Fuente: (www.filehorse.com)

5. Unavez que se han enviadoy recibido los mensajes entre los usuarios seleccionados
para la validacion delfuncionamiento del servicio mensajeria instantanea, se procede
a validar el compartimiento de imagenes, archivos e informacion entre los usuarios
antes mencionados. Los archivos como documentos (Word, Pdf, Excel) seran
generados y enviados desde el usuario: soporteti - Jon Zapata hacia el usuario:
user002- Thaly Benavides y desde el usuario:user002 - Thaly Benavides hacia el
usuario gerentec- Paula Zapata se enviara archivos como imagenes para que se pueda
apreciar el uso de las herramientas colaborativas del servicio que posee el cliente
Spark.

Para recibir los archivos que se adjunte en el mensaje se debe aceptar la informacién
enviada hacia el receptor para que pueda ser visualizada en el destino.
Envio y recepcion de archivo pdf desde el usuario: user002- Thaly Benavides hacia

usuario:user002 - Thaly Benavides

= [© userooz | [ sovorteti |

@ | user002 - Thaly Benavides 2 & &3 @ | soporteti - Jon Zapata 2% L& =
Ml | tha W2@hotmail com Bl | jon m
Fri
Saturday. January 16, 2021 =1 (22:16) user002: je de prueba desde el u:
(22:16) user002: Hola este es un mensaje de prueba desde el u: @ user002-Thaly Be soporteti - Jon Zapat.
user002-Thaly Benavides hacia el usuario: soporteti - Jon Zapat: N
@ soporteti -Onine || solicitud de Transferencia de archivos
7o I, ‘
& cancel ) abric Abrir carpeta
Tiempo: (00:00:01}
en °
v a8

Fig.A2. 56 Verificacion del envio y recepcion de imagenes desde el usuario: soporteti - Jon Zapata hacia el usuario:

user002- Thaly Benavides. Fuente: (www.filehorse.com)
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Envio y recepcion deimagen desdeel usuario:user002 - Thaly Benavides hacia el usuario

gerentec- Paula Zapata

S Spa ¥ Userddz =]

ula Zapata ) = o
@ |useroo2 B2 % & = 9
a

@ | gerentec - Paula Zapata 5] % & &=
i | paula.zapata@cokeaiodelioa. edu.ec

sabado 16 de enero de 2021 de prueba desde el usuario
2abado To Ce enero e £82% user02-Thaly Benavides
(22:05) gerentec: Hola este es un mensaje de prueba desde el usuario; v
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Fig.A2. 57 Verificacion del envio y recepcion de archivos desde usuario:user002 - Thaly Benavides hacia el usuario

gerentec- Paula Zapata. Fuente: (www.filehorse.com)

2.5.2 Pruebas de funcionamiento de conferencia en la mensajeria a través del cliente
Spark

Dentro del servicio de mensajeria instantanea Openfire y la herramienta de conferencia
que ofrece el cliente Spark, hacen que se pueda tener diversos medios de conexion y
funcionalidades para establecer una comunicacion que mejore la productividad detrabajo de
los funcionarios. Dentro de esta funcion de conferencia se puede crear una nueva, asi como
ingresar a una Yya registrada dependiendo de las politicas de acceso hacia la sala de
conferencia de mensajes. De tal manera que a continuacion se presenta las pruebas de

validacion de la herramienta de conferencia desde el cliente Spark.

1. Para iniciar una conferencia se puede realizar de una forma muy sencilla y directa
desde el cliente Spark. En el apartado acciones se debe escoger la opcion comenzar
nueva conferencia y se debera ingresar el JID que es el usuario asociado al dominio
del servidor. Para la validacion se procedera con la creacion de la conferencia de
mensajes entre los usuarios: soporteti - Jon Zapata, user002- Thaly Benavides y

gerentec- Paula Zapata.
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Fig.A2. 58 Creacion e invitacion a la conferencia de mensajeria a través del cliente Spark. Fuente:

(www.filehorse.com)
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2. Una vez que se envia la invitacion a los usuarios que fueron invitados a la

conferencia, el usuario receptor debe aceptar la invitacion a la conferencia creada por

el usuario anfitrion.

esbioqueada

XTI ITIT

:

Fig.A2. 59 Envio y aceptacion de ingreso a la conferencia de mensajeria instantanea. Fuente: (www.filehorse.com)

3. Los usuarios deberan aceptar la invitacion a la conferencia para que puedan ingresar

al chat de la reunién, la validacion se puede verificar una vez que los todos los

usuarios invitados, formen parte de la conferencia.
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una

user002 ha ingresado al cuarto
(00:01}:La entrada a la sala esté
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©

Fig.A2. 60 Verificacion de usuarios conectados en la conferencia de mensajeria. Fuente: (www.filehorse.com)

4. Una vez que los usuarios han ingresado a la sala de conferencia se procede con el

envio y recepcion de mensajes entre los usuarios asistentes, validando el correcto

funcionamiento de la herramienta antes mencionada.
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user0iZ - Thaly Benavides J .
LT

Friends (2 en linea)

ferencia

nvtacon. ©

hain yary
(00:32) userd02: Buenas noches
& sopartet con todos. Estams validando la
harramienta o mensajen

2fi. Buenas noches
. Buenas noches
jos gracias pur 2

‘soportetf3152.168.220. 124

g as noches con
todos. Estames validandola
hemamiEnta de mensajena mediants|
conferencia

Con1b8ss gracias porla
imitacian, &

Avctivo_Costactos Accones | [ Conferenciadiprueda - |

Soportet-Jon 2a9ata [ cosernciitsruedageonterence 152 168220 128>
0 Ealons v y—m
¥ Friends (2 en finea 0 szponet
0 gurentec 0 wserdi
o
0 wert2 -
F Buenas noches con todos. Estamos validando
I3 herramienta o mensajeria mediante conferencia
¢ (00:34) soportes: Buenas noches
¥ Grupo de usuarios descons Buenas noches con tados (racias por ka
Inveacitn &

Y

Fig.A2. 61 Verificacion del envio y recepcion de mensajes entre los usuarios asistentes a la conferencia. Fuente:

(www.filehorse.com)



2.6 Pruebas de funcionamiento del servicio de video conferencia Issabel Meet en Issabel

A través del WebRTC, Issabel incluye el mddulo de videoconferencia en tiempo real
basado en codigo abierto, sin licencia denominado Issabel Meet. Este tipo de herramienta
permite al anfitrion de la sesion de video conferencia agendar, agregar e incluir al personal
que desee que se integre a la reunion, siempre y cuando forme parte de la organizacion y

tenga los permisos para asistir a la misma.

La configuracion de la sesion se lo puede realizar directamente desde el médulo donde se
puede definir los parametros de acceso a la video conferencia, entre los mas importantes
estan:

e Opciones de seguridad: Contrasefia, sala de espera, cifrado de datos

e Ajustes: Dispositivo, perfil de usuario, calidad de video y audio.

e Mas: Pre-reunion, moderador, idioma de la reunion, grabacion de la sesion.

De tal manera que la presentacion de las pruebas respectivas se las indica a continuacion:

2.6.1 Pruebas funcionamiento Issabel Meet invitacion a usuarios

Existen dos formas de acceder y asistir a la reunion creada por el anfitrion de la video
conferencia, debido a que el anfitrién puede invitar desde la plataforma de Issabel a los
usuarios mediante sus correos de cuantas de webmail asociadas a sus perfiles y también
mediante el enlace de acceso que se genera una vez ingresado a la sesion, lo que ayudaaque

se pueda compartir directamente entre los asistentes.

El medio de comparticién puede ser a través de la mensajeria instantanea empresarial
como la herramienta Spark o mediante otro método de comunicacion hacia personas externas
como puede ser whatsapp, messenger, telegram o una red social fiable. Para esto se debe

seguir las siguientes recomendaciones:

1. Para que los usuarios internos puedan asistir a la video conferencia creada por el
usuario anfitrién en este caso el admin de la plataforma, se puede invitar mediante
email a las cuentas de los siguientes usuarios: soporteti, gerentec, gerenteg,
contabilidad y user respectivamente. De tal manera que la invitacion llegard a las

cuentas de webmail asociadas a cada perfil de usuario.
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Fig.A2. 62 Invitacion a la video conferencia a los usuarios: soporteti, gerentec, gerenteg, contabilidad y user. Fuente:
(Issabel Project)

2. Se procede a validar la invitacion en el webmail de cada perfil de usuario: soporteti,
gerentec, gerenteg, contabilidad y user; para verificar el acceso a la sesion de video

conferencia.
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Fig.A2. 63 Validacion de la invitacion a la video conferencia a los usuarios: soporteti, gerentec, gerenteg, contabilidad
y user. Fuente: (Issabel Project)

3 Ingreso de los usuarios a la sesién de conferencia mediante la invitacion enviada al

webmail de cada usuario: soporteti, gerentec, gerenteg, contabilidad y user002.

- Entrar a la reunién
Entrar a la reunion _,

Entrar a |a reunién
meet jt sISSABEL-3KkSE7VicyDam... [ meet it siISSABEL-3KkSE7VIcyDgrno |_|:|
meet jt SIISSABEL-9wSrp6%uaZxAT . I
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Entrar a la reunion
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No mostrar nuevamente
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Entrar a la reunion
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Fig.A2. 64 Ingreso de los usuarios: soporteti, gerentec, gerenteg, contabilidad y user a la video conferencia. Fuente:
(Issabel Project)
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Una vez que los usuarios antes mencionados ingresan a la sesion de video conferencia
a través de Jitsi Meeting que es la extension que utiliza Issabel Meet, para poder

establecer comunicacion e interaccion entre los asistentes a la misma.

Fig.A2. 65 Verificacion de los usuarios conectados a la reunioén de video conferencia. Fuente: (Issabel Project)
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