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INTRODUCCION

En el afio de 2001 conclui la carrera de Ingeniear&Cemputacion, desde
entonces, la blusqueda de una empresa que llenarexpectativas comenzé. A lo
largo de estos afos tuve la oportunidad de perem@ecarias empresas en las que se
me colocaba en el area de sistemas o semejantarraiemdo muy diversas
actividades que, en algunos casos, me permiti aren algunos otros desarrollar e
implementar.

En forma personal considero que la mejora contiesaecir, la ejecucion de
procedimientos y mejorarlos; ha provocado en nsegiltido del andlisis, no solo
para resolver problemas técnicos sino también adirativos; en el ambito del
liderazgo también he visto logros mediante la tal@alecisiones que afectan a la
empresa de manera positiva, y orientado a ressltado

Actualmente me encuentro laborando en una empresaseg dedica a la
telefonia movil en México, lider en su ramo cuyaora social es Radiomovil
DIPSA, S.A. de C.V. mejor conocida por su marcaemml TELCEL .



La telefonia convencional implica un gasto muy teigrara las empresas, la
conmutacién de circuitos utilizada en la red tal@fa utiliza demasiados recursos lo
cual repercute en los altos costos; hoy en diaaglominterés es la telefonia IP,
porque es generado por las promesas de reducciéostles en llamadas de larga
distancia.

En las redes tradicionales se tienen topologiaaradas, es decir, por un lado
se tienen los dispositivos y cableado que conforlmaad de voz y por otro los que
conforman la red de datos. La telefonia IP integoa mundos histéricamente
separados: la transmision de voz y la de datos.

La telefonia de Protocolo de Internet (IP) es eljwato de tecnologias que
habilitan comunicaciones de voz, datos y videcagéls de las redes de datos que
usen IP, como Internet o cualquier red de ared.loca

Asi como existe conmutacién de circuitos en latedefénica convencional,
existe también la conmutacién de paquetes, dondeesaje se divide en pequefios
paquetes, a cada uno se le agrega informacion d&otdpor ejemplo, las
direcciones de origen y destino) y estos circulannddo en nodo, posiblemente
siguiendo diferentes rutas. Al llegar al nodo a @sta conectado el usuario destino,
se ensambla el mensaje y se entrega.

En una conexion de telefonia IP la sefial de vatigglizada, comprimida y
convertida a paquetes IP, que son transmitidosralatd una red de paquetes y
compartidos con mas trafico IP.

Los servicios de la Telefonia IP incluyen aplicaei® de voz, fax, PC y
videoconferencias. Estos servicios son ofrecidosdgsoProveedores de Servicios de
Telecomunicaciones de distintas formas, segundessidades del cliente.

Para transmitir voz sobre IP tenemos que tenewmenta la sensibilidad del
oido humano, de modo que no se pueden producir,ejmnplo, cortes en la
conversacion ya que esto hace que perdamos alélbpconversacion.

La Unidn Internacional de Telecomunicaciones (ITdd gus siglas en inglés)
es el organismo especializado de las Naciones Emeti@argado de regular las



telecomunicaciones a nivel internacional entre dagtintas administraciones y

empresas operadoras, es por ello que la Calidadewicio es un aspecto muy

importante en las redes de VolIP. La red IP no tha gisefiada para la transmision
de datos en tiempo real, por lo tanto, se debearteredidas especiales para
garantizar la calidad de las llamadas de voz. howfes clave para la alta calidad se
veran a lo largo del presente Informe.

Existen una serie de protocolos que intentan poomaar servicios en tiempo
real sin embargo es H.323 el protocolo internadipaea conferencia sobre redes de
paguetes que ha sido aprobado por la Unién Intemmalcde Telecomunicaciones.

Durante el desarrollo del presente informe expdichys conceptos que
forman parte de tan interesante tema y como seaaph la vida cotidiana de la
empresa lider en el ramo de telefonia celular,efiero a Radiomovil DIPSA, S.A.
de C.V. que a través de su marca TELCEL han sapdavechar y maximizar los
beneficios de la VolIP.

Asi, los tres primeros capitulos los destino a breve exposicién de los
antecedentes necesarios para en el capitulo ceapiicar las actividades que
realizo profesionalmente como Ingeniero en Compdrac






CAPITULO 1 Conceptos de Sistemas Telefonicos

El 10 de Marzo de 1876 segun la Historia, Alexar@erham Bell demostro
por primera vez el modelo del teléfono En un ppicla comunicacién se basaba
en un teléfono a cada extremo y el que descolgarem iniciaba la conversacion.
En este circuito no existia la marcacion de ningimero y se le conoce como
circuito ring down. Cada circuito de este tipo reda de un enlace fisico, por lo que
un escalamiento de esta red hubiera creado undepratica por la cantidad de
cables para conectar cada una de las personasldesea

Como consecuencia se crearon los conceptos de déantelefonica y
conmutador telefénico, esto es marcar un identdficaumeérico y enviar la voz a un
switch automatizado que conmute esta llamada asind.



La telefonia IP y sus aplicaciones

1.1 Red Telefénica Publica Conmutada

La enorme red de telefonia que actualmente llegtahauestras casas y nos
permite conversar con nuestros amigos, vecinosjlifaes dentro del pais e
inclusive fuera del pais, se le conoce como P@Wdching Telephone Network o
PSTN. Esta red consta de cuatro elementos principaes su funcionamiento: El
aparato, la transmision, la conmutacion y la seaéeidbn. ElI primero incluye
también los periféricos como identificador de lla@@as, contestadora automatica de
mensajes, asi también modificaciones dentro deimiaparato. La transmision
tiene que ver con los diversos modos de envianflamacion dependiendo si es
sOlo voz, datos o ambos. La conmutacion concierda manera en que estan
conectados los enlaces y encontrar el camino dir@etra la comunicacion.
Finalmente la sefalizacion es importante para olamtrla red telefonica y
administrar las conexiones.

En México los elementos que componen a la Red dmikd Publica
Conmutada son:

e Linea de abonaddrambién conocida como la “tltima milla”, repreteal
par de cobre que va desde la central telefonicéahelsabonado (teléfono del
usuario).

» Troncales Son aquellas lineas que unen dos centrales el y/o dos
puntos de distribucibn como es el caso de una reada y una publica. Es
importante destacar que las troncales tienen uhoade banda mucho mayor que
las lineas de abonado.

e Central Telefonica Aqui es donde se dispone la organizacion de los
abonados y la comunicacion entre ellos. Ademasiralete sus funciones se
encuentran el suministro de energia al abonaddeqmidon contra variaciones de
voltajes, timbrado, supervision del estado denlediy codificacion.

Dentro de las funciones de las centrales telefénilgstacan la sefalizacion
que consiste en el monitoreo de las troncalegrera cuya funcion es preparar las
conexiones necesarias y la conmutaciéon que segandar hacer la conexion entre
diferentes lineas telefénicas.

Existe una gran variedad de centrales telefoniepsntliendo de la capacidad
con gue cuenten, por ejemplo, existen los PBX (@&rg Privadas de Conmutacion)
gue se encargan de proporcionar servicios de marncaatomatica.

! public Switching TelephoneNetwork



CAPITULO 1
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1.1 1 Multiplexaje en Telefonia Digital

Todas las sefales telefonicas analdgicas al seedaras en digitales pasan
por una serie de procesamientos que @estreo, cuantizacion, codificacign
finalmentemultiplexajeque a continuacion se explican de manera detallada

1) Modulacién de Pulso Cuantificado (PCM)

Para hacer la conversion analogica a digital piomse debe hacer el
muestreo que consiste en tomar medidas en instdatBempo determinados de la
sefial analdgica, con estas muestras se podra negote sefial original, aunque
siempre habra errores debido a que el tiempo esgueman las muestras es finito
y no pueden ser tomados todos los puntos de |4 aeéldgica. Segun dleorema
del muestreo de Nyquispara poder capturar la forma de onda se debe reaest
doble del ancho de banda de la sefial original, glacaso de la voz cuyo ancho de
banda es de 4000 Hz, se deben tomar 8000 muesirasegundo, es decir una
muestra cada 1235s.

La cuantizacionse caracteriza por asignar un valor de amplitoidofia una
muestra de la sefial analogica. Es importante meacigue dependiendo del nivel
de cuantizacion se tendra un error de cuantizagiangue la sefial no se podra
recuperar completamente en la etapa de decodditaoor lo tanto para disminuirlo
se debe incrementar el nimero de niveles de caafdiz Lo anterior se denomina
companding,que es el proceso de comprimir el rango de la ituidptle la sefial
antes de transmitirla y luego expandirla a su foomginal, con esto se logra tener
un mayor numero de niveles de cuantizacion paralsgfpequefias y un menor
namero de niveles para sefiales grandes. Es impomancionar que existen dos
leyes para hacer el companding, la Ley A originadaEuropay la leyu que es
utilizada en Estados Unidos y Japon.

Finalmente laodificacionse define como la etapa en la cual las muestras una
vez cuantizadas se convierte en sefiales binanasd,oaso de la telefonia en México
se tienen 256 niveles de cuantizacion, por ellodsben tener 8 bits para
cuantizarlas. Como se mencion0 anteriormente ektreese hace 8000 veces por
segundo, y si se codifica a 8 bits se obtiene wh@nle banda de 64 kbps de un
unico canal de voz en telefonia, conocido tamb&@naDSO.

Para representar eléctricamente una sefal biratitliza elcodigo de linea
en el caso de México se utilizdDB3 (High Density Bipolar), un cédigo con
“retorno a cero” (R2), el cual representa a logdse con ausencias de voltaje y a

?La Ley A es la que se utiliza en México
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los “unos” con presencia de voltaje alternadosy+1), muy similar a AMI, pero
con la a diferencia de que cuando se tienen ctiegnm@s” consecutivos (0000) se
hace una violacion a la regla poniendo un “undfiradl (0001). La ventaja de este
cbdigo sobre otros es que hay equiprobabilidad iddaos, con esto se logra
ausencia de corriente continua, ademas de que tpemmaintener la temporizacion
del receptor y de esta forma mantener sincroniadde equipos.

En la Figura 1.1 se muestra la Modulacion PCM.

= >

l " 01000000000:110000010

Kl i (N

: B A T B HE
S Dl e il

1T 1

SENAL ANALOGICA MUESTRED CUANTIZACION CODIFICACION
ORIGINAL LEY A CON CAODIGO DE

LINEA HDBZ2

Figura. 1.1 Modulacién de Pulsos Cuantificados

2) Multiplexaje por Division en el Tiempo

El Multiplexaje por Division de Tiempoo TDM (Time Division
Multiplexing) permite que mdultiples usuarios puedampartir un canal digital a
través de ranuras en el tiempo asignadas, queepaaso de telefonia este canal
asignado de 64 kbps serd muestreado cadasl25

Este tipo de multiplexaje esta compuesto basicammart unmultiplexory un
demultiplexor Cuando las sefales llegan al multiplexsa encuentran con los
llamados interruptores de canal los cuales se earammdo en forma secuencial
(controlados por un reloj central), de esta foroza canal de voz es conectado al
medio de transmision durante un periodo de tiengterchinado por el reloj. Del
otro extremo se tiene un demultiplexarcual realiza la funcidn inversa, es decir,
conecta al medio de transmisién con la salida d& cao de los canales de voz
mediante interruptores controlados por el reloj demultiplexor. Es importante
mencionar que ambos relojes se encuentran sinadrszmediante una sefal que es
enviada por el mismo medio de transmision, comoelesaso de las sefales
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codificadas con HDB3, que al tener los cambiosiddalos con equiprobabilidad
permite que se sincronice el receptor.

3) Jerarquia PDH

Una jerarquia es el conjunto de agrupaciones de canales de vda. HD
patron de TDM que se utiliza en Europa y en otiases del mundo (incluyendo
México) es con 30 canales de 64 kbps y un canaldaasncronia (canal 0) y otro
de sefalizacion (canal 16), para tener un toté32jees decir, 2048 kbps, también
conocido como E1. Para mayor referencia vea lar&igjLp.

Esta jerarquia es conocida como PDBeoarquia Digital Plesiécronal.o de
plesiocrona proviene porque casi es sincrona, @g de todos los elementos de la
red estan sincronizados con la misma referenciastnjerarquia cada equipo tiene
su propia sincronia. Debido a que existe estadatfifega en la sincronia entre los
equipos, es muy comun que las velocidades de tisigsnentre ellos varien y por
ello se tienen que agregar unos bits de justifitac@l momento de hacer el
multiplexaje y se eliminan al demultiplexar en cadao de los niveles de
multiplexaje.

EA;AL Sincronia Sefializacion
: 0000000000000 0200000000000000 |
z9 012 3 45 6 7 8 910 1112124351617 18 19 202122232425 26 2292830

21

Figura. 1.2 Trama Béasica E1

Debido a la amplia demanda de servicios pronto dma fue suficientpara
transmitir la gran cantidad de sefiales genergoasello se hicieron tramas de
orden superior, las cuales se obtienen de multgléos niveles basicos por cuatro
pero cabe recordar que las velocidades de trarsmsn ligeramente mayores
debido a los bits adicionales de justificacion.

Es importante mencionar que la jerarquia PDH comstaugor E1s no es la
Unica, en Estados Unidos se utiliza un patron ampiero con velocidades inferiores
de 1.544 Mbps (T1) ya que en lugar de 32 canalksau®4 (ver Tabla 1.1 y 1.2).
Debido a nuestra cercania con este pais existanadgcasiones en que también se
utiliza este sistema. A continuacién se muestrarcéaacteristicas principales de las
tramas de PDH.
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Tabla 1.1 Jerarquia PDH Europea Tabla 1.2 Jerarquia PDH Americana
Denominacion Europea Denominacion Americana
Canales de |Velocidad de Canales de |Velocidad de
voz Tx vVoz Tx
EO 1 64 Kbps DS-0 1 64 Kbps
E1l 30 2,048 Mbps DS-1 (T1) 24 1,544 Mbps
E2 120 8,448 Mbps DS-1C 48 3,152 Mbps
E3 480 34,368 Mbps DS-2 (T2) 96 6,312 Mbps
E4 1920 139,264 Mbps DS-3 (T3) 672 44,736 Mbps
E5 7680 565148 Mbps| DS-a (T4) 4032 274176 Mbps

1.2 Sefalizacién SS7

En un principio la sefalizacion (cambios de nivdbgos) era transportada
dentro del propio canal telefénico, es decir “endazd, y era interpretada por los
elementos electronicos y electromecanicos que cofapda red. Después, con la
digitalizacion de la telefonia la sefializacion tseo por medio de centrales
especializadas en este tipo de tréfico, con lo seiduvieron redes de conmutacion
dedicadas a la sefalizacion.

Es asi como surge el Sistema de Sefializacion nimg87) reconocido por
la UIT® a partir de 1980, el cual se caracteriza por tamea capacidad de
sefializacion de 64 kbps, lo cual es equivaleni@58 canales de voz.

Este sistema de sefalizacion se caracteriza pdlesdile, por ser capaz de
evolucionar, por tener una arquitectura de cuaiveles de modelo de referencia
OSlI, pero la caracteristica mas importante eseguena sefializacion por canal
comun, es decir, que existe un conjunto de digpositentre las centrales
telefonicas dedicados especificamente al transpleries mensajes de sefalizacion
(establecimiento, liberacidn y supervision de lasates de voz) a diferencia de los
sistemas de canal asociado en donde la sefalizegittansportaba por un canal de
transmision dedicado exclusivamente a un circletoay.

1.2.1 Capas de SS7

Con el objetivo de contar con un sistema Unict)IleT ha disefiado el SS7 basado
en la arquitectura del modelo de referencia O8ual al aplicarlo al SS7 se reduce
de 7 a 4 capas como se observa en la Figura 1.3

3 Unién Internacional de Telecomunicaciones

10
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USUARIOS DE CCS7 OS| Capa
> &-7
TCAP IsUP TuUP )
-
L OS]l CapPpa
=2
MTP - 3 |
MTP - 2 ogsl Capa 2
OS]l CapPra 1
MIP - 1

Figura 1.3 Capas de Sefalizacion SS7

Donde:

Enlace de sefalizacion (MTP-1): Se encarga de las funciones de
interconexion fisica entre los modulos a conectar.

Enlace de sefalizacion (MTP-2)Tiene la funcion de alineamiento de los
paguetes mediante banderas al inicio y al finah €to se logra la deteccion
de errores mediante un cédigo CRC-16 (Cyclic Redoog Check de 16
bits) Si se detectan errores se descarta el mensagpide que se vuelva a
enviar de forma automatica.

Red de senalizacion (MTP-3):Se ocupa de la transferencia de mensajes
entre puntos de sefalizacion que son nodos dedlaeesefnalizacion. Sus
funciones son la de discriminar, enrutar y disiribos mensajes, ademas en
caso de fallas o congestiéon se puede reconfigarad de sefalizacion.

SCCP Se utiliza para dar servicios especiales de msase celulares,

Suministra capacidades amplias de direccionamigrdoa enrutar mensajes
dentro de SS7.

11
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» Parte de Usuario de Telefonia (TUPAsegura la generacion y tratamiento
de mensajes de sefalizacion del usuario de teéefoni

» Aplicacion de capacidades de transaccion (TCAPEs un servicio de
transporte que se ocupa para la transferencia asajes en tiempo real,
como para enlaces de operacion y mantenimientegesicios de tarjetas de
crédito permite verificar la autenticidad y movimties de cuenta.

 |ISUP. Este producto se encarga de los mensajes de zsaiiati de los
usuarios ISDN. Los mensajes mas comunes son:

IAM — Contiene la informacion inicial de la llamada
SAM - Transporta las cifras no enviadas en la IAM.
ACM — Para indicar un acceso exitoso al destino.
ANM — Cuando el usuario remoto a respondido.
BLO — Para bloguear un canal util.

UBL — Desbloqueo de canal util.

REL — Inicia la liberacién de canal.

RLC — Cuando la liberacion del canal finalizé.

* Usuarios CCS7es, como su nombre lo indica, los usuarios quénest
utilizando un Canal Comun de Sefalizacion 7.

A continuacion se presenta en la Tabla 1.3 una dish los cddigos de los mensajes
ISUP.

Tabla 1.3 Codigos de mensajes ISUP

Caodigo I;'Sg_ Message type Tipo de Mensaje
01 IAM Initial Address Message Direccion |n|_C|aI del
mensaje
02 SAM Subsequent Address Message Direccion posterior
del mensaje
03 INR Information Request _Sohmtud_(;le
informacion
04 INF Information Informacion

12
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LO1

ta

Cadigo I-SnUplg' Message type Tipo de Mensaje
05 COoT Continuity Continuidad
06 ACM Address Complete Direccion Comple
07 CON Connect Conectado
08 FOT Forward Transfer Transferlenma
Reenviada

09 ANM Answer Respuesta

OA | Reserved Reservado

OB | Reserved Reservado

oC REL Release Liberar

0D SUS Suspend Suspender

OE RES Resume Reanudar

OF Reserved Reservado

10 RLC Release Complete Liberacion
Completada
Solicitud de

11 CCR Continuity Check Request Verificacion de
Continuidad

12 RSC Reset Circuit Restablecer circu

13 BLO Blocking Bloqueo

14 UBL Unblocking Desblogueo

15 BLA Blocking Acknowledgement Reconocimiento de

bloqueo
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Cadigo I-SnUplg' Message type Tipo de Mensaje
16 UBA Unblocking Acknowledgement Reconocimiento de
desbloqueo
o Reconocimiento de
17 GRA Circuit Group Reset Restablecimiento de
Acknowledgement T
un grupo de circuitos
18 CGB Circuit Group Blocking Blogueo _de un grupo
de circuitos
19 CGU Circuit Group Unblocking Desbloque_o dg un
grupo de circuitos
N : Reconocimiento de
1A CGBA Circuit Group Blocking bloqueo de un grupo
Acknowledgement -
de circuitos
- : Reconocimiento de
1B CGUA Circuit Group Unblocking desblogueo de un
Acknowledgement A
grupo de circuitos
Solicitud de
1C CMR Call Modification Request Modificacion de
Llamada
1D CMC Call Modification Completed Modificacion de i
llamada completada
1E CMRJ Call Modification Reject Modificacion de
llamada rechazada]
1F FRJ Facility Reject Facilidad Rechazada
20 FAA Facility Accepted Facilidad Aceptada
21 FAR Facility Request Soliitud de Facilidad
22 Reserved Reservado
23 Reserved Reservado
24 LPA Loop Back Acknowledgement Reconlc_)(():lorrr;lento de
25 Reserved Reservado
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ada
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a

€S0

Cadigo I-Snupg_ Message type Tipo de Mensaje
26 Reserve( Reservado
27 DRS Delayed Release Liberacion Retard
28 PAM Pass Along
29 GRS Circuit Group Reset Restable_cer.un grupo
de circuitos
N Consulta de un grup
2A CQM Circuit Group Query de circuitos
Consulta la respuest
2B CQR Circuit Group Query Response  de un grupo de
circuitos
2C CPG Call Progress Llamada en Progr
2D USR User to User Information Inforr_namon de_
usuario a usuario
Unequipped Circuit Identification CQ;Iigo_de
2E ucCiC Identificacion de
Code T :
Circuito sin equipar
2F CFN Confusion Desorden
30 OLM Overload Sobrecarga
31 CRG Charge information Carga de informag

ion

NOTA: EL cddigo del mensaje ISUP esta en Sistemidwdaeracion Hexadecimal
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1.2.2 Estructura de la red SS7

Existen varios nodos en la red sefializacion SSre eflos destacan los SEP
(Signaling End Point) y los STP (Signaling Trand$?eint).

Los SEP como su nombre lo indica, son puntos daldina sefializacion
cuyos mensajes son enviados de una central tedefémila red SS7, que son
recibidos por una red SS7 y terminados en la daeledfdnica, es decir, procesados
por la central.

El STP (Punto de Transferencia de Sefializacionjngsunto de sefializacion,
en el cual un mensaje recibido por un enlace deligafiion se transfiere a otro
enlace de sefializacién utilizando Unicamente ldaep@ransferencia de Mensajes
PTM, sin procesar el contenido del mensaje.

El Punto de Sefalizacién (SPC) es el nodo deeextdalizacion 7, que
origina y recibe mensajes de sefializacion o traresfnensajes de sefializacion de
un enlace de sefalizacion a otro, 0 ambas cosasodimde la red de sefializacion
es determinado por su Punto de Sefalizacion ydalddor de la red.

Los mensajes de SS7 contienen un DPC (Cdédigo d® EarDestino) y un OPC
(Cédigo de Punto de Origen) como direccion. Ladedefializacion teleféonica esta
disefiada para trabajar con canales de 64 Kbpstqetmén pueden convivir con
arquitecturas basadas en IP.

La Tabla 1.4 ofrece un resumen de la estructutasdmensajes ISUP.

Tabla 1.4 Lista de parametros y protocolo de SS7

El formato de los mensajes ITU Q763
Lista de tipos de mensaje ITU-Q763
Lista de parametros de mensaje |ITU-Q763
Lista de limite de tiempo ITU-Q763
Lista de Primitivas de servicio ITU-Q763
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1.3 Sistemas IVR

Los sistemas de respuesta de voz interactiva (I¥R)una poderosa
plataforma de desarrollo de aplicaciones telef@icae permite disefar, integrar,
implementar y administrar sistemas de respueségiaictiva de voz, utilizando un
amigable lenguaje grafico y en muy corto tiempo. plataforma IVR, viene
preparada para manejo de voz, fax, acceso y ascatbases de datos via ODBC o
sockets, reconocimiento de voz, texto a voz y apianes CTI4 entre otras. Asi
mismo, soporta E1/T1/ISDN, VolIP, conferencias y SS7

IVR es utlizado en corporativos, bancos, casas badésa, escuelas,
universidades y gobierno, entre otros, para auiearaia atencion telefonica. Sus
modulos prefabricados permiten el desarrollo o aiztacion de aplicaciones de
manera rapida y amigable, asi como un soportey &gitisfactorio para los clientes.

IVR se utilizan en general en conjunto con losesmsts de distribucion
automatica de llamadas (ACD) como parte de un esgueas amplio de flujo de
llamadas para mejorar la experiencia en llamadasl@éate, reducir los costos y
brindar servicio a volimenes altos de llamadas. t@stros de llamadas (Call
Center) usan con frecuencia sistemas IVR paratifiben y segmentar a las
personas que llaman y en general dan al clienteami de opciones tal como:

» Elija un servicio automatizado.

» Seleccione la opcién de hablar con un representante
» Elija esperar en cola

* Deje un mensaje de voz

» Solicite devolucion de llamada

IVR tiene capacidad para atender miles de llamatdg, permitiendo a sus
clientes recibir informacién, consultar y modifidaases de datos, via telefénica y
transferirse con un ASESOR, cuando asi lo requi€as clientes podran llamar las
24 horas del dia, los 365 dias del afio, desde wiealtgléfono celular o fijo, y ser
atendidos de inmediato; efectuar transaccionedizaeaconsultas, conferencias,
levantar pedidos, recibir o enviar faxes, y muchasas operaciones de manera
automatica y amigable. Con ello, sus costos deciterde llamadas disminuiran
drasticamente; asi mismo los tiempos de esperaaliiad en el servicio, mejoraran
notablemente.

IVR registra cada llamada recibida, estampando afe¢tora, duracion y
actividad de la llamada, en una base de datostabigsta informacion permite
generar reportes de trafico de llamadas por hava,dfa, por puerto, asi como
estadisticas de acceso a los distintos menussieis.

* Computer Telephony Integration
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1.3.1 Acceso a un IVR

En general, las personas que llaman acceden aehsistVR marcando un
namero de cobro revertido (800, 888, 866, etc.)no local y también desde
nameros de cobro revertido internacionales (ITk®)yersales de cobro revertido
(UIFN) y nimeros locales (DID). Segun el numeronkdalo o destino (identificacion
DNIS), el sistema IVR ejecutara la aplicacion adelzuen el idioma correcto.

Se explica a continuacion qué es cada uno de logeptos arriba
mencionados:

UIFN es la abreviatura para Universal Free Phone Sewien espafiol,
Servicio de Telefonia Gratuita Universal, con ehlcwna empresa puede anunciar
un solo namero que puede ser accedido desde reglppalises.

Los numeros UIFN consisten en un prefijo, desp®sy8después 8 digitos.
Un ejemplo podria ser el del Reino Unido que tianeprefijo 00, por lo cual, la
marcacion del nimero es 00 800 XXXX XXXX.

Estos son los prefijos desde otros paises:
Australia: 0011

Argentina: 00

Finlandia: 990

Canada: 011

ITFS es la abreviatura de International Toll Free Servo en espafiol,
Servicio de Cobro Revertido Internacional. Un nlmiS es el equivalente a un
namero de cobro revertido de los Estados Unidogpgumite a los clientes, llamar a
empresas de manera gratuita y que ellas seandgsaguen por la llamada. Con los
ITFS, los clientes en un pais pueden hacer llamgddgitas que terminan en otro
pais. Los numeros varian de pais a pais.

Numero DID es un numero de telefonia fija en su pais y ciuaaen
cualquiera de los disponibles), donde cualquiesqe puede llamar, y timbrara en
su namero.

DNIS (Servicio De Identificacion de Numero Marcado) El numero
marcado proporciona a la aplicacion informaciérredd distribucion de la llamada,
por ejemplo, donde se pueden presentar datos age&s con la misma. Como
alternativa, si el nimero marcado es un numerdgA&D, la identificacibn DNIS
sera equivalente a un servicio seleccionado y dedpdilizar en combinacién con el
ANI o con informacion de la persona que llama pgestion de pantalla
sincronizada.
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1.3.2 Tecnologias en interfaces de voz

En las interfaces de voz intervienen diversas legmas, las mas frecuentes
son:

Deteccion de tonos (DTMF):

El usuario oye una voz que le da las instruccignesisa el teclado de su
terminal (teléfono) para escoger las opciones.igéma reconoce la opcién dada
por el usuario a partir del tono pulsado.

Reconocimiento de voz (ASR):

El usuario oye una voz que le da las instruccignesponde con la voz para
escoger las opciones. El sistema reconoce lo qaeatiusuario.

Sintesis de voz (TTS):

La voz que oye el usuario no esta pregrabada, 2sintetizada. util para dar
respuestas con valores variables.

Verificacion de la persona que habla (SV):

Es la vertiente biométrica del reconocimiento de goe permite reconocer a
la persona a través de las caracteristicas dezsu vo

1.3.3 Causas de rechazo y limitaciones

La mayor parte de las veces no se trata de probléetmologicos sino de
problemas de usabilidad.

- Los usuarios se pierden, no encuentran lo que fitaces
o Esto es porque los menus son complejos, lo coreigue deben de
contar con una entradilla: titulo del menu quedadil usuario donde
ha ido a parar y de qué tratan las opciones quelesrd.

o Maximo 4 opciones por menda.
o Poner las opciones de navegacion al final.

o Las opciones de navegacion recomendables son:
- Volver atras.
- Menu principal.
- Repetir.
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- No entienden cédmo deben utilizar el sistema.

o Si el servicio tiene alguna restriccion, es preegisar al usuario. Por
ejemplo, en un servicio de compra de entradasttelfisi se requiere
gue el usuario sea socio, es preciso avisarle detaada.

o Disefar para la mayoria de los usuarios evitand® tgngan que
recorrer opciones que solo interesan a unos pocos.

o Hacer que el sistema trabaje por el usuario, pmglo, no pidiendo
el mismo dato varias veces y evitando preguntarimécion que el
sistema puede conocer. En otras palabras se debeusn de base de
datos o variables de Scripts dinamicos.

- Los comportamientos inesperados del sistema.

o Muchas de las veces el usuario ve interrumpidaoguuaicacion con
los sistemas debido a fallas sobre este, ya semeae dependan de
entidades externas o internas.

o Se debe de contar con planes de mantenimiento dabres sistemas
para evitar interrupciones inesperadas.

o Se deben de realizar pruebas simulando el ambreate en forma
aleatoria durante el dia, de forma que se puedgtdetoportunamente
un punto de falla.

- Los errores continuos en el reconocimiento de la poovocan fatiga y
frustracion.

o Son los causados por respuestas del usuario gistezha no entiende
o bien cuando el usuario se queda callado.

o Hay que tener presente que en el idioma espafokikiemas de
reconocimiento de voz dan bastantes problemas mem@nocer el
monosilabo “si”, por lo que siempre que sea posf#ecvitara el uso
de preguntas Si/No.

o Es importante colocar la informacion clave de &séral final, ya que
los usuarios tienden a comenzar a hablar una veyela, solapandose
con la voz del sistema.

Limitaciones de las interfaces de voz
Los puntos clave del disefio de las interfaces desga ektiempo y lamemoria.

- Falta de persistencia: la informacién se present@sgparece.

- Falta de espacialidad: el usuario no dispone despacio "visual" que
escanear.

- La presentacion es necesariamente secuencial.

- Es un proceso lento comparado con otros estilasteldaz.
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Telefonia sobre IP es el conjunto de nuevas fuatithedes de la telefonia, es
decir, en lo que se convierte la telefonia tradigiodebido a los servicios que

finalmente se pueden llegar a ofrecer gracias argoattar la voz sobre el protocolo
IP en redes de datos.

VoIP es el conjunto de normas, dispositivos, proitmg, en definitiva la
tecnologia que permite la transmision de la vozesebprotocolo IP.

Es muy importante diferenciar entre Voz sobre IBIPY y Telefonia sobre
IP.
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2.1 Telefonia IP

La telefonia implica un gasto muy fuerte para lagpmesas; hoy en dia el
mayor interés es la telefonia IP, porque es geongrad las promesas de reduccion
de costos en llamadas de larga distancia. Los otedéf videoteléfonos,
localizadores, dispositivos de fax, PBX y otrogdsitivos de hardware conectados
a la red publica, controlan los servicios de tal&ddradicionales. Con la integracion
de equipos y teléfonos, los servidores de red sompatibles con sistemas PBX y
los teléfonos pueden funcionar como teléfonos,adisipos de fax y contestadores
automaticos.

La telefonia IP integra dos mundos histéricamegfaiados: la transmision
de voz y la de datos. Se trata de transportar 2a pr@viamente convertida a datos,
entre dos puntos distantes. Esto posibilitariazatillas redes de datos para efectuar
las llamadas telefonicas, desarrollando una UrEdague se encargue de transmitir
todo tipo de comunicacion, ya sea voz o datos.

Ademéas de la conmutacién de circuitos utilizada lanred telefonica
convencional, existe también la conmutacion de et donde el mensaje se
divide en pequefios paquetes, a cada uno se leaagrflegmacion de control (por
ejemplo, las direcciones de origen y destino) yssirculan de nodo en nodo,
posiblemente siguiendo diferentes rutas. Al lleglanodo al que esta conectado el
usuario destino, se ensambla el mensaje y se antreg

La telefonia de Protocolo de Internet (IP) es eljwato de tecnologias que
habilitan comunicaciones de voz, datos y videcaaés de las redes de datos que
usen IP, como Internet o cualquier red de ared.ld@atelefonia IP permite la
integracion sin problemas de comunicaciones desdatalio y video.

Los sistemas de telefonia basados en LAN son (tile#o para
organizaciones pequefias como para organizacionedes. La ubicacion fisica de
los dispositivos de telefonia no es importantsjsema de telefonia basado en LAN
funciona correctamente en un entorno distribuidone@ las compariias que tienen
sitios remotos conectados a su oficina principatlielde una red de area amplia
(WAN). Los recursos de telefonia de una ubicacspeeifica estaran disponibles a
través del area amplia.

» Entre otros beneficios de la Telefonia IP se inefuy

» Reduccion de costos debido a la evasion o redudg@agos por peaje.
« Demanda de comunicaciones multimedia.

 Demanda de integracion de las redes de voz y datos.
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» Mayor flexibilidad en el uso de las comunicaciones.

* Incrementa la productividad personal y de la engores

» Sin cambiar de namero telefonico.

* Mejoras en las capacidades de atencion al cliente.

* Permite, a las oficinas remotas, el uso de aphces de la Casa Matriz sin
tener que invertir en su propia infraestructurafvgare.

* Menos activos fijos, equipo convergente.

» Cableado estructurado convergente.

» Menores costos de mantenimiento y entrenamiento.

» Presupuestos convergentes (redes, telecomunicagiaistemas).

» Habilita administracién centralizada.

2.2 La telefonia con IP

En la telefonia IP el cambio fundamental se prodarcéa red de transporte:
ahora esta tarea es llevada a cabo por una rediebasa el protocolo IP, de
conmutaciéon de paquetes, por ejemplo Internet.uamto a la red de acceso, puede
ser la misma que en el caso anterior, fisicameatttahdo (bucle5 de abonado).

Los elementos necesarios para que se puedan rdiizadas a través de
una red IP dependen en gran medida de qué Tersendiliza en ambos extremos
de la conversacion:

e Terminales IP (el teléfono IP, una PC multimediafax IP). Son capaces de
entregar a su salida la conversacion telefonicdoenato de paquetes IP,
ademas de ser parte de la propia red IP.

 Terminales Tipicas (teléfono o fax convencional)ecékitan de un
dispositivo intermedio que convierta en paquetearifés de conectarlos a la
red IP de transporte.

Hay que sefalar que en el caso de que uno o amticmmes de la
comunicacioén telefénica sean una Terminal IP, ggmante conocer de qué modo
estan conectados a Internet. Si es de forma pentgnge les puede llamar en
cualquier momento. Si es de forma no permanenteejgmplo, a través de un
Proveedor de Acceso a Internet via modem, no seuesle llamar si en ese
momento no estan conectados a Internet.

En una conexion de telefonia IP la sefial de vatiglizada, comprimida y
convertida a paquetes IP, que son transmitidosralatd una red de paquetes y
compartidos con mas trafico IP. Una llamada erfdela IP utiliza una red basada
en paquetes y en ella un niamero de llamadas coenplrhismo enlace de red, lo

®Ruta donde los paquetes nunca alcanzan su desitioague pasan por ciclos repetidamente a travésale
serie constante de nodos de red.
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gue puede llegar a reducir el costo y provee ummejo de la capacidad de la red.
En las redes de telefonia IP también se lleva a calmpresion de la voz.

La telefonia IP es manejada por una puerta de edlawoz situado entre la
Red Publica y la red IP. La puerta de enlace depvoxee la interfase fisica entre
ambas redes, maneja la sefializacién hacia y dagael telefonica, la recepcion de
nameros telefonicos, la conversion entre niumeres$otacos y direcciones IP y el
procesamiento de la voz.

El procesamiento de voz implica recepcion de lalsdé@ voz, compresion y
empaquetamiento, cancelacion de eco, supresiorilateiss, etc. La puerta de
enlace comprime la sefal de voz por dos razondscirela cantidad de ancho de
banda requerido para disminuir su costo y redddimpacto de los retrasos de la
red.

Generalmente, los usuarios marcan un numero teteféoe la puerta de
enlace y este responde con una peticion de audia leh nUmero telefénico del
usuario destino, y una tabla de ruteo identificard puerta de enlace esta localizada
mas cerca de la red telefénica del usuario destiaadireccion IP de la puerta de
enlace es usada para direccionar las llamadasneat como datagramasé6 a través
de lared IP.

La puerta de enlace realiza la operacién inversa pagquetes que vienen de
la red y que van hacia el teléfono. Ambas operasidde y hacia la red telefonica)
pueden realizarse al mismo tiempo, permitiendoasmversacion de dos vias (full-
duplex).

Uno de los aspectos mas importantes en el procestomie la voz es la
compresion en tiempo real de una sefal de vozmator PCM (Modulaciéon por
Codificacion de Pulsos) y descompresion. El tipaadigo usado y la capacidad de
la unidad de proceso para manejar el cédigo concahdad aceptable afectan la
calidad de la voz.

2.3 Evolucion empresarial de voz a Telefonia IP

En las redes tradicionales se tienen topologiaaradas, es decir, por un lado
se tienen los dispositivos y cableado que confori@aaad de voz y por otro los que
conforman la red de datos (Figura 2.1).

® Un datagrama es un fragmento de paquete que Esleroon la suficiente informacién como para que la
red pueda simplemente encaminar el fragmento leheiquipo teminal de datos, de manera independiente
los fragmentos restantes.
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Categoria 5 PC de
_ escritorio

Switch Ethernet

: / . FBX PBX
‘u—ﬁ / K_,_h/ _'\w\
PSTN

e

Figura. 2.1 Redes tradicionales de voz

En las redes IP se tiene un mismo sistema parayvoatos, el cual es
convergente y viaja sobre el mismo cableado (Figuth

Teléfono IP
Switch PC

Multiservicio
Figura 2.2 Red IP

La Figura 2.3 ejemplifica una conexion telefonicdre dos sitios remotos
comunicados mediante VoIP, logrando con esto umralem larga distancia ya que
su enlace es independiente de la red publica.

PBX

Enrutador Enrutador

Figura. 2.3 VoIP Ahorro de Larga Distancia
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La Figura 2.4 ejemplifica una conexién de telefotfaentre dos sitios
remotos los cuales cuentan con un sistema adnaidastrde llamadas lo que hace
posible habilitar multiples servicios.

Administrador de Administrador de
llamadas llamadas

Enrutador Enrutador N
Switch Switch

Figura 2.4 Telefonia IP extremo — A — Extremo cahilitacion de aplicaciones.

2.4 Servicios de la Telefonia IP

Los servicios de la Telefonia IP incluyen aplicaei® de voz, fax, PC y
videoconferencias. Estos servicios son ofrecidodgsoProveedores de Servicios de
Telecomunicaciones de distintas formas, segun éaesdades del cliente. Estos
servicios, a los que se puede acceder desde unarP€quipo telefénico comuan
(conectado a la red publica) y un teléfono IP ipelullamadas telefénicas basicas y
de valor agregado, como por ejemplo:

* Llamada por Internet.

» Segunda linea.

* Mensajeria unificada.

» Centros de contacto basados en IP.

* Teleconferencias IP.

* Sitios Web de voz.

» Gestion de centrales telefonicas privadas IP.

» Centros integrados de gestion de mensajes de celeetronico (servidores de
correo).

« Mensajes de voz, fax y SMS

" SMS, Short Message Service o Servicio de Men€jens
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Cuando se trabaja en conjunto con una PC se requer un cliente
(dispositivo) para telefonia IP. El cliente digial, comprime y envia en paquetes
las sefales de voz y las transmite a la red IPllaammdas telefonicas estandar son
conectadas a una puerta de enlace de voz y lamdEsnde telefonia IP son
conectadas a un teléfono 0 a una PC. La comuditatg fax a fax en IP incluye
transmisiones de fax en tiempo real y almacenamipata posterior envio de los
faxes.

El envio de fax en tiempo real se caracteriza por:

» Las maquinas de fax realizan entre ellas la sef@adin requerida.

* El fax es enviado directamente de la maquina origlenmaquina destino.

» La maquina de origen recibe una confirmacion tamfer como la transmision es
completada.

En el modo de almacenamiento y envio, se conectemidor a la puerta de
enlace. El servidor actia como el fax destino, eaémando los datos hasta enviarlos
al destino real. Con el uso de este método losfpgeden mantenerse mientras hay
gran trafico en la red. Esto requiere una gran adpd de almacenamiento. La
ventaja del fax en tiempo real es semejante coedgublica, donde practicamente
no hay retrasos.

2.5 Caracteristicas de la voz

Para transmitir voz sobre IP tenemos que tenewmenta la sensibilidad del
oido humano, de modo que no se pueden producir,ejmnplo, cortes en la
conversacion ya que esto hace que perdamos aléhlbbconversacion.

En la telefonia tradicional no aparece este prohleya que la operadora
establece un circuito que se mantiene mientras Bureonversacion y no hay
accesos por parte de otros a la linea, es un Eedéadicado a nuestra conversacion.

Cuando queremos transmitir voz a través de unadeedaquetes de datos,
nuestra voz y la de los participantes en la comesis, se muestrea a intervalos
regulares y se envia como paquetes de datos ped.l&ste medio es compartido
por otros usuarios de la red que estan usandacsErzomo navegacion por la Web,
correo electrénico, etc., y en cuyo caso nuestrvargacion puede verse afectada
por una pérdida de paquetes y retrasos en la iéoegge los mismos.

La Calidad del Servicio es un aspecto muy impoetant las redes de VolIP.
La red IP no ha sido disefiada para la transmisgddalos en tiempo real, por lo
tanto, se deben tener medidas especiales pardigarada calidad de las llamadas de
voz. Los factores clave para la alta calidad deda son: retardo (debido a la

27



La telefonia IP y sus aplicaciones

codificacion y decodificacion, transporte dentro ldered, etcétera), pérdida de
paqguetes en el backbone, el jitter, entre otros.

2.6 Problemas en la VolP

Los motivos por los que una red de paquetes nessatlle para transmision
de voz son los siguientes:

1) Periodo de Empaquetamiento y Consideracione®\deho de Banda
(Sobrecarga u overhead)

El retardo en una llamada de VolP es mucho mayerequuna llamada TDM
tradicional, esto es debido a las razones anteeiotendescritas. Para usar la red IP
de una forma eficaz, la voz recibida de TDM cad&® 12 no se manda
inmediatamente a la red IP, sino que es acumuladaalgunos milisegundos y
después sale en un paquete IP. Tedricamente eSleposducir el retardo por
empaquetamiento a unos microsegundos pero esterdesp ancho de banda en la
red IP y por consiguiente no es eficaz, la razdia egyuiente: al momento de hacer
el empaquetamiento de la voz, a cada paquete I dsbe agregar un encabezado
lo cual hace que entre mas corto sea el periodengEgmquetamiento mayor sera la
cantidad de encabezados que se genera solo de RTPsino un encabezado de
Ethernet, uno de IP y uno mas de UD® cual genera una gran cantidad de trafico
desperdiciando ancho de banda en la red.

De ahi que la planificacion de ancho de banda esspacto importante en el
disefio de la red. La capacidad de los enlaces debecomparada a los
requerimientos de ancho de banda, esto con eliabjdé identificar cuellos de
botella o capacidad sin usar o con bajo uso. Elgpde partida para los calculos de
ancho de banda es la velocidad de los datos pat,conde debe ser considerado,
no solo los datos de voz, sino también los difeeenhcabezados.

Para el disefio de red, debe ser asumida una citlizanaxima de enlace del
90%, por ejemplo un enlace Gigabit Ethernet no dab®ansportar mas de 900
Mbps, y un puerto Fast Ethernet no deberia tratemponds de 90 Mbps. Estos
valores corresponden a 7140 para canales GE y d@dganales 100BT si no se
tiene compresion de voz.

8 RTP Real Time Protocol — Protocolo de Tiempo Real.
° UDP User Datagram Protocol — Protocolo de DatagrdenUsuario.
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2) Retardo (LATENCIA)

El retardo desde un abonado hasta el otro es el factor masrtamte para la
calidad vocal La recomendacion G.114 de la'¥&Btablece que un retardo de mas
de 90 ms puede ser notado por abonados sensiblesfras que abonados
“normales” empezaran a notar un retardo despudesd&50 ms. Ver Figura 2.5.
Cuando se mira el retardo de punta a punta, errajeeste muestra que el factor
mas importante para el retardo son los Media Gatewasumiendo una red IP que
ha sido disefiada correctamente.
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Figura. 2.5 Recomendacion G.114 de la UIT-T paratardo

Los retardos de un sentido mas alla de los 150 ansnstables para los
humanos. Por consiguiente, es de suma importancieminar el retardo. Los
valores de retardo dependen fuertemente de laspastHica y la carga de trafico de
la red.

Como el retardo es un factor muy importante paneolg el backbone de IP
tiene que soportar mecanismos de prioridad combpal de Servicio (ToS) para
garantizar el manejo de prioridad en los datos ale sobre IP sobre el trafico de
datos.

10 UIT Unién Internacional de Telecomunicaciones
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3) Jitter

El jitter cuantifica los efectos de retardos en la redrdd@de paquetes en el
receptor. Los paquetes transmitidos a intervalgslaees desde el origen llegan a
intervalos irregulares al destino, ver Figura 2.6.

Un jitter excesivo hace a la voz entrecortada ycdifle entenderEn otras
palabras, ejitter es el retardo del retardcEl jitter es calculado en base al tiempo
entre las llegadas de paquetes sucesivos.

Para contrarrestar los efectos del jitter se clembuffers del jitter, los cuales
consisten en buffers de paquetes que retienen {@agertrantes por una cantidad
especifica de tiempo y son usados para neutrddigaafectos de las fluctuaciones de
la red y crear un flujo de paquetes sin problemeasl @unto de recepcion.

1 2 3

-B-- - 1
PAQUETES A PAQUETES A
INTERVALOS INTERVALOS
IGUALES DIFERENTES

Figura. 2.6 Representacion grafica del jitter

v' La solucion aljitter es guardar los datos enemorias buffer, lo cual
introduce un retardo aun mayor. Se han implementaggrsas formas de
buffergarantizados mediante software:

v' Cola de prioridad: donde el administrador de la red define vario®les
(hasta 4) de prioridad de trafico.

v' Cola definida: donde el administrador reserva un ancho de bpadacada
tipo de protocolo especifico.

v' Cola ponderada mediante un algoritmo se identifica cada tipotrdéico
priorizando el de bajo ancho de banda. Esto pemsitbilizar la red en los
momentos de congestion

4) Eco

Estas caracteristicas (latencia y jitter) puedeardycir eco sobre la sefal
telefonica, lo cual hace necesario el uso de cadoets de ecdTU-T G.168). El
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cancelador de eco permite la transmision simultéueduplex Se tienen 2 tipos de

eco. Uno tiene alto nivel y poco retardo y se poeden el circuito hibrido de 2 a 4
hilos local; mientras que otro es de bajo nivelrgngretardo y se produce en el
circuito separador hibrido remoto.

El cancelador de eco se construye mediante lac&cdé ecualizacion
transversal autoadaptativa. Consiste en usar uteghala sefial de transmision para
cancelar el eco producido por la desadaptacidm@edancias en el circuito hibrido
gue convierte de 4 a 2 hilos. El supresor de ecpueale superar el nimero de 2 en
una conexion telefénica por efecto d#6pping en la voz G.131). El cancelador
de eco no tiene restricciones en nimero. Se usarennicaciones por satélite, fibra
Optica transoceanica y telefonia celular. El datétitroduce un retardo de 260 ms y
la fibra Optica un retardo deys/km.

En la conexidn para telefonia celular se puedeertgrandes retardos si la
BER es elevada (para 10-1 un retardo de 90 ms)rpgtoere sélo un cancelador en
el extremo de la central PSTN.

No debe confundirse el supresor de eco con el darede eco. El supresor
de eco (TU-TG.165/168) para sefales digitales deriva del usado con egfal
analogicas cuando existen retardos superioresras2én una via. Se coloca luego
del hibrido a 4 hilos, el cual produce por deshadam eco en la sefial. Se tienen 2
formas de funcionamiento: cuando se habla en urecadn se atenta al otro
sentido (supresion de silencios); y cuando ambaofides tiene sefial se atenuan
ambas vias con lo cual el eco se atenta el doble.

5) Pérdida de paquetes

La pérdida de paquetes ocurre tipicamente en mfag@eriodicamente
debido a una red continuamente congestionada.d@érgieriodicas del 5 al 10% de
todos los paquetes vocales transmitidos puedenadagria calidad vocal
significativamente. Rafagas ocasionales de pérdelgaquetes también pueden
hacer a la conversacion dificil de entender, degabise recomienda que una red de
datos deba tener una pérdida de paquetes menésp.al 1

En el caso de las redes de VolP no es convenientettansmision de
paquetes en caso de pérdida de alguno de ellos esneb caso de TCP, esto es
debido a los problemas que trae consigo la retrsi@m como por ejemplo, un
mayor retardo en la recepcion de la sefal, mayocgsamiento en la sefial y la
necesidad de un mayor buffer para almacenar mapai¢a sefial de voz.

Estos son los problemas mas comunes en las redéslBepero para cada
uno de ellos existe una solucion como se vera aBnc@cion.
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La pérdida de paquetes puede ser un problema ayor dapendiendo del
tipo de red de paquetes que esté siendo usadadEs IP actuales, todos los marcos
de voz son tratados como datos. Bajo congestios, nharcos de voz seran
descartados al igual que los de datos, estos @tgimoembargo no son sensibles al
tiempo, y los paquetes descartados pueden seremclgs con la retransmision,
mientras que los paquetes de voz no pueden saddsatle esta manera.

Algunas de las formas para corregir la pérdida dguptes de voz son
interpolar los paquetes de voz perdidos al regétitimo paquete recibido durante
el intervalo cuando el paquete perdido supuestamdaebia ser analizado, este
esquema es un método simple que llena el tiempe BrErcos de voz no continuos,
este mecanismo trabaja bien cuando la incidenciandecos perdido es poco
frecuente; si el nimero de paquetes perdidos erilana rafaga es alta no trabaja
muy bien.

Otra forma de corregir la pérdida de paquetes esgarrinformacion
redundante a expensas de la utilizacion del anehmadda; esta aproximacion hace
una réplica y envia @l-ésimopaquete de voz con el paquete n+1; este métau® tie
la ventaja de poder corregir la pérdida del pagesteto, sin embargo, usa mas
ancho de banda e incrementa el retardo.

Finalmente para corregir este problema se puede ursa aproximacion
hibrida con ancho de banda menor del codificadorvole para proporcionar
informacion redundante que serd llevada en el gaquel; esto reduce el problema
de necesidad de ancho de banda extra pero falla esolucion del problema de
retardo.

2.7 Funciones basicas de VolP

Los componentes de VolP deben ser capaces deardakzmismas funciones
gue la PSTN, esos componente son:

1) Sefalizacion

La sefializacion en las redes VoIP es tan critiomoclo es en la PSTN.
Dicha sefializacién activa y coordina los diferem@sponentes para completar una
llamada. Aunque la naturaleza de la sefalizaciéhaesiisma, existen algunas
diferencias técnicas y arquitectonicas en la reddPVo

La sefalizacion en una red VolP es completada medel intercambio de
datagramas IP entre los componentes. El forma&stiss mensajes es determinado
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por un conjunto de protocolos estandares. Sin itapdos protocolos empleados,
este flujo de mensajes es indispensable para eicfusamiento de una red de voz y
pueden necesitar un tratamiento especial paratgaBasu entrega.

2) Servicios de Bases de Datos

Estos servicios son empleados para localizar uropfinal y traducir la
direccion que emplean dos redes heterogéneas. jmiple, la PSTN emplea
nameros telefénicos para identificar los puntoslés, mientras que la red VolP
emplea direcciones IP y nimeros de puertos a meddatificar un punto final.
Una base de datos de control de llamada contietos @siertos y traducciones,
ademas de generar reportes de transacciones pap&sipos de tarificacion.
También es capaz de emplear l6gica adicional pag@opcionar seguridad en la red,
como puede ser, negar a un punto Terminal especifiealizar llamadas
internacionales en el extremo de la PSTN. Estaidnatidad, adicionada con el
control de estado de las llamadas, coordina lzidati de los elementos en una red
VolP.

3) Control de Carga

La conexion de una llamada es realizada por dosopuinales que abren
sesiones de comunicaciéon entre cada uno. En la P&Tédnmutador publico o el
PBX, conectan los canales l6gicos a través dedagaga completar la llamada. En
una implementacion VolP, dicha conexién es un flmaltimedia (audio, video o
ambos) transportado en tiempo real. Esta conex®relecanal del portador y
representa el contenido de voz o video a ser eadegCuando la comunicacion se
completa, las sesiones IP son liberadas y lossesute red son liberados.

2.8 Codecs, MOS Y PESQ

Recordemos que la voz tiene un gran ancho de lelmmaal puede saturar a
la red de datos, por ello se han creado algunawitgps para comprimir la voz,
dichos algoritmos son llamadosdificadores de voz o codeas tal forma que se
disminuye el ancho de banda considerablemente uauegio impacta directamente
en el retardo, esto debido a que conlleva un paociento de la sefial el cual
consume tiempo. De ahi que se hayan generado wama agntidad de cédecs
dependiendo de las necesidades de la red, por edisten las siguientes
recomendaciones de la UIT-T:
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« G.711 Esta recomendacién especifica la modulacion PCM [zacodificacién de
sefiales vocales aplicable a sistemas de transnugjdales y equipo Terminal. En
este caso, no hay compresion vocal y la velocidattathsmision es de 64 kbit/s. La
G.711 es también aplicable para mdédem, tonos DTIdéfales de fax.

e G.723 Esta recomendacion detalla una representacion icadif usada para
comprimir voz u otras sefiales de audio componeagesn servicio multimedia a
una baja velocidad de bits. Este codificador tidne velocidades asociadas: 6.3
kbps, la cual usa la técnica “Cuantificacion debRbilidad Maxima Multi-pulso
(MP-MLQ) y la de 5.3 kbit/s, la cual usa la técnf€aediccion Lineal Excitada de
Caodigo Algebraico” (ACELP).

» G.729A Esta recomendacion describe el algoritmo para dificacion de sefiales
vocales a 8 kbps basado en la técnica “Prediccimeal Excitada de Cdédigo
Algebraico de Estructura Conjugada (CS-ACELP). éaal A al final es el Anexo
gue ocupa, también existe el Anexo B

« G.726 Esta recomendacion describe la modulacion PCM @&iigal Adaptable
(ADPCM), un algoritmo para la codificacion de voA@, 24, 32 6 40 kbps. Este
algoritmo codifica la diferencia entre amplitud dmiestra de audio actual y la
amplitud que se predice y adapta la resolucionnubs®e en valores diferenciales
recientes.

En la Tabla 2.1 se encuentran resumidas las eaistactas de cada uno de
los cédecs anteriormente mencionados:

Tabla 2.1 Comparacion entre diferentes Codecs

. . Tasa de Calidad .
Cédec Algoritmo Transmision R?S;d:ne;im Vocal Comentarios
Sin compresién, uso
G.711 PCM 64 <<1 Excelente universal
Tiene su origen para
G.723 ACELP 5.3, 6.3 67-97 Bueno videoconferencias
retardo y buena
G.729 A ACELP 8 25-35 Bueno compresion
Buena calidad y baja
G.726 ADPCM | 16, 24, 32,40 60 Bueno complejidad

Muy ligado a los codecs tenemos un concepto irdatejue es la calidad de
la voz, la cual es complicada para obtener un \aldeterminarla debido a la gran
cantidad de variables que se tienen, ya que, pan@p, es diferente la voz de una
mujer a la de un hombre, ademas de que no todaschesnos las mismas
frecuencias de la misma forma y muchos otros fast@ue influyen en lo que
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escuchamos, por ello para medir la calidad de woBIT en su recomendacion
P.800 propone una prueba de calidad de voz subjb@sada eRResultados de
Opinién Media (MOS''. Dicha recomendacion estad basada en muestras vocales
preseleccionadas grabadas de acuerdo a la recooemd®.50 que son
reproducidas a un grupo mixto de hombres y mujeags condiciones controladas.
Los resultados dados por el grupo son ponderad@sda una puntuacion MOS
gue va desde 1 (ala peor) a 5 (a la mejor), camuede apreciar en la Tabla.2.2

El problema con la medicion del MOS es que, comaaubre lo indica, es
subjetiva, es de opiniodn, por lo tanto se necesitdd una forma mas objetiva de
medirla, aunque esta no represente totalmentelidadade la voz. Asi surge el
PES@? como un importante estandar para medir la caligalh doz, dicho estandar
se encuentra en la recomendacion P.862 de la UIT.

PESQ predice el resultado de la calidad similavsague se obtienen con el
MOS, de hecho se calibra contra resultados obtenimdediante MOS. Con esta
evaluacion se puede tener buena precisién en gsudd niveles de entrada en un
cbdec, errores en el canal de transmision, pédbdaaquetes, ruido ambiental, entre
otras. Ademas de que trabaja bien para codecs Gorid, G.729 y G.723. Por ello
es muy utilizado en pruebas de desempefio de caigescion de equipo de VoIP y
monitoreo de la red.

Basicamente lo que se hace en este tipo de prasb@sertar una sefal de
voz conocida al sistema bajo prueba y comparagilalgle salida con la de entrada
(sefal de referencia). Lo que se compara entrseifi y otra es:

* El nivel de alineacion de potenciaPara comparar las sefales, la sefal de
referencia y la sefial degradada deberian teneisgiamivel de potencia.

 Alineacion de tiempo Se analiza qué tanta diferencia en tiempo exstee la
sefal de entrada y la de salida, con esto se mieeleer el retardo.

 Transformacién auditiva Se obtiene una representacion de tiempo y dadrexa
de la sefal percibida lo que se conoce cearsacion superficial

* Proceso de molestiad.a diferencia entre la sensacién superficial yséial
degradada es conocido comwor superficial el cual muestra las diferencias
audibles introducidas por el sistema bajo prueba.

' MOS- Mean Opinion Score
12 pESQ Perceptual Evaluation of Speach Quality
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Este analisis proporciona los errores en el sistégsacuales son convertidos
en puntuaciones de calidad de voz. Esta puntuastm basada en la escala de la
calidad de escucha, la cual es la anteriormenteio®da MOS cuya escala es:

Tabla.2.2 Resultados de Opinion Media (MOS) paneolz

Result:
MOS esu. quo de Esfuerzo por escuchar Volumen
opinion

No requiere esfuerzq Mucho mas alto de lo
5 Excelente para escuchar preferido
Es necesario un pocp
de atencion pero no $¢ Mas fuerte de lo

4 Bueno requiere esfuerzo preferido
Se requiere un esfuergo
3 Justo moderado Preferido
Se requiere un esfuergo
2 Pobre considerable Mas bajo de lo prefetido
No se entiende el | Mucho mas bajo de Iq
1 Malo mensaje preferido

Como se analizO anteriormente, existe diversos ashdeada uno con
diferentes algoritmos de compresion de voz y difezgtasas de transmision, es por
ello que como es de esperarse, los niveles de B®@Htables para cada uno de
ellos sea diferente. A continuacién se muestraadfidura 2.7 los valores de MOS
aceptables para los codec G.711, G.729 y G.726:

S

G.711 G.729 G.726

Fig. 2.7 -MOS vs. Codec
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Asi mismo, este valor de MOS aceptable varia dépedd de la cantidad de
veces que los paquetes de voz sean codificadagieyantre mas veces se procese la
sefial, menor sera la calidad de la voz. Es de &sgeque no siempre se procese la
voz una sola vez, de hecho, lo mas comun es hadedoveces, la primera para
convertirlo de sefial de voz digital a paquetes ae W la segunda para hacer el
proceso inverso, esto debido a que el destino pudier otro teléfono de la red
PSTN. En la Figura 2.8 se muestra el valor de MO&otable para los cédecs
anteriormente vistos cuando se tienen varias cadibnes. Note que, por ejemplo,
G.729 x 2 significa que la sefial de voz fue codda& con G.729 y después
decodificada antes de alcanzar al usuario final.

f/J

G.729 G.729 G.729 G.729
x G.726 x 2 x 32

Fig. 2.8 MOS de varios procesos de codificacidlegodificacion
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Existen una serie de protocolos que intentan poomaar servicios en tiempo
real sobre IP como son RTRdal time Transport Protocpl RTCP Real time
Control Protoco), RSVP Resource Reservation Protogof RTSP Real time
Streaming Protoc9) sin embargo es H.323 el protocolo internaciopaka
conferencia sobre redes de paquetes que ha siddaalr por la UIT (Union
Internacional de Telecomunicaciones) en 1996. D& esnera es posible que un
unico standard permita:

* Interoperabilidad de aplicaciones con diferentedWare y software
distintos sobre IP, fijando aspectos tales consupaesion de silencios, codificacion
de la voz y direccionmiento.

» Interoperabilidad con RDSIy RTB
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Actualmente podemos partir de una serie de elermgmtalisponibles en el
mercado y que, segun diferentes disefios, nos pe&mmionstruir las aplicaciones
VolIP. Estos elementos son:

- Teléfonos IP.

- Adaptadores para PC.

- Hubs Telefdnicos.

- Gateways (pasarelas RTC / IP).

- Gatekeeper.

- Unidades de audioconferencia multiple. (MCU Voz).
-Servicios de Directorio.

tal y como lo muestra la figura 3.1

Unidad de
Audiconferenci
mitiltiple

Fig. 3.1 Elementos de una red VoIP

o Gatekeepers Dentro de su zona LAN actua de monitor de la red,
proporcionando los servicios de resolucién de dioees (por ejemplo, asignaciéon
de la direccién IP a su alias, ya sea numero teledoo nombre) y de conceder
permisos de llamadas (control de admision) conoddmo RAS (Registration
Admission and Status). El Gatekeeper esta estaadara través del protocolo
H.225. Extremo a extremo a través de Gatekeepeatiea el proceso de activacion
del timbre y el establecimiento de conexion dddméda al terminal remoto H.323.
El transporte del protocolo H.225 se realiza corpretocolo UDP, excepto los
procedimientos asociados al establecimiento darnealda.
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e MCUs (Multipoint Control Unit): es el sistema encargatel control de
las conferencias multiples, proporciona todos l@svisios para establecer
comunicaciones multipunto

» Teléfonos IPo Terminales son los dispositivos que se pueden conectar
directamente a IP y soportan H.323

e Gateways son los sistemas encargados de permitir quegaipes H.323
puedan operar con otras redes, H.323 predefinelnmero de dispositivos, los
actualmente definidos son H.320 (interconexion teominales de videoconferencia
RDSI), H.324 (terminales de videoconferencia sdblefonia) y dispositivos RTB.
El Gateway es un elemento esencial en la mayoriasdedes pues su mision es la
de enlazar la red VoIP con la red telefénica ane#g RDSI. Podemos considerar
al Gateway como una caja que por un lado tienenterfase LAN y por el otro
dispone de uno o varios de los siguientes intestace

- FXO. Para conexion a extensiones de centraliaiaged telefénica basica.
- FXS. Para conexion a enlaces de centralitaet&fohos analdgicos.

- E&M. Para conexion especifica a centralitas.

- BRI. Acceso basico RDSI (2B+D)

- PRI. Acceso primario RDSI (30B+D)

- G703/G.704. (E&M digital) Conexidn especificaentralitas a 2 Mbps

* Proxies son los sistemas que actian como intermediants €iversas
entidades, tal y como lo hacen los proxies enddeg IP (conexion entre la Intranet
e Internet, por ejemplo)

El establecimiento y el mantenimiento de conexiode323 realiza un uso
tanto de trafico sobre TCP como de UDP:

 Q.931 sobre TCP.

e H.245 sobre TCP

« RTP y RTCP sobre UDP en que se usan conexionespaPmantener
los flujos asociados con el trafico H.323.

« PBX Conmutador local.
El estdndar H.323 define un método de permititdoamultimedia sobre una
red IP, pero y como no puede ser de otra formaasegura que la comunicacion

pueda tener lugar. En el caso de transmision deegomecesario asegurar unos
parametros minimos para que una conversacion pieedalugar.
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3.1 Protocolo H.323

El estandar H.323 es un protocolo para la tranémisin tiempo real de
audio, video y comunicaciones de datos sobre regepaquetes. Estas redes
incluyen LANs (Local Area Network), IP (incluyend@ambién Internet), IPX
(Internet Packet ExchanpjeEns Enterprise Networks MANs (Metropolitan Area
Network$ y WANs (Wide Area Networks

H.323 se puede aplicar a una gran variedad de nsecast

- sblo audio (telefonia IP)

- audio y video (videoconferencia)
- audio y datos

- audio, video y datos

También se puede aplicar H.323 a comunicacionesmaglia multipunto.

El estandar H.323 esta especificado por el Stusdusd6 de la ITU-T. La
version 1 de la recomendacion H.323 que consist@stemas de telefonia visual y
equipos para LANs que no ofrecen calidad de seriQoS), fue aceptado en
Octubre de 1996.

La aparicion de aplicaciones de voz sobre IP (VglR)efonia IP dio lugar a
una revision de la especificacion de H.323. La latisede un estandar de voz sobre
IP dio lugar a productos incompatibles. Con el defla de VolP han surgido
nuevos requisitos, como ofrecer comunicacion eefefonia sobre PC y telefonia
sobre redes de conmutacion de circuitos tradicgsngB5CN, Switched Circuit
Network).

La version 2 de H.323 se aceptd en Enero de 19@fhtd® aparecera la
version 3 que incluira transmision de fax sobreesede paquetes, comunicaciones
gatekeeper-gatekeeper y mecanismos de conexidaarapi

1) Componentes de H.323

El estandar H.323 especifica cuatro tipos de commas que proporcionan
los servicios de comunicacion point-to-point y ggormultipoint multimedia. Estos
componentes son:

1.- Terminales

2.- Gateways

3.- Gatekeepers

4.- Multipoint Control Units (MCUS)
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Los terminales se usan para comunicaciones multaradireccionales en
tiempo real. Soporta comunicaciones de audio y e@uszhsionalmente soportar
comunicaciones de video o datos.

Un gateway H.323 permite conectividad entre unaH&93 y otra red que
no sea H.323. Por ejemplo, puede conectar y ofaunicacion entre un terminal
H.323 y una red SCN. No hace falta utilizar un gale para comunicar dos
terminales de una red H.323.

El gatekeeper es el centro de todas las llamaddasodde una red H.323. Un
gatekeeper proporciona servicios como direccionatmje autorizacion 'y
autenticacion de terminales y gateways, adminigtnade ancho de banda, etc.

Un MCU proporciona soporte para conferencias einé® o mas terminales
H.323. Todos los terminales que participan en lafarencia establecen una
conexién con el MCU. EI MCU gestiona los recurseslal conferencia y negocia
entre las terminales con el propésito de determélacodificador/decodificador
(CODEC) de audio o video a utilizar.

Al conjunto de todos los terminales, gateways y M@éstionadas por un
Unico gatekeeper se le denomina zona H.323. Una imtuye como minimo un
terminal y puede incluir gateways o MCUs. Una zsunele ser independiente de la
topologia de la red y puede estar compuesta dépteglsegmentos de red que estén
conectados usando routers u otros elementos.

2) Protocolos especificados por H.323

Son los siguientes:

- audio Cbdecs

- video Codecs

- H.225 registro, admision y estado (RAS; registratadmision, and status)
- H.225 sefalizacion de llamadas

- H.245 control de sefalizacion

- Real-time transfer protocol (RTP)

- Real-time control protocol (TCP)
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3) Internetworking con otras redes multimedia

El protocolo H.323 estad especificado de modo quedaunteroperar con
otras redes. La internetworking mas popular eglifdnia IP, cuando tenemos un
gateway comunicando una red H.323 con una SCN (8i@pnnection Network),
tal y como lo muestra la Figura 3.2.

Gatekeeper ey

H.323 Metwork
(I - based)

Terminal

Figura. 3.2 Internetworking con otras redes multirae

H.323 es compatible con otras redes H.32x.

La recomendacion H.246 de la ITU-T especifica mdéworking entre varias
redes H.32x.

3.2 Protocolo SIP

El protocolo de sefializacion SIP (Session Initiatierotocol), en términos
generales, sirve para establecer, modificar y tensesiones multimedia. Puede ser
utilizado ya sea para crear una nueva sesion oipatar nuevos miembros a una
ya existente.

El protocolo SIP es independiente del tipo de sesiultimedia y del
mecanismo utilizado para describirla; es igualmentdilizado para
videoconferencias, llamadas, compartir recursossmsees de juego. En resumen, el
protocolo SIP es utilizado para distribuir la dgston de las sesiones entre los
participantes potenciales.

Una vez que la descripcion de la sesion es digtidhwel protocolo SIP puede ser
usado para negociar y modificar los parametros@sabd terminar la sesion.
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1) Arquitectura del Protocolo SIP

Las arquitecturas definidas en torno a los protecdH.323 y SIP son
sustancialmente distintas; sin embargo, al compdaarevolucion de ambos
estandares durante los Ultimos afios, se extramtdusion de que, a medida que se
definen nuevas ampliaciones a SIP y aparecen nveva®nes de H.323, cada vez
se diferencian menos en cuanto a las funcionesipifidades que ofrecen.

Tanto la recomendacion H.323 como el protocolod&fhen mecanismos de
sefializacion para establecer y terminar llamadas,camo otras funciones de
control de conferencia, negociaciéon de capacidgdssrvicios adicionales sobre
redes de conmutacion de paquetes. SIP se ha dise@adposterioridad con la
pretensién de que, desde la perspectiva de losdests y practicas habituales en
Internet, presente las siguientes ventajas frert823:

* Implementacion mas facil de realizar y depurar.
» Mayor flexibilidad para incorporar nuevas funasn
e Mayor integracion con otras aplicaciones y séogi¢nternet.

Aungue SIP se cre6 como un protocolo de inicio d@sioses, ha
evolucionado, mediante la definicion de nuevas imes y servicios en forma de
modulos complementarios basados en un ndcleo daohes basicas flexibles y
ampliables, hasta constituirse en el protocoloafi@lizacion y control propuesto por
el IETF como base para los servicios de telefoné@municacion multimedia en
general en Internet, asi como el protocolo de s&ftabn de la red telefonica de
tercera generacion y la base de algunos de lensst de mensajeria instantanea
mas extendidos.

SIP es un protocolo de sefializacion cliente-servitio nivel de aplicacion
valido para redes unicast y multicast. Generalméotemensajes SIP constan de un
conjunto de cabeceras y un cuerpo que contieneripegsnes de sesiones
multimedia, siendo SDP el formato utilizado endtualidad.

Puesto que el formato de los mensajes SIP es tektasado en HTTP y
SMTP, y sigue principios similares a los de HTT® pesible desarrollar servicios
SIP mediante los procedimientos extendidos en la.We

SIP cumple las siguientes funciones: establecimjemhodificacion vy
finalizacion de sesiones multimedia, registro yalmacién de participantes, gestion
del conjunto de participantes y de los componerdek sistema, asi como
descripcion de las sesiones y negociacion de cigudes.
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Los dos tipos de elementos presentes en la arqu#eSIP son los agentes de
usuario (UA) y los servidores.

2) Descripcion de sesiones y negociacion de cagees: SDP

SIP claramente distingue entre el establecimientla ylescripcion de la
sesion. Como parte del establecimiento de la sesl@otocolo SIP localiza a los
usuarios pero es transparente respecto a lo quesi@sios pueden hacer una vez
gue la sesion se he establecido. El protocolo 8iPmovee conectividad, no define
ni el tipo de sesion ni como ésta debe ser despdtia esto, se tiene el protocolo
SDP (Session Description Protocol), el cual esmecitdémo debe ser codificada la
informacion necesaria para describir una sesiéte g®tocolo no incluye ningun
mecanismo de transporte ni ningun tipo de pardmeleo negociacion. La
descripcion de SDP es simplemente un pedazo dariatmdn que el sistema puede
usar para incluirse en una sesion multimedia. Estede ser por ejemplo: la
direccion IP, el nimero de los puertos y los hosaprecisos en los que la sesion
esta activa.

Una buena analogia para entender esto, podriaa saformacion que nos
proporcionan las guias de television, la descripai@ la sesion podria ser la
siguiente: “Sintonizar el canal 2 a las 9:00 pnridraente para ver las noticias”.
Esta informacidon nos provee informacion de déndéiela informacion (canal 2),
cuando la sefial va a ser transmitida (diariamerigs &:00 pm) y la informacion
gue contiene la sesion (noticias).

El protocolo SIP es capaz de trasladar esta infaing SDP) dentro de sus
propios mensajes.

3) Sintaxis del Protocolo SDP

Es importante revisar la sintaxis del protocolo SR que aparece en
muchos mensajes de SIP. Las descripciones de SR lessadas en texto. Una
descripcion de sesion SDP consiste en un conjuetdirskas de texto con la
siguiente forma:

Type = value

Una descripcién SDP contiene dos tipos de inforéraaina a nivel de sesion
y otra que se aplica a nivel de los medios de cdaraaion, ya sea voz, video,
ambas, etc. La informacion de nivel de sesion Beaagurante el transcurso de ésta,
y puede ser, por ejemplo el origen o el nombrelidea sesion. La informacion a
nivel de los medios se refiere por ejemplo al caddizado para enviar los paquetes
de voz o el numero de puerto donde van a ser evs/iad paquetes de video.
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La descripcion de una sesion SDP empieza con ¢anmafcion de nivel de

sesidn y si es que contiene informacion de nivelingdios, ésta viene después. La
seccion de nivel de sesion, siempre empieza con deiide v es el tipo y O es el
valor. Esta linea indica que la version del proko@s 0 (SDP version 0). Seguido
de esta linea se encuentra la informacion de #dadion, hasta la primera linea de
informacion de nivel de medios, si es que la dps@n contiene, de lo contrario,

hasta el final de dicha descripcion.

La seccion de los datos de nivel de medios sendigti con una linea que

empieza con la letra m.

La siguiente tabla (Tabla 3.1) contiene tododijmss definidos por SIP y su
significado correspondiente:

Tabla 3.1 Valores definidos por SIP

Valor SIP

Definicion

0O3T -0 —~C 9 —xXxunNOITKL

Version del protocolo

Informaciéon de ancho de banda

Propietario de la sesion e identificador de l&ses
Ajustes de la zona horaria

Nombre de la sesion

Llave de Encripcion

Informacién sobre la sesion

Lineas de atributos

URL que contiene una descripcion de la sesion
Tiempo cuando la sesion esta activa

Direccién de mail para obtener informacion deskEn
Tiempo en el que la sesion sera repetida

Numero telefonico para obtener informacion deskdn
Linea de informacion

Informacion de conexion

4) Operacion del Protocolo SIP

En esta parte se describird el protocolo SIP mtalagamente, como logra
su funcionalidad: esto es, qué mensajes son imiealos entre las diferentes

entidades SIP y cuales son los formatos de estnsajes.
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Transacciones cliente servidor

El protocolo SIP esta basado en el protocolo Welpergxt Transfer
Protocol (HTTP) y como él, el protocolo SIP es wot@colo de peticion/respuesta.
Para entender este mecanismo se tendran que exdasrsiguientes definiciones
de cliente y servidor. Un cliente es una entidadStle que genera peticiones. Un
servidor es una entidad de SIP que recibe petisionpelas responde. Esta
terminologia es propia de HTTP, donde un buscadaly ¥éntiene un cliente HTTP.
Cuando se escribe una direccion en un buscador Webo la siguiente
http://www.hotmail.com, en realidad se estda enwianda peticion a un servidor
Web particular. El servidor Web regresa una redpuas la informacion solicitada,
esto es, la pagina Web requerida.

El protocolo SIP utiliza el mismo procedimiento.g@endo la misma
terminologia, cuando dos agentes de usuario intdricen mensajes de SIP, el
agente de usuario (UA) que envia peticiones egeagita de usuario cliente (UAC) y
el UA que responde a esas peticiones, es el adentsuario servidor (UAS). Una
peticion SIP junto con la respuesta que produceoascida como una transaccion
SIP.

Respuestas de SIP

Sobre la recepcion de una peticion, un servidoteeoma o varias respuestas.
Cada respuesta tiene un codigo que indica el esteada transaccion. Los codigos
de estado son numeros enteros en un rango de @@Myaestan agrupados en clases
como se muestra en la tabla 3.2.

Tabla 3.2 Tipos de respuestas de SIP

Rango Tipo de respuesta
100-199 Informativa
200-299 Exitosa
300-399 Redirecciéon
400-499 Error del cliente
500-599 Error del servidor
600-699 Falla global

Una respuesta con un codigo de estado de 100 a&sl@®nsiderada como
provisional. Respuestas entre 200 y 699 son retgauéisales. Una transaccion SIP
entre un cliente y un servidor esta formada gemenale por una peticion del
cliente, una o mas respuestas provisionales yaspesta final.
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Junto con el codigo de estado, las respuestas Be ll&an consigo
informacion que permite a una persona entendercésgigo de estado. Por ejemplo,
el codigo 180 significa que el usuario invitadonaausesion ha sido alertado, por lo

tanto, la frase que acompafie al codigo de estaddepser “Ringing” (sonando).

Esta frase puede ser escrita en cualquier lenguegsto que va a ser leido por una
persona y no importa que la computadora no lopnéée. Desde ahora, se citaran
las respuestas usando el codigo de estado segeitdofthse que lo interpreta, por
ejemplo, “180 Ringing”. La tabla 3.3 contiene todlms codigos de estado

actualmente definidos con su frase asociada.

Tabla 3.3 Caddigos de respuesta de SIP

100 Trying 413 Request entity too large
180 Ringing 414 Request-URI too large
181 Call is being forwarded 415 Unsupported media type
182 Queued 420 Bad extension

183 Session progress 480 Temporarily not available
200 OK 481 Call leg/transaction does not exist
202 Accepted 482 Loop detected

300 Multiple choices 483 Too many hops

301 Moved permanently 484 Address incomplete

302 Moved temporarily 485 Ambiguous

305 Use proxy 486 Busy here

380 Alternative service 487 Request cancelled

400 Bad request 488 Not acceptable here

401 Unauthorized 500 Internal server error

402 Payment required 501 Not implemented

403 Forbidden 502 Bad gateway

404 Not found 503 Service unavailable

405 Method not allowed 504 Gateway time-out

406 Not acceptable 505 SIP version not supported
407 Proxy authentication required 600 Busy everywhere

408 Request time-out 603 Decline

409 Conflict 604 Does not exist anywhere
410 Gone 606 Not acceptable

411 Length required

Peticiones de SIP

La especificacion SIP define seis tipos de petesocada una con diferentes
propositos. Cada peticidon de SIP contiene un cdlapmdo método, el cual denota
Su proposito. Se describen a continuacion.
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* INVITE
Las peticiones del método INVITE, como su nombréntiica, invitan a los
usuarios a participar en una sesion. El cuerpo ade peticiones del INVITE
contienen la descripcion de la sesion.

« ACK
La peticion de ACK es usada para confirmar la reidepde una respuesta
final a un INVITE. Asi, un cliente que origina uUNVITE, emite un ACK cuando
recibe una respuesta final al INVITE.

El método INVITE es el Unico que emite una conficiba después de haber
recibido una respuesta final, a diferencia de lem@s métodos que utilizan un
modelo METODO-respuesta final, a este procedimies¢o le conoce como
handshake de tres vias.

El handshake de tres vias, hace posible la impliém de los proxies de
bifurcacion. Cuando se envia una peticion a traeésno de estos proxies, el UA
gue la envio recibe varias respuestas de diferest@sdores por lo que mandar un
ACK a cada destino que respondi6 es basico paguaseel funcionamiento de SIP
sobre protocolos poco confiables como lo es UDP.

« CANCEL

La peticion de CANCEL, como su nhombre lo indicauséza para cancelar
transacciones pendientes. Si un servidor SIP GeaibilNVITE pero no ha enviado
una respuesta final, podra detener el procesoNJAITE si recibe una peticién de
CANCEL. Si aun recibiendo el CANCEL, el servidorvenuna respuesta final,
entonces la transaccion se llevara a cabo y laipetie CANCEL no tendra ningun
efecto.

Es importante remarcar que después de que el serki respondido al
CANCEL, de todas maneras debe responder al INVIBEmanda un “487
Transaction Cancelled” y el cliente concluye aidshake de tres vias enviando un
ACK (INVITE-487 Transaction Cancelled-ACK). El hdshake de tres vias del
INVITE es siempre concluido, incluso cuando la $&stion es cancelada.

La peticibn de CANCEL es muy util cuando en el ganse encuentran
proxies de bifurcacion (éstos al recibir un INVITKEenvian a los diferentes lugares
donde la persona puede ser localizada).

Cuando este tipo de proxy se encuentra haciendobusgueda paralela,
intenta contactar a la persona en diferentes Isgdnmismo tiempo, por ejemplo, un

50



CAPITULO 3
Protocolos

proxy de bifurcacién conoce tres posibles lugateade el usuario puede ser
contactado:

e SIP:usuario@131.160.1.112

* SIP:usuario.apellido@telcel.com

* SIP:usuario@unam.com.

Es importante recordar, que un CANCEL no afecta sansaccion una vez
gue la respuesta final ha sido enviada.

Un CANCEL no puede terminar una transaccion enocyres ignorado por
las transacciones completas.

* BYE
La peticién de BYE es utilizada para abandonaeads. En una sesion con
sélo dos integrantes, el hecho de que alguno dddssabandone la sesion indica
gue ésta ha sido terminada. Por ejemplo, cuandario¥ule envia un BYE a
usuarioY, su sesion es automaticamente terminadansargo, en conversaciones
entre mas personas, un mensaje de BYE de partealdailos participantes sélo
indica que Unicamente ese participante abandoseslan.

* REGISTER

Los usuarios envian peticiones de REGISTER pa@nrdr a un servidor
acerca de su localizacion actual. UsuarioX puedeiaenun mensaje de
REGISTER al registrar de Telcel.com informando tpdas las peticiones que
lleguen para SIP:UsuarioX.apellido@Telcel.com deken redireccionadas a
SIP:UsuarioX@131.160.1.112

Los mensajes de REGISTER ademas contienen el tiempbque el registro
permanece vigente. Por ejemplo, UsuarioX puedetragisu actual ubicacion hasta
las 4:00 pm porque sabe que a esa hora se ira dficiaa. Un usuario puede
registrarse en diferentes lugares al mismo tierqaticandole al servidor que debe
buscarlo en cualquiera de esas direcciones hastargactado.

* OPTIONS
Las peticiones de OPTIONS le preguntan al servidorcerca de su
capacidades, incluyendo cuales métodos y cualemcatos de descripcion de
sesion soporta. Un servidor SIP puede contestar QRITIONS que soporta SDP
como protocolo de descripcion de sesion y cincoodud: INVITE, ACK,
CANCEL, BYE y OPTIONS. Se puede deducir que esteéicer no es un registrar,
ya que no soporta el método REGISTER.

El método OPTIONS ademas, regresa informacion é@s@ewo que tipos de
codificaciéon para los cuerpos de mensaje sopogareidor.
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Ejemplo de llamada SIP:

INVITE 3
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5) Formato de los mensajes de SIP

Una vez que se ha decidido que informacion delbmrintercambiada entre
sistemas, el siguiente paso es decidir como debealificada esta informacion.
Esta decision tiene basicamente dos aproximacibimeia o basada en texto.

El protocolo SIP utiliza la codificacion basadatexto, lo que ha creado una
fuerte controversia, ya que los partidarios da @&a proponen que su utilizacion
es mas sencilla porque puede ser directamenta fpeid humanos, ademas de que
los protocolos basados en texto son mas flexiplescalables; por otra parte,
aguellos que defienden la codificacibn binariqguarentan que este tipo de
protocolos hacen un uso mas eficiente del anchbaitela y que también pueden ser
escalables con las herramientas necesarias. Angmslé codificacion presentan
ventajas y desventajas, sin embargo no hay querpdedvista que el protocolo SIP
maneja codificacion a base de mensajes de texto.

Todos los mensajes de SIP son “legibles” (se amdificomo texto, al estilo
de HTTP 6 SMTP)
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Los campos de cabecera tienen el formato
<nombre>:<valor>

El cuerpo del mensaje es opcional.

Ejemplo:

CAPITULO 3
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SIP/2.0 LBO Ringing
Viar SIF/2.0/UDFP lucasian.trinity.cambridge.edu.uk

jreceived=1.2,3:4
To: Descartes <aip:rens.des:
From: Newton <sipinewtonik

Call-ID:

A
ings,cambridge.edu.uk>;tag=281

=
ki
shlugaaian.trinity.cambridgs.edu.uk

1 TRTFT M
4 1[‘1."-.-’4';

(:Cﬁnten:—;enq:h: ]

rtezimetaphyaica.orgrrtag=123
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Al concluir la carrera de Ingeniero en Computa@arel afio de 2001 empecé
a trabajar en empresas dedicadas a diferentes. dgirodas entrevistas se me
colocaba en el area de sistemas o semejante, alksato actividades que
basicamente se resumen en soporte a redes, sapB(@s, atencidn a usuarios y
supervision de procesos.

Las empresas para las que trabajé son:
Discos y Cintas DCO, S.Ade C.V
Universidad de las Tres Culturas, S.C.
Terra Networks, S.A. de C.V.

las cuales me han ayudado en el ambito de la me@rnua, es decir, de
ejecutar procedimientos y mejorarlos; en el amhied andlisis, para resolver
problemas técnicos y administrativos; en el améébliderazgo, mediante la toma
de decisiones que afectan a la empresa de margti@&anoy orientado a resultados.

Actualmenteme encuentro laborando en Radiomovil DIPSA, S.A. dE.V.
mejor conocida por su marca comerdiglLCEL .
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4.1 Historia de Radiomovil DIPSA, S.A. de C.V. - Telcel

En febrero de 1956 se funda la empresa “PUBLICIDAIRISTICA S.A.”
como filial de Teléfonos de México, teniendo comotivadad principal la
comercializacion de directorios telefonicos, setditanca y seccion amarilla.

En 1977, se solicita a la Secretaria de Comunioasiy Transportes (SCT)
una concesion para instalar, operar y explotatistarsa de Radiotelefonia Movil en
el D.F., y es hasta 1981 cuando se inicia la caalezacion de este servicio, el cual
fue conocido por el publico como “Teléfono en elt&ucon el cual se logra, en un
lapso de ocho meses, dar servicio a 600 usuarios.

Los comienzos de Radiomovil DIPSA, S.A. de C.V.,|atelefonia celular,
tienen lugar en el afio de 1987 cuando la SCT aatdai instalacion del sistema
celular en la ciudad de Tijuana, B.C. Al afio sigteese ratifica ante la SCT la
solicitud de modificar la concesion para operdelefonia celular a nivel nacional.

En octubre de 1989, Radiomévil Dipsa, S.A. de Cav/través de su marca
“TELCEL” inicia operaciones de Telefonia Celular lanciudad de Tijuana, B.C.,
donde se proporciona el servicio tanto a usuarigganos como estadounidenses.

En 1996 Telcel introduce en México el primer sisiede prepago: Ficha
Amigo Kit, que revolucionan el mercado a nivel miahdl ofrecer un acceso “facil
y rapido” a la telefonia celular. Al conjuntarseni@duracion de este sistema con la
entrada en vigor en 1999 de la modalidad de cdbrgue Llama Paga”, se inicia el
crecimiento explosivo de la telefonia celular etatta Republica Mexicana.

En el aflo 2000 se lanzan los servicios de trandmisie datos y de
navegacion por Internet via celular para mercadsivaay ver al celular como una
posibilidad para comunicacion no solo de voz, sarobién para datos e imagenes.
En ese mismo afio nace la empresa América Movitukel desde ese momento
controla a Telcel como su subsidiaria, asi comtras @peraciones en varios paises
de la region Latinoamericana, que la conviertea f2¢tha en una de las principales
empresas de telecomunicaciones a nivel mundial.

Para 2002 el liderazgo de Telcel se vuelve a hpatmte al introducir en
México la primera red de telefonia en el estAindaMGel de mayor uso y éxito en
el mundo, que le permite ofrecer al mercado mexicana segunda red de
comunicacién inalambrica a nivel nacional con leanees en servicios y terminales
como en cualquier otra parte del mundo.

Para el Ao 2007 Telcel implementa algo de tecrial@§> Bajo el estandar
UMTS Agregado a su Red GSM.
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4.2 Estructura de Telcel

En la Figura 4.1 se presenta la Estructura Orgeioizal de la empresa donde
laboro: Radiomovil DIPSA, S.A. de C.V

DIRECCION GENERAL

DIRECCION DE
RECURSOS
HUMANDS

RECCION DE
[IMPLANTACION
CORPORATIVA

Figura 4.1. - Estructura Organizacional de la esgikelcel

La empresa cuenta con una direccion general y dingeciones de las cuales
cada una de ellas cuenta a su vez con Subdiresci@eencias y Departamentos.
La Direccion a la que pertenezco es la Direccié@gderacion y Mantenimiento.
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4.2.1 Estructura de Direccién de Operacion y Manten  imiento

De la estructura de Telcel, la Direccion de Opémcy Mantenimiento
desprende la Gerencia del Centro de Operacion &eda(COR) que contiene los
Departamentos mostrados en la Figura 4.2.; yompezt® al departamento de “Back
Office de PBX” y es donde se centra el trabajo iufermo en el presente
documento.

| ASISTENTE

-
- JEFES DEL CENTRO DE
D‘ﬁ’f%eﬁhcmn DELARED

[ SVA |

Figura 4.2.- Estructura Organizacional de la Gaeeedel COR

4.2.2 Objetivos del Centro de Operacion de la Red.

Los objetivos del Centro de Operacion de la Red@®siguientes:

1) Asegurar que todo Requerimiento de Cambio Plangad®utina de
Mantenimiento en el COR sean ejecutados de acattcampo solicitado
al 98 % para la red de Telcel.

2) Asegurar que las Alarmas y quejas de usuariosaded de Telcel se
solucionen al 99% en menos de 24 horas.
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Cada plataforma tiene su proceso de mejora pa@nzdc su propio objetivo
orientado a lograr en un mediano o largo plazdgtivo general (99.999%).

4.3 Actividades dentro de la empresa

Mi participacion en Telcel se da cuando al serredatlo, en noviembre de
2006, soy colocado en el area de “BACK OFFICE DEXP@/éase seccion 2.1 -
Estructura de Direccion de Operacién y Manteningnya que puedo ejecutar
procedimientos y mejorarlos. Puedo resolver probketécnicos y/o administrativos
haciendo uso del ambito del analisis, y, derivagl@ltb, tomar decisiones que sean
positivas para la empresa.

El area Back Office PBX, (también puede ser llam@@R-conmutador) se
divide en dos:

» Soporte a Conmutador de telefonia fija.

e Soporte a IVRs y Voz sobre IP.

Aqui mis funciones son el monitoreo y ejecucion rdantenimientos de
prevencion y correccion de fallas de la red de somorativa y red externa en
telefonia fija mediante el Conmutador Nortel 61CCpnmutador Nortel 81C
respectivamente. Las mismas acciones son parazlaolwe IP que comprende los
elementos “IVRs” y Servidores de Conexion de Voe queractian con la Red IP
por enlaces dedicados o por VBRhs

Explicaré a detalle el rubro de VoIP y sus comptegeya que es donde yo
aporto mi participacion de manera profesional esnigresa.

4.3.1 Mantenimiento Preventivo

Para asegurar la calidad en el servicio que Tdldada a sus clientes se
deben de cumplir objetivos.

El primero de los objetivos que tiene la Geren@h@OR, el cual dice a la
letra: “Asegurar que todo Requerimiento de Camblanéado y Rutina de
Mantenimiento en el COR sean ejecutados de acuwrtempo solicitado al 98%
para la red de Telcel.”, se logra al seguir ebflejostrado en la Figura. 4.3.

13 VPN Red Privada Virtual
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¢ 3 APLICAR 4
DEFINIR s il MANTENIMIENTO
MANTENIMIENTO B R »|  PREVENTIVO O = ENVIAR

PREVENTIVO EN SU CASO s

A SOPORTE GENERAR OT's
5 B 7
4 EJECUTAR < CERRAR - INFORMAR |
- 0T's i 0T's d INTERESADOS »:

Figura. 4.3. Diagrama de bloques para MantenimiBnéventivo en el COR.

A continuacion se describe cada uno de los bloquestrados en la Figura

anterior, tomando en cuenta que son validos tamtivel Gerencial como a nivel
Departamental, en este caso a COR-PBX:
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1)

2)

3)

4)

Definir Mantenimiento Preventivdl jefe de COR-PBX, en conjunto con
las areas Corporativas anexas al Centro de Oparacidés Proveedores
definen mejoras a los sistemas tomando en cuentactaalizaciones de los
sistemas operativos o las actualizaciones de l&saajpnes con las que se
trabajan y adecuarlas a nivel nacional.

Programar Mantenimiento Preventivo a sopord definen fechas para
el Mantenimiento Preventivo tomando en consideragide no se traslapen
dos mantenimientos en un mismo dia. Las programeasiode los
mantenimientos se dividen en dos rubros: Mantemtoi Planeado y
Mantenimiento Ordinario. EI minimo de tiempo que reguiere para el
Mantenimiento Planeado es de 72 hrs de anticipaciarfecha de ejecucion,
mientras que para el Mantenimiento Ordinario sedpydanear y ejecutar en
cualquier momento pues no afecta a los sistemas.

Aplicar Mantenimiento Preventivo 0 en su caso gen@Ts.Llegada la
fecha de ejecucion de la actividad debo de ejeclataindicado en un
documento llamado “Plan de actividades” que esd@saripcion paso a paso
de cémo se debe de ejecutar la actividad. Si laidatl requiere el apoyo de
personal en sitio se le debera generar una ordealsgo (OT).

Enviar OTs.Es el envio electronico de los documentos que corao el
Plan de actividades al personal que se encuentstiende acuerdo a los
nodos a intervenir es la distribuciéon de las ordatestrabajo.
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5) Ejecutar OTsEI personal en sitio realiza lo indicado en losuinentos
gue integran el Plan de Actividades.

6) Cerrar OTs.El personal de sitio debera de cerrar sus ordemdsatiajo
después de terminar sus actividades. Cuando miquoeti del término de
actividad también cerraré administrativamente laan@acion del
Mantenimiento.

7) Informar InteresadosAl término del Mantenimiento ejecutado por mi o
en su caso por el “pesonal de campo” debo de centifia sea via telefonica o
por correo electronico el “Estado de ejecucion”:tissactorio o No
Satisfactorio; para este Ultimo se debe de expéicpor qué.

En el flujo de Mantenimiento Preventivo las areasralacionadas a la
Gerencia planean las actividades mediante el Dmparito de “Planned Work”
(Véase seccion 4.2,1y envian las notificaciones via “Remedy” que es el
programa administrativo de control para las implet@aeones, correcciones, soporte
y mantenimientos en la red de Telcel. Los Mantemmntas Ordinarios no son
necesariamente enviados por Planned Works sinolggoareas Corporativas al
Centro de Operacion de la Red.

En la Figura 4.4 se muestra las partes de la “FatenMantenimiento” del
programa “Remedy” en donde lo mas relevante es:

a) Fecha de planeacion.
b) Motivo del mantenimiento.
c) Usuario Responsable de sugerir actividad.

d) Archivos adjuntos con descripcion detallada dectavidad y archivos
diversos necesarios para la intervencion.

14 Remedy. (Action Request System) es una sencilaforma de gestion de servicio y un entorno de
desarrollo flexible, utilizado para disefiar, desltar e implantar aplicaciones rapidamente, queraaticen y
amplien los procesos de negocio
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Figura. 4.4 Aplicacion Remedy — Forma de Manteento.

Mi trabajo en este aspecto es revisar los docurea@mnexos como son:

. “Plan de Actividades! Aun cuando el area Corporativa haya validado la
posible afectacion sobre un mantenimiento debofivari que con la
manipulacion de archivos (scripts o audios), aplam@es de Telefonia,
sistemas operativos, etc. indicados en el docunrentidfecten a los sistemas;
si estan descritas las actividades de forma cer®sztda VoBo. y se ejecuta
actividad. Por el contrario, si encuentro algum tij@ error y por muy basica
gue sea una correccion o si existe una posibld¢a@ién en el servicio y no
cumple con los procesos definidos por la Geremaibazaré la actividad.

" “archivos adjuntos” En caso de que la actividad ndantenimiento
requiera de modificacion o sustitucién de archidebo verificar que estén
integrados como anexos al Plan de Actividades oaafdrma de
mantenimiento.

Considerando que se haya aceptado una actividadgqgsiera personal que

apoye a la realizacion se le debera generar sun@teldrabajo (como lo indica el
flujo mostrado en la Figura. 4.3) para que documéntealizado.
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Es necesario ser cuidadoso con los mantenimientogejoras a sistemas
porque si no se sigue paso a paso lo descritosepldmes de trabajo puede llegar a
suceder que fallen cualquiera de los sistemas g énterviniendo; siempre es
mejor ante cualquier eventualidad realizar el “HBdck” (regresar al estado previo
de actividad) y no correr riesgos.

4.3.2 Mantenimiento Correctivo

El segundo de los objetivos que tiene la GereneiadC®OR, el cual dice a la
letra: “Asegurar que las Alarmas y quejas de uesarile la red de Telcel se
solucionen al 99% en menos de 24 horas.”, se ligsaguir el flujo mostrado en la
Figura. 4.5

RECIBIR &

REPORTE

DE FALLA
POR SERVICIO
A CLIENTES

}

1 P 3 z 7 8

CLASIFICAR ATENDER ATENDER ESCALAR A GENERAR DT

RECIBIR
— - L—»  ALARMAS  |—»  ALARMAS  |—» PROVEEDORES —»|
ALBRMAS ALARMAS MONITOREQ SOPORTE ELCAMEY

RECIBIR -
0T’s
INGENIERIA
E

IMPLANTACION

ENVIAR » EJECUTAR > CERRAR [— INFORMAR »
OT's & 0T's 0T's INTERESADOS

Figura. 4.5. Diagrama de bloques para Mantenimi@atrrectivo en el COR.

A continuacion se describe cada uno de los bloguestrados en la Figura
anterior, tomando en cuenta que son validos tamivel Gerencial como a nivel
Departamental, en este caso a COR-PBX.

1) Clasificar alarmas Las alarmas se clasifican en 3 rubros: Menores,
Mayores y Criticas. Las alarmas “menores” no afedalos sistemas, si
embargo deben de ser atendidas antes de que sebaimetl y se vuelven
mayores o criticas. Las alarmas Mayores tienemaigd de afectacion, este
tipo de alarmas su proceso de correccion debensen @lazo no mayor a 4
hrs. Las alarmas Criticas deben de ser atendidsrda inmediata ya que el
nivel de afectacion es sobre servicios o ingresos.
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2) Recibir Alarmas Las alarmas son notificadas y enviadas, depaete d
Departamento de “Front Office” (véase Figura 4.2jravés del sistema
Remedy. La forma que se recibe se llama “Troubtké&li y los elementos
de la forma son los que se muestran en la la Figusa

#% BMC Remedy User - [Trouble Ticket-EP {Modificar)]
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Archlvo Edicien Yer Herramientas Accionss Yentana Ayuda =l@(x]

PR B —
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I
Figura. 4.6 Aplicacion Remedy — Forma de Solucdérallas y alarmas.

A continuacién se describen los bloques mas imptasade la Figura 4.6:

a) Titulo de la falla. Describe en palabras breve$ alaama es la que
se atendera.

b) Prioridad de alarma. Sélo hay 3 estados: Menor,dvigyCritica;
dependiendo de esto es conforme se va a priodzateincion y
solucion de la alarma o falla.

c) Descripcion. Se detalla la alarma a atender: Dideck®® o nombre
de nodo que falla, leyenda o etiqueta de alarmaelfs previas
para solucionar la alarma o falla antes de serlaku®m a mi
departamento.

d) Nodo en el que se presenta la alarma. Se llenarapa@ para
niveles de estadisticas.
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e) Estado en el que se encuentra el Trouble Ticketioops con las
gue cuenta el TT (Trouble Ticket) y basicamente'lss cola”,
“Abierto” (atendiendo) “Clareados” (falla contenidao
solucionados en observacién) y “Cerrados” (Soluaims Yy
validados).

3) Atender Alarmas MonitoredRecibida la alarma a través del TT o por
medio de gestores de mensajes SKM®@viso de primera instancia si se
realizé alguna actividad planeada u ordinaria dfeeta a la operacion por
una validacion incompleta de los servicios inteideno componentes de
Hardware y se tiene que hacer los movimientos agosspara dejar a los
sistemas igual a como se encontraron antes deaekliactividad planeada.

4) Atender Alarmas Soporté&son las acciones que se toman para analizar
una falla. Los reportes pueden venir también depae personal del
departamento de “Servicio a Clientes”, o, como ¥a nsenciond, del
departamento de FO.

5) Recibir Reporte de falla por Servicio a Client8®n reportes en las que
no dependen directamente de un trabajo ordinaptaweado, sino que por
diversas causas, que habra que analizar, el sepsta afectado.

6) Recibir OTs Ingenieria e ImplantaciorPara la solucién de fallas en las
que se requiere realizar cambios de configuraabneslos equipos y a fin de
gue esos cambios queden documentados se recibend®©Tdras areas
(Ingenieria e Implantacion).

7 Escalar a proveedorese le reporta la falla a proveedor para que quede
enterado del caso y proporcione los insumos ndogsdisicos como
humanos para la pronta solucién del caso.

8) Generar OT a campoSe genera Orden de Trabajo a personal que se
encuentra en sitio para que proporcione apoyo dn daso que la falla sea
fisica y que se requieran pruebas como revisiGcablkado, por ejemplo.

9) Enviar OTs Es el envio electronico de los documentos que covo el
Plan de actividades al personal que se encuentsatiende acuerdo a los
nodos a intervenir es la distribucion de las érdatetrabajo

15 SNMP significa Protocolo simple de administraditenred . Es un protocolo que les permite a los
administradores de red administrar dispositivosediey diagnosticar problemas en la red.
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10) Ejecutar OTsEI personal en sitio realiza lo indicado en losutoentos
gue integran el Plan de Actividades

11) Cerrar OTs El personal de sitio debera de cerrar sus ordemdsatiajo
después de terminar sus actividades. Cuando miquoeti del término de
actividad también cerraré administrativamente lde@rde Trabajo.

12) Informar InteresadasAl término de la solucién a la falla (realizado por
mi o en su caso por el “pesonal de campo”) debodaliéicar ya sea via
telefonica o dentro de los comentarios del TT e$tddo de ejecucion”
Satisfactorio o No Satisfactorio; para este Ultseo debe de explicar el por
qué.

La mejor manera de diagnosticar o resolver una &dlcon la documentacion
gue se va obteniendo de la misma (Empezar conédguptas ¢quién?, ¢como?,
¢cuando?, ¢dénde?, ¢ por qué?), ir acotando eleiscgque se tiene. Con ello se va
construyendo la experiencia y ante problemas gieslanas rapida es la solucion y
mejora para evitarlos.

4.3.3 Mantenimiento a Sistemas IVR

Los Sistemas IVR son plataformas de desarrollopiieagiones telefonicas,
gue permite disefar, integrar, implementar y adshiai sistemas de respuesta
interactiva de voz, utilizando un amigable lengugj&fico y en muy corto tiempo.
La plataforma IVR, viene preparada para manejoag fax, acceso y escritura a
bases de datos via ODBC o sockets, reconocimieatosak, texto a voz y
aplicaciones CTP entre otras. Asi mismo, soporta E1/T1/ISDN, Vaénhferencias
y SS7.

Los IVRs con los que interactio son equipos guanestontados bajo el
ambiente grafico de Windows 2000 Server con Serkigek 4 y Windows 2003
Server con Service Pack 2. Estos servidores matrggfunciones principales:

. Llamadas de clientes que requieren diversos mowutmsedentro del
mismo IVR como por ejemplo consultas de saldos, diiaja o
cambio de servicios, etc. Estos movimientos sahzados a través
de Lectura y Escritura de Bases de Datos externasdyos de
acuerdo a las respuestas de dichas Bases de Datos.

. Llamadas en la que se requiere comunicacion diramael asesor
(Llamadas de entrada).

6 Computer Telephony Integration
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. Transferencia de llamadas entre los mismos agetdgesn Call
Center y/o a lared PSTN (LIlamadas Salientes).

Los IVR registran cada llamada recibida, estampdedoa, hora, duracién y
actividad de la llamada, en una base de datostabigsta informacion permite
generar reportes de trafico de llamadas por haadfa, asi como estadisticas de
acceso a los distintos menus del sistema.

Las marcaciones que son generadas desde un telgdhdar son enviadas a
las centrales telefonicas. Estas utilizan el Siatdm Sefializacién 7 mientras que las
llamadas que provienen de teléfono convenciondikani la sefializacion R2. Se
muestra en la Figura 4.7 un ejemplo de cdmo secomiectan el usuario, la central y
el sistema IVR.

SENALIZACION
5§57 3

SENALIZACION

RZ : Sistema
MsC VR

USUARIO TELEFONIA
FIJA

Figura 4.7 Esquema de conexidn Usuario, Centrafdrica (MSC) e IVR.

La comunicacién que tiene la central con el IVRmadg de la sefalizacion
SS7 o0 R2 es por los protocolos para VolP que en @sto se usa el Protocolo
H.323.

Protocolo H.323
H.323 es el protocolo internacional para confereisobre redes de paquetes

gue ha sido aprobado por la UIT (Unién Internadiatea Telecomunicaciones) en
1996; se define como el standard que permite @fi€drmultimedia, en tiempo real
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sea intercambiado sobre una red de paquetes,c@aing es una red IP, afladiendo
también la capacidad de flujos multimedia (retrasgmes de audio o video).

Los protocolos que incorpora el estandar H.323aifgen el funcionamiento
de todas las partes de que consta una TerminaBHd#&ade la codificacion de la
voz o video hasta el proceso para registrar |lasaltkas y conectar el timbre del
Terminal llamado.

Para audio se utilizan los protocolos G.71x, pataow/los protocolos H.261 y
H.263, y para datos se usa el protocolo T.120

VoIP/H.323 se apoya en una serie de protocolosogibeen los distintos
aspectos de la comunicacion:

. Direccionamiento:

1. RAS (Registration, Admision and Status). Protocolde
comunicaciones que permite a una estacion H.32alizac otra
estacion H.323 a través del Gatekeeper.

2. DNS (Domain Name Service). Servicio de resoluciémdmbres en
direcciones IP con el mismo fin que el protocoloSgero a través de
un servidor DNS.

. Sefalizacion:

1. Q.931 Senalizacién inicial de llamada, que se zeaadi travées del
puerto bien conocido 1720 para negociar el puegtecahexion del
H.245

2. H.225 Control de llamada: sefalizacién, registrcadmision, y
paguetizacion / sincronizacion del stream (flujevodz.

3. H.245 Protocolo de control para especificar messdg apertura y
cierre de canales pastreamsde voz. para realizar las negociaciones
de los parametros (codificadores entre otros) §zeetas conexiones
UDP para RTP y RTCP.

- Compresion de voz:

1. Requeridos: G.711y G.723
2. Opcionales: G.728, G.729y G.722
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« Transmisién de voz:

1. UDP. La transmisidén se realiza sobre paquetes WDBs aunque
UDP no ofrece integridad en los datos, el aproveadrato del ancho
de banda es mayor que con TCP.

2. RTP (Real Time Protocol). Maneja los aspectos ivgata la
temporizacion, marcando los paquetes UDP con larnmdcion
necesaria para la correcta entrega de los mismacepcion.

- Control de la transmision:

1. RTCP (Real Time Control Protocol). Se utiliza piradmente para
detectar situaciones de congestion de la red yroerasu caso,
acciones correctoras.

En la Tabla 4.1 se muestra de manera esquematicarioionado.

Tabla 4.1 pila de protocolos en VolP

Establecimiento de llamada y Contral
| Presentacion
o e ein Compresion de audio G.711 8 DTMF Direcciona-
5.723 miento
RASH.2Z5) |DNS RTR/AETCF H.245 | 0.931 H225) DMN3
Transparte UDP Transporte TCP
Red (IF]
Enlace
Fisica

Componentes de una Red VolP

La mayoria de los componentes de una Red VoIP son similares en
funcionamiento a aquellos de una red de circuimsmutados. Las redes VolP
deben ser capaces de realizar las mismas tareda B$IN, ademas de realizar la
conexion a la red publica existente.

Aungue emplean tecnologias y puntos de vista difese los conceptos
elementales de los elementos que generan la PShbida hacen posible las redes
VolP. Existen tres elementos principales en una/ie.
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Media Gateways

Son los responsables de la creacion y detecciéiadamada, de la
conversiéon analdgica a digital de la voz y de laegacion de los paquetes de voz.
Ademas de esto, pueden tener caracteristicas @besorcomo son: compresion
analodgica o digital, cancelacion de eco, supred@silencio y recopilacion de datos
estadisticos.

Son la interfase que el contenido de voz emplea gartransportado a traves
de la red IP. Son el origen del trafico de cargpicamente, cada conversacion es
una sola sesioén IP transportada por RTP sobre UDP.

Pueden ser de diferentes formas. Por ejemplo, pusge equipos de
telecomunicaciones dedicados, o simplemente uneoRt&ndo software VolP. Los
principales tipos son:

e Troncales que interactian entre la PSTN y la red VolP. Hgie de
gateways manejan una gran cantidad de circuitosldig.

» Residencialesque proveen una interfase analogica tradicionaha red
VolP.

Ejemplos de estos pueden ser cable médems, equy@isasi como equipos
inalambricos de banda ancha.

» De accespque proveen una interfase analdgica tradicianalpa interfase
PBX digital a una red VolP.

« De negocios que proveen una interfase digital PBX tradicipraluna
interfase integrada soft PBX a una red VolIP.

 Servidores de acceso a regue pueden adjuntar un médem a un circuito
telefénico y proveer acceso de datos a Internet.

* Teléfonos discretos IP

Controladores de Sefalizacién de Media Gateways

Los Controladores de Sefalizacion de Media Gatewalpergan la
sefalizacion y servicios de control que coordinas funciones de los Media
Gateways. Pueden considerarse similares a los &qgieks H.323. Un Controlador
tiene la responsabilidad de coordinar algunas @stdds sefalizaciones de la
llamada, traducciones de numeros telefénicos, lmgayudel cliente, manejo de
recursos, y servicios de sefalizacion a la PSTNcdmdidad de funcionalidad esta
basada en la particularidad de los productos Voipleados.

En una red VoIP escalable, se puede romper ladarag un Controlador de

Senfalizaciéon de Media Gateways en dos: ControldddBefalizacion del Gateway
y Controlador del Media Gateway. En llamadas oadas y terminadas dentro del
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mismo dominio de la red VoIP, solamente es necesdriControlador del Media
Gateway para completar las llamadas. Sin embargmasred VoIP frecuentemente
se conecta a la red publica, puede emplearse @stonm Controlador de
Sefializacion del Gateway para conectarse directemena red SS7, mientras
interactia también con los elementos de la red Vd@Bte Controlador de
Sefializacion estaria dedicado a la traduccion desajpes y sefializacion necesaria
para vincular la PSTN con la red VolP.

Entre las marcaciones mas importantes que reci®iVIRs se encuentran
*264 (Sistema Amigo Kit),*111 (Sistema de Plan Tarifario}p55 (Atencion a
Distribuidores Autorizados Telcel) asi como numeeocobro revertidos (nUmeros
800). Existen otras marcaciones que involucrarcatawnes entre el sistema IVR y
el Sistema de VoIP (marcaciones internas).

La Figura 4.8 ejemplifica la arquitectura genataluna llamada hacia un

IVR
Central IVR .
1 2 3lelsfonica 5§ 6 7 - .
- E
| Eis S5/ =] | ool % %
Red A—— " Etsss7| !, L&
Telefanic . I ﬁ 2
g
Usuario E

3 oboﬁ'

»

Servidor
Base de Datos

Figura 4.8 Arquitectura de llamada IVR

Se explica a continuacion el flujo de una llamada:

1. El usuario marca cualquiera de las marcacionesistensa Amigo, sistema
Tarifario o Atencién a Distribuidores.

2. La llamada viaja a través de la Red Celular pacasb de teléfonos celulares
o por Red PSTN para el caso de teléfonos fijos.

3. La central Telefénica recibe la llamada por un enfd1".
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4. La central Telefdénica verifica en sus bases desda®tablas para direccionar
la llamada hacia las rutas que le correspondada mmarcacion.

5. La llamada es llevada por enlaces con sefializé8®n o sefalizacion R2
hacia el sistema IVR.

6. El Sistema IVR da una serie de instrucciones poz wateractiva,
generalmente cuando se esta navegando por laserddser opciones de
consulta de saldos o cambios de servicios y deewgsario transferir a un
agente manda la llamada a través de la red IP.

7. Dentro de la nube de Red IP se encuentra el sislen@all Centers que tiene
por funcién contactar a un asesor que respondanteadia.

8. El agente recibe la llamada del usuario.

Los sistemas IVR de Telcel estan montados en eliemtab grafico de
Windows versiones 2000 Server y 2003 Server; eéérsia de telefonia debe de
correr en este ambiente por lo que es necesario egtée activo de manera
permanente por ser software de aplicacion.

También deben estar activas las herramientas déaremy alarmas de los
IVRs, como lo es un osciloscopio en tiempo real go® indica coOmo se encuentra
el nivel de trafico de llamadas, y una interfazntensajes SNMP que nos indica el
estado (6ptimo o con falla) del equipo.

Las conexiones hacia diferentes bases de datoscea la través de consolas
MS-DOS por lo que también deben de estar activdsdiconsolas.

A continuacion se muestra un ejemplo de cémo se lasninterfaces
mencionadas mediante la Figura 4.9 y a su vez pécax sus caracteristicas
importantes.
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Figura 4.9 Apariencia de la interfaz gréfica delt&na de Telefonia

Aplicacion de Sistema de TelefoniaEs el encargado de recibir todo el
trafico de las centrales celulares o central defdela fija y también de los propios
agentes que hacen llamadas entre ellos o agentedlajnan al exterior. Esta
aplicacion ejecuta todos los Scripts programadoslefVR. ElI monitoreo que
realizo sobre el Sistema de Telefonia es tan sicguieo observar que se encuentre
en estado de ejecucion, que, aunque parezca békibecho de observar una
ventana puede ser la diferencia que el sistemaess#&stado degradado o no, es
decir, ya no haga sus funciones de manera correcta.

Para comprobar el estado del Sistema de Telefoaayado con una
herramienta de monitoreo de llamadastravés de sisciloscopio en Tiempo
Real. Lo importante de esta herramienta es que nesganestadisticas de primera
mano de cuantas llamadas estan cruzando en esentooing grafica también tiene
importancia ya que con el trazado de la curva atidese determina si esta saturado
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el equipo (si hay demasiado trafico de lo normayta en Optimas condiciones 0 no
cruza tréfico.

Los Contadores Entre los datos mas importantes de las estaabistic
mostradas en los contadores son el nimero de hoeasl IVR lleva funcionando
de manera ininterrumpida y cuantas llamadas ti¢adkn

Las Consolas Javadeben de estar activas pues estan en constante aeod
censo, consulta y escritura de datos a través deer$Q”. Un ejemplo de una
aplicacion java se observa en la Figura 4.10

¢\ START_AMIGOGRATIS.bat e | =10 x|
E:\java’Amigo_gratis>ja p .i./1lib/ojdbeldyg. jar; ./1ib/8isCorpClientRMI . jar "Xl‘
nx512m JavaAmigoGrati K

—— Nekotec Telecom Mexico —

Interfaz de

Numero Gratuito

SIAP GSM

Sistema corriendo:mifrcoles 28089-12-30 12:82:22
gando en el Puerto:49891 Protocolo:HTTP
Cargando en la Region:RB9

Toda la Informa
Se encuentra en

Se encuentra en Y o
y los LOGS EN: avasAmigo_gratis\Log\§i masLogConsola.log
los Errores JavasAmigo gratissLog smasErrorConsola. lo

Figura 4.10 Ventana de MSDOS corriendo aplicadsa,;

También se puede monitorear el estado de las lasng@dra ello se hace uso
nuevamente de la herramienta de monitoreo de llasash donde la segunda
pestafa llamadaSistema de Llamadas Activasse observan varias columnas que
muestran los datos de la llamada como son: Ideatifir de llamada en orden
consecutivo, Servicio que esta corriendo, Estaddadeada, duracién, fecha y hora
de la llamada, numero de Origen, numero de desBromuestra la Figura 4.11 a
continuacion que ejemplifica lo mencionado.
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Figura 4.11 Apariencia de la interfaz gréfica dsténas de Llamadas Activas.

Estado De La LlamadaAqui se muestra en qué estado esta la llamada,
puede tener una de las siguientes leyendas qu#iau@rcion se describen:

IDLE El canal de llamada esta libre, listo para redidimada.

PLACING Un script reporta este estado cuando ordena un
"HacelLlamada".

CALL_IN_PROGRESSUN script reporta este estado cuando el
"MakeCall" es exitoso (hay toma de salida).

CONNECTED Un script reporta este estado cuando se hace un
"ContestalLlamada" en una llamada entrante.

BUSYUn script reporta este estado cuando un "Haceldamasulta ocupada.
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NO_ANSWERJN script reporta este estado cuando un "Haceldaima
resulta No contesta.

TERMINATE_SERVICEn script reporta este estado cuando la conexion
termina y empieza el script de liberacién de canal.

RINGINGUn script reporta este estado cuando ACEPTA @amadtia entrante.

ANSWEREDUN script reporta este estado cuando un "Haceldafma
resulta contestada.

FORWARDING. Un script reporta este estado cuanddldmada es
transferida.

Duracién. —Es el tiempo que tiene conectada la llamadajezal contador
desde que el estado se encuentra en “Ringing” (@lmehasta tener como estado
un “Terminate_Service” (Servicio Terminado).La waddde medida son segundos.

Fecha Indica la fecha que entré la llamada al Sistevia |

Hora. Indica la hora en que entr6 la llamada al SiatéwiR
Teléfono A (ANI).Es el nimero que origina la llamada.

Teléfono B (DNIS).Es el nimero destino, el nimero final de la llamad

Lo importante a monitorear en esta herramientauesng deben de estar en
estado “Placing”, por mas de 5 segundos “Ringingdr mas de 3 segundos
“Terminate_Service” por mas de 5 segundos o “Cameécpor mas de 1800
segundos (una llamada no puede durar media hoguganingun call center de
cualquier empresa permite esos tiempos).y muchasnean “Fecha” anterior. Si
fuere el caso tengo que corregir el problema d& Kediante el analisis de logs
gue se generan en el equipo al ingresar las llasmadaplementar la solucion. Esto
se tiene que realizar antes de que el Departangentencion a Clientes reporte
gue tiene problemas en las llamadas que atiendan.

Las causas de que éstas llamadas estén en ese sstadiversas, pueden
variar desde el uso del procesador (un alto consden6CPU”), por una mala
configuraciéon de los recursos (lo verifica el preder), porque la central telefénica
no esté sincronizada (hablando de canales) coriRelporque una base de datos no
sea alcanzada por los sockets del IVR, hasta pagumya desconectado un cable
del enlace E1.

Mi trabajo es diagnosticar qué es lo que provodalla, para ello se explica a

continuacion como se analiza una llamada aplicdmsl@onceptos de Sefalizacion
SS7 (Véase Sec. 1.2).
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a) Como se interpreta el Sistema de Sefializacion{$37)

La interpretacion de la sefalizacion SS7 sirve dmara especial para la
atenciéon de fallas sobre las llamadas que entréviRyl por ejemplo llamadas que
puedan cortarse sin ninguna razén, llamadas quer&al corta porque no tiene
definidos algunos parametros, etc. El ejemplo guesgestra a continuacién es una
llamada sin errores.

Los trazados que guardd el sistema IVR fueron daiddsnde diferentes
ubicaciones en dicho sistema pero que en conjuaratanalisis de la llamada.

El nimero celular es el 5591964363 y marca hactd*2Zomo se observa en la
Figura 4.12.

T

Msc
Figura 4.12 Usuario de teléfono celular marca yre¢celular recibe marcacion

En el siguiente estracto del trazado de sefalinas®bobserva que la central
telefonica recibe el nUmero de A que marco a ciedia (el horario es GMT) y
ademas se tiene la asignacion del circuito por eangzara la llamada.

También se observa que el primer mensaje que skikdizacion 7 al establecer una
llamada: el mensaje IAMfitial Address Message)

La senalizacion ss7

A9 00 > Circuito que ocupard la llamada. invierte los digitos
Este dato esta en sistema hexadecimal 55| > | 55

91| > | 19
01 - IAM (Initial Address Message): Caodigo 96| - | 69
SS7 [Véase codigos de sefalizacion en la 43| > | 34
Tabla 2.3 de la seccion 1.2.1] 63| > | 36

5:12:500 P3.1 <--: Link#0

11 00 85 00 00 39 04 31 DO 3F CO 00 .9.1.7..
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Se dijo que el circuito que toma la central telefaresta en sistema
Hexadecimal, su equivalente en el sistema decisel siguiente:

00A9 Hex = 169 Dec

Este dato lo tomaremos mas adelante para veréicagué circuito del IVR
cruzé la llamada.

La central a través un analisis y conversion déatidousca el destino (ver
Figura 4.13) y una vez encontrado manda una e#qdet que la direccion se
completd, como lo muestra la siguiente parte @ézbilo.

il

MSC Sistema
VR

Figura 4.13 Central celular recibe marcacion y segnalisis encuentra IVR

5:12:52.0 MTP3.1 --> : Link # 0
95 14 5C DE Q8 A9 00 0p 16 00 00

\ 06 > ACM (Address Complete)

El sistema IVR recibe la sefial por parte de la @égtescribe lo siguiente en
su propio trazado. En este trazado la hora es kdal importante aqui son los
estados que tiene el IVR al momento de la tomaat&lcen “Idle” (canal libre)
“Incoming” (entrante), “Line Idle” (Linea Libre),Line Active” (Linea Activa) y
sobre todo el ANI y el DNIS (Numero de Origen y Namm Destino,
respectivamente) de la llamada.
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00:12:50 0x0146c¢ CSignalingChannel::Processinco@atigpstnid 1194
this 125FC34&tate IDLE

00:12:50 0x0146¢ ChangeState pstnid 1194 this 1388@nterior IDLE
now INCOMING

00:12:50 0x0146¢ ChangeLineState pstnid 1194 i$C348 anterior
LINE_IDLE now LINE_ACTIVE

00:12:50 0x0146c¢ Llamada entrante a PSTN, cantallgp$194 this
125FC348 abonado A: 5591964363, abonado B: 334¥ercategory 58
tollcategory 58

00:12:52 0x0146¢ CSignalingChannaPPEVN_ACCEPT_CALL
pstnid 1194

Se aclara que todavia no se establece la llan@adae se analizo es
gue el IVR dijo que si puede recibir la llamadanipado un ejemplo: cuando una
operadora llama a nuestro domicilio y nos pregyidesea aceptarla? Hasta ese
punto llevamos.

Inmediatamente después de tomar el canal, el IVBreygara y etiqueta la
llamada con un Identificador numérico aleatorionataeinado PSTNID (para
llamada porque nétese que en el segmento antezier ttin PSTNID pero ese se
relaciona con la toma de canal) para que con ese kibtenga todo lo que el IVR le
proporcion¢ al llamante, es decir, audios, regssénm base de datos, errores incluso.
Aunque parezca repetitivo los datos del ANI y DNt® estadisticas diferentes.

Notese entonces el cambio de PSTNID y los datosgueielven a presentar
(ANI y DNIS) en el siguiente estracto de Trazado.
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00:12:50 0x0146c¢ DispatcherModule::pstninconstnid 327902272
abA 5591964363 abB 3344 abC

00:12:50 0x0137®atosLlamada:SetAphoneNumber controlld -1
m_ildTAPstn 327902272 m_ildTAlp -1 BTId -1 estrdet914138
m_bFreeAT 0 m_bFreeBT 1 m_bFreeControl 1 m_estadoNo
m_tAnswerTime -lactual a fijar 5591964363

00:12:50 0x0137c CSelectionService::Stmtnld 32790227 Zhis
127E0D18abA 5591964363 abB 3344

Al tener un pstnid de llamada quiere decir que reparé el IVR para dar
respuesta a la central y asi conectar el canalMiielcon el canal de central. De
vuelta en el ejemplo de la operadora...en cuandotrussdecimos “si, acepto la
llamada”.

En el trazado de sefalizacion la central interpriEtéanterior como
“respuesta” como se observa en el siguiente ertract

5:12:53.0 MTP3.1 -->: Link # 0

9514 5C DE 98 A90009 011102160000 ...\..

09> ANM (Answer)

En el trazado de IVR se observan los estados da:caccepting”
(Aceptando), “Answering” (Contestando) y “Connecté@onectado). con estos
estados ya se conectaron los canales: el de cgrrdkel sistema IVR.
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00:12:52 0x0146¢ ChangeState pstnid 1194 this 1388@nterior
INCOMING now ACCEPTING

00:12:52 0x0146c¢ CSignalingChannel::ProcessAccg@tti pstnid 1194
this 125FC34&tate ACCEPTING

00:12:52 0x0146¢ ChangeState pstnild 1194 this 128B@nterior
ACCEPTINGnow ACCEPTING_DONE

00:12:53 0x0146¢ CSignalingChannel::APPEVN_ANSWERLL pstnid
1194

00:12:53 0x0146¢ CSigCh::Answer pstnld 1194 thiSF2348 state
ACCEPTING_DONE ringcount O

00:12:53 0x0146¢ ChangeState pstnild 1194 this 128B@nterior
ACCEPTING_DONEnow ANSWERING

00:12:53 0x0146¢ CSignalingChannel::ProcessAnsw&at pstnid 1194
this 125FC348 estado ANSWERING

00:12:53 0x0146¢ ChangeState pstnld 1194 this 128B@nterior
ANSWERING now ANSWERING_DONE

00:12:53 0x0146¢ CSignalingChannel::ProcessCall€ctea pstnid 1194
this 125FC348 estado ANSWERING_DONE value 1 m_gfBr&state
TRANSFER_IDLE

00:12:53 0x0146¢ ChangeState pstnild 1194 this 128B@nterior
ANSWERING_DONE now CONNECTED

Ya se sabe por qué canal o circuito en la centrehsuentra la llamada, es el
circuito 169 (ver Pag. 68 y 69). Este numero séalma CIC (es el acronimo de
Caodigo de Identificacion de Circuito). Ahora vezdremos por qué canal en el IVR
se encuentra esta llamada.

Los circuitos de IVR van siempre ligados a los wias de central. Uno a
uno. Los circuitos van agrupados en 30 canalesodemés un canal de sincronia
mas un canal de sefializacion, a esto se le conoce E1 (Ver Pag. 9 seccion 1.1.1
en el inciso 3).
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La forma ideal de relacion entre los CICs Centmlos CICs de IVR es que
estén en igualdad, es decir si el CIC de centrdb8sentonces el cic de IVR sera el
169 también, pero no es asi debido a que las eoafippnes de la central celular no
son exclusivas con cada equipo IVR, sino que manejaipos. Por lo que se esta
muchas veces a expensas de lo que tenga libresemrsuitos.

La forma de programar el IVR es de la siguientearan

Para este caso notese que el Circuito de IVR| no
comenzo en igualdad con el Circuito de central.

|' Icircuit number (IVR)
ICircuit identification code (CENTRAL)
NUOM—CIRCUIFS 31 'number of circuits in this group

DPC 0x1C14

CIRCUIT 33 Icircuit number (IVR)

CIC 65 ICircuit identification code (CENTRAL)
NUM_CIRCUITS 31 Inumber of circuits in this group

DPC 0x1C14

IRCUIT 449 Icireyit number (IVR)

CIC 161 !Circyit identification code (CENTRAL)
JUM_CIRCUITS 31 ber of circuits in this group
DPC < 14

Este blogue es el que nos interesara pues est® dbrﬂ
los rangos de CIC que necesitamos.
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Por lo que es facil deducir que en el IVR la llama® establecié en el
circuito 457. Como lo muestra la Tabla 4.2

Tabla 4.2 Correspondencia de CICs

CiC Circuito
HEX DEC (Central) (IVR)
Al | > | 161 161 > 449
A2 | > 162 162 > 450
A3 | > | 163 163 > 451
A4 | > | 164 164 > 452
A5 | > | 165 165 > 453
A6 | > | 166 166 > 454
AS | > | 168 168 > 456
RS | > | 169 169 > 457

Para corroborar que efectivamente lo que hemoszadal es correcto se
revisa otro trazado. Este es el “Log de Tréaficol lR donde lo que es mas
importante (en cuestion de utilizacion) es la ledlamada, duracién, ANI, DNIS;
Tarjeta, Troncal o E1 y Canal donde paso la llamada

Fecha Hora Local ANI
19 |5 |06/21/11]|06/21/09 (0:12:50 ]00:15:1 |00:12:53
|00:12:53 |145 |142 |142 5591964363
13344 I I I I I |4
|4 |-1  |1]24]|8 |-1]-1f |ACB272B71A964BED89459B0D5DA2D245
I I
|1491138

DNIS T/T/C
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Se observo que todo es correcto pero ¢ qué es?|24|8

Fisicamente el IVR es una computadora, es Hardwaee tarjetas de
sonido, video, tarjetas de voz. Cada tarjeta detieor capacidad para 8 E1s y cada
E1 ya vimos que tiene capacidad para 30 canaleszlenas un canal de sincronia
mas un canal de sefializacion.

Entonces 1|24|8 significa
Tarjeta 1; Troncal (o canal) 24; Time Slot (0 caual

La configuracién légica esta definida como:

La tarjeta (iniciando en CERO [0/1/.../n])

E1 (iniciando en cero y cada E1 siendo multiplicado el factor 4 ej. Trunk
1=4; Trunk 6 = 24)

Time Slot 8 (iniciando en cero)

Comparando con las tablas arriba mostradas quadancado que al haber
correspondencia de CIC-Circuito (Central-IVR) siaelece la llamada.

Cuando una llamada se termina se observan lossigsiestados de canal en
el trazado de IVR: “Far_Disconnected” (Desconeatandremoto),
“Near_Disconnected” (), “Idle” (Libre) y “Line Idle(Linea [canal] libre). con estos
estados ya se desconectaron los canales: el dalgeat del sistema IVR:

00:15:15 0x0146c¢c ChangeState pstnld 1194 this 1238BCanterior
CONNECTED nowAR_DISCONNECTED

00:15:15 0x0146¢ CSignalingChannel::Release psth# this 125FC344
state FAR_DISCONNECTED method 2 cPN

00:15:15 0x0146c ChangeState pstnld 1194 this 1238BCanterior
FAR_DISCONNECTED nowNEAR_DISCONNECTED

00:15:15 0x0146¢ CSignalingChannel::ProcessCaltiReld pstnld 1194
this 125FC348 state NEAR_DISCONNECTED

00:15:15 0x0146c ChangeState pstnld 1194 this 1238BCanterior
NEAR_DISCONNECTED nowDLE

00:15:15 0x0146¢ ChangelLineState pstnid 1194 @2i$-C348 anterior
LINE_ACTIVE now LINE_IDLE
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En cuestion de sefializacion SS7 se interpreta apmoel IVR le dice a la
central “libera, ya me cortaron la llamada” y lattel le responde con “liberaciéon
completada”.

Se interpreta de la siguiente manera:

5:15:16.0 MTP3.1 <-- : Link #0
857923059 A900020200028090  .y#...
0C - REL (Release)

5:15:16.0 MTP3.1 --> : Link # 0

95 14 5C DE 98 A9 00 I 00
10 > RLC (Release Complete)

Con ello se llega al final de la llamada. Ahora ambanales estan libres y
listos para repetir nuevamente el proceso de t@areadal:

Con esto se termina la explicacion de como se igarifina llamada en
términos de Sefalizacién No. 7 y como se interpréta estados de canal en el
Sistema IVR.

Ahora les mostraré como se observa una llamadaddgalinto de vista del
protocolo H323 y su respectivo codec y paramet$HSQ y MOS (conceptos
véase Sec. 2.8 Pag. 33).
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b) Monitoreo de llamadas usando protocolo H.323

Para realizar un monitoreo de llamadas del sistéfRaen donde se pueda
observar la utilizacion del protocolo H.323 me ayudon un analizador de
protocolos en este caso me apoyo con el software “Omnipepéfa obtener
capturas de la red de datos.

En la Figura 4.14 se puede observar que el tipgprdéocolo que esta
ejecutando el IVR hacia un servidor de voz, esretoggsolo H.323. Recordando,
H.323 se define como el standard que permite @fi€armultimedia, en tiempo real
sea intercambiado sobre una red de paquetesctahg es una red IP.

® OmniPeek - [PO1_2009-02-01-14.27.43 847 pkt]

\#] File Edt View Capture Send Montor Took Window Help

EIE]

U-0-H (FEadals s 3 L [aleE)
TV Ed wml #F
Open Calls W &nalyzed
to_ | Call o | Sowzs 1P | Destination P | Fram | 1o | Media Channels | RTCP Channels | diter(ms ] | Packetloss () | PMOS | Afactsr |
VN
W HomalClosed M NoResponse M Failire I Cut I Stick to Last
Destination IP._| Fiom Ta Hedia Chanrsls | ATCP Channels | Bandwidth (| End Cause Packet Loss 2]
02093 | 1020031102 | *0300 |2 | | 27444 | Momnal call clearing [ 000 14:27:49
10209911 020031107 | 5526324557 0300 2 24325 Normal cal cleating 1 000 1427.45
0209511 1020031108 | 5526324557 0300 H 22589 1 0.00 142632
0209511 1020031108 | 7751275985 0300 2 2120 Normal cal cleating 1 0.00 142604
208811 1020031106 | 5513880335 0300 2 28016 0 0.00 14:2659
208811 1020031102 | 5513584804 0300 2 48 2 0.00 142522
209811 020031104 | 5524970445 0300 H 23706 i 0.00 142654
209811 1020031106 5539513941 0300 2 1999 0 000 14:25:40
209811 1020031104 7717724361 0300 2 19115 Narmal call clearing 1 000 14:30:40
209811 1020031104 | 5529639232 0300 z 23109 i 000 142542
209511 1020031107 | 5526324557 0300 H 24414 Narmal call clearing 1 000 1430.58
209811 1020031104 | 5513930824 0300 2 317 1 000 142521
203811 1020031102 | 5534710389 0300 2 22850 ] 000 142816
203811 1020031107 | 555734265 0300 z 26513 Normal call clearing i 000 142652
209511 1020031111 G526854160 0100 H 24427 i 000 142539
209811 1020031105 | 5537033634 0300 2 27702 i 000 14:25.46
208811 1020031107 | 5511342527 0300 2 21812 0 0.00 142512
208811 1020031107 0300 2 26235 i 0.00 143146
209811 020031101 | 5515111382 0300 H 23878 i 0.00 142627
209811 1020031104 | 5543625530 0300 2 27376 0 0.00 142537
208811 10.20031.104 0300 2 24274 0 0.00 143306
0209311 1020031102 | 5531087258 0300 2 18964 1 0.00 143337
0209511 1020031104 | 5514796880 0300 H 23649 i 0.00 142537
20 \H3z  Jiozman 020031105 | 5551865342 0300 2 27329 0 000 142541
41 \Has Jiozman 1020031102 | 5553027170 0300 2 15412 Narmal call clearing 3 000 143346
| = H %/ 10.209.8.11 1020031111 | 5523488120 “0100 z 2145 ; 1 000 14.2515';1
*
|| Paskets | Expet | MR | Protocols | Summan | Graghs | VolP | Log | Peerbap |

Packets: [715145

Duration: [D00719

Done Eﬁﬁnﬁl—
W] [ & @ | 21 Febro morioreo |55 OmniPeek - (P01 _20.. | [FHIaEE oo

Figura 4.14 Pantalla de Software de Analizadorrdéoeolos

| i TELBUA

En la figura anterior se muestra resaltada la lamaumero 1, voy a
desglosar lo que pasa durante la llamada a costima
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Se tiene que para ser establecida una llamadacesar® tener sefalizacion,

el protocolo especificado por H.323 para la seéalin es el H.225 y el protocolo
para el control de la sefializacién es el H.245.

En la Figura 4.15 se tienen varios datos de intguds se explican a

continuacion:

1) En el apartado “Signalling” se observa que se edilizando el
protocolo de sefializacion H.225.

2) En el apartado de “Media” se observa que tambiéaste utilizando
otro protocolo, en este caso es el protocolo RTRamunto con el
codec G.723 que es usada para comprimir voz u séiges de audio
componentes de un servicio multimedia a una bdgiad de bits.

3) La llamada no presenta el problema de audio entestm pues los
valores que se tienen en las columnas de “JittéiPaguetes perdidos”
tiene el valor nulo (cero).

3® OmniPeek - [P01_2009-02-01-14.27.43.847.pki]

&) Fils Edt View Caplue Send Montor Tooks ‘window Help =EE
U-8-dH BEEdgles ] 720G [eeld]
€ |8 P B

Call #1, Signaling H.323, Details :

[EF

| Summary

Time

0015 094

ﬂ'.smnaling

FProtocol

M@ Souce P [ Bestinationl®” [ Sowe.. [ Destie [ Fiom [Te [ Ealifet.. | End Cause: [ Start {Hour: Min... | End (How. Min... | Active Time (Ho..
0410.209.914 10.200.31.102 1286 1720 5525324557 0300 4091 Normal call clear. 14:27:43.319 14:26:08.428 0:00:19.109 |

2 o ]

— é J

I
Destination [P Soure | Ds: TotalPac . [ From [1s [sshc MEncodng A Jitter [ [ Packet Loss (2N Start (Hour | End (Hoir

1410209511 10.200.31.102 29156 E034E | 342 5525324557 0300 UBEEBA.' G.7231 " 0 0.00 142749469 14:28.08.

10.200.31.102 10.208.8.11 E0346 23156 | B10 "0300 B526324557 58212%&5.723.1 I \ 0 0.00 142749645 1428080
A
| 5]
Q | JitrerButer e (100 | || Saveitsn - Advanced. .

| Packets | Expert [ Nodes | Protacals | Summary | Giaphs | VolP | Log | FeerMap |

Packets: [715.145 Duration: [0E07 19
one

Done : i
__msm[ |12 & e | 51 Febromenioe |'@‘TELGL1A | %R OmniPeck - [P01_20.. | [FHIaes ween

Figura 4.15 Detalle llamada utilizando Omnipeek
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Para saber méas datos de la llamada es necesasoltenrias estadisticas de
la misma. En la Figura 4.16 se muestran las etitzatisgenerales, como dato a
resaltar, es en estas estadisticas que sobresBRI@E (Resultados de Opinidn
Media en modo Pasivo) que no es otra cosa singdikdad de voz”. Se nota que
tiene un valor de 3.77 y ese valor comparado coralda.2.2llega a un resultado
“Justo”, con un esfuerzo para escuchar moderaddegarido a un volumen
“preferido”. Podemos concluir hasta el momento aquetiene problemas y se
escucha “fuerte y claro”.

3® OmniPeck - [PO1_2009-02-01-14.27.43.847.pkt]
&) Fils Edt View Caplue Send Montor Tooks ‘window Help - =]

U-8-d (fEEgale sl 72000 (o4l

* 7= FEIFIE

Call #1, Channel #1, RTP Channel Properties

[ Statistis fudia | Deloy Variation Graph | Packets | Packet Statisties Graph |

8l | General | Protocol| Courts | Thoughout | Dusafion | Packets Delay Varation | Passive 15 |

T
24

22363

14.27:43.469
14:28:08 402
0:00:18 933
0:00:03.540(50.39%)
-15

13

0003

377
78
377
7
I

Packets | Expstt | Nodes | Protacols | Summaty | Graphs | velP | Log | PeerMap |

Fackets: [715.145 Dugatiory [00:07.19
Done. : 58} Mare:
rstat] | (3 @ 5 @ | 11 Febmamantoen |4 [ TELGUA. |52 OmniPeek - [PO1_20.. | [ ides e

Figura 4.16 Detalle llamada utilizando Omnipeeiov PMOS

Por ultimo se puede apreciar que la comunicacidre emmisor y receptor es
de manera bidireccional y sin ningun tipo de esote anterior se ilustra en la
Figura 4.17
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*® DmniPeck - [PD1_2009-02-01-14.27.43.847.pkt]

CAPITULO 4
Experiencia Laboral

@ File Edit “iews Capture: Send Monitor Tools ‘window Help

=15 %]
D-8-4 (Beaadlms]llr oo B0l
& FIE
Call #1, Channel #0
Arrival Time 18.209.9 14 18.280.31.182 Fessage
9 9 o
14:27:49.320 H.225 Call proceeding
14:27:49.324 H.225 Alerting ( terminalCapabilitySet )
14:27:49 334 H.225 Connect
14:27:49.335 H.225 Facility ( terminalCapabilitySetAck }
14:27:49 517 H.225 Facility, Facility { masterSlaveDeterminationfck )
14:27:49.518 H.225 Facility ( masterSlaveDeterminationAck )
14:27:49.519 H.225 Facility { terminalCapabilitySetAck }
14:27:49 525 H.225 Facility { masterSlaveDetermination }
14:27:49 525 H.225 Facility ( m35t9r31auEDEtErminatiunnck )
14:27:49 530 H.225 Facility { masterSlaveDeterminationfck }
14:28:88.428 H.225 Release Complete ( closelLogicalChannel )
Packets | Expert | Nodes | Protocols | Summary | Graphs | VoIP | Log | Peerhap |
Packets: [715.145 Durtion: 00,0719
For Help; press F1 B Mo

st | (5 @ (5 | L1 Febrea monitoen

| 1 TEcauA |32 omniPeek - PO1_20...

EpHone |

|| [ wazem

Figura 4.17 Detalle llamada utilizando Omnipeek

Se anexa la Tabla 4.3 donde se muestra los valerestidos para una buena

calidad en la llamada.

Tabla 4.3 Valores permitidos para una buena caligagudio en una llamada

Nombre de Columna

Descripcion

Valores permitidos

Call Type

Tipo de protocolo utilizad
para codificar la llamada

SIP

Media Channels

Canales de Control
LLamada

2

RTCP Channels

Canales de RTP

2

Jitter

Variacion en tiempo d
llegada de paquetes de voz

Menor a5 ms

Packet Loss %

Porcentaje de perdida
paquetes

de Menor a2 %

PMOS

Percepcion de la Calidad [de

Voz

Mayor a 3.6
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C) Monitoreo y correccion de Conexiones a bases desla

Como una de las funciones basicas de un Sisteméozdnteractiva es el
registro de las llamadas en una base de datostaal@stampando fecha, hora,
duracion y actividad de la llamada, qué digito mmed y hasta si es un cliente VIP o
no, debo de monitorear sus conexiones ODBC: gugierdan comunicacion, esto
usando la herramienta administrativa de Windowsaclinmuestra la Figura 4.18.

S S 8 S 38 S S S S 3 o S S

E'g RIMXPORNKI0._Z - DameWare Mini Remote Conkrol B o ] 4]
¥ File Send Wiew SFT  Help
Hlww®ax 52228~ 9(2 53
Eile Edit  Wiew Fawortes: Tools Help | ;’f

eack ~ ) ~ & | O search | » Folders | [ 3 X 6 | [5

Address Iw Administrative Tools

j o
| Date Modified [ at

Thiz dialag helpz vou in canfiguiing the ODBEC Data Source Mame, that pou can use ta
El ' ROMKPORIVRZ

= ﬁ 314 Floppy ()
[ =ee Local Disk {Z:)
B ik €0 Drive (D00

connect to MySEL server

= B'SM Information
Diata Source Narme:

264

Folders Size | Twpe

[ Desktop 21 xil 17022009 10:47 a...

B 3 My Documerts x|| 18mztzo09 o200 p..
) My videos 17/02/2009 1042 a..,

17[02/2009 10:47 a...
17/02/2009 10:47 a...
18/02/2009 02:01 p...
17[02/2009 10:47 a...

MpSOL ODBC 351 Driver DSW

g MySQL ODBC 3.51 Driver, Yersion : 03.51:5'5__ N
~MpSOL L = =

02/03(2009 12:44 ...
18/02/2009 02:01 p...
17/02/2009 10:47 a...
17[02/2009 10:47 a...
17/02/2009 10:47 a...
17/02/2009 10:43 a...
17/02/2009 10:43 a...
16/02/2009 08:51 p...
18/02/2009 02:01 p...
17/02/2009 10:47 a..,
17/02/2009 10:42 a...
16{02/2009 08:50 p...
2502{2009 12:32 a...
17/02/2009 10:44 a...

Dezcription:

# e New Yolume (E:)
=] G" Control Panel
4 Administratiy
I Fonts
¢ Metwiork Con
H @ Portable Med
%2 Printers and
B 'S Scanners ang
14 Scheduled T3
Bl %3 My Netwark Places
= (@ Entire Network
# L Aplicacioneshka0
H o ©on R9mxpornkd

-
Host!S \;E) Data Source ‘264" Connected Successfully to ‘mysqld-4.1,9-max’ 11

Faszywaord:

2306

Port [if hot 3308):

SOL command on connect: I

r¥r »rrrrFrrrrrrrFFFFFPFPFFPFPFPFFPFPFPE

E L = on Ramuparnks ok | Laricel | Options 3> | Test Data Source Help '
# Recyrle Bin 17/02{2002 10:42 ...
FE Shortear 25/02/2009 10:14 a...
@Da_ta Sources (ODBC) 2KB Shorkcuk Z21/08/2009 12:03 p...

| | »
Location: CHMWINDOWS)systerm3z
distart| | G @ OB | @Ne | M= | (35 %0 e EM Hea D@2 25 zsen,

For Help press F1 |C0nnectecl to RQMXPORNKQD 2 IInput Ackive I_M /,

11111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111

Figura 4.18 Conexiones ODBC en un IVR

« |

[t.40kE [ 74 ¥y Computer

=

T T T T T T T R A L A A LA A LS T R N A

R R

Lo importante de esta verificacion es que muchasasleveces los scripts
hacen validaciones antes de cualquier cosa (llamegseduccion de audios como
por ejemplo la bienvenida) al no encontrar unaatabbase de datos para efectuar
dicha validacion el “buffer” de las conexiones sit@neas se va llenando y al no
liberarse dicho buffer reinicia todos los intenths conexion al igual que las
llamadas que estan esperando el resultado de $altmsobre la base de datos.
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La misma verificacion de conectividad con las badesdatos se puede
realizar desde una consola de MSDOS como se obsereaFigura 4.19

C:AWINDOWS\system32\cmd.exe - mysql -h 192.1. T ' _'”:!Ei.i

C:s\Program Files‘xamppsmysglsbin?mysgl —h 192.1.286.15 —u root —p
Enter password:
Welcome to the MySQL moniteor. Commands end with ; or “g.

our MySQL connection id is 1839744
erver version: 5.8.51a Source distribution

ype ‘help;’ or ‘“h' for help. Type ‘“c' to clear the buffer.

ysgl> use prepagoZbd;
Database changed
yeql> g

il

Figura 4.19 Conexion a las bases de datos IVRoriadda.

Las Bases de datos pueden correr en diferentexrggstomo lo es XAMPP
que es una sencilla distribucion de Apache.

El nombre proviene del acrénimo de X (para cualguige los diferentes
sistemas operativos), Apache, MySQL, PHP, PerllaBrigura 4.20 se observa su

interfaz grafica.

|
-XA.MPP Control Panel Application E=l B |
WAMPP Contral Panel | Service Sethings... |
“Modules — 4 =
RS | Status
= Lpache Running = admin...
& e
Svo MySal Running | Stos [ admin... |
Sy
S FileZilla | StE t | By | |
FE Hercur Shart i | :
L ' L 3 |
Busy. . . _:j
MySgl stopped
Busy. ..
Myigl stopped
Busy. . .
Apache started
Busy. ..
Myigl started
Busy. . .
Apache stopped |
Busy_ .. hadl |
4] | vl s

Figura 4.20 Manejador XAMPP
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También pueden correr bajo el gestor EasyPHP. terfaz grafica se
muestra en la Figura 4.21

EasyPHP -
@ Iniciado & Iniciado } I

v Iniciar al inicio de %WWindows.

&pache

[ lriciar &pache and MySgl comn servicins [sdln administradar]
¥ Iniciar servidor cusndo esta aplicacion hava iniciado:

I 5echeca version al inicio del sistema

I Hso autdmaticamente de l@é modificaciones & la configuracisn del serddor

.-’-‘-.gliéar LCerrar I ISpanish L‘ Info... |

11402 00:0311 EasyPHE: Serv

Figura 4.21 Manejador EasyPHP

Como se observé en ambos gestores debe de estataapose el Apache y
el MySql. Si alguno de ellos falla es afecta enlgsdlamadas no sean completadas.
La ejecucidon de los gestores aseguran la escdwidas bases de datos. La Figura
4.22 comprueba que hay escritura.

[

R e e ey

s B

o @ G&[S2RED[—%[2 5

L—'g BD_PODZ - DameWare Mini Remote Contrel
FFile Send diew SFT Help

BB E s 3 BT NN
“}10.2009.20> @ x
Archiva  Edicion Favortos  Herramientss  Ayuda ‘ :;'
QirxE - 0 - = A -_;‘. | 7 Blsqueda %7 Favoritos 44 ‘ ik B
Diteccién J] http:{10,209.9.20{phpmyadmin/ E8r ‘Vinculos e

-

Estructura | Examinar L <t §QL-]|.-j':JBuscar | }Eln_seal‘_ﬁannar |I %% Opera

Mostrando registros 0 -2 (3 total, La consulta tardi 0.0062 seq)

Bl o8 i
phpldyidmin consulta SQL:
SELECT *
G B B3 FROM “llamadas®
WHERE telefono = '5591984 363" %
Base de datos: LIMIT O 30

264 (10} :I" |Editar] [Explicar el SAL] [Crear codigo PHP] [Actualizar]

264 hdostrar : ||3El filas empezando de |0

B automatizacion_gsm

B automatizacion_maw en modo |hunzumal x| v repite encabezados cada I1UU
B automatizacion_reg celdas

B automatizacion_tdma Organizar sequn la clave: | Ninguna vi Continde

B contadares 4 4 d —I

B estadisticas SRR id telefono hora fecha |
B llamadas W 4 ¥ 19780460 5591964363 0E:21:30 2000-02-21

B num_gratis '

B nurn_gratis_std w7 ¥ 19789354 5591964363 O7:55:00 2009-08-21

B (dbates I ¥ 18742963 5591954363 04:43:30 2005-06-19

Revisar todos/as / Desmarcartodos Con marca: & X B

gl I
& [ [ e swios e contiares

r

L B 0 0 0 0 L R

T T T T S e e e e e e et e SEE EOE T i

imicio| | (3 & @ | €]10209.9.20 s locahos... | [ Easipre | | s B ke
#For Heipd press'Fi' {Connected to: BD_POZ |Inpuk Ackive: LI e
A RSP L s e s O R L

Figura 4.22 Escritura de Bases de Datos
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Cuando llega a fallar la conectividad con una lisselatos se dijo que las
llamadas se cortaban, la Figura 4.23 ejemplificadortes en la tanda de llamadas
gue no pudieron conectarse a la base. Esto seadaelfgogramaciéon del script.

F

]_5 petem Auctive Calls l Callrata i

dlata—————— ~Mumber of calls highory
| 215
] 0.0 ]
Disconnect
tistics B
sl calls 2a2 o
pleted calls 146 199 0
wrefalcals O 1 E
i i Hurber of call: 134 - Epplcation Drders

Figura 4.23 Comportamiento erréneo IVR .

Para ilustrar lo mencionado se anexan algunos &atpa de un Stript en
donde se manda a llamar a la base de datos exieasz® de datos “VIP”) y
fragmentos del Script VIP en donde muestran quadmao hay conexion se dedica
a mandar Trazas o mensajes que definen erroregperante tal situacion el Script
no esta preparado para continuar dando el tratéaondenllamada como si fuera un
cliente comun.

El Script para la marcacion *264 manda a llamartra &cript (VIP) para
preguntarle a la base de datos si es 0 no unelignportante”.

[..]
/ISTARTS VIP

DynamicAdd(@DYNAMIC_STRUCT,"APLICACION","264");
ExecuteScriptFunction("E:\AplicacionesNK90\vigipts\vip.nek”,

La tercera linea del extracto del Script mandala
llamar a la aplicacio VIP
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El script de VIP indica lo siguiente:

Primero indica en el trazado que se generara deapligacion es invocado
este script de VIP. Esto para cuando se requieti&anel log de la llamada.
En el bloque del fragmento de “CONTINUA”

[..]

Trace("%s ********xk START vip.nek ¥**xxxxxt gTrg — ce);
//De qué aplicacion fue invocado
DynamicGet(@DYNAMIC_STRUCT,"APLICACION",sApp);

Trace("%s APLICACION: %s", sTrace, SApp);

COMPARE(sApp =="", NEXT, TINUA); 0 licaci
SApp = "264"; .S' a aplicacion es
: " igual a 264 se salta

hasta la etiqueta
CONTINUA

se abre mediante comando una base de datos que besd que valida que el
namero de A es VIP, y que a su vez abra una sechastade datos que es la que va
a escribir estadisticas. Si no esta aciva la panbaise de datos mandara a llamar
una subrutina de error

[..]
CONTINUA:

//IBD (externa)
DBOpenConnection(sDB,sDB,sDB_user,sDB_passwd,sEiltt6000);
Trace("%s DBOpen \"%s\" - Result: %s",sTrace, sBBB_result);

COMPARE(sDB_result == "DB_SUCCESS", CONEXION_2, NBEX
SNMPEvent(5, 1, "NKDB_CONECTION_FAIL",R‘N"","", "Fall6 la
funcion DBOpen para la BD vip");

sDB_query = "DBOpenConnection"; Si se conecta a la base
CALL_SUB ERROR_DB; de datos “externa” se
GOTO ERROR_DB; salta a CONEXION_2

| \ de lo contrario manda la
CONEXION_2: subrutina de err

//BD (interna)
DBOpenConnection(sDB_2,sDB_2,sDB_user_2,sDB_pas3wBB result,
6000);

Trace("%s DBOpen \"%s\" - Result: %s",sTrace, sBBB_result);
COMPARE(sDB_result =="DB_SUCCESS", START, NEXT);
SNMPEvent(5, 1, "NKDB_CONECTION_FAIL", "
funcion DBOpen para la BD vip (interna)");
sDB_query = "DBOpenCpnnectlon"; Si se conecta a la base
CALL_SUB ERROR_DB; . de datos “interna” se

salta a START de lo
contrario manda la
subrutina de err
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La subrutina ERROR_DB genera un trazado para decao en el log de
llamada y se asigna un valor (en este caso 2)

ERROR_DB:
Trace("%s ERROR CON LA DB", sTrace);

iRet = 2;
GOTO REGRESA;

Nota: Los valores definidos son:

/I Asignacion iResult

//0 -> USUARIO VIP SI ACEPTO ASESOR|
//1 -> USUARIO VIP NO ACEPTO ASESOR
//2 -> ERROR CON LA DB|

/13 -> NO ES USUARIO VIP

y regresara al script que lo invocé.

REGRESA:

StringTime(sHora);

Trace("%s ******+xxx END vip.nek [%s] **********" 5 Trace,sHora);
Return(iRet);

Genera un mensaje y le coloca un valor,=8n
este caso la hora en que termina de ejecutarse
el script VIP y se regresa a la linea numerp 4
del script original: El script 264.

[...]
1 IISTARTS VIP
2 DynamicAdd(@DYNAMIC_STRUCTAAPLICACION","264");
3 ExecuteScriptFunction("E:\AplicacionesNK90\vigigts\vip.nek",
" sTemp, iResult, @DYNAMIC_STRUCT, @DYNAMIC_STRUT;
4 Trace("%s 264 - VIP Result: %d", @PHONE_A, iRBsu
5 COMPARE(iResult == 0, ASESOR, NEXT);
6
[...

/[ENDS VIP
]
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El signo de “%d” trae el valor “2” y entonces caamg cualquier valor diferente a
“cero” seguira con las demas lineas que contengerigk.

COMPARE(iResult == 0, ASESOR, NEXT);

IIENDS VIP

Efectivamente, manda el Scritp un valor “2” persplees de varios segundos
cuando deberia de darlo en milisegundos.... Esosidegise dan porque al intentar
hacer la conexién se queda tratando de conectar lp togra. Esto se representa
como una pérdida de comunicacion parecido al déTime Out” en un “ping” y
por lo tanto, en el IVR, sin un tono DMTF que digze la llamada esta activa, sin
un audio que se reproduzca, etc el IVR por tieogta la(s) llamada(s).

Entra de nuevo la experiencia y criterio para queweda contener la falla y
reducir al maximo la afectacion....hay dos posibtEsanes a seguir.

a) Coordinar a gente de campo para que ejecutguiaed de las siguientes
acciones.
- Revisar equipo de manera fisica.
- Revisar cableados
- Entrar al equipo en modo consola e instruirlmgéniero en sitio qué
comandos verificar para, en su caso, recuperaralder si es que tiene una
falla en sistema operativo o fallo en la aplicacspL.

b) Quitar de manera provisional esas 6 lineas degad@ue hacen referencia
al Script “vip” en la aplicacion de 264 en todos IVRs de la region afectada.

Se opta por la opcion B. Es mas facil, mas rapidee ycumple el objetivo

solucionar al 99% la falla del usuario. Inmediatateedespués, ya se ejecuta lo
mencionado en el inciso a).
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d) Monitoreo de Hardware de Telefonia.

La parte de Hardware también la debo verificagatecto funcionamiento
de los enlaces de sefializacion son de maneratdefieiscencial para que existan
llamadas entrantes y/o salientes por lo que a draeécomandos via consola se
valida si existe un problema o no.

Un ejemplo es como lo muestran la siguiente FigL24.

e |Command Prompt - trunkmon -b0

Castrunkmon —b@_

Digital Trunk Monitor HHMS Communications Uer 1.5 Jul 17 2867
(Press F3 or ESC to exit, ALT-F1 to reset)
BOARRD # 8

Monitor start time:
Tue Aug 25 A2:82:52 2009
Remote Errored Failed Code
alarms violations

Trunk
Trunk
Trunk
Trunk
Trunk
Trunk
Trunk

HoSgnl
MoSgnl
0K

il BBl
TN (530 (5 e o o ok ok

Figura 4.24 Pantalla de estado de troncales

El Monitor de Troncales es, como su nombre lo iadien monitor que
valida:
a) Los enlaces se encuentren conectados y operandartkra correcta.
b) Los enlaces no tengan demasiados corrimientos)slip
c) Los enlaces puedan tener falla de conectividaghon@! lado del IVR,
sino por el lado de los Nodos de Sefalizacién dgisos contactos.

Para el caso de la figura anterior se da las a@duoes al mismo tiempo. 1. -
Los enlaces del 1 — 5y 8 fisicos (0 — 4 y 7 légj@stan conectados y operando.
2. - Tienen corrimientos, es decir hubo una osidiade datos o algun disturbio en
el medio de transmision.
3. — Los enlaces 5 y 6 logicos estan desconect&afosste caso tengo que llamar a
gente de campo para coordinarlos y que se detedringanera pronta la falla.
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4.3.4 Atencion de fallas sobre IVRs

Son diversas las fallas que pueden presentar IBs & que interviene la
mano del hombre ya sea directa o indirectamentdees, que se haya modificado
programacion en los Scripts o Archivos de configidna o por actividades o fallas
de otras areas por ejemplo las Centrales CelulémesRadiobases, Enlaces de
comunicaciéon de Datos (cableado), Sefalizacion, etc

También puedo decir que lo mismo pasaria si fallais equipos...
provocaria la falla o alarmas de las demas areas.

Fallas de programacion

Los Sistemas IVRs reciben marcaciones diversag égér mas importantes
las de Amigo Kik o de Sistema de Plan Tarifario642*111 respectivamente). El
tratamiento de estas marcaciones esta definidoSpopts en un Lenguaje de
Programacion llamado “Lenguaje NSz’

La actualizacion de Scripts es una actividad pldaede manera frecuente,
aqui interviene lo que indiqué en la seccion de tetlamiento Preventivo: Se debe
de revisar los documentos o archivos involucradodas modificaciones de los
sistemas.

Para el siguiente ejemplo (Figura 4.25) se mudstfalla de llamadas que al
entrar al IVR se cortaban. La falla fue una actididealizada una noche anterior al
reporte por parte de Atencion a Clientes Telefan®® realiza el Roll Back de la
actividad por falla en la programacion.

" El Lenguaje NSL es llamado por el acrénimo de Nek&olution Language. Nekotec es la empresa
proveedora de Telcel para las soluciones IVR y NKB€confundir con NSL Neural Simulation Language
(Lenguaje de Simulacion Neuronal)

98



CAPITULO 4
Experiencia Laboral

GSistema de telefonia NK90 - [E:"-.,Aplil:acio_n_esNi(,‘J_l]"-2,254:"-.;Qﬁ'-i(?aufo:]f.péﬁ-j':' i =0
D Aplicacion Opciones  Modo Ayuda i I = Iﬂ
| 8@E (s 2@ 3|

A ﬂ
/¢ Mombre del S cript: 264[auto).nek

/# Funcionalidad: Aplicacion IVR para usuarios TELCEL de plan prepago
/# Creado por: Francizco A, Mondragdn

A/ Wersion del Script; 2.4.0

/# Fecha de Creacidr: 2003

£ wiebService v/ Socket’s asociados:

A ALANE SIAP GSM

A 2 -PORTABILIDAD

// Regién en donde Opera: 9

/f Marcacidn de Disparo del Script: [55] 25813344

A/ Travectoria de ubicacion: \AplicacionesM KA0h264%

£
// Bitdcora de Cambios [Solo deberan de existir commo maximo 3 rubros de cambio);
A

A Actividad:

/¢ -Se cambia la transferencia de buzon noctumo a la de CCM #0100, se deja habiltado maliciosas p encuesta para eza opcidn

b

A Version: 2.3.2

// Realizada por: Francizco A, Mondragon

/# Fecha del cambio: 08-04-0312:17p.m.

/¢ Solictante: Juan Cardoso

A

A Bictividad:

A/ -Seagregan 3 campos en la BD 'maliciogas’ para registrar los tiempos de las llamadas a buzdn nocturno

i

A Version: 2.4.0

/# Realizada por: Francizco A Mondragdn

/# Fecha del cambio: 0B-07-09 12:26p.m. ;j
e

FE R T

Compilanda C:hAplicacionesME90%,
Revision de sintadis exitosal
Compilando C:hvaplicacionesM90\2E44264[ auta). nekl
Chaplicacionest KO0 2644264 [autd] nek [929] - Eror : Usando variable no declarada IPHOMEN

C:\AplicacionesMKA042644264(auta]. iskd329) : Eror : Eror de tipos variable asesor esperado INTEGERN
Erores encontrados en la cargal

264 _cont j=f|

Listes
Bston]|| 71 @ ) @ | %) 3] 2] @] ) | ] | ([ HESEEOQTE mean

Figura 4.25 Errores en Script 264 al implementéwaizacion

Ejemplos de falla de programaciorpuede haber varios:

0o Cambios de ruta en scritps tipo INCLUDE

o Archivos que no existen dentro de las carpetas deddWs y que
alguno de los scritps los manden a ejecutar.

o Por las diferentes versiones de compiladores ensistemas de
telefonia.

o Por la compilaciéon de archivos en rutas que nolasmefinidas para
la aplicacion.

Pero cualquiera de estas fallas se pueden evitaumcduen Mantenimiento
Preventivo (revision de actividades planeadas).

Este tipo de fallas se ligan a los protocolos déPMmorque, aunque el IVR
pudiera contestar las llamadas entrantes no ebl@dsner una transferencia a un
asesor y establecer una conversacion por no eje@g&rucciones como las
siguientes:
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ASESOR:

Trace("Antes de ForwardCall (script PrePago[autofhone B
%s",@PHONE_B);

[]
COMPARE(@P
[-]
VOIP: sCallinfo.strNetworkChoice = "IP_CALL H3
PSTN: sCallinfo.strNetworkChoice="PSTN_CALL";

ONE_B =="3344", VOIP, PSTN);

El

Aqui se indica que si el numero de B (DNIS)
tiene como marcaciéon “3344” se dirijja a |la
etiqueta VOIP y esta a su vez la monta bajo el
protocolo H.323.

protocolo SIP se da hasta que la llamada enlea @ataforma de Call

Center, que es cuando la llamada pasa al Asesor.

En la Figura 4.26 se observa y se comprueba losajende este protocolo.

2 File Edt Wiew Caplue Send Montor Tools Window Help =]

=81 T EE g sl O E g
EEE

Call #1, Signaling Flow rl Kl % [ RTCF {up to 10 last frames)
Arrival Time 18.258.19.187 108.2088.19.187 Hessage
22:59:58.73% sSIP 188 Trying
22:59:58.736 SIP 188 Ringing
22:59:58.737 SIP 200 0K
22:59:58.874 SIP ACK
23:00:14.537 RTCP Sender report
23:88:14.537 RTCP Receiver report
23:00:14.537 RTCP Receiver report
23:80:28.688 RTCP Sender report
23:00:20.608 RTCP Sender report
23:80:28.6088 RTCP Receiver report
23:080:208.6088 RTCP Receiver report
23:00:24.334 RTCP Sender report
23:88:24.334 RTCP Sender report
23:00:24.334 RTCP Receiver report
23:88:24.334 RTCP Receiver report
23:080:29.9%6 RTCP Sender report
23:88:29.996 RTCP Sender report
23:00:29.996 RTCP Receiver report
23:080:29.996 RTCP Receiver report
23:88:33.895 RTCP Sender report
23:00:33.895 RTCP Receiver report
23:080:39.7089 RTCP Sender report
23:00:3%.709 RTCP Receiver report
23:88:43.849 RTCP Sender report
23:00:48._184 SIP BYE
23:88:48 473 | SIP BYE
23:00:48.475 SIP 481 Call Leg/Transaction Does Hot Exist
23:80:48.611 SIP 288 0K

Fackets | Expen | Nodes | Frotocals | Summary | Graphs | WolF | Log | Feer Map |

For Help: press F1

4/ Start I[ﬁi

100

Packets: 130,254 Duration: [D017.22
Egtore [
&L B |32 OmniPeek - (Telgual... | [BHIEFE waren

Figura 4.26 Interpretacion de llamada usando BoboSIP
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4.3.4 Atencion a fallas en la red de datos (enlace)

Si la aplicacion de voz que esta corriendo en ¢pspes dedicados para ello
se encuentran en buen estado es necesario y plibkeigerificar la red de datos
sobre el o los enlaces que tiene cada uno de lbsetders que tiene la compafia
celular.

Primero se tiene que saber el segmento del cakicgue tiene la afectacion,
inmediatamente después se verifica cuantos enldmge y estudiar el
comportamiento de cada uno de ellos.

En este caso el call center tiene enlaces en utilinlul® En la Figura 4.27 se
observa un ejemplo.

ot Telnet 10.252.3.1

gsernamg. x0i53a@

T

% Login invalid Enlgge
Multilink

Usernams: sopdsrd

SR_C

Multilinkl, bundle name is TELCEL-CCM
Endpoint discriminator is TELCEL-CCM
Bundle up for 3wSd, total bandwidth 57608, load 16,255
Recelve Euffer limit 36000 bytes, Frag timeout 1083 ms
fragments/bytes in reassembl st
74711 lost fragments, 402915357 reordered
4696/5353478 discarded Fragments/b @ lost received
Ox31ECSF received sequence, Bx2 éA sent sequence

Member links: 3 active, @ lnactlve (max not set, min not set)
Se@d/B/0:9, since 3wdd
Sel/B: 0 since Zd@Bh
welds1/9:8, since 11:38:2@

No inactive multilink interfaces

OR_CCMex#_

Enlaces que
conforman el
miuiltilink

Figura 4.27 Detalle enlace de datos multilink

18 Multilink PPP (también designado la MP., MPPP, MbRMultilink) proporciona un método para separar
trafico a través de multiples WAN fisicas
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Mediante comandos en modo unix se verifica lasctarsticas del enlace
(Nombre de enlace, SISA, Ancho de Banda, Cargemate (saturacion) disturbios
(corrimientos), Estadisticas que hayan o esténafdo a la red.

En la Figura 4.28 se ilustra un enlaces que tiemasf demasiados
corrimientos que, por ejemplo, para un equipo de peede reflejar dicho error
como “Audio entrecortado” en una conversacion.

ot Telnet 10.252.3.1

Ancho de Carga de la
banda seria

ADADAOAOAONDAD SO AD SO MDD ND SO ADAD O AD D)
A0 A0 7070 700 00 0070700000070 0

OOOOOOOOOOO0OOOOOOO0)
OOOOOOOOOOOOOOOO000)
i i A A A A
MOOOOOOMOOOODDDDMDDD
XXX XXX XKXX XXX
FHFH R R T

9R_CCMex#sh int Se@/0/0:0@
Serial@d/B/@:@ is up, /line protocol is up
Hardware is GI96K Seria
Description: Enlace a CCM D32-0411-2239 a nombre de CCM
MTU 1500 bytes, BW 1920 Kbit, DLY 20000 usec)
reliability 255,255, txload 177255, rxload 45/255
Encapsulation PPP, LCP Open, multilink Open
Link is a member of Multilink bundle Multilinkl, loopback not set
Keepalive set (180 sec
Last input 80:00:90, output @B:00:@1, output hang never
Last clearing of "show interface" counters 5
Input queue: B/75/0/0 (size/max/drops-flushes); Total output drops: @
Queueing strategy: fifo
Qutput queue: B-/40 (sizesmax)
S minute input rate 3460@@ bits-/sec, 131 packets/sec
S minute output rate 131008 bits/sec, 174 packets/sec
248966551 packets input 1491555736 bytes, @ no buffer
Received @ broadcasts, t @ giants, @ throttles
198 ingut errors, 199 CRC, 55 frame, 24 overrun, @ ignored, 84 abort
302551596 packets oltout, 2325591369 bytes, @ underruns
@ output—errors, @ collisions, @ interface resets
@ output butfer_ failures; B output buffers swapped out
carrier transitiens a3
SRS Errores que provocan
disturbios (audio entrecortado

etc.)

Figura 4.28 Detalle enlace de datos multilink

También, en ocasiones, es posible tener una ai@ctawayor que solo
“corrimientos”, como puede ser que se tenga pémideomunicacion con el enlace,
en el lenguaje coloquial, que se caiga el enlagpeecoscile el enlace.

Como ejemplo de oscilacion de un enlace se puedieain el corte de
llamadas establecidas en forma subita y simultéreaun 100%. Esto puede
prolongarse tanto tiempo no se diagnostique deesafo l6gica la falla.

En la figura 4.29 se ilustra la forma en que apmadacinformacion de una
oscilacion en un enlace de Telcel.
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FR_CCMexit

{9 H_CCMexlt

Har :44:55: »LINK-3-UPDOUN: Interface SerialB B -B:8. chanaed state to down
Har 4545 #LINK-3-UPDOUN: Interface Multilinkl, changed state to doun

Mar 46 @8- #LINKE-3-UPDOUN: Interface Multilinkl, changed state to up

Mazr 46:88: “LINK-3-UPDOUN: Interface Seriald B -8:B. changed state to up
Har :46:31: 2LINK-3-UPDOWN: Interface SerialBrB-B:8, changed state to down
Mar 147:20: #LINK-3-UPFDOUN: Interface Multilinkl, changed state to douwn :
Haw :47:37: #LINE-3-UFDOUN: Interface Seriald-B-B:A. changed state to up
Mar 1% 13:47:3%: #LINK-3-UFDOWN: Interface Multilinkl, changed state to up
9R_CCHMexit

Se puede observar
oscilacion de enlace
durante algunos minutos

Figura 4.29 Detalle de historico muestra Osciladémun enlace.

En forma gréfica se tiene una disponibilidad de%.09 0% de forma subita. Ver
Figura 4.30

eHealth Trend Report concoro
Divide by Time

9R_CADENAS_COMER_IV.SSHDatIP-Serial0/1/1
BW: 1.92 Mbs

100 o

multi-variable

(L

= o

Time

—Availabiity (%) = Bandwidih Utization in % Bancwi i Utilizaton Out

Figura 4.30 Detalle de histérico muestra Oscilacié un enlace
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Calidad de Servicio (Qo0S)

El principal objetivo de QoS es proporcionar ellande banda dedicado de
prioridad entre ellos, el control de latencia tejit(requerido por algunos en tiempo
real e interactivo de tréfico), y la mejora de dasacteristicas de pérdida. También
es importante asegurarse de que el suministroidedad para una o0 mas corrientes
no hacer otros no corrientes.

En las redes Frame Relay o ATM la calidad de sierge garantiza mediante
un contrato de CIR (Commitated Information Rata) ebusuario. Para disponer de
una calidad de servicio aceptable en redes sopartad protocolo IP, se han
disefiado herramientas como los protocolos de tierapb RTP y de reservacion
RSVP. Por otro lado, un problema evidente es gaedm se soporta un servicio de
VoIP por ejemplo, los paquetes son cortos y el leewado es largo
comparativamente. En este caso se requiere unezadbreducido y un proceso de
fragmentacion e intercalado LFI. Mediante QoS (@ualf Service) se tiende a
preservar los datos con estas caracteristicas.

Los servicios tradicionales de la red Internet ($MIFTP) disponen de una
calidad denominada "best effort", es decir quedd ofrece el mejor esfuerzo
posible para satisfacer las latencias minimasydd ©o es mucho pero es suficiente
para servicios que no requieren tiempo real com@/eb. Para servicios del tipo
“real-time" (voz y video) se requiere una latemiaima.

Para que VoIP sea un reemplazo realista de loggergue ofrece la PSTN,
la necesidad de clientes es de recibir la mismdazhide la transmision de voz que
reciben con el servicio telefénico basico prinaipahte de las transmisiones de voz
de alta calidad. Para que las transmisiones de ¥ediA inteligibles al receptor, los
paquetes de la voz no deben tener retardos.

VoIP puede garantizar la transmisidén de voz decallidad solamente si a los
paquetes de la voz, la sefial y el canal de auglilessda prioridad sobre otras clases
de trafico de la red.

Las politicas de seguridad de trafico pueden ds&npor usuario, grupo de
trabajo, hora del dia, tipo de servicio, direccdm origen, direccién de destino,
puerto de origen, puerto de destino, protocoloaeunicacion, etc.

Mediante la traslacion de espacios de direccioreasible utilizando
direcciones virtuales aislar la red interna del dwrexterior representado por
Internet, pero sin perder la ventaja de que cadaciéa puede estar en la red
manteniendo las garantias requeridas de seguridad.
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Tipos de QoS
Integrated.

Este servicio es utilizado para requerir un retardédximo extremo-a-
extremo. Se trata de un servicio analogo al CBR¢Gmt Bit Rate) en ATM. Se
puede aplicar un concepto de reservacion de tabi (igtiliza RSVP) o el método
Leaky-bucket (concepto usado en sistemas de 1&gl Bjste mecanismo consiste en
asignarle a cada conexion un token de forma regumasl tiempo). Al usuario se le
reserva un ancho de banda dentro de la red parscsexclusivo alin en momentos
de congestion. Se lo conoce como Hard QoS.

Es un modelo de servicio mditiple que puede acomaedaltiples QoS
requeridas. En este modelo la aplicacion requierpo de servicio especifico de la
red antes de enviar los datos. La peticion eszagddi por una sefalizacion explicita;
la aplicacion informa a la red del perfil del tcafiy solicita el tipo de servicio que
pueda soportar este ancho de banda y retardo r@oukea aplicacion es esperada
para enviar datos sélo después de que esta ohtaaganfirmacion de la red.

Differentiated.

El servicio diferenciado utiliza la capacidad detipeonar el trafico en la red
con multiples prioridades o ToS (Type of ServicEBg dispone de 3 bits de
precedencia para diferenciar las aplicaciones lsiessa la congestion (se brindan
mediante el encabezado del protocolo IPv4). Edgoianto un Soft QoS.

El control de aplicacién es del tipo leaky-bucl8s.puede soportar la funcion
CAR, la cual permite una administracion del ancadanda (politica de trafico). La
primera linea de defensa frente a la congesti@l aso de buffer de datos; lo cual
implica el armado de una cola de espera y el retaodrespondiente dependiendo
de la prioridad asignada en dicha cola.

Best-effort.

Este es un servicio por default que no tiene emtaulas modificaciones
hechas por QoS. Se trata de una memoria buffetigtelFIFO. Por ejemplo, el
software Microsoft NetMeeting para aplicacionestimedia utiliza la norma H.323
(E.164); la cual trabaja sobre redes LAN y redepamativas. Esta norma no tiene
previsto garantizar la calidad de servicio QoSuisnodelo de servicio Unico, en el
cual una aplicacion envia los datos siempre querggn y sin permiso de peticion
o sin informarle a la red. La red entrega datosssgue esta puede, sin ninguna
seguridad de fiabilidad, limites de retardo, o cajz.
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Ejecucion de las politicas de Calidad de Servi@oS)

Cuando las llamadas tienen el problema de aude@rtado y generalmente
la red no ha tenido caidas ni saturacion es coam@nirevisar las politicas de
calidad de servicio. Para tal efecto se tiene guerhlos mismos movimientos o las
mismas revisiones en ambas “puntas”: en los Roa&ientes como los entrantes de
la llamada.

Un ejemplo de como configurar los parametros ppliaaa Qo0S:

Configurar lo siguiente en router cadcomiv con @10.10.10 y los mismos datgs
en el router de CallCenterMex 10.22.23.1

class-map match-all apps_corp

match access-group 101
class-map match-all ptos_voip

match access-group 100
policy-map call_center

class ptos_voip

priority percent 70

class apps_corp

bandwidth remaining percent 15

class class-default

fair-queue
access-list 100 remark Puertos usados VolP Nekotec
access-list 100 permit udp any any range 5060 5061
access-list 100 permit udp any range 5060 5061 any
access-list 100 permit tcp any any eq 1720
access-list 100 permit tcp any eq 1720 any
access-list 100 permit udp any any range 29000@000
access-list 100 permit udp any range 29000 30090 an
access-list 100 permit udp any any range 60000%099
access-list 100 permit udp any range 60000 60999 an
access-list 100 permit udp any any range 390008999
access-list 100 permit udp any range 39000 39999 an
access-list 100 permit udp any any range 55001 %500
access-list 100 permit tcp any any range 55001 $500
access-list 101 remark Puertos usados Aplic Cotipasa
access-list 101 permit tcp any any eq 14005
access-list 101 permit tcp any eq 14005 any
access-list 101 permit tcp any any eq 3854
access-list 101 permit tcp any eq 3854 any
access-list 101 permit tcp any any eq 2226
access-list 101 permit tcp any eq 2226 any
access-list 101 permit tcp any any eq telnet
access-list 101 permit tcp any eq telnet any

106



CAPITULO 4
Experiencia Laboral

4.3.5 Monitoreo de Sistemas de Call Center

La plataforma que maneja la voz sobre IP para bk @enters son equipos
gue estan montados bajo el ambiente grafico de aMiasd2000 Server con Service
Pack 2; 4 de ellos estan bajo arreglo de “Clésterodo Activo-Pasivo Alta
disponibilidad” ya que maneja las bases de data@®dfiguracion de la plataforma.

Para realizar el monitoreo de los equipos en Glfigeenecesario que tomara
un curso titulado “Implementing Microsoft Window8@ Clustering IC”.

La plataforma de voz consta de 5 tipos de servidquee se catalogan por
bloques

» Servidores para Firma de agentes.

e Servidores de Bases de Datos de Autenticacion figimacion
» Servidores de Distribucion Automatica de Llamadas.

» Servidores de Conexion de Voz.

« Servidores de Reportes en Tiempo Real e Histaricos

En la Figura 4.31 muestra la arquitectura de le@afdama.

<
0

—_——

Usuario

Figura 4.31 Arquitectura de plataforma de Voz gaall Center

En estos equipos no es necesario tener una aplicagecutandose todo el
tiempo como en el caso del IVR, por ende una sasdWindows abierta, sino su

19 Cluster es un grupo de mdiltiples ordenadores smigediante una red de alta velocidad, de tal fapuesel
conjunto es visto como un Unico ordenador, masnpetgue los comunes de escritorio.
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funcion radica en los servicios que administraegligor por lo que también es
importante mencionar que tampoco se necesita w@nsge Windows abierta.

Para entender el funcionamiento de la plataform&ae de Call Center se
tiene que partir de los siguientes conceptos.

Dominio. Es una agrupacion de equipos Yy usuarios que &aclt
administracion de los equipos y cuentas de usuario.

Controladores de dominio Es un equipo donde se ejecuta Windows 2000
Server que se ha configurado con el Asistenteipatalacion de Active Directory.

Al crear el primer controlador de dominio, tambgéncrea el primer dominio,
el primer bosque, el primer sitio y se instala ¥etbDirectory.

Un dominio puede tener uno o varios controladoeesl@minio. Como es el
caso de Telcel en sus 9 regiones.

Active Directory instala y configura los componentes que propoecieh
servicio de directorio de Active Directory a usoariy equipos de red. Los
controladores de dominio almacenan datos del diecty administran las
interacciones entre el usuario y el dominio, coosofdrocesos de inicio de sesion, la
autenticacion y las basquedas de directorio.

DNS es una abreviatura para Sistema de nombres daidofDiomain Name
System), un sistema para asignar nombres a eqyip®Evicios de red que se
organiza en una jerargquia de dominios. La asignadgnombres DNS se utiliza en
las redes TCP/IP, como Internet, para localizarpeguy servicios con nombres
sencillos. Cuando un usuario escriba un nombre [EXdSuna aplicacion, los
servicios DNS podran traducir el nombre a otrarimfacion asociada con el mismo,
como una direccion IP.

Round Robin es un método para seleccionar todos los elementas grupo
de manera equitativa y en un orden racional, normale comenzando por el
primer elemento de la lista hasta llegar al ultinempezando de nuevo desde el
primer elemento. El planeamiento Round Robin es dmmple como facil de
implementar, y esta libre de inanicién.

El nombre del algoritmo viene del principio de RdtRoubin conocido de
otros campos, donde cada persona toma una parien dg@lgo compartido en
cantidades parejas. Una forma sencilla de entezideound Robin es imaginar una
secuencia para "tomar turnos".
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Clustering es la capacidad de varias maquinas para realizaranea como si
de una Unica maquina se tratase. Cada una de @simaa que forman el cluster
recibe el nombre de nodo.

Tipos de cluster

Dependiendo del tipo de solucion que busquemos mposleclasificar los
clusters en varios tipos:

High Performance Cluster

Activo / Pasivo

Activo / Activo

Grid Computing

Cluster Activo / Pasivo

En este tipo de cluster solamente hay un nodo gusedsicio, el resto estan
inactivos. En el momento que el nodo activo no puéar servicio, otro nodo se
har&a cargo del servicio.

Ventajas
Cualquier servicio es clusterizable.
Configuracion "sencilla”.

Inconvenientes
Coste (TPC/Euro).
No aumenta la potencia con el aumento de nodos.

La plataforma de voz de Call Center funciona de Isiguiente manera.

Se tiene dos controladores de dominio. Estos sa&rg@aiec del funcionamiento
del directorio Activo y por lo tanto la autenticacide cuentas.

Al entrar un servidor a dominio el Controlador yBaS lo identifica. Los
servidores que entran a dominio son los AIS, SQCLDAVCS y RTR

Para la firma de agentes

El servidor AIS pide identificacion a los SQL, eQB5 valida que exista
usuario, de qué grupo forma parte y sus privilegiesser asi el AlS firma agente,
de lo contrario deniega acceso. .Estos datos lenfmmmados al ACD

El ACD siempre sera el intermediario de los agerigésesta libre o en
llamada, cuanto tiempo, o si esta en no disponilsiefa encargado de llevar las
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estadisticas de lo mencionado y entregarle lossdatios reporteadores en tiempo
real. Sera también el que “hable” con los VCSs pergjlos preguntaran quien es el
gue le entregara una llamada.

Los VCSs reciben las llamadas que son conectattagés de los IVRs. Para
gue no se saturen los equipos y trabajen por daigaceada el DNS se encarga de
gue trabajen por método Round Robin con tiempadke de 1 seg.

¢, Qué tiene que ver el DNS?

Los IVRs mandan las llamadas a un subdominio. EE0#8 el que sabe
guién es ese subdominio y qué IP o IPs le pertendeara el caso que estamos
viendo son varios servidores de conexion de voa parsubdominio por lo tanto
varias IPs.

Entrando al Tema de Monitoreo se tiene que cont@@migls siguientes
rubros:

» Conocimiento en los protocolos SIP y H.323.

» Comprobar la Firma de Agentes en el soft phone.

» Verificar que los equipos que estan en Clasternestérriendo los
servicios y que los nodos (Activo y Pasivo) se entien en linea.

* Que las bases de datos de configuracion estéricdori

* Que los equipos de voz estén preparados pararrdaibadas.

1) Atencion a fallas en llamadas por audio entretanlo

El audio entrecortado es causado por latencia gestidn en red de datos,
problemas de configuracion en interfaces de reeéqigépos (IVRs, Servidores de
conexiéon de voz, PCs de agentes) falla en enlaezekmits, mala administracion de
switches y routers (broadcast, vlan's, QoS), Seitumeen IVRs 6 VCSs.

Para diagnosticar la falla se tienen que realemsiguientes acciones.

0 Revisar si ocurre en todos los agentes o sologegmas posiciones o si
es en algun Call Center en especifico.

o Detectar si se presenta en equipos con Windows @00, ya que la
configuraciéon del Agente es diferente.

o ldentificar si los problemas se presentan con unemna telefénico en
especial o una misma area de cobertura.

o ldentificar si los problemas son en un solo senteodecir si solo se
escucha audio entrecortado en un canal de auckat@g cliente).
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Acciones en equipos de comunicacion

Ubicar el origen de la falla mediante capturaseatkde trafico de voz en el
Switch CORE ya sea de la red local de la platafayrea los diferentes Call Centers
donde se presente la falla utilizando un analizadi®rprotocolos, el Servidor
10.200.19.33 tiene instalado el software etherpmmiectado a puertos span para
analizar segmentos H.323 y SIP, la captura debsisdiltros y con un buffer de
40MB, el equipo utilizado para las capturas debertd GB de memoria RAM, esta
captura sera analizada por el provedor.

Realizar una revision del estatus de enlaces enVIiBs con ayuda de la
herramienta de Monitoreo de los IVR’s y validae quo estén saturados. Esta
herramienta se observa en la Figura 4.32
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| ol OFr el g Hxle =eE ol 2
CJ Console Rook e
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1.000  Ackive C... --- - Cosmo... 1GEDLYCSS ;]

[ |
Figura 4.32 Herramienta Performance para monitdesequipos de voz (VCS)

Realizar una revision del trafico en los Servidodes Conexion de Voz
mediante los Performance de Llamadas y verificae qodos tengan carga
balanceada, el maximo numero de llamadas pararuid@ede voz permitido es de
0 a 150. Cuando un equipo tenga baja carga de d@sna como en el caso de la
figura un equipo tenga 0 llamadas puedes ser que:
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a) el equipo se encuentre degradado y rechazandodésmmaovocando o
corte o una llamada saliente con audioentrecortado.

b) El equipo se encuentra fuera de los DNSs del Clawtivo de Dominio
lo que no es llamado por la plataforma para qendé una llamada.

Con el comando ping revisar que las tarjetas dededos IVRs, y los

Servidores de Voz contesten correctamente y sites0el tiempo de respuesta no
debera ser mayor a 120 ms.

Acciones en PC’s de Agentes

Realizar Tunning de Audio en los agentes que ptasda inconsistencia.

En Windows 2000 comprobar que este habilitada leidopde “Enable
acoustic echo cancellation”, en XP deshabilitaa egicion.

Realizar pruebas con otra diadema, a fin de desaahexiones de audio y/o
de funcionamiento.

Monitorear el comportamiento del equipo: Procesatnide CPU y Memoria
con el Windows Task Manager (es necesario perntisasdministrador en algunos
casos).

Desactivar cualquier software de anti-virus temjpoeate en los equipos (Es
necesario permisos de administrador en algunosaso

Revisar si la opcidn de QoS esta habilitada epiagiedades de la conexion
de red.

Realizar llamadas de prueba controladas utilizaml@gente de pruebas y
poner una captura en la pc de agente para escichadio y analizar la captura.

Comprobar que el protocolo de sefalizacion seay&algue la configuracion
por Default de un Agente es H.323.

Configuracién SIP de Agente

En las preferencias del Agente seleccionar
Audio > Llamadas Telefénica® Advanced

Escoger la opcion SIP realizar el tunning de autllzando el “Tunning Wizard”.
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Lo anterior se puede ilustrar en la Figura 4.33

Preferenci o —lE

o | 4
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7 Soft Phone Tvpe —
£ H.323

¢ 51p Tuming YWizard. .. I

Cancelar

L

g:-v o disponible S

" Figura 4.33 pantalla de configuracion de Audio pastocolo SIP

Con estas acciones se debe de tener ya contraladasmizadas las causas de falla
en una llamada de VolP.
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CONCLUSIONES

Para que la telefonia IP sea un reemplazo realestas servicios que ofrece
la PSTN, se debe de contar con un servicio deamhliglello implica cumplir con los
objetivos que tiene el Centro de Operacion de B ([REOR) de Telcel.

El primero de los objetivos que tiene la Geren@h @OR, dice a la letra:
“Asegurar que todo Requerimiento de Cambio Plangdfatina de Mantenimiento
en el COR sean ejecutados de acuerdo al tiempatadb al 98% para la red de
Telcel.”; el segundo de los objetivos del COR, dicéa letra: “Asegurar que las
Alarmas y quejas de usuarios, de la red de Tedcebkicionen al 99% en menos de

24 horas”.
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Existen procedimientos que hacen cumplir dichosetolys. Estos
procedimientos se aplican de manera diaria, yalsdarma ordinaria (rutinaria y/o
correctiva) o planeada (preventiva). La gestioriodeprocedimientos se hace via
administrativa por los formatos, documentos, Ordethe trabajo que se utilizan y
gue se giran a través de sistemas de informacit @s la aplicacion Remedy (que
es el programa administrativo de control para haplementaciones, soporte y
mantenimientos en la red de Telcel) documentarsitolgologias antes y después de
de aplicar los procedimientos.

La ejecucion de los procedimientos en los sisterpasa una accion
preventiva se aplica en la revision de mediosdssicevision de software operativo
y aplicativo, calidad de servicio, disponibilida€l odos (bases de datos, equipos en
cluster, controladores de dominio, etc), implementade nuevos equipos o cambio
de equipos por obsolescencia, matriz de validasidicen llamadas de prueba
dirigidas o trafico real).

La ejecucion de los procedimientos en los sistepwas una accién de
caracter correctivo se aplica el segmentar anasigallas, diagnosticar de forma
pronta y de manera confiable, interpretacién deattas de sefalizacion, sustitucion
de insumos de Hardware y/o Software).

Con lo anterior se ha confirmado, que estoy, jwun la empresa, en un
proceso de mejora continua, pues no sélo se apleanprocedimientos sino
también, como es su hombre, se mejoran.

Con respecto al futuro de las comunicaciones canasestado observando
va cambiando dia a dia y al tener una red muliges/hace que la empresa para la
gue trabajo optimice sus servicios y sus operasigmera que se vuelva mas
eficiente. De esta manera se tendra mayor proddaty movilidad, disponibilidad
y escalabilidad en la red.

A continuacion se muestra la Figura C.1 que muestiicremento de uso de
la VolIP.
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Estimacién de abonados de VolP
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Figura C.1 Estimacion del numero de abonados aIB V

Con la grafica mostrada mis perspectivas son den geto. Seguir
ofreciéndole a la empresa la constante mejora ramtly, sobre todo, seguir
aprendiendo conforme las estructuras y/o protocaosla red VolP vayan
cambiando.
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Apéndice A (Glosario de Términos)

A

ACK

Acronimo de "Acknowledgement”. Mensaje de recondemnto para sefialar
gue la informacion ha sido recibida correctamente.

Algoritmo

Regla o proceso bien definido para llegar a lacotude un problema. En el
entorno de las redes, con los algoritmos se detartai mejor ruta para enviar el
trafico desde el origen hasta un destino particular

ANI

Acrénimo en inglés de "A Numer Identifier" (Idemtéidor de NUumero de A)
Es el nimero que origina una llamada.

B

Bit
(Binary Digit): Digito binario utilizado en el setha de numeracion binario.
Puede ser0o 1.

Bps
(Bits per second): Unidad de medida de la velocidaddatos digitales.
Usualmente se utilizan multiplos como k bps, Migpigps.

Buffer
Area de almacenamiento utilizada para el manejiaties en transito.

C

Call Center

Es un centro de servicio telefénico que tiene lpacalad de atender altos
volumenes de llamadas, con diferentes objetivospr8icipal enfoque es el de la
generacion de llamadas de Salida (llamadas de wuthqy la recepcion de llamadas

(lamadas de inbound), cubriendo las expectativea<aba una de las campafnas
implementadas.

Canal
Trayectoria de comunicacion.
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CAS

Acrénimo en inglés de "Channel Asociated Signallii§efalizacion por
Canal Asociado). Método de sefializacion utilizaddas circuitos digitales donde
la sefializacion se transmite junto a la sefial de vo

CCs

Acrénimo en inglés de "Common Channel Signallin§efalizacion por
Canal Comun). Sistema de sefalizacion utilizadoedss telefonicas, que separa la
informacion de sefalizacion de la informacion dalario.

Central Telefénica

Aqui es donde se dispone la organizaciéon de losaams y la comunicacion
entre ellos. Ademas, dentro de sus funciones sgeatran el suministro de energia
al abonado, proteccion contra variaciones de \adfajimbrado, supervision del
estado de la linea y codificacion.

Codec

"Codificador Decodificador". Dispositivo que suelglizar la técnica PCM
para transformar sefiales analdgicas en un flujditke digitales y las sefales
digitales en sefiales analdgicas.

Codificacion
Transformar mediante las reglas de un codigo laditacion de un mensaje.

Companding
Proceso de comprimir el rango de la amplitud de sedéal antes de
transmitirla y luego expandirla a su forma original

CPU
Acronimo en inglés de "Central Processing Unit" ildwl de procesamiento
central).

Cuantizacion
Asignar un valor de amplitud finito a una muestauda sefial analogica.

D

Direccion IP

Es una direccion de 32 bits asignada a los anfgsogue utilizan TCP/ IP.
Una direccion IP pertence a una de las cinco clgseB, C, D y E) y se escribe
como 4 bytes separados con puntos (formato depuméado).
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DNIS

Acrénimo en inglés de "Dialed Number IdentificatiService" (Servicio de
Identificacion del Numero Marcado) Es el numerotides el nimero final de la
llamada.

DTMF

Acronimo en inglés de "Dual Tone MultiFrecuency” ofib Dual
MultiFrecuencia). La marcacion de tonos multifratzia consiste en un sistema de
marcacion basado en la transmision de un tono tdefraicuencia y otro de baja
frecuencia que combinados identifican los digited tbclado de un terminal
telefonico (0 a 9 y teclas especiales, # *).

E

El
Acronimo de "European 1". Denominacién comercialdecircuito de 2048

kbps, conformado por 32 time slots de 64 kbps cada

Enlace

También llamado "Link". Canal de comunicacionesett que consta de un
circuito o trayectoria de transmision y todo el ipquasociado entre el emisor y el
receptor.

Enlace Multilink
Conjunto de enlaces individuales (E1) que se “umema verse como un solo

enlace.
F

FTP

Acronimo en inglés de "File Transfer Protocol" (flBamlo de Transferencia
de Archivos). Protocolo definido en el ambito deetnet para permitir la
transferencia de archivos entre terminales.

FXO
Puerto que simula un aparato telefénico.

FXS
Puerto que simula la central telefonica.
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G

Gatekeeper Monitor de la red, proporciona los s@wside resolucién de
direcciones y/o asignaciones de Direccioes IP.

H

HDB3

Acronimo en inglés de "High Density Bipolar 3", agal con “retorno a cero”
(R2), el cual representa a los “ceros” con aussnd&voltaje y a los “unos” con
presencia de voltaje alternados (+1y -1).

Hipertexto
Texto que contiene elementos a partir de los cusdgsuede acceder a otra
informacion.

HTTP
Acronimo en inglés de "HyperText Transfer Protoc@Protocolo de
Transferencia de Hipertexto).

ITFS
Acronimo en inglés de "International Toll Free SeeV (Servicio de Cobro
Revertido Internacional).

IP

Acronimo en inglés de "Internet Protocol” (Protacde Internet). Protocolo
de la capa de red en la pila TCP/IP que ofreceewicéo de red sin conexién. El
protocolo IP proporciona caracteristicas de dimwniento, especificacion del tipo
de servicio, fragmentacion y reensamblado y segdrid

Internet
Término que se refiere a la red global mas graeflendndo, la cual conecta
a decenas de miles de redes en todo el mundo.

ITU-T

Acronimo en inglés de "International TelecommunaatUnion" (Unidn
Internacional de Telecomunicaciones). Sector deandsrizacion de las
telecomunicaciones. Organismo internacional queardelta estandares para las
diferentes tecnologias de telecomunicaciones a muadial.
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IVR

Acrénimo en inglés de "Interactive Voice Respong§eéspuesta de Voz
Interactiva). Tiene capacidad para atender mileBaseadas al dia, permitiendo a
sus clientes recibir informacion, consultar y mimdif bases de datos, via telefénica
y transferirse con un ASESOR.

J

Jitter
Cuantifica los efectos de retardos en la red abarde paquetes en el
receptor. Se entiende el efecto por el cual etdetantre paquetes no es constante.

L

LAN

Acrénimo en inglés de "Local Area Network" (Red Aiea Local). Red de
datos de alta velocidad y baja tasa de errores, aybbee un area geografica
relativamente pequefia. Las LAN’s conectan estasiatee trabajo, periféricos,
terminales y otros dispositivos en un solo edificiotra area geografica limitada.

Latencia
Se denomina latencia a la suma de los retardoa exd| Los retardos estan
constituidos por el retardo de propagacion y draesmision.

Ley A
Ley originada en Europa relacionada a la formaateprimir la amplitud de
una sefial analdgica y su transmision.

Linea de abonado
Representa al par de cobre que va desde la calgfdinica hasta el abonado
(teléfono del usuario).

M

MCU

Acréonimo en inglés de "Multipoint Control Unit" (@trol de Unidades
Multipunto). Proporciona un método para H.323 aerecnectar voz y
videoconferencia.

MOS
Prueba de calidad de voz subjetiva basada en Résslte Opinion Media.

123



La telefonia IP y sus aplicaciones

P

PBX

Acrénimo en inglés de "Private Branch Exchange" néé telefénica
privada) es un conmutador telefénico, analdgico igital, ubicado en las
instalaciones del suscriptor y que se utiliza paraectar redes telefénicas publicas y
privadas.

PCM

Acréonimo en inglés de "Pulse Code Modulation” (Miedion de Pulso
Cuantificado). Transmision de informacidén analégoaformato digital a través del
muestreo y codificacion de muestras con un numgrdé bits.

PESQ
Predice el resultado de la calidad similar a los s@ obtienen con el MOS,
de hecho se calibra contra resultados obtenidosamedViOS.

Protocolo
Descripcion formal de un conjunto de reglas y cocianes que rigen el
modo de los dispositivos de una red de intercanitiarmacion.

PSTN

Acrénimo en inglés de "Public Switching TelephonestwWork" (Red
Telefénica Publica). Denominacion genérica pararkdes de telefonia publica
convencionales.

Puerto
Interfase en un dispositivo de interconectividadeties.

Q

QoS

Abreviatura en Inglés de "Quality of Service" (@alil de Servicio). Es una
medida del desempefio de un sistema de transmisiénrefleja su calidad de
transmision y disponibilidad de servicio.

R
Red

Conjunto de computadoras, impresoras, ruteadorestich&s y otros
dispositivos que se puedan comunicar entre si.
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Remedy

Programa "Action Request System". Es una sendii@iorma de gestion de
servicio y un entorno de desarrollo flexible, atldo para disefiar, desarrollar e
implantar aplicaciones rapidamente, que automaticeamplien los procesos de
negocio.

Router

Ruteador: Dispositivo de la capa de red que utiliza 0 mas medidas para
determinar la trayectoria 6ptima a lo largo dedal@eba direccionarse el trafico de
la red.

RTP

Acronimo en inglés de "Real-Time Transport ProtcdProtocolo de
Transporte en Tiempo real) Protocolo utilizado as ftedes IP para transportar
servicios de tiempo real como pueden ser la teiaforvideoteléfono.

S

SDP
Acrénimo en inglés de "Session Description Protbc(®rotocolo de
Descripcion de Sesion).

Sefializaciéon
Proceso que consiste en enviar una sefial de trsidsnai través de un medio
fisico para propdésitos de comunicacion.

Servidor
Es un nodo o programa de software que provee ggs\acclientes.

SIP
Acronimo en inglés de "Session Initiation Protoc@totocolo de Inicio de
Sesion).

SMTP

Acronimo en inglés de "Simple Mail Transfer Protbc@rotocolo de
transferencia de correo electrénico). Dentro debitonde Internet. Permite el
servicio e-mail.

SNMP

Acrénimo en inglés de "Simple Network Managemerdgtéuol" (Protocolo
Simple de Administracion de Red). Protocolo dedlado en el ambito de Internet
para la gestion de componentes de red (routers;ssi, etc).
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SS7

Acrénimo en inglés de "Signalling System 7" (Sistemle Sefalizacion
namero 7). Sistema de Sefalizacion por Canal Coesféindar que se utiliza en
ISDN.

T

TCP

Acronimo en inglés de "Transfer Control Protoc®tdtocolo del Control de
la Transmision). Protocolo orientado a la conexgue pertenece a la capa de
transporte y que ofrece una transmision confiabldatos duplex total.

TDM

Acrénimo en inglés de "Time Division Multiplexing(Multiplexaje por
Divisibn en Tiempo). Es la técnica que permite maigancho de banda a la
informacion a la informacién proveniente de diféesncanales en un solo cable, con
base en ranuras de tiempo previamente asignadas.

TDMA

Acrénimo en inglés de "Time Division Multiple Ace&s(Acceso Mdltiple
por Division de Tiempo). Procedimiento de acceswesain mismo medio mediante
el uso de TDM.

Tono
Sefial analégica de una frecuencia especifica, ieugliva las personas.

ToS
Abreviatura en Inglés de "Type of Service" (TipoSEzvicio)

Troncales
Son aquellas lineas que unen dos centrales tete®ni/o dos puntos de
distribucion; tienen un ancho de banda mucho mayerlas lineas de abonado.

U

UDP Acronimo en inglés de "User Datagram Protoc@totocolo de
Datagrama de Usuario). Este protocolo es no @ikena la conexion, y por lo tanto
no proporciona ningun tipo de control de erroreslaniflujo, aunque si que utiliza
mecanismos de deteccion de errores. El protoc@®® ds muy sencillo y tiene
utilidad para las aplicaciones que requieren poetedos o para ser utilizado en
sistemas sencillos que no pueden implementar &g TCP.
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UIFN
Acrénimo en inglés de "Universal Free Phone Set\8ervicio de Telefonia
Gratuita Universal)

\Y,

VolP

Acronimo en inglés de "Voice over Internet Prot6coBervicio de
transmision de sefial de voz mediante el uso deepesjen una red IP. Utiliza los
protocolos RTP, SIP, H.323 y RSVP.

VPN
Acrénimo en inglés de "Virtual Private Network" @Rprivada Virtual).

XAMPP

Es una sencilla distribucién de Apache El nombmviene del acrénimo de
X (para cualquiera de los diferentes sistemas tipesd, Apache, MySQL, PHP,
Perl.
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