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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional, describe mi participacion en el proyecto de
Diseno e Implementacion del Sistema de Comunicacién de Voz sobre IP para el Hospital
Alberto Sabogal Sologuren de Essalud, a través de la consultora T-Contacta. Dicho proyecto
tuvo como objetivo mejorar su imagen institucional en relacion al contacto via Telefonica
del asegurado, reducir y controlar los costos de las llamadas.

La implementacion se realizo usando la metodologia Modelo IP Contact Center asi como el

software Asterisk por su versatilidad para el desarrollo de funcionalidades de comunicacion
IP en reemplazo de los sistemas tradicionales anadlogo/digitales.
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ABSTRACT

The present work of professional sufficiency describes my participation in the design and
implementation of the Voice over I[P Communication system for ESSALUD in the company
T-contacta. In which it aims to improve its institutional image in relation to the
contactability of the insured, in addition to reducing and controlling the costs of calls. The
implementation was carried out taking into account the "IP Contact Center Model
methodology". (Enrique Larios, 2008), which allowed the development of a Voice over IP
Communication System, with the ability to interact with customers regardless of the
communication channel.

This implementation was carried out based on Asterisk, since it allows the IP
Communication System to be given greater functionalities against the Anagolo / Digital

Communication Systems, such as making reports by areas, recordings, real-time monitoring
to the Agent and Users, call permits to the users, among other functionalities.

Keywords: VoIP Communication System, asterisk, [P Contact Center
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INTRODUCCION

Uno de los beneficios mas importantes de lo que constituyo la nueva generacion de Redes
IP, es la reduccion de costos y un incremento de la productividad para las organizaciones.
Dentro de esta nueva generacion de redes se encuentra la tecnologia Voz sobre IP, por ello
los sistemas de Comunicacion de voz tradicionales a base de conmutacion de circuitos estan
cediendo el paso rapidamente a sistemas de comunicaciéon de voz basados en Protocolo de
Internet (IP), llamada también Voz sobre IP (VoIP) o simplemente Comunicaciones IP.

Antecedentes

“La salud es uno de los aspectos mas importantes en la vida de todo ser humano, en este
sentido, en el Peru se ha establecido el Sistema de Seguridad Social en Salud mediante la
Ley 26790, publicado el 17 de mayo de 1997, que reconoce el derecho de la poblacion
asegurada, por la cual recibird los servicios de salud y las prestaciones econdmicas y
sociales que estan comprendidas dentro del régimen contributivo de la Seguridad Social de
Salud”. (Gobierno del Pert, 1997)

“Por ello se cre6 ESSALUD, la cual es una institucion publica cuyo objetivo es brindar
facilidades de acceso a los servicios de salud en un marco de equidad, solidaridad y
eficiencia, a la fecha tiene registrado a 5,852,424 asegurados a nivel nacionalsegin se
muestra en la Figura 1”. (Fortunato Contreras, 2006)

POBLACION ASEGURADA DE ESSALUD A NIVEL NACIONAL

2005
TIPO DE SEGURO | POBLACION TITULAR FAMILIAR
JASEGURADOS REGULARES 5,535,163
TRABAJADOR ACTIVO 4,474,091 2,295,776 2,178,315
PENSIONISTA 1,006,905 726,920 279,985
TRABAJADOR DEL HOGAR 52,235 32,948 19,287
PESCADOR ARTESANAL 1,932 738 1,194
JASEGURADOS AGRARIOS 219,667
AGRARIO INDEPENDIENTE 9,249 4,328 451
AGRARIO DEPENDIENTE 210,418 121,316 89,102
SEGUROQOS POTESTATIVOS 97,594
ESSALUD PERSONAL - FAMILIAR 50,105 28,294 2181
NUEVO SEGUROQ POTESTATIVO 44,272 39,020 5252
POTESTATIVO UNICO 1,198 976 /7]
ESSALUD INDEPENDIENTE 2,019 1,185 84
3,251,501

Figura I1: Poblacion Asegurada ESSALUD Nivel Nacional

Fuente: (Fortunato Contreras, 2006)

ESSALUDa la fecha de la implementacién contaba con 236 Centros Asistenciales a nivel
nacional. La cual se muestra en la Figura 2.
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RED ASISTEMCIAL JULIACA ] ] ] 1 ] 1 2 ] 5
RED ASISTEMCIAL SAM T ] ] o 1 | ] ] 3
MARTIN
RED ASISTENCIAL TACHA 3 ] ] 1 ] 1 ] ] 1
RED ASISTEMCIAL TUMBES 4 ] ] o ] 1 ] ] 3
RED ASISTENCIAL LCAYALI 8 ] ] o 1 ] ] ] 5

|

ESPECIALIZADOS

Figura 2: Centro de Asistencia de ESSALUD a Nivel Nacional
Fuente: (Fortunato Contreras, 2006)

A la fecha de la implementacion, “seglin la Defensoria del Pueblo, ESSALUD es una de las
instituciones que son motivo de mas quejas por la deficiente atencion que se les brinda a los
aseguradossegun se muestra en la Figura 3”. (Fortunato Contreras, 2006)

Por ello el presenta trabajo, es una oportunidad para corregir esta deficiencia que se tiene en
la atencidn del asegurado y por consiguiente mejorar de una mala imagen institucional.



N° de Conclusién de Quejas g&;:;
Quejas Acumulado| Total  Fundadas infundadas |Fundadas |
N°® @
‘ Institucién i [ % | 6 @ S ) % |
1 ONP - Oficina de Normalizacion 2,523 13.94 13.94 1,864 840 1,024 33.25
[ Previsional ) | )
2 Ministerio de Educacién f 2,447 | 1350 27 44 1,955 1,436 519 5868
| Direcciones Regionales |
3 PNP - Policia Nacional del Perd f | 1,223 | 6.75 3419 971 610 361 48988
Ministerio del Interior / Prefecturas ) )
|4 inisterio de Salud / Direcciones | 1,095 | 6.04 4023 880 718 161 6566
egionales
| & PoderJudicial 1,022 | 564 4587 858 480 378 46.97
"6 Ministerio Publico 360 | 1.99 | 4786 300 188 111 5250
|7 [ESSALUD - Seguro Social de 347 1.91 4877 277 176 101 5072
alud
|8 INPE - Instituto Nacional 248 1.37 5114 187 137 50 5524
[ enitenciario | )
9 RENIEC - Reqgistro Nacional de 246 1.36 5250 212 148 64 6016
[ dentificacion y Estado Civil | )
10 Municipalidad Provincial de 187 1.03 5353 176 69 107 36.90
| uancayo |
| 11 SEDAPAL - Empresa de Servicio 185 1.02 54 55 168 92 76 4973
e Agua Potable y Alcantarillado
12 Ministerio de Agricultura / 171 094 5550 135 94 41 5497
| __PilreccionesReglongles | | | [ | B Eoel |
| 13 SAT - Servicio de Administracion 148 0.82 56.32 139 33 106 2215
ributaria .
14 Municipalidad Provincial de Lima 148 0.82 5713 100 N 69 2095
| 15 Ministerio de Trabajo y Promocidn| 140 0.77 57.91 131 96 35 68.57
el Empleoc |
tras Instituciones 7628 | 4209 | 100.00 | 6,069 4,265 1,804 5591
| TOTAL 18,122 | 100.00 14,422 9415 5,007 51.95

Figura 3: Instituciones que son motivos de mayores quejas y reclamos en el ambito
laboral
Fuente: (Fortunato Contreras, 2006)



CAPITULO I - TRAYECTORIA PROFESIONAL

Soy un profesional Bachiller en Ingenieria de Sistemas, con varios afios de experiencia en organismos
publicos y empresas privadas. Actualmente trabajo para mi propia empresa como proveedor de
soluciones en Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones (TIC) en el sector privado y publico.

Mi experiencia profesional laboral abarca en los siguientes puntos:

e Administracion en Redes y Comunicaciones.
e Administracion de Servidores Basados en Tecnologia UNIX.

e Gestion de Servicio basado en Metodologia ITIL.

Actualmente poseo las siguientes certificaciones Internacionales:

Tabla 1:Certificados Internacionales

CERTIFICADO EMPRESA FECHA DE EMISION
ADMINISTRATOR (RHCSA) | RED HAT 12 MARZO DEL 2010
B:QGCI#I\EAS%?ORJE!E(BCAIA\S%ERISK DIGIUM 24 DE JUNIO DEL 2011
ﬁg(MlNTSTgAETFgIIQFIED SYSTEV 1w DICIEMBRE 2014
ITIL FOUNDATION CERTIFICATE
in IT Service Management EXIN - AXELOS 4 DE DICIEMBRE DEL 2015
gélhﬂ,:KS:i-I?\E/ICE STRATEGY EXIN - AXELOS 20 DE MAYO DEL 2016
gélhﬂHCEEERVlCE DESIGN EXIN - AXELOS 21 DE AGOSTO DEL 2016
gghT,F?CEABF\QCE TRANSITION EXIN - AXELOS 02 DE OCTUBRE DEL 2016
gélhﬂHSCiBF\QCE OPERATION EXIN - AXELOS 16 DE OCUBRE DEL 2016
gé'h\lfl)éFéE&;Nilé?&FEIﬁ?TE in 1T EXIN - AXELOS 10 DE DICIEMBRE DEL 2016




ITIL MANAGING ACROSS
LIFECYCLE CERTIFICATE

the

EXIN - AXELOS

10 DE DICIEMBRE DEL 2016

Mi formacidonAcadémica Profesional:

Tabla 2: Formacion Académica.

GRADO FECHA DE
FORMACION RECIBIDA UNIVERSIDAD ACADEMICO EXPEDICION DEL
GRADO O TITULO
Grado Académico de Bachiller
en Ingenieria de Sistemas -
Escuela Académica Profesional | UNIVERSIDAD
. . NACIONAL .

de Ingenieria de Sistemas - MAYOR DE Bachiller 23 de Mayo del 2011
Facultad de Ingenieria de | SAN MARCOS
Sistemas e Informatica

FormacionAcadémica Complementarias:

Tabla 3: Formacion Académica Complementaria

GRADO
FORMACION RECIBIDA UNIVERSIDAD ACADEMICO PERIODO
Redes Networking CISCO -| UNIVERSIDAD | CPlomadoen
TECNOLOGIA . 2007- 2008
CCNA DEL PERU Networking -
CCNA
Maestria en Ingenieria de
Sistemas e Informédtica -| UNIVERSIDAD
Mencion en  Gestion de NACIONAL -
’ 3 MAYOR DE SAN Semestre |V 2013 -. 2014
Tecnologias de la Informacion y MARCOS
Comunicaciones
Diplomado en
Especializacién en Gestion de Especializacion
Pequefias  y  Medianas ESAN en Gestion de 2016 - 2017
Pequefas y
Empresas Medianas
Empresas




EXPERIENCIA PROFESIONAL:

Tabla 4: Experiencia Profesional

N° Cliente o Empleador | Objeto de la contratacion F‘?CP“? o Fec_ha d_e’
inicio culminacion
Profesor de Laboratorio de
1 UNMSM Transmision de Datos y 2008 2009

Redes
Encargado en Gestion de
Proyectos de Tl
Systems Support

2 T-CONTACTA S.A.C 01/06/2011 31/03/2013

3 IBM DEL PERU S.A.C Specialist — Global 09/09/2013 31/05/2016
Technology Services
4 CONSUTIC S.A.C Gerente General 01/06/2016 26/02/2021

CAPITULO II - CONTEXTO EN EL QUE SE DESAROLLO LA
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EXPERIENCIA

2.1 EMPRESA - ACTIVIDAD QUE REALIZA

“T-CONTACTA S.A.C. es una empresa integradora de nivel internacional orientada al desarrollo
personalizado de Soluciones Integrales en Infraestructura de Tecnologia de Informacion, de
Comunicaciones IP y de Desarrollo de Software”. (T-contacta,2020)

Datos de la Empresa:

e RUC: 20520726897

e Razon Social: T-CONTACTA S.A.C

e Tipo Empresa: Sociedad Anénima Cerrada

e Condicién: Activo

e Fecha Inicio Actividades: 20 / Enero / 2009

e Actividad Comercial: Principal - 9511 - REPARACION DE ORDENADORES Y EQUIPO
PERIFERICO

e Direccion Legal: JR. EL MASTIL NRO. 325 DPTO. 702D

e Urbanizacion: Las Terrazas de la Laguna

e Distrito / Ciudad: La Molina

e Departamento: Lima, Pert

Principales Clientes: ESSALUD, MAPFRE, INVERSIONES DE LA CRUZ, MINSA.

mEsSalud MAFHE

Seguridad Social para todos

osifgee

) pery | Ministerio

de Salud INnversiones

LaCruz

Figura 4: Clientes Principales de T-contacta
2.2 VISION

“Ser la empresa lider en brindar Soluciones Integrales en Infraestructura de Comunicaciones IP y en
Desarrollo de Software, buscando siempre la excelencia en todo lo que hacemos”. (T-contacta,2020)

2.3 MISION
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“Aplicar inteligentemente todos nuestros recursos en la implementacion de Soluciones Integrales en
Infraestructura de Comunicaciones y en el Desarrollo de Software que permitan el crecimiento
exponencial de nuestros clientes con los mejores estandares de calidad a través del aprovechamiento
de las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones, alentando la creatividad y la innovacion.” (T-
contacta,2020)

2.4 ORGANIZACION DE LA EMPRESA

GERENCIA GENERAL

o
DIR. DE TECNOLOGIA DE DIR. DE OPERACIONES Y DIRECCION
INFORMACION PROYECTOS LHLEL R ADMINISTRATIVA

et =N
" Soluciones |
deTL

@ T-Contacta®

Figura 5: Organigrama de la Empresa T-contacta

2.5 AREA, CARGO Y FUNCIONES DESEMPENADAS

Me desempefie como Jefe de Proyectos, para la implementacion de Central Telefonica IP para el
cliente ESSALUD.

Las funciones realizadas estan alineadas al cumplimiento del Disefio e Implementacion de la Central
Telefonica IP para ESSALUD, la cual estuve a cargo de un equipo de Redes, Telefonia IP, Desarrollo
y Base de Datos.

2.6 EXPERIENCIA PROFESIONAL REALIZADA EN LA ORGANIZACION

En la empresa T-contacta, las funciones desempefiadas fueron la administracion de Equipos de

12



Comunicaciones de Red, Servidores basados en Linux y Windows.

Luego como implementador de Soluciones en Telefonia IP, en la cual tuve a cargo las

implementaciones basadas en Linux y Asterisk.

Finalmente tuve el cargo de Jefe de Proyectos en disefiar e implementar soluciones de Telefonia IP,

en la cual mis funciones fueron:

e Reuniones con el cliente y la revision del alcance del Proyecto.
e Coordinar con el Area de Desarrollo y Base de Datos.
e Coordinar con el Areade Redes y Telefonia IP

CAPITULO III - ACTIVIDADES DESARROLLADAS
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3.1 SITUACION PROBLEMATICA
3.1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

En el Hospital Alberto Sabogal Sologuren de ESSALUD, el Sistema de comunicacién de Voz
impacta mucho en el desempeio de la atencion al asegurado. Por ello desde sus inicios ESSALUD ha
adquirido Sistemas de Comunicacién de Voz Andloga/Digital y desde el 2010 ESSALUD estan
reemplazando estos Sistemas de Comunicacion de Voz Analoga/Digital, por Sistemas de
Comunicacién de VolP, debido a que los sistemas de comunicacion de voz andloga/digital, no
presentan una solucion tecnoldgica que permita brindarle una mejor atencion al asegurado respecto en
la comunicaciéon de Voz y un control operativo para el Hospital Alberto Sabogal Sologuren de
ESSALUD, en consecuencia la falta de una solucion tecnoldgica implica:

(Como resolver los diversos problemas respecto a los sistemas de comunicacion de Voz
Analogo/Digital que presenta la Entidad?

Problema Especifico:

a) Alto Costos por Consumos Telefonicos. Al crecer ESSALUD a través del tiempo, se
incremento tanto el personal como oficinas en todo el Pert. Esto ocasiond un crecimiento
indiscriminado de los anexos por ende en licencias y costos en implementacion, asimismo las
lineas telefonicas eran independientes y no se tenia el control de las llamadas, generando
costos excesivos para el Hospital Alberto Sabogal Sologuren de ESSALUD.

( Como resolver los altos costos por consumos telefonicos?

b) Altos Costos por el mantenimiento del Sistema de Comunicacion de voz. Estos costos son
altos por la poca administracion tecnologica que tienen los sistemas de comunicacion de voz
analoga/digital, debido a que no tienen una interfaz amigable para poder darle mantenimiento,
por ello tienen que tercerizar el soporte como:

e Poca o nula Supervision en Tiempo real (Monitoreo Web) que se tiene en la Central
Telefonica analoga/digital, por esta razon no se puede analizar la calidad de llamada.

e Solicitar reportes de llamadas.

e Administracion bésica de la Central Telefonica IP (Creacion de anexos, Cambiar
contrasefia para llamar, lista negra, entre otros).

( Coémo disminuir los costos de mantenimiento de los Sistemas de Comunicacién de voz?
c) La linea no es contestada o linea ocupada.

e Insatisfaccion por la atencion dada de los Agentes (personas que atienden a los asegurados

por teléfono).
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(Como mejorar el deterioro de la imagen Institucional?

3.2 SOLUCION

Disefio e Implementacion de un Sistema de Comunicacion de Voz sobrelP basado en Asterisk, para
resolver los problemas con los sistemas de comunicacion Voz Anéalogo/Digital Caso: ESSALUD —
ALBERTO SABOGAL SOLOGUREN.

3.2.1 OBJETIVOS

Objetivo General:

» Disefiar e Implementar un sistema de Comunicacion de Voz Sobre IP para resolver los
problemas que presentaba el Hospital Alberto Sabogal Sologuren de ESSALUDcon
sus sistemas de Comunicacién de Voz Analogo/Digital.

Objetivos Especificos:

= Disminuir los altos costos por consumos Telefonicos en base al disefio e
implementacion del Sistema de Comunicacion de VolP.

= Disminuir los costos de mantenimiento de los Sistemas de Comunicacion de VolP en
base al disefio e implementacion del Sistema de Comunicacion de VolP.

= Mejorar la mala imagen institucional de ESSALUD, respecto a la contactabilidad
respecto al asegurado y el monitoreo de la comunicacion de la atencidn, en base al
disefio e implementacion del Sistema de Comunicacion de VolP.
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3.2.2 ALCANCE

Alcance:

Se lleg6 a realizar el Disefio e Implementacion de un Sistema de comunicacion de VolP para el
Hospital Alberto Sologuren Sabogal que pertenece a Essalud, la que permitié la administracion via
web. Entre las funciones requeridas se encuentran:

e Modulo Usuarios SIP.

e Modulo de Usuario.

e Gestionar los Reportes y Tarificacion de la Central Telefénica IP.
¢ Administracion de Grabaciones.

e Modulo de Lista Negra.

e Modulo Seguridad

3.2.3 ETAPAS Y/O METODOLOGIA

La metodologia que se utilizo fue la del “Modelo de Tecnologias de informacion de Contact Center”
(Enrique Larios, 2008),que se basaron en las siguientes fases que fueron utilizados en el presente
trabajo:

Fase 1: Vision y Objetivos: Consiste en definir la Vision y los Objetivos que se desean cubrir con el

Centro de Atencidn al Cliente o el Centro de Interaccion Multicanal o Contact Center.

Fase 2: Requerimientos y Necesidades: Consiste en el planteamiento de requerimientos y
necesidades, disenando un modelo conceptual del Contact Center multicanal, que comprenda la
arquitectura organizativa, tecnologica y funcional / de procesos, que permitan que los objetivos
estratégicos se cumplan.

Fase 3: Analisis de Riesgos: Consiste en realizar un estudio de las variables que pueden afectar el
¢xito del proyecto de implantacion del modelo propuesto. Los procesos identificados en esta etapa
son: Identificacion de Riesgos, Identificacién de la Probabilidad de Ocurrencia, Identificacion de la
severidad de las consecuencias, Elaboracion de la matriz de evaluacion de riesgos, establecer
categorias de importancia del riesgo, Elaborar la evaluacion de riegos consolidados, matriz de

resultados de la evaluacion y finalmente el plan de mitigacion.

Fase 4: Analisis de Factibilidad: Es necesario respaldar el plan de proyecto de implantacion del
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Contact Center con un estudio de Factibilidad que permita justificar la decision de realizar la
inversion necesaria. El proposito del analisis de factibilidad es constituirse en un instrumento para la
toma de decisiones, apoyandose en estudios de costo beneficio, y evaluacion econdmica del proyecto,
logrando asi la definicion completa del mismo. El Analisis de Factibilidad brindara al final si es

viable o no iniciar el proyecto de implantacion de Contact Centers.

Fase 5: Proyecto de Implantacién: En la elaboracion del proyecto de implantacion es indispensable
contar con un equipo de proyecto, por un lado, el cliente y por el otro, el equipo de implantacion. El
cliente estd a cargo de la direccion tnica del proyecto y ademas se requiere de equipos en el area de
negocios y en el area de Tecnologias (Sistemas y Comunicaciones). Al equipo de implantacion le
corresponde la jefatura unica del proyecto y debe contar con especialistas clave en los distintos
componentes tecnoldgicos involucrados en la plataforma, tales como: centralita, CTI, Base de Datos,

Aplicaciones e Integracion de Sistemas.

Desarollo  Implantacién  Prusbas  Documentacion Formacion m ) >——+
Figura 6:Ciclo de vida del proyecto de implementacion

3.2.4 FUNDAMENTOS UTILIZADOS
En este apartado hablaremos de los conceptos tecnologico que usaremos para el presente informe:

SOFTWARE DE SOFTWARE DE SOFTWARE DE
COMUNICACIONES APLICACION (JAVA) BASE DE DATOS
) & (POSTGRESQL)

L Asterisk =Java )
( )
SISTEMA OPERATIVO LINUX (REDHAT — CENTOS)

%> CentOS
Red Hat
\. J
Figura 7:Tecnologias Utilizadas.
3.2.4.1 LINUX:
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Naci6 de la idea de crear un sistema clon de Unix basado en GNU (General Public License) y el
codigo fuente disponible gratuitamente. Esta idea nacié en 1991 cuando Linus Torvalds estudiaba la
carrera de Ciencias Informaticas. Torvalds se encontraba especialmente interesado en Minix, el inico
sistema Unix disponible en aquél entonces de facil acceso para los estudiantes y profesores”.
(Instituto de Astronomia de México,2020)

“Este sistema gratuito fue creado por Andrew Tanenbaum con el porpdsito de facilitar a los alumnos
de la universidad el estudio y disefio de sistemas operativos. Minix era un Unix mas, tanto en
apariencia como en el kernel(ntcleo del sistema operativo), pero distaba mucho de ser comparable a
uno de los grandes”. (Instituto de Astronomia de México,2020)

“Es a partir de aquel momento que Torvalds decidid crear un sistema que excediera los estandares de
Minix, poniendo en marcha el proyecto personal Linux”. (Instituto de Astronomia de México0,2020)

Caracteristicas:

e “Es un sistema operativo multiusuario, con capacidad de simular multiprocesamiento y
procesamiento no interactivo”. (Instituto de Astronomia de México,2020)

e “Esta escrito en un lenguaje de alto nivel: C”. (Instituto de Astronomia de México,2020)

e “Dispone de un lenguaje de control programable llamado SHELL”.(Instituto de Astronomia
de México,2020)

e “Ofrece facilidades para la creacion de programas y sistemas y el ambiente adecuado para las
tareas de disefios de software”.(Instituto de Astronomia de México,2020)

e “Emplea manejo dindmico de memoria por intercambio o paginacion”. (Instituto de
Astronomia de México,2020)

e “Tiene -capacidad de interconexion de procesos. - Permite comunicacion entre
procesos”.(Instituto de Astronomia de México,2020)

e “Emplea un sistema jerarquico de archivos, con facilidades de proteccion de archivos, cuentas
y procesos. Tiene facilidad para re direccionamiento de Entradas/Salidas”.(Instituto de
Astronomia de México,2020)

e “Garantiza un alto grado de portabilidad”.(Instituto de Astronomia de México,2020)
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MAPA CONCEPTUAL SISTEMA OPERATIVO LINUX

Sistema operativo de libre distribucion
inspirado en el sistema Unix

Shell Grafico

Hardware

Kernel

Este es el componente principal
del sistema operativo. Se
encarga de asignar tareas y
manejar el almacenamiento de
datos. El usuario rara vez opera
directamente con el kernel, que
es la parte residente en
memoria del sistema operativo.

Esta es la utilidad que procesa
las peticiones de los usuarios.
Cuando alguien teclea un
comando en la terminal, el shell
interpreta el comando y llama el
programa deseado. También es
un lenguaje de programacion de
alto nivel que puede utilizarse
en la combinacion de
programas de utilidad para
crear aplicaciones completas

!

El Sistema Operativo LINUX
incluye una gran variedad de
programas de utilidad que
pueden ser facilmente
adaptadas para realizar tareas
especificas. Estas utilidades
son flexibles, adaptables,
portables y modulares, y
pueden ser usadas junto con
filtros y redireccionamientos
para hacerlos mas poderosos.

La estructura de archivos de
Linux estd pensada para facilitar
la utilizacion de una gran
cantidad de archivos. Utiliza una
estructura jerarquica o de arbol
que permite a cada usuario
poseer un directorio principal
con tantos subdirectorios como
desee

Figura 8: Sistema Operativo Linux

Fuente: (Instituto de Astronomia de México,2020)
3.2.4.2. ASTERISK:

“Asterisk es la implementacion de una central telefénica PBX por software, que corre sobre la
plataforma Linux o Unix, conectado a la PSTN. Permite conectividad en tiempo real entre las redes
PSTN y redes VoIP. Es una aplicacion de codigo abierto, bajo licencia GPL20 que fue creada por
Marc Spencer de Digium y que ha sido desarrollada por el mismo, junto a programadores de todo el
mundo”. (Javier Barbéran, 2009)

Conceptos generales

“Canal: Medio por el cual se emite una llamada entrante o saliente. Por defecto Asterisk soporta una
serie de canales, los mas importantes son:

e H323,IAX2, SIP, MGCP (Protocolos de VolIP).
e Console: GNU Linux OSS/ALSA21 sound system.
e ZAP: Lineas analogicas o digitales”. (Javier Barbéran, 2009)

“Dialplan: Configuracion de la centralita Asterisk que indica el camino a seguir durante una llamada,

de inicio a fin. En términos generales, podriamos decir que es quien lleva el comportamiento logico
de la centralita”. (Javier Barbéran, 2009)
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“Extension: En la telefonia tradicional una extension se asocia a un teléfono, interfaces o menus. En
Asterisk, una extension es una lista de comandos a ejecutar. Se accede a una extension cuando se
recibe una llamada entrante por un canal dado, cuando el usuario que ha llamado marca la extension,
cuando se ejecuta un salto de extensiones desde el Dialplan de Asterisk”. (Javier Barbéran, 2009)

“Contexto: El Dialplan o l6gica del comportamiento de Asterisk, se divide en uno o varios contextos.
Un contexto es una coleccion de extensiones. Los contextos, sirven para poder diferenciar “el lugar”
donde se encuentra una llamada y asi por ejemplo, aplicar politicas de seguridad para usuarios.
Asterisk no se comporta igual cuando llama un usuario y marca el 1 y cuando un usuario local marca
el mismo 1. Menus y submenus diferenciados. En general es una forma de diferenciacion”. (Javier
Barbéran, 2009)

“Aplicacion: Asterisk ejecuta secuencialmente los comandos asociados a cada extension. Esos
comandos son realmente aplicaciones que controlan el comportamiento de la llamada y del sistema en
si”. (Javier Barbéran, 2009)

“Ejemplos:

e Hangup: colgar una llamada.
e Dial: realizar una llamada saliente.

e (Goto: saltar a otra extension o contexto”. (Javier Barbéran, 2009)

3.2.4.3. JAVA:

“Segun el Instituto de Comunicacion web de Venezuela expresa que: Java es un lenguaje de
programacion creado por Sun Microsystems, (empresa que posteriormente fue comprada por Oracle)
para poder funcionar en distintos tipos de procesadores. Su sintaxis es muy parecida a la de C o C++,
e incorpora como propias algunas caracteristicas que en otros lenguajes son extensiones: gestion de
hilos, ejecucion remota, etc”. (Instituto de comunicacion web de Venezuela, 2009)

“El codigo Java, una vez compilado, puede llevarse sin modificacion alguna sobre cualquier maquina,
y ejecutarlo. Esto se debe a que el codigo se ejecuta sobre una maquina hipotética o virtual, la Java
Virtual Machine, que se encarga de interpretar el codigo (ficheros compilados .class) y convertirlo a
codigo particular de la CPU que se esté utilizando (siempre que se soporte dicha méaquina virtual)”.
(Instituto de comunicacién web de Venezuela, 2009)

OBJETIVOS DE DISENO DE JAVA:

e “Sencillo, Orientado a Objetos y Familiar”. (Instituto de comunicacion web de
Venezuela,2009)
e “Robusto y Seguro”. (Instituto de comunicacion web de Venezuela,2009)

e “Independiente de la Arquitectura y Portable”. (Instituto de comunicacién web de

Venezuela,2009)
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e “Alto Rendimiento Interpretado, Multi-Hilo y Dindmico”. (Instituto de comunicacién web de

Venezuela,2009)

CARACTERISTICAS:

e “Lenguaje de Propdsito General”. (Instituto de comunicacién web de Venezuela,2009)

e “Lenguaje Orientado a Objetos”. (Instituto de comunicaciéon web de Venezuela,2009)

e “Sintaxis inspirada en la de C/C++".(Instituto de comunicaciéon web de Venezuela,2009)

e ‘“Lenguaje Multiplataforma: Los Programas Java se Ejecutan sin Variacion (sin recompilar) en
Cualquier Plataforma Soportada (Windows, UNIX, Mac)”. (Instituto de comunicacion web de
Venezuela,2009)

e ‘“Lenguaje Interpretado: El Intérprete a Codigo Maquina (dependiente de la plataforma) se
llama Java Virtual Machine (JVM). El Compilador Produce un Codigo Intermedio
Independiente del Sistema Denominado bytecode”.(Instituto de comunicacion web de
Venezuela,2009)

e “Lenguaje Gratuito: Creado por SUN Microsystems, que Distribuye Gratuitamente el
Producto Base, Denominado JDK (Java Development Toolkit) o Actualmente J2SE (Java 2
Standard Edition)”.(Instituto de comunicacion web de Venezuela,2009)

e “API Distribuida con el J2SE muy Amplia. Cddigo Fuente de la API Disponible”. (Instituto

de comunicacion web de Venezuela,2009)

3.2.4.4. POSTGRESQL.:

“Seglin la Universidad Técnica Federico Santa Maria de Chile expresa que: PostgreSQL es un
avanzado sistema de bases de datos relacionales basado en Open Source. Esto quiere decir que el
codigo fuente del programa estd disponible a cualquier persona libre de cargos directos, permitiendo a
cualquiera colaborar con el desarrollo del proyecto o modificar el sistema para ajustarlo a sus
necesidades”. (Patricia Denzer, 2002)

“PostgreSQL esta bajo licencia BSD. Un sistema de base de datos relacionales es un sistema que
permite la manipulacion de acuerdo con las reglas del algebra relacional. Los datos se almacenan en
tablas de columnas y renglones. Con el uso de llaves, esas tablas se pueden relacionar unas con
otras”. (Patricia Denzer, 2002)

Ventajas:

“PostgreSQL se caracteriza por ser un sistema estable, de alto rendimiento, gran flexibilidad ya que
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funcionar la mayoria de los sistemas Unix, ademds tiene caracteristicas que permiten extender
facilmente el sistema. PostgreSQL puede ser integrada al ambiente Windows permitiendo de esta
manera a los desarrolladores, generar nuevas aplicaciones o mantener las ya existentes”. (Patricia
Denzer, 2002)

“Permite desarrollar o migrar aplicaciones desde Access, Visual Basic, Foxpro, Visual Foxpro,
C/C++ Visual C/C++, Delphi, etc., para que utilicen a PostgreSQL como servidor de BD; Por lo
expuesto PostgreSQL se convierte en una gran alternativa al momento de decidirse por un sistema de
bases de datos”. (Patricia Denzer, 2002)

3.2.4.5 VLAN DE VOZ Y DATOS:

Segun la empresa FS de Estados Unidos expresa que: Una VLAN de voz es una VLAN (red de area
local virtual) que esta especificamente asignada para los flujos de datos de voz de los usuarios. Esta
asegura la calidad del trafico de voz mejorando la prioridad de transmisién del mismo cuando se
transmite con otro trafico. Es decir, cuando se transmiten simultaneamente otros servicios (datos,
video, etc.), el servicio de voz se prioriza y se transmite con una mayor prioridad de reenvio.

(Como funciona la VLAN de voz?

Para aumentar la visibilidad de los flujos de datos de voz, primero es preciso identificarlos. La VLAN
de voz puede identificar los flujos de datos de voz de dos maneras: Primero, identificando las
direcciones MAC de origen de los paquetes recibidos (modo basado en direcciones MAC), y
segundo, identificando las etiquetas VLAN de los paquetes recibidos (modo basado en VLAN).

En el modo basado en direcciones MAC, un switch de red puede determinar si el flujo de datos es un
flujo de datos de voz de acuerdo con un campo de direccion MAC de origen en un paquete de datos
que entra en su interfaz. Como se muestra en la imagen siguiente, después de recibir el paquete
enviado por el ordenador y el teléfono IP, el switch realiza el siguiente procesamiento: Si la direccion
MAC de origen coincide con el OUI (Identificador Unico de la Organizacion) configurado en el
switch, la etiqueta de la VLAN de voz se agrega al paquete, y la prioridad del paquete se incrementa.
Si la direccion MAC de origen no coincide con la OUI, la etiqueta de la VLAN de PVID se afade al
paquete y el paquete no se enviara con prioridad.

Data packet Low-priority data packet
>

PC IP Phone Switch Network

Voice packet High-priority voice packet

Figura 9:Vlan de Voz

Con el modo basado en VLAN, un switch de red determina si el paquete de datos es un paquete de
voz basado en el ID de VLAN del paquete que entra en la interfaz. Como se muestra en la siguiente
imagen, el teléfono IP envia primero los paquetes a un switch de red. A continuacion, el switch recibe
los paquetes y los envia de vuelta después de afiadir la informacion de la VLAN de voz en el campo
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correspondiente. Si la etiqueta coincide con la VLAN de voz configurada en el switch, el switch
reenvia la prioridad de los paquetes. De esta manera, el switch puede garantizar la transmision
prioritaria de los paquetes de voz cuando se produce una congestion en la red.

Data packet Low-priority data packet
>

Internet
PC IP Phone Switch Network

(1) Send a packet High-priority voice packet
2) Add voice VLAN info
<

(3) Send the tagged voice packet

Figura 10: Vlan de Voz

(Como podemos beneficiarnos de la VLAN de voz?

Existen tres ventajas principales al utilizar la VLAN de voz.

En primer lugar, garantiza que tus dispositivos de VoIP (teléfono de voz por Internet) no tengan que
lidiar directamente con todas las emisiones y demas trafico de la VLAN de datos. Puede utilizarse
para la garantia de calidad en redes IP cuando se configuran varias VLAN y se conectan en los
enlaces ascendentes con 802.1Q en un switch de red.

En segundo lugar, una VLAN de voz puede simplificar la configuracion de la red en algunas
circunstancias. Es mucho més facil marcar paquetes para la QoS que especificar varios rangos de
puertos TCP y UDP. De manera similar, los servicios TFTP y los servicios especiales DHCP para
teléfonos VolIP son mas faciles de configurar cuando todos los teléfonos VoIP estdn en la misma
subred.

En tercer lugar, una VLAN de voz se puede utilizar para priorizar diferentes servicios de voz, ya que
es compatible con la prioridad de Clase de Servicio (CoS) 802.1p DSCP (Punto de Codigo de
Servicios Diferenciados).

3.2.4.6TARJETA DE COMUNICACION FXO Y FXS:

“Existen dos interfaces (FXO y FXS) que son muy importantes para poder conectar los dispositivos
de VoIP con los sistemas analdgicos:” (Antonio Sierra, 2008)

“FXO (Foreign Exchange Office): También se le denomina Gateway y es el encargado de
comunicar la Red IP con la PSTN. Esta tarjeta se encuentra normalmente en el Servidor IP, aunque
también existen dispositivos independientes y realiza el el cambio de la informacion de andloga a
paquetes de datos o viceversa”. (Antonio Sierra, 2008)
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.
B esT Lne ' —» Red Module : FXO
ey ,

Figura 11: Tarjeta de Comunicaciones FXO

“FXS (Foreign Exchange Station): Esta tarjeta de Interfaz permite conectar teléfonos andlogos o
tradicionales a un computador, en este caso el Servidor IP. De esta manera, se pueden realizar y
recibir llamadas desde teléfonos andlogos tanto hacia el interior de la red LAN (ya sea a Softphone,
Teléfonos IP o Teléfonos Analogos conectados a la Tarjeta FXS) o al exterior de esta red, como

puede ser la PSTN u otra Red IP. Estos interfaces son conocidos como ATA’s” (Antonio Sierra,
2008).

Telephone

— Green Module : FXS

Figura 12: Tarjeta de Comunicaciones FXS

3.24.7TARJETA DE COMUNICACIONES DIGITAL E1:

“T1/E1: Un T1 es un acceso digital o conjunto de DSO el cual dispone de 24 canales o 24 DSO,
pudiéndose realizar en cada uno de ellos (menos uno) una llamada. Mientras que T1 es muy comun
en Estados Unidos y Japén, en Europa se emplea con mayor frecuencia el El, el cual consta de 32
canales en vez de 24”. (Ronal Almeida, 2015)

“Tanto los T1 como los El tienen que senalizar las llamadas de alguna manera, esto se consigue
mediante lo que se conoce como Sefializacién por Robo de Bit (Rubbed Bit Signaling), es decir, que
cada cierto tiempo se usa un bit de cada canal para asi sefalizar y enviar informacion a través de la
linea (T1s), o mediante multiplexacion del bit en un canal comun, algo que se emplea sobre todo en
Europa (E1)”.(Ronal Almeida, 2015)

“El mas conocido de los circuitos T-carrier es el popular T1 (y su contraparte E1). Un T1 es un
circuito digital compuesto de 24 DS-0’s mientras que un El estd compuesto por 32 DS-0s (Pérez,
2014). De acuerdo con los célculos realizados con este tipo de multiplezacion notaremos que un T1
trafica 1.544 Mbit/s mientras que un E1 2.048 Mbit/s”. (Ronal Almeida, 2015)
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“Almeida Arboleda. (2015),TARJETAS DIGITALES E1: Las lineas digitales son utilizadas cuando
las lineas necesarias son muchas. Una linea digital suele ser entregado por un equipo denominado
CSU / DSU o un multiplexor de fibra entregado por el Proveedor de Servicio. El conector del
Suscriptor es normalmente un RJ45. En algunos paises, las lineas E1 se entregan con dos conectores

BNC coaxiales, en este caso se necesita un baldon para conectar con el conector RJ45 en el panel de
telefonia”. (Ronal Almeida, 2015)

Figura 13: Tarjeta Digital E1.

Fuente: (Ronal Almeida, 2015)

3.2.4.8 TELEFONO IP:

“Son aparatos telefénicos con la misma apariencia fisica que los teléfonos tradicionales. Utilizan
tecnologias VoIP y normalmente permiten realizar ciertas funcionalidades avanzadas”. (Irontec,
2006)

Caracteristicas Principales:

e “Normalmente soporta un tnico protocolo de VoIP (SIP, [AX2, H323)”.(Irontec, 2006)

e “Soportan una serie de codec, el famoso G.729 casi siempre estd entre ellos”. (Irontec, 2006)

e “Se conectan directamente a la Red IP”. (Irontec, 2006)

e “Se configuran desde los ments del propio teléfono o por interfaz web”. (Irontec, 2006)
Caracteristicas Avanzadas:
“Dual LAN: Algunos teléfonos disponen de dos conectores RJ45 e implementan funciones de switch,

de esta forma no es necesario hacer un cableado nuevo para los nuevos dispositivos IP”. (Irontec,
2006)
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Figura 14: Teléfono Snom 370

3.2.5 IMPLEMENTEMENTACION DE LAS AREAS DE PROCESOS Y SUS BUENAS
PRACTICAS

La implementacion del “Disefio e Implementacion de un Sistema de Comunicaciéon de Voz sobre IP
para el Hospital Alberto Sabogal Sologuren de Essalud, se realizo bajo el siguiente cronograma:

CRONOGRAMA DE PROYECTO - DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE COMUNICACION DE VOZ SOBRE IP BASADO EN ASTERISK: CASO ESSALUD HOSPITAL ALBERTO SABOGAL SOLOGUREN
2010 2011

ACTIVIDADES Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1

1.- Visién y Objetivos

2.- Requerimientos y

3.- Anilisis de Riesges

Identificacion de Riesgos

Identificacion de Probablidad de Ocurrencia

Severidad de las G

Matriz de Evaluacion de Riesgos

Categoria de Importancia de Riesgo

Evaluacion de Riesgo

Resultados de Estimacion de Riesgo

4.- Andlisis de

Evaluacion Economica del Proyecto

5.- Proyecto de i

Descripcion de los Casos de usos del Negocio

Paguete de Sistemas

Modalamiento de Datos

Disefio de los Casos de Usos del Negocio

Desarrollo del Sistema De Comunicacion IP
mplementacion del Servidr de Ci
Evaluacion Econemica del Proyecto
Evaluacion Funcicnal del Proyecto

Figura 15: Cronograma de Proyecto
Fase 1: Vision y Objetivos
Vision:

Implementar un Sistema de Comunicacion de Voz sobrelP, que sea de facil administracion, intuitivo y
de alto rendimiento. Que permita mejorar la experiencia del asegurado en las comunicaciones

Objetivos

e Mejorar Costos por Manteamiento y Soporte, al desarrollar un Sistema de Comunicacion para
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ESSALUD.
e Unificar Tecnolégicamente las comunicaciones de contacto con los asegurados.
e Reducir costos en la entidad (Costos entre Anexos y Control de llamadas)

e Megjorar la atencion del Asegurado.
Fase 2: Requerimientos y Necesidades

Requerimiento Funcionales:

e Disponer de un BBDD tnica.

e Centralizar la atencion de los asegurados en un tnico teléfono.

e Obtener reportes de llamadas realizadas por usuarios y anexos de la organizacion.
e Disponer de las grabaciones de llamadas entrantes y salientes.

e Disponer de un Tarificador Corporativo.

Requerimiento Organizacion:

e Centro tnico de Atencion, la cual brindara atencion al cliente a través de un punto Unico de
contacto.

e Contar con tres niveles de permisos para realizar llamadas (Gerencia, Corporativo, Anexo):
Registro Gerencia: Dentro de la Organizacion podra llamar sin contrasefia.
Registro Corporativo: En la Organizacion solo podra llamar con una contrasefia.
Registro Anexo: En la Organizacion solo podré realizar llamadas entre anexos.

Requerimiento Tecnologico:

e Disponer de una aplicacion Unica para todos los actores y pueda ser accedida desde cualquier
lugar de la organizacion.

e Qestionar el canal Telefonico, ver los canales de entradas a la Central Telefonica IP:
FXO - LineasTelefonicas.
FXO — Anexos Extendidos de Telefonica.

Bases Celulares IP o Analdgicas.

e Solucidén disenada ante cualquier riesgo (Redundancia de Hardware).

Fase 3: Analisis de Riesgos:

A) IDENTIFICACON DE RIESGOS:
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“Riesgos en la Planificacion

1. Planificacion optimista, en lugar de realista.

2. La planificacién se ha basado en la utilizaciéon de personas especificas de un equipo, pero estas
personas no se encuentran disponibles.

3. No se puede construir un producto de tal envergadura en el tiempo asignado.

4. El producto es mas grande que el estimado.

5. El esfuerzo es mayor que el estimado.

6. La presion excesiva en la planificacion reduce la productividad.

7. Las areas desconocidas del producto llevan mas tiempo de esperado en el disefio y en la

implementacion”. (Enrique Larios, 2008)

“Riesgos en la Organizacion y Gestion

8. Los despidos y las reducciones de los recursos humanos reducen la capacidad del equipo.

9. La estructura inadecuada de un equipo reduce la productividad.

10. El ciclo de revision/decision de la directiva es mas lento de lo esperado.

11. El presupuesto varia el plan del proyecto.

12. Las tareas no técnicas encargadas a terceros necesitan mas tiempo del esperado

(aprobacion del presupuesto, aprobacion de la adquisicion de material, revisiones legales, seguridad,

etc.)”.(Enrique Larios, 2008)

“Riesgos en el Entorno de Desarrollo

13. La infraestructura de desarrollo no esta disponible en el momento necesario.

14. La infraestructura de desarrollo estd disponible pero no es el adecuado (por ejemplo, falta de
cableado de la red, mobiliario, material de oficina, etc.).

15. Las herramientas de desarrollo no funcionan como se esperaba, el personal de desarrollo necesita
de tiempo 16. Para resolverlo o adaptarse a las nuevas herramientas.

17. Las herramientas de desarrollo no se han elegido en funcidn de sus caracteristicas técnicas, y no
proporcionan las prestaciones previstas.

18. La curva de aprendizaje para la nueva herramienta de desarrollo es mas larga de lo

esperado”.(Enrique Larios, 2008)
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“Riesgos en los Usuarios Finales

19. Los usuarios finales insisten en nuevos requerimientos.

20. En el ultimo momento, a los usuarios finales no les gusta el producto, por lo que hay que volver a
disefarlo y a construirlo.

21. Los usuarios no han realizado la compra del material necesario para el proyecto y por tanto no
tienen la infraestructura necesaria.

22. No se ha solicitado informaciéon al usuario, por lo que el producto al final no se ajusta a las

necesidades del usuario, y hay que volver a crear el producto”.(Enrique Larios, 2008)

“Riesgos en el Cliente

23. El cliente insiste en nuevos requisitos.

24. El cliente no participa en los ciclos de revision de los planes, prototipos y especificaciones, o es
incapaz de hacerlo, resultando unos requisitos inestables y la necesidad de realizar unos cambios de
consumen tiempo.

25. El tiempo de comunicacion del cliente (por ejemplo, tiempo para responder a las preguntas para
aclarar los requerimientos) es mas lento de lo esperado.

26. Las herramientas de soporte y entornos impuestos por el cliente son incompatibles, tienen un bajo
rendimiento o no funcionan de manera adecuada, con lo que se reduce la productividad.

27. El cliente no acepta el software entregado, incluso aunque cumpla con todas las especificaciones.
28. El cliente piensa en una velocidad de desarrollo que el personal de desarrollo no puede alcanzar.
Riesgos en el Producto”. (Enrique Larios, 2008)

“29. Los modulos propensos a tener errores necesitan mas trabajo de comprobacion, disefio e
implementacion.

30. Una calidad no aceptable requiere de un trabajo de comprobacién, disefio e implementacion
superior al esperado. Utilizar lo ultimo en informadtica alarga la planificacion de forma impredecible.
31. El desarrollo de funciones de software erroneas requiere volver a disefiarlas y a [s}:p]implementarlas.
32. El desarrollo de una interfaz de usuario inadecuada requiere volver a disefarla y a implementarla.
33. Unos requisitos rigidos de compatibilidad con el sistema existente necesitan un trabajo extra de

comprobacion, disefio e implementacién”.(Enrique Larios, 2008)
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“Riesgos por Fuerzas Mayores

34. El producto depende de las normativas del gobierno, que pueden cambiar de forma inesperada.
35. El producto depende de estdndares técnicos provisionales, que pueden cambiar de forma

inesperada”.(Enrique Larios, 2008)

“Riesgos del Personal

36. La contratacion tarda mas de lo esperado.

37. La falta de motivacion reduce la productividad.

38. La falta de especializacion necesaria aumenta los defectos y la necesidad de repetir el trabajo.

39. El personal necesita tiempo adicional para acostumbrarse a trabajar con herramientas o entornos
nuevos.

40. El personal necesita un tiempo adicional para acostumbrarse a trabajar con hardware nuevo.

41. El personal contratado abandona el proyecto antes de su finalizacion.

42. Los miembros del equipo no trabajan bien juntos.

43. Los conflictos entre los miembros del equipo condicen problemas en la comunicacion y en el
disefio, errores en la interfaz y tener que repetir algunos trabajos.

44. Los miembros problematicos de un equipo no son apartados, influyendo negativamente en la

motivacion del resto del equipo”. (Enrique Larios, 2008)

“Riesgos de Disefio e Implementacion

45. Un disefio demasiado sencillo no cubre las funcionalidades principales por lo que hay que volver a
disefiar e implementar.

46. Un diseno demasiado complejo exige tener en cuenta complicaciones innecesarias e improductivas
en la implementacion.

47. Un mal disefio implica volver a disefiar e implementar.

48. La creacion de informes de estado a nivel de directiva lleva mas tiempo al desarrollador de lo

esperado”.(Enrique Larios, 2008)

30



B) IDENTIFICACION DE PROBABILIDAD DE OCURRENCIA

Tabla 5: Identificacion de Probabilidad de Ocurrencia.

Fuente: (Enrique Larios, 2008)

Indicador de Describcion
Probabilidad P
‘“No se espera que ocurra durante la vida del
1 proyecto”.(Enrique Larios, 2008)
“Se espera que ocurra no mas de una vez durante la vida
2 del proyecto”.(Enrique Larios, 2008)
“Se espera que ocurra varias veces durante la vida del
3 proyecto”. (Enrique Larios, 2008)
“Se espera que ocurra continuamente durante la vida del
4 proyecto”.(Enrique Larios, 2008)

C) SEVERIDAD DE LAS CONSECUENCIAS

Tabla 6: Severidad de Consecuencias.

Fuente: (Enrique Larios, 2008)

Indicador de

Severidad Descripcion

1 “No causa impacto relevante en el proyecto”. (Enrique Larios, 2008)

“Causa ligero impacto en el proyecto, retrasos en los tiempos del
2 proyecto no mayores a 2 semanas”.(Enrique Larios, 2008)




“Impacto moderado en el proyecto, retrasos en los tiempos del
3 proyecto no mayores a 5 semanas”.(Enrique Larios 2008)

“Alto impacto en la vida del proyecto, retrasos mayores a 5

4 semanas o indefinidos, alto grado de incertidumbre”.(Enrique Larios,
2008)

D) MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGOS

Tabla 7: Matriz de Evaluacion de Riesgo

Fuente: (Enrique Larios, 2008)

PROBABLIDAD DE |  SERVERIDAD DE LAS CONSECUENCIAS
OCURRENCIA 1 5 3 4

1 IV IV IV i

2 v IV i I

3 IV i I |

4 i I | |

E) CATEGORIA DE IMPORTANCIA DE RIESGO

Tabla 8: Categoria de Riesgo

Fuente: (Enrique Larios, 2008)

NUMERO CATEGORIA DESCRIPCION

“El riesgo debe ser reducido o, si es posible,
eliminado.  Situaciones donde peligra la
continuidad o viabilidad del proyecto. Debe ser
Inaceptable mitigado con controles de gestion y/o de
ingenieria hasta un rango de riesgo de Ill o
IV”.(Enrique Larios, 2008)
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Indeseable

“Implementacion de planes de continuidad del
negocio. Se debe tomar medidas de prevencion y
control en cada etapa del proyecto. Debe ser
mitigado con controles de gestion y/o de
ingenieria hasta un rango de riesgo de Il o
I\V”.(Enrique Larios, 2008)

Aceptable con
controles

“Medidas de prevencion, contingencia y control
periodico en todas las etapas del proyecto.
Implementacion de planes de continuidad del
negocio”. (Enrique Larios, 2008)

Aceptable como esta

“Medidas de prevencion y contingencia Aplicacién
de planes de continuidad del negocio”. (Enrique
Larios, 2008)

F) EVALUACION DE RIESGO:

Tabla 9: Evaluacion de Riesgo

PROBABILIDAD DE SEVERIDAD
OCURRENCIA DE LAS
NP RIESGO CONSECUENCIAS
1 2 3 4 1 2 3 4
“La planificacion se ha basado en la utilizacion
2 | de personas especificas de un equipo, pero X X
estas personas no se encuentran
disponibles”.(Enrique Larios, 2008)
4 | “El producto es mas grande que el estimado”. X X
(Enrique Larios, 2008)
9 | “La estructura inadecuada de un equipo reduce X X
la productividad”. (Enrique Larios, 2008)
“La infraestructura de desarrollo esta disponible
14 | pero no es el adecuado (por ejemplo, falta de X X
cableado de la red, mobiliario, material de
oficina, etc.)”.(Enrique Larios, 2008)
‘La curva de aprendizaje para la nueva
18 | herramienta de desarrollo es mas larga de lo X X
esperado”.(Enrique Larios, 2008)
20 | “En el ultimo momento, a los usuarios finales no X X
les gusta el producto, por lo que hay que volver
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a disenarlo y a construirlo”.(Enrique Larios, 2008)

21

“Los usuarios no han realizado la compra del
material necesario para el proyecto y por tanto
no tienen la infraestructura necesaria”.(Enrique
Larios, 2008)

24

“El cliente no participa en los ciclos de revision
de los planes, prototipos y especificaciones, o
es incapaz de hacerlo, resultando unos
requisitos inestables y la necesidad de realizar
unos cambios de consumen tiempo”.(Enrique
Larios, 2008)

27

“El cliente no acepta el software entregado,
incluso aunque cumpla con todas las
especificaciones”. (Enrique Larios, 2008)

29

“‘Los modulos propensos a tener errores
necesitan mas trabajo de comprobacién, disefio
e implementacion”.(Enrique Larios, 2008)

34

“El producto depende de las normativas del
gobierno, que pueden cambiar de forma
inesperada”.(Enrique Larios, 2008)

39

“El personal necesita tiempo adicional para
acostumbrarse a trabajar con herramientas o
entornos nuevos”.(Enrique Larios, 2008)

41

“El personal contratado abandona el proyecto
antes de su finalizacion”.(Enrique Larios, 2008)

44

Los miembros problematicos de un equipo no
son apartados, influyendo negativamente en la
motivacion del resto del equipo.

45

“Un disefio demasiado sencillo no cubre las
funcionalidades principales por lo que hay que
volver a disefiar e implementar”.(Enrique Larios,
2008)

G) RESULTADOS DE ESTIMACION DE RIESGO, tomando en cuenta la Metodologia(Enrique
Larios, 2008):

Tabla 10: Resultados de Estimacion de Riesgo

NO

RESULTADOS
DE MATRIZ DE RIESGOS

PROBABILIDAD DE
OCURRENCIA
SEVERIDAD DE LAS
CONSECUENCIAS
NUM

CATEGORIA

ACCIONES QUE DEBEN
TOMARSE
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“Medidas de

W e s prevencion,
La planificacion se ha contingencia y
basado en la utilizacion control pericdico en
de personas especificas ACEPTABLE todas Iag tapas del
2 | de un equipo, pero estas M CON proyecto. P
Z(r:(rzsuoer;la’:rsan no se CONTROLES Irlnplementacién ge
disponibles”.(Enrique annrlcﬁsuidad deel
Larios, 2008) negocio”.(Enrique
Larios, 2008)
“Implementacion de
planes de
continuidad del
negocio. Se debe
tomar medidas de
“El producto es mas prevencién y control
en cada etapa del
4 | grande que el I INDESEABLE | proyecto. Debe ser
estllmado”.(Enrlque mitigado- con
Larios, 2008) controles de gestion
y/lo de ingenieria
hasta un rango de
resgo de Il o
IV”.(Enrique Larios,
2008)
“‘Medidas de
prevencion,
contingencia y
“La estructura ACEPTABLE control periédico en
inadecuada de un todas las etapas del
9 equipo reduce la I CON proyecto.
productividad”. (Enrique CONTROLES Implementacion  de
Larios, 2008) planes de
continuidad del
negocio”.(Enrique
Larios, 2008)
“Implementacion de
planes de
continuidad del
“La infraestructura de ?egomo. S.e debe
desarrollo esta omar .med'das de
disponibl o n | prevencién y control
ponible pero no es e
X en cada etapa del
14 | adecuado (por ejemplo, I INDESEABLE

falta de cableado de la

red,

de

mobiliario, material
oficina, etc.)”.

(Enrique Larios, 2008)

proyecto. Debe ser
mitigado con
controles de gestion
ylo de ingenieria
hasta un rango de
resgo de Il o
IV”.(Enrique Larios,
2008)
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“Medidas de

oL . prevencion,
a curva de aprendizaje . :
contingencia y
para la nueva control periédico en
herramienta de ACEPTABLE ) P
. odas las etapas del
18 | desarrollo es mas larga M CON proyecto
::perado”.(Enrique lo CONTROLES Implementacion  de
Larios, 2008) planes de
’ continuidad del
negocio”.(Enrique
Larios, 2008)
“Medidas de
“En el ultimo momento, a prevencion,
los usuarios finales no contlngenmg’ . y
les gusta el producto, por ACEPTABLE | control periodico en
todas las etapas del
20 | lo que hay que volver a M CON proyecto
disefiarlo y a Im Iemeﬁtacic’m de
construirlo”.(Enrique CONTROLES P
Larios, 2008) planes de
’ continuidad del
negocio”.(Enrique
Larios, 2008)
“Medidas de
“Los usuarios no han prevencion,
realizado la compra del contingencia y
material necesario para ACEPTABLE control periédico en
el proyecto y por tanto todas las etapas del
21 I no tienen la Il CON proyecto.
infraestructura CONTROLES Implementacion  de
necesaria”.(Enrique planes de
Larios, 2008) continuidad del
negocio”.(Enrique
Larios, 2008)
“El cliente no participa en
los ciclos de revision de “Medidas de
los planes, prototipos y prevencion,
strespecificaciones, o es contingencia y
incapaz de hacerlo, ACEPTABLE control periédico en
resultando unos todas las etapas del
24 requisitos inestables y la I CON proyecto.
necesidad de realizar CONTROLES Implementacion  de
unos cambios de planes de
consumen continuidad del
tiempo”.(Enrique Larios, negocio”.(Enrique
2008) Larios, 2008)
“El cliente no acepta el “Implementacion de
software entregado, planes de
27 | incluso aunque cumpla I INDESEABLE continuidad del
con todas las negocio. Se debe

especificaciones”.(Enriqu

tomar medidas de
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e Larios, 2008)

prevencion y control
en cada etapa del
proyecto. Debe ser
mitigado con
controles de gestion
y/o de ingenieria
hasta un rango de

riesgo de Il o IV”.
(Enrique Larios,
2008)
“Los moddulos propensos “‘Medidas de
a tener errores necesitan prevencion y

mas trabajo de ACEPTABLE contingencia
29 comprobacion, disefio e v COMO ESTA Aplicacién de planes
implementacién”.(Enriqu de continuidad del
e Larios, 2008) negocio”.(Enrique
Larios, 2008)
“‘Medidas de
prevencion,
“El producto depende de gg::Irg?englr?édico ex
las  normativas  del ACEPTABLE todas Iag tapas del
34 gobierno, que pueden M CON proyecto. P
nesparada” Eigue CONTROLES | Implementacién - de
Larios, 2008) continuidad del
negocio”.  (Enrique
Larios, 2008)
“Medidas de
“ . prevencion,
El personal necesita contingencia y
tiempo adicional para control periédico en
acostumbrarse a trabajar ACEPTABLE tod Ip ; del
39 | con  herramientas o M CON pcl)'o?/th?)S clapas de
entorno”s . . CONTROLES Implementacion  de
nuevos”.(Enrique Larios, planes de
2008) continuidad del
negocio”.(Enrique
Larios, 2008)
“Medidas de
prevencion,
contingencia y
“El personal contratado ACEPTABLE control periodico en
abandona el proyecto todas las etapas del
41 | antes de su I CON proyecto.
finalizacion”.(Enrique CONTROLES Implementacion  de
Larios, 2008) planes de
continuidad del
negocio”.  (Enrique

Larios, 2008)
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“Medidas de

Larios, 2008)

“Los miembros prevencion y
problematicos de un contingencia
équipo no son ACEPTABLE | Aplicacion de planes
44 |apartados, influyendo 2 \Y de continuidad del
negativamente en |la COMO ESTA negocio”.  (Enrique
motivacion del resto del Larios, 2008)
equipo”.(Enrique Larios, ’
2008)
“Medidas de
prevencion,
) o . contingencia y
Un _I:ilseno deglaSIaIdO control periddico en
sencillo no cupbre las todas las etapas del
funcionalidades ACEPTABLE proyecto. P
45 Erincipaleslpor IC? que 3 I CON Implementacién  de
ay que volver a disefar lanes de
e implementar”.(Enrique CONTROLES Eontinuidad del

negocio”.(Enrique
Larios, 2008)

Fase 4: Analisis de Factibilidad:

Una vez finalizada las fases de evaluacion de riesgos, que me permitidé tomar acciones antes los
riesgos expuestos, se llevdo a cabo la fase de andlisis de facilidad con la finalidad de evaluar

econdomicamente el proyecto con la solucion Asterik vs solucion Cisco.
Evaluacion econémica del Proyecto:

La rentabilidadecondmica, es la preocupacion principal cuando se decide implementar una solucién de

Disefio e Implementacion de un Sistema de Comulacion de Voz sobre IP.

e Inversion del proyecto: Para el Hospital Alberto Sabogal Sologuren que pertenece a Essalud.

\ Descripcion | Cantidad |
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Servidor para la central Telefonica que soporte

150 llamadas concurrentes 01

Lineas Analogas 08

Lineas E1 02

Teléfonos IP Corporativos 240
Teléfonos IP — Gerenciales 20

Central Licenciada en todas sus 01

funcionalidades.

Tabla 11: Requerimiento Central Telefonica IP — ESSALUD Hospital Alberto Sabogal

Se estd tomando en cuenta el hardware necesario para el Caso de estudio “ESSALUD Hospital

Alberto Sabogal Sologuren”, con las siguientes tecnologias:

Solucion Asterisk:

Tabla 12: Costo Solucion Asterisk

SOLUCION ASTERISK

DESCRIPCION | DESCRIPCION
DE LO DE LO MODELO CANTIDAD U':T.:.E :II?(I)O l.DI%I.EI%II(_)
SOLICITADO OFRECIDO
Servidor para
'T‘i‘elefém‘g“tra' Servidor  de | IBM -
Central 3650M3 (8GB | 01 $. 3,500.00 $. 3,500.00
que soporte -
Telefonica IP | de RAM)
150 llamadas
concurrentes
Lineas Tarjeta
AN Analégica - 8 | SANGOMA 01 $.1,100.00 $.1,100.00
nalogas
FXO
. Tarjeta Digital
Lineas E1 _2E1 SANGOMA 01 $. 1,500.00 $. 1,500.00
Teléfonos IP Telefonos 1P
Corporativos Corporativos | SNOM 240 $. 90.00 $. 21,600.00
P — SNOM 300
Teléfonos IP Telefonos 1P
_ Gerenciales | Gerenciales —| SNOM 20 $. 160.00 $. 3,200.00
SNOM 370
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Licencias a
todo lo|,. .
indicado en la Licencia ) ) ) $.0
Descripcion
TOTAL DE INVERSION $. 39,000.00

La tecnologia Asterisk propuesta para el Hospital Alberto Saloguren de Essalud, necesita de un

desarrollo de software para la administracion.

Tabla 13: Costo de Desarrollo de Software bajo Plataforma Asterisk

PERFIL PAGO MENSUAL TIEMPO PAGO TOTAL
Jefe de Proyecto S/. 5,000.00 4 meses S/. 20,000.00
Especialista en Java | S/. 2,000.00 4 meses S/. 8,000.00
Especialista en Java | S/. 2,000.00 4 meses S/. 8,000.00
Especialista en
S/. 2,000.00 4 meses S/. 8,000.00
Posgresql
Especialista en
) . S/. 2,000.00 4 meses S/. 8,000.00
Asterisk y Linux
TOTAL, DE GASTO RRHH S/. 52,000.00
$.17,333.00 *

*Montos calculados de acuerdo al tipo de cambio venta de S/.3.00 (elaboracion propia)

Solucién CISCO(Tomando como referencia Farro Lazo. (2010):

Tabla 14:Costo Solucion Cisco

SOLUCION CISCO
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DESCRIPCIO | DESCRIPCION
PRECIO PRECIO
N DE LO DE LO MODELO CANTIDAD
UNITARIO TOTAL
SOLICITADO OFRECIDO
Servidor para
la central | Servidor de
Telefénica Ceniral
Telefonica  IP | cisco 01 $.13,708.00 | $.13,708.00
que soporte | CISCO -
MCS7845H2-
150 || d
amadas | o-cmct
concurrentes
Lineas
Anglogas Gateway VG
g Cisco VG224 CISCO 01 $.9,943.50 |$.9,943.50
Lineas E1
Teléfonos |IP | Teléfono IP CISCO 240 $. 168.00 $. 40.320.00
. Corporativo - . . =Y, .
Corporativos Cisco UC 6921
Teléfonos IP — | Teléfono IP CISCO 99 $. 446.00 $. 9.812.00
. Gerencial - . . -, .
Gerenciales | oo UC 7942
License CM 7.0
Hardware
Licencias a Security Key for
CCM Admin, CISCO 01 $. 288.00
todo lo Release 4.0 or
indicado en la | Greater
Descripcion $. 15,886.91
Module en
CUCM 7.0 para | CISCO 01 $. 7,000.00
150 usuarios
TOTAL DE INVERSION $. 89,670.41

b) Software:

Comparacidén de Costos en la implementacion:
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Tabla 13: Costo de Implementacion Cisco VS Asterisk

SOLUCION SOLUCION
DESCRIPCION
CIsCo ASTERISK

HARDWARE $.73,783.50 $. 39,000.00
LICENCIAS (ANUAL) $. 15,886.91 $.0
IMPLEMENTACION DE SOFTWARE DE |$.0 $17,333.00
ADMINISTRACION DE CENTRAL TELEFONICA
IP.
TOTAL $. 89,670.41 $. 56,333.00

Come se puede apreciar la solucién Asterisk es mascémodo en la inversion del primer afio.

Comparacién de Costos de Solucidn Asterisk y Cisco al afio siguiente:

Tabla 14: Comparacion de Costos Cisco vs Asterisk

DESCRIPCION SOLUCION CISCO SOLUCION ASTERISK
LICENCIAS $. 15,886.91 $.0
SOPORTE DE
$. 8,000.00 $.12,000.00
MANTENIMIENTO
TOTAL $. 23,886.91 $.12,000.00

PROYECCION DE GASTOS EN 5 ANOS:

Tabla 15: Proyeccion de Gastos 5 Afios Cisco vs Asterisk

ANO CISCO ASTERISK
PRIMER ANO (IMPLEMENTACION) $. 89,670.41 $. 56,333.00
SEGUNDO ANO (SOPORTE Y LICENCIAS) | $. 23,886.91 $. 12,000.00
TERCERA A:NO (SOPORTE Y LICENCIAS) | $.23,886.91 $. 12,000.00
CUARTO ANO (SOPORTE Y LICENCIAS) $. 23,886.91 $. 12,000.00
QUINTO ANO (SOPORTE Y LICENCIAS) $. 23,886.91 $. 12,000.00
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GASTO TOTAL 5 ANOS $. 185,218.05 $. 104,333.00

SOLUCION CISCO VS
ASTERISK

ha

= mCISCO mASTERISK

Ne)

g m — — — —
o8] S S S S
o Ne) Ne) Ne) Ne)

I 0 X o © o ® o ® o

0 o 0 o 0 o @ o

[ IE=) [\l =} =} =]

N N N N N N NN

— i i i

I LI LI LI =

1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 ANO

Figura 15:Costo de Solucion Cisco vs Asterisk — 5 afios (Primer Afio Implementacion y 4 afios Post
Implementacién)

Fase 5: Proyecto de Implantacién:
La implementacion del Sistema de Comunicacion de Voz sobre IP se realiz6 de la siguiente manera:
Analisis.

En sistema de Comunicacion de VoIP no estuvo automatizado, la mayoria de los procesos respecto

a la Comunicacion Telefonicaes manual, por ello el proposito del Sistema de Comunicacion de
VolIP es automatizar dichos procesos respecto a la comunicacion Telefonica.

A. DESCRIPCION DE LOS CASOS DE USOS DEL NEGOCIO:
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Administrar Lista Negra @

7 Administrar Configuracion

% Administrar Usuario

NewClass

Administrar Agente
Administrar Reportes

Figura 16: Caso Uso del Negocio

Tabla 16: Descripcion Administrar Configuracion Central Telefonica I[P

NOMBRE

Administrar Configuraciéon Central Telefénica IP

Descripcion

e Este Proceso comienza cuando el Usuario solicita algun

cambio en la funcionalidad de la Central Telefénica de VolP.
El administrador ingresa a los archivos de configuracion de
la Central de VolP. El administrador puede ver los siguientes
archivos: sip.conf, extensions.conf, sip_extensions.conf. La
cual el administrador podra editar y actualizar los cambios de
estos archivos en mencién.

Actores del
Negocio

Usuario que solicita algun cambio en la funcionalidad de la
Central Telefonica de VolP

Trabajador del
Negocio

Administrador, persona que administra los archivos de
configuracién de la Central Telefonica de VolP.

Entradas

Nuevos requerimientos solicitados para la Central Telefénica
de VolP (comandos)

Central Telefonica de VolP con los cambios solicitados.
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e Entregables o

Salidas
e Mejoras e Se automatiza el proceso de archivos de Configuracién, ya
que no es necesario ingresar al Servidor de forma remota.
Tabla 17:Descripcion Administrar Usuario
NOMBRE Administrar Usuario
Este Caso de uso comienza cuando el Usuario o jefe de Area
solicita el cambio de contrasefia o actualizacion de permisos
Descripcion para realizar llamadas Telefonicas. El administrador actualiza
el estado del usuario con los cambios solicitados por el
usuario o Jefe de Area.
Actores del hlasnligggs %ufon??e:gr?a algun cambio en sus permisos de
Negocio '

Jefe de Area que solicita actualizaciéon de los permisos o
cambio de contrasefas en los usuarios de su Area

Trabajador del
Negocio

Administrador, gestiona los requerimientos solicitados por el
usuario o Jefe de Area.

Entradas

Nuevos cambios en el perfil del usuario (Contrasefia o
Permisos de llamadas a ciertos destinos)

Entregables o

Cambios realizados al usuario.

Salidas
Mejoras . . :
Se automatiza el proceso de administrar el Usuario
Tabla 18: Descripcion Administrar SIP
NOMBRE Administrar SIP
Descripcion e Este Caso de uso comienza cuando el jefe de Area solicita la

administracion de un Usuario SIP (anexo) en su Area. El
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administrador administra (creacion, eliminacion,
actualizacién) los usuarios SIP (anexos) solicitado por el Jefe
de Area.

Actores del
Negocio

Jefe de Area, solicita administracion de un Usuario SIP
(anexo).

Trabajador del

Administrador, Crea, elimina o actualiza los Usuarios SIP

Negocio solicitados por el Jefe de Area.
Modificar contrasena o contexto al Usuario SIP.
Entradas Crear un nuevo Usuario SIP.

Eliminar un Usuario SIP

Entregables o

Cambios realizados al Usuario SIP.

Salidas
Mejoras . . .
Se automatiza el proceso de administrar el Usuario SIP
Tabla 19: Descripcion Administrar Agente
NOMBRE Administrar Agente
Este Caso de uso comienza cuando el Supervisor solicita la
Descripcion admlnllstramon. ’de un Agepjte en su.Are.a’. El adm|n|s.trador
maneja (creacion, eliminacion, actualizacion) los usuarios de
los Agentes solicitado por el Jefe de Area.
Actores del Supervisor, solicita administracion de un Agente.
Negocio
Trabajador del Administrador, Crea, elimina o actualiza los Agentes
Negocio solicitados por el Supervisor.
Entradas Modificar Agentes.

Crear un nuevo Agente.
Eliminar un Agente.
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e Anexar a una Cola

Entregables o e Cambios realizados al Agente.
Salidas

Mejoras -
) e Se automatiza el proceso de administrar el Agente

Tabla 20: Descripcion Administrar Reportes

NOMBRE Administrar Reportes

¢ Este Caso de uso comienza cuando el jefe de Area solicita reportes de los
usuarios y anexos que estan a su cargo en su Area. El administrador hace

Descripcion consulta del reporte solicitado por el Jefe de Area, y lo exporta en un tipo de
archivo (.doc, .xls, .pdf)
Actores del Negocio e Jefe de Area, solicitando Reporte de anexo o Usuario SIP.

e Administrador consulta el reporte en el sistema solicitado por el Jefe de

Trabajador del Negocio Area.

e Reporte del Usuario SIP (anexo).

Entradas ¢ Reporte del Usuario.
Entregables o Salidas ¢ Reporte en documento Word, Excel o PDF.
Mejoras e Se automatiza el proceso de administrar reporte.

B. PAQUETES DE SISTEMAS
En el Sistema de Comunicacion de VolIP encontraremos los siguientes paquetes:

e Modulo Seguridad: Permite Gestionar los usuarios al acceso del Sistema.

e Modulo SIP: En este médulo encontraremos la creacion, eliminacion y editar de los usuarios
SIP.

e Modulo Usuario: En este modulo se genera los permisos para las llamadas externas.
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Modulo Grupos: Permite crear un grupo para poder asi timbrar varios anexos a la vez (ring
group).

Modulo Grabaciones: Buscar las grabaciones guardadas por los agentes y usuarios SIP.
Modulo Lista Negra: Niega la entrada a ciertos numeros, hacia la central Telefonica IP.
Modulo Perifoneo: Permite crear musica de espera luego de Perifonear atreves de un Teléfono
IP o Softphone.

Modulo Agente: En este modulo encontraremos la creacion, eliminacion y editar de los
Agentes.

Modulo Colas: Permite agrupar agentes dependiendo al tipo de atencion que se le asigna.
Modulo Monitoreo: Permite escuchar al agente en tiempo real y ver el estado del agente.
Modulo Empresa: En este modulo se genera el organigrama de la empresa (EsSalud), para

poder tener un mejor reporte por areas y Subareas.

Modulo Colas

Modulo Perifoneo — Modulo
- Monitoreo
(from Use Case View)
Modulo = i - - o N ~ o = Ié\/ln?;?elga
Seguridad / h o
=\ — A
Modulo Sip Modulo Usuario Modulo Grupos Modulo Modulo List: 1 Modulo Agente
Grabaciones Negra
Figura 17:Paquetes del Sistema

C. MODELO DE DATOS

Se implementara el modelo Entidad-Relacion mostrado en la figura 15. Por motivos de
simplicidad, el modelo se disefi6 como una version resumida del esquema de Base de Datos.
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|
|
i

varchar(€) comet  varchar(255)
varchar(128) e varchar(255)

varchar(25} - varchar(255)
varchar(30) apodeta varcher(128)

warchar(300)

Figura 18: Modelo de Datos

D. DISENO

En esta seccion especificaremos los casos de usos del sistema.

D.1. Diagrama de casos de uso delMédulo de SIP



<<extend>>

C D -

Eliminar Grupo N

Editar SIP

o

Administrador

\|/
\/

— / N

A\
.

Administrar Sip
Eliminar SIP

<<include>> §
7

\
.

e w Crear Grupo
o N

Editar Grupo

Figura 19: Diagrama de Caso de Uso - Sistema Modulo SIP

1.1 Caso de Uso: Crear SIP

Descripcion:

Tabla 21:Descripcion Caso de Uso - Modulo Crear SIP

Stakeholders

Administrador: Desea crear un SIP

Actor

Administrador

Precondiciones

El Administrador esta identificado y autenticado en el sistema

Post Condiciones

Se cred un nuevo SIP

Flujo Basico

Flujo Basico
1. El Administrador quiere crear un SIP.
2. El Administrador introduce los valores para los campos basicos.
3. EL Administrador guarda los cambios.

Flujos Alternativos

2-32E| Administrador cancela la creacién del SIP: el sistema cancela la creacion
del SIP y no guarda los cambios.

22 El sistema detecta que los campos obligatorios no han sido llenados: El
sistema indica que los campos obligatorios no han sido llenados en su totalidad
y permite el llenado de ellos.

22 El sistema detecta que el SIP ya existe: El sistema indica que el SIP ya existe
y permite el cambio del valor.
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Diagrama de Secuencia:

X

Administrador

Controlador de Base de datos
Sistema

1. Solcitud de formularro

2. Mostrar formulario

3. Ingresar los datos

H 4. verificar|los datos requeridos

p—

5. Validar si existe el mismo SIP

6. Dewolver respuesta de validacion

7. Registrar datos de SIP

Figura 20: Diagrama de Secuencia - Modulo Crear SIP

Prototipo:

Para ingresar a este modulo, debera dar clic al enlace Crear Usuario SIP que se encuentra en la
parte superior del listado.
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Figura 21: Prototipo - Crear Usuario SIP

A continuacion, se mostrara el formulario donde se ingresaran los datos del Usuario SIP, para el
ingreso de datos que son los siguientes:

Figura 22:Prototipo - Formulario Configuracion Bésica

1.2. Caso de Uso: Editar SIP

Descripcion:
Tabla 22. Caso de Uso - Editar SIP
Stakeholders Administrador: Desea editar un SIP
Actor Administrador
Precondiciones El Administrador esta identificado y autenticado en el sistema.
Post Condiciones Se edit6é un SIP.
Flujo Basico 1. El Administrador quiere editar un SIP.
2. El Administrador modifica los valores de los campos
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deseados.
3. EL Administrador guarda los cambios.

Flujos Alternativos 2-3?El Administrador cancela la edicion del SIP: El sistema cancela
la edicién del SIP y no guarda los cambios.

22 E| sistema detecta que los campos obligatorios no han sido
llenados: El sistema indica que los campos obligatorios no han sido
llenados en su totalidad y permite el llenado de ellos.

Diagrama de Secuencia:

@]

B Controlador de Base de Datos
Administrador Sistema

H 1. Peticion de formulario

‘ 2. Peticion de los datos del SIP

3. Devolver datos del SIP

4. Mostrar datos del SIP L(

H& Modificar los datos del SIP

6. Verificar datos requeridos
P—

7. Registrar datos del SIP

: |

Figura 23:Diagrama de Secuencia - Modulo Editar SIP

Prototipo:

Para editar un Usuarios SIP, debera dar clic al icono & correspondiente al registro que desee
actualizar.

Figura 24:Prototipo - Editar Usuario SIP

53




Continuacion, se mostrara el formulario donde se mostrara los datos del Usuario SIP para su respectiva
edicion.

Configuracion Basica:

Figura 25: Prototipo -Editar Configuracion Bésica

Al finalizar se debera actualizar los campos requeridos como minimo y hacer clic en el boton
Aceptar.

1.3 Caso de Uso: Eliminar SIP

Descripcion:
Tabla 23: Caso de uso — Eliminar SIP
Stakeholders Administrador: Desea eliminar un SIP
Actor Administrador
Precondiciones El Administrador esté identificado y autenticado en el sistema.
Post Condiciones Se elimin6 un SIP.
Flujo Basico 1. El Administrador quiere eliminar un SIP.
2. El Administrador selecciona el SIP a eliminar.
3. EL Administrador confirma que es el SIP a eliminar.
4. EL Administrador elimino el SIP.
Flujos Alternativos 2-4°Fl Administrador cancela la eliminacion del SIP: El sistema cancela la
edicion del SIP y no guarda los cambios.
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Diagrama de Secuencia:

@

A

Administrador

Controlador de
Sistema

‘ Base de datos

1. Indica el SIP a eliminar

2. Peticion de eliminar al SIP

3. Solicitud de eliminar SIP

Figura 26:Diagrama de Secuencia - Modulo Eliminar SIP

Prototipo:
Para eliminar un Usuario SIP, debera dar clic al icono <1 correspondiente al registro que desee borrar.

Figura 27: Prototipo - Eliminar Usuario SIP
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1.4 Caso de Uso: Crear Grupo

Descripcion:

Tabla 24: Caso de uso — Crear Grupo

Stakeholders

Administrador: Desea crear un Grupo

Actor

Administrador

Precondiciones

El Administrador esta identificado y autenticado en el sistema

Post Condiciones

Se cred un nuevo Grupo

Flujo Basico

1. El Administrador quiere crear un Grupo.
2. El Administrador introduce los valores para los campos.
3. EL Administrador guarda los cambios.

Flujos Alternativos

2-32El Administrador cancela la creacion del Grupo: El sistema
cancela la creacién del Grupo y no guarda los cambios.

22 El sistema detecta que los campos obligatorios no han sido
llenados: El sistema indica que los campos obligatorios no han sido
llenados en su totalidad y permite el llenado de ellos.

22 E| sistema detecta que el Grupo ya existe: El sistema indica que
el Grupo ya existe y permite el cambio del valor.

Diagrama de Secuencia:

Controlador del Base de Datos
Sistema

: Administrador D

1. Solicitar Formulario

2. Mostrar Formulario

3. Ingreso Nombre de Grupo

4. Ingresar Agregar Grupo

5. Solicitud de Anexos

6. Dewvolver lista de Anexos
7. Mostrar lista de Anexos

8. Ingresar anexos al grupo

9. Registrar Grupo de Anexos

Figura 28:Diagrama de Secuencia - Modulo Crear Grupo
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Prototipo:

Esta opcion se encuentra en la parte superior del listado, al finalizar se deberd ingresar los campos
requeridos como minimo y hacer clic en el boton Aceptar.

1.5 Caso de Uso: Editar Grupo

Figura 29: Prototipo -Crear Grupo

Descripcion:
Tabla 25: Caso de uso — Editar Grupo
Stakeholders Administrador: Desea editar un Grupo
Actor Administrador

Precondiciones

El Administrador esta identificado y autenticado
en el sistema.

Post Condiciones

Se edité un Grupo.

Flujo Basico

1. El Administrador quiere editar un Grupo.

2. El Administrador modifica los valores de
los campos deseados.

3. EL Administrador guarda los cambios.

Flujos Alternativos

2-3%El Administrador cancela la edicién del
Grupo: El sistema cancela la edicion del Grupo
y no guarda los cambios.

22 El sistema detecta que los campos
obligatorios no han sido llenados: El sistema
indica que los campos obligatorios no han sido
llenados en su totalidad y permite el llenado de
ellos.
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Diagrama de Secuencia:

Q2

Controlador del Base de Datos
Sistema

: Administrador F F

1. Solicitar Formulario

2. Mostrar Formulario

3. Editar Grupo

4. Editar Nombre Grupo

5. Actualizar Nombre Grupo

6. Editar lista de anexos

‘ ‘ 7. Actualizar lista de Anexos

Figura 30:Diagrama de Secuencia - Modulo Editar Grupo

Prototipo:

Para editar un Ring Group, deberd dar clic al icono 7 correspondiente al registro que desee
actualizar.

Figura 31: Prototipo -Editar Ring Group
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A continuacion, se mostrara el formulario donde se mostrara los datos del Ring Group para su
respectiva edicion:

Figura 32: Prototipo - Actualizar Ring Group

Al finalizar se debera actualizar los campos requeridos como minimo y hacer clic en el boton
Aceptar.

1.6 Caso de Uso: Eliminar Grupo

Descripcion:
Tabla 26: Caso de uso — Eliminar Grupo
Stakeholders Administrador: Desea eliminar un Grupo
Actor Administrador
Precondiciones El Administrador esta identificado y autenticado en el
sistema.
Post Condiciones Se eliminé un Grupo.
Flujo Basico 1. El Administrador quiere eliminar un Grupo.
2. EI Administrador selecciona el Grupo a eliminar.
3. EL Administrador confirma que es el Grupo a
eliminar.
4. EL Administrador elimino el Grupo.
Flujos Alternativos 2-4?E| Administrador cancela la eliminacion del Grupo: El
sistema cancela la eliminacion del Grupo.
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Diagrama de Secuencia:

@

Controlador del Base de Datos
Sistema

: Administrador ( H

1. Solicitar Formulario

2. Mostrar Formulario

3. Eliminar Grupo J

4.Solicitud de eliminar Grupo

Figura 33:Diagrama de Secuencia - Modulo Eliminar Grupo

Prototipo:
Para eliminar un Ring Group, debera dar clic al icono ©il correspondiente al registro que desee
borrar.

Figura 34: Prototipo - Eliminar Ring Group
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2.- Diagrama de casos de uso del médulo de Usuario

<<j > .
include Crear Usuario

Administrador

(from Logical View)

S~ = <<include>>

—~

Administrar Usuario T~

Editar Usuario

Figura 35:Diagrama de Caso de uso - Sistema Modulo Usuario

2.1 Caso de Uso: Crear Usuario

Descripcion:
Tabla 27: Caso de Uso - Crear Usuario
Stakeholders Administrador: Desea crear un Usuario
Actor Administrador
Precondiciones El Administrador esta identificado y autenticado en el sistema

Post Condiciones

Se cred un Usuario

Flujo Basico

1. El Administrador quiere crear un Usuario.
2. El Administrador introduce los valores para los campos.
3. EL Administrador guarda los cambios.

Flujos Alternativos

Flujos Alternativos

2-3°El Administrador cancela la creacion del Usuario: El sistema
cancela la creacion del Usuario y no guarda los cambios.

2% El sistema detecta que los campos obligatorios no han sido
llenados: El sistema indica que los campos obligatorios no han
sido llenados en su totalidad y permite el llenado de ellos.

27 El sistema detecta que el Usuario ya existe: El sistema indica
que el Usuario ya existe y permite el cambio del valor.

2% El sistema detecta que la Clave ya existe: El sistema indica que
la Clave ya existe y permite el cambio del valor.

Diagrama de Secuencia:
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X

Administrador

Controlador del Base de Datos
Sistema

1. Peticion de Formulario

2. Muestra el formulario

3 Ingresa los datos

4. Selecciona el rol para el usuario

r 5. Encripta la contrasefia

6. Registrar los datos del usuario

]

Figura 36:Diagrama de Secuencia- Modulo Crear Usuario

Prototipo:
Para ingresar a este modulo, deberd dar clic al enlace Crear Usuario que se encuentra en la parte
superior del listado.

Figura 37:Prototipo - Crear Usuario

A continuacion, se mostrara el formulario donde se ingresaran los datos del Usuario.

62



Figura 38: Prototipo - Formulario Crear Usuario

Al finalizar se debera ingresar los campos requeridos como minimo y hacer clic en el boton Aceptar.

2.2 Caso de Uso: Editar Usuario

Descripcion:
Tabla 28: Caso de uso — Editar Usuario
Stakeholders Administrador: Desea Editar un Usuario
Actor Administrador
Precondiciones E_I Administrador esta identificado y autenticado en el
sistema
Post Condiciones Se Edité un Usuario

1. El Administrador quiere Editar un Usuario.
2. El Administrador introduce los valores para los
campos.

Flujo Basico L )
3. EL Administrador guarda los cambios.

2-32El Administrador cancela la edicion del Usuario:
El sistema cancela la eliminacion del Usuario.

22 E| sistema detecta que los campos obligatorios no
han sido llenados: El sistema indica que los campos
Flujos Alternativos obligatorios no han sido llenados en su totalidad y
permite el llenado de ellos.

22 El| sistema detecta que la Clave ya existe: El
sistema indica que la Clave ya existe y permite el
cambio del valor.

Diagrama de Secuencia:
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Q

: Controlador del Base de Datos
Administrador Sistema

1. Peticion del formulario

AL |

]

| 2. Peticion de los datos del usuario

| 3. Dewuelwve los datos solicitados
4. Muestra los datos del usuario H
5. Modifica los datos del usuario
H 6. Registra los datos del usuario

Figura 39:Diagrama de Secuencia - Modulo Editar Usuario

Prototipo:
Para editar un Usuario, deberé dar clic al icono & correspondiente al registro que desee actualizar.

Figura 40: Prototipo -Editar Usuario

A continuacion, se mostrara el formulario donde se mostrara los datos del Usuario para su respectiva
edicion:
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Figura 41: Prototipo - Formulario Editar Usuario

Al finalizar se debera actualizar los campos requeridos como minimo y hacer clic en el boton
Aceptar.

3.- Diagrama de casos de uso del médulo de Lista Negra

.
. Crear Numero
<<inclu

<<extend>> T

Administrar Lista Negra

NewClass4 Editar Numero

<<include>>

N

Eliminar Numero

Figura 42: Diagrama de Caso de Uso - Sistema Modulo Lista Negra
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3.1 Caso de Uso: Crear Numero

Descripcion:

Tabla 29: Caso de uso — Crear Numero

Stakeholders

Administrador: Desea crear un Numero.

Actor

Administrador

Precondiciones

El Administrador esta identificado y autenticado en el
sistema

Post Condiciones

Se cred un numero

Flujo Basico

1. EIl Administrador quiere crear un nimero.

2. El Administrador introduce los valores para los
campos basicos.

3. EL Administrador guarda los cambios.

Flujos Alternativos

2-3%El Administrador cancela la creacion del Numero:
El sistema cancela la creacion del Numero y no guarda
los cambios.

22 El sistema detecta que los campos obligatorios no
han sido llenados: El sistema indica que los campos
obligatorios no han sido llenados en su totalidad vy
permite el llenado de ellos.

22 El sistema detecta que el Numero ya existe: El
sistema indica que el Numero ya existe y permite el
cambio del valor.

Diagrama de Secuencia:
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Controlador de Base de Datos
Sistema

: Administrador D
1. Peticion del formulario

2. Muestra Formulario

3. Ingresa de Datos

4. Registro de Datos

Figura 43:Diagrama de Secuencia - Modulo Crear Nimero

Prototipo:

Para ingresar a este modulo, debera dar clic al enlace Ingresar Nimero Telefonico que se encuentra
en la parte superior del listado.

Figura 44: Prototipo - Lista Negra

A continuacion, se mostrara el formulario donde se ingresaran los datos del teléfono.
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Figura 45: Prototipo - Ingresar Numero Telefonico

Al finalizar se debera ingresar los campos requeridos como minimo y hacer clic en el boton Aceptar.

3.2 Caso de Uso: Editar Numero

Descripcion:
Tabla 30: Casa de Uso — Editar Numero
Stakeholders Administrador: Desea editar un Numero
Actor Administrador

El Administrador esta identificado y autenticado en el sistema.
Precondiciones

Post Condiciones Se editd un Numero.

1. El Administrador quiere editar un Numero.
2. ElI Administrador modifica los valores de los campos
deseados.

Flujo Basico s _
3. EL Administrador guarda los cambios.

2-3%El Administrador cancela la edicion del Numero: El sistema
cancela la edicion del Numero y no guarda los cambios.

Flujos Alternativos 22 E| sistema detecta que los campos obligatorios no han sido
llenados: El sistema indica que los campos obligatorios no han sido
llenados en su totalidad y permite el llenado de ellos.
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Diagrama de Secuencia:

Controlador de Base de Datos
Sistema
: Administrador ( r
1. Peticion del formulario ‘
[ 2. Peticion de los Datos del Numero

3. Dewuelve Datos Soicitados

A4. Muestra Datos del Numero Solicitado

5. Modifica Numero

6. Actualizar Datos de Numero

Figura 46:Diagrama de Secuencia - Modulo Editar Numero

Prototipo:
Para editar un Numero Telefonico, debera dar clic al icono & correspondiente al registro que desee
actualizar.

Figura 47: Prototipo - Editar Numero Telefonico

A continuacion, se mostrard una caja de texto donde editara la descripcion del Nimero Telefonico,
posteriormente presione la tecla ENTER para actualizar.
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Figura 48: Prototipo - Actualizar Numero Telefonico

3.3 Caso de Uso: Eliminar Nimero

Descripcion:

Tabla 31: Caso de uso — Eliminar Numero

Stakeholders

Administrador: Desea eliminar un Numero

Actor

Administrador

Precondiciones

El Administrador esta identificado y autenticado
en el sistema.

Post Condiciones

Se eliminé un Numero.

Flujo Basico

1. El Administrador quiere eliminar un
Nudmero.

2. EI Administrador selecciona el Numero a
eliminar.

3. EL Administrador confirma que es el
Numero a eliminar.

4. EL Administrador elimino el Nimero.

Flujos Alternativos

2-42E| Administrador cancela la eliminacion del
Numero: El sistema cancela la eliminacion del
Numero y no guarda los cambios.
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Diagrama de Secuencia:

Controlador del Base de Datos
Sistema

: Administrador

H 1. Solicitar Formulario

2. Mostrar Formulario

3. Eliminar Numero

4.Solicitud de eliminar Grupo

1}

‘ 5. Mostrar Formulario Actualizado ‘

Figura 49:Diagrama de Secuencia - Modulo Eliminar Numero

Prototipo:
Para eliminar un Numero Telefonico, debera dar clic al icono <1l correspondiente al registro que
desee borrar.

Figura 50: Prototipo - Eliminar Nimero Telefonico

E.IMPLEMENTACION DEL SERVIDOR DE COMUNICACIONES:
La implementatacion del Sistema de Comunicacion VoIP para el Hospital Alberto Sabogal Sologuren
de ESSALUD, es necesario validar la disponibilidad de cada uno de los elementos como Hardware y

Software.

A.- Requerimiento Hardware:El equipamiento que se utilizé para la implementacion de la Central
Telefonica IP del Hospital Alberto Sabogal Sologuren fue la siguiente:
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e SERVIDOR

e TARJETA DE COMUNICACIONES FXO
e TARJETA DE COMUNICACIONES El1

e TELEFONOS IP

SERVIDOR:Los requerimientos considerados para elegir el Servidor necesario para Ila
implementacion de un Sistema de Comunicacion VoIP en ESSALUD (Hospital Alberto Sabogal
Eloguren), son la capacidad de procesamiento, memoria y disco duro, dependiendo como valor
referente la cantidad de llamadas simultaneas, como se muestran a continuacion:

Tabla 32:Requerimiento Servidor de Comunicaciones IP

Cantidad Procesador (I\C/;Izrrzgleari Disco Duro
Llamadas (Caracteristicas " (Caracteristic Observacién
Simultaneas Minimas) M§ cas as Minimas)
inimas)
Intel Xeon Dual- 2 Tarjeta de Red 10/100/1000
25 llamadas Core E3110 1 GBRAM | 72 GB (1 IP para la red Local y 1 IP
(3.00GHz) publica)
Intel Xeon Dual- 2 tarjeta de Red 10/100/1000 (1
50 llamadas Core E3110 2GBRAM | 72 GB IP para la red Local y 1 IP
(3.00GHz) publica)
Intel Xeon Dual- 2 tarjeta de Red 10/100/1000 (1
100 llamadas | Core E3110 4 GBRAM | 72 GB IP para la red Local y 1 IP
(3.00GHz2) publica)
Intel Xeon Dual- 2 tarjeta de Red 10/100/1000 (1
150 llamadas | Core E3110 6 GBRAM | 72 GB IP para la red Local y 1 IP
(3.00GHz) publica)
Intel Xeon Dual- 2 tarjeta de Red 10/100/1000 (1
200 llamadas | Core E3110 8 GBRAM | 72 GB IP para la red Local y 1 IP
(3.00GHz) publica)

TARJETA DE COMUNICACIONES FXO: Los requerimientos considerados para elegir la Tarjeta
de Comunicaciones FXO, depende de la cantidad lineas que recibira la Central Telefonica IP como:

e Lineas Analogicas de Telefonica.

e Lineas Analégicas de la Base Celular.

e Lineas Analdgicas de Anexos Extendidos.

Tabla 33:Requerimiento Tarjeta FXO

CANTIDAD DE
LINEAS TARJETAS CON PUERTOS FXO
1 Tarjeta con 2 Puertos FXO
2 Tarjeta con 2 Puertos FXO
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Tarjeta con 4 Puertos FXO

Tarjeta con 4 Puertos FXO

Tarjeta con 8 Puertos FXO

Tarjeta con 8 Puertos FXO

Tarjeta con 8 Puertos FXO

Tarjeta con 8 Puertos FXO

Tarjeta con 2 Puertos FXO y Tarjeta con 8 Puertos FXO

Tarjeta con 2 Puertos FXO y Tarjeta con 8 Puertos FXO

Tarjeta con 4 Puertos FXO y Tarjeta con 8 Puertos FXO

ol |al©|m(N|o o w

Tarjeta con 4 Puertos FXO y Tarjeta con 8 Puertos FXO

TARJETA DE COMUNICACIONES FXS: Los requerimientos considerados para elegir la Tarjeta
de Comunicaciones FXS, depende de la cantidad lineas que recibira la Central Telefonica IP como:

e Lineas Analogicas FAX

e TeléfonosAnalogos.

Cuadro de distribucion:

Tabla 34:Requerimiento Tarjeta FXS

CANTIDAD DE LINEAS

TARJETAS CON PUERTOS FXO

Tarjeta con 2 Puertos FXS

Tarjeta con 2 Puertos FXS

Tarjeta con 4 Puertos FXS

AwN|—

Tarjeta con 4 Puertos FXS

TARJETA DE COMUNICACIONES DIGITAL E1: Los requerimientos considerados para elegir

la Tarjeta de Comunicaciones DIGITAL E1, depende de la cantidad lineas que se necesita:

Tabla 35: Requerimiento Tarjeta de Comunicaciones E1

CANTIDAD DE PUERTOS CANTIDAD DE LINEAS QUE SOPORTA
E1
1 30 lineas
2 60 lineas
3 90 lineas
4 120 lineas

B.- Requerimiento Software:

Los Software que se han utilizado son:

e Java Server Page (JSP).
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e Java Platform, Enterprise Edition (JEE).
e Java SDK 6.0

e Tomcat 6.0

e PHPS5.2

e Apache 2.0

e PostgreSQL 8.3

e Asterisk 1.4.21.2

e RedHat5.4

3.3 EVALUACION
3.3.1 EVALUACION ECONOMICA — TECNICA

La evaluacion econdmica se basa en lo solicitado para la implementacion de la Central Telefonica IP
para el Caso ESSALUD “Hospital Alberto Sabogal Sologuren”

Tabla 36: Requerimiento Central Telefonica [P — ESSALUD Sabogal

Descripcion Cantidad

Servidor para la central Telefénica que

soporte 150 llamadas concurrentes 01
Lineas Analogas 08
Lineas E1 02
Teléfonos IP Corporativos 240
Teléfonos IP — Gerenciales 20

Central Licenciada en todas sus

funcionalidades. 01

Tabla 37: Evaluacion Economica Técnica
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EVALUACION ECONOMICA TECNICA

DESCRIPCION | DESCRIPCION MODELO CANTIDAD PRECIO PRECIO
DE LO DE LO UNITARIO TOTAL
SOLICITADO OFRECIDO
Servidor para la | Servidor de IBM — 01 $. 3,500.00 $. 3,500.00
central Central 3650M3
Telefénica que Telefénica (8GB de
soporte 150 IP RAM)
llamadas
concurrentes
Lineas Analogas | Tarjeta SANGOMA | 01 $.1,100.00 $.1,100.00
Analdgica - 8
FXO
Lineas E1 Tarjeta Digital - | SANGOMA | 01 $. 1,500.00 $. 1,500.00
2 E1
Teléfonos IP Teléfonos IP SNOM 240 $. 90.00 $.21,600.00
Corporativos Corporativos —
SNOM 300
Teléfonos IP — Teléfonos IP SNOM 20 $. 160.00 $. 3,200.00
Gerenciales Gerenciales —
SNOM 370
Desarrollo del Desarrollo del T-CONTACTA | 01 $.17,330.00 $.17,330.00
Software Software T-
Contacta
Implementacion T-CONTACTA | 01 $. 1,000.00 $. 1,000.00
de la Solucién
Licencias a todo | Licencia - - - $.0
lo indicado en la
Descripcion
TOTAL DE INVERSION $.49,230.00
Beneficios:

e Adquirir un Sistema integral de comunicaciones IP basado en Asterisk, en la cual no

se pagara licencias anuales y poder crecer de manera exponencial.

e Controlar, el consumo de llamadas en ESSALUD - Hospital Alberto Sabogal

Sologuren, permitiendo un mayor ahorro econémico.

e Monitorear las llamadas en tiempo Real, permitiendo ver la calidad de atencion que

se le brinda al asegurado.

3.3.2 EVALUACION FUNCIONAL
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La evaluacion funcional se basa al uso del Sistema de Comunicacion de Voz IP, para el
Caso ESSALUD “Hospital Alberto Sabogal Sologuren”, que puede ser administrada por el
supervisor o el administrador del Sistema de manera relativamente completa.

A continuacidn, se discutiran los distintos resultados vistos desde los siguientes puntos de
vista:

e La del Usuario Cliente.
e La del Usuario administrador.

Esto debido a que las necesidades son distintas en un servicio de esta indole.

Usuario Cliente:

Los usuarios clientes se dividen en dos:

1.- Usuario Cliente Interno: Son los usuarios que usaran el sistema dentro de EsSalud.
2.- Usuario Cliente Externo: Son los usuarios que usaran el sistema fuera de EsSalud,
como los asegurados y personas externas de la institucion.

Las pruebas se realizaron a las siguientes personas:

Tabla 38: EvaluacionUsuario Cliente

Nombre y Cargo Area Essalud Usuario Cliente
Apellido
Alex Machado Asegurado Asegurado Sabogal Usuario Externo
Ramirez
Jose Garcia Diaz Area de AreaLogistica Sabogal Usuario Interno
Adquisiciones

Por lo las caracteristicas buscadas por un cliente son particularmente aquellas que permitan
su satisfaccion como usuario del sistema. Para lograr esto, es necesaria dos cosas, una
comunicacion fluida sin cortes del sistema y una buena atencion para los usuarios externos
(asegurados). El segundo se puede monitorear en tiempo real o escuchar las grabaciones y
con ello se puede tomar mejores decisiones.

Para realizar un analisis desde el punto de vista del Cliente, se realizard las siguientes
pruebas:

76



Prueba 1: El usuario externo realiza una llamada al EsSalud Sabogal solicitando una cita,
control de recojo de medicamentos y comunicarse con un area del ESSALUD SABOGAL.
Figura x.

Figura50: Modulo ESSALUD SABOGAL

Prueba 2: El usuario interno recepciona las llamadas entrantes de los asegurados.

Resultados de las Pruebas hechas al Sistema de Comunicacion de Voz IP

Para cada usuario se realizaron entre 2 a 3 pruebas (de acuerdo a su disponibilidad). Los
resultados que se mostraran a continuaciéon son los valores promedios redondeados
obtenidos durante las pruebas.

e CHA = Con herramienta Actual(Central TelefonicaAnaloga).
e CHP = Con herramienta Propuesta (Central Telefonica IP).

Resultados de la Prueba 1

Indicador: Tiempo de demora en minutos del usuario externo en contactarse con un usuario
interno.

Tabla 39: Cuadro de Resultados de Pruebal

Prueba 1 Mejora en Tiempo
Usuario de espera
CHA CHP %
Alex Machado Ramirez 3 min 1 min 300

*Varias llamadas hasta que el usuario interno conteste.

Resultados de la prueba 2

Indicador: Numero de llamadas atendidas (Usuarios Externos), en una semana.
Tabla 40: Cuadro de Resultados de Prueba2

77



Prueba 2 Mejora en Tiempo
Usuario de llamadas
atendidas
CHA CHP Yo
Jose Garcia Diaz (Area 175 Llamadas 250 Llamadas 142.86
de Adquisiciones) Atendidas Atendidas

De las pruebas realizadas se puede observar que el sistema de comunicaciones IP,mejora la
contactabilidad de los usuarios externos y aumenta la cantidad de llamadas atendidas por los
usuarios externos.

Usuario Administrador:

El usuario administrador es el que administra la Central Telefonica en la entidad ESSALUD
SABOGAL, la que permitird mediante una interfaz web, modificar, eliminar o agregar
usuarios.

Las pruebas se realizaron a las siguientes personas:

Tabla 41: Evaluacion Usuario Administrador

Nombre y Cargo Area Essalud Usuario Cliente
Apellido
Jose Luis Encargado de Informatica Sabogal Usuario
Rodriguez Prado Comunicaciones Administrador
de ESSALUD Red
Sabogal
John Arce Ramos Soporte Técnico de | Informatica Sabogal Usuario
la Red ESSALUD Administrador
Sabogal

Prueba del Sistema de Comunicacion de Voz IP

Usuarios encargados: Jefe de Comunicaciones y Soporte Técnico de la Red ESSALUD
SABOGAL

Prueba 1: El usuario Administrador Gestiona Usuarios SIP (Crean, eliminar, actualizar
anexo)

Prueba 2: El usuario Administrador Gestiona Usuarios Corporativos (Crear, eliminar,
actualizar clave al usuario para realizar llamadas)
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Prueba 3: El usuario Administrador gestiona grupos de llamadas (Crear, eliminar, actualizar
grupos de llamadas).

Prueba 4: El usuario Administrador gestiona lista negra (restringir llamadas entrantes al
Sistema)

Prueba 5: Consultas sobre las grabaciones de un determinado intervalo tiempo.
Prueba 6: Consultas sobre reportes de llamadas, de un determinado intervalo tiempo.

Resultados de las Pruebas hechas al Sistema de Comunicacion de Voz IP:

Para cada usuario se realizaron entre 2 a 3 pruebas (de acuerdo a su disponibilidad). Los
resultados que se mostraran a continuacion son los valores promedios redondeados
obtenidos durante las pruebas.

SH = Sin Herramienta.

CHA = Con Herramienta Actual (Central TelefonicaAnaloga).
CHP = Con Herramienta Propuesta (Central Telefonica IP).
Resultados de la Prueba 1y 2

Indicador: Tiempo en realizar la accion con la herramienta.

Tabla 42: Cuadro de Resultados Prueba 1 y Prueba 2

Prueba 1 Mejora en Prueba 2 Mejora en
USUARIOS reah?ar las reall?ar las
acciones acciones
CHA CHP % CHA CHP Yo
Jose Luis Rodriguez 25 min 2 min 92% 25 min 2 min 92%
Prado
John Arce Ramos 30 min 2 min 93% 30 min 2 min 93%

Resultados de la Prueba 3y 4

Tabla 43: Cuadro de Resultados Prueba 3 y Prueba 4

Prueba 3 Mejora en Prueba 4 Mejora en
USUARIOS reah?ar las reall?ar las
acciones acciones
SH CHP % CHA CHP %0
Jose Luis Rodriguez - 2 min 100% - 2 min 100%
Prado
John Arce Ramos - 2 min 100% - 2 min 100%

Resultados de la Prueba Sy 6

Tabla 44: Cuadro de Resultados Prueba 5 y Prueba 6
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Prueba 1 Mejora en Prueba 2 Mejora en
USUARIOS reall?ar las reah?ar las
acciones acciones
CHA CHP % CHA CHP 2
Jose Luis Rodriguez 480 min 5 min 98.98% 60 min 5 min 99.91 %
Prado
John Arce Ramos 480 min 6 min 99.98% 60 min 5 min 99.91%

De las pruebas realizadas se puede observar que el sistema reduce en mas de un 90% el
tiempo para realizar las actividades que mas causan pérdida de tiempo en ESSALUD,

ademas se pudo verificar lo siguiente:

El sistema es amigable al usuario, ya que la capacitacion que se realiza es minima, es
decir que el usuario realizaba el flujo intuitivamente.
Los jefesde Areapondras solicitar llamadas realizadas por los usuarios a su cargo,
haciendo reportes de ellas y escuchando grabaciones para hacer auditoria en caso del

mal uso de la linea Institucional.
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CAPITULO IV. REFLEXION CRITICA DE LA EXPERIENCIA

El uso de la metodologia del “Modelo de Tecnologias de informacion de Contact Center”,
permitid6 cumplir disefiar e implementar el Software de Comunicaciones IP, basado en
Tecnologia Asterisk.

Después de mas de 8 afios, aun siguen utilizando el Sistema de Comunicaciones IP basados
en Asterisk, permitiendo ahorro en licencias, mantenimientos y tener un mejor control en las
comunicaciones.

Dicho software, en el tiempo que se desarrollo fue uno de los pioneros en ser una plataforma
de Administracion web basado en Asterisk.

El Sistema de Comunicaciones IP, ha ido mejorando en nuevas funcionalidades como
modulo para Call Center, Webrtc y sera un sistema en constante evolucion.

81



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

En este trabajo se ha presentado el disefio e implementacion del Sistema de Comunicacion
de VoIP, cumpliendo exitosamente con todos los objetivos y alcances planteados al
principio del trabajo. Como resultado se obtuvo lo siguiente:

e Se logr6é disminuir los altos costos por consumos Telefénicos en el ESSALUD
ALBERTO SABOGAL SOLOGUREN.

e Se logroDisminuir los costos de mantenimiento de los Sistemas de Comunicacion en
el ESSALUD ALBERTO SABOGAL SOLOGUREN.

e Se mejord la atencion al asegurado permitiendo que la contactabilidad sea mas

rapida.

La metodologia de IPCC utilizado para este trabajo fue de gran importancia. Por lo que
primero se realizo un disefo, donde se podian identificar todas las funciones y caracteristicas
requeridas por el sistema, lo que permitid una facil implementacion separada de cada una de
ellas.

Dicha metodologia permitid, durante el trabajo, recibir sugerencias y criticas a los distintos
resultados obtenidos durante el transcurso de su implementacion, permitiendo modificar
estos desde un principio, y ajustandolos para obtener un mejor resultado final.

Por otro lado, la utilizacién de la aplicacion Asterisk fue de gran ayuda para la construccion
del Sistema, debido a que disponia de ciertas caracteristicas deseadas en la Sistema, junto
con otras que se encontraban en Internet.

El conjunto de herramientas utilizadas para construir el Sistema, como Asterisk, Apache,
Java y PostgreSql, fue apropiado, dado que permitieron implementar todas las funciones y
caracteristicas deseadas, y permitiendo la posibilidad y capacidad de poder implementar
nuevas funciones en trabajos futuros.

Las interfaces Web realizadas, permiten realizar funciones, que antes podian requerir un
tiempo entre 10 a 30 minutos, en un tiempo entre 1 a 4 minutos. Esto significa una mayor
facilidad de la administracion del Sistema.

Es importante mencionar que como la plataforma estd disefiada en un ambiente IP, y el
administrador y los usuarios pueden conectarse desde cualquier lugar que cuente con
Internet, una aplicacion Softphone que permita la comunicacion VoIP, un headset
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(microfono y audifonos) y un navegador Web, pueden realizar su trabajo a distancia. Esto da
la caracteristica de plataforma distribuida, una diferencia muy importante con los actuales
Sistema de Comunicacion de Voz que se encuentran centralizados todos en un solo punto.

Por ultimo, los resultados obtenidos del Sistema en Essalud son buenos, ya que la atencioén
del asegurado a mejorado y el soporte hacia la central Telefoénica es inmediata desde el
Sistema de comunicacién de VoIP desarrollado.

5.2. RECOMENDACIONES

La seguridad es un dmbito importante en todo sistema que preste un servicio, por lo que se
preocup6 de que la interfaz Web sélo pueda ser accedida por usuarios registrados. Para los
usuarios que administraran el Sistema,pero también deben se debe de sumar otras medidas
de seguridad en la Red como el Firewall.

Los nuevos desarrollos para el Sistema de comunicaciéon VolP, debe seguir utilizando el
protocolo SIP, el cual es un protocolo de senalizacion que tiene mucho futuro, debido a ser
un protocolo flexible y estandar, que permite agregar nuevas caracteristicas, sin perder la
interoperabilidad con otras centrales.
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https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/284899/256693 1.26790-
1997.pdf20190110-18386-119ktlb.pdf
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5.4 GLOSARIO

e “Protocolo SIP (Session Initiation Protocol).- Un protocolo detallado que
especifica los comandos y respuestas para establecer y terminar llamados. SIP y sus
protocolos asociados proveen anuncios € informacion sobre las sesiones multicast de

84


https://upcommons.upc.edu/bitstream/handle/2099.1/6798/Mem�ria.pdf
http://uneweb.com/tutoriales/JAVA%20nueva%20en%20pdf.pdf
http://profesores.elo.utfsm.cl/~agv/elo330/2s02/projects/denzer/informe.pdf
https://repositorio.upct.es/bitstream/handle/10317/737/pfm35.pdf
https://www.irontec.com/
https://silo.tips/download/voz-sobre-ip-y-asterisk-4

usuarios en una red. Define ademas la sefalizacion entre dispositivos de usuarios
finales. SIP es un protocolo basado en texto que toma prestados muchos elementos
de HTTP (Hypertext Transfer Protocol)”. (Jorge Farro, 2010)

“RTP.- Real Time Protocol (Protocolo de Tiempo Real), utilizado para la
transmision de informacién en tiempo real, por ejemplo audio y video en una
videoconferencia” (Richard Luque, 2019)

“Protocolo H.323.- Es una recomendacion del ITU-T, que define los protocolos
para proveer sesiones de comunicacion audiovisual sobre paquetes de red. H.323 es
utilizado comunmente para voz sobre IP”.(Jorge Farro, 2010)

“Protocolo IAX.-Inter-Asterisk eXchange protocol. Como indica su nombre fue
disefiado como un protocolo de conexiones VoIP entre servidores Asterisk aunque
hoy en dia también sirve para conexiones entre clientes y servidores que soporten el
protocolo”. (Richard Luque, 2019)

“Codecs.-La voz debe codificarse para poder ser transmitida por la red IP, para ello
se usan codecs que garantizan la codificacion y compresion del audio, asi como su
posterior decodificacion y descompresion antes generar un sonido utilizable”. (Jorge
Farro, 2010)

“Softphone.- Es un software que hace una simulacioén de teléfono convencional por
computadora. Es decir, permite usar la computadora para hacer llamadas”. (Richard
Luque, 2019)

“Open Source.- termino con el que se conoce al software distribuido y desarrollado
libremente”. (Richard Luque, 2019)

“TCP.- Transmission Control Protocol (Protocolo de Control de Transmision), es
utilizado por programas para crear conexiones a través de las cuales puede enviarse
un flujo de datos. El protocolo garantiza que los datos seran entregados en su destino
sin errores y en el mismo orden en que se transmitieron”. (Richard Luque, 2019)

“UDP.- User Datagram Protocol (UDP) es un protocolo de nivel de transporte
basado en el intercambio de datagramas. Permite el envio de datagramas a través de
la red sin que se haya establecido previamente una conexion, debido a que el propio
datagrama incorpora suficiente informacion de direccionamiento en su cabecera”.
(Richard Luque, 2019)
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