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Valdivia, 11 de julio de 2005.

De : Luis Hernan Vidal Vidal. A
: Sra. Miguelina Vega R.

Directora de Escuela de Ingenieria Civil en Informatica.
Ref. : Informa Calificacién Trabajo de Titulacion.

MOTIVO: Informar revision y calificacion del Proyecto de Titulo "Desarrollo de un
sistema de mensajeria unificada para uso particular y residencial”, presentado por el
alumno Juan Pablo Fuentes Gajardo, que refleja lo siguiente:

Se logro el objetivo planteado que permitio disefiar e implementar un prototipo de sistema
de mensajeria unificada para uso particular, evaluado su impacto y posterior adaptacion del
sistema al usuario final del hogar.

La revision hecha sobre los estdndares y tecnologias, junto al desarrollo propuesto, se
presenta como una buena referencia para futuros trabajos en esta area.

El esfuerzo constante, junto con la dedicacion al tema son aspectos destacables durante el
proceso del trabajo realizado.

Cumplimiento del objetivo propuesto. 7,0
Satisfaccion de alguna necesidad. 7,0
Aplicacion del método cientifico. 7,0
Interpretacion de los datos v obtencion de conclusiones. 7.0
Originalidad. 7,0
Aplicacién de criterios de analisis v disefio. 7,0
Perspectivas del trabajo. 7,0
Coherencia v rigurosidad l6gica. 7,0
Precision del lenguaje técnico en la exposicion, composicion, redaccion e 7,0
ilustracion.

Evaluacion Tesis. 7,0

Por todo lo anterior expuesto califico el trabajo de titulacion del Sr. Juan Pablo Fuentes Gajardo
con nota 7,0 (siete coma cero).

Sin otro particular, se despide atentamente.
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Perspectivas del trabajo

Coherencia y rigurosidad légica

Precisién del lenguaje técnico en la exposicion, composicion, redaccion e ilustracion.

e
/ | { \

_«/EVFT{_B’E).lGD—l
Y




VALDIVIA, 27 de Julio de 2005

DE : ERICK ARAYA A., PROF. INST. INFORMATICA

A MIGUELINA VEGA ROSALES, DIRECTORA ESC. ING. CIVIL INFORMATICA

MOTIVO:

INFORME TRABAJO DE TITULACION

Nombre Trabajo de Titulacion: DESARROLLO DE UN SISTEMA DE MENSAJERIA UNIFICADA
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En este estudio se presentan los conceptos tedricos y practicos acerca
de la mensajeria unificada como herramienta integradora de plataformas de
comunicacién. Ademas se muestran algunos lineamientos basados en la
experiencia y estudios de conducta humana que contribuyen a la realizacién de
aplicaciones novedosas que aportan al desarrollo y crecimiento de las

comunicaciones.

El objetivo general fue disefiar e implementar un prototipo de sistema de
mensajeria unificada para uso particular, evaluando su impacto y posterior

adaptacion del sistema al usuario final del hogar.

El disefio de este sistema se realizé mediante metodologia UML(Unified
Modelling Language), ademas de una estimacion de tiempo y esfuerzo por
medio de los puntos de funcidn obtenidos a través del analisis UML. Se propone
un sistema de mensajeria unificada como un servicio de consolidacion de
comunicaciones en un entorno residencial, complementado con una estructura
novedosa y adecuada para aplicaciones que normalmente son conocidas e

interactuan en forma separada.

Se realizé una evaluacién de la puesta en practica de parte del prototipo
de mensajeria unificada, donde se observan caracteristicas y comportamientos

que sirven para posibles mejoras en un redisefo futuro.



Finalmente, la evaluacion de este sistema permite concluir que la
mensajeria unificada es una tecnologia totalmente utilizable y posible de
implementar a nivel personal, empresarial y en el hogar, ademas de ser

aplicable como servicio de consolidacion de las comunicaciones.



Theorical and practical concepts about the unified messaging like a
integrated tool of communication’s platform are presented in this study. In
addition it shows some alineation based in the experience and investigations
about human behaviour that contribute to the realization of new applications to

contribute at development and the increase of the communications.

The general objective was design and implement a unified messaging
system prototype for particular use, evaluating its impact and posterior

adaptation of the system to the final home user.

Design of the system was made with UML methodology (Unified
Modelling Language ), moreover of the time and effort was estimated, using the
function point obtained through of UML analysis. It's proposed a unified
messaging system like a service of consolidation of communications in a
residential environment, complemented with a surprising and appropriated

structure for application that normally are know and it interact in separate form.

A evaluation of the putting in practice from a part of the unified messaging
prototype was realized, where characteristics and behaviors are observed serve

to possible improvements in the future redesign.



Finally, the evaluation of this system allow to conclude that unified
messaging is a totally used and implementable technology, to a personal,
enterprise and home level, moreover of its application like a service of

consolidation of the communication.



Capitulo 1

1 Introduccion

Debido al uso de voz y datos sobre las redes IP, las comunicaciones
unificadas se estan haciendo realidad para las redes internas de las empresas.
Los ahorros de costos son la principal razén por la cual las empresas estan
adoptando la Telefonia en Red, pero la mejora de productividad que se puede

obtener sobrepasa con mucho esta ventaja inicial.

Actualmente la tecnologia CTI (integracién telefonica computacional) esta
recibiendo cada vez mayor interés en el panorama econémico empresarial. Esto
es debido al auge de las telecomunicaciones y la informatica, ya que estamos
hablando de sistemas que permiten integrar beneficios de ambas tecnologias
obteniendo un valor afiadido superior. Esta comunicacion conlleva a la creacién
de toda una familia CTl pensada para su aplicacion directa en la empresa y el

hogar.

La mensajeria unificada ha sido probada y utilizada principalmente en el
area de negocios de las empresas. Segun estudios de Telefénica 1+D [Tel01] la
mensajeria unificada debiera aplicarse al usuario final del hogar, con servicios
simples y de bajo costo, en comparacion a las soluciones actuales que

conllevan altas inversiones tecnoldgicas en las empresas para adoptarlas.



1.1 Antecedentes existentes

La convergencia de las redes telefénicas y las redes de datos es una de
las tendencias tecnologicas mas importantes de esta década. El potencial de
esta unidon es de una gran envergadura, siendo capaz de provocar notables
mejoras y ahorros en las redes de comunicaciones de las corporaciones. La
vision de variadas empresas a nivel empresarial es ofrecer al mercado
productos y soluciones que aprovechen la infraestructura de red IP (Internet
Protocol [Hui01]), con el propdsito de mejorar la efectividad y productividad de

las comunicaciones en las empresas.

Hasta hace pocos afios, la mayoria de las corporaciones poseia una PBX
(Central privada de Conmutacion [Hui01]) de tecnologia propietaria para la red
telefénica y una red LAN completamente separada para el transporte de datos.
En el ultimo tiempo se han ido haciendo cada vez mas populares los sistemas
CTI que relacionan las redes de voz y de datos, pero en un contexto limitado,

sin llegar a utilizar un formato de transporte comun.

Actualmente variadas empresas a nivel nacional ya estan ofreciendo
estos servicios de mensajeria unificada, donde la mayoria esta orientada a
satisfacer necesidades a nivel ejecutivo y empresarial, pero con altos costos de
implementacion. Por lo que estas soluciones no ha llegado con gran fuerza a su
utilizacion por los usuario residenciales, debido a esto Telefénica 1+D se
encuentra evaluando esta posibilidad de entregar soluciones mas afines vy

menos costosas [Tel01] .



Las tecnologias emergentes sefialan su llegada mucho antes de
convertirse en éxitos comerciales maduros. Sin embargo, al comienzo la senal
es débil, por lo que debe realizarse un arduo trabajo para poder vislumbrar los

primeros indicadores.[Geo01]

1.2 Objetivos generales

Disefiar e implementar un prototipo de sistema de mensajeria unificada
para uso particular, evaluando su impacto y posterior adaptacion del sistema al

usuario final del hogar.

1.3 Objetivos especificos

e Identificar y describir una metodologia adecuada para el disefio y
desarrollo de un sistema de mensajeria unificada.

e Desarrollar un prototipo de sistema de mensajeria unificada orientado al
uso particular y validarlo a un segmento determinado de personas.

e Aplicar el sistema de mensajeria unificada propuesto como servicio de
consolidacién de las comunicaciones en un entorno residencial.

e Evaluar el prototipo de mensajeria unificada propuesto, de manera de
posibilitar el disefio de nuevos sistemas que aporten al desarrollo y

crecimiento de las comunicaciones.

1.4 Motivacion

Principalmente se desea contribuir en el desarrollo y fortalecimiento de

las comunicaciones mediante aplicaciones CTI.



Ademas, existe la posibilidad de disponer de las facilidades y recursos de
una empresa innovadora en el ambito de la telefonia, como es Telefdnica del
Sur, quien pondra a disposicién del proyecto sus instalaciones para permitir la

evaluacion de algunas de estas aplicaciones CTI desarrolladas.

1.5 Impactos
El esfuerzo tecnolégico posee varias dimensiones criticas y, al analizar el
origen y la naturaleza de las innovaciones, muchos autores concluyen que las
innovaciones transforman no solamente la economia, sino también afectan
profundamente a toda la sociedad. Ellas modifican tanto la realidad econémica

como la social y sus conductas.

Por tanto, una nueva onda de innovaciones genera una onda de
inversiones en tecnologia que ocurren a lo largo del tiempo, visto hoy en dia en
nuestro pais. También es verdad que ese comportamiento de las inversiones
tecnoldgicas no es linear, sino oscilante, aunque haya una tendencia de

crecimiento a largo plazo.

La importancia que han adquirido los medios de comunicacion en la
sociedad ha generado la necesidad de proponer investigaciones y propuestas
acerca del impacto de las nuevas tecnologias vida cotidiana y extender el

acceso y uso de la tecnologia superando la brecha digital.

La creciente demanda por parte de clientes residenciales y corporativos
por nuevos servicios, ha mostrado la necesidad de evolucionar e integrar

plataformas y asi potenciar nuevos servicios de valor agregado.

10



1.6 Metodologia

El desarrollo del proyecto se realizara utilizando una metodologia en

cascada, la cual considera el analisis de requerimientos, el disefio de un

prototipo, la implementacion del prototipo y las pruebas finales.

a)

Investigacion Preliminar: En esta etapa se definié el problema a partir
de un analisis global.

Analisis de Requerimientos: En esta etapa se realizo el levantamiento
de los requerimientos del sistema a desarrollar, a través de un Focus Group
para definir madurez y e inconvenientes posibles de uso. Ademas, se
realizé una investigacion de las tecnologias disponibles y relacionadas con

la solucion propuesta.

Diseno: En esta etapa se establecieron las especificaciones de disefio
l6gico y fisico del sistema, ademas de los requerimientos basicos para su

implementacion.

Implementacion: Desarrollo correspondiente a la implementacion de
aplicaciones en plataformas adecuadas a los recursos basicos existentes

en un ambiente residencial.

Prueba y Aceptacion: Se realizé una validacion del sistema en distintos

entornos de uso como nivel personal, multi-buzén y linea 800.

11



1.7 Entorno de aplicacién
El segmento de clientes que se quiere captar es el entorno residencial y
familiar donde los usuarios puedes encontrarse fisicamente en distintos lugares
y con esta solucion el concepto de ubicuidad desplazara el tema de la ubicacion

fisica y hara mas faciles las comunicaciones entre ellos.

1.8 Existencia de avances relacionado con el proyecto
Telefonica del Sur desarroll6 durante el afo 2003 un sistema de
mensajeria unificada, ofreciendo los servicios de buzén de mensajes de voz ,
fax virtual, con acceso por medio de un IVR'y que son redireccionados hacia el
correo electronico del cliente. Particularmente se desarrollé el modulo de

administracion del sistema de mensajeria unificada en esa ocasion.

" IVR: Interactive Voice Response.
12



Capitulo I

2 Fundamentos sobre Mensajeria Unificada

2.1 Introduccion

Actualmente se emplean multiples dispositivos para comunicarse entre
si. Cada nuevo dispositivo que sale al mercado en el campo de las
comunicaciones, entrega al usuario la conveniencia de sus aplicaciones unicas.
Sin embargo, un problema que se presenta continuamente junto a esta
evolucion, es como establecer esta comunicacién con aquellos que poseen
otros dispositivos. Esto ha llevado a plantearse nuevos paradigmas de

comunicacion que sean independiente de los dispositivos.

La aparicion de soluciones integradas de telefonia permiten una
interaccion mas estrecha entre servicios de voz y de datos, abriendo
oportunidades a aplicaciones colaborativas, desarrollando toda una teoria que

lleva el nombre de “Mensajeria Unificada”.

Esta mensajeria unificada esta siendo utilizada tanto por clientes
empresariales como particulares, que tienen la necesidad de estar comunicados

e informados en tiempo real acerca de todo lo que sucede en su empresa y de

13



aquellos que desean contactarse con éllos, ya sea enviando archivos, dejando
mensajes de voz, fax o simplemente mensajes de textos por e-mail , por

telefonia movil y en el futuro email-multimedia..

La idea es crear un camino comun entre la telefonia mévil, fax, correos
electronicos, voz y datos para permitir una retransmision de estas, hacia una
bandeja de entrada universal, donde mediante una interfaz comun podran

acceder a este contenido.

Como un aspecto interesante, desde el punto de negocio, se muestra
este sistema como un empaquetado de servicios, permitiendo a los usuarios
finales consolidar y simplificar sus comunicaciones, ahorrando tiempo y dinero.
Para los empleados de las oficinas de grandes corporaciones ofrece una
sencilla herramienta con la cual podra priorizar y responder en forma simple y

facil sus mensajes.

2.2 Que es Mensajeria Unificada

La mensajeria unificada permiten la retransmision de correo vocal, fax y
correo electronico a una bandeja de entrada universal. Mediante una interfaz
comun, los usuarios pueden acceder a todos estos sistemas de mensajeria
utiizando una amplia variedad de dispositivos desde lugares diferentes,
incluidos dispositivos maoviles. También pueden recibir o enviar mensajes en el
formato de su eleccion — no necesariamente en el que se recibidé la
comunicacion. Los usuarios pueden programar el reenvio de mensajes desde

un unico numero de acceso hacia varios numeros de teléfono, lo que hace que
14



resulte facil el hacer el seguimiento de mensajes desde diferentes lugares. Esto
significa que los clientes que buscan las ventajas competitivas que se obtienen
del aumento de productividad, de la flexibilidad del flujo de trabajo, de la
actividad de atencion al cliente y las iniciativas de gestion de costes

reconoceran la importancia del sistema de mensajeria unificada.

Buzén
Universal ”
\HH

V Control de acceso

8 Reconocimiento de voz

@ Text to Speach

@ Conectividad Universal

Fax

Agenda %
Telefonia Movil

Figura 2.2-A : Esquema légico de un sistema de Mensajeria Unificada

Las interfaces mas comunes se basan en estandares emergentes de
telefonia sobre Internet como pueden ser el Session Initiation Protocol (SIP),
H.323 estandar en audio / videoconferencia [Mer02] y Media Gateway Protocol
6 MEGACO (H.248), JVT (MPEG-4 AVC/ H.264), y soportan tanto redes de
circuitos conmutados (PSTN) como redes de paquetes conmutados (IP).
[LorO1]. Por lo que ambas tecnologias pueden utilizarse e integrarse sobre las

redes IP [Bra01].

La mensajeria unificada esta basada en dos funcionalidades que la
hacen robusta e interesante para el ejecutivo de hoy. Estas son el buzdn
universal y la conectividad universal. La funcionalidad de buzdén universal

permite la integraciéon de todo tipo de mensajes — mensajes de voz, fax, correos
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electronicos — en un sélo buzén en la red IP y le da al usuario final una
plataforma comun para el manejo de todas las necesidades sobre estos
mensajes. El concepto o funcionalidad de conectividad universal se refiere a la
posibilidad de que los usuarios puedan acceder a su buzoén universal desde

cualquier medio: teléfono movil , teléfono fijo, web browser, en un Pc o PDA.

Segun el gerente de pequefios y medianos negocios de Microsoft Cono
Sur, André Beuchat, es importante que las pymes comprendan que la
introduccion de las tecnologias es un punto importante para que sus negocios
crezcan y se desarrollen [MerO1]. Por eso una herramienta de Mensajeria
Unificada para los ejecutivos de una empresa, aumenta considerablemente la
productividad y contacto con sus clientes, dando solucion a la nueva necesidad

de ubicuidad.

2.3 Conceptos Importantes

El concepto de Mensajeria Unificada (MU) va mas alla de las terminales
y los medios. Esto implica que a pesar de las diferencias en las tecnologias y en
los medios, existe una gran necesidad de que las personas puedan
comunicarse con quienes quieran, desde donde quieran y cuando quieran. Esto
implica simplificar la calidad de vida mediante la consolidacion de las diversas
fuentes de comunicacion, tener todas las fuentes de los mensajes en un soélo
depdsito con unificacion de las interfaces de usuario y multiples formas de

acceder a toda la informacion.
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2.3.1 Buzoén Universal

Una nueva forma de interactuar, donde lo primordial es la mensajeria,
sin interesar las formas, ni lo medios, es que en la mensajeria se redimensionan
todos los conceptos asociados, no hay distincidén entre direcciones electronicas
y numeros telefonicos, se trata simplemente de una direccién o un contacto. De
esta forma adquiere un nuevo enfoque el buzén de correo, el que
conceptualmente es el sitio cuya funcionalidad es la recepcién, manipulacion y
envio de mensajes. Sera el buzon, el lugar hacia donde converjan todas las
distintas formas de mensajeria utilizadas. El buzén se convertiria, entonces, en
un “buzén universal”. El objetivo de presentar toda la mensajeria en una interfaz
comun, es crucial en un mundo tan cooperativo y dinamico como el que existe
hoy dia. Esto proporciona un nivel de intercambio considerablemente mayor,

donde nada se puede dejar esperar por simples obstaculos de comunicacion.

2.3.2 Conectividad Universal

El concepto de Conectividad Universal se refiere a la posibilidad de que
los usuarios puedan acceder a su buzon universal desde cualquier medio:
teléfono movil, teléfono fijo, PC, web browser 6 PDA. Se satisface asi la
incesante demanda de movilidad y flexibilidad de mejores servicios. Lo que les
proporciona a los usuarios mayor libertad de comunicarse utilizando
cotidianamente el medio que mas les convenga, sin importar la forma en como

esté contenida esta informacion. [Lor01]
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2.4 Productos en el mercado sobre mensajeria unificada

Algunas soluciones en el mercado son:

2.4.1 Mensajeria unificada de HiPath Xpression
HiPath Xpressions es una propuesta Argentina que fusiona voicemail,
fax, e-mail y SMS en una plataforma estandarizada. Cualquier mensaje puede
ser revisado desde el PC, un celular o una linea telefénica [URL3].
Caracteristicas:
e Integracion de voicemail, fax, e-mail y SMS sobre una plataforma
estandarizada (Windows NT o Windows 2000).
e Acceso a todos los mensajes - en cualquier momento, en cualquier parte
del mundo. Arquitectura Cliente/ Servidor escalable.
e Integracién de redes.
e Conexion con los procesos actuales de datos. Acceso seguro a todas

las redes disponibles, como por ejemplo ISDN, LAN, Internet.

2.4.2 Mensajeria unificada de Nortel Networks

Nortel Networks obtuvo la primera posicidn en la clasificacion por
ingresos y pedidos de mensajeria unificada en 1999, segun un informe
elaborado por el instituto de investigacion de mercados independiente The
Pelorus Group. Nortel Networks obtuvo el primer puesto con un 34,1% de cuota
de mercado en sistemas de mensajeria unificada, 10 puntos por delante del
segundo clasificado. Este liderazgo se debié principalmente a las ventas de
CallPilot, la solucién de mensajeria unificada de Nortel Networks que reune
correo de voz, correo electrénico y faxes, para crear un sistema personal de
gestién de las comunicaciones que se puede utilizar casi desde cualquier lugar
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mediante comandos de voz o teléfonos de tonos. CallPilot, disponible en 12
idiomas y mas de 20 paises, incorpora las funciones personalizables de los
productos de mensajeria de Nortel para que su gestion sea facil y eficaz.

[URLA].

2.4.3 Mensajeria unificada de CommWorks

La arquitectura CommWorks comprende tres niveles: el primer nivel
proporciona conectividad universal por medio de diversas opciones de acceso a
las redes. El segundo nivel proporciona sistemas de control y sefalizacion
universal por medio de la mediacién de protocolo; el tercer nivel - en el que se
inserta la solucion CommWorks 8250 Unified Messaging System - proporciona
el entorno de aplicaciones y creacién de servicios. La solucion CommWorks
también ofrece interfaces abiertos de programacion (APIs) e interfaces basados
en estandares (SIP, MEGACO, H.323 y SS7) permitiendo que los nuevos
servicios ampliados se puedan desplegar en redes distintas - incluyendo red
telefonica tradicional, redes moviles y redes de banda ancha de datos — e

interactuar con los distintos productos y servicios [URLS5].

2.4.4 Mensajeria unificada de Interactive Intelligence: Communité
Especializada en el desarrollo de soluciones para comunicaciones y
atencion al cliente, con el respaldo de Cisco System e Intel, ofrece soluciones
integrales e innovadoras de software para facilitar principalmente las
comunicaciones entre la empresa y sus clientes.
Communité; es un producto que enfoca las comunicaciones unificadas
de un mismo modo, es decir, se trata de una soluciébn completa que

proporciona toda una gama de prestaciones disefadas para promover la

19



eficiencia en la gestion de presencias, los servicios de localizacién y desvio de
llamadas, el calendario y el acceso universal a mensajes por medio de una

PDA y navegadores web cuando se esta alejado del PC de la oficina.

2.5 Areas donde se puede aplicar la MU

Se espera que el mercado para la mensajeria unificada disfrute de un
crecimiento sostenido. Si bien han existido condicionantes sociales, técnicas y
econdmicas que han hecho que hasta ahora no se haya establecido seriamente
como un conjunto de servicios al usuario final, estas condicionantes estan
relacionadas directamente con la madurez del publico objetivo. La convergencia
de sistemas de datos y voz, han dado un repunte en el desarrollo de soluciones

escalables que permite una inversidn progresiva en ellas.

Una de las areas donde la mensajeria unificada ha dado mayor
importancia es en las empresas, donde ofrece significativas oportunidades para
que las compafias de todos los tamafios ganen en productividad y

competitividad, bajando los costos operacionales y de comunicacion.

Telefénica 1+D estima que la mensajeria unificada podria ser un servicio
importante en el area del Hogar Digital permitiendo contactar con las familiares
y personas de manera transparente. Ademas de ser escalable, es compatible

con otros productos ya implementados para el area del hogar. [Tel01].

20



2.6 Importancia de la madurez y uso de Internet para la

Mensajeria Unificada

Productos de Mensajeria Unificada ya han estado hace un par de afos
en los mercados mundiales, pero su impacto y utilizacion fue muy pequefia
debido a la poca madurez del uso de estas nuevas tecnologias. El uso de
servicios especificos para cada una de las necesidades era lo mas comun,
donde poco a poco la convergencia de estas ha creado nuevos productos de

valor agregado.

Actualmente se escucha hablar con mayor frecuencia sobre el concepto
de mensajeria unificada, en donde los usuarios convencionales poco a poco
entienden sus funcionalidades y capacidades. Se espera que junto con la mayor
utilizacion de la telefonia IP, la mensajeria unificada se utilice en forma mas

masiva y comun.

Cristiano Feraz, consultor internacional, en el ExpoComm México 2005,
aseguré que en este nuevo modelo de telefonia, lo importante es que el usuario
vea un conjunto de servicios de valor agregado. Ademas recalcd que “Lo que
falta para la madurez de la telefonia IP es mas experiencia y mas productos, ya
que el marco tecnologico y de ingenieria ya estan listos”. [URL 1] A nivel local
los usuarios de Internet en Chile es cercana al 36% en el 2004. No obstante, el
porcentaje total de chilenos que accede indirectamente a la red sigue en

»2

aumento: 66% de los no usuarios 2004 son “proxy users™. Donde los usuarios

tienen 3,4 afos de experiencia promedio, Ademas no se notan cambios

? Proxy users recurre a familiares para que les busquen informacién en Internet.
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sustanciales en el uso dado a la red, que sigue siendo mas ludico que

instrumental.

La importancia de la telefonia e Internet se muestra como uno de los
principales medios de comunicacién utilizados entre los internautas chilenos

segun estudios de World Internet Project en Chile durante el 2004. [Wip01]
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Grafico 2.6-A : Medio preferido para comunicarse con otros 2004,

porcentaje internautas segun edad. [Wip02]

Segun Abraham Goldfrid, ingeniero de LOGTEL, la evolucion de la voz
sobre IP en Chile es muy parecida a muchos lugares del mundo y actualmente
existe un gran interés por esta tecnologia, ya sea en grandes tiendas, bancos y

universidades entre otras, con muy buenos resultados.’

% Comunicacién Personal: En Seminario Evaluacion de una red integrada mediante telefonia IP,
Abril del 2005, Santiago de Chile.
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Capitulo lli

3 Modelo de estructura y diseno de un sistema

de Mensajeria Unificada

3.1 Introduccion

Las redes de voz y las redes de datos son los principales medios
utilizados por la mensajeria unificada, donde; por un lado la transmisién por las
redes de voz, con una historia de mas de 100 afios esta basada en el
establecimiento de vinculos permanentes entre dos puntos, disefiados para
transmitir un tipo de sefal especifico (la voz humana) y por el otro lado la
transmisién de datos, con una relativa reciente historia, que se basa en la
transmision de informacion digital, sin establecer vinculos permanentes y donde
los retardos no son generalmente importantes. Donde la integracion de estas
dos tecnologias no parece algo muy sencillo, es posible observar las ventajas

al analizar por los menos los siguientes tres aspectos:
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e El primero aspecto es econémico: es posible ahorrar dinero al integrar
las tecnologias.

e El segundo aspecto es de administracion: es mas sencillo administrar un
unico sistema que dos independientes.

e El tercer aspecto, tiene que ver con la mejora en las aplicaciones finales
utilizadas al nivel de usuario. Las nuevas tecnologias de unificacion de
redes permitiran a los usuarios disponer de facilidades que hasta el

momento no eran posibles.

3.2 Componentes de la mensajeria Unificada

El modelo de mensajeria unificada comprende una serie de aplicaciones
y sistemas que utilizan tanto las redes de datos como las de voz, que
interactuan dependiendo de la forma de rescate de la informacién por parte del
usuario. Todas ellas conforman una parte importante para cumplir con los
conceptos fundamentales de la mensajeria unificada como lo son el Buzén

Universal y la Conectividad Universal.

3.2.1 Sistema de IVR (Interactive Voice Response)

Estos proporcionan una herramienta para la generacién de soluciones
especificas de atencion automatica de llamadas telefénicas. Donde un usuario
con un teléfono y por medio de tonos (DTMF) o reconocimiento de voz, puede
interactuar con el sistema con el fin realizar acciones predefinidas por la

aplicacion.
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Un sistema IVR se constituye de una aplicacion y un administrador de
llamadas conocido como “Call Manager”, encargado de manejar los recursos
de voz y de canales de comunicacion. La interaccion con el usuario sigue a un
flujo de llamadas, establecido por una aplicacion especifica, la cual presenta en
forma de menus con la reproduccion de mensajes de voz (Prompt) las acciones

posibles a realizar.

Estas aplicaciones generalmente estan implementadas por alguna
herramienta visual de disefio y generacion de codigo, utilizando tarjetas de
telefonia especializadas para el alto rendimiento, con las cuales son cargadas.
Estas tarjetas de telefonia son puestas en servidores industriales de alto
rendimiento y redundancia dando por capacidades cientos de llamadas

simultaneas dependiendo de la cantidad de licencias y recursos de telefonia.

Figura 3.2.1-A: Fotografias de Servidor IVR, plataforma APEX Telefénica del

Sur.
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3.2.2 Text to Speech

La tecnologia text-to-speech permite sintetizar la salida de audio de una
secuencia de texto. Una de las herramientas mas conocidas para poder integrar
el text-to-speech a diferentes aplicaciones es SAPI (SPEECH API) de Microsoft.
La SAPI es una interfaz de reconocimiento de habla y de traduccién de texto a
voz para la programacion de aplicaciones. Permite incluir reconocimiento de
habla (SR) vy lectura hablada de texto (TTS) en cualquier aplicacion basada en
la Win32 API (Intel Win32s, Windows NT, Windows 95/98, MIPS Windows NT,
DEC Alpha Windows NT, Power PC Windows NT). Actia como una capa de
abstraccién entre las aplicaciones y los motores (engines) sobre tecnologia del
habla. También puede actuar como interfaz entre los motores y el hardware de

SRy TTS.

Un motor de texto a voz fundamentalmente:

e Normaliza el texto, que significa basicamente sustituir los elementos del
texto de los que no se puede deducir su pronunciacién directamente de
su forma escrita (abreviaturas, numeros, fechas) por la forma escrita que
da su correcta pronunciacion.

e Elimina las ambigledades que pudiera haber sobre la pronunciacién.
Para esto muchas veces hay que estudiar el contexto y la probabilidad
de aparicion de cada vocablo.

e Genera una pronunciacion para las palabras.

e Aplica una prosodia adecuada.

e Concatena los segmentos de sefial para producir una voz continua
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Segun Kai-Fu Lee, vicepresidente corporativo del grupo Speech
Technologies en Microsoft, “La tecnologia de dialogo se encuentra a punto de
alcanzar su potencial completo y nos hemos comprometido en llevarla a la vida
diaria". [REDMOND, Washington Julio 2003, Presentacion de la version beta
del Speech Server de Microsoft.] Por lo que es mas comun ver aplicaciones de
todo tipo que utilicen esto, gracias a la facilidad que entregan estas

herramientas a los desarrolladores de soluciones.

Los principales sintetizadores de text-to-speech en espafiol son:

. Digalo TTS Engine

. AT&T NATURAL VOICES

. ATLAS TTS LITEATLAS TTS Lite
. DECtalk Software

. Infovox Software

. Keynote GOLD Multimedia

. Lernout & Hauspie TTS3000

. Loquendo TTS

. Microsoft Text-to-Speech Engine
. Orpheus Software Synthesiser

. L&H Speech RealSpeak

. SoftVoice Text-to-Speech

. L&H TruVoice

. TTS Telefonica I+D

. ViaVoice Outloud
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3.2.3 Buzén de Mensajes

Corresponde a un sistema integrador de mensajeria que interactiua con
las demas plataformas de correo electrénico, sistemas IVR, sistema de

mensajeria corta, aplicaciones CTI, entre otros.

Muchas de las soluciones utilizan el correo electrénico para unificar la

mensajeria.

3.2.4 Telefonia IP

La telefonia IP se trata de transportar la voz, previamente convertida a
datos, entre dos puntos distantes, estos pueden ser terminales IP o no IP,
donde los elementos necesarios para que se puedan realizar llamadas vocales
a través de una red IP dependen en una gran medida de qué terminal se utiliza

en ambos extremos de la conversacion.

La voz sobre estas redes de datos se empaquetan generalmente en
“ventanas” de 10 a 30 ms, las muestras de voz de cada una de estas ventanas
consecutivas se agrupan y con ellas se arman paquetes que incluyen, ademas
de los propios datos de “tiempo real” a transmitir, nUmeros de secuencia,
marcas de tiempo y monitoreo de entrega. Las aplicaciones tipicamente utilizan
RTP* sobre protocolos de red “no confiables”, como UDP®, ya que el protocolo

punto a punto TCP incluyen mecanismos de retransmisién de segmentos

* RTP: Real-Time Transport Protocol, protocolo estandar en Internet para el transporte de datos
en tiempo real, utilizado para audio y video.

® UDP: User Datagram Protocol, definido en RFC 768, protocolo sencillo que implementa un
nivel de transporte orientado a datagramas.
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perdidos que llegarian fuera de secuencia, por lo que no es util para la mayoria

de las aplicaciones en tiempo real.

Hay que mencionar que TCP ni UDP definen un mecanismo de
asociacién de informacion de tiempos requerido en aplicaciones de tiempo real,
por lo que es necesario utilizar un protocolo que provea el soporte para el

trasporte de informacion en tiempo real.

RTP es el protocolo de transporte de tiempo real que provee la entrega
“end to end” de servicios de datos con caracteristicas de tiempo real tales como
video y audio interactivo. Este corre sobre UDP, provee secuenciamiento,

temporizacion y sincronizacién, ademas de poder identificar el tipo de carga.

Flujo de voz, 64 kbis

lg ]
Ventana

RTP

T s T

obrecarga

Figura 3.2.4-A: Protocolos utilizados para el trafico de voz sobre

ethernet.[Red01]

Las principales tecnologias de telefonia IP se puedes observar en tres
grupos

e SIP
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e H.323

e MEGACO
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Figura 3.2.4-B: Esquema de arquitectura utilizada en la telefonia IP.

Algunas técnicas de codificacion son:

e G.711 PCM (Pulse Code Modulation) — 64 Bbps.

e (G.726 ADPCM (Adaptive Differential PCM) — 16, 24, 32, 40 Kbps

e CVDS (Continously Variable Delta Slope Modulation ) — 16, 24, 32 Kbps
e DSI Digita Speech Interpolation

e G.728 LD-CELP (Low Delay CELP) — 16 Kbps

e (.729 CS-ACELP (Conjugate-structure Algebraic CELP) — 8 Kbps

e (G.723.1 ACELP (Algebraic CELP) — 5,3 Kbps

e (.723.1 MP-MLQ (Multipulse Multilevel Quantization) — 6,3 Kbps

Las técnicas de codificacion presentadas anteriormente, no logran

reproducir exactamente la sefal original, logrando tan sélo una aproximacion.

Por lo que es necesario tener una referencia par poder medir la calidad de
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codificacion de las distintas técnicas. Para esto se crea un sistema de medicion
denominado MOS que consiste en una calificacion segun la opiniéon sobre
variadas muestras de material codificado, con valores entre 1 (malo) y 5

(excelente) sacando el promedio de opiniones [SemO01].

Tabla 3.2.4-A: Calificacion segun calidad de voz. [Sem01]

MOS (Mean Opinion Score)

Excelente Imperceptible
Bueno Apenas perceptible, no molesta
Aceptable Perceptible, molesta levemente
Pobre Molesta, pero no es Objetable
No sartisfactorio Muy molesto, Objetable

Con este tipo de calificacion se puede comparar cada uno de las técnicas
de codificacién utilizadas. A modo de referencia un “Toll Quality” o “Calidad

Telefénica” tiene un MOS equivalente a cuatro [SemO01].

Tabla 3.2.4-B: Comparacion entre distintos Codec. [Sem01]

Método de Velocidad Proceso Tamano de Calificacion

Compresion (Kbps) (Mips) la Trama MOS
G.711 PCM 64 0,34 0,125 4.1
G.726 ADPCM 32 14 0,125 3,85
G.728 LD-CELP 16 33 0,625 3,61
G.729 CS-ACELP 8 20 10 3,92
G.729 x 2 codificaciones 8 20 10 3,27
G.729 x 3 codificaciones 8 20 10 2,68
G.729a CS-ACELP 8 10,5 10 3,7
G.723.1 MP-ML 6,3 16 30 3,9
G.723.1 ACELP 5,3 16 30 3,65

Algunos de los problemas que se encuentran con la telefonia IP es
cuando se pasa a través de un NAT, ya que el usuario debe tener como su

direccion interna (IP/Port) con una direccion de red publica y luego debe poner
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esa informacion dentro del mensaje SDP. Para solucionar este problema

existen dos métodos [Sem01] :

e Uno es preguntandole al NAT, por medio de UpnP Universal Plug and
Play, que es utilizado por programas como Windows Messenger.

e Otra forma es preguntando a alguien fuera del NAT en la red publica,
esto es por medio de un servidor STUN (Simple Traversal of UDPs
Through NATS). Hay que mencionar que no funciona con redes privadas

duplicadas.

3.3 Plataformas de transporte de la Mensajeria Unificada

La telefonia tiene por objetivo la transmisién de sonidos a distancia.
Comprende entonces el estudio y utilizacion de los medios y procedimientos
para el transporte del voz. Por ello, las companias de telefonia se pueden
considerar empresas de transportes. Entonces los clientes les entregan voz y la
obligacion de las empresas es transportarlos con el minimo deterioro posible, a
la direcciéon que el cliente diga. Como la comunicacion telefénica, se establece
en los dos sentidos, los dos terminales seran idénticos, y se conoce por terminal

de abonado o teléfono.

Como la forma original de la informacion telefénica estd en forma de
sonido (voz), es necesario transformarlo a forma eléctrica para efectuar la
transmision. Se procedera a la inversa para presentar la informacién en forma

de sonido (voz), para que el abonado del otro lado lo escuche.
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La forma mas comun que se conoce para la transmiciéon de voz de un
punto a otro es por medio de una la red de telefonia publica conmutada 8(PSTN,
Public Switched Telephone Network) .Que es una red con conmutacion de
circuitos tradicional optimizada para comunicaciones de voz en tiempo real.
Cuando llama a alguien, cierra un conmutador al marcar y establece asi un
circuito con abonado destino. Una red PSTN garantiza la calidad del servicio
(QoS) ® al dedicar el circuito a la llamada hasta que se cuelga el teléfono.
Independientemente de si los participantes de la llamada estan hablando o esta
en silencio, seguiran utilizando el mismo circuito hasta que la persona que llama

cuelgue.

La convergencia de las redes telefénicas y las redes de datos es una de
las tendencias tecnologicas mas importantes de esta década. El potencial de
esta unidon es de una gran envergadura, siendo capaz de provocar notables
mejoras y ahorros en las redes de comunicaciones de las corporaciones. La
vision de variadas empresas a nivel empresarial es ofrecer al mercado
productos y soluciones que aprovechen la infraestructura de red IP (Internet
Protocol [Hui01]), con el propdsito de mejorar la efectividad y productividad de

las comunicaciones en las empresas.

3.3.1 SoftSwitch

La Utilizaciéon de Softswich permitira la capacidad de proveer a través de

una red IP un sistema telefonico tradicional, confiable y de alta calidad en todo

6 . . . - . . .

Equipo o dispositivo electromecanico que controla el enrutamiento y funcionamiento de una ruta de acceso de
sefales.
7 L . . -

Una conexion conmutada estandar como las lineas telefénicas o ISDN (RDSI).

8 Conjunto de mecanismos y estandares de seguridad de calidad para la transmisiéon de datos, QoS es el
acrénimo de Quality of Service (Calidad de servicio).
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momento. Como también ofrecer servicios de voz avanzados asi como nuevas

aplicaciones multimedia [URL 8].

Un Softswitch esta compuesto por una serie de modulos:

e Entorno creacion de servicios (SCE).

e Base de datos.

e Servicios de IVR.

o Gateway digitales.

e Servicios de conmutacion por software como Central de Transito
(Trunking)

e Espacio para incorporar servidor para conmutacion por software como

Central de Abonado (Telefonia residencial y corporativa) .

Agente Proxy H.323/SIP.

La utilizacion de tecnologia para el manejo inteligente de nuevos
servicios ha hecho que el Softswich sea la pieza central en la telefonia IP. Un
Softswich es una combinacion de software y de hardware que se encarga de
enlazar las redes de paquetes (ATM® o IP) y las redes tradicionales, las cuales
desempefnan funciones de control de llamadas tales como conversion de
protocolos, autorizacion, contabilidad y administracion de operaciones. Este
dispositivo utiliza estandares abiertos para crear redes integradas de ultima
generacion, capaces de transportar voz, video y datos con gran eficiencia y en
la que la inteligencia asociada a los servicios esta desligada de la

infraestructura de la red.

® ATM: Asynchronous Transfer Mode
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Figura 3.3.1-A : Utilizacion de softswich en el manejo inteligente de la

convergencia de redes de datos y voz.

La Utilizacién de softswich permitira la capacidad de proveer a través de
la red IP un sistema telefénico tradicional, confiable y de alta calidad en todo
momento. Como también ofrecer servicios de voz avanzados asi como nuevas

aplicaciones multimedia.

Un softswitch puede consistir en uno o mas componentes, sus funciones
pueden residir en un sistema o expandirse a través de varios sistemas. A

continuacion se mencionan los componentes mas comunes en un softswitch.

3.3.1.1 The Gateway Controller: Es la unidad funcional del softswitch.
Mantiene las normas para el procesamiento de llamadas, por medio del Media
gateway y el Signalling Gateway los cuales ayudan a mejorar su operatividad.
El responsable para ejecutar el establecimiento y desconexién de la llamada es
Signalling Gateway. Frecuentemente esta unidad es referida como Call Agent o
Media Gateway Controller. Algunas veces el Call Agent es referido como el
centro operativo del Softswitch. Este componente se comunica con las otras
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partes del Softswitch y componentes externos usando diferentes protocolos

[URL 6].

3.3.1.2 The Signalling Gateway : Sirve como puente entre la red de

sefalizacion SS7'° y los nodos manejados por el Softswitch en la red IP.

3.3.1.3 The Media Gateway : La principal misién es la conversion IP/TDM"
bajo el control de un softswitch. Las aplicaciones de codificacion de voz,
decodificacion y compresion son soportadas, asi como las interfaces PSTN y
el protocolo ISDN. Existen actualmente algunas investigaciones para el soporte

futuro de paquetes de video.

3.3.1.4 The Media Server : Mejora las caracteristicas funcionales del
softswitch si es requerido soporta Digital Signal Processing (DSP) asi como las

funcionalidad de IVR'?.

3.3.1.5 The Feature Server : Controla los datos para la generacion de la
facturacion, usa los recursos y los servicios localizados en los componentes del

softswitch.

Esta es una arquitectura que soporta protocolos de senalizacion SIP,
H.323, SS7, ISDN, R2. Se pueden implementar facilmente para la interaccion

sobre otras redes IP controladas por los Softswitch de otros proveedores.

1©387: Common Channel Signaling System N° 7.
" TDM :Time Division Multiplexion.
2 IVR: Respuesta de Voz Interactiva.
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La mayoria de las soluciones de softswitch tienen un completo soporte
de los servicios SNMP, por lo que facilmente integrable a entornos TMN
(Telecommunications Management Network) tales como HP OpenView,

disponiendo de administracion centralizada de todos sus elementos.

3.3.2 Diferencia de un softswitch y una central telefénica convencional
Usualmente en una PSTN cada dispositivo es conectado a los switches
de clase 5, usando un par de hilos hasta el abonado, llamada como ultima milla;
el teléfono es conectado a otros usando lineas troncales a través de Switches
de clase 4. Cada teléfono maneja una parte de la sefalizacién hasta que las
conexiones son establecidas, luego el circuito de conmutacion se habilita para
la conversacion entre ambas partes. Las operaciones de colgar, descolgar,
intermitencia de la bocina y la emision de tonos son parte de la sefalizacion

desde el dispositivo al switch.

El dispositivo telefénico permite el intercambio de informacion entre el
que llama y la persona que es llamada. La informacion se transmite de forma
analdgica a través de pares de cables entre los switches y los teléfonos. Entre
los switches la comunicacion se realiza por medio de modulacion TDM y cada

llamada toma un intervalo de tiempo especial para realizarse [URL 6].

La primera generacién de switches telefonicos utilizaban un arreglo
enorme de circuitos eléctricos basados en relés para el establecimiento de las
conexiones fisicas durante el establecimiento de las llamadas. Luego surgen la
generacién de switch automaticos equipados con generadores de tonos,

decodificadores de tono, codificador de pulso rotativo, plan de numeracion y
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plan de cableado que mejoran las caracteristicas funcionales de los switches de

primera generacion [URL 6].

Durante los afios 70 la implementacion de las tecnologias digitales en el
area de las telecomunicaciones, llegaron a ser las mas populares, utilizado
TDM (Multiplexacion por division de tiempo), lo cual resolvié las limitaciones de
los métodos analdgicos. En una de sus primeras implementaciones de TDM en
un canal simple (DS0) se utilizd una tasa de transmision de 64 kbps, para

digitalizar la voz (8 Khz) y un bit para senalizacion [URL 6].

Normalmente hoy en dia, los paquetes digitalizados son transportados en
un sélo canal DSO mientras que la informacion de sefalizacion es transmitida
por medio de unos paquetes separados en la red conmutada. La sefalizacion
mas comunmente usada es la SS7, basada en el Signalling Systems 7 y la
carga util es transportada sobre la red digital TDM la cual es direccionada
directamente por el Switch, de esta manera la red PSTN es conformada por la

red TDM para voz y la red SS7 para sefalizacion [URL 6].

La nueva generacion de Voz, datos, videos estan siendo implementadas
sobre la tecnologia IP basada en Packet Switch. Dentro de esta generacion se
encuentra la tecnologia Softswitch; en este modelo la informacion util y la
sefalizacion se transporta a través del mismo paquete. Los mensajes de SS7
son transmitidos a la red IP y son transportados usando el protocolo TCP, voz,

datos y videos son transportados por la red IP usando el protocolo UDP [URL 6].
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3.4 Protocolos de Senalizacion

Existen diferentes protocolos de senalizacion para el establecimiento de

llamadas y control, utilizados en la telefonia convencional y sobre la red IP.

3.4.1 SIP (Session Initiation Protocol)

SIP es un protocolo de sefializacién utilizado para conferencia, telefonia,
presencia, notificacion de eventos y mensajeria instantdnea a través de
Internet. Es un estandar de la IETF' definido en la RFC 2543 y es utilizado
principalmente para iniciar, manejar y terminar sesiones entre uno 0 mas
usuarios en Internet. Esta inspirado en los protocolos HTTP y SMTP, que
proporcionan escalabilidad, flexibilidad y facilita la creacion de nuevos servicios

[SemO01].

Cada vez se utiliza mas en VoIP14, gateways, softswitches, aunque
también se utiliza en aplicaciones de video, notificacion de eventos, mensajeria

instantanea, juegos en internet, chat multimedia, etc.

SIP invita personas o procesos (tales como servicios de almacenamiento
multimedia) a sesiones unicast o multicast, donde se pueden agregar tantos
medios como participantes a una sesién existente.

Las caracteristicas por la que SIP se ha hecho tan utilizada se refiere a su:
e Simplicidad(Legible)
e Eficiencia (Bajo consumo de ancho de banda)

e Escabilidad (El mismo servidor puede manejar multiples clientes)

" |ETF : Internet Engineering Task Force.
" VolP : Voice Over IP.
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¢ Flexibilidad (Negociacion de Codec)
e Movilidad (Posibilidad de moverse de una terminal a otra)
e Programable (Soporte CPL)

e Extensible (Arquitectura modular)

Teléfono A \yyre SIP Firoxy Teléfono B
P 100 Trying g
) INVITE R
- 100 Trying
: 180 Ringing
- 180 Ringing <
) Off Hook |
2000K  Tttttyveeeees
4 200 OK <
h ACK
> ACK

Media stream established (Flujo RTP entre los dos teléfonos)

BYE
200 OK

v

\ 4

A

200 OK

A

Figura 3.4.1-A : Llamada SIP — SIP con uso de Proxy

3.4.2 H.323

H.323 es la recomendacion global (incluye referencias a otros
estandares, como H.225 y H.245) de la ITU" que fija los estandares para las
comunicaciones multimedia sobre redes basadas en paquetes que no

proporcionan una “Calidad de Servicio” (QoS, Quality of Service) garantizada.

En este se define las multiples entidades que hacen posible estas

comunicaciones multimedia como lo son los end-points, gateways, unidades de

SITU : Unién Internacional de Telecomunicaciones
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conferencia multipunto (MCU) y gatekeepers, asi como también sus

interacciones.

Figura 3.4.2-A : Protocolos utilizados por H.323 [Red01]

3.4.3 MGCP (Media Gateway Control Protocol)

Es un protocolo disefado para el control de Media Gateways usados por
elementos externos de control llamados de Media Gateway Controller o Call
Agents. MGCP asume que el control y la inteligencia de las llamadas no estan
en el Gateway sino en el controlador del mismo. MGCP controla a los Media
Gateways con el uso de transacciones. Cada transaccion esta compuesta por

un comando y una respuesta relacionada a este comando [SemO01].

3.4.4 MEGACO

MEGACO es un protocolo de VolP, es mas sencillo que H.323. El
protocolo MEGACO es el resultado de un esfuerzo conjunto del IETF con el

ITU-T para la definicion de un protocolo usado en el control de gateways
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multimedia, que es una combinacién de los protocolos MGCP. El protocolo esta

definido como la recomendacion H.248 de la ITU-T.

3.4.5ISDN

La red digital de servicios integrados (ISDN, Integrated Services Digital

Network) provee el acceso a servicios de red de cobertura amplia sobre redes

de conmutacion de circuitos basados en lineas de cobre. Este utiliza canales de

64 Kbps para voz y datos, los cuales son llamados canales B (bearer channel) y

la sefalizaciéon es enviada en un canal separado llamado canal D (delta

channel) [Int 01].

Existen dos implementaciones basicas compatibles de ISDN :

Tasa de Interface Basica (BRI, Basic Rate Interface). Esta version es
utiizada para acceso WAN a pequefias empresas y usuarios
residenciales para proveer servicios de voz, datos, fax y acceso a
Internet. ISDN BRI provee 2 canales B de 64 Kbps y un canal D de 16
Kbps (2B + D), los canales B pueden ser combinados para proveer su
maxima capacidad de 128 Kbps.

Tasa de Interface Primaria (PRI, Primary Rate Interface). Esta version es
utilizada para proveer acceso WAN a grandes empresas, servicios de
voz, datos, fax, videoconferencia, Internet a altas velocidades pueden ser
soportados. Existen dos versiones de ISDN PRI en el mundo. En
Norteamérica (Canada/EUA), ISDN PRI provee 23 canales B de 64 Kbps
cada uno y un canal D de 64 Kbps (23B +D) para adaptarse a la

capacidad del formato T1 de 24 canales. En Europa y el resto del mundo,
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ISDN PRI provee 30 canales B de 64 Kbps cada uno y un canal D de 64
Kbps (30B +D) para adaptarse a la capacidad del formato E1'® de 30

canales [Int 01].

3.4.6 Common Channel Signaling System N° 7 (SS7)

SS7 es un estandar global utilizados en telecomunicaciones que fue
definido por la Unién Internacional de Telecomunicaciones (UTI). Este define los
procedimientos y protocolos mediante los cuales los elementos de la Red
Telefénica Conmutada (PSTN) intercambian informacion sobre una red de
sefalizacion digital para establecer, facturar y controlar llamadas, tanto a

terminales fijos como moviles

La utilizacién de esta sefalizacion se transporta a través de un canal
fisico de 64kbit como informacion digital, por medio de la utilizacion de tarjetas

procesadoras de sefalizacion [Amr 01].

Por ejemplo una E1 tiene 32 canales fisicos, por lo que se podria utilizar
de esta forma.

30 voz + 1 de sincronizacion de trama + 1 canal de sefnalizacion

Una de las ventajas de la senalizacién SS7 es que por medio del mismo
canal de sefializacion es posible controlar un conjunto de tramas, por lo tanto

controlar un grupo de E1’s con solo un canal de sefalizacion.

16 E1: Conexion por medio de la linea telefénica que puede transportar datos con una velocidad
de hasta 1,920 Mbps
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3.4.7 MFCR2
En el sistema de sefalizacion CCITT/R2 cumple con las caracteristicas:

e Dos canales de senalizacion por circuito telefonico y sentido de
transmisién

e Las sefales de la linea entre el traslador'’ y convertidor de sefiales son
de corriente continua y caracterizan los estados de la linea.

e En los circuitos de enlace, las sefales de linea se transmite por un canal
propio de sefalizacion del sistema MIC. En el sistema PCM 30 se
emplea el canal 16 de la trama.

o Existe la sefializacion de registro la cual esta relacionado al control de la
comunicacion vocal.

e Se cuenta con dos tipos de sefalizacion para su correcta operacion:
sefializacion de linea y sefializacion de registro. La sefializacion de linea
es la responsable del control del estado de linea, por ejemplo la toma y
liberacion. La sefalizacion de registro provee las indicaciones de los
servicios deseados, por ejemplo el nUmero de abonado con el que desea

conectarse.

En este caso los equipos convertidores transforman las sefiales de
corriente continua de los estados de la linea, en informaciones binarias y son
agregadas al arreglo binario del canal de sefializacion. En los circuitos de
enlace se usa sefializacion fuera de banda [Esp 01].

Existen una version analdgica y una digital para este tipo de sefalizacion.

' Traslador: Equipo utilizado para retransmitir sefiales.
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3.5 Integracion de la telefonia y computadores (CTI)

La constante insercion de la telefonia en la sociedad (incrementada con
la aparicion de la telefonia movil) obliga a multitud de organizaciones a
gestionar un gran volumen de llamadas. La posibilidad de automatizar la
atencion de gran parte de estas llamadas llevo a la aparicion de hardware
especifico en el area, las tarjetas de telefonia, que incorporan interfaces para
poder interactuar con cualquier protocolo telefénico, proporcionando un gran
abanico de funcionalidades, destinadas a procesar cualquier funcionalidad
telefonica. Esta nueva area que interactia entre los mundos de la informatica y
de la telefonia se conoce normalmente con el nombre de Computer

Telephony Integration (CTI).

Ademas, la constante evolucion y mejoramiento de los sistemas de
reconocimiento del habla (ASR) y de sintesis del habla (TTS) ha permitido su
incorporaciéon en sistemas automatizados de recepcion y emision de llamadas
telefonicas. Los inicios fueron estrategias tales como, la reproduccion de
mensajes pregrabados y el reconocimiento por pulsacion de tonos DTMF para
interactuar con los usuarios. A pesar de que estas estrategias siguen siendo
validas e incluso aconsejables en algunos casos, actualmente las prestaciones
obtenidas mediante la utilizacion conjunta o separada de sistemas ASR y/o TTS
permiten dotar a los sistemas automatizados de una mayor naturalidad y fluidez

en el proceso de interaccion con el usuario.

Hoy en dia la aparicién en el mercado mundial de una gran variedad de

tarjetas telefonicas adaptables a cualquier necesidad y la evolucién de la

45



informatica, han permitido que la tecnologia CTl no requiera grandes
inversiones y que, por lo tanto, también esté al alcance de las pequefas y
medianas empresas. Una de las caracteristicas importante es su escabilidad,
por lo que su implantacion puede hacerse progresivamente en funcion de las

necesidades de cada momento.

3.6 Plataformas de desarrollo de aplicaciones

3.6.1 Omnivox
Herramienta perteneciente a Intelap S.A. que brinda soluciones IVR
(Respuesta de Voz Interactiva) para empresas y Call Centers basadas en

Omnivox de Apex Voice Communications y sobre tarjetas de telefonia Dialogic.

OmniView es el ambiente de desarrollo para OmniVox que provee un
entorno grafico de desarrollo con herramientas drag-and-drop. Optimizado tanto
para UNIX, LINUX y Windows NT, cuenta con comandos representado por
iconos, los cuales pueden unirse para crear el flujo de la llamada en la
aplicacién. Los Iconos se agrupan logicamente en distintas paletas tales como
IVR, Voice Mail, FAX, ODBC, Reconocimiento Automatico de la Voz y algunos
otros. Nuevos iconos se agregan cuando se requieren nuevas funcionalidades,
resultando en un motor de desarrollo el cual resulta facil de entender e intuitivo

para usarlo.

La arquitectura de OmniVox consiste en un motor de procesamiento de
llamadas con tecnologia data-driven, se inicia un proceso independiente para

cada linea. Las aplicaciones pueden estar dedicadas a una linea o ser lanzada
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por el manejador de protocolo de acuerdo a las definiciones contenidas en las
tablas de OmniVox. Esta arquitectura, que APEX denomina Intelligent Call
Processing, brinda la mayor estabilidad y confiabilidad efectiva para el

procesamiento de aplicaciones en tiempo real.

Application Interfaces GLU FORMS TEXT
AppsGen Data Tables ICOMNS Omnivime Objacts
C-Hook Accoss Application RunTime Engine State Machine Einary

APEX Library Commands

Protocols and APEX Call API

Custom Signaling Woice, Telephorny CT Media
QlceE, J ol (= [

Hardware Driver Or othar AP|
Ciperating System

Hardware

Figura 3.4.6.1-A : Estructura de soluciones de IVR Apex.

Debido a su arquitectura en capas OmniVox posee una gran portabilidad

a distintos ambientes de hardware y software.

3.6.2 CT ADE

CT-ADE de Intel, es una suite de 4 herramientas distintas, creada por
Parity Software, que permite seleccionar la mas adecuada para cada proyecto,
permitiéndonos obtener hasta las mas complejas aplicaciones en un minimo de
tiempo y esfuerzo: CallSuite (controles Activex para agregar al VisualBasic o

Delphi), V.0.S., G.V.0.S. y Symphone.

V.0.S. un lenguaje en si mismo orientado absolutamente a CT-ADE

donde se escribe entre un 10 % y un 15 % de lo que se escribe en C.
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G.V.0.S., una interfaz gréafica para V.0O.S., muy practica y rapida en la
generacion de aplicaciones ya que a través de la creacion del diagrama de flujo
se produce automaticamente la generacioén del fuente en V.O.S.

Symphone, es un simulador de una linea analégica para desarrollo y

prueba [URL 9].

3.6.3 TAPI

TAPI, Telephony Application Programming Interface, es una interfaz de
programacion de aplicaciones de telefonia que permite a los programas
comunicarse facilmente a través de la red de telefonia tradicional. TAPI permite
la conexién directa con una red PSTN y marcado telefénico automatico, y
proporciona interfaces para llamadas de conferencia, correo de voz e

identificador de la persona que llama.

TAPI es una plataforma eficaz y flexible para programar y utilizar
programas de integracion equipo-telefonia (CTI) Los programas se pueden
crear a partir de la compatibilidad cliente -servidor de TAPI a fin de proporcionar
una interfaz grafica para administracion de sistemas y servicios mejorados,
como correo de voz, cola de llamadas, reenvio de llamadas a otra ubicacion,
integracion equipo-telefonia y reconocimiento de voz. Ademas de permitir a los
programas ofrecer servicios de telefonia, TAPI administra los dispositivos de
telefonia, y permite de esta forma que varios programas que utilizan una linea
permanezcan activos simultdneamente. Un programa puede esperar una

lamada mientras otro marca.
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En un entorno cliente-servidor, la telefonia se puede administrar como
cualquier otro servicio de red. Puede especificar las lineas y los teléfonos
disponibles para usuarios concretos y utilizar el sistema de seguridad del
dominio de Windows para controlar el acceso a los recursos de telefonia. Se
puede actualizar en una LAN los proveedores de servicios de telefonia y todos
los parametros almacenados, y facilitar asi la configuracion, el uso y la

administracion de recursos, independientemente de la ubicacion fisica. [URLO2].

La API cliente de RTC de Windows XP permite a los desarrolladores

agregar comunicacién en tiempo real enriquecida a las aplicaciones.

El correo electronico, aunque se ha convertido en un medio de
comunicacion dominante, no permite la conexién en tiempo real. El teléfono es
la solucién tradicional, pero tiene sus limitaciones, ya que sélo permite
establecer comunicaciones de voz y carece de un mecanismo para saber si el
otro interlocutor esta presente para recibir la llamada. La comunicacion en
tiempo real (RTC) ofrece una combinacién de comunicaciones enriquecidas,
funciones de colaboracion e informacion de presencia, que permite conocer
cuando y dénde se puede localizar a un contacto. Aunque varias de las
caracteristicas de RTC ya existen en otras aplicaciones, nunca se han
agrupado en una unica implementacion para su habilitacion y complementacion

mutua.

La mensajeria instantanea (IM), por ejemplo, es uno de los mecanismos
de comunicacién a través de Internet que experimenta un desarrollo mas

acelerado, debido a su sencillez y productividad. IM se produce en tiempo real e
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incorpora capacidades de presencia que permiten saber si la otra parte se
encuentra disponible. No obstante, algunas caracteristicas, como la conferencia
de voz y video o la colaboracién en linea, no se incluyeron en la experiencia de
IM.

Microsoft® Windows® XP incorpora la funcionalidad RTC completa en
Microsoft® Windows Messenger. Esta solucion permite establecer
comunicacion en tiempo real con clientes y colegas utilizando texto, audio (se
pueden establecer llamadas de voz entre equipos, equipos y teléfono, y entre
teléfonos) y video, asi como compartir una pizarra o aplicacion determinada.
Podra almacenar una lista de contactos y, mediante su presencia, saber si
éstos se encuentran conectados y disponibles. Ademas, estas capacidades no
se limitan a la aplicacion Windows Messenger, ya que se pueden utilizar para

enriquecer otras aplicaciones mediante la API cliente de RTC.

El modelo de codificaciéon basico para RTC es COM. Los objetos

utilizados para la comunicacion en RTC son los objetos Client, Session y

Participant.
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IRTCClient
Objeto RTC Client

IRTCClientProvisioning

IRTCClientPresence

Objeto Profile

IRTCProfile

Objeto Session ]—RTCSessio

Objeto Buddy IRTCBuddy

Objeto Perticipant | +——IRTCParticipant

Objeto Watcher IRTCWatcher

Figura 3.6.3-A: Objetos COM de cliente de RTC

Objeto Client. Este objeto implementa la interfaz IRTCClient y configura
los tipos de sesion permitidos y los parametros de la sesién, tales como
los tipos de medios y los dispositivos preferidos, la velocidad de bits y
otras propiedades de los medios, como el volumen y la supresion del eco
acustico. Asimismo, esta interfaz se usa para crear el objeto Session.
Objeto  Session. Este objeto se «crea con el método
IRTCClient::CreateSession y se utiliza para administrar una sesion. Este
objeto implementa la interfaz IRTCSession que se utiliza para iniciar,
responder o finalizar sesiones, agregar participantes y otros aspectos
administrativos de la sesion. Este objeto es compatible con IM y el resto
de tipos de sesion existentes. El objeto Session se puede utilizar, por
ejemplo, para crear una sesién de IM con un amigo o establecer una
llamada de audio con el representante de un sitio Web.

Objeto  Participant. Este objeto se crea con el método
IRTCSession::AddParticipant y contiene todos los métodos relacionados
con el participante en una sesion, incluidos su nombre y su estado

actual. Este objeto implementa la interfaz IRTCParticipant.
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La informacién de presencia se administra a través de los objetos Buddy y

Watcher. Estos objetos exponen interfaces, que se utilizan para recuperar

informacién sobre los contactos y los socios presenciales.

Objeto Buddy. Este objeto se utiliza para administrar, determinar vy
recuperar informacion sobre los contactos. Este objeto se crea cuando se
agrega un contacto con el método IRTCClientPresence::AddBuddy
(IRTCClientPresence se implementa en el objeto Client). Los datos, tales
como el nombre del contacto y su estado, se pueden recuperar a través
de la interfaz IRTCBuddy de este objeto.

Objeto Watcher. Este objeto se utiliza para recuperar informacion sobre
el estado de un observador, alguien que le ha agregado a su lista de
contactos. Asimismo, este objeto se agrega a través de la interfaz
IRTCClientPresence, utilizando en este caso el método AddWatcher. El
estado del observador, asi como otro tipo de datos, se recupera usando

métodos implementados en la interfaz IRTCWatcher de este objeto.
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Capitulo IV

4 Diseno e implementacion de prototipo de

Mensajeria Unificada

4.1 Introduccion

Las revisiones del disefio de CTI se utilizan en la etapa de planificacion
para garantizar la compatibilidad de los sistemas CTI que se van a integrar y
para identificar los posibles problemas durante la fase inicial. En funcion de la
complejidad de la implantacion, esta revision suele tener una duracién extensa,

debido a la gran cantidad de mddulos necesarios que se integran entre si.

Basicamente el proceso de disefio comprende una etapa de
investigacion en el area de telefonia, investigacion de soluciones en el mercado,
disefio basado en metodologia UML, estimacion de esfuerzo mediante el
célculo de puntos de funcion y la realizacion de un “focus group” para crear

modularmente lo necesario para el concepto de mensajeria unificada.

Luego de un diseio abstracto del sistema, el desarrollo de aplicaciones
especificas se implementé con herramientas afines y que incluye un conjunto
de librerias de desarrollo de aplicaciones (Software Development Kit - SDK)

para facilitar la inclusién de recursos de voz y servicios Internet. Para esto se
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realizd una seleccion y pruebas preliminares de distintas librerias y ambientes
de desarrollo, conel objetivo de encontrar aquellas herramientas que mejor se

adapte al entorno y hardware a utilizar.

El sistema esta constituido por un conjunto de aplicaciones y sistemas
que administran e integran distintas plataformas utilizando la red de datos. La
validacion de estos moédulos que se engloban en un término comun llamado
“‘Mensajeria Unificada” fue a través de la implementacion en diferentes
plataformas, utilizando las distintas facilidades de flexibilidad que son

proporcionados a los usuarios finales.

4.2 Analisis Preliminar

Para un andlisis preliminar fue necesario realizar un estudio profundo en
el area de la telefonia, que gracias a Telefénica del Sur, empresa importante a
nivel nacional en el area de la telefonia publica y en la innovacién tecnologica,
se pudo realizar un estudio de plataformas y conceptos de telefonia, ademas de
una mirada comercial sobre la necesidad de la innovacidn tecnologia que se

debe presentar al usuario.

Para establecer el mercado de usuarios a implementar el sistema se
basa en los estudios de WIP Chile, que consiste en un andlisis longitudinal y
comparable internacionalmente acerca de los usos, actitudes y efectos de
Internet en Chile a nivel de personas. Segin Wip Chile, en su estudio del 2005,

sefiala que el perfil de uso dado a la red obedece a factores como la
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experiencia, el lugar de uso y el tipo de conexién. Tal como en paises
desarrollados, el hogar pasé a ser el escenario de mayor uso de Internet y
desplazé levemente al establecimiento educacional. El crecimiento de las
conexiones domiciliarias de banda ancha en todos los grupos socioecondmicos
permiten usos mas sofisticados que antes. Por lo que se intenta abarcar al
grupo ABC1C2 que muestra un gran aumento en el cambio de una conexién
por MODEM hacia una de banda ancha segin GSE'® durante el periodo 2003-

2004.
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Grafico 4.2-A: Porcentaje de usuarios que acceden a internet en diferentes

lugares, 2003-2004

Con estos datos se pueda identificar el mercado mas importante donde

aplicar este sistema de Mensajeria Unificada.

Una vez identificado el mercado, gracias a la utilizacion de “Focus Group”
facilita la comprension de las necesidades y el nivel tecnolégico del mercado de
usuarios que se intenta cubrir. El “Focus Group” consta de reglas basicas a

seguir que se describen en el ANEXO 1, en la cual se puede rescatar las mas

'® GSE: Grupos socioeconémicos
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importantes como son la anonimidad, dar opiniones, no discutir temas

personales e interés de hacer una conversacion grupal.

El disefio de este proyecto no se basa en un requerimiento especifico
realizado por un cliente, por lo que aqui se crea un proyecto con cierto nivel de
innovacién donde es necesario percibir apreciaciones del mercado sobre este

proyecto, es donde se hace necesario la utilizacion de los “Focus Group”.

Principales conclusiones obtenidas en el “Focus Group” basadas en la pauta
descrita en el ANEXO 2:

e Gran utilizacién de correo electronico para uso laboral y personal, incluso
por personas no profesionales que tienen acceso a Internet a través de la
oficina o su hogar.

e Promedio de 5 afios de experiencia con temas relacionados con Internet.

e Constante interaccion con la telefonia mévil.

e Mayor comunicacion con familiares remotos gracias a Internet y la
telefonia.

e Pocas veces han escuchado el término de Mensajeria Unificada, pero si
se relacionan con términos como Telefonia IP, chat, musica en Internet,
SMS, buzones de voz.

o Necesidad de estar ubicables independiente del medio de comunicacion
o lugar.

e EI80 % tiene un computador con Internet en su casa.

e La utilizacion de fax, muestra una considerable baja debido a la mayor

utilizacion del correo electrénico.
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4.3 Diseno

El disefio de este sistema de mensajeria unificada esta constituido por un
analisis mediante metodologia UML'® y una estimacion de tiempo y esfuerzo
por medio de los puntos de funcion obtenidos a través del analisis UML. El
“Problem Statement” definido inicialmente es una descripcion de las acciones y
funcionalidades que tiene la solucién que permitira realizar un analisis de los

modulos y componentes necesarios.

4.3.1 Problem Statement

Se desea un sistema integrador de mensajeria que proporcione el

acceso facil y seguro.

Se necesita un sistema de recepcién de mensajes de voz que utilice una
plataforma basica de software y hardware contenidas en la mayoria de las
computadoras de escritorio existentes en los hogares. Este debe correr como
proceso del sistema operativo, el cual podra ser previamente configurado para
acotar horarios de activacion definidos. Al activarse el sistema, debido a una
llamada telefénica entrante, este debe reconocer el nimero de quien llama,
registrar las llamadas perdidas y poder grabar el mensaje de voz luego de un
mensaje de bienvenida. Este mensaje sera enviado hacia el correo electronico
del usuario, ademas de ser registrado en el sistema y dejar disponible su

acceso por medio telefénico o via Web.

' UML: Unified Modelling Language, es un lenguaje de modelado de sistemas de software.
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El sistema debera tener la posibilidad de configurar una Unica linea
telefénica para multiples buzones, debido al uso de multiples usuarios en un
hogar. El usuario por medio de un menu de opciones, podra seleccionar el

buzdén correspondiente donde se quiere dejar el mensaje.

Este sistema proporcionara funcionalidades de voicemail, lectura de
Email y mensajes programados hacia teléfonos fijos, proporcionando menus de

navegacion y acciones para cada actividad.

Se podra configurar en forma facil una transferencia hacia otro teléfono.
Se debe tener una interfaz Web Unica, para el acceso de los distintos
tipos de mensajeria, con un facil manejo y botones de acceso directo, contendra

un sistema de control de acceso.

Se debera proporcionar aplicaciones de integracion de plataformas y
sincronizacion de archivos para que estos puedan ser accesibles desde

cualquier interfaz que el usuario prefiera.

Se debe tener una herramienta de comunicacion de voz en tiempo real, a

través de la red IP, que puede ser o no de tipo administrado.

Se debe presentar de una forma interactiva la presencia de cada uno de

los usuarios en el sistema, pudiendo consultar la agenda y verificar la forma de

contacto mas directa y disponible.
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4.3.2 Diagrama de Casos de Uso
Un Diagrama de Casos de Uso muestra la relacion entre los actores y los
casos de uso del sistema. Representa la funcionalidad que ofrece el sistema en

lo que se refiere a su interaccion externa.

Comunicase

Ver Presencia de contactos

Modificar "Presencia” en el
?% sistema.

sistema Recuperar mensaj es de voz Dejar mensaje de voz

O

Recuperar Email

-

sajes de texto dejados

Usuario intenta
comunicarse

o

Llamar y notificar aiso Monitor de

programado sistema
|
nseje de emergencia Llamar y notificar llamada de
emer gencia

Envigr VoiceMail

> _

Redireccionar teléfono Matencion de mensajeria

Figura 4.3.2-A: Diagrama casos de uso del proyecto
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4.3.3 Diagrama de Componentes

Un diagrama de componentes representa las dependencias entre
componentes software, donde algunos componentes pueden contener paquetes
externos o librerias utilizadas. Es el caso de la utilizacion de paquetes externos
de conectividad y utilizacién de recursos de telefonia en este proyecto que

permitiran la integracion de plataformas.

‘.‘N ET <<Application>> E
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!
SMTP TAPI \

Web Presence \

_ =

<<Application>>
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I <<Application>>
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Net

_—
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Figura 4.3.3-A: Diagrama de componentes.

4.3.4 Escenarios

Los escenarios de uso se crean a partir de los casos de uso, que son
simplemente descripciones textuales de la interaccidn que tiene lugar entre un
agente externo Actor (que puede ser el usuario o un sistema determinado) y la
aplicacién (o componentes) que se esta disefiando.

4.3.4.1 Caso de uso: Comunicase

Actores Usuario del sistema — Usuario no pertenece al sistema

Propésito Establece una comunicacion en tiempo real sobre Internet.

M (=Telolslo[[eile] M -Sistema en linea sobre red IP
-Existencia de cuenta en algun servidor SIP.

Tipo Primario
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Escenario 1:

La aplicacion permite realizar y recibir llamadas de voz en tiempo real,

esta conexion es de tipo administrada, la cual podra validarse contra un servidor

SIP que provee servicios de telefonia IP asignando una cuenta.

Accion de Actores Respuesta del Sistema

1.- Validacion con servidor SIP

2.- Aceptacion o rechazo de cuenta SIP.

3.- Si cuenta aceptada queda
esperando llamada.
4.- Si es rechazada avisa
respuesta en la aplicacién.
5.- Para llamar, se marca el
numero de destino.
7.- Envia sefial de cuelgue de
llamada.
10.- Para llamada entrante, envia
senal de Answer.
12.- Envia sefial de cuelgue de
llamada.
14.- Desconectarse del servidor
SIP.

6.- Conmuta llamada SIP.

8.- Corta comunicacion
9.- Solicitud de llamada entrante.
11.- Conmuta llamada SIP.

13.- Corta comunicaciéon
15.- Log Out del sistema

Escenario 2:

La aplicacion permitira realizar y recibir llamadas de voz en tiempo real,

utilizando una conexion de tipo no administrada, donde se podra establecer una

llamada sobre la red IP dentro de una misma red, sea privada o publica, sin

necesidad de tener una cuenta en un servidor SIP.

Accion de Actores Respuesta del Sistema

1.-Para llamar, se ingresa direccion
IP 0 nombre del equipo en la
red.

3.- Envia sefial de cuelgue de
llamada.

6.- Para llamada entrante, envia
sefial de Answer.

8.- Envia sefial de cuelgue de
llamada.

2.- Conmuta llamada SIP.

4.- Corta comunicacion

5.- Solicitud de llamada entrante.
7.- Conmuta llamada SIP.

9.- Corta comunicacion
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4.3.4.2 Caso de uso: Ver Presencia de contactos

Usuario del sistema

Ver la presencia o disponibilidad de los distintos tipos de comunicacién
existentes.

M (Tolelalo[[eile]sMM -Sistema en linea

-Vista dentro del Sitio Web

Tipo Primario

Escenario 1:

Existira la posibilidad mediante el ingreso al Sitio Web de ver la presencia
o disponibilidad del contacto en los distintos tipos de comunicacién existentes,
ya sea teléfono fijo, teléfono movil, teléfono IP, email, entre otros.

Mostrara en forma gréafica el niumero o direccion de contacto para cada uno de

los tipos de comunicacion y si esta disponible o no para ese medio.

Accion de Actores Respuesta del Sistema
1.- Ingresar al sitio web
2.- Buscar contacto 3.- Muestra informacion del contacto, y

posibilidades de comunicacion.

4.3.4.3 Caso de uso: Modificar "Presencia” en el sistema

Usuario del sistema

Modificar presencia o disponibilidad de los distintos tipos de comunicacion
existentes.

= =Teelale[leile]slM -Sistema en linea

-Vista dentro del Sitio Web

Tipo Primario

Escenario 1:

Existira la posibilidad mediante el ingreso al Sitio Web de modificar la
presencia o disponibilidad del usuario. Mostrara en forma grafica en una barra
superior los tipos de comunicacion. Para modificar la disponibilidad del medio
se podra hacer un click sobre el medio, y este cambiara de gris a verde,

dependiendo de la accién.(verde disponible, gris no disponible) .
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Accion de Actores Respuesta del Sistema

1.- Ingresar al sitio web 2.- Muestra informacién del usuario y barra
3.- Click sobre medio para de estado con las posibilidades de comunicacién
modificar. 4.- Modifica presencia. Cambia de color icono.

y modifica informacién para que los otros usuarios
consulten su presencia o disponibilidad
(“WebPresence”).

4.3.4.4 Caso de uso: Recuperar mensajes de voz

Actores Usuario del sistema
Propésito Escuchar mensajes de Voz
S =Teelale[leile]slM -Sistema en linea

Tipo Primario

Escenario 1:
Existira la posibilidad de recuperar los mensajes de voz dejados en el
buzén del usuario mediante un IVR, presentando un menu de ingreso y

acciones correspondientes.

Accion de Actores Respuesta del Sistema

1.- Llamar al teléfono del usuario. |2.-Responde contestador telefénico automatico
3.- Presiona *
4.- Pide ingreso de contrasefia
5.- Ingresa contrasefia
6.- Valida contrasefia del buzén.

8.- Presiona opcion escuchar 7.- Muestra un menu con las posibles acciones
mensajes 9.- Ejecuta accion.

10.-Cuelga 11.- Deja linea disponible para siguiente llamada.

Escenario 2:

Existira la posibilidad de recuperar los mensajes de voz dejados en el
buzdn del usuario mediante el sitio web, mostrando informacién adicional de los

mensajes.
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Accion de Actores Respuesta del Sistema

1.- Ingresa al sitio web 2.- Muestra pantalla de ingreso de usuario

3.- Ingresa login y password 4.- Valida usuario, muestra opciones de
mensajes.

5.- Ingresa a mensajes de voz. 6.- Muestra los mensajes con su respectiva

informacién y un menu de acciones
7.- Selecciona opcion

8.- Ejecuta accion.

4.3.4.5 Caso de uso: Recuperar Email

Actores Usuario del sistema

Propdsito Escuchar mensajes de Voz

Telolalo[[eI[els M -Sistema en linea

Tipo Primario

Escenario 1:
Existira la posibilidad de recuperar los correos electronicos dejados en el
buzén del usuario mediante un IVR por medio telefénico, presentando un menu

de ingreso.

Accion de Actores Respuesta del Sistema

1.- Llamar al teléfono del usuario. |2.- Responde contestador telefénico automatico
3.- Presiona *
4.- Pide ingreso de contrasefia
5.- Ingresa contrasefia
6.- Valida contrasefia del buzon.
7.- Muestra un menu con las posibles acciones
8.- Presiona opcion de lectura de [9.- Ejecuta accion.

correo electrénico 11.- Deja linea disponible para siguiente llamada.
10.- Cuelga

Escenario 2:

Existira la posibilidad de recuperar los correos electronicos dejados en el

buzdn del usuario mediante el sitio web.
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Accion de Actores Respuesta del Sistema

1. -Ingresa al sitio web 2.- Muestra pantalla de ingreso de usuario
3.- Ingresa login y password 4.- Valida usuario, muestra opciones de
mensajes.

5.- Ingresa a correos electrénicos |6.- Muestra los mensajes con su respectiva
informacién y un menu de acciones

7.- Selecciona opcion

8.- Ejecuta accion.

4.3.4.6 Caso de uso: Ver mensajes de texto dejados

Actores Usuario del sistema
Propésito VVer mensajes de texto enviados por otros usuarios.
H(=Telelalo[lei[e] M - Sistema en linea

Tipo Primario

Escenario 1:

Existira la posibilidad de recuperar los mensajes de texto dejados en el

buzdn del usuario mediante el sitio web.

Accion de Actores Respuesta del Sistema

1.- Ingresa al sitio web 2.- Muestra pantalla de ingreso de usuario
3.- Ingresa login y password 4.- Valida usuario, muestra opciones de
mensajes.

5.- Ingresa a mensajes de texto 6.- Muestra los mensajes con su respectiva
informacién y un menu de acciones

7.- Selecciona opcion
8.- Ejecuta accion.

4.3.4.7 Caso de uso: Ver llamadas perdidas

Actores Usuario del sistema
Propésito Ver llamadas perdidas asociadas a un nimero telefénico del usuario.

STelelalo[[eI[es W -Sistema en linea

Tipo Primario
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Escenario 1:
Existira la posibilidad de ver un listado de las llamadas perdidas
asociadas a un numero telefénico del usuario, mostrando informacion de quién

llama, fecha y hora, entre otros.

Accion de Actores Respuesta del Sistema

1.- Ingresa al sitio web 2.- Muestra pantalla de ingreso de usuario
3.- Ingresa login y password 4.- Valida usuario, muestra opciones de
mensajes.

5.- Ingresa a llamadas perdidas 6.- Muestra los mensajes con su respectiva
informacién y un menu de acciones

7.- Selecciona opcion
8.- Ejecuta accion.

4.3.4.8 Caso de uso: Crear mensaje programado

Actores Usuario del sistema
Propésito Crea nuevo mensaje programado
M (Tolelalo[lelle]sMM -Sistema en linea

Tipo Primario

Escenario 1:
Se podra crear un nuevo mensaje programado por medio del IVR,
grabando el mensaje de voz y especificando el numero telefonico del

destinatario.

Accion de Actores Respuesta del Sistema

1.- Llamar al teléfono del usuario. |2.- Responde contestador telefénico automatico
3.- Presiona *
4.- Pide ingreso de contrasefia
5.- Ingresa contrasefia
6.- Valida contrasefia del buzén.

8.- Presiona opcién de enviar 7.- Muestra un menu con las posibles acciones
mensajes 9.- Pide grabar mensaje
10.- Graba el mensaje 11.- Pide numero telefonico de destino.
12.- Ingresa nimero 13.- Agrega un registro en la tabla de mensajes
programados con fecha y hora actual.
14.- Cuelga 15.- Deja linea disponible para siguiente llamada.
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Escenario 2:

Se podra crear un nuevo mensaje programado por medio del sitio web,
ingresando en un formulario la informacién del destinatario y mensaje en
formato de texto que se desea entregar. Este mensaje se entregara al
destinatario utilizando “text to speech” sobre la linea telefonica. Se especificara
la hora y fecha en que se realice esta llamada, por lo que se puede utilizar

como agenda que avise eventos importantes al usuario.

Accion de Actores Respuesta del Sistema

1.- Ingresa al sitio web 2.- Muestra pantalla de ingreso de usuario
3.- Ingresa login y password 4.- Valida usuario, muestra opciones de
mensajes.
5.- Ingresa a enviar aviso 6.- Muestra formulario y listado de posibles destinatarios
programado
7.- Ingresa datos 8.- Registra aviso

4.3.4.9 Caso de uso: Crear mensaje de emergencia

Actores Usuario del sistema
Propdsito Crea un nuevo mensaje de emergencia
= =Teelale[leile]slM - Sistema en linea

Tipo Primario

Escenario 1:

El sistema podra realizar llamadas telefénicas con el fin de enviar un
mensaje de emergencia por el usuario por medio del sitio web, ingresando el
mensaje y especificando el numero telefonico del destinatario. Se utilizara “text

to speech” para entregar el mensaje.
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Accion de Actores Respuesta del Sistema

1.- Ingresa al sitio web 2.- Muestra pantalla de ingreso de usuario
3.- Ingresa login y password 4.- Valida usuario, muestra opciones de
mensajes.
5.- Ingresa boton emergencias 6.- Muestra formulario y listado de posibles destinatarios

7.- Ingresa datos
8.- Registra aviso de emergencia

4.3.4.10 Caso de uso: Enviar VoiceMail

Actores Usuario del sistema
Propésito Enviar un voicemail a un destinatario de correo electronico
HCTeello[[elols - Sistema en linea

Tipo Primario

Escenario 1:

Existira la posibilidad de crear un voicemail y enviarlo a uno de los
destinatarios de correo electronico definidos por el usuario. La forma de
utilizarlo es por medio de un IVR el cual dara la opcion de grabar el mensaje,
escuchar el mensaje grabado, grabar nuevamente el mensaje y finalmente

enviar el mensaje al destinatario mostrado en un listado por el IVR.

Accion de Actores Respuesta del Sistema

1.- Llamar al teléfono del usuario. |2.- Responde contestador telefénico automatico
3.- Presiona *
4.- Pide ingreso de contrasefia
5.- Ingresa contrasefia
6.- Valida contrasefia del buzon.

8.- Presiona opcion 7.- Muestra un menu con las posibles acciones

10.- Graba el mensaje 9.- Ejecuta accion.

12.- Selecciona enviar 11.- Muestra menu de voicemail.

14.- Selecciona destinatario 13.- Muestra listado de destinatarios posibles.

10.- Cuelga 15.- Envia voicemail al correo electronico seleccionado

11.- Deja linea disponible para siguiente llamada.
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4.3.4.11 Caso de uso: Redireccionar teléfono

Actores Usuario del sistema
Propésito Ejecuta codigo para redirecionamiento del teléfono asociado al usuario.

M (Tolelalo[lele]slM -Sistema en linea
-Teléfono con facilidad de redirecionamiento telefénico.

Tipo Primario

Escenario 1:

Existira la posibilidad de ejecutar un redireccionamiento telefénico por
medio del marcado telefénico de un cddigo especifico, junto con el numero
hacia donde se esta redireccionando. Esto se hace mediante una de las
opciones de usuario en el IVR por medio telefénico, presentando el menu

correspondiente.

Accion de Actores Respuesta del Sistema

1.- Llamar al teléfono del usuario. |2.- Responde contestador telefénico automatico
3.- Presiona *
4.- Pide ingreso de contrasefia
5.- Ingresa contrasefia
6.- Valida contrasefia del buzén.

8.- Presiona opcion de 7.- Muestra un menu con las posibles acciones
redireccionamiento. 9.- Pide numero a direccional.
10.- Cuelga

11.- Cuando la linea este disponible, marca el
cédigo correspondiente para el
redireccionamiento al nuevo nimero telefonico.

4.3.4.12 Caso de uso: Dejar mensaje de voz

Actores Usuario que intenta comunicarse
Propdsito Grabar mensajes de Voz

{Telolalo[[ei[els M -Sistema en linea
- IVR activado

Tipo Primario

Escenario 1:
Por medio de un sistema de contestador telefénico automatico, este

podra grabar mensajes de voz dejados en la casilla, el cual podra ser
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configurado para una o multiples casillas de voz asociadas a un numero

telefénico

Accion de Actores Respuesta del Sistema

1.- Llamar al teléfono del usuario. |2.- Responde contestador telefénico automatico

3.- Deja mensaje de voz

5.- Ingresa contrasefia 4.- Sies con multiples casillas solicita

que seleccione uno de ellos.

6.- Selecciona un buzoén si es de
tipo multiples casillas. 7.- Guarda el mensaje

8.- Envia una copia al correo electrénico

9.- Deja una copia en el sitio web

10.- Cuelga. 11.- Deja linea disponible para siguiente llamada.

4.3.4.13 Caso de uso: Enviar mensajes cortos

Actores Usuario del sistema
Propésito Posibilidad de enviar mensajes cortos a otros usuarios del sistema
HCTeello[[elels - Sistema en linea

Tipo Primario

Escenario 1:
Existira la posibilidad de enviar mensajes de texto a otros usuarios del
sistema mediante el sitio web, seleccionando los destinatarios en un listado.

Este sera enviado inmediatamente al buzén del usuario.

Accion de Actores Respuesta del Sistema

1.- Ingresa al sitio web 2.- Muestra pantalla de ingreso de usuario
3.- Ingresa login y password 4.- Valida usuario, muestra opciones de
mensajes.
5.- Ingresa a enviar mensaje de  |6.- Muestra formulario y listado de posibles destinatarios
texto
7.- Ingresa datos 8.- Envia mensajeria.

4.3.4.14 Caso de uso: Llamar y notificar aviso programado

Actores Monitor del sistema.
Propésito Llama y notifica el aviso al destinatario segun hora y fecha programada

= (Tolelalo[(eile]slM -Sistema en linea
- Linea telefénica disponible

Tipo Primario
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Escenario 1:

El sistema podra realizar llamadas telefénicas con el fin de enviar un
mensaje de voz programado por el usuario por medio del IVR. En el momento
que corresponda segun la fecha y hora, y cuando los recursos de la linea

telefénica estén libres, llamara y entregara el mensaje programado. Solicitara

una confirmacion de que el mensaje ya fue escuchado por destinatario.

Accion de Actores Respuesta del Sistema
1.- Verifica fecha, hora y mensajes |2.- Llama y reproduce mensaje de voz
por reproducir. 3.- Espera confirmacion del destinatario.

4.- Elimina registro.

Escenario 2:

El sistema podra realizar llamadas telefénicas con el fin de enviar un
mensaje de voz programado por el usuario por medio del sitio web. En el
momento que corresponda segun la fecha y hora, y cuando los recursos de la
linea telefonica estén libres, llamara y entregara este mensaje utilizando “text to

speech”. Solicitara una confirmacion de que el mensaje ya fue escuchado por el

destinatario.

Accion de Actores Respuesta del Sistema
1.-Verifica fecha, hora y mensajes |2.- Llama y reproduce mensaje de voz
por reproducir. mediante text to speech.

3.- Espera confirmacion del destinatario.

4.- Elimina registro.

5.- Contindia con siguiente registro de mensaje de
emergencia.
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4.3.4.15 Caso de uso: Llamar y notificar mensaje de emergencia

Actores Monitor del sistema.
Propésito Llama y notifica el mensaje de emergencia a un listado seleccionado,
HCTeello[[elols - Sistema en linea

Tipo Primario

Escenario 1:

El sistema podra realizar llamadas telefénicas con el fin de enviar un
mensaje de voz programado por el usuario por medio del sitio web, esta sera
mostrada como acceso directo, como un botdn de acceso rapido. Esta accidn
tendra mayor prioridad que las otras dentro del sistema, pausando las
actividades actuales y dando prioridad a esta. El sistema inmediatamente, en el
momento de que los recursos de la linea telefénica estén libres, llamara y

entregara este mensaje utilizando “text to speech”. Solicitara una confirmacion

si el mensaje ya fue escuchado por destinatario.

Accion de Actores Respuesta del Sistema
1.-Verifica mensajes de 2.- Pausa todas las actividades , llama y reproduce
emergencia. mensaje de voz mediante text to speech.

3.- espera confirmacion del destinatario.

4.- elimina registro.

5.- Continda con siguiente registro de mensaje de
emergencia.

4.3.4.16 Caso de uso: Mantencion de mensajeria

Actores Monitor del sistema.
Propésito Mantiene mensajes segun estados, monitorea el sistema, sincroniza archivos.
Mol lplo[lei[e] M - Sistema en linea

Tipo Primario

Escenario 1:
El sistema mantendra la mensajeria de tal manera de evitar la utilizacion

en disco y base de datos de elementos o informacién fuera de periodo.
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Accion de Actores Respuesta del Sistema
1.- Ejecuta monitoreo. 1.- Busca mensajeria que esta fuera del periodo de
tiempo (mas de 2 semanas).
2.- Elimina archivos de mensajes y registros.

Escenario 2:

Al momento de dejar un mensaje de voz en la contestadota automatica,
este creara una copia en el sitio web para que sea accesible por este medio
desde cualquier parte. Este se basara en la transferencia de archivos por FTP

con el sitio web.

Accion de Actores Respuesta del Sistema
1.- Detecta nuevos mensajes. 2.- Se conecta con servidor ftp y sube archivo que
contiene el mensaje de voz.
3.- cierra aplicacion ftp.

4.3.5 Analisis de puntos de funcion

La metodologia de evaluacion de Proyectos de Software basada en
Puntos de Funcién es una técnica desarrollada por Allan Albrecht. La
organizacion ISO/IEC ha definido un estandar de Medida del Tamano
Funcional, titulado 'ISO/IEC 14143-1:1998'. y esta orientada a hacer una
estimacion del esfuerzo requerido para construir un sistema a partir de la fase
de requerimientos [URL11]. Una forma de estimar el esfuerzo es asumir un
cierto nivel de productividad en puntos de funcién por persona, en un periodo de
tiempo dado (por ejemplo, PF/Mes-Hombre). Generalmente esta productividad

esta basada en informacion histérica de la empresa.

Los puntos de funcién son la unidad de medida de la cuantificacién que

se realiza, a partir de un disefio ldgico, de la funcionalidad provista al usuario

por un determinado software.
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Sus objetivos son:
e Medir la funcionalidad que el usuario requiere y recibe.
e Medir el desarrollo y mantencion del software, independiente de la

tecnologia utilizada para la implementacion.

La aplicacion de esta metodologia permite acercar en una primera
instancia, la medicién del esfuerzo que se debe aplicar a la construccién de un
proyecto de software, y su aplicacion involucra una serie de pasos
metodoldgicos, los que serian muy largos de explicar y no es objetivo del
presente documento. Estos pasos de la metodologia mas la experiencia de los
analistas que realizan la medicidn acercan certeramente a las dimensiones de

esfuerzo del proyecto.

La funcionalidad es clasificada en Entradas, Salidas y Consultas,
definiendo para cada una de ellas tres niveles de complejidad: Simple, Media y

Compleja.

Estos niveles de complejidad se seleccionan de acuerdo al numero de
archivos légicos que la funcionalidad accede para realizar su funcién. Por
ejemplo: si existe una entrada de datos que deba grabar en dos tablas bases
(sin considerar paramétricas) y accediendo a un nimero superior a 6 campos,

es considerada Media.

También se mide, utilizando la misma formula pero con distintos pesos,
la creacion de las tablas del modelo de datos y las Interfaces que contenga el

sistema.
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Tabla 4.3.5-A: Calculo de esfuerzo del proyecto.

Entradas

Salidas

Ficheros Légicos Internos (Files)
Fichelos Légicos Externos (Interfaces)
Consultas

Puntos de Funcion sin ajustar

A

SFj

B
Esfuerzo sin ajustar
Tiempo de desarrollo (Meses)

N° Personas

Factores de Ajuste

Factor de Ajuste
MMFinal
Coste medio mensual de cada recurso

Coste del Proyecto

Baja Media Alta

2 o|w|= o
N = IR EN

Numero de Intrucciones por punto de funcion (Orientado Objetos)

KSLOC (Puntos de Funcion * n de intrucciones/1000)

PREC
FLEX

RESL

TEAM

EPML
B=0,91+0,01*(SUMA SFj)
MM=A*(KSLOC)*B
Tdev= 2,5 * (MM)"0,38

N°Personas= MM/Tdev

RCPX nominal
RUSE alto
PDIF bajo
PERS alto
PREX alto
FCIL alto
SCED nominal

MMF=MM*Factor de ajuste

Coste=MM*Coste por recurso

6,608163

1,95351132

0,58481651
7,54946728]

700000
$ 5.284.627
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Este proceso para medir el esfuerzo de construccion de un proyecto de
software, ha generado resultados muy asertivos eliminando casi en su totalidad
el método perceptivo para la evaluacion de los trabajos involucrados. Los
parametros de ajustes son de acuerdo al modelo de estimacion por medio de

conceptos tedricos utilizando COCOMO? Il [URL13].

4.4 Modelo Propuesto

El sistema de mensajeria unificada propuesto esta constituido por un
conjunto aplicaciones y sistemas que administran e integran distintas

plataformas utilizando la red de datos.

Figura 4.4-A: Modelo de Aplicaciones propuesto.

20 COCOMO: Construcive Cost Model, modelos de estimacion de software.
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4.4.1 Contestador telefénico

Este presenta dos funcionalidades, una es la de contestador telefénico,
con la particularidad de poder dejar los mensajes de voz en su casilla y ademas
ser enviados al correo electronico del destinatario. La otra funcionalidad es que
por el mismo medio se puede acceder al buzén de voz por via telefonica,
ingresando mediante una clave de acceso y mediante la navegacion de los

menus presentados por el IVR.

Esta segunda funcionalidad no sélo provee de acceso al buzén de voz,
sino también podra escuchar su correo electronico, enviar voicemail a distintos
destinatarios, programar llamadas con mensajes a un destino telefénico,
programar el “servicio Forward” o “servicio sigueme” para poder ser localizado

en otro teléfono.

4.4.2 Sitio Web

Proporciona acceso a los distintos medios de mensajeria, como lo es el
buzéon de voz, correo electrénico, mensajes cortos, ademas de las
funcionalidades de avisos programados, avisos de emergencia, configuracion
de usuarios, status de presencia, configuracion de servicio forward, entre otros.
La integracion y la forma de mostrar esta informacién representa lo que se
denomina buzoén universal, siendo que fisicamente los datos y el contenido se
encuentran en forma distribuida. Este pude ser accesado por medio de su sitio
en Internet http://www.presence.empire.cl , donde posee un control de usuarios

para el acceso.
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4.4.3 Bases de Datos

Es un conjunto exhaustivo no redundante de datos estructurados y
organizados independientemente de su utilizacién y su implementacion en
maquina accesibles en tiempo real, compatibles con usuarios y aplicaciones
concurrentes con necesidad de informacion diferente y no predicable en tiempo.
La base de datos almacena la informacion necesaria de usuarios,
configuraciones de buzones y estados, que hacen posible crear un concepto de
“Buzdn Universal” debido a que sobre esta base de datos se encuentran todas

las rutas a la mensajeria de los usuarios.

4.4.4 Teléfono IP

Esta es una aplicacion de telefonia IP de tipo SoftPhone SIP la cual
proporciona sefalizacion y transporte de voz sobre la red de datos. Esta
desarrollada en forma administrada, esto es, que necesita un servidor SIP para
la administracion de las llamadas y la resolucién de las direcciones SIP, cuando
se intenta contactar con otro usuario. Este servidor SIP cumple la funcion de
media gateway al dar la funcionalidad de poder salir a la red PSTN por medio
de tarjetas de telefonia. Mediante un teléfono SIP se puede llegar hacia otro
teléfono SIP o un teléfono de la red PSTN sin problemas. Para esto se utilizo el
SDK de RTC de Microsoft, la cual se basa en sesiones SIP y para solucionar el

tema de los NAT utiliza UPnP (Universal Plug and Play).
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4.4.5 Aplicaciones Clientes

Se propone la creacion de pequefias aplicaciones clientes. Una de ellas
es un cliente FTP, el cual sube los mensajes de voz desde la maquina local
hacia el servidor web. Otra es un clientes de mantencion del sistema, que

maneje eficientemente archivos y mensajeria no utilizada.

4.5 Tecnologia aplicada

La mayoria de las aplicaciones se desarrollaron sobre la plataforma .NET
la cual posee caracteristicas acorde a los requisitos necesarios para el mercado
donde se va a aplicar. Para los programas cliente ftp y mantencién se

desarrollaron en Delphi 6, de Borland.

El sitio Web esta desarrollado en PHP y algunas funciones en
JAVASCRIPT. Para este sitio se contraté un servicio de Hosting con gran
capacidad de disco y con una base de datos Mysql que estuviese disponible las

24 X7 X 265.

My Sgl

&

a0 Fg=
® B

e

Monsajmrin *
o Uinificads

Figura 4.5-A: Plataformas y tecnologia utilizada.
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Esta arquitectura permitira una plataforma integrada escalable, para
responder a la creciente demanda de servicios mediante Internet y la

integracion de las comunicaciones.

4.6 Funcionalidades finales

4.6.1 Contestador telefénico

Con el uso de la funciéon de voz de los modem analdgicos, es posible

crear aplicaciones utilizando los recursos de voz y sefalizacion.

Este desarrollo integramente hecho en Visual Basic .Net 2003, utiliza
APIS de telefonia llamadas TAPI para el control del modem y objetos
proporcionados por .Net. Ademas se utilizaron Apis de conexién para bases de
datos MySql para .NET que pueden ser bajadas en forma gratuita desde el sitio

“Developer Zone MySql’[URL 8].

Si se activa el modo de contestador telefénico, el llamante escucha un
mensaje seguido de un "bip", después del cual se graba su mensaje. Las
llamadas entrantes pueden registrarse y guardarse como ficheros WAV, que
pueden reproducirse después en cualquier programa o con el Reproductor
Multimedia de Windows. El tiempo que se permite para registrar el mensaje
puede ajustarse desde segundos a varias horas, en este caso se deja un
maximo de 30 segundos. Cuando el llamante cuelga, el programa para de

grabar y también cuelga, dejando la linea libre y preparado para atender mas
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llamadas. Cada mensaje queda registrado en la base de datos, dejando una
copia del mensaje de voz en la maquina local y otra copia en el servidor web y
se envia a la direccion electronica con el archivo atachado. El email tiene la

siguiente estructura indicada en la tabla 4.6.1-A.

Tabla 4.6.1-A: Esquema de correo electrénico enviado.

De: info@empire.cl

Asunto: Mensaje de Voz - Presence MU - Desde Teléfono->63212212.

Cuerpo del mensaje : [IN[=le]=1VIXeilo)

Fono Origen: 63212212.
Fecha:24/04/2005
Hora:17:11

Sistema de Mensajeria Unificada PRESENCE, http://www.presence.empire.cl

215.wav

Los mensajes de bienvenida son totalmente personalizables, ya que son

archivos WAV con calidad telefénica, esta es PCM 8,000 Khz; 16 bit; Mono.

Contestadora Presence
" Microsoft CLR [:...| 7 ) 2 11:28

Figura 4.6.1-A: Icono de aplicacion en la barra de tareas de Windows.

Esta aplicacién se activa al iniciar Windows y queda en la barra de tareas

del escritorio, siendo asi muy cémodo la activacion de servicios.

Posee ademas identificacion de llamada, que es enviada al momento de
realizar un ringing y capturado mediante TAPI y librerias que proporciona .NET.
Toda esta informacion es guardada en los registros de llamadas. Su flexibilidad

proporciona compatibilidad con numeros de teléfono internacionales y fechas.
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La cantidad de ring puede ser personalizada dependiendo del uso que se les

de.

‘\Web Presence

Horarios
Cipclones avuda

T g Reerca de ..,

——  Oerrar

BT ESS? 1137

Figura 4.6.1-B: Menu emergente de la aplicacion.

La flexibilidad estd dada por la posibilidad de realizar configuraciones
acordes al nivel de actividad o utilizacion que requiera el usuario, por ejemplo
elegir los horarios diferenciados por dias de la semana. Los cuadros en color
verde que se muestran en la Figura 4.6.1-C corresponden a los horarios donde

la aplicacion estara activa para la recepcion de mensajes.

TS N—— s torarcs presence X

Lares | Mt | Mdecosmn | Jumrems | Vieres | Sitacts | Derrngs | Lurwnt | Bt | Mdecoiom | Jrvms | Viermes  Sébads | eemngs |

L 5 L3 L] ¥ Y n 'y 2 1 L 5 L3 L] ¥

Figura 4.6.1-C: Ventana de configuracion de horarios.

Una configuraciéon previa se debe hacer, especificando el numero
telefénico que corresponde a la linea conectada al MODEM, la cantidad de ring
antes que el sistema responda en forma automatica, el motor “Text To Speech”
que se utilizara compatible con SAPI 4.0 o mayor, ademas de la configuracion

de la carpeta en donde se guardaran de forma local los mensajes de voz.
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Figura 4.6.1-D: Ventana de configuracion de aplicarony TTS.

El uso de “text to speech” es utilizado mas en las opciones de IVR, como
por ejemplo al leer los correos electronicos cuando se ingresa en su buzén via
telefénica. Es necesario instalar el lenguaje adecuado con el que se quiere
escuchar. Normalmente Windows viene solo con el motor TTS con lenguaje en
inglés, con las voces conocidas como Microsoft Mary (voz femenina) y
Microsoft Sam (voz masculina), que se distribuyen en forma gratuita. Para este
caso se instalara el lenguaje adicional en espafol de Microsoft que puede ser
bajado desde el sitio de Microsoft [URL7] . Los lenguajes disponibles son :
inglés americano, inglés britanico, aleman, francés, italiano, japonés, coreano,

portugués, ruso y espaniol.

Con respecto a otros motores TTS , estos pueden ser utilizados todos
aquellos que tengas compatibilidad con SAPI 4.0 o una version mayor. Pueden
ser seleccionados en el Wizard de SAPI utilizado en el panel de configuracién

del “Contestador Telefonico”, indicando el lenguaje, velocidad y rapidez.
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Existen 3 tipos o modalidades de buzén que se pueden utilizar:

e El primero corresponde a una uUnica casilla, que quiere decir que sélo se
tendra un buzén de voz como destino, por lo que al dejar un mensaje de
voz este sera enviado a la unica casilla de mensajes configurada en el
sistema.

e EIl segundo corresponde a multiples casillas, esta se refiere a que es
posible utilizar una sola linea telefoénica para un grupo de casillas, donde
la persona que deja el mensaje de voz, debera especificar mediante un
menu la casilla en la cual quiere dejar su mensaje.

e La tercera, es una modificacion realizada para un uso mas comercial en
la utilizacién de lineas telefonicas de empresas que prestan servicios de
informacion, ademas de poseer un contestador telefénico, tiene un menu
de 4 opciones, en donde se pueden configurar para la entrega de

informacion relacionada a la empresa.

Como caso concreto el autor de este estudio valido este sistema en la
linea 800 600 310 de Difusion de Carreras de la Universidad Austral de Chile.
Este conjunto de aplicaciones se esta utilizando el modo de casilla uUnica,
funcionando con excelentes resultados convirtiendo la linea 800 600 310 en un
servicio informativo que funciona las 24 horas, los 7 dias de la semana y los

365 dias del ano.
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. Lunes . Viemes
‘ 9:00-13:00 / 18:00.18:00 _  Linea Gratuita 800 600 310
(Operadar

Estudiante

Ortros horarios

Linea Gratuita 800 600 310

Vi)

Linea Gratuita 800 600 310

24 x7

e

Figura 4.6.1-E: Funcionamiento del sistema para dar servicios 24X7X365

Actualmente se encuentra en un proceso de estudio de la informacion a
entregar y la grabacion de estos anuncios, con el objetivo de poder migrar a la
tercera forma de utilizacion de la aplicacion, para poder entregar informacion
relevante sobre becas de estudios, fechas importantes sobre el proceso de

seleccidon de alumnos, entre otros.
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1° Etapa : Flujo Basico =0
“ Prompt

Grabacion
I I * Flujo

B L B =2

Valdivia, 31 de marzo de 2006

Figura 4.6.1-F: Flujo IVR basico a implementar en la Oficina de Relaciones

Publicas UACh.

Para que el sistema funcione en forma integrada con los otros mddulos,
utiliza una base de datos accesible desde Internet, que se encuentra junto con
los servicios del sitio web. Se dispone de dos formas para su utilizacién, una de
ellas es haciendo uso de la base de datos pre-establecida del sistema, cuyos
parametros de conexion estan incluidos dentro del software; la segunda forma
es implementar la base de datos externa, incluso en la misma maquina local, en
los casos que se requiera. Para esto ultimo se debera especificar los

parametros basicos para su conexion.
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Figura 4.6.1-G: Configuracién de Servidores de datos y SMTP.

Lo mismo ocurre con la configuracion para el servidor SMTP que es
utilizado para el envio de los correos electronicos. Por lo que se puede
especificar en los casos necesarios, los parametros basicos y su autentificacion

en el servidor.

Esta aplicacion no sélo cumple la funcion de contestador telefénico, sino
es una completa aplicacion de IVR para el rescate de los mensajes del buzén

universal.

Mediante el reconocimiento por tonos, es posible navegar a través de los
menus presentados por la aplicacion. El acceso a esta funcionalidad es por
medio de la generacién de un tono al concretar la llamada con la aplicacion,

esto, es al pulsar “*” (asterisco) al inicio de la aplicacion.
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Para crear este sistema IVR se utilizaron las ya mencionadas APIS de
telefonia (TAPI) y Software Development Kit (SDK) de telefonia, a fin de poder
reconocer estados y poder generar un flujo de llamada mediante la inclusién de
mensajes de voz en forma de menus y avisos, generar “text to speech”, tonos
entre otros, sobre la linea telefénica. No soélo es posible utilizar y manejar el
MODEM con estos SDK, sino también utilizar recurso de h.323 y todo aquel que

tenga compatibilidad y funcionalidades de voz.

Los eventos principales utilizados para el desarrollo y deteccion de

estados para crear el flujo del IVR se detallan en la tabla 4.6.1-A.

Tabla 4.6.1-A: Eventos proporcionados por TAPI .

EVENTO \ Descripcién
Evento cuando el destino tiene tono de ocupado
OnBusy
OnCalleriD Recupera el Callerld cuando es identificado

nEalleCEnee Cuando el call information cambia

Evento que muestra el cambio de estado durante una
OnCallStateChange llamada

Evento cuando una llamada se concreta.

OnConnected

OnDisConnected Evento de desconexion de llamada

OnDebug Evento ejecutado cada vez que ocurre un evento en la linea
de voz.

OnDTMFTimeOut Evento de fuera de tiempo al esperar un tono.

OnDTME Detecta la generacion de tonos en la linea

OnError Notificacion de errores.

OnHold Estado de espera.

Indica estado cuando una linea esta disponible para ofrecer
Unidle una llamada.

Detecta sefializacion de una nueva llamada.
OnNewCall

Evento de liberacion de recurso de voz cuando termina el
OnPlayBackComplete prompt o anuncio de voz.
OnRing Ring detectado

OnRecordTimeOut [Término de grabacion de mensaje de voz por time out

OnRecordComplate Evento de término de grabacién de mensaje

Evento de inicio de frase utilizando Text To Speech

OnSpeakStart

OnSpeakCompleted Evento de termino de frase utilizando Text To Speech
. silencio detectado

OnSilence
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Gracias a todos estos eventos es posible crear y desarrollar el flujo IVR que

se muestra en la figura 4.6.1-H.

[Geamorsas Eriacoreo S
»|  enbuwon electronioo con
| crpntets ||| ”| Sowuare

Esomnsioes Mergue Xpara ..
ok, dfosurmensao dxpues dola ks (ot ospeech o bzt
s, era frelzar mere asteriscoy

luego sigalas rsncrones.”

perasalirme

[1-Ema 1
2 Email 2
]

Bialaasniade

Figura 4.6.1-H: Flujo IVR

89



Este IVR es posible identificar las siguientes funcionalidades :

Mensajes de Voz: En esta opcidn es posible escuchar los mensajes
de voz que se han dejado en el buzdn, con las opciones de guardar,
eliminar y escuchar mas informacion de ellos , como por ejemplo

hora, fecha y niumero de origen.

VoiceMail: posibilidad de envio de voicemail a las casillas de correo
electrénicos configuradas por el usuario del sistema. Se usa la libreria
COM de System.Web.Mail, con un servidor SMTP, configurado
previamente en el sistema. Puede usar el servidor SMTP pre-
configurado del sitio Web mail.empire.cl, o un servidor propio definido
por el usuario.

El formato del email enviado se muestra en la tabla 4.6.1-B.

Tabla 4.6.1-B: Correo electronico enviado.

De: info@empire.cl

Asunto: Voicemail Presence -MU

Cuerpo del mensaje : [N RYIle]Y

De : Juan Pablo Fuentes, jpfuentes@uach.cl
Fecha : 14 /05 /2005
Hora : 14:46

Sistema de Mensajeria Unificada PRESENCE,
http://www.presence.empire.cl

24 .wav

Mensajes de voz hacia un namero telefénico : Puede realizar una

llamada programada, dejando un mensaje de voz vy luego
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especificando el numero de destino del mensaje. Este sera enviado
una vez que la linea telefonica sea liberada.

- Cambio de numero de servicio sigueme : Funcidon que permite
realizar un cambio en el servicio sigueme entregada por la compafia
telefonica contratada. En el caso de Telefonica del Sur, el servicio de
desvio telefénico utiliza los siguientes cédigos:

* 21 * NUMERO # (Activacion desvio Incondicional)
#21#  (Desactivacion desvio Incondicional)
* 22 * NUMERO # (Activacion desvio por no respuesta)

#H22# (Activacion desvio por no respuesta)

Los cédigos anteriores se encuentran previamente establecidos y
con la posibilidad de ser modificados en el archivo de configuracion de la

aplicacion (archivo “presence.ini”).

Una vez ingresado el nuevo numero de desvio, el sistema
esperard a que la linea este disponible y marcard el codigo

correspondiente para el desvio de la linea.

- Cambio de clave : Posibilidad de realizar cambio de clave de acceso
al buzén por medio telefénico, que corresponde a una clave

numeérica de cuatro digitos.

- Lectura de E-mail : mediante esta opcion es posible escuchar los
ultimos 10 correos electronicos de la cuenta configurada por el

usuario en el sistema. Mediante la utilizacion de “text to speech”, lee
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cada uno de los asuntos de los correos junto con la direccion
electrénica de origen. Mediante un menu es posible borrar, guardar y

escuchar el texto de cada correo electrénico.

4.6.2 Sitio Web
El sitio Web constituirda la principal puerta de acceso a los servicios
integracion de mensajeria, y al mismo tiempo proporcionara servicios de

consulta, configuracion y presencia de casa usuario.

Uno de los desafios mas importantes de los sitios Web es contar con la
capacidad de presentar un ambiente tipo DeskTop a sus usuarios y responder
con prontitud a la dinamica del negocio en un ambiente personalizado. En la
actualidad el soporte e implementacion de este concepto se lleva a cabo
mediante un conjunto de servicios estructurados, los cuales deben cooperar
entre si para poder dar el ambiente de cada usuario y en tiempo de ejecucion,
teniendo la interactividad suficiente para poder presentar los servicios en las

condiciones requeridas.
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Figura 4.6.2-A: Interaccion del sitio Web con las diferentes plataformas y

La solucién propuesta consiste en implementar una infraestructura “ad

disponibilidad y compatibilidad con PHP 4.3.

hoc”, donde se propone utilizar un concepto de Aplicacién de Portal, donde su
potencialidad estara determinada por las capacidades de cada capa de Servicio
En particular, los requerimientos actuales estan principalmente
enfocados hacia la capa de Interaccion y de Integracion, basada en un conjunto

de Servicios estandarizados los cuales funcionan sobre un sitio Web de alta

Este sitio puede ser accesado mediante la siguiente direccion:

http://www.presence.empire.cl
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Sitio Oficial con exclusividad para esta solucién de mensajeria unificada,
el cual fue contratado a una empresa de WebHosting, con gran capacidad de

almacenamiento para los mensajes de voz de cada buzén.

Sitio con informacién dinamica, posee un sistema de control de acceso.

Cada usuario tiene acceso a un buzén universal y pueden ser agrupados de

acuerdo a la configuracion de los IVR.

Figura 4.6.2-B: Pagina de autentificacién de usuarios.

Basicamente la estructura esta disefiada para un facil manejo de las

funcionalidades y la utilizacion de botones para monitores “Touch Screen” .

Por medio del sitio es posible revisar el correo electronico, llamadas
perdidas del teléfono asociado al usuario, los mensajes de voz en su buzén, y
mensajes de texto dejados por otros usuarios del sistema. Posee ademas la

posibilidad de tener un listado de contactos propios, poder configurar avisos
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programados hacia a algun teléfono especifico, realizar una llamada de
emergencia hacia un listado o grupo de teléfonos, poder enviar una nota o
mensaje de texto a otro usuario, y finalmente una opcién para la configuracién

personal de cada buzon.
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Figura 4.6.2-C: P4agina donde muestra cantidad de mensajes por tipo.

La inclusion de un concepto de presencia de cada usuario llamado “Web
Presence”, posibilita que otros usuarios puedan saber la disponibilidad que
tiene el usuario; por ejemplo un usuario puede confirmar la disponibilidad de
presencia en su teléfono fijo, su teléfono movil y su e-mail, pero no esta
disponible o no tiene la posibilidad del envio de fax, o tener configurado un
teléfono IP, o estar utilizando la aplicacion de Presence Phone Net. Esto se
hace por medio de botones especiales que son mostrados en la parte superior
del sitio web, donde el cambio de estados significa sélo un click sobre el medio

de comunicacién, como se muestra en la figura siguiente.
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Figura 4.6.2-D: Estado del usuario en el sistema. El color verde significa

presente.

Dentro de las opciones del menu izquierdo se tiene:

- Email : En esta ventana se podra ver los diez ultimos email de la cuenta
configurada del cliente en el sistema, con la posibilidad de un acceso
directo hacia el WebMail del cliente para ver todo el listado de correos.
La restricciéon de la cantidad de correos electréonicos mostrados (diez) es
debido al limite especificado para poder mostrar por medio del IVR estos

mensajes y no saturar de informacion el sistema.

mEestano - WOW
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Figura 4.6.2-E: Pagina que muestra correos electrénicos.

- Llamadas perdidas : Muestra el listado de llamadas perdidas asociadas

al nUmero de teléfono del buzon.
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Figura 4.6.2-F: Pagina que muestra las llamadas perdidas.

- Mensajes de Voz : Muestra el listado de mensajes de voz asociados al

nuamero de teléfono del buzdn. Esos pueden ser escuchados

directamente a través de cualquier reproductor de multimedia.
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Figura 4.6.2-G: Pagina que muestra los mensajes de voz.

- Notas : Muestra el listado de notas dejados por otros usuarios del

sistema en su buzon.
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Figura 4.6.2-H: Pagina que muestra notas dejadas por otros usuarios.

Dentro de las opciones del menu derecho se tiene :

- Contactos : Muestra el listado de contactos del usuario, junto con una
pequefa descripcion sobre su presencia.

- Avisos : Da la posibilidad de crear avisos programados registrando hora
y fecha. Es muy parecido al envi6 de mensajes de voz hacia otros
teléfonos por medio del IVR, sélo que en este caso el mensaje es de tipo
texto y sera leido por medio de “text to speech” la destinatario.

- Emergencias : Posibilidad de llamadas de emergencias especificando
grupos o numeros especificos como destinatarios para el envio del
mensaje. El sistema utilizara la aplicaciéon del contestador telefénico y
cancelara cualquier actividad para dar curso a este sistema de llamadas
de emergencias. El sistema insistira en el caso de no poder realizar su
obijetivo.

- Notas : Opcion para revisar y enviar notas hacia otros usuarios del
sistema.

- Configuracion: Ventana de configuracion basica del perfil del usuario,

donde se podra especificar datos como correo electrénico, listado de
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correos para el voicemail, configuracién de correo electrénico, entre

otros.

4.6.3 Bases de Datos

Las bases de datos, hoy en dia, ocupan un lugar determinante en
cualquier area del quehacer humano, comercial y tecnologico. Para satisfacer
los requerimientos del sistema se crea un disefio de informacién acorde a la
interrelacion de las distintas plataformas, utilizando | base de datos como nucleo

de integracion de la informacién del servicio de mensajeria.

El modelo de base de datos permitira el registro de cada una de las
acciones que comprenden esta plataforma, permitiendo una integraciéon vy

acceso desde cualquier medio que se desee.

El disefio de las tablas necesarias para contener esta informacion se
basd en la informacion requerida por cada uno de los médulos y la facilidad de
poder contener en forma ordenada y de gran disponibilidad para el perfecto

sincronismo entre ellos.

El sistema consta de una base de datos relacional normalizada en la
tercera forma normal (3FN), que almacena y relaciona mensajes con respecto
a usuarios y buzones del sistema. El objetivo en el disefio de esquemas es
minimizar el espacio de almacenamiento que ocupan las relaciones base
(archivos), por lo que la agrupacion de atributos en esquemas de relaciéon tiene

un efecto significativo sobre el espacio de almacenamiento.
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El disefio de la base de datos es mostrado en la figura 4.6.3-A :

presence_cfg

cfg_fono
cfg_corrllamada int

varchar(100) <pk>

FK_%REFERENCE%

presence_contactosagenda

Con_lId

Usr_Login
Con_Apellido
Con_Nombre
Con_Direccion
Con_Fono

Con_Fax
Con_Email
Con_Celular
Con_Sip
Con_PresencePhone
Con_LoginPresence

int <pk>|
varchar(255) <fk>
varchar(255)
varchar(255)
varchar(255)
varchar(10)
varchar(10)
varchar(255)
varchar(255)
varchar(255)
varchar(100)
varchar(100)

FK_%REFERENCE%

presence_notas

Not_Id int

Usr_Login varchar(255) <fk>
Not_LoginDestino varchar(100)
Not_Fecha date

Not_Hora time

Not_Nota varchar(255)

<pk>

presence_email

Em_Id int <pk>|
Usr_Login  varchar(255) <fk>
Em_From  varchar(255)
Em_Date datetime

Em_Asunto varchar(255)
Em_Cuerpo text
Em_Estado char(1)

FK_%REFERENCE%

presence_user

|
FK_%REFERENCE%

Usr_Login varchar(255) <pk
cfg_fono varchar(100) <fk>|
Usr_Passwd char(10)
Usr_Nombre varchar(255)
Usr_NomCorto varchar(255)

Usr_PasswdFono varchar(4)

Usr_Email varchar(255)
Usr_UsrEmail varchar(255)
Usr_PswEmail varchar(255)
Usr_ServerEmail varchar(255)

Usr_FonoSeguir  varchar(10)
Usr_Disponible varchar(10)

FK_%REFERENCE%

presence_msgvoice
Msg_Id int <pk>|
Usr_Login  varchar(255) <fk>
Msg_Fecha date
Msg_Hora  time

Msg_Ani varchar(10)
Msg_Dnis  varchar(10)
Msg_Ruta  varchar(255)
Msg_Login  varchar(100)

Msg_Estado char(1)

FK_%REEERENCE%

FK_%!

presence_avisosprogramados
Prg_Id int <pk>|
Usr_Login varchar(255) <fk>
Prg_Fecha date
Prg_Hora time
Prg_Intentos int
Prg_Path varchar(255)
Prg_Mensaje varchar(255)
Prg_FonoDestino varchar(10)

presence_emergencia

Emr_Id int <pk>|
Usr_Login varchar(255) <fk>
Emr_FechaHora datetime
Emr_Mensaje varchar(255)

FK_%REFERENCE%

presence_emergeciadestinos
Emr_Id int <fk>
Dem_Id int <pk>|
Dem_destino varchar(10)
Dem_estado char(1)

Figura 4.6.3-A: Diagrama de Base de Datos Presence.
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4.6.4 Teléfono IP

Es innegable la aparicién definitiva del protocolo IP desde los ambitos
empresariales a los domésticos, por lo que la apariciéon de un estandar, el VolP,
no podia hacerse esperar. La aparicion del VolP y el aumento de la utilizacion
de Internet, son los elementos que han hecho posible el despegue de estas
tecnologias de comunicacion. Para este auge existen otros factores, tales como
la aparicion de nuevas aplicaciones o la apuesta definitiva por VolP de

fabricantes como Cisco Systems o Nortel-Bay Networks.

El estado actual de la red no permite un uso profesional para el trafico de
voz. Esto es muy comentado en la mayoria de los cursos de VolP, debido a que
la red IP esta pensada y desarrollada para el trafico de informacién, donde
estos “paquetes de informacion” viajan por rutas independientes y en forma
desincronizada por la red (un “paquete de informacién” puede viajar de un punto
a otro por una ruta especifica, en cambio el siguiente “paquete de informacion”
puede tomar otra ruta que la primera, incluso llegar primero al destino que la
anterior). Esto no es lo mas 6ptimo cuando se requiere enviar voz sobre estos
datos, ya que el orden es muy importante para la reproduccion final. Al llegar la
informacion en forma desordenada, se requiere tiempo extra para poder realizar
un ordenamiento en forma secuencial, por lo que la necesidad de utilizar estos
recursos en tiempo real es menor en comparacion a las lineas telefénicas
convencionales, que utilizan una sola ruta de conexién dedicada entre los dos

puntos.

Hoy en dia se ha llegado a grandes avances en la calidad de servicio y

con importantes mejoras en seguridad. Hay operadores que incluso ofrecen
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garantias de bajo retardo y/o ancho de banda, lo que las hace muy interesante

para el trafico de voz.

Debido a la ya existencia del estandar H.323 del ITU-T, que cubria la
mayor parte de las necesidades para la integracion de la voz, se decidio que el
H.323 fuera la base de VolP. De este modo, el VolP debe considerarse como
una clarificacion de H.323, de tal forma que en caso de conflicto y a fin de evitar
divergencias entre los estandares, se decidié que H.323 tendria prioridad sobre
el VolP. El VolP tiene como principal objetivo asegurar la interoperabilidad entre
equipos de diferentes fabricantes, fijando aspectos tales como la supresion de
silencios, codificacion de la voz y direccionamiento, estableciendo nuevos
elementos para permitir la conectividad con la infraestructura telefénica
tradicional. Estos elementos se refieren basicamente a los servicios de

directorio y a la transmision de sefializacion por tonos multifrecuencia (DTMF).

El futuro de la videoconferencia y VolP al parecer ya no va tanto por la
utilizacién de H.323 en aplicaciones y teléfonos IP. La tendencia es utilizar el
protocolo SIP en lugar de H.323 (NetMeeting y GnomeMeeting). SIP procede
del entorno informatico, en concreto del IETF que emite estandares sobre
Internet. Esta procedencia se nota en que SIP es mucho mas sencillo y
extensible y por tanto es probable que crezca mas su uso que H.323 y termine
desplazandolo. Lo que ocurre es que H.323 se ha utilizado por mucho tiempo y
hay muchos dispositivos hardware de VolIP, routers y software consolidado que
utiliza H.323.

Hoy en dia se encuentra en un periodo de incertidumbre en que se

dilucida si SIP ira desbancando a H.323. Incluso la empresa Microsoft ha dado
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la pauta para el cambio, dejando ya de un lado H.323, no totalmente,
incluyendo dentro de sus aplicaciones y plataformas la facilidad de SIP, como
es en el caso de Windows Messenger, completamente desarrollado para

sesiones SIP.

Una de las herramientas de desarrollo para aplicaciones sobre SIP es el
SDK de Real Time Comunication (RTC) proporcionado por Microsoft que
permite a los desarrolladores agregar comunicacion en tiempo real enriquecida

a las aplicaciones.

El SDK de RTC se emplea en el desarrollo de una aplicacién de VolP
que en el mercado se conoce como “SoftPhone”. Esto es una aplicacion de
software que emula un teléfono para poder realizar llamadas entre usuarios;
gracias a un servidor gateway, se puede salir hacia la red PSTN y llamar a un

teléfono fijo o viceversa.

La modalidad de la utilizacion de la telefonia IP esta dada por la forma y
control de una llamada, siendo de tipo administrada o no. Cuando una llamada
se dice administrada, significa que existe un tercer agente que lleva el control
de la llamada entre los dos puntos de comunicacién, este tercer agente es un
servidor SIP , con capacidad para resolver direcciones SIP y contactar los dos
extremos que se encuentran en algun lugar del la red. La otra de tipo no
administrada, quiere decir que la sefalizacion y el flujo de voz va directamente
entre los dos extremos, sin pasar por un tercero. El problema que se da con

esta ultima es que no tiene algun tipo de resolucion de direccion SIP, por lo que
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usualmente se utilizan las direcciones IP o nombres de los equipos dentro de

una misma red.

Se mostrara el desarrollo de dos aplicaciones, una de tipo administrada
utilizando un servidor SIP y otra no administrada que se puede usar en una red

interna.

4.6.4.1 PresencePhone Net

Aplicacion de comunicacion utilizando el SDK de RTC de tipo no

administrada para uso dentro de una red de datos.

gpres‘encephune Met HE=E |

O PC-»PC @ PC Teléfono
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Figura 4.6.4.1-A: Aplicacion PresencePhone Net.

Como se describe anteriormente sobre los objetos utilizados en RTC
podemos observar los utilizados en la aplicacién desarrollada en Visual Basic

.Net 2003
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Private g _objRTCClient As RTCCORELib.RTCClient

Private g_objSession As RTCCORELib.IRTCSession

Private g_objProfile As RTCCORELib.IRTCProfile

Private g_objVideoSend As RTCCORELib. IVideoWindow
Private g_objVideoRecv As RTCCORELib.1VideoWindow
Private g_objParticipant As RTCCORELib.IRTCParticipant

Basicamente para crear una sesion se debe inicializar un cliente RTC,
especificar los filtros y la identificacion de los eventos en un cliente. Es
necesario dejar a nuestro cliente en modo listener, para poder recibir llamadas.
Luego se debe especificar los medios de intercambio de informacién de audio y

video, ya sea de envi6 o recepcion.

g_OobjJRTCClient = New RTCCORELib.RTCClient

Call g_objRTCClient.Initialize()

g_objRTCClient.EventFilter = MY_RTC_EVENTFILTERS
g_objRTCClientWithEvents = g_objRTCClient
g_objJRTCClient.ListenForlncomingSessions =

RTCCORELib.RTC LISTEN_MODE.RTCLM_BOTH

Call g _objRTCClient.SetPreferredMediaTypes(RTCMT_AUDIO_SEND Or
RTCMT_VIDEO_SEND Or RTCMT_AUDIO_RECEIVE Or RTCMT_VIDEO RECEIVE, True)

IblStatus.Text = "RTCClient inicializado, esperando llamada..."

Existen tres modalidades para realizar una llamada con RTC, estas son :

- RTCST_PC_TO_PC : Llamada entre dos aplicaciones promedio de RTC,
de tipo no administrada, donde solo es necesario la direccion IP o el

nombre del equipo en la red para el establecimiento de la llamada.

- RTCST_PC_TO_PHONE : Lamada entre una aplicacion y un teléfono o
terminal SIP, para esto hay que especificar la direccion SIP del
destinatario. Una direccion SIP tiene la forma de

105




“sip:+jpfuentes@gateway.com;user=jpfuentes” , la cual utiliza el servidor
gateway.com para identificar al usuario jpfuentes y poder establecer una
llamada. El puerto utilizado con el servidor SIP Proxy es normalmente el

5060.

- RTCST_PHONE_TO_PHONE Consiste en la comunicacion entre dos
teléfonos o terminales SIP, llamada de tipo administrada, en donde
previamente se debe registrar y crear un “profile” o perfil en la aplicacion

y agregarla a la sesion para poder validar el terminal en un servidor SIP.

En este caso se utliza sélo los tipo RTCST_PC TO _PC vy
RTCST_PC_TO_PHONE, para poder ser utilizado en una red interna, o en
redes que puedan ser visibles entre los dos puntos de comunicacion. En los
casos de NAT no es posible realizar una comunicacion. Para resolver este
problema, es necesario utilizar un servidor SIP que ayude a la resolucion de
nombres junto a la funcién de UPnP (Universal Plug and Play).

La creacién de una sesién de comunicacién esta dada por :

HRESULT CreateSession(
RTC_SESSION_TYPE enType,
BSTR bstrLocalPhoneURI,
IRTCProfile* pProfile,
long IFlags,

IRTCSession** ppSession

Sus parametros son :

- EnType : Especificaciéon de tipo de conexion.
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- BstrLocalPhoneURI: usada en comunicaciones PHONE-PHONE que
especifica la direccion local o TEL URI, para otros tipos de llamadas, esta
se deja como NULL.

- pProfile: perfil de sesion especificado para un llamada, generalmente
para validacién contra un SIP Server.

- IFlags: Flag de resultado.

Esto devuelve un objeto “session”, al cual se le puede agregar participantes
y asi poder realizar comunicaciones entre dos o mas usuarios. Soélo resta

agregar otro cliente a la sesion de la siguiente manera:

g_objParticipant = g objSession.AddParticipant(strDestino, "‘Nombre')

Para la finalizacion de una llamada es necesario cerrar la sesién creada,

mediante:

Call

g_objSession.Terminate(RTCCORELib.RTC_TERMINATE_REASON.RTCTR_NORMAL)

Esta aplicacion fue mostrada durante el Congreso Internacional de
Telecomunicaciones y Muestra de Tecnologias, SENACITEL 2004, donde se
presentd las funcionalidades y ventajas que posee las herramientas de

desarroll6 SDK de RTC.
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4.6.4.2 PresencePhone SIP

Aplicacion de comunicaciéon utilizando el SDK de RTC de tipo
administrada. Esto corresponde a un teléfono software o SoftPhone que
mediante el registro en un servidor SIP, es posible realizar y recibir llamadas

entre teléfonos SIP y teléfonos de la red PSTN.

Figura 4.6.4.2-A: Aplicacion PresencePhone SIP.

En los objetos utilizados de RTC se adicionaron algunas mejoras que se

encuentran en el Windows Real-Time Communications Client APl SDK v1.2,

utilizando también las herramientas de programacion de .NET 2003.

Esta aplicacion también tiene la posibilidad de quedar en la barra de

tareas del escritorio como en la aplicacion del “Contestador Telefénico”.
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Figura 4.6.4.2-B: Aplicacién en barra de tareas de Windows.

Las ventajas de esta aplicacion en comparacion con la anterior version,
es que cuenta con la mejora de algunos objetos orientados a la creacion de un

perfil de sesiodn sobre servidores SIP.

Private g_objRTCClient As RTCCORELib.RTCClient

Private g_objSession As RTCCORELib.IRTCSession

Private g _objProfile2 As RTCCORELib.IRTCProfile2
Private g_objVideoSend As RTCCORELib.1VideoWindow
Private g_objVideoRecv As RTCCORELib.1VideoWindow
Private g_objParticipant As RTCCORELib.IRTCParticipant

La utilizacion de este objeto RTCCORELIib.IRTCProfile2, permitié realizar

una autentificacion sobre un servidor SIP, de la siguiente manera:

pProv->GetProfile(

IptstrUser, // 289914

IptstrPw, [ FFFFFIEE

IptstrURI, // 289914@sip.telsur.net
IptstrServer, // sip.telsur.net
ITransport, // UDP

0 // Cookie

)

Entonces Ila direccion SIP queda de la siguiente manera:
“289914@sip.telsur.net”. Por medio de esta direccion SIP es posible realizar
llamadas desde otro terminal SIP; si esta registrado sobre el mismo servidor
s6lo tendra que marcar el numero 289914, si esta registrado en otro servidor
SIP, éste tendra que poner la direccién completa SIP

“sip:289914@sip.telsur.net”.
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En este caso, el servidor SIP de propiedad de Telefénica del Sur donde
se valido este desarrollo, es ademas de un Sip Proxy, un Media Gateway, por lo
que posibilita las llamadas desde y hacia la red PSTN. Un ejemplo claro es una
llamada desde un teléfono fijo hacia este numero SIP, solamente marcando el
289914 como si fuese otro teléfono fijo de la PSTN. En casos de larga distancia
hacia un teléfono de la red PSTN de Valdivia por este medio, el costo de la

llamada podria ser muy relevante, ya que se facturaria como llamada local.

= =g e -

Figura 4.6.4.2-C: Algunos estados de la Aplicacion.

La figura 4.6.4.2-C muestra algunos estados, la primera es cuando se
realiza una llamada hacia un teléfono de la red PSTN, el cual crea una sesion y
espera que en el otro extremo conteste. La segunda figura muestra cuando una
llamada desde la PSTN llama al teléfono SIP s6lo marcando el niumero de

destino. La ultima figura muestra el estado de desconexion de una llamada.
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Figura 4.6.4.2-D: Llamada SIP entre dos aplicaciones o terminales SIP.

En la figura 4.6.4.2-D se muestra como es la realizacion de una llamada
entre dos terminales SIP; (en este caso, dos SoftPhone), donde la sefalizacion
y el control de la llamada es a través de SIP entre los usuarios y el servidor SIP
o SIP Proxy, que resuelve las direcciones de cada uno de los usuarios. Aqui se
puede observar que la sefalizacion sélo va entre los clientes y el servidor y el
flujo de voz en paquetes RTP viaja directamente entre los dos terminales SIP,
gracias a la informacion entregada por el servidor SIP con respecto a la

ubicacién exacta en la red.
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Figura 4.6.4.2-E: Llamada SIP entre una aplicacién o terminales SIP a un

teléfono de la red PSTN.

En el caso de una llamada entre un terminal SIP y un terminal de la red
PSTN, la sefalizacién va hacia el el SIP Proxy y el flujo de voz en paquetes
RTP viajan hacia el servidor de Media Gateway, para que pueda ser
transformado y enviado al destino. Lo mismo ocurre en sentido contrario, por lo
que en este caso se tiene la necesidad de tener un Media Gateway que pueda

convertir y transferir en el formato correcto entre una red IP y una red PSTN.

Algunos de los eventos que se generan dentro de una sesion RTC son :

- RTCSS_IDLE: : Cuando un recurso esta inactivo, en modo de espera

para nuevos eventos.

- RTCSS_INCOMING: Evento de Illamada entrante, solicitando la
respuesta de aceptacion de llamada. En este caso la aplicacion muestra
en la ventana la llamada entrante, ademas de un aviso audible que

simula el “ring” de un teléfono.
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- RTCSS_ANSWERING: Evento de respuesta para una llamada aceptada.

- RTCSS_INPROGRESS: Evento registrado cuando una llamada se esta
intentando establecer. Esta puede terminarse, debido a un rechazo de la
invitacion de llamada o porque los recursos estan ocupados o0 no
disponibles.

- RTCSS_CONNECTED : Se registra alconcretarse una llamada y los
recursos de voz y paquetes RTP son enviados de un extremo a otro.

- RTCSS_DISCONNECTED: Evento registrado cuando se realiza un corte
de una llamada establecida, o cuando la sesion finaliza, este envia un
evento de desconexion.

Dentro de las funcionalidades basicas de SoftPhone se puede llamar,
contestar llamadas entrantes, cortar o no responder, configurar el audio y
microfono, desconectarnos del servidor SIP y volver a conectarse, incluso como

un usuario distinto.

o

" SIP Phone

Mulimedia

Figura 4.6.4.2-F: Opciones basicas de la aplicacion.
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Otras facilidades de desarrollar en .NET es que es posible, junto con
algunas librerias de RTC, abrir un Wizard o ayudante para la configuracion
correcta del volumen y supresion de eco del micréfono y parlantes, cumpliendo
con las facilidades basicas de un SoftPhone SIP, con gran estabilidad, para

posteriores desarrollos e implementaciones.
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Figura 4.6.4.2-G: Ventana de configuracion de Audio.

Concretamente gracias a la muestra del primer SoftPhone en el congreso
de Senacitel 2004, éste fue requerido por el area de comercial de Telefénica del
Sur, para una posible implementacion en futuras plataformas que entregan
servicios de VolP, dando las facilidades y la entrega de numeracion fija, para la
realizacién de pruebas relacionadas con este SoftPhone. Ademas se asistio a 2

cursos relacionados con VoiP que entregaron mayor conocimiento al respecto.
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4.6.5 Aplicaciones Clientes

Uno de ellas en un pequefio cliente FTP?" que es iniciado al momento
que se deje un mensaje de voz en la aplicacion “Contestador Telefénico”. La
aplicacion realiza una copia del archivo de voz en el sitio Web para poder ser
accesado desde el sitio Web. Utiliza FTP, por lo que no presenta mayores

exigencia técnicas para ninguno de los actores considerados en esta solucién.

+ Huevo Mensaje - Presel o =] S

Enviando bMenzaje al Servdor

27T wian
278 way

{Conectando... i

Figura 4.6.5-A: Aplicacion FTP de sincronizacion.

Desarrollado en Delphi 6, utilizando uno de los objetos de FastNet que
posee esta herramienta, se basa en una conexion del tipo cliente — servidor,
realizando un “upload” de los archivos contenidos en el listado generado por la
aplicacién “Contestador Telefénico” hacia el servidor Web. Utiliza la
configuracién establecida en el archivo “presence.ini” para poder guardar en
forma ordenada cada uno de los mensajes de voz en el buzén correspondiente.
Una vez realizado el “upload” se cierra este programa hasta que sea ejecutado
nuevamente por la aplicacion “Contestador Telefonico”. En caso de que se
pierda la conexion a Internet, este reintentara en periodos definidos. Se

registrard en forma adecuada cada uno de los errores ocurridos por la

2 ETP: File Transfer Protocol, protocolo de transferencia de archivos basada en el modelo
Cliente / Servidor.
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aplicacién en un archivo “error.txt’, como errores de conexién con el servidor
FTP o la no existencia de los archivos a subir.

Otra aplicacion es un monitor de tareas de mantenimiento, encargado de
eliminar mensajes ya escuchados que tienen un periodo mayor a 2 semanas en
el buzon. Esta mantencion es necesaria para evitar el almacenamiento
innecesario de mensajes antiguos o ya borrados desde cualquier medio

(telefénico o por el sitio Web).
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Capitulo V

5 Aplicacion del Sistema de Mensajeria
Unificada como servicio de consolidacion de las

comunicaciones en un entorno residencial

5.1 Introduccion

El gran aumento de la utilizacién de Internet para comunicarse, a
provocado un cambio de mentalidad, generando una mayor madurez para la
utilizacion de nuevas tecnologias y productos existentes, que hace un par de
afios eran ideas que quizas so6lo las grandes empresas y gente visionaria podria
utilizar. Esto ya no es asi, queda comprobado con respecto a estudios
nacionales de WIPChile que el impacto tecnolégico y el gran aumento de
tecnologia y aplicaciones son tratadas de una manera mas amigable y con gran
entusiasmo de utilizacion. Es lo que ocurre con los aparatos de telefonia celular,
ya no sélo es importante que por medio de un teléfono se pueda llamar, la
apreciacion por el nivel tecnoldgico y servicio de valor agregado que pueden ser
incluidos en estos lo hacen mas atractivo y dar un nivel de conformidad de los

servicios entregados al cliente.
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La telefonia IP ya es una realidad, que esta siendo un tema comun a
nivel global, donde ante los mismos servicios que quizas el cliente se mostro
con recelo hace un par de afos, hoy son elementos basicos que mejoran la
calidad de vida y comunicacion entre las personas. Por todo esto la mensajeria
unificada esta ligada con muchos mas servicios y con una fuerte evolucion en
el area residencial, donde la necesidad de ubicuidad y comunicacion son de

gran importancia.

5.2 Analisis Preliminar

La fuerte evolucidon de servicios sobre Internet hacen necesario
desarrollar e integrar varias de estas soluciones y poder entregar nuevos

servicios de valor agregado, con gran flexibilidad y facil manejo.

La utilizacion de la mensajeria unificada a un nivel residencial, hace un
par de afios estaba un poco alejada, ya que se observaba en mayor medida en
soluciones para la empresa. La facilidad de herramientas de desarrollo, la gran
utilizacion de computadoras conectadas a Internet dentro de las casa, forman
un conjunto interesante a observar. Muchas compafias desarrolladoras de
software se estan volcando hacia un desarrollo “peer to peer’, donde la
necesidad del contacto con otras personas que desean comunicarse o

compartir informacion es importante.

Entonces el ambiente residencial es uno de los mas interesantes

mercados, el cual mediante el uso de tecnologia de bajo costo, en comparacién
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con grandes compafias, hace posible la integracion de muchas de las

comunicaciones dentro de un hogar.

5.3 Modelo Propuesto

Se propone la integracion e implementacion de esta plataforma de
mensajeria unificada en un ambiente residencial, con la utilizacion de
componentes estéticamente acordes con el entorno que proporcionan las

facilidades de todo un sistema de integracién de las comunicaciones.

El desarrollo de los mddulos que comprenden una solucidn de
mensajeria unificada puede ser analizada con el fin de observar los puntos
donde se corra algun riesgo, haciendo propuestas que puedan mejorar las
condiciones y hacerlo mas llamativo al usuario final. Para esto, se aplica una
reingenieria con la inclusidén de tecnologia de hardware que podria aplicarse a

este sistema.

Figura 5.3-A: Modelo propuesto de teléfono avanzado de mensajeria unificada.
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5.4 Funcionalidades finales

Hace muchos afios surgio la idea de la utilizacion de terminales de bajo
costo en la utilizacion en forma masiva de sistemas, en comparacion al costo
que podia llegar al utilizar elementos computacionales unicos por cada
estacion. El uso de estos terminales fue mas visto en laboratorios
computacionales de universidades y colegios, pero debido a su poca capacidad,
o la baja en los costos de los computadores, la utilizacion de estos fue bajando

lentamente.

Hoy en dia la utilizacién de estos terminales ha mejorado mucho en su
capacidad y rendimiento, donde se mantiene sus caracteristica principal de
tener menor precio que una computadora de escritorio, pero con las mismas

capacidades.

A nivel nacional la utilizacion de estas terminales es mas vista en los
llamados HotSpot, o puntos de venta, donde su caracteristica de ser
visualmente agradables, no ocupan un tamano importante en las areas de

trabajo.

Figura 5.4-B: Fotos de un Terminal Windows o Thin Client
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En la figura 5.4-B muestra la diferencia de tamafio entre un computador

de escritorio y un Terminal Windows.

Mediante el uso de portales en Internet de venta de articulos
computacionales, se decidio la compra de un Windows Terminal Marca WYSE,
modelo Winterm 3350SE con Windows CE, por sus caracteristicas y valor. El
costo total fue de US$ 60, comprado en EEUU. Lamentablemente en Chile el
uso de estos equipos en muy bajo, por lo que cuesta encontrar uno y sus costos

son mas elevados, por lo que es mas facil comprarlo en el extranjero.

Este equipo contiene una gran capacidad de hardware incluida en una
pequena caja, posee multimedia, puertos USB, LPT, SERIAL, tarjeta de red,
slot PCMCIA y puertos para el mouse, teclado y video. Se puede ver una

especificacion mas clara en el ANEXO 3.

El Terminal Windows usa Windows Ce como sistema operativo base,
donde mediante la actualizacion de software via FTP es posible cargar un
navegador Explorer y software basico para la utilizacion. La conexién a Internet
puede ser a través del puerto RJ45 o por medio de una tarjeta inalambrica

PCMCIA si se tiene los drivers para ese sistema operativo.
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Figura 5.4-C: Componentes internos del Terminal de Windows.

Otra forma es utilizando un Terminal Server, los cuales existen para
plataformas Windows y Linux. En este desarrollo uso la version de Terminal
Server 5 de Microsoft que viene en la version del sistema Windows 2003
Server. Comparado con la version que viene con el de Windows 2000 Server,
esta posee una compatibilidad de video de 256 colores, mientras que con la

version 2003 , tiene compatibilidad de video de 16 bit.

Hay que destacar que esta implementacion de hardware es solo para
mejorar y dar un valor de estética elevado a nuestro sistema. Como se muestra
a continuacion, la idea es integrar elementos de comunicacion en dispositivos
pequefos, de facil acceso y de un valor relativamente bajo, comparado con su

gran potencialidad que ofrece.
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Figura 5.4-D: Comparacion entre la telefonia clasica y la solucion final de

mensajeria unificada.

En la figura se muestra la solucion de mensajeria unificada con las
aplicaciones anteriormente descritas sobre un terminal con recursos de
multimedia, y un monitor LSD .Para su mejor interoperabilidad se recomienda

tener un monitor con funcionalidades de Touch Screen.

Figura 5.4-E: Solucion final de mensajeria unificada.
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Las residencias se distinguen por la variedad de acabados y formas
arquitecténicas que encontramos en ellas. La irrupcién de la tecnologia en los
hogares hace crear nuevos dispositivos acordes a ellas, para dar un estilo en
conjunto y poder tener esa gran capacidad tecnolégica que proporcionan estos

equipos, sin modificar drasticamente nuestro entorno.

Un elemento importante de mencionar para la masificacion de esta

solucion, es la necesidad de bajar los costos de la implementacién de hardware

y un sistema de respaldo de energia.
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Capitulo VI

6 Evaluacion de resultados obtenidos

Una evaluaciéon de los resultados obtenidos de nuestro sistema puede
ayudar a la elaboracion de cambios y nuevas facilidades necesarias para el
usuario final. Nuestras evaluaciones examinan basicamente la utilizacion del
uso de contestador telefénico, debido a que aplicaciones de VolP y utilizacion
del sitio Web, dependen mucho de divulgacién y cantidad de usuarios que
utilicen este sistema. El enfoque principal es asegurar que la tecnologia
utilizada esté realizando y cumpliendo los requerimientos y necesidades de sus

clientes.

Se toman en cuenta aspectos como la cantidad de llamadas perdidas y
llamadas respondidas en forma automatica por el sistema. La idea es identificar
areas en donde hay posibles mejoras y recomendacion de ajustes para

alcanzar una mayor eficiencia.
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6.1 Evaluacion Linea 800 60 310, Difusion de Carreras
UACh, con buzén unico

Las caracteristicas con las cuales se encuentra son las de una
computadora estandar de escritorio, la cual fue necesario instalar
adicionalmente un MODEM interno, y las aplicaciones de contestador

automatico, y aplicaciones de mantencion.

Esta linea 800, se caracteriza por ser gratuita, que funciona a nivel
nacional, donde es posible entregar informacion acerca de las carreras de
pregrado que imparte la Universidad Austral de Chile. Ademas posee sélo una
linea de acceso, que es un numero local de Valdivia, a la cual esta conectada

hacia el MODEM.

Hay que mencionar, que durante el horario laboral de la Universidad este
funciona por medio de atenciones de gente especializada en el tema de difusién
de carreras, por lo que el sistema esta programada en los horarios desde las

13:00 hasta las 15:00 y desde las 19:00 hasta las 09:00 del otro dia.
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Tabla 6.1-A: Datos Observados.

Dia Fecha Mensajes dejados Llamadas perdidas
Sabado 05-05-2005 2 9
Domingo 06-05-2005 7 8
Lunes 07-05-2005 3 18
Martes 08-05-2005 3 23
Miércoles 09-05-2005 2 14
Jueves 12-05-2005 1 11
Viernes 13-05-2005 1 7
Sabado 14-05-2005 1 14
Domingo 15-05-2005 10 31
Lunes 16-05-2005 1 18
Martes 17-05-2005 0 13
Miércoles 18-05-2005 1 23
Jueves 19-05-2005 1 15
Viernes 20-05-2005 0 6
Sabado 21-05-2005 0 11
Domingo 22-05-2005 1 22
Lunes 23-05-2005 1 15
Martes 24-05-2005 6 13
Miércoles 25-05-2005 1 12
Jueves 26-05-2005 1 16
Viernes 27-05-2005 2 5
Sabado 28-05-2005 2 6
Domingo 29-05-2005 1 14
Lunes 30-05-2005 1 5
————Mensajes dejados ——H—— Liamadas perdidas

Grafico 6.1-A: Comparacion entre llamadas perdidas y mensajes de voz

dejados en la casilla.
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6.2 Evaluacién linea local, residencial con multiples
buzones

Las caracteristicas con las cuales se encuentra son las de una
computadora estandar de escritorio, la cual sélo se debié instalar las
aplicaciones de contestador automatico y aplicaciones de mantencion. En este
caso la configuracion de los horarios de funcionamiento del sistema es durante
todo el dia, siendo apagado durante la noche, por lo que el contestador
automatico sélo contestara al momento que no se responda la llamada en forma

manual durante los primeros 8 ring. Esta configurado para 5 casillas de voz.

Tabla 6.2-A: Datos Observados.

Dia Fecha Mensajes dejados Llamadas perdidas \
Domingo 15-05-2005 0 3
Lunes 16-05-2005 0 0
Martes 17-05-2005 0 0
Miércoles 18-05-2005 1 2
Jueves 19-05-2005 0 0
Viernes 20-05-2005 0 1
Sabado 21-05-2005 0 0
Domingo 22-05-2005 0 1
Lunes 23-05-2005 3 5
Martes 24-05-2005 0 0
Miércoles 25-05-2005 0 1
Jueves 26-05-2005 0 0
Viernes 27-05-2005 0 0
Sabado 28-05-2005 1 2
Domingo 29-05-2005 0 0
Lunes 30-05-2005 0 1
Martes 31-05-2005 0 0
Miércoles 01-06-2005 0 0
Jueves 02-06-2005 0 0
Viernes 03-06-2005 0 0
Sabado 04-06-2005 0 1
Domingo 05-06-2005 0 0
Lunes 06-06-2005 1 3
Martes 07-06-2005 0 1
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Gréfico 6.2-A: Comparacion entre llamadas perdidas y mensajes de voz

dejados en la casilla.

6.3 Conclusiones de la evaluacion del sistema propuesto

Los datos obtenidos permiten concluir que esta plataforma se adapta

muy bien a los requerimientos bajo distintas condiciones. Su buen uso depende

claramente de muchos factores, por lo cual la flexibilidad de la herramienta

debe ser importante.

La diferencia de los mensajes de voz dejados es claramente baja

comparadas con las llamadas entrantes y perdidas registradas en el sistema,

una de las hipotesis al respecto es que las personas no estan acostumbradas

aun a dejar mensajes de voz.

En cuanto a la utilizacion del sistema en la linea 800, se observd una

gran cantidad de llamadas perdidas en donde no se dejé ningun tipo de

mensaje, para esto se recomienda utilizar la versibn modificada para
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empresas, donde se muestran menus adicionales de informacién y deja como
opcion adicional el dejar un mensaje de voz para que se le contacte y resuelva

sus inquietudes.

Su uso en forma residencial muestra una baja utilizacion del contestador
automatico, debido a que permanentemente existia alguien quien respondiese
el teléfono. Por lo que es mas util la utilizacién de este en residencias donde no
siempre existe gente quien pueda responder el teléfono. Pero la utilizacion de
las otras herramientas como la telefonia IP, mensajeria hacia los contactos o
familiares pueden dar una importancia relevante en la forma de comunicarse
sobre estas redes. Una posible mejora podria ser la modificacion de todas las
funcionalidades que ofrece el sitio web, incluirlas en la aplicacion del teléfono IP

y convertirlo en una aplicacion parecida al Messenger de Microsoft.
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Capitulo VII

7 Conclusiones

Se identifico y describié una metodologia adecuada para el disefio y
desarrollo de un sistema de mensajeria unificada basada en metodologia UML,
con una estimacion de esfuerzo mediante el calculo de puntos de funcion y la
realizacién de un “focus group” para evaluar la madurez del mercado. Los
resultados de esta metodologia han generado resultados muy asertivos
eliminando casi en su totalidad el método perceptivo para el disefio y evaluacion

de este tipo de desarrollos.

Se desarrolld6 una serie de aplicaciones que en forma integrada
presentan un nuevo concepto sobre la mensajeria unificada en comparacién de
las soluciones existentes en el mercado y sus ventajas futuras en la integracion

con diferentes plataformas.

La mensajeria unificada podria ayudar en forma considerable a la gestion

de la informacion de diferentes fuentes presentes en un ambiente residencial

siendo el buzoén y conectividad universal sus principales caracteristicas.

Conocidas las ventajas y virtudes de la mensajeria unificada la cual es

cada vez mas utilizada en el mundo y forma parte de la nueva era digital de la
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comunicacion, podemos sefalar que esta tecnologia es totalmente utilizable e

implementable a nivel personal, empresarial y en el hogar.

La mensajeria unificada puede transformarse en un gran apoyo para las
grandes empresas en las que cada minuto o contacto perdido significa
considerables pérdidas. En Chile es un area por explotar y es posible que
tenga gran aceptacion en el segmento de personas que utilizan Internet como
medio preferido de comunicacién, ya que en el otro segmento sin duda se
encontrara con problemas tan tipicos como el rechazo para usar esta

tecnologia.

Sin embargo la mensajeria unificada, han logrado junto con las la
evolucion de las plataformas existentes, mejorar muchas de las operaciones y
concretar los intentos de comunicacion. Esta claro que su efectividad va mas
relacionada a un valor agregado que a resultados objetivos directos, donde su

impulso ciertamente estara ligada con el uso de la telefonia IP.

Esta investigacion evidencia el impacto de conducta observado en el
usuario donde se aplico este estudio, en cuanto al acercamiento a este tipo de
soluciones, puede ser beneficioso por el sélo hecho de su creacion y
divulgacién, creando una atmodsfera de necesidad de innovacion y facilidad en

Su uUso.

Si se selecciona una tecnologia estable y abierta, un control centralizado
, independencia en sus operaciones y una correcta administracién del sistema,

la implantacion de este prototipo y concepto de “Web Presence” pasara a dar
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una marca de eficiencia, creatividad y de gran repercusion tecnoldgica en la

sociedad.

La evolucion de la mensajeria unificada se basa en la mejora del servicio
ya existente con la inclusion de facilidades sobre las funcionalidades que
actualmente se ofrecen y la incorporacion de servicios de valor anadido que

hagan el servicio cada dia mas atractivo al usuario.

Es importante mencionar el aporte académico entregado por medié de la

presentacion del tema en el congreso internacional SENACITEL 2004, donde se

mostré el concepto de la mensajeria unificada y sus capacidades.
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ANEXOS

Anexos

Anexo 1 Guia para realizar un Focus Group

CENTRODE ESTUDIOS DE POBLACION

[URL 10]
GUIA DE GRUPOS FOCALES
Presentacion:

[0 Agradecer la participacion
[1 Presentacion del coordinador

[ Breve descripcion de por qué fueron elegidos (que son representantes de muchos
otros)

[0 Breve descripcién de los objetivos del encuentro.
[l Notificar que se grabara la discusion para no perder partes de la discusion.
[ Descripcion de la dinamica de la sesion

- Duracién del encuentro

- Respeto de la anonimidad

- Dejar claro que se espera que se hable de sus opiniones y que no vamos a
discutir experiencias personales.

- Dejar claro que nos interesa hacer una conversacion grupal y que cada uno de
ellos expresen libremente sus ideas y opiniones (que no hay buenas o malas
ideas o respuestas a las cosas que vamos a discutir)

- Dejar claro que si bien no esperamos que se pida permiso para hablar, si
esperamos que cada uno escuche al otro y espera que el compafiero
termine de hablar para expresar su opinién.

[1 Presentacién de los participantes. Antes de comenzar me gustaria saber un
poquito sobre cada uno. Podrian presentarse y decir unas pocas palabras sobre

ustedes: tu edad, qué hacen, con quién viven.
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Anexo 2
Pauta utilizada en el Focus Group

Fecha: 18 de agosto del 2004

NuUmero de participantes: 7

Cantidad de personas con carrera profesional: 5
Duracion : 1 hora.

Guia de temas

1) De que forma se comunican con parientes, amigos, etc?
(Ver qué sale espontaneo). Luego indagar por:

- Telefonia tradicional

- Telefonia movil

- Telefonia IP

- Email.

- Costos asociados.

2) Dejan mensajes en las casillas de voz?
(Ver qué sale espontaneo). Luego indagar por:
- Frecuencia.

- Si les da resultado.

- Costo.

- Facilidad de uso.

3) Como utilizan Internet para comunicarse?

(Ver qué sale espontaneo). Luego indagar por:

- Cantidad de personas en el hogar que tienen correo electrénico.
- Frecuencia de uso de correo electronico

- Experiencia en temas relacionados con Internet.

4) Conocen algo de la telefonia IP?

(Ver qué sale espontaneo). Luego indagar por:
- Uso de mesenger

- Uso de SkyPe

- Uso de telefonos IP.

- Uso de Softphone.

5) Poseen compuador en su hogar.

(Ver qué sale espontaneo). Luego indagar por:
- Quienes lo utilizar.

- Para que lo utilizan.

6) Conocen que es "Mensajeria Unificada" ?
- VoiceMail.

- Text to speech.

- Sistemas IVR.

- Utilizacion de fax.

7) les gusta estar ubicables?
- VoiceMail.

- Text to speech.

- Sistemas IVR.
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Anexo 3
Especificaciones técnicas Winterm 3360SE
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