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Resumen

El objetivo del proyecto es disefiar la implementacion de la tecnologia
Robotcall para notificaciones del proceso de practicas preprofesionales entre
universidad y estudiantes mediante el uso de llamadas automatizadas para
iniciar dicho proceso. Para el desarrollo de este proyecto se utilizaran
herramientas de software libre como Issabel PBX que esta basado en Asterisk,
y MySQL; también se usara la libreria php agi que posee varias funciones muy
Gtiles al momento de utilizar PHP como lenguaje de programacion dentro de

Issabel PBX.

El proyecto permitira a los alumnos de la facultad de Ingenieria por medio
de una llamada telefénica automatica pueda estar al dia en la informacion con
respecto a las practicas preprofesionales y cumplir a tiempo con este requisito

dentro de su malla curricular.

Para ello, se realizé un diagnéstico de la situacion actual en relacion con
las diferentes dificultades que ha experimentado en cuanto a los medios en que
se notifica a los estudiantes, el conocimiento de los estudiantes sobre los
requisitos para iniciar el proceso de las practicas preprofesionales teniendo la
necesidad de automatizar este proceso de notificar por medio de llamadas
automaticas. La indagacion fue de tipo exploratoria y cuantitativa, teniendo una
poblacion total de los estudiantes que pertenecen a la facultad de Ingenierias, a

fin de recabar informacion que sustente el objeto de estudio.



Abstract

The objective of this project is designing the implementation of Robotcall
technology for notifications the preprofessional practices process between
university and students through the use of automated calls to initiate that process.
For the development of this project, free software tools such as Issabel PBX,
which is based on Asterisk, and MySQL, will be used. The php agi library will also
be used, which has several very useful functions when using PHP as a

programming language within Issabel PBX.

The project will allow the students of the Faculty of Engineering by means
of an automatic telephone call to be up to date on the information regarding the
preprofessional practices and meet this requirement in time within their curricular
network.

For this, a diagnosis of the current situation was carried out in relation to
the different difficulties experienced in terms of the means in which students are
notified, the knowledge of students about the requirements to start the process
of preprofessional practices having the need to automate this process of notifying
through automated calls. The inquiry was exploratory and quantitative, having a
total population of students who belong to the Faculty of Engineering, to gather
information that supports the object of study.
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Introduccion

Implementar Robotcall en una organizaciéon, puede guiar a sus clientes
mientras aumenta o disminuye las ventas segun como las utilice. Inicialmente,
las Robotcall se usaban solo con fines politicos. Sin embargo, como los objetivos
comerciales han crecido con el tiempo, muchas empresas estan utilizando este
enfoque para reducir costos y optimizar sus procesos comerciales. Estos tipos
de llamadas automaticas son usadas usualmente en comunicaciones basadas
en Voz sobre Protocolo de Internet (VolP). Esto se debe a que sus capacidades
permiten flexibilidad, escalabilidad y ahorro de costos para todo tipo de

empresas. (voximplant, 2020)

Los estudiantes de la Universidad Ecotec necesitan cumplir ciertos
requisitos para culminar su carrera universitaria, tales como: créditos aprobados,
talleres, practicas de vinculacion con la comunidad, practicas preprofesionales,
entre otros. La mayoria de los estudiantes que llegan a su etapa final de la
carrera, notan que les hace falta la aprobacion de las practicas preprofesionales
y esto los lleva a prolongar mas la culminacién de la carrera, ya que no son
notificados de que ya pueden ingresar la solicitud para iniciar las practicas
preprofesionales. No existen ningun tipo de notificaciones directa a cada

estudiante para empezar este proceso.

Con lIssabel PBX cuyo disefio es de brindar una alta capacidad para
llamadas simultaneas utilizando la infraestructura de red existente y estan
integrados con redes telefonicas publicas conmutadas que brindan
comunicaciones VoIP dentro y fuera de la oficina, permite conectar a Internet

para mantener una extension remota y también se puede conectarse a una
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sucursal en una ubicacién remota con acceso a Internet. Esto reducira en gran

medida el costo de comunicacion entre ellos.

Con lo antes expuesto, lo que se busca es poder implementar un software
gue permita notificar a los estudiantes cuando estén aptos para poder iniciar el
proceso para las practicas preprofesionales, este proceso se puede llevar a cabo
sin la necesidad de contratar a un agente y con una velocidad mayor. Por ello,
resulta una alternativa muy interesante para llevar notificaciones a tiempo y en

beneficio del estudiante.

La falta de seguimiento al estudiante es uno de los factores que hace que
el proceso de graduarse se lleve mas tiempo de lo que se estima, y que la
universidad notifique mediante llamada al estudiante para que pueda llevar los

procesos que se deben completar para culminar la carrera.

Al no conocer que ya cuenta con la cantidad de materias aprobadas
necesarias para poder empezar el proceso de las practicas preprofesionales,
hace que el estudiante inicie tarde el proceso que necesita completar para

culminar la carrera.

Obijetivo General

Implementar RobotCall mediante Asterisk para notificacion de los
procesos de practicas preprofesionales en la facultad de Ingenierias de la

Universidad Ecotec.

Objetivos Especificos

- Revisar a nivel tedrico las teorias de la tecnologia Robotcall.

- Diagnosticar las condiciones de la telefonia en la universidad Ecotec.
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- Desarrollar la implementacion del software seleccionado para la notificacion de

llamadas automaticas para el proceso de las practicas preprofesionales

- Desarrollar las pruebas de validacion.

En la universidad Ecotec el inicio del proceso de las préacticas
preprofesionales, requiere haber aprobado mas de 20 materias de la malla
curricular y los estudiantes deben estar atentos a cumplir el requisito sin embargo
en muchos casos los estudiantes no llevan el control de sus materias aprobadas,
por tanto, se hace necesario que sean notificados previamente para iniciar el

proceso de las practicas preprofesionales.

Usando la tecnologia de Robotcall permite notificar a los estudiantes que
cumplen el requisito y darles a conocer el proceso a seguir para las practicas
preprofesionales, este proceso se puede llevar a cabo sin la necesidad que el
profesor se contacte con el estudiante mediante correo electrénico o via
telefénica. Por ello, resulta una alternativa interesante realizar notificaciones a

tiempo y en beneficio del estudiante.

Las notificaciones seran mensajes previamente grabados que utilizan un

marcador automatico computarizado como si fuera un robot.

Segun entrevistas realizadas al personal encargado de las practicas
preprofesionales, en la actualidad no existe algin medio que notifique al
estudiante que ya puede iniciar el proceso para sus practicas preprofesionales,
lo que lleva a que el estudiante se extienda mas el tiempo para poder
incorporarse, ya que es un requisito para egresar. También pudimos conocer por

parte de los estudiantes de la universidad que no tienen conocimiento sobre los

13



requisitos para iniciar el proceso, ya que no existe un medio por el cual se
informen sobre el proceso, segun encuestas se concluye que mas del 50% de la
poblacién encuestada no tiene conocimiento, sin embargo, si llevan revision
regular al correo institucional por lo que esa es un medio donde conocen alguna

noticia sobre la facultad y de la universidad.

Alguna vez ha recibido una llamada y al contestar la llamada escucha un
mensaje grabado en lugar de a una persona emitiendo el mensaje, pues a eso

se le denomina Robotcall.

Por lo general se usa este tipo de software para poder informar sobre
gestiones muy importantes o de relevancia. Pero a la vez también son emitidas
por casas comerciales, para poder informar sobre promociones o fechas de

pago, entre otras notificaciones.

En el pais ya existe esta tecnologia en el ambito médico, ya que hay
centros médicos que notifican sobre una cita para hacerles un recordatorio del
horario de su cita agendada; en la actualidad este mismo método se lo esta
implementando en la vacunacion del COVID-19, algunos paises implement6 este
software para poder notificar sobre el lugar y la fecha de su vacunacion,
actualmente en el Ecuador se esta implementando de poco en poco este
software Robotcall para poder notificar el dia de su vacunacion. Esto ayuda en
el ahorro de tiempo que conlleva realizar varias llamadas a la vez, ya que
estariamos hablando de una cantidad muy grande de personas a las que se les

debe notificar el detalle para su vacunacion.
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Capitulo 1: Marco Teoérico

1.1 Tecnologia Robotcall

En espafiol, un Robotcall es un término que puede también ser traducido
como " llamada automatizada pregrabada.” Este medio es cuando un usuario
responde a su teléfono, un mensaje se registra en el otro lado de la llamada, en

lugar de la voz de un agente o una persona. (consumidor.ftc.gov, 2012)

Otro término para llamadas telefonicas automaticas es "robotizados
llamadas" o "automatizadas llamadas." Inicialmente, las llamadas automaticas
se usaban a menudo para transmitir mensajes politicos; pero, como el tiempo ha
pasado, sus comerciales con fines han ampliado, resultando en mas empresas

utilizando este método para ahorrar costes y agilizar los procesos.

Aqui detallamos algunos andlisis de casos de llamadas autométicas con

Asterisk.

(AVILA ALVARADO, 2015) En su proyecto concluye que en Asterisk tiene
un gran namero de servicios a configurar, la escalabilidad que ofrece no es
preocupante cuando se integra con MySQL, el cual es critico cuando el manejo
de las variables y la informacién sobre los usuarios quienes van a estar
recibiendo llamadas. Esta API fue creado por Asterisk para permitir que al ser

utilizado en todos basados en distribuciones de Asterisk.

Googletts, este script que usa el servicio de convertir de texto a voz de
Google y reproducirlo. Es compatible con varios idiomas, con almacenamiento
en caché local de datos de audio, ademas permite frecuencias de muestreo de
8 kHz o 16 kHz para tener una mejor calidad de audio al usarlo. Decodificador

de banda ancha. Dependencia perl: lenguaje de programacion Perl perl-libwww:
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la biblioteca web global para Perl perl-LWP-Protocol-https: para compatibilidad
con HTTPS sox: Sound eXchange, un programa de procesamiento de voz
mpgl123: decodificador y reproductor de audio MPEG format_sIn: moédulo lineal
sin procesar para acceso a Internet. POngase en contacto con Google para
obtener datos de audio con asterisco. Esto invocara el motor TTS de Google
para convertir la cadena de texto en voz y devolverla al usuario. Si se establece
"intkey", el script esperara la entrada del usuario. Cuando se especifica la tecla
de pausa, la reproduccion finaliza inmediatamente y el plan de marcacién cambia
a la extension adecuada (para usar con IVR). Este script se conecta al servicio
TTS de Google para recuperar datos de audio y almacenarlos en la caché local
(/ tmp / por defecto) para uso futuro. Los usuarios pueden establecer parametros

como el idioma predeterminado, el uso de caché y el directorio de caché.

Amazon Polly ofrece una APl que permite integrar texto a voz en sus
aplicaciones. Solamente con enviar el texto que deseamos convertir a audio con
la API de Amazon Polly nos envia instantaneamente la transmision de audio a
su aplicacion, para que asi pueda iniciar la transmision directa o guardarla en
formato de archivo de audio estdndar como MP3. Amazon Polly admite varios
idiomas, incluidas docenas de voces reales, asi para lograr una voz mas natural
y parecida a la humana. Amazon Polly admite el lenguaje de marcado de texto a
voz (SSML), el lenguaje de marcado XML estandar de W3C para aplicaciones
de texto a voz, y admite etiquetas SSML comunes para la fuerza y la entonacién
de frases y acentos. Existen las etiquetas SSML de Amazon que nos brinda
opciones Unicas, como poder interpretar voces definidas. Esta flexibilidad nos
permite crear discursos mas reales para asi poder captar atencién de la

audiencia.
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Cepstral Voice facilita la comprension del texto de una manera clara y natural.
Los productos de conversion de texto a voz de Cepstral estan disefiados para
funcionar con sistemas y software. Cepstral cuenta con un equipo de soporte
para responder segun las necesidades de los clientes. Cepstral proporciona
tecnologias y servicios de voz para comunicaciones de voz. Generacion de
sonidos naturales de alta calidad para aplicaciones moviles, de escritorio y de
servidor. Esta tecnologia se puede gestionar en una pequefia cantidad de
memoria que es facil de integrar y tiene pocos recursos informaticos. Debido a
los sistemas muy grandes y las tecnologias anteriores, el motor Cepstrum TTS
(Text-to-Speech) y la voz pueden usarse en multiples versiones de teléfonos
moviles y plataformas de servidor, a diferencia de las tecnologias anteriores. El

producto mas versatil actualmente disponible.

Festival VozToVoice es un software que ofrece el servicio de la conversion
de texto a voz, el tono de los audios es no muy agradable a la hispana de la
comunidad, como se tenia poco efecto y la empatia entre el publico, la cual se
usa por millones de usuarios en todo el mundo en aplicaciones tales como

Google Traductor y Google Maps. (voztovoice.org, 2009)

1.2 El protocolo VolP

Su nombre proviene de las siglas en inglés Voice over IP (Voice Over Internet
Protocol), es un protocolo de voz sobre IP, que se utiliza en la comunicacion por
Internet. Esta tecnologia se asemeja a un tradicional teléfono de llamada, pero
se utiliza un sistema basado en los datos de paquetes de transmision, el cual

esta a menudo utilizado en Internet de comunicacion. (Vega, K. 2016)
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1.2.1 Funcionalidades VolP

Las funciones que realiza VolP son codificacién, decodificacion y
comprension. VoIP transforma la voz en datos de paquetes, envia a traves de la
Internet, y convertidos ellos a voz en el destino. Basicamente, este proceso
comienza con el uso de un codificador / decodificador de voz (cddec) para

digitalizar la sefial analdgica del teléfono en una sefial PCM.

La muestra de PCM se pasa a un algoritmo de compresioén que comprime
el audio, en este caso dividiéndolo en paquetes (encapsulacion) que se pueden
transferir a través de la WAN privada. Algunos de los componentes que
componen VolP son: Puerta de enlace: convierte la sefial de una interfaz
telefonica existente a VolP. Teléfonos IP: los teléfonos IP (llamados softphone)
hacen llamadas a todos los teléfonos IP, teléfonos méviles u otras centralitas a
través de VoIP (voz transmitida a través de Internet en lugar de PSTN). Puede
ser un softphone o un teléfono de hardware analdgico o digital. Red IP:
proporciona conectividad entre todos los terminales. Servidor: realiza
autenticacion de usuarios, contabilidad, precios, agregacion, entrega de
servicios publicos, enrutamiento, administracion general de servicios, carga de
clientes, control de servicios, registro de usuarios y registros de servicios.

(Barnes D.C., 2014)

Se pueden utilizar varios protocolos para telefonia IP, que incluyen: SIP
(Protocolo de inicio de sesion) H.323 Protocolo de transporte en tiempo real
(RTP) RTCP (Protocolo de control en tiempo real) SRTP (Protocolo de transporte

seguro en tiempo real) SDP (Protocolo de descripcion de sesion)
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Protocolo IP SIP, es un protocolo de sefalizacion que se utiliza para
configurar una "sesion" entre dos 0 mas participantes, modificar esta sesion y
luego terminarla al final. Mas utilizado en el mundo de los teléfonos IP. El hecho
de que SIP sea un estandar abierto ha generado un gran interés en el mercado
de IP PBX. Varios fabricantes de teléfonos basados en SIP han experimentado
un crecimiento exponencial en esta area. El protocolo esta basado en texto y es
muy similar al protocolo HTTP. La mensajeria basada en texto y los mecanismos

de solicitud / respuesta ayudan en gran medida a la resolucién de errores.

llustracion 1 Telefonia IP

LAN | Private Network | Internet | PSTN

|

IP Phones IP Phones X on Cl Standard
in Office in Remote Office SLxopCioyd Telephones

Fuente: https://www.3cx.es/voip-sip

En un entorno empresarial, los beneficios de la telefonia IP son muchos,
pero pueden reducirse debido a la infraestructura, las consideraciones de
costos asociadas con las tarifas telefonicas mensuales.

Protocolo de transporte en tiempo real (RTP) TP se utiliza junto con el
protocolo de control RTP (RTCP). Mientras que RTP transporta transmisiones
multimedia (como audio y video), RTCP se usa para sincronizar multiples

transmisiones monitoreando las estadisticas de flujo y la calidad de servicio
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(QoS). RTP se enviay recibe en numeros de puerto pares, y las comunicaciones
relacionadas con RTCP utilizan los siguientes numeros de puerto impares: RTP
es una de las piedras angulares de VolIP y se utiliza junto con SIP para ayudar a

establecer conexiones a través de redes.

Protocolo de descripcidon de sesion (SDP) este protocolo establece
estandares para definir pardmetros para el intercambio de medios (también
conocido como medios de transmision) entre dos puntos finales (normalmente).
Esta publicado como RFC4566 por el IETF. EI SDP suele estar encapsulado en
otros protocolos y su aplicacibn mas amplia se encuentra en el protocolo SIP de
la mayoria de las aplicaciones de los sistemas de telefonia IP. En pocas
palabras, SDP es una declaracion sobre las especificaciones y la capacidad de
respuesta de un punto final multimedia. Un dicho tipico nos dice: Una direccion
IP lista para escuchar transmisiones multimedia entrantes. EI nimero de puerto
en el que se escucha el flupo de medios entrantes. El tipo de medio
(generalmente audio) que el punto final espera recibir. Esperando que los puntos
finales intercambien informacion, protocolos (generalmente RTP) Una

codificacion comprimida que el punto final puede usar para decodificar (cédec).

VoIP funciona digitalizando la voz en paquetes de datos y convirtiéndola
en voz para su transmision através de unared. (Romero 2014), dice,
“Directamente, que el proceso inicia con una sefial analogica en el teléfono luego
se digitaliza la sefial PCM usando un codificador/decodificador de audio. Las
muestras de PCM se pasan a un algoritmo de compresion, donde el audio
se comprime y se divide en paquetes (encapsulaciones) para su transmision a

través de la red.
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1.3 Asterisk PBX

Asterisk es un PBX, cuando se instala en un controlador de linea
telefonica, puede simular las funciones de un PBX. Se pueden conectar faxes,
modems, teléfonos grupales y otros dispositivos de comunicacion a la centralita

PBX, que generalmente se denominan extensiones.

Cuando la implementacion del Asterisk, estandar de telefonia terminales
deben ser reemplazados con terminales equipados con voz sobre IP
conectividad (VolIP). Que es posible de utilizar actuales teléfonos con interfaces
ATA que permiten a ellos a coexistir con los nuevos terminales. Como tal,
Asterisk puede proporcionar avanzadas automaticas operador funciones, tales
como mensajes de enrutamiento y personalizados de voz buzones (incluyendo,
mensajes de voz, o a un determinado correo electrénico). Que es perfectamente
posible para desarrollar avanzados aplicaciones de telefonia, como asi la

integracion de telefonia con redes de datos.

Asterisk es un software de plataforma de telefonia que convierte una PC
normal en un servidor de comunicaciones IP (anal6gico, digital, movil) y
administra la telefonia tradicional distribuida bajo la licencia Publica General
(GPL) u ofrecida como cédigo abierto. Uselo para brindar calidad y flexibilidad.
Fue desarrollado en 1999 por Mark Spencer, un estudiante de ciencias de la
computacion en la Universidad de Auburn que fundo Linux Support Services,
una compafia especializada en brindar soporte a los usuarios de Linux. Se
requiere una compaifia telefonica para realizar esta funcion, pero es muy
costosa. Se decidid construir un sistema operativo Linux en una PC usando

lenguaje C, inicio el software llamado Asterisk en 2001, "Linux Support Service"
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se convirtié en "Digium" y se especializé en el desarrollo y soporte de Asterisk.
Asterisk se desarroll6 originalmente para ejecutarse en Linux, pero ahora se

distribuye para ejecutarse en multiples plataformas (BSD, Mac OS X, Solaris,
Microsoft Windows), por lo que se recomienda el sistema operativo GNU / Linux
(Ubuntu), CentOS). La tecnologia VolP ofrece ventajas significativas en cuanto
a costos y capacidad sobre los sistemas telefénicos tradicionales, admite una
variedad de protocolos utilizados para las comunicaciones VoIP y es compatible

con la mayoria del hardware utilizado para teléfonos IP.

1.4 1AX (Inter- Asterisk eXchange portocol)

(Barnés, 2014) En su Guia de Asterisk dice: “El protocolo IAX contenido
en RFC-5456 fue diseflado como un protocolo para conexiones VolP a
servidores Asterisk y ahora también se usa para conexiones a clientes. Es una
forma mucho mas liviana, facil y protocolo mas compacto que H.323 y SIP,
porque la sefial no es una sefial fuera de banda, sino la sefial y la transferencia
de datos del mismo paquete. Esta funcion disminuye el nUmero de conexiones
simultaneas, por lo que funciona mejor en escenarios donde los firewalls y NATS
pueden presentar problemas. El inconveniente mas importante es que I1AX2 no
es estandar y no se implementara en muchos dispositivos comerciales. Un
inconveniente es que cuando se usa un servidor SIP, las sefiales de control alin
pasan a través del servidor, pero la informacion de audio no siempre pasa por el
servidor, lo que permite viajar de un extremo a otro. Dado que todo el trafico de
audio debe pasar por el servidor IAX cuando IAX envia sefales y datos
juntos, el servidor IAX debe admitirlo, especialmente si hay varias llamadas

simultaneas, lo que aumenta el uso del ancho de banda.
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1.5 AGI, Asterisk Gateway Interface

La interfaz de puerta de enlace de Asterisk (AGI) proporciona una interfaz
estandar para programas externos para controlar los planes de acceso remoto
de Asterisk. Normalmente los AGI se utilizan para ejecutar una mejor légica para
tener enlace con la base de datos, para asi poder acceder a recursos externos;
el control de marcacion con un script ayuda a Asterisk pueda realizar diferentes

tareas complicadas. (marcelog.github.io)

Sin embargo, Asterisk nos proporciona una interfaz estandar para los
scripts AGI, por lo que estos scripts se pueden escribir en casi cualquier lenguaje
de programacion moderno. Perl, PHP y Python son los lenguajes mas utilizados

en la programacion AGI, asi que decidi destacarlos.

Presentacion del protocolo AGI es un protocolo muy simple. Asterisk se
comunica con la aplicacion a través de la entrada estandar (stdin) y la salida
estandar (stdout). Entonces puede enviar un comando con un asterisco a través
de stdout y obtener una respuesta de asterisco a través de stdin. Por lo tanto,
AGI es muy facil de manejar en todos los lenguajes de programacion. Cuando el
asterisco recibe la llamada, comenzara a ejecutar el plan de marcado en el
contexto configurado. No entraremos en detalles porgue este contexto se basa
en una serie de razones que estan mas alla del alcance de este articulo. AGI ()
Cuando una aplicacién llama a un paquete de acceso telefonico, el asterisco crea
un nuevo proceso, inicia la aplicacion y se comunica con la aplicacion a través

de una entrada / salida estandar.
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1.6 Issabel PBX

Los IP PBX estan disefiados para brindar alta capacidad para llamadas
simultaneas utilizando la infraestructura de red existente y estan integrados con
redes telefénicas publicas conmutadas que brindan comunicaciones VolP dentro
y fuera de la oficina. Puede conectarse a Internet para mantener una extension
remota en otra ciudad o pais, o puede conectarse a una sucursal en una
ubicacion remota con acceso a Internet. Esto reducira en gran medida el costo

de comunicacioén entre ellos.

Con esta tecnologia, también podemos usarlo como un teléfono a través
de un softphone instalado en su computadora, o como un teléfono existente a

través de un adaptador especial en su red local.

También en la era del teléfono inteligente-iPhone, teléfono moévil con
sistema operativo Android y software TEAMS, etc.; estos que podrian ser otra
extension de PBX. Simplemente instale el software apropiado en estas

computadoras para obtener servicios de telefonia IP movil.

llustracién 2 Comunicaciones Unificadas - VOIP Teams - Issabel

Receiving

\ e
=49 5o

Hosted PBX Network

Router [ switch Private carrier
m Network in secure Data centre

Your Ofiice
IP Headsets

Receiving
Phone

Fuente: https://www.eos.com.ec/
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1.6.1 Caracteristicas

La telefonia es el medio clasico que ha encabezado las comunicaciones
a lo largo de bastante mas de un siglo, muchas organizaciones y usuarios
centralizan sus requerimientos solo en sus necesidades de implantar telefonia
en su organizacion confundiendo distribuciones de comunicaciones unificadas

con conjuntos con el propdsito de ser centrales telefénicas. (Elastixtech, 2018)

No obstante, Issabel no sdélo provee telefonia, sino que integra otros
medios de comunicacion para hacer mas eficiente y benéfico el d&mbito de

trabajo.

1.6.2 Funcionalidades de Issabel

Issabel cuenta con varias aplicaciones que realizan este programa mas
completo, con herramientas de comunicaciones, debido a que no solo nos da
telefonia a las organizaciones, sino que implementa mas veloz y eficaz ciertos
canales de comunicacion que son necesarios en el dia a dia para el desarrollo

de la actividad empresarial de manera eficaz...

Sus mejores funciones las detallamos a continuacion:

VolP PBX la central telefénica de Issabel tiene una extensa proporcion de

usos en medio de las que tenemos la posibilidad de nombrarlas:

¢ Colas de llamadas

« Herramientas para producir lotes de extensiones.

e Llamada en espera

26



Soporte para videoconferencias

Sinterizacién de voz

Grabacion de llamada

Identificacion de llamadas

Configuracion de callback

IVR flexible y configurable

Identificacion de llamadas

Soporte para configuracion de la central de llamadas dependiendo

del horario.

llustraciéon 3 Issabel, Comunicaciones Unificadas

Fuente: Issabel (www.intersoftla.com)
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Mensajeria instantanea: Con esta opcion podemos usar con una amplia
cantidad de clientes para mensajeria instantanea que estén disponibles, también
en caso de que el cliente lo apruebe, se podra gestionar la llamada desde este.
Ademas, sin embargo, posibilita la conexion a otras redes de mensajeria y
equipos de usuarios, asi como conexiones servidor a servidor para compartir

usuarios.

Email: Es un canal de comunicacién que nos posibilita gestionar por medio de
Issabel, mediante este programa, que nos provee para usar diferentes dominios
o administracion de listas de correspondencia, entre otros mas, ademas incluye

soporte antispam e interfaz de configuracion Relay.

Moédulo de Call Center: Este modulo no viene afiadido de manera
predeterminada en ciertas versiones, por lo cual debemos descargarlo de un
modo adicional para su uso. La extension es como un buen software, camino

abierto, las aplicaciones mas importantes y Utiles de esta categoria son:

e Capacidad para crear una lista de numeros a los que
no se debe llamar.

e Crea camparfas entrantes y salientes.

e Combinar caracteristicas y hechos en una campana.

e Seiial predictiva.

Ademas de los servicios utilizados en cada canal de comunicacion
proporcionado por Issabel, el software también tiene un sistema para
administrar, implementar y administrar recursos en linea. Sin embargo, sus

puntos fuertes continlan. Soporte para equipos de almacenamiento Yy
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restauracion, incluida una poderosa red eléctrica integrada en la plataforma,

administracion mejorada y mas.

Fax: Issabel nos da el envio y la recepcién de fax, nos da una extensa variedad
de plantillas personalizadas para generar tanto las caratulas como el cuerpo
humano del fax, el envio de fax por medio de email y un visor para lograr ver los
faxes recibidos en formato PDF. Ademas, nos posibilita integrar con
WinprintHylafax, que es un instrumento que puede mandar en un solo clic por

fax un archivo y a partir de cualquier aplicaciéon de Windows.

1.6.3 Ventajas de Issabel
El programa Issabel es una de las tecnologias de comunicacion mas avanzadas
accesibles actualmente y afiade un costo importante al comercio. Aqui

destacaremos ciertos de ellos:

Desarrollo: Debido al trabajo de socios habituales, los servicios de Issabel se
actualizan  constantemente, proporcionando cambios Yy actualizaciones que

mejoran el rendimiento y la funcionalidad de este software a diario.

Software gratuito: Issabel es un software de codigo abierto que se puede
descargar y utilizar de forma gratuita. Esto es una ventaja en si mismo, pero con
los conocimientos necesarios, puede realizar los cambios que considere
oportunos. Por tanto, el nivel de ajuste es siempre sencillo, en funcién de las

necesidades especificas de la empresa.

Interfaz intuitiva: La gestion del sitio web es muy intuitiva, permite una facil y

rapida instalacion y ajuste. -
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Soporte técnico: Las empresas que decidan utilizar Issabel no solo podran
obtener asistencia directa de un proveedor de servicios de VolP para cualquier
pregunta o inquietud que pueda surgir durante el proceso de disefio y ajuste.

También recibiras asistencia técnica de la propia plataforma.

llustracion 4 Pantalla principal de Issabell PBX

wl NG INSTALADO

Fuente: Elaboracién propia

1.7 IVR “Interactive Voice Response”

(Quarea.com, 2016) afirma: “IVR, o respuesta de voz interactiva, es un
sistema de respuesta de voz interactivo automatizado para presentary/o
recuperar informacién automaticamente a través de la telefonia, un servicio de
informacion Ademas les da ingreso a labores aprobadas las 24 horas del dia."
Los sistemas de contestacidén de voz interactiva (IVR) se aplican habitualmente
junto con los sistemas de reparticion automatica de denominadas (ACD) en
diversos diagramas de flujo de denominadas para mejorar la vivencia de
denominadas del comprador, minimizar precios y hacer denominadas de elevado
volumen. Esto disminuye en gran medida el precio de gestionar las

denominadas. Asimismo, se mejoran de enorme manera la latencia y la calidad
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del servicio. Para el funcionamiento de IVR donde (Enlace.mx, 2016) afirma que
“en un sistema IVR, el usuario realiza una llamada al teléfono objetivo, el sistema
de audio responde a la llamada y el usuario presenta un conjunto de opciones
pregrabadas. Seleccione la opcion deseada presionando las siguientes teclas.
En el menu se indica que el usuario navegara por el menu disefiado hasta llegar
al menu deseado. “Si la configuracion es de texto a voz, el cliente debe indicar
las opciones que necesita y el sistema debe enviarlas al cliente mediante
reconocimiento de voz. Este método debe tener en cuenta la necesidad de un
buen software de reconocimiento de voz. No recomiendo confiar al 100% en esta
tecnologia para su IVR. Porque puede tener el efecto contrario al
gue desea. Deberia dejar la probabilidad de un mend con base en el

reconocimiento de voz.

1.7.1 Caracteristicas

e Respuesta, enrutamiento, transferencia, correo de voz, correo de voz,

funciones de buzoén.

¢ Include Intel-Dialogic, Parity, CTI CSTA-TSAPI, CT Connect.

¢ Integracion con la base de datos de compradores, telecomunicaciones

TCP-IP, SMS, DTMF.

¢ Reconocimiento selectivo de voz (ASR) en espafiol e inglés.

e Opciodn de sintesis de voz (TTS).

e Herramientas gréaficas para el disefio y mantenimiento de diagramas que

definen procesos automatizados de atencion telefonica.

e Supervise las campafias de los agentes y los eventos telefénicos
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automatizados.

e Llamar a la persona que llama e identificar el nimero de teléfono (ANI /

DNIS).
¢ Integracion del call center.

e Equilibrio de los recursos de voz. Asignacion dinamica de puertos o
canales de voz en funcién de la demanda temporal de servicios IVR.

Equilibrio de recursos ASR-TTS.
e Generar informes y estadisticas.

e Aplicacion escalable.

1.7.2 Ventajas

La integracion de IVR y bases de datos permite a los usuarios acceder al

autoservicio con los siguientes beneficios:

e Reduccioén de costes

e Eficiencia incrementada

e Optimizacion de servicios

Tecnologias Asociadas IVR:

ASR, EIl reconocimiento automatico de voz y ASR, como se omite,
permiten a los humanos usar la voz para hablar con la interfaz de la computadora
en la variacién mas compleja, de una manera similar al didlogo humano normal.
Esta es una tecnologia que deberia hacer. Las versiones mas avanzadas de la
tecnologia ASR se estan desarrollando actualmente en torno al procesamiento
del lenguaje natural o NLP para abreviar. Esta variante de ASR es la mas

cercana a permitir conversaciones en la vida real entre humanos e inteligencia
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artificial, y aunque todavia queda un largo camino por recorrer, ha visto
resultados asombrosos en la forma de un teléfono inteligente. Una interfaz que
se asemeja al programa Siri de iPhones y otros sistemas utilizados en contextos
empresariales y tecnoldgicos. Sin embargo, incluso si estos programas de PNL
tienen una "precision” de aproximadamente el 96% al 99%, los humanos solo
pueden obtener este tipo de resultados en las condiciones ideales de un tipo de
pregunta simple, limite el nUmero de opciones de respuesta posibles basandose

en Si o No o la palabra clave que elija.

DTMF (multifrecuencia de doble frecuencia) es una tecnologia utilizada
en teléfonos méviles tactiles y es mejor conocida por los usuarios como el sonido
que se produce al presionar las teclas numéricas. Notifigue a la compafia
telefénica a la que desea llamar y envie un comando al conmutador. Para ello,
se transmiten dos tonos cada vez que se pulsa. Uno es de alta frecuencia y el
otro es de baja frecuencia. La multifrecuencia de doble frecuencia (DTMF) se
usa ampliamente en los centros de llamadas, y muchos sistemas de respuesta
de voz interactiva (IVR) utilizan multifrecuencia de doble tono (DTMF) para
permitir a las personas que llaman navegar por los menus. IVR es un terminal
telefénico que saluda a las personas que llaman y ofrece opciones de menu.
Cuando se utiliza el modo multifrecuencia dual (DTMF), la persona que llama
simplemente presiona el nimero del teclado que coincide con el numero de la
opcion del mend. Por ejemplo, el IVR podria decir, "Presione 1 para recibir una
qgueja". Presione 1 para transferir a la persona que llama al agente de facturacion.
La multifrecuencia de doble frecuencia (DTMF) permite a las personas que
llaman ingresar una cuenta o un niamero de pedido. Puede reenviar esto a un

agente de servicio para solucionar problemas de la persona que llama.
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TTS, La conversion de texto a voz a través de la API basada en
inteligencia artificial de Google mejora la interaccion del cliente con comentarios
inteligentes naturales. Haga que su dispositivo y aplicacion atraigan la atencion
del usuario a la interfaz de voz. Personalice su comunicacion segun su

configuracion de voz e idioma.

Ventajas:

Voz de alta fidelidad, Distribuye la tecnologia avanzada de Google para
crear voces que suenan naturales. La APl se desarrollé utilizando el
conocimiento de DeepMind de TTS (texto a voz), por lo que genera una voz

humana en caso de emergencia.

Voz de WaveNet Aproveche las mas de 90 voces de WaveNet
desarrolladas utilizando la innovadora investigacion DeepMind para producir

sonidos similares a los humanos.

Configuracion de sonido: Define el tono de la voz seleccionada hasta o
por debajo de la opcion predeterminada hasta un vigésimo. Por ejemplo,
cambielo a 4 veces la velocidad de reproduccion normal o una velocidad mas

lenta.

1.8 Base de Datos

Una base de datos es un conjunto de informacion organizado para facilitar
el acceso, la gestion y la actualizacion, y una base de datos se puede categorizar
por el tipo de informaciébn que contiene (directorios, texto, etc.), figuras e
imagenes. Los datos de la base de datos son administrados por un programa
llamado sistema de administracion de bases de datos (DBMS). El programa

proporciona una variedad de caracteristicas tales como acceso a datos,
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administracion de actualizaciones, mejora de la integridad y control de seguridad

de acceso. (Fossati M., 2017)
1.8.1 Modelo de base de datos

El disefio de la base de datos es determinar las estructuras de datos que
deben contener un sistema de informacion en particular. “Esto suele implicar
varias etapas del proceso de disefo, definiendo conceptos, l6gicas y modelos
fisicos” (Campusmvo, 2014). Hay cinco modelos de sistemas de gestion de
bases de datos, que se distinguen por cémo representan los datos actuales. Seré

guardado.

1.8.2 Modelo orientado a objetos

(Powerdata.es, 2015) (Object Oriented Database Model) es una base de
datos compuesta por varios tipos de objetos con un conjunto de trabajo definido
para la interoperabilidad. La interaccion estd integrada en operaciones
orientadas a objetos. Lenguaje de programacién (OOP). Debido a que los datos
se almacenan como objetos en lugar de datos, sus componentes son objetos y
las bases de datos relacionales también se representan como tablas. Esto se
debe a que BDOO esta disefiado para actuar como un lenguaje orientado a
objetos, pero procesa informacion binaria y procesa datos complejos de forma
rapida y segura. Durante la década de 1990, se suponia que este tipo de base
de datos NoSQL representaba informacion a traves de objetos, pero finalmente
fue reemplazada por SQL o bases de datos relacionales. Recientemente, estan
ganando una atencion renovada como una alternativa a la popular base de datos
relacional. Tanto BDOO como OOP se han relanzado gracias a la flexibilidad

para satisfacer las necesidades de nuevas aplicaciones, un mayor uso de
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lenguajes orientados a objetos y una comunidad activa de codigo abierto.
Ejemplos de lenguajes que aceptan operaciones de bases de datos orientadas
a objetos son Java, Visual Basic o C. Esto se deberia a que, si se creara una
aplicacion de ingreso a la base de datos que existe con uno de dichos idiomas
de programacion, la base de datos clasico tendria inconvenientes de

productividad.

1.9 Casos de uso de la tecnologia Robotcall

NOTIMEX, (2019). Un estudio piloto de la Universidad de Cambridge
sugiere que las llamadas telefénicas automaticas pueden ayudar a los pacientes
a tomar los medicamentos, de acuerdo con las indicaciones prescritas por el
médico. Para el desarrollo de la investigacion, los cientificos usaron la Respuesta
de Voz Interactiva (IVR, por sus siglas en inglés), sistema telefénico capaz de

interactuar con el humano a través de grabaciones.

En la actualidad, por la pandemia que vivimos a nivel mundial, que es de
gran volumen, por ello se manejan datos de gran volumen; a medida que se
empezo el plan de vacunacion contra el COVID-19, se necesitaba notificar a la
ciudadania que estaban previos al dia de vacunacion, recordandoles la fecha,

hora y lugar de la vacunacion.

Por eso implementar llamadas automaticas para realizar esta notificacion,
ayuda a que estos datos de gran volumen no sean un verdadero caos al

momento de notificarlo.

Cuando en Florida, EEUU firmaron para recibir mensajes de texto con los

resultados de sus pruebas de COVID o creados frenéticamente por cuentas en
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farmacias con orden a encontrar una vacuna, que revelaron sus teléfonos los
nameros Yy, sin saberlo, contribuyeron a un creciente problema: las llamadas no
deseadas, que en realidad se las toma con la intencion de poder informar a los
pacientes, sin embargo, se presta para la fuga y mal uso de esta informacion

para que ésta sea usada por spams.

Las Empresas que proporcionan las Pruebas de COVID y las vacunas
comparten los numeros de teléfono celular de los destinatarios y otra informacién
personal limitada a estafadores y subcontratistas, todo bajo el consentimiento

del paciente.

Cadena de farmacias tales como CVS Salud Corp., Walmart Inc., y
Walgreens han reconocido que se estan recogiendo sensible a la informacién de

los clientes que se crean en linea perfiles en orden a obtener vacunas.

Asi es como se consiguen sus teléfonos en un listado, para asi tener una
base de datos para poder informar sobre los resultados de las pruebas, de las

vacunas Y las fechas de la siguiente dosis para la vacunacion.

En Ecuador, el Gobierno Nacional y el Ministerio de Salud, ha desarrollado
la gestidn necesaria para que el pais tenga acceso a la vacuna COVID-19. Indicé
también que trabajan con la colaboracién de CNT para el agendamiento de citas,
notificaciones por medio de SMS y confirmacién de citas por llamada telefonica.
"El agendamiento se produce cruzando variables epidemiolbgicas para priorizar

a los méas vulnerables.
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En Espafia, uno de los paises de gran poblacion y que también tiene
actualmente un mayor nimero de contagios a diario, pais que tiene un sistema

de notificacion también gestionado por medio de llamadas automaéticas.

A continuacion, el detalle de como se desarrolla esta gestion,

Sistema de Administraciéon de cita previa

El sistema automatico, con base en lenguaje natural, hace las
denominadas al conjunto de poblacién establecido, conforme a la poblacion que
en aquel instante tiene que ser citado conforme con la planeacién de la tactica

de vacunacion.

Disponible de lunesasabadode 9 a 21 horas. Coneste sistema
automatico, el intento de contacto permite que cada residente haga dos
llamadas, porque la mayoria de las personas estan predeterminadas. Cada
llamada consta de tres llamadas que se realizan cada 6 horas. Esto permite una
llamada por la mafiana, otra llamada por latarde y una tercera llamada en un
dia. Si el residente no responde a ninguno de estos tres nombres, el
sistema lo llamara unos dias después y tratara de comprender la
posibilidad de que el residente no esté presente en ese momento, en cualquier
caso. Los habitantes a los que una vez previos el periodo de denominadas no
fue viable entrar en contacto con ellos o habiendo contactado no hayan aceptado
ni una de las citas ofertadas en las 6 denominadas van a ser denominados por

un operador en la iniciativa de que ningun habitante se quede sin vacunar.
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*Cuando el residente recibe la llamada, el sistema se identifica como un
sistema de compromiso automatico para la prevencion del COVID 19 del

Acuerdo de Asturias.

*Después de identificar a la poblacion, el sistema pregunta si quieren

vacunarse.

Si el residente recibe cualquier fecha, el sistema emitira automaticamente
una reserva. Luego, el sistema recuerda la cita seleccionada indicando la fecha,
hora y ubicacién de la prevencién, y luego de cerrar el sistema, envia un mensaje

SMS que recopila datos sobre la fecha, hora y ubicacion de la prevencion.

+Si el teléfono movil es un teléfono movil, el sistema lo detectarda y enviara

un mensaje de texto que le permitira generar un numero de teléfono mavil.

*Si el residente ha manifestado que necesita vacunacion, pero no elige
uno de los dos dias especificados, el sistema le indicard que se recuperara

automaticamente en una fecha posterior.

*Si hay una llamada de emergencia antes de que finalice el servicio, el

sistema volvera a llamar en la siguiente llamada.

*Un sistema automatizado que recuerda a los residentes sus citas, repite
los mensajes SMS y les recuerda la fecha, la fecha y el lugar de las vacunas 24
horas antes del periodo de vacunacion. (SERVICIO DE SALUD DEL

RINCIPADO DE ASTURIAS, 2020)

Otro casi que encontramos donde el diario EI Universo, (El Universo,
2021) La ATM, dentro de los 30 dias juntamente con la Empresa Colombiana de

Informacién notificaré a los conductores de las infracciones de transito cometidas
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en la ciudad a través de varias rutas. Es decir, los usuarios no solo conocen las
multas que se imponen cuando completan el proceso de matriculacion del
vehiculo. Carmen Rodriguez quien representa a la empresa DataTools explica
gue todos los datos se almacenan en una base de datos informatica, luego, van
al area indicada donde se encuentra al usuario y se le notifica de varias maneras,
incluyendo correo electronico, direccion de correo electronico, llamadas
telefénicas, mensajes de texto e incluso notificaciones en la prensa. Asi de esa
forma la ATM implementa el software Robotcall para poder notificar a los
usuarios que tienen una multa y el detalle del proceso que tendra que seguir para

gue la multa se gestione.

1.10 Metodologias Agiles

Las metodologias tradicionales aplican disciplina al proceso de desarrollo
de software para crear predecibles y eficientes. Las practicas que defienden son
a veces opuestas a las que defienden las metodologias tradicionales. El método
agil se basa en "el desarrollo temprano iterativo gradual de ciclos muy cortos y
disefios simples" (Cervantes y Gomez, 2012). Los métodos Aagiles estan
disefiados para abordar las incertidumbres o las necesidades cambiantes y
estan disponibles inicialmente con el objetivo de desarrollar los requisitos criticos
del cliente. Con estas versiones anteriores, comprendera mejor el problema que

debe resolverse y vera nuevos requisitos para versiones futuras.

Metodologia Scrum

Scrum es un marco flexible destinado al control continuo sobre el estado
actual del software. Los clientes establecen prioridades y los equipos Scrum se

organizan para determinar la mejor manera de lograr resultados. El enfoque de
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este método es el mismo que en el rugby. "El proceso es similar a un equipo que
atraviesa el campo y pasa el balon de un equipo a otro". En términos de
programacion, Scrum pone mucho énfasis en la gestién de recursos humanos y
su naturaleza puede entenderse mejor. EI método Scrum se describe a

continuacion. (Pérez, 2011)
Funcién Scrum

El enfoque Scrum sugiere software con mas funcionalidad que
documentos duplicados, en contraposicion a la eliminacion estricta de
documentos. Se proporciona una solucion viable al cliente para que pueda
decidir continuar o detenerse con un informe de progreso. Si usa un enfoque
diferente, no vera los resultados hasta el final. (Pérez, 2011). Scrum promueve
la colaboracion con los clientes en lugar de negociaciones contractuales
estrictas. Por lo tanto, es mas importante asumir que su proyecto de software
esta evolucionando y respondiendo al cambio en lugar de seguir estrictamente
un plan. El objetivo es que el cliente observe los resultados y vea los cambios en

progreso o la vista general del proyecto.
Proceso Scrum

El modelo Scrum describe los pasos especificos necesarios para utilizar la

metodologia de manera eficaz. (Pressman, 2010).

» Demoras: una lista priorizada de requisitos o caracteristicas del proyecto que
brindan valor comercial al cliente. Se pueden agregar otros aspectos de la
demora en cualquier momento. El director del proyecto evalia el retraso y

actualiza la siguiente prioridad: necesario.
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 Sprint: contiene las unidades de trabajo necesarias para lograr los requisitos
especificados dentro de un marco de tiempo que debe ajustarse dentro de una

zona horaria predefinida.

* Reuniones Scrum: estas son reuniones cortas que el equipo Scrum lleva a cabo
diariamente. Hay tres preguntas principales que cada miembro del grupo debe

responder.

* Demostraciéon preliminar: presente las funciones implementadas al cliente y

proporcione al cliente un software incremental para la evaluacion del cliente.

El presente documento, tomaremos como base la metodologia propuesta
por SCRUM debido a que esta técnica prioriza los objetivos establecidos del
proyecto, teniendo una vision extensa del mercado y la poblacién a quien va
dirigida; con las investigaciones que realizaremos se conocera desde cerca la
problematica a resolver con el desarrollo de la tecnologia Robotcall propuesto
sobre el proceso para las practicas preprofesionales, creando procesos para
desarrollar la tecnologia Robotcall que ayudara a que los estudiantes reciban la

notificacién automatica y en el tiempo correcto.

1.11 Diagnéstico de la telefonia en la Universidad Ecotec

ECOTEC tiene su domicilio principal en la Parroquia Tarifa, Canton
Samboronddn, de la Provincia del Guayas y cuenta con una edificacion en la
Avenida Juan Tanca Marengo. Es una IES particular y autofinanciada,
auténoma, sin fines de lucro y de interés social, que tiene como objetivo esencial
y prioritario la formacion profesional y cientifica de los estudiantes, profesores e
investigadores contribuyendo al logro de una sociedad mas justa, equitativa y

solidaria. Este objetivo lo llevamos a cabo, en coordinacion con los érganos del
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estado y en atencion a las disposiciones de la LOES, su Reglamento demas

normativas que rigen al Sistema de Educacion Superior.

La Institucion cuenta con las Facultades de Ciencias Economicas y
Empresariales, Derecho y Gobernabilidad, Ingenierias 1, Marketing vy
Comunicacion y Turismo y Hoteleria. Ademas, la Unidad de Educacion Continua
gue brinda capacitaciones, cursos, talleres, etc., para diferentes beneficiarios,
asi como el desarrollo de propuestas de capacitacion pertinentes a Vinculacion
con la Sociedad. De esta forma ECOTEC permite fortalecer las capacidades de

la poblacion con ambos tipos de formacion. (PEDI, 2017-2021)

Segun PEDI, 2017-2021 de Ecotec en su objetivo especifico asegura la
calidad en procesos internos sobre la formacion académica, bienestar vy
graduados para que se garantice una busqueda constante de la excelencia.
Tiene como estrategia ejecutar los procesos de gestion académica a través del
sistema informatico (D3). Donde el presente proyecto es mejorar el proceso de

practicas preprofesionales a través de la tecnologia Robotcall.

De acuerdo con la rendicion de cuentas de Ecotec del afio 2020, se tiene
gue en la facultad de Ingenieras terminaron sus practicas preprofesionales solo
4 estudiantes. A continuacion, en la tabla N°1 se detalla el registro de los

estudiantes que se registraron en el proceso de las practicas preprofesionales.
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Tabla 1 Estudiantes que terminaron sus practicas preprofesionales

FACULTAD N° ESTUDIANTES

Ciencias Econémicas y Empresariales 76

Derecho y Gobernabilidad

Ingenierias
Marketing y Comunicacion 26
TOTAL 110

Fuente: Rendicion de cuentas del afo 2020, Ecotec

La Universidad Ecotec cuenta una central telefénica IP, su numero
publicado en la pagina web es PBX:+593 043 723 400, segun revision
documental (Alegsa, 2021) la telefonia IP es un médulo que administran las
lineas telefonicas se les da acceso y se asignan a los usuarios que les
correspondan, este médulo de Telefonia IP contiene: Asignacion, Extensiones
PBX, Configuraciéon PBX, Red y Administrador de usuarios en los cuales se
administran las lineas telefonicas IP, se configura y realizan los procesos de

asignacion de direcciones IP.

Finalmente, en la rendicion de cuentas de Ecotec del afio 2020, menciona
gue realizaron restructuracion e implementaron nueva configuracion del PBX,
entre otras adecuaciones en infraestructura tecnolégica que ayudan para la

ejecucion del presente proyecto.

Otras Implementaciones y mejoras en Infraestructura tecnoldqgica:

¢ Incremento del ancho de banda del campus Samborondon de 270 a 600
megas, edificacion JTM de 180 a 300 megas y La Costa a 200 megas.

¢ Nuevo servidor WEB para manejo de transaccionalidad en linea.
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Upgrade y mejoras aplicadas al Servidor principal de la Universidad
Ecotec.

Activacion de VPN (Virtual Private Network) para conexion remota y
habilitacion de teletrabajo a mas de 100 colaboradores.

Restructuracion implementacion de nueva configuracion al PBX
Instalaciéon de tabletas digitales y camaras en aulas para clases en modo
presencial y virtual. Introduccién de mejoras al sistema académico y
financiero.

Lanzamiento de nueva pagina web implementacién de chatbot con
inteligencia artificial.

Auditoria de gestion de seguridades de servidores.
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Capitulo 2: Metodologia del proceso de desarrollo de la propuesta
tecnoldgica.

2.1 Enfoque de investigacion

En este proyecto se llevar un enfoque mixto, por lo que se realizara un
andlisis completo de cada concepto sobre Robotcall y todo lo que engloba a
llamadas automaticas. Se investigara diferentes puntos de vista sobre la utilidad
de Asterisk, para su implementacion; analizando varios temas sobre el software
Asterisk, y llevando a cabo un analisis profundo sobre las llamadas autométicas,

conociendo todo sobre sus aplicaciones y usos.

Se aplicara encuesta a los estudiantes y entrevistas a profundidad para
conocer la percepcion de los estudiantes con respecto a las notificaciones
automaticas y conocimiento del proceso de practicas preprofesionales, ademas
la entrevista al docente asignado a este proceso, finalmente entrevista con

Coordinador de infraestructura de la red de Ecotec.

2.2 Tipo de investigacion
El tipo de investigacion para el desarrollo del sistema de llamadas

automaticas para notificar el proceso de practicas preprofesionales son:

Exploratorio, debido a que se examina la tecnologia Robotcall, los
beneficios que brinda, la arquitectura y componentes que éste contiene para su

uso.

Descriptivo, porque detallaremos el funcionamiento de los diferentes
elementos de Asterisk y el protocolo VoIP, y de esa forma los procesos para la

evaluacion de calidad de llamadas generadas, con el fin de algo preciso.
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2.3 Periodo y lugar donde se desarrolla la investigacion
La investigacion que realizaremos en la universidad Ecotec, para la

facultad de Ingenierias.
El periodo de investigacion es el primer semestre del afio 2021.

2.4 Universo
Para el presente proyecto de investigacion consideramos la Universidad

Ecotec, y con las siguientes caracteristicas:

e Estudiantes de la facultad de Ingenierias de la universidad
Ecotec.
e Que se encuentren registrados en alguna materia en el

periodo académico semestre 1-2021.

2.5 Muestra de la investigacion

El universo representa conjunto de todos los elementos que son
relacionados entre si; en esta investigacion se usG como universo a 528
estudiantes de la facultad de Ingenierias, debido a que esta enfocada a los
estudiantes de la facultad. Por lo consiguiente mencionado, sirvié de muestra
para aplicar una encuesta de cinco preguntas con el objetivo de informar a los
estudiantes de la propuesta del sistema Robotcall para notificaciones que sus
carreras se realizarian. Los datos recopilados se resumen en una tabla y
proporcionan un analisis cuantitativo de cada dato. Para obtener la cantidad de
la muestra se utiliza la siguiente férmula:

z2pq N

n:NE2+zzpq

n= Tamarfo de muestra buscado
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N= Tamarfio de poblacion

z= Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza (NC)
E= Error de estimacion

p= Probabilidad de que ocurra el evento
g= Probabilidad de que no ocurra el evento
Datos:

n="2?

N= 528 estudiantes de la facultad

Z= 95% de confianza

e= 0,05 (5% de margen de error)

p=50% (0,50)

g= 50% (0,50)

_ z®’pgqN
"~ NE2+z2pgq

= 223 estudiantes para aplicar la encuesta
2.6 Definicion y comportamiento de las principales variables incluidas en el
estudio.

En este proyecto se tiene una variable independiente y una variable
dependiente. La variable independiente corresponde a la tecnologia Robotcall
que seria utilizada como herramienta para el proceso de las llamadas
automaticas, y la variable dependiente seria las notificaciones del proceso de
practicas preprofesionales utilizando la tecnologia Robotcall. En la tabla 2 se

detalla los conceptos, indicadores e instrumentos o0 métodos de las variables.
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Tabla 2 Definicidbn y comportamiento de las principales variables incluidas en el

preprofesionales

actividades de
aprendizaje orientadas
a la aplicacion de
conocimientos y al
desarrollo de destrezas
y habilidades
especificas que un
estudiante debe adquirir
para adecuado
desempefio en su futura
profesion (Reglamento
interno de Ecotec).

preprofesionales de
la facultad de
Ingenierias, para
conocer el proceso,
el Administrador de
Redes de la
Universidad Ecotec
para conocer la
central telefénica y
los estudiantes de
la facultad de
Ingenieria para
conocer la
percepcion de la
implementacion de
las notificaciones
automaticas.

estudio
VARIABLE CONCEPTUALIZACION | INDICADORES INSTRUMENTOS
Y/O METODOS

Robotcall Es un medio cuando el | Experto en central Entrevista y revision

usuario responde a su | telefénicay revision | documental

teléfono, un mensaje se | de las

registra en el otro lado | especificaciones

de la llamada, en lugar | técnicas obtenidas

de la voz de un agente o | de la entrevistas y

una persona. | revisiones

(consumidor.ftc.gov, bibliograficas.

2012)
Proceso de Las practicas El delegado de Entrevistas a
practicas preprofesionales son préacticas profundidad y

Encuesta

2.6.1 Conceptos técnicos

ASR: reconocimiento automatico de voz. El oyente puede identificar la palabra y

recibirla como instruccion.

CONMUTADOR: el dispositivo de comunicacion utilizado para conectar la red

informéatica

Script: un conjunto de comandos que ejecutan una funcién en un archivo
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TELEFONO IP: Una tecnologia basada en la tecnologia Voice over IP (VolP) que

convierte la voz en paquetes de datos.

PHP: Hypertext Processor, lenguaje de programacion de codigo abierto pensado

para el desarrollo web.

IP-PBX: Este es un sistema de comunicacion disefiado para comunicarse a

través de una red de datos.

VoIP: los protocolos de Internet tienen la capacidad de permitir que la voz viaje
a través de Internet o de todas las redes.

API: el software de programacion de aplicaciones, un area amplia que incluye

funciones y procesos.

IVR: la comunicacion de voz a voz es una tecnologia telefénica que se utiliza

para comunicarse con los usuarios.
TTS: Text-to-speech Esta es una tecnologia que convierte texto a voz
2.7 Métodos empleados

2.7.1 Entrevistas a profundidad

Con el fin de recopilar informacién clara y concisa, procedemos a orientar
al usuario en detalle para cada solicitud. Esto es Util para obtener informacién
muy detallada sobre los procesos de negocio requeridos y los requisitos del
sistema. Se procede a implementar con el usuario principal del proceso. Es deber
del entrevistador asegurarse de que el entrevistado busque ampliar su

respuesta, para que no pierda el contexto de la entrevista.

Se usaron preguntas de forma libre para expandir y crear espacio para
informacion adicional. También se us6é preguntas cerradas para revisar
informacion anterior. Es probable que las entrevistas realizadas por

investigadores experimentados sobre temas comerciales tengan éxito, recopilen

51



informacion valiosa y establezcan buenas relaciones con los investigadores, lo

gue aumentara la apertura de las respuestas.

Llegamos a concluir las entrevistas con personal que aporté sobre la
tecnologia Robotcall y sobre el software Issabel; tenemos al Mgtr. Benavides que
actualmente es Gerente de Sistemas y Procesos en GEA, al Mgtr. Cesar
Bustamante que es el delegado encargado del proceso de las practicas
preprofesionales, y el Mgtr. José Gémez que es el Administrador de Redes de la
Universidad Ecotec, aporto guia sobre la estructura de la red y troncal con la que

cuenta la universidad. Se adjunta soporte en Anexo #1

A continuacion, el personal entrevistado de la Universidad con

conocimiento sobre la tecnologia Robotcall.

Tabla 3 Entrevistas programadas

Entrevistado N° Entrevista

Mgtr. David Benavides, Gerente de
Sistemas y Procesos de GEA 001

Mgtr. Cesar Bustamante,
delegado de practicas 002
preprofesionales

Mgtr. José Gomez, Administrador
de Redes de la Universidad 003
Ecotec

A continuacion, se detalla las entrevistas realizadas:
Guia de entrevista 01

Tema: Proceso sobre la tecnologia Robotcall y sobre Issabel

Fecha: 26-mayo0-2021

Entrevistador: Ana Vaca
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Entrevistado: Mgtr. David Benavides (Gerente de Sistemas y Procesos de GEA)

Medio de la entrevista: Videoconferencia (meet google)

Preguntas

1. ¢Qué conoce sobre Issabel?

2. ¢Qué tipo softphone recomienda para implementar Robotcall?

3. ¢Como se sugiere la instalacion para la salida de llamada con

Issabel?

4. ¢Qué equipos sugiere proveer para las llamadas automaticas?

Observacion:

e El entrevistado comentd sobre las funciones y usos que tiene Issabel para
las llamadas automaticas. Orientacion sobre los procedimientos que pueden
ser implementados a Issabel para la Robotcall. Indicé sobre Issabel que se
ejecuta sobre una plataforma de Linux con Asterisk y utiliza otros paquetes
gue son administrados facilmente a través de una interfaz de usuario Web.

e Realiz6 recomendaciones sobre unos softphone que son mas faciles de
usar, uno de esos Zoiper, ya que es opensource Yy facil de instalar en laptop
y movil.

e Pudo recomendar que para la salida de llamada se hace teniendo
conectado a una troncal o con un adaptador preciso para el proceso, teniendo
la configuracion por consola en Issabel desde nuestra maquina virtual.

e Para esto recomend6 un proveedor con una gran experiencia con el
manejo de este software. También recomendo sobre el tipo telefonia usan en
la universidad, ademas sobre la troncal que se usa y la configuracion para

gue funcione en Issabel.

53



Guia de entrevista 02

Tema: Proceso de las Practicas preprofesionales
Fecha: 27-Mayo0-2021

Entrevistador: Ana Vaca

Entrevistado: Mgtr. Cesar Bustamante (delegado de practicas preprofesionales
de la facultad de Ingenierias)

Medio de la entrevista: Videoconferencia (meet google)

Preguntas para 002

1.¢ Cudles son los requisitos para iniciar el proceso de practicas
preprofesionales?

2.¢Como los estudiantes conocen los requisitos para iniciar el
proceso de las practicas preprofesionales?

3.¢.Qué opina sobre una notificacion por medio de llamada
telefénica al estudiante para comunicarle sobre el proceso de
practica preprofesionales?

Observacion:

e Expuso sobre los requisitos que deben cumplir los estudiantes para
poder iniciar el proceso de las practicas preprofesionales. Existen 2 grupos
de requisitos, que son segun el pensum en el que pertenecen los estudiantes.
Se pudo reconocer cuales son los requisitos de cada grupo segun el pensum
de cada estudiante

e Enlaentrevista el profesor indica que actualmente no existe ningun
meétodo para notificacion al estudiante sobre los requisitos de las practicas

preprofesionales.
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e Adicional el profesor indicé ciertas recomendaciones para el
proyecto de Tesis, ya que le parece algo interesante y util para llevar un mejor

proceso y control para beneficio de los estudiantes.

Guia de entrevista 03

Tema: Estructura de las redes y troncal telefénica de la universidad.

Fecha: 31-Mayo-2021

Entrevistador: Ana Vaca

Entrevistado: Mgtr. José Gomez, (Administrador de Redes de la Universidad

Ecotec)

Medio de la entrevista: Videoconferencia (meet google)

Preguntas para 003

1 Actualmente, ¢ qué tipo de telefonia tiene la universidad?

2 ¢ Como es administrada la central telefénica de la universidad?

3 ¢ Que software e infraestructura administra la universidad?

4 ¢;Considera que se podria implementar la tecnologia Robotcall en la

universidad?

5 Dado software gue tiene la universidad Ecotec, ¢ Este software

les permite realizar llamadas automaticas?

Observacion:

e El Mgtr. Gomez contesto las preguntas establecidas, sobre la
infraestructura de la central telefénica de la universidad, comentd con que

software manejan la telefonia en la universidad, que es Elastix. Donde tiene
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configurado el menu que se escucha cuando uno llama a la universidad y lo
transfiere segun la opcidn seleccionada, también segun la opcidn
seleccionada para comunicarse con las facultades de la universidad.

e Eltipo de telefonia que usa la universidad es llevado por Telefonia
IP, que es administrada por el departamento de sistemas, manejan y
configuran en Elastix con los IVR que contiene todo el menu inicial que
escuchamos al llamar a la universidad.

e Indic6 que el software Elastix que tiene implementado la
universidad tiene todas las funciones para poder incluir llamadas automéaticas
para las notificaciones que se desean realizar. Ya que tiene incluidas
grabaciones que se usan para el menu inicial y las opciones para acceder a
las extensiones de la universidad.

e También recibimos recomendaciones para poder desarrollar
nuestro proyecto para la implementacién, indicé también que muestra interés
sobre las llamadas autométicas y que si pueden ser implementadas en la
universidad.

e El Mgtr. Gémez coment6 que la universidad también cuenta con
Asterisk, con la versidon de Elastix, que viene a ser muy compatible con
Issabel. Tienen Elastix configurado y que es muy similar con la configuracién

de Issabel, que es el que implementamos en nuestro proyecto de Robotcall.

2.7.2 Encuesta
Las encuestas es una técnica para recopilar informacion de personas que

tienen opiniones importantes en el estudio. Esto incluye preguntarle al sujeto por
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escrito y permitirle responder de forma andnima o por escrito. El propésito de
este estudio es recopilar datos sobre los requisitos que tienen los usuarios finales

para el disefio de sistemas informaticos. (Stracuzzi y Pestana, 2006)

Nuestro método para la recoleccion de informacion por parte de los
estudiantes es por medio de encuestas tipo cuestionario que contiene 5
preguntas donde se analizé la necesidad del estudiante. Se puede observar la

vista de la encuesta en Anexo #2.

A continuacion el detalle de las preguntas aplicadas a los estudiantes,

mediante la herramienta de formulario de Google:

1- ¢ USTED YA REALIZO LAS PRACTICAS PREPROFESIONALES?

O Sl
O NO

2. ¢,CONOCE LOS REQUISITOS PARA PODER INICIAR LAS PRACTICAS
PRE PROFESIONALES?

O Sl
O NO

3- ¢(CUALES SON LOS MEDIOS COMUNES DONDE USTED RECIBE
NOTIFCACIONES POR PARTE DE LA UNIVERSIDAD?

O VIA MAIL
O REDES SOCIALES DE LA UNIVERSIDAD
O OTROS

4-; CON QUE FRECUENCIA REVISA SU CORREO INSTITUCIONAL?

O 2 VECES A LA SEMANA
O 1 VEZ AL MES
O NUNCA
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5- CONSIDERA QUE CONTAR CON UN SISTEMA DE ROBOTCALL
MEJORARIA LAS NOTIFICACIONES ENTRE LA UNIVERSIDAD Y SUS
ESTUDIANTES?
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2.8 Procesamiento y andlisis de la informacion

Consiste en buscar todos los libros electrénicos, publicaciones, tesis,
entrevistas, que informan sobre el tema de investigacion en este proyecto. En
este proyecto, es necesario recopilar datos relevantes y todos los datos
relacionados con la tecnologia Robotcall y Asterisk, con el fin de optimizar el

sistema de registro electronico automatico.
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Capitulo 3: Anélisis e Interpretacién de Resultados

3.1 Andlisis

La informacion obtenida a través de la encuesta es analizada y mostrada
en tablas y graficos estadisticos, mostrando el porcentaje de datos obtenidos del
proyecto de la tecnologia Robotcall, que brindara notificacion sobre las practicas

preprofesionales de la facultad de Ingenierias en la universidad Ecotec.

3.2 Interpretacion de los datos
A continuacion, se muestran los gréficos y cuadros de los resultados
obtenidos de las encuestas segun la muestra.

Rango de edad:
Tabla 4 Detalle Rango de edades

EDAD PORCENTAJE
18-19 37%
20-21 39%
22-23 22%
24-39 2%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 5 Rango de edades

m18-19
u 20-21
22-23
24-39

Fuente: Elaboracién propia
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Analisis:
Segun analisis el mayor numero de estudiantes encuestados se
encuentra en el rango de edad entre 20 y 21 afios, lo que lleva a representar el

39% de nuestra poblacion encuestada.

Materias Aprobadas
Tabla 5 : Detalle Cantidad de materias aprobadas

MATERIAS PORCENTAJE
0-11 48%
12-22 23%
23-35 19%
37-50 10%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia

llustracién 6 Cantidad de materias aprobadas

m0-11
m 12322
W 23-35

37-50

Fuente: Elaboracion propia
Andlisis:
Segun analisis el mayor numero de materias aprobadas de los

encuestados se encuentra en el rango entre 2-11 materias, lo que lleva a

representar el 48% de nuestra poblacion encuestada.

62



Carrera

Tabla 6 Detalle Carreras

CARRERA PORCENTAJE
AGRONOMIA 9%
ING EN SISTEMAS 16,40%
ING INDUSTRIAL 28,40%
SOFTWARE 23,80%
TECN.DE LA INFORMACION 22,40
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 7 Carrera

@ AGRONOMIA

@ INGENIERIA EN SISTEMAS
INGENIERIA INDUSTRIAL

@ SOFTWARE

@ TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis:
Segun analisis la facultad de Ingenierias su mayor nimero de estudiantes

encuestados son de la carrera de Ingenieria Industrial y la carrera de Software,

gue representan el 52,30% de nuestra poblacion encuestada.
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Pensum

Cuadro #4: Detalle Pensum

Tabla 7 Detalle Pensum

PENSUM PORCENTAJE
2009 - 2017 6%
2018 - 2019 44,70%
2020 - 2021 49,30%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia

llustraciéon 8 Pensum

@ 2009 al 2017
@ 2018 al 2019
2020 al 2021

g

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis:
Segun analisis el mayor niumero de estudiantes encuestados pertenecen

al pensum del 2018 al 2021, que representan mas del 90%, eso quiere decir que

son de las mallas actuales, nuestra poblacion encuestada.

Pregunta #1:
1. ¢USTED YA REALIZO LAS PRACTICAS PREPROFESIONALES?
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Tabla 8 Detalle Respuestas

RESPUESTA PORCENTAJE

Sl 10,40%

NO 89,60%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 9 ¢ Usted ya realiz0 las practicas preprofesionales?

Fuente: Elaboracion propia

Analisis Pregunta #1:

Segun resultados obtenidos de la encuesta realizada refleja que el mayor

namero de estudiantes encuestados, actualmente no han realizado sus practicas

preprofesionales, ya que la respuesta NO representa el 89,60% de la poblacién

encuestada.

Pregunta #2:

2.- ¢ CONOCE LOS REQUISITOS PARA PODER INICIAR LAS PRACTICAS

PRE PROFESIONALES
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Tabla 9: Detalle Respuestas

RESPUESTA PORCENTAJE
Si 28,40%
NO 71,60%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 10 ¢ Conoce los requisitos para poder iniciar las practicas

preprofesionales?

@ s
® NO

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis Pregunta #2:

Segun resultados obtenidos de la encuesta realizada refleja que el mayor

namero de estudiantes encuestados, no tienen conocimiento sobre los requisitos

para poder iniciar con las practicas preprofesionales por ende no han realizado

sus practicas preprofesionales, y la respuesta NO representa el 71,60% de la

poblacién encuestada.
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Pregunta #3:

3.- ¢(CUALES SON LOS MEDIOS COMUNES DONDE USTED RECIBE
NOTIFCACIONES POR PARTE DE LA UNIVERSIDAD?

Tabla 10 Detalle Respuestas

RESPUESTA PORCENTAJE
VIA MAIL 63%
REDES SOCIALES 32%
OTROS 5%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 11 ¢ Cudles son los medios comunes donde usted recibe
notificaciones por parte de la Universidad?

B PORCENTAIES

63%

32%

N
n
|
VIA MAIL REDES SOCIALES OTROS

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis Pregunta #3:
Segun resultados obtenidos de la encuesta realizada refleja que el mayor
namero de estudiantes encuestados recibe notificaciones por medio de mails, lo

gue representa el 63% de la poblacion encuestada.
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Pregunta #4
4.- ; CON QUE FRECUENCIA REVISA SU CORREO INSTITUCIONAL?

Tabla 11 Detalle Respuestas

RESPUESTA PORCENTAJE
2 VECES A LA SEMANA 89,60%
1 VEZ AL MES 7,40%
NUNCA 3%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 12 ¢ Con que frecuencia revisa su correo institucional?

® 2 VECES A LA SEMANA
® 1 VEZ AL MES
@ NUNCA

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis Pregunta #4:

Segun resultados obtenidos de la encuesta realizada refleja que el mayor
namero de estudiantes encuestados revisa su mail 2 veces a la semana, lo que

representa el 89,60% de la poblacién encuestada.
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Pregunta #5

5.- CONSIDERA QUE CONTAR CON UN SISTEMA DE ROBOTCALL
MEJORARIA LAS NOTIFICACIONES ENTRE LA UNIVERSIDAD Y SUS
ESTUDIANTES?

Tabla 12 Detalle Respuestas

RESPUESTA PORCENTAJE
Sl 94%
NO 6%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 13 Considera que contar con un sistema de Robotcall mejoraria las
notificaciones entre la Universidad y sus estudiantes?

® s
® NO

]

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis Pregunta #5:

Segun resultados obtenidos de la encuesta realizada refleja que la
mayoria de los estudiantes encuestados considera que las Robotcall mejoraria
el sistema de notificaciones entre el estudiante y la universidad, lo que

representa el 94% de la poblacion encuestada.
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3.3 Pruebas de validacion:

Se realizaron pruebas de llamadas automaticas, creando una campafa
en el menu de Call Center, donde se utilizd la grabacion del sistema que
previamente agregamos en Issabel, luego adjuntamos el archivo CSV donde
cargl los numeros y nombre de los estudiantes que se llamaran. Para esto
procedemos a conectarnos a una troncal para tener acceso le damos los
permisos con la IP de nuestro servidor Issabel, luego cambiamos el estado de la
campafa y activamos, automaticamente la llamada sale al celular que indicamos
y al no contestar, el sistema volvera a intentarlo, hasta 3 veces en caso de no
contestar, y cuando si se contesta, automaticamente saldra la grabacion de

notificacion sobre el proceso de las practicas preprofesionales que grabamos.

Se validé con el delegado de las practicas preprofesionales, quién pudo
verificar el funcionamiento de este con una llamada a su celular y pudo escuchar

la grabacion creada en la campafia configurada, lo certifica en el anexo #3.

Luego podremos verificar que la llamada salié en el menu de reporteria, y
mostrara los nimeros que, si contestaron, el nimero de intentos de llamadas y

que nameros no contestaron.
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llustracion 14 Camparia creada

Fuente: Elaboracién propia

Issabel permite hacer las grabaciones que necesitemos segun la
notificacion que vayamos a requerir, es donde procedimos a grabar el speech

detallado a continuacion, tenemos 2 notificaciones:

El primero es para los estudiantes que pertenecen a la malla hasta el afio
2017, en el que se notifica que ya pueden iniciar el proceso llenando la solicitud

para las practicas preprofesionales:

“Buen dia, nos comunicamos de parte de la Universidad ECOTEC para informarle
gue cumple con los requisitos para iniciar el proceso de las practicas
preprofesionales. La solicitud sera enviar al correo institucional. Gracias.”

La segunda es para los estudiantes que pertenecen a la malla desde el
afio 2018, en el que se notifica que ya pueden registrarse en la primera materia
(Practicas Preprofesionales 1) que es requisito para iniciar el proceso de las

practicas preprofesionales:
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“Buen dia, nos comunicamos de parte de la Universidad ECOTEC para
informarle que ya se encuentra abierta la materia Practicas 1 para que pueda
registrarse en este periodo. jGracias!”

llustracién 15 Grabaciones del speech

Grabaciones del sistema

SPatw POt
Lalasanes del sutevnia

AR - P

u.'_‘a_r(_’, abacion IR e

e
)
M

reincal

Grabar tende & Weterp STRAr Seate 8 Tavegeonr AR SrRtes

Jests e 231 y Comprabar oradatones deale tu beiond, v Trene eain e 334 te eens

Fuente: Elaboracion propia
A continuacioén, captura de la llamada entrante al celular que se indico en
el archivo CSV para registrar una prueba, donde al responder la llamada, se

escucho autométicamente la grabacién de la notificacion.

llustracién 16 Captura de llamada

+593 4-503-1134 +593 4-503-1134

R

silencio teclago altavoz

contactos o ®

Recordar Mensaje

Fuente: Elaboracién propia
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Capitulo 4: Implementacion de la solucion tecnoldgica.
4.1 Analisis de Propuesta

La metodologia usada en este proyecto es Scrum, que prioriza los
objetivos en funcion del valor que aporta a la institucion, buscando siempre la
mayor utilidad de los procesos implementados y optimizando el retorno de la
inversion tanto para el cliente como para el equipo. Se recomienda usar en
proyectos donde se establece el propdsito principal, pero sujeto a cambios
constantes. La prioridad de las solicitudes puede variar segun la necesidad al
inicio o0 en ejecucion. El contexto original del problema que impulsa el desarrollo
se elimina para que se pueda resolver un problema que existia en el momento

del lanzamiento del software desarrollado por la ingenieria SCRUM.

Administrar proyectos basados en SCRUM, siempre debe definir qué se
construye y qué no, o el orden en el que se ejecutard en cada interaccion,
priorizando las actividades de maximo valor comercial. SCRUM permite a los
clientes participar mas en el programa de "propietario de producto” Con una
investigacion continua, los clientes estan encantados de ver el progreso de cada
conversacion sobre sus requisitos mas importantes, perfectamente alineados

con sus objetivos comerciales.

El prototipo por desarrollar, del sistema generador de llamadas, RobotCall
permitira enviar notificaciones a los estudiantes de la facultad de Ingenierias,
sobre las practicas preprofesionales. El acceso a este sistema sera por medio
de Issabel donde se podra crear los usuarios y generar las credenciales de

acceso. Existe la opinion de que el sistema web debe ser gestionado por un
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profesor designado como ayudante de ensefianza, ya que la gestion

preprofesional requiere que el tutor gestione cada leccion.

4.1.1 Diagrama
El mensaje de notificacion transmitido a los estudiantes tiene un tiempo
de conversacion real de aproximadamente 20 segundos y muestra

un diagrama similar al siguiente:

Diagrama de Flujo: Practicas preprofesionales

llustracién 17 Diagrama de Flujo: Préacticas preprofesionales

SE LE COMUNICA QUE YA PUEDE INICIAR ELPROCESO
DE LAS PRACTICAS PREPROFESIONALES

- Q@

Fuente: Elaboracion propia
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4.2 Virtualizacion

Para instalar la plataforma de telefonia, que lo haremos desde VMware y
virtualizamos con Centos7, usando la version 4 de Issabel, que esta integrada
con la version 13 de Asterisk. Esta version instala los componentes del sistema
operativo necesarios para que Issabel PBX funcione y evita el desperdicio de

recursos de CPU y memoria.

4.2.1 Manual de Instalacién

Iniciamos la maquina virtual. Usamos VMware Workstation
para empezar, se escoge la opcion de Crear una nueva maquina
virtual.

Grafico #1 VMware Workstation

VMuware Workstation 16 Player (Non-commercial use only)

Player + =}

Welcome to VMware Workstation 16 Player
[E| Rl ’._'L_I Create a New Virtual Machine

Create a new virtual maching, which will then be added to the top of your library.

EI'| Open a Virtual Machine
{71 ven om exsing vitust machine, which il hen be e 0 theto of your ey

Upgrade to VMware Workstation Pro

Get advanced features such as Snapshots, virtual network management, and more.

Help
View online help.

™

~+ This product is not licensed and is authorized for non-commercial use anly. For commerdial use, purchase a license. Buy now,

Fuente: Elaboracién propia

Escogemos opcién para la compatibilidad de hardware luego
damosclic en siguiente.
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Grafico #2 Sistema Operativo

"3 ViMwate Waorkstation 16 Player (Noai-commercial use only)

Blayer o

Welcome to VMware Workstation 16 Player

Crage=—Stesetmia ot ase b

New Virtual Machine Wizard
o o

Wekome 1o the New Virtual Machine Wizard
A virtsal machion # ke a physical computer; it needs an operating
system. How will you knstall the guest operating system?

Ope
l_' tostal from:
Bl ol
No drives avaitable
Upg
@ =
Instaer disc image e (50):
Helg - Browse...
Viewd 0 Sebect the Installer e Image 1o continee,

©) 1 wil install the cperating system loter.
The virtual machine wil be Created with a blak hard disk.

475 Thisgeoduct is mot lowrsed and Is authartred for mon-commerdal use cnly. For commerdi use, purchase a

Fuente: Elaboracién propia

Se selecciona el sistema operativo a instalar y damos clic

en Next.

Gréfico #3 Seleccion del Sistema Operativo

VMware Workstation 16 Player (Non-commercial use only)

. =
Player oy

Welcome to VMware Workstation 16 Player

F T e
New Virtual Machine Wizard X
Create
Select a Guest Operating System
Which operating system will be installed on this virtual machine?

pe
Guest aperating system
n |
(O Microsoft Windows

Upg
Getad Version

CentOS764bt e
Helg

View ¢

@ @ F g

Help <Bck | Ned> Cancel

g;} This product is not licensed and is autharized for non-commerdial use only. For commerdal use, purchase a license. Buy now,

Fuente: Elaboracion propia
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Luego se elige la capacidad del disco y damos siguiente.

Gréfico #4 Seleccion la Capacidad del Disco

VMware Workstation 16 Player (Non-commercial use only)
-

- T
Player 0

_ Welcome to VMware Workstation 16 Player

P ————
New Virtual Machine Wizard X
Create
Specify Disk Capacity
How large do you want this disk to be?
Ope
O The virtual machine's hard disk Is stored as one or more files on the host computer’s

physical disk. These file(s) start small and become larger as you add applications,
files, and data to your virtual machine.

Maximum disk size (GB): =

Recommended size for CentOS 7 64-bit: 20 GB

3

Upg
Get ad

() Store virtual disk as a single file
Helg (@ split virtual disk into multiple files

Splitting the disk makes it easier to move the virtual machine to another computer
View€ byt may reduce performance with very large disks.

@ B F o

Help < Back Next > Cancel

g&} This product is not licensed and is authorized for non-commercial use only. For commerdal use, purchase a license. Buy nowe

Fuente: Elaboracién propia

Luego seleccionamos tipo de conexion de red, la opcion que dice

Bridged y damos en sgte.

Grafico #5 Nombre a la maquina virtual

VMware Workstation 16 Player (Non-commerd] virtua! Machine Settings X - e

. . ra
Blayer > jish Hardware Options

{ | Deviee Summary Desice status
@Hmm E=IMemary 2c8 Connected

(liprocessors 1 [ Connect &t power on
CDOfOVD (IDE) Using file C:\Users\Gabriela V... Metwork connection
"% Netwark Adapter Bridged (Automatic) ®) Bridged: Connected directly to the physical netwark
[ uss Controller Present
i Sound Card Auto detect
= Printer Present 5 Confiqure Adapters
Cpisplay Auto detect

Replicate physical network connection state!

) HAT: Used to share the hast's IP address
Host-only: & private network shared with the host
) Custom: Specfic virtual netwark

Minetd
) LAM segment:

LAN Segments...  Adyanced...

Add... Remave.

oK Cancel Help

i R 1753
B O Escribe aqui para buscar C H =n Qﬂx BE ¢ @& AEEEW 5"

Fuente: Elaboracion propia
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Ingresamos nombre a la maquina virtual y damos en sgte.
Grafico #6 Nombre a la maquina virtual

VMware Workstation 16 Player (Non-commercial use only)

Player =}
Welcome to VMware Workstation 16 Player

Creg— — st taa s

req
New Virtual Machine Wizard X
4+ creas

Name the Virtual Machine
What name would you like to use for this virtual machine?

]
£

[_'I:‘ Open|  Virtual machine name:

[ss: sk}

Help

View ¢

Upg Lostion:
ot | CAUser\Gabrils Voca\OneDrive\Documentos|¥irual Machines\l| | provse...
a

<Bock | Ned> Cancel

N
g¢ This product is not licensed and is authorized for non-commercial use only. For commerdal use, purchase a license. By now,

Fuente: Elaboracion propia

Asignamos memoria RAM y luego damos clic a sgte.

Gréafico #7 Memoria RAM

Virtual Machine Settings X
Hardware Oplions
Device Summary Memary
Spedfy the amount of memory allocated to this virtual machine. The memory
| | processors " size must be a multiple of 4 M.
Etard Disk (SCS1) 068 Memory for this virtual machine: | 2048 '3 mB
(%) cofovD (10E) Using file C:\Users\Gabriela V...
& Network Adapter NAT
[£usa Controller Present 12868
) Sound Card Auto detedt oo
(S Printer Present 268
Clospiay Ao detect 1668 W Maximum recommended memory
8GB < (Memory swapping may
S Gecur beyond this size.)
i6e @M 4 6.1GB
168
512 MB W Recommended memory
256 MB 2GB
128 M
&4 MB Guest 05 recommended minimum
32MB 1GB
16 MB
8MB
4 MB
Add... Remove
Caneel Help

Fuente: Elaboracion propia
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Una vez listo las configuraciones de la MV se da clic en Finish.
Gréfico #8 Finalizamos la maquina virtual

VMware Workstation 16 Player {Non-commercial use only)

. .
Player )
_ Welcome to VMware Workstation 16 Player
Creg~——*
New Virtual Machine Wizard X

Creata

Ready to Create Virtual Machine

Click Finish to create the virtual machine. Then you can install Debian 7.x
64-hit.
Ope
l_'D The virtual machine will be created with the fallowing settings:

Open |

Name: Issabel Asterisk

Location: C:\Users\Gabriela Vaca\OneDrive\Documentos\Virtual Mac..
Upg Version: Workstation 16.x

Operating System: Debian 7.x 64-bit
Get ad

Hard Disk: 20 GB, Split

Memary 2048 MB
Hel Network Adapter NAT

€I} | Other Devices: (D/DVD, USB Controller, Printer, Sound Card
View ¢
Customize Hardware..
< Back Finish Cancel
<A This product is not licensed and is authorized for non-commercial use only. For commerdial se, purchase 2 license. Buy now

Fuente: Elaboracién propia

Observamos la vista previa de nuestra maquina virtual.

Gréfico #9 Caracteristicas de la maquina virtual

VMware Workstation 16 Player (Non-commercial use only)

Player v P ~ o

@ Home
Tssabel Asterisk

Virtual Machine Name: Virtual Machine Settings
IssabelAsterisk Hardware Options
. Device Summary
State: Suspended e T
05: CentOS 7 64-bit #E Processors 1
Version: Workstation 16.x virtual machine E-Hard Disk (5CST) 100 GB
RAM: 1GB ©) Co/DVD (1DE) Using file C:\Users\Gabriela V...
< Network Adapter Bridged (Automatic)
USB Controller Present
: - s Sound Card Auto detect
= ) Printer Present
[pisplay Auto detect

Fuente: Elaboracién propia
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Damos clic en las configuraciones de la Maquina Virtual y damos clic en
Browse para escoger la ISO desde nuestro pc y damos clic en Abrir. Luego solo

damo clic en OK.

Grafico #10 Seleccion ISO CD/DVD

lware Workstation 16 Player (Nan-comm
. —
Blayer > 0 Browse for 1S Image =
t & » Esteequipo » Descargas » v v
@ e
- o A Nombre
* as

& Imagenes
Browse.
DOCUMENTACK
DOCUMENTOS Advanced..
EXAMEN 2

TESIS
EXAMEN TECNICAS

@ OneDrive EXAMEN ANALISIS

umlet-standalone-14.3.0
= Este equipo

W Red v <

Mombre: |issabel4-USB-DVD-x86_64-20181002 | CD-ROM images (*.isc)

Fuente: Elaboracién propia

Se procede a encender la maquina virtual. Apareceran las
opciones para dar inicio a Issabel — CentOS 7, se escoge la opcién
Instalar — Asterisk 13

Grafico #11 Inicio de la Maquina Virtual

Issabel

all
all with UPDATES from repo

Fuente: Elaboracion propia
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Aqui escogemos el idioma.
Grafico #12 Seleccion de idioma

station 16 Player (Non-commercial use only)

ISSABEL 4 INSTALLATION

WELCOME TO ISSABEL 4.

What langu:

Fuente: Elaboracion propia

Vamos a la opcion de red, y escogemos la opcion del método
MANUALY configuramos la direccién de red, y luego en
GUARDAR.

Grafico #13 Conf. de red y nombre de equipo

-RED & NOMBRE DE EQUIPO INSTALACION DE ISSABEL 4

= -

Editando ethO
Nombre de la conexion: | Bl

Ajustes de IPv4

Método: | Manual

Fuente: Elaboracién propia

Direccion
Afia
192.168.200.20 255.255.255.0 192.168.200.1 5
imir
Servidores DNS:
Dominios de busqueda:
Requiere direccién IPv4 para que esta conexién se complete
Rutaf
Cancelar Gug
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Para finalizar clic en Empezar instalacion.

Gréafico #14 Iniciamos instalacion

RESUMEN DE LA INSTALACION

y SECURITY

SECURITY POLICY
Ningtn perfil seleccionado

SOFTWARE

ORIGEN DE INSTALACION
Medios locales

SISTEMA

@ DESTINO DE LA INSTALACION
\ Se seleccioné pa...ado automatico

» RED & NOMBRE DE EQUIPO

Conexion cable...ethO) conectada

Salir

Fuente: Elaboracién propia |

INSTALACION DE ISSABEL 4

E# latam Help!

SELECCION DE SOFTWARE
Instalacion de Issabel

KDUMP
Kdump esta inhabilitado

Empezar instalacion

Luego asignamos contrasefia para el usuario root.

Grafico #15 Asignacion de Contrasefia

Contrasefia de root:

INSTALACION DE ISSABEL 4

La cuenta root se usa para administrar el sistema. Introduzca una contrasefia para el usuario root.

Robusta

Confirmar:

L4 Las contrasefias no coinciden

Fuente: Elaboracién propia

83



Damos clic en Listo y luego iniciamos con la instalacion.

Gréfico #16 Se inicia la instalacion

IssabelAsterisk - VMware Workstation 16 Player (Non-commercial use only) o

Qn ’

Player v - & O K

CONFIGURACION

= \AJUSTES DE USUARIO

‘ oy @  CREACION DEUSUARID
4 lecida No se creard ningun usuaric
c S e O

Fuente: Elaboracién propia

Pantalla de inicio de Issabel. Instalacion
Gréfico #17 Compilacién GeolP

isk - VMware ion 16 Player (Non-commercial use only) a

ol

Player ¥ SO

Compiling GeolP. please wait, ..

Fuente: Elaboracién propia
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Asignamos contrasefia de la base de datos MySQL.

Gréfico #18 Asignacion clave MySQL

IssabelAsterisk - VMware Workstation 16 Player (Non-commercial use only)

B e 11~ % H 19

Issabel password conf iguration (Screen 1 of 4)

The Issabel system uses: the open-source database engine MUSQL For
storage of impartant telcphony information. In arder to protect
mist be set up for the database.

This screen will wou ask for a password for the ‘root’ account of
MSqL.

Flease enter your vew MarlalB root passuord:

l

Fuente: Elaboracion propia

Luego asignamos una clave para la interfaz web
Grafico #19 Asignacion clave IssabellPBX ‘admin’

Several Issabel components heve administrative interfaces that can
e used Uirough the Web. A web login password mist be set for
these components in order to prevent unauthorized access to these
administration Interfaces.

This screen will wow ask for a passuord for user ‘admin’ that will
be used for: Issabel Web Login, IssabelPBX, UTiger, AZBilling and
ror.

Please enter your mew passord for IssabeIPEX *admin’ :

[

Fuente: Elaboracion propia
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Pantalla de inicio de Issabel sin interfaz grafica.

Gréfico #20 Issabel ya listo

Issabel 4
Kernel 3.18.8-1862.e17.x86_64 on an x86_64

sip login: root
Password :
Last login: Thu Jun 17 14:48:88 on

Issabel is a product meant to be configured through a web browser.
fmy changes made from within the command line may corrupt the system
conf iguration and produce unexpected behavior: in addition, changes
made to system files through here may be lost when doing an update.

e
eeD
eo

0

To access your Issabel System, using a separate workstation (PC/MAC/Linwa
Open the Internet Brouser using the following URL:

Your opportunity to give back: http://was.patreon.com issabel

System load: 8.29 (imin) 8.38 (Smin) B.27 (15min) Uptime: 15 min
fAsterisk: )
Memory: 1 352 341,972M
Usage om ~i [ —---1  1x 79.26G
Suap usage:  8.8%

SSH logins: 1 open sessions

Proccsses: 198 total, 152 yours

[root@sip “1t _

Fuente: Elaboracién propia

4.3 Configuracién de Issabel

Esto lo realizamos desde la web, donde se muestra un panel de control
en la centralita, al ingresar por el navegador web con la IP de Issabel. Este panel
muestra varios parametros de procesamiento de la CPU, como recursos de CPU,
RAM y SWAP. También muestra el espacio en disco utilizado, registros del
repositorio central se almacenan en un disco separado cada dia, por lo que solo
se mantiene hasta un 2% por el momento, ademas se puede almacenar los
discos almacenados como Cancelado. Issabel brinda una variedad de funciones
para las llamadas, con una interfaz muy amigable al usuario, y ésta puede ser

administrada desde la web.

A continuacion, el detalle de cada paso para la configuracion que se

realizo para generar las llamadas automaticas:
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Ingresamos con la IP que indica en la Maquina Virtual para acceder a Issabel
Gréfico #21 Pantalla Inicial de Issabel

<« C A Noesseguro | 192.168200.20/index php

:*" Issabel

B a« Q

00 &

» 0

# Sistema |/ Tablero / Tablero rd
cP AN SWAP P
CPU R d | servicio de telefonia CORRIENDO v
5 43 0 ria instantanes NO INSTALADO
Ll CORRIENDO -
& PBX =
— % | Servicio de corren electronico CORRIENDO v
Servicio de base de datos CORRIENDO -
tras >
+ Extra Informacion de la CPU: CPU Intel (R) Core (TM) i7-8565U a 1,80 GH; !
Tiempo de actividad: 14 minuto (s) @ | servidor web CORRIENDO -

Velocidad de la CPU: 1.9 MHz

Uso de memoria: RAM: 974,56 Mb INTERCAMBIO: 2.049,00 Mi filalSenddade cantin,de Ramadaz da lezabal Ll IHETALADG

& seguridad
D Hi
B 5im. llamadas

B B
B Fem. oo (M3) |

2% Usado  @98% Disponible

Capacidad del disco duro: 96,05 GB
Punto de mor /
Fabricante: N

Fuente: Elaboracion propia

Ingresamos con la IP que indica en la Maquina Virtual para acceder a Issabel

Gréafico #22 Pantalla Inicial de Issabel

<« C' A Noesseguro | 192.168.200.20/config php?type=setup&display=extensions

:*" Issabel

& bisqueda # PBX / Configuracién de PBX

e terminales

il Informes

+ Extras

Basico
Clase de servicio
Extensiones
Cédigos de funciones
Rutas de salida
Banador
Anuncios
Lista negra
Control de flujo de llamadas
Fuentes de busqueda de
CallerID
DID de canal DAHDI
Rutas dindmicas
Sigueme
IVR
Rutas entrantes
Prioridades de cola
Colas
Grupos de anillo
Establecer identificador de
llamadas
Condiciones de tiempo
Grupos de tismpo

Opclones y configuracian
internas

Conferencias
Idiomas
Aplicaciones varias
Destinos varios

Fuente:

Agregar una extension
Seleccione su dispositivo a continuacién y luege haga clic en Enviar

Dispositivo  Dispositive SIP genérico v

Enviar

Elaboracion propia

Agregar extension

Ingresamos a Issabel y creamos las extensiones para la salida de las llamadas
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Issabel

Modulos de busqueda
O Sistema

& Agenda

Configuracion de PBX

Panel del operador

Correos de voz

Grabaciones de llamadas

Configuraciones

Confere

Herramientas

Configurador de terminales
|al Informes

# Extras

Grafico #23 Pantalla de Issabel — Agregar extension

Aplicar configuracién
Clase de servicio

Extensiones - P Agregar extensién
Cédigos de funciones Agl'egaf una eXtenS|0n pm:w <5000>
Rutas de salida

Bariador

Anuncios

Lista negra -

Control de fiujo de llamadas Dispositivo Dispositivo SIP genérico v

Fuentes de bisqueda de

CallerID Enviar

DID de canal DAHDI

Rutas dindmicas

Sigueme

VR

Rutas entrantes

Prioridades de cola

Colas

Grupos de anillo

Establecer identificador de

llamadas

Condiciones de tiempo

internas
Conferencias
Idiomas
Aplicaciones varias
Destinos varios

Seleccione su dispositivo a continuacién y luego haga clic en Enviar

Fuente: Elaboracion propia

Descargamos AudioElastixDialer, ttp://www.silcom.com.pe/soft
/AudioElastixDialer.zip. Descomprimimos

Grafico #24 Descarga de AudioE lastixDialer

Usage on ~/: [>——— -——-1 1x 79/28G
Swap usage: 8.8~

88H logins: 1 open sessions

Processes: 284 total, 157 yours

[root@sip ~1#

You have new mail in svarsspoolsmailsroot

[rootBsip ~14 1s

anaconda-ks.cfg original-ks.cfg

[rootBsip ~1# fimkdir ~var-washtml-fudioElastixDialer

[rootBsip “1# mkdir /var/washtml/AudioElastixDialer

[rootBsip "1 ls

anaconda-ks.cfg original-ks.cfy

[rootBsip 14 cd-var wwswhiml/

-bash: cdsvar wawhiml/: No such file or directory

[root@sip ~1# mkdirsvar/uashtmlsAndioElastixDialer

-bash: wkdirsvarsssshtmlAudioElastixDialer: No such file or directory
[rootBsip ~1# mkdir ~var uasshtml-AudioElastixDialer

mkdir: canmmot create directory ‘suarswashtml-AudioElastixDialer’: File exists
[rootBsip ~1# cd svar washtml/

[root@sip html1k wyet http://was.silicom.com.pessoft-AudioElastixDialer.zip
--Z8Z21-86-13 18 B--  http://was.silicom.com.pessoft/AudioElastixDialer.zip
Resolving was.silicom.com.pe (was.silicom.com.pe)... failed: Name or service not known.
wget: unable to resolve host address “wa.silicom.com.pe’

[rootBsip htmllt wget http:/ was.silcom.com.pessof t-AudioElastixDialer.zip
--2821-86-13 18:54:44-- http:/ wae.silcom.com.pes/soft-AudioElastixDialer.zip
Resolving was.silcom.com.pe (uaas.silcom.com.pe)... 78.38.123.185

Connecting to was.silcom.com.pe (Was.silcom.com.pedi?d.36.123.1851:808... connected.
HTTP request sent, awaiting response... 288 OK

Length: 46?9 (4.6K) [applicationszipl

Saving to: ‘AudioElastixDialer.zip’

1688 >1 4,679

2021-86-13 18:54:46 (139 MBss) - “fAudicElastixDialer.zip’ saved [4679,46791

[root@sip htmll# _

Fuente: Elaboracién propia
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Se modifica el archivo de extensiones, para esto fuimos al directorio
/etc/Asterisk/ y editamos el archivo extensiones_custom.conf.

Grafico #25 Configuraciéon de DialPlan

include weather-wakeup
include =» calendar-event

include =» conferences
include agentlogin
include call-file-te=st

Fuente: Elaboracién propia

Verificamos la base de datos creada con nombre AudioElastixDialerBD

Gréfico #26 Pantalla Inicial de Issabel
[root@sip ~1# mysqgl -p
Enter password:
Welcome to the MariaDB monitor. Commands end with : or “Ng.
Your MariaDB connection id is 192
Server version: 5.5.64-MariaDB MariaDB Server

Copyright (c) Z888, 2818, Oracle, MariaDB Corporation fib and others.
Type "help:’ or ’~h’ for help. Type ’'~c’ to clear the current input statement.
MariaDB [(none)]> show databazes:

i

information_schema H

i AudioElastixDialerBD i
i asterisk i
asteriskcdrdb i

i call_center i
i endpointconf ig i
meetme i

i

1

1

1

i mysql
i performance_schema
roundcubedb

11 rows in set (B.81 sec)

MariaDB [(nonel1>

Fuente: Elaboracién propia
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Modificamos datos de la base de datos creada

Gréfico #27 Modificaciones de funciones.php

<7php
function conectar_bd()
<
if (f (Sconector=mysq]_comnect ("localhost™, "root™, "1234™)))
1
echo “Error al comectar al servidor de base de datos

exit():
X

if (tmysgl_select_db(“AudioElastixDialerBD”,Sconector))
1
echo "Error al conectarse a la base de datos":
exit():

¥

return Sconector;
3

function desconectar_bd (Scomector)
1
mysgl_close($conector);

¥

function consultar_bd(§sentencia)
1

Sconector=conectar_bd();
if (t ($resultado=mysql_query(Ssentencia,Sconectord))
{

echo "Error en consulta a la base de datos":
exit();
3

“marsmsihtnl sAud ioElastixDialerfunciones_bd.php" [converted1ldos] ?9L, 1442C

Fuente: Elaboracién propia

Luego de la configuracién de la base de datos, creamos los usuarios, las cuentas
en Asterisk con el protocolo SIP, esto que sera a través de la plataforma Issabel
PBX.

Grafico #28 Creacion de Usuarios:

:* Issabel o . ‘ admin -

Busqueda de médulos A ema | | ic rd
2 s

Dashboard Main Fields

Red Usuaric portatil Nombre (Ej. )¢ e portatil

Usuarios

Usuarios Administrador v

@ PBX Profile

Grupos
Permisos de Grupo Extansion e
Apagar % Perfil de Correo

Detactor de Hardware Uetario da Webm

Actualizaciones

Respaldar/Restaurar

Praferancias Issabel GPL

& Agenda

Fuente: Elaboracién propia
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4.4 Generacion de Campafia

Descargamos AudioElastixDialer para poder crear las campafas, y poder
hacer pruebas de llamadas salientes, indicando la extension creada en Issabel,
usando un softphone, en este caso usamos 3CX. Como se muestra en la figura
a continuacion, es la interfaz web de AudioElastixDialer, donde se crean las

campafas para las llamadas que se deseen realizar segun la necesidad de la

universidad.
Grafico #29 Campafa AudioElastixDialer
https192.168,130, 10/ Audiof X +
<« o A Mo esseguro | 192.168.130.10/AudicElastixDialer/

. AUDIO ELASTIX DIALER 0.1
Generador de Campaiias / Destino : Audio

i‘.\'mnh:'e de Campaila

|Tran<:al | Vaip w
|Extcnsi.o:n | 8

[Priority IE
;Z;‘E;;ggﬂ::;;mwme fa call-file-tast
Numero de reintentos (MaxRetries) | 1
|chtmdos entre reintentos (RetryTime) I 60

|5cgu.:|d.n:|s antes de colgar la llamada(WaitTime) | 30
|Arc|1i1.'c- de llamadas I Examinar_

| I

Crear Campafia

Fuente: Elaboracién propia

Issabel permite grabar el mensaje que queremos enviar en las llamadas
salientes, por lo que usamos la opcidén que se ubica en las funciones de PBX, y
configuramos el mensaje, éste puede ser grabado con nuestra voz desde el
ordenador, desde un movil o cargar un archivo con el mensaje ya pregrabado.
El mensaje grabado tendra como nombre “NotificacionPracticas1” que sera para

notificar a los estudiantes con malla antigua, y otra grabacion con nombre
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“NotificacionPracticas2” que sera para notificar a los estudiantes de mallas
nuevas ya que el mensaje seria notificar para que pueda registrarse en la materia

gue es requisito para poder iniciar las practicas preprofesionales.

Grafico #30 Grabaciones del Sistema

# PBX

Clases de Servicio
Cddigos de funcionalidad
Extensiones
Rutas Salientes
Troncales
Anuncios
Colas
Condiciones Horarias
Control de Flujo de
Llamadas
DIDs Canal DAHDI
Establecer CallerID
Fuente de BlUsqueda
CallerID
Grabacién
Grupos Horarios
Grupos de Timbrado
IVR
Lista negra
Prioridades de Cola

Rutas Dinamicas
Rutas Entrantes
Sigueme
Aparcamiento
Conferencias

Grabaciones del sistema

Afadir grabacién

Paso 1: Grabar o enviar

Grabar desde el teléfono Grabar desde el navegador Subir grabacion

Grabar Pause Detener

Format: 1 channel pem @ 4gkHz

Grabaciones

> 0:00/0:16 <)

I8 Upload

Paso 2: Nombre

Asighe un nombre a esta grabacién: notificacisnPracticas

Pulse "Guardar” cuando haya terminado de realizar la grabacién desde su teléfono haya seleccionado un a

Conijuntos de PIN

Fuente: Elaboracion propia

El programa desarrollado en PHP se encarga de leer el archivo y generar
llamadas automatizadas, se realizan llamadas a un grupo de numeros del archivo
CSV previamente cargado por el delegado de las practicas preprofesionales, que
en este caso debera ser filtrado para que la campafa sea para los estudiantes
gue ya cuentan con los requisitos para el proceso de las practicas
preprofesionales. El perfil requiere 2 parametros: nimero de teléfono y nombre
del cliente. El programa es responsable de leer estos datos y ponerlos en la base
de datos junto con los datos ingresados en la interfaz de usuario y hacer las

llamadas.
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Gréafico #31 Archivo CSV

996315810 OSCAR BEJARANO
996315810 ELIZABETH OJEDA
996315810 PABLO CASTRO
996315810 CESAR CAMPOS
996315810 STALIN CASTANEDA
996315810 ISABEL CEVALLOS
996315810 JORGE ALVARADO
996315810 JOSE PINCAY
996315810 ANGEL CASTILLO

Fuente: Elaboracién propia

Para hacer la prueba se us6 el softphone 3cx que en el grafico a continuacion se
muestra su interfaz, lo instalamos tanto en el pc como en el celular que recibiras

la llamada de prueba.

Grafico #32 Softphone 3cx

3CXPhone = &%

20:42:56 practicaspreprofesio...

f

,4» ® oot &

Fuente: Elaboracién propia
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El mend de reportes ofrece varias opciones, incluidos CDR Report,

Channels Ussage, Asterisk Logs, Graphic Report, Summary, Missed Calls.

CDR Report, una seccion donde puede buscar todas las llamadas realizadas en
su PBX, sean estas internas o externas, se puede utilizar diferentes filtros para
definir una busqueda mas precisa. El filtro predeterminado generalmente solo
contiene la fecha actual sin ningun otro criterio definido y los campos que se
muestran en las columnas. Los campos son Fecha, Origen (Source, Destino
(Destination), Cddigo PIN (Account Code), Estado (Status), Duracién (Duration),

Canal Origen (Src. Channel) ), Grupo de timbrado (Ring Group).

Gréfico #33 Seccién CDR Reports

# Reports ] Q

Y Show Filter | = & Download | = Page |1 of S M
Filter appiied Filter applied: Status =ALL

Catount  pat. Channel Status Duration Uniqueid User Field

Source  Ring Group Destination Src. Channel

2021-07-05

11:15:54 1002 90986597590 1P/1002-000002ae SIP/gwfx0-000002af ANSWERED 87s (1m 27s) 1619284554.693 @

Fuente: Elaboracion propia
Los campos mas importantes son:

DATE: la fecha en la que se realizé o recibi6 la llamada, segun el origen o la

calidad de origen de la llamada.
SOURCE: Numero inicial de la llamada, interna o externa.

RING GROUP: Si se envia una llamada a un grupo de busqueda con varias

extensiones, el grupo de busqueda (nombre o0 numero) se mostrara aqui.

DESTINATION: el niumero del destinatario de la llamada interna o externa.
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ACCOUNT CODE: este es el PIN que se utiliza para realizar llamadas salientes

(solo desde fuera). Esta funcion solo se aplica si esta configurada con la central.

STATUS: el estado de la llamada, si se responde CONTESTADA, SIN
RESPUESTA / SIN RESPUESTA no se responde, la llamada PERDIDA se

pierde o la llamada falla debido a la causa FALLA.

DURATION: la duracién total de la llamada, incluido cuanto tiempo suena, cuanto

tiempo esta en espera y otras razones.

Para aplicar un filtro, simplemente seleccione una opcion. Al visualizar un

filtro, se muestran los campos de busqueda o la creacion del filtro seleccionado.

Grafico #34 Filtrar los reportes

# Reports PO
Y Show Filter | « | | & Download ~ W4 Page 5 of5

StartDate;| 24 Apr2021  [5) Field: Destination  [v
End Date:] 24 Apr2021 [5G Status; ALL L4
Ring Group:| (Any ringgroup) ~

Fuente: Elaboracion propia
Los moderadores reciben informacién de los usuarios y llenan la base de
datos a través de un formulario. La informacion se puede exportar a una hoja de
calculo. Las listas de llamadas generadas por la plataforma se pueden descargar
en formatos Excel, PDF o csv y estan disponibles para segun las necesidades

del usuario.
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Grafico #35 Exportar Reportes
# Reports CDR Report

T Show Filter | = X Download | =

@ Csv
[{| Spreadsheet
PDF

Filter applied: 5ta 1, End L

Fuente: Elaboracién propia
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Conclusiones

Al haber revisado la teoria sobre Robotcall se llega a la conclusion de que la
implementacion de la tecnologia Robotcall ofrece la reduccion de costos de
personal para un sistema automatizado y mejorara las notificaciones entre el

estudiante y la universidad.

Segun las condiciones con respecto a la telefonia que actualmente tiene la
universidad Ecotec, se concluye que con el software que tienen implementado
(Elastix) es muy similar a Issabel ya que ambos son por Asterisk y su
configuracion es muy parecida, lo que llevara a una implementacion mas facil y

sin complicaciones.

El presente proyecto desarrollado posee la funcionalidad de
integrarse en Issabel PBX con una interfaz de usuario de la plataforma que es
muy amigable e intuitiva para quienes la utilizan. Al usar el software Issabel que
es opensource proporciona variedad de funcionalidades gratuitas que permiten
implementar otros servicios ademas de llamadas, como son estas, los mensajes

instantaneos, fax, IVR, entre otros.

Siendo un software adecuado para las necesidades de proyectos que
implementan sistemas IVR. Con IVR puede establecer el flujo, el sistema ofrece

una mayor productividad y facil manejo de la estructura.

En la configuracion y programacion de la tecnologia Robotcall entendiéndose
como nuestro proyecto desarrollado, que segun encuestas tendria una gran
acogida alrededor de un 94% para los estudiantes, ya que esto llevaria a que los

estudiantes sean notificados a tiempo con tan solo una llamada telefénica.
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Recomendaciones

Se recomienda para iniciar un proyecto o un servicio similar basado en la
misma arquitectura, es mejor reservar un servidor o una computadora con
menos recursos al inicio del  proyecto. De hecho, una buena retencion  del
servicio esta directamente relacionada con la potencia de procesamientoy la
potencia de la computadora. Para este proyecto se utiliz6 una computadora
gue actia como servidor con un procesador 13, 4 GBde RAMy1TB de
almacenamiento. Por lo tanto, debe tener al menos2 GB de memoria en
su servidor o computadora. La cantidad de memoria utilizada para ejecutar las
pruebas es de 1 GB. Esto es suficiente para soportar el trafico del sistema
esperado. Sin embargo, recomendamos escalara 2GB para garantizar un

rendimiento de servicio preciso con calidad y eficiencia.

Recomendamos que utilice software gratuito que proporciona varias
herramientas y bibliotecas y que se puede adaptar para computadoras con
pocos recursos. Esto le permite implementar sistemas que son practicos,

eficientes, adaptables, escalables, confiables y econémicos.

Sugerimos hacer los mantenimientos pertinentes, para que de esta forma se
mantener calidad en el sistema y se logre generar un aumento escalar de la

informacion que gestiona.
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Anexos

Anexo #1: Evidencia de Entrevistas

Instrumento:

Entrevista con el Mgtr. David Benavides (Profesor de la facultad de
Ingenierias)

< Reunion con Ana Va...
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Entrevista con el Mgtr. José Gomez, (Administrador de Redes de la
Universidad Ecotec)

Entrevista con Mgtr. Jose... »

GLENDA
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Entrevista con el Mgtr. Cesar Bustamante (delegado de préacticas
preprofesionales)

i Wred £l EEsaSbac a M agliu/eoit X
ESARBUSTAMANIECHONG esta mostrando su pams
"W+ BT U A PQ-E==28a 1= E-E-3
L < 3 & - ] e 5 5 o > i T- ‘*'

Un cordial 53l000, @ cominuacion, e detalio los requisitos que debe cumplir gara <on =l
oroceso oe fas PRACTICAS PRE-PROFESIONALES

1 - Registrarse y aprobar Ia materia PRACTICAS PREPROFESIONALES 1 (Cocgigo PRADOGS), que se
SFpernurs todos ICs periodos ordinarios y extrsordinarios [Semestres € Intensivos) como una
msteria adicional & su carga académica. Para poder registrarse &n &5ta materis se debe tener
dos requisitos fundamemales: Tener aprobada mas de 12 materias y 3 su vez tener sprobadss
fas matwenss integracoras [Funcamentos de tecnoiogia o= [a informacion, fungamentos de
Srogramadcion v programacion orientada 3 objertos

2- Registrar y aprobar &f TALLER DF PRACTICAS PREPROFESIONALES |Codigo TPR3 1), 12 cual sa
apertura entre (oS Derodos OrUNSNOS YO SxIraardinarios, su duracidn es ce 4 dias aurante
uns semaEng y aocts 20 horas para & desanolia final del groceso ge PPR. Fara yegistrarse 21
druto requisito &5 oue puede sar antes O dsSpués de haber sorobado |a materis PRACTICAS
PREPROFESIONALES 1, pero el aprobar este taller s requisito pars registrarse en la mateﬂa
PRACTICAS PREPROFESIONALES 2. g

3.- Finaimente, registrarse y aprobar la materia PRACTICAS PREPROFESIONALES 1‘(“ fig
PRAOCOS), que se apertura todos los periodos ordinarios y extraordinarios (Semestre:
intensivos) como una materia adicional 8 su carga académica. Para poder registrarse
materia se debe tener dos requisitos fundamentales: Tener aprobada !a materia PRACTH
PREPROFESIONALES 1 (PRAOOS) y el TALLER DE PRACTICAS PREPROFESIONALES (TPP310)
4.- Una vez aprobada las materias PRACTICAS PREPROFESIONALES 1 y el TALLER DE PRACTICAS
PREPROFESIONALES, se puede ingresar a realizar las PRACTICAS PREPROFESIONALES en
cualguier organizacion que puede ser auspiciado por el estudiante o por iz Universidad en las
continuas publicaciones que aparecen para realizar las mismas.

Si & estudiante ingresa a cualguier organizacion a realizar ias practicas, debera entregar &n
fisico al delegado de PPP, &l siguiente formularic
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Anexo #2: Formato de la encuesta aplicada

Instrumento:

r’ Universidad
Proyecto de Tesis: "RobotCall mediante Asterisk .

iMuchas gracias por tu tiempo para llenar esta encuesta y apoyar la investigacién de mi tesis! Tu participacion
es completamente voluntaria y anénima. Solo te tomara unos breves minutos.

El propdsito es conocer la factibilidad de implementar RobotCall mediante Asterisk para notificacion del
proceso de practicas preprofesionales en la facultad de Ingenierias de la Universidad Ecotec. Los datos
recopilados seran de uso exclusivamente académico, como parte de la investigacion elaborada por estudiante
Ana Vaca de la carrera de Ingenieria en Sistemas de |a facultad de Ingenierias, con la guia y apoyo de la tutora
Mgtr. Glenda Blanc.

Edad:

Texto de respuesta corta

Actualmente, ; Cuantas materias tiene aprobadas ? *

Texto de respuesta corta

:A qué Carrera perteneces ? *

1. AGRONOMIA
2. INGENIERIA EN SISTEMAS
3. INGENIERIA INDUSTRIAL
4. SOFTWARE

5. TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

iA qué Pensum perteneces 7 *

1. 2009 al 2017
2. 2018 al 2019

3. 2020 al 2021
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1- ;USTED YA REALIZO LAS PRACTICAS PRE-PROFESIONALES? :

5i su respuestz s MO, por favor continde contestando |25 siguientes preguntas, en caso de gue su respuesta sea S, puede
terminar la encuesta, gracias por su colaboracidn.

Sl

MO

2- CONCCE LOS REQUISITOS PARA PODER INICIAR LAS PRACTICAS PRE PROFESIONALES :

Sl

MO

3- JCUALES SON LOS MEDIOS COMUMES DONDE USTED RECIBE NOTIFCACIOMES POR PARTE
DE LA UNIVERSIDAD?

WIA MAIL
REDES SOCIALES DE LA UNIVERSIDAD

OTROS

4-COMN QUE FRECUENCIA REVISA SU CORRED INSTITUCIOMAL? )

ZWECES A LA SEMAMNA
1VEZ AL MES

MUMNCA

5- CONSIDERA QUE CONTAR CON UN SISTEMA DE ROBOTCALL MEJORARIA LAS )
NOTIFICACIONES ENTRE LA UNIVERSIDAD Y SUS ESTUDIANTES?

Sl

MO
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Anexo #3: Firma de aprobacion

Universidad

EcotecC

Guayaquil, 5 de julio de 2021
A quien le interese

Por medio de la presente debo indicar que yo, Cesar Bustamante, Delegado
encargado de Practicas Preprofesionales de la Universidad Ecotec, he revisado
el proyecto de la alumna: Ana Gabnela YVaca Hemera el cual comesponde a
Robotcall mediante Asterisk para notificacion de las practicas preprofesionales.

Por lo antencrmente expuesto manifiesto que es viable el proyecto, dado que si
puede servir como una hemamienta para noftificar sobre e proceso de las
practicas preprofesionales a los estudiantes.

Sin otro particular, me suscribo

Atentamente,

Magtr. Cesar Bustamante
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