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RESUMEN

Actualmente la plataforma de voz de la empresa (Emtelco) se encuentra organizada,
estructurada y operando bajo la plataforma Avaya Aura la cual permite el ingreso y salida
de llamadas sobre las diferentes campafias que se tienen para el Call Center a nivel de la
companfia y el servicio a terceros. También se realizan todas las gestiones de control
operacional y administrativo con el fin de garantizar la disponibilidad del servicio en forma
total. Con la variacion inesperada de los sistemas de telefonia, se pueden presentar
diferentes inconvenientes, riesgos, fallas y con ello ocasionar una posible interrupcién en

la prestacion del servicio.

Con base en el anterior parrafo se propuso disefiar una solucién de redundancia para los
sistemas de respuesta de voz interactiva IVR (IVR: Interactive Voice Response) utilizados
por los clientes al comunicarse a las lineas. Sobre la plataforma de voz Genesys GVP (GVP:
Genesys Voice Platform), la cual dentro de sus ventajas ofrece una arquitectura de
recuperacién de desastres al proporcionar redundancia con transferencia automatica
entre ubicaciones locales y remotas en casos de fallas y compatibilidad con otras

plataformas.

Lo que se logré fue evitar generar indisponibilidades durante el transcurso de la
operacion, minimizar las perdidas con respecto a la calidad del servicio que se esta
prestando, y asi conseguir que el personal que se comunica a las lineas no perciban
inconvenientes ante alguna eventualidad que corresponda a una falla o caida del sistema
telefénico, y con ello lograr que ante cualquier evento presentado sea transparente para

los diferentes clientes, usuarios, agentes y personal administrativo.

Con el diseno del IVR propuesto sobre la nueva plataforma se mejoran notoriamente los
tiempos de atencién en las llamadas que realizan los usuarios, se aumenta

significativamente el nivel con respecto a la calidad del servicio y finalmente se disminuye
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notablemente el tiempo de afectacién que presentaban los usuarios cuando se

comunicaban al IVR generados por inconvenientes sobre la plataforma o servidores.

Palabras claves: Genesys Voice Platform (GVP), IVR: Interactive Voice Response

(Respuesta de Voz Interactiva), Calidad de Servicios (QoS), Call Center, Redundancia.
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ACRONIMOS

ACD: Distribuidor automatico de llamadas.

CC: Centro de llamadas.

CRM: Software para la administracion basada en la relacién con los clientes.
DN: Numero de directorio.

DTFM: Multifrecuencia de tono dual.

GVP: Genesys Voice Platform: Plataforma de voz de IVR Basado en VXML.
H.323: Protocolo de comunicacion sobre VolP.

HTTP: Protocolo de transferencia de hipertexto.

HTTPS: Protocolo seguro de transferencia de hipertexto.

IP: Protocolo de internet.

ISDN: Red digital de servicios integrados.

IVR: Respuesta de voz interactiva.

MRCP: Protocolo de control de recursos multimedia.

MSML: Lenguaje de marcado de servidor de medios.

NLB: Equilibrio de carga de red.

PBX: Central telefénica privada.

PROMPT: Son archivos de audio que se reproducen automaticamente.
QoS: Quality of Service: Calidad de servicios.

RADWARE: Dispositivo utilizado para distribucidn de cargas de red.

RTP: Protocolo de transporte de tiempo real.

SMGR: System Manager. Interfaz de administracion y configuracién de todas las
conexiones SIP en Avaya.

SIP: Protocolo de inicio de sesiones.

TDM: Multiplexacién por divisién de tiempo.

TOMCAT: Software que sirve como servidor web.

TTS Text-To-Speech: Texto a voz.
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Vlan: Red de Area Local Virtual.

VolP: Voz sobre IP.

VXML Voice XML: Lenguaje estandar para interacciones de voz.
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1. INTRODUCCION

1.1 GENERALIDADES

Para una empresa prestadora de servicios el contacto con sus clientes es de suma
importancia a la hora de dar respuesta a las necesidades y consultas de los mismos. Como
modelo de respuesta y atencién a sus clientes la empresa Emtelco hace uso de métodos
de auto respuesta IVR o Sistemas de Respuesta de Voz Interactiva los cuales actian como
fuente de interaccion primaria atendiendo y guiando a sus usuarios hasta finalizar la

gestidén dando respuesta a las consultas o necesidades.

A nivel de organizacion la empresa cuenta con un Sistema de Respuesta de Voz Interactiva
para cada uno de sus clientes asociados, esto debido a que cada uno cuenta con opciones
diferentes dependiendo de las necesidades y servicios ofrecidos. Actualmente Ia
plataforma de administracidn, configuracion y publicacién de los IVR se realiza a través de
Avaya Aura sobre la cual operan estos servicios. La necesidad que se observa en todo este
proceso se evidencia en los momentos criticos cuando el sistema sufre alguna caida o falla
ocasionando con esto la indisponibilidad total en el servicio reflejados a través de los
retrasos en el sistema, pérdida de tiempo para los usuarios y perdidas econdmicas por
indisponibilidad hasta cuando los servicios son intervenidos por el ingeniero administrador

de la plataforma.

Con respecto a esta situacién y teniendo en cuenta la integracion de una nueva
plataforma telefénica en la empresa como lo es Genesys Voice Platform (GVP), se propone
un disefo de solucién redundante para los IVR a través de la administracion bajo la
plataforma GVP dando paso con esto a garantizar la disponibilidad de los servicios aun

cuando se presente alguna novedad con cualquiera de las plataformas.
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1.2 OBJETIVOS
GENERAL

Disefiar un Sistema de Respuesta de Voz Interactiva IVR como método de redundancia
para el cliente Tigo-Une bajo la plataforma de voz Genesys Voice Platform (GVP) en

Emtelco S.A.

ESPECIFICOS

e Determinar los pardmetros fundamentales de las plataformas Avaya Session
Manager y SIP Server GVP de Genesys mediante reuniones y consulta en bases de
datos disponibles para garantizar la integracion del sistema redundante.

e Definir la arquitectura del sistema de redundancia mas indicado a |Ia
compatibilidad y requerimientos de la infraestructura actual de EMTELCO por
medio del analisis de la configuracion.

e Reducir la indisponibilidad en el sistema y en los tiempos de respuesta del IVR,
respaldando en un 99,95 % la disponibilidad mensual establecida por el proveedor
en los casos donde se presente alguna eventualidad que corresponda a una falla o

caida del sistema.

1.3 ORGANIZACION DE LA TESIS
Inicialmente el trabajo se encuentra constituido por una introduccidn la cual nos presenta

una breve entrada a la composicion del proyecto, esta introduccién se encuentra
soportada por unos objetivos que resolveran una problematica planteada. Seguidamente
se plantea un marco teédrico dentro del cual se ilustra el funcionamiento de los Sistemas
de Respuesta de Voz Interactiva y su importancia actual en las empresas que prestan
servicios de Call Center a sus clientes. Por otra parte, se documentan los diferentes
proveedores de servicios, las ventajas de estos y finalmente la informacion respectiva con

relacion a la plataforma sobre la cual se trabajard para el disefio del sistema.
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La metodologia especifica y el levantamiento de la informacién a través del cual se

apoyara el desarrollo del proyecto. En los resultados y discusién se ilustra el disefio del

sistema en la plataforma GVP. Finalmente se establecen las conclusiones con respecto al

disefio y se discute sobre el trabajo realizado.
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2. MARCO TEORICO

Con el fin de ofrecer siempre una mejor atencion, las empresas dedicadas a prestar
servicios quieren que sus clientes estén constantemente satisfechos con el servicio que se
les brinda. Es por ello que estas empresas buscan siempre dar valor agregado para lograr
que se cumplan las expectativas sobre el servicio utilizado y asi atraer cada vez mas
clientes. Por esta razon, las companias estdn continuamente preocupadas por lo métodos
de interaccidn que se emplea de cara al usuario final, es por ello que se invierten grandes
sumas de dinero, sobre todo en tecnologia, con el fin de entender que es lo que los
clientes requieren y piensan con el propdsito de tenerlos siempre satisfechos con el

servicio, con soluciones a la medida de sus necesidades.

Actualmente una de las relaciones entre las empresas, los usuarios y los servicios
prestados se da mediante la interaccion de los clientes a través del sistema Interactive
Voice Response (IVR — Respuesta de Voz Interactiva) gestionados a través de un Call
Center el cual implica una mayor interactividad con el cliente, no solo a través del teléfono
si no a través de otros canales de internet como e-mail, sistemas multimedia y chat. La
interaccidon con los clientes puede ser en forma instantdanea dando paso a una sensible
mejora en la relacién con ellos y evitando notoriamente las posibilidades de abandono por

falta de informacion o demoras en la atencién del servicio.

El IVR consiste en un sistema telefénico que recibe las llamadas y puede interactuar con
una persona a través del reconocimiento de voz o el ingreso de digitos en el teléfono. Su
funcién principal es la de captar y entregar informacién a través del teléfono,
proporcionando una gran cantidad de servicios (Obando & Rosana, 2009). Las empresas
utilizan esta tecnologia IVR para enrutar una llamada entrante a un departamento sin la
necesidad de una intervencién humana lo cual reduce el tiempo de espera de los clientes.
Los sistemas IVR son un claro ejemplo de lo que se conoce como (Computer Telephony

Integration) que es la integracion entre el teléfono y el computador, la comunicacidon
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entre estos se puede dar a través de tonos DTMF (Dual-Tone Multi-Frecuency) que son los
tonos en diferentes Hertz que se utilizan en telefonia para distinguir el nimero pulsado, a
través de la opcidn de pre-grabar los mensajes o de usar TTS (Text To Speech) soportado y
utilizado como funcionalidad en la plataforma de Genesys Voice Plattform (GVP), de
manera que los mensajes sean mas automatizados y dindmicos ya que se leen datos y no

necesariamente siempre es la misma grabacién (Mena Jaramillo, 2010).

Entre las diferentes plataformas que se pueden conseguir en el mercado a nivel
empresarial para el tema del Call Center es posible destacar (Avaya Aura Contact Center,

Cisco Unified Contact Center, Presence Services y Genesys Voice Plattform).

A continuacion, se presentan algunas caracteristicas o beneficios que se tienen en las

plataformas mencionadas anteriormente.

2.1 Avaya Aura Contact Center
e Se basa bajo una interfaz de escritorio Unica en la cual puede realizar toda la

gestion durante el transcurso de la llamada.

e Permite el contacto con el cliente mediante llamada, correo, chat, sms.

e Personalizacion de los IVR.

e Grabacidén de audio de auto respuesta para los agentes con el fin de descansar en
el saludo entre una llamada y otra.

e Generacién de reportes histdricos.

e Como desventaja se tiene que no es tan simple de implementar y configurar.

e Para poder ejecutar esta plataforma se requiere contar con el servidor base del

Avaya Aura Communication Manager y Media Gateway.

2.2 Cisco Unified Contact Center

e Es un componente que se integra con la suite de Comunicaciones Unificadas de
Cisco.

e QOpera bajo un disefno multicanal el cual esta en constante evolucién.

13
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Su interfaz de operacidn la cual incluye diferentes servicios y aplicaciones permite
aumentar la relacion con el cliente, lo que se conoce como un CRM (customer
relationship management).

La aplicacion estd disefiada para aumentar la eficiencia, disponibilidad y seguridad
en la administracion de las interacciones con los clientes.

Personalizacién de IVR.

La extraccidén de logs aunque puede ser sencilla no es muy entendible para el
usuario.

De igual forma, aunque es un componente que se integra con la suite de Cisco, se

debe de adquirir por separado.

2.3 Presence Services

El producto para el tema tratado es el Intellingent Routing en el cual se pueden
definir diferentes estrategias de negocios.

El contacto con el cliente puede hacerse mediante cualquier canal (voz, mail, chat,
internet, sms).

Los IVR son personalizables dependiendo de la estrategia de la campaiia.

Amplia notablemente las posibilidades del direccionamiento de la llamada del ACD
seleccionando el destino adecuado.

Permite la integracion con varias bases de datos.

Permite enrutar la llamada al agente que este mas capacitado para la atencion de

una llamada en particular.

Finalmente se ha decido seleccionar la plataforma de Genesys Voice Plattform con la cual

se llevd a cabo el desarrollo del IVR de Tigo-Une en la empresa Emtelco. A continuacion,

se mencionan algunos de los beneficios y caracteristicas de la plataforma a trabajar.
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2.4 Genesys Voice Plattform

Es una plataforma abierta que maximiza las opciones de los clientes. A diferencia
de los IVR tradicionales que requieren de hardware propietario lo cual es mas
dificil y costoso de manejar, GVP es una solucién de software que es
independiente al hardware y software, esta basada en VoiceXML e interactia con
cualquier aplicacion de voz que esté escrita en este estandar abierto.

Unifica la voz con la infraestructura web. Utiliza VoiceXML para proveer un
ambiente de desarrollo unificado que permite que la voz y los canales web tengan
el mismo destino una base de datos integrada.

Arquitectura Flexible. La plataforma de voz soporta la configuracién de la PBX
delante o detras. Cuando se configura delante de la PBX, el autoservicio es
manejado antes de que la llamada sea transferida a la PBX o ACD, reduciendo los
puertos utilizados por la PBX y ademas se evitan cambios en la configuracién por
caracteristicas avanzadas. Cuando se configura detras de la PBX la plataforma se ve
como una especie de solucion Plug and Play (conectar y usar) la cual requiere
cambios minimos en la PBX o ACD, lo cual es éptimo para las Empresas.

Capacidad para un completo procesamiento de voz.

Altamente escalable. Permite la separacién de la infraestructura telefdnica de la
I6gica de la aplicacidn, lograndose una solucién altamente flexible y escalable.
Interaccidon comprensiva entre la aplicacion y la generacion de reportes.

Manejo centralizado. Ofreciendo opciones flexibles de desarrollo, incluyendo un
ambiente sencillo o multi-sitio de desarrollo. Todos los componentes de la
plataforma son configurados y manejados a través de un ambiente simple,
reduciendo los costos de operaciones y mantenimiento.

Integracién con tecnologias de voz. Es una plataforma integrada principalmente
con las maquinas de reconocimiento de voz, habilitando a los usuarios a usar su

voz para accesar a la informacién y conducir las transacciones.
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Rapido desarrollo de aplicaciones.

Proporciona herramientas de desarrollo

comprensivas y un robusto ambiente de creacidn que facilita a los desarrolladores

en la creacion rapida de prototipos, aplicaciones y pruebas para las mismas.

Su componente de reportes en tiempo histdrico y en tiempo real son bastante

importantes debido a la completa informacién que estos arrojan.

Los reportes pueden ser personalizables a gusto del administrador.

Genesys Voice Plattform (GVP), es una solucidon de software que proporciona diversas

opciones de tratamientos de llamadas con légica de IVR y autoservicio. Este tipo de

sistemas desde sus inicios viene ganando gran auge debido a las funcionalidades que

presenta, por una parte, permitiendo integrar los sistemas de informacion de las

organizaciones y la red de telefonia publica, ayudando la administracidon del centro de

contacto y ofreciendo aplicaciones de monitoreo del personal, administracion de

campanias, del personal y generacidon de reportes de indicadores en tiempo real (Ortega

Gallegos , 2007). Desde sus inicios y gracias a la gran acogida los sistemas de respuesta de

voz interactiva la compafiiia Genesys Telecomunications Labs han jugado un gran papel en

cuanto a las encuestas de satisfaccidon de los clientes, inclusive por encima de empresas

como Avaya e Intervoice como se observa en la Tabla 1 (ver Tabla 1).

Tabla 1. Encuesta al sector clientes sobre preferencias en sistemas IVR y reputacion de los

mismos.
Satisfaccié | Funcionali e
IVR n del Ciente dad Emp;lesarl Top 3 Verticales
Servicios financieras,
Avaya 35 36 4 de Saludy
Comunicaciones
SHIERE Comunicaciones
Telecommunication 4 42 39 - ’
Finanzas, Salud
s Labs
Comunicaciones,
MNortel Networks 33 4 4 Servicios Financieros,

Salud, Tecnologia

Nota: Adaptado de Beasty Colin, INTERACTIVE VOICE RESPONSE Customer Relationship

Management’; Apr 2006; 10, 4; ABI/INFORM Global. pg. 27.
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Desde el 2009 y hasta los resultados sobre la encuesta del afio 2016, Genesys ha sido
catalogado como lider para infraestructura de Contact Center segln la publicacién del
Cuadrante Magico de Gartner, por octava vez y de manera consecutiva Genesys ha sido el
lider sobrepasando una vez mas a compafiias como Avaya, Cisco e Interactive Intelligence

tal como se observa en la Figura 1 (ver Figura 1).

. Cisco
. Genesys
Huawei . . Aveye
NC@ it @
Enghouse Interactive . Interactive Intelligence
Unify
AE @
. Aspect
Altitude .
Vocalcom .
@see
@

E @ @cab

< ShoreTel . Presence Technology

><

[0

o

=

>

| =

=

@

<

COMPLETENESS OF VISION As of May 2016

Figura 1. Cuadrante Magico para infraestructura de Contact Center, Gartner 2016.
Fuente: Kraus Drew, Blood Steve, Slaymaker Sorell. (2016). Genesys.

http://www.genesys.com/es/about-genesys/resources/2016-gartner-magic-quadrant-for-
contact-center-infrastructure.

La implementacién de sistemas de voz interactiva (IVR) Genesys GVP se ha llevado a cabo
en proyectos de tesis para el caso especifico en la integracién de los sistemas de gestion
de clientes con la red de telefonia publica utilizando este sistema orientado a las ventas
por teléfono (Ormefio Lépez & Alexander, 2011). Para el caso puntual el disefio e
implementacién, el sistema Genesys se dividid en 6 Mddulos los cuales se resumen a

continuacion:
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Mddulo de gestion del sistema: Permitiendo realizar las configuraciones necesarias
para los diferentes servicios que componen el sistema. Este médulo a su vez se
encuentra dividido en 2 capas: capa de configuracién y capa de administracion.
Médulo de comunicacion: Compuesto por un solo servicio nombrado T-Server.
Segun Genesys Telecommunications Laboratories, este servicio es el encargado de
la comunicacion y transmision de datos entre la central telefénica y los servicios
del Sistema Genesys.

Médulo de Outbound: Segun Genesys Telecommunications Laboratories, este
modulo permite administrar las campafas de llamadas telefdnicas, con el cual se
puede iniciar y detener las campafias, asi como también, elegir el modo de discado
de ellas.

Modulo de distribucion: Este mddulo, segin Genesys Telecommunications
Laboratories, permite la creacion de reglas de negocio para la distribucién de las
llamadas hacia los agentes (operarios) para que atiendan a los clientes. De esta
manera, se puede decidir qué clase de informacion y/o llamadas son dirigidas a
determinados agentes.

Modulo de control de llamadas: Compuesto por una aplicaciéon web llamado
genesys desktop. segin Genesys Telecommunications Laboratories, esta aplicacion
combinada con el servicio t-server (modulo de comunicacion) permite controlar las
llamadas telefdnicas recepcionadas por el agente, ademas de, realizar
transferencias en uno o dos pasos, conferencias y dejarlos en espera.

Moédulo de reporteria: Este mddulo, segun Genesys Telecommunications
Laboratories, se encarga de recolectar, procesar, organizar y mostrar informacién
sobre el comportamiento y rendimiento del centro de contacto. Muestra
informacién sobre el estado actual y rendimiento de los agentes, campafias, listas,
etc. Esta informacidn es importante para los supervisores porque les ayuda a

identificar los puntos que deben mejorar.
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Para el caso, la implementacion del sistema permite a las empresas reducir costos de

atencion de llamadas de rutina y enrutar hacia el Call Center aquellas que necesitan

atencion personalizada, al mismo tiempo que se satisfacen las necesidades de todos los

clientes mediante opciones de autoservicio.
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3. METODOLOGIA

La idea de llevar a cabo el proyecto es aprovechar la implementacion actual de la
plataforma Genesys Voice Platform (GVP) y poder mejorar el IVR que actualmente se
encuentra operando bajo la plataforma Avaya, dado lo anterior se disefié un sistema de
respuesta de voz interactiva que funcional sobre la nueva plataforma de voz encargado de
dar el tratamiento adecuado y correcto para el ingreso de llamadas. En caso de que la
llamada que se estd gestionando necesite de la intervencién final de un asesor, dicha
llamada serd gestionada y atendida por un agente sobre la plataforma Avaya mediante la
integraciéon entre ambas plataformas. La plataforma actual también servira como
contingencia para soportar el flujo de llamadas cuando se presente alguna falla técnica o
alguna anomalia con el sistema bajo la plataforma Genesys. Dentro de la nueva
plataforma se proporcionaron minimamente 2 servidores para cada aplicacién que se
requiere para el IVR, lo anterior con el fin de que el sistema tenga su propia solucién de
contingencia para poder garantizar y cumplir con los acuerdos de niveles de servicio (SLA:

Service Level Agreement).

Como base de estudio referente a los sistemas de respuesta de voz interactiva IVR, se
consulto con el personal de tecnologia de la empresa, administradores de la plataforma y
lideres de telefonia manifestando la disponibilidad para compartir la informacién actual
sobre Avaya Aura (arquitectura, configuracién y operacién) con el fin de tener una

perspectiva del funcionamiento de los sistemas bajo dicha plataforma.

Concluido el levantamiento de la informacidn y luego de solicitar la asesoria del proveedor
de servicios Genesys GVP con respecto al disefio, es necesario conocer la arquitectura
actual del sistema bajo la plataforma Avaya Aura con el fin de determinar los recursos con
los que se cuenta y los requerimientos necesarios para el disefio del IVR en la plataforma
Genesys. Lo anterior fue realizado en conjunto con el personal de tecnologia de la

empresa Emtelco que involucrd las dreas de (conectividad y redes, bases de datos,
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seguridad y arquitectura de redes) y se programd bajo la recomendacién y disponibilidad

establecida por el personal de estas areas.

Finalmente se disefid el sistema bajo la plataforma Genesys, se ilustrd, se documento los
parametros requeridos para la configuracién y se especificé la arquitectura requerida para
el funcionamiento del sistema IVR. Por ultimo, se realizé la documentacion del paso a
paso sobre el procedimiento de instalaciéon teniendo presente los lineamientos y el

ecosistema de hardware con los que cuenta la empresa Emtelco.

Teniendo en cuenta el disefio del sistema propuesto a continuacién se ilustrara las
especificaciones técnicas de disefio el cual comprende los requerimientos técnicos y
funcionales proporcionados para la empresa Emtelco. Este disefio incluye la arquitectura
del sistema, el calls flow (flujo de Ilamadas), decisiones de disefio y restricciones, e
informacién técnica complementaria. También detalla la distribucidn de aplicaciones,
pardmetros de configuracién y dimensionamiento. Los aspectos de dimensionamiento son
los referentes a los servidores y bases de datos que se requieren para integrar y poder
operar con la plataforma Genesys, dicha informacion se encuentra definida en los
proximos temas, el desarrollo del proyecto y el disefio del IVR estan basados bajo las
siguientes premisas.
Cantidad de llamadas.

e 150.000 mil llamadas por dia, con una operacién del Call Center 7x24.

e Un estimado de 400 a 500 agentes para atender las llamadas

e Tiempo promedio de conversacion no mayor a 20 minutos.

3.1 ARQUITECTURA LOGICA Y FiSICA
Esta seccion describe la arquitectura logica de la solucion que soportard los

requerimientos técnicos y satisface las necesidades del negocio. Es ldgica en el sentido
gue no se identifica ningln tipo de hardware o software de terceros, no especifica

numero ni ubicacién de componentes.
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3.1.1 ARQUITECTURA LOGICA
El siguiente diagrama muestra la manera como se relacionan los componentes de la

plataforma, su caracteristica y la funcién principal que desempefian dentro de la

operacion sobre el disefio del IVR (ver Figura 2).

P SERVER (5 = Genesys
) COMMUNICATION MAMNAGER
SESSION MANAGER (5M) DUPLEX (CM)
Bk & 3§ e
m
Z EWA\‘.'S iqﬁﬁh _ GRASADON DE LLAMADAS
| |
: —
m FRAMEWORK TFW] : ui "e_ l\ !
']
W JT .
GATEWAYS (G450) _ ASESORES
: o
_< REPORTING (23] §* REFORTEADORA
- AV A Y A
WEB APPLICATION
SERVER [WAS)

Figura 2. Arquitectura Iégica Genesys Voice Platfotm (GVP) y Avaya. Fuente Autores.

e Los SIP Server (SS): Son los servidores que se encargan de establecer y soportar
todas las troncales (cantidad de lineas SIP entregadas por el operador publico) SIP,
establecen la conexién e integracion por medio del protocolo SIP tanto para la
plataforma propia como para la integracion con otras plataformas de voz a nivel de

SIP. Estos servidores trabajando en esquema Activo-Activo con el fin de garantizar
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la disponibilidad, a su vez estaran configurados mediante el balanceo de carga de
red de Windows (NLB: Network Load Balancing).

e Los Resource Manger (RM): Son los servidores que enrutan los requerimientos que
reciben desde los SIP Server, trabajan en esquema Activo-Activo donde cada uno
de los 2 que se plantean para la solucidn reciben requerimientos desde el SIP
Server y los distribuyen uniformemente en los MCP.

e Los Media Control Platform (MCP): Son los Media Gateway (equipos de
comunicacion de voz) que generan la comunicacion con el menu de audio
respuesta como tal, trabajan en esquema Activo-Activo donde cada uno de los 6
gue se plantean para la solucion reciben requerimientos desde los RM y ejecutan
los prompt definidos en los WAS.

e Los Framework: Son los servidores que trabajan en esquema Principal y Backup;
en esta se encuentra alojada la aplicacién Genesys Administrator que es la
administracion de toda la plataforma y en la que se crean todos los enrutamientos
a los IVR que son desarrollados y montados en los WAS.

e Los Reporting Server: Son los servidores que trabajan en esquema Principal y
Backup; en estos define todos los reportes que se desee generar para tener
estadisticas del comportamiento de la plataforma vy los diferentes IVR que se
tengan implementados.

e Los Web Application Server (WAS): Son los que contienen el Tomcat que es el
servidor web definido para la solucién y aloja el desarrollo IVR como tal; estos
trabajan en esquema de alta disponibilidad utilizando el NLB de Windows.

e Session Manager (SM): Es el encargado de establecer todas las conexiones e
integraciones a nivel del protocolo SIP, tanto para la plataforma interna en Avaya
como para la integracién con Genesys.

e Communication Manager (CM): Es la PBX principal en Avaya la cual tiene toda la

configuracion de extensiones, enrutamiento y paso de llamadas a asesor, maneja
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los VDN (numeros de directorio vectorial) y se encarga de la administracién y
configuracion de los agentes en Avaya.

e Gateway G650: Tiene la capacidad para soportar hasta 14 tarjetas conocidas como
circuit packs, en donde se tienen tarjetas de control, clasificacion de tonos,
mantenimiento, tarjetas para soportar comunicacion ISDN-PRI (red digital de
servicios integrados o tarjeta de primario), tarjetas de recursos de voz, entre otras.

e Gateway G450: Tiene la capacidad para soportar hasta 8 tarjetas conocidas como
media module, este equipo esta en la capacidad de soportar tarjetas de recursos
de voz, tarjetas para soportar comunicacién ISDN-PRI (red digital de servicios
integrados o tarjeta de primario), tarjeta para extensiones analogas, entre otras.

e Grabaciéon de llamadas: Es el servidor encargado de almacenar y guardar las
llamadas que se establecen con los asesores.

e Reporteador: Es el servidor encargado de mostrar las estadisticas de las llamadas y
la informacién de los asesores que se encuentran activos y operado
correctamente.

Para el tema de alta disponibilidad, en el caso especifico del SIP Server y los Resource
Manager se utilizara el Network Load Balance (NLB: Balanceo de carga de red) de
Windows para el manejo de la mensajeria SIP. Ambos SIP Server al igual que los Resource
Manager estan conectados mediante una direccidn IP Virtual (link de sincronizacidn) que
involucra a dichos servidores, al realizar la configuracion del NLB se esta en la capacidad
de hacer el balanceo de cargas de manera automatica con el fin de que no se vea
sobrecargado un servidor mas que el otro, en caso de que algun servidor falle o presente
problemas por determinada razén, el sistema continuara operando aun cuando algunos
de los servidores se encuentre por fuera de servicio. En el escenario de que un servidor
falle, la distribucidn de cargas lo realizaria exclusivamente el servidor activo, una vez sea
reestablecido el servidor con problemas, mediante la configuracion del NLB realizada, la
distribucién de cargas se reestablece de manera automatica para la pareja de servidores

(ver Figura 3).
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Figura 3. Esquema de manejo de mensajeria SIP a través del Network Load Balance (NLB). Fuente

Autores.

3.1.2 ARQUITECTURA FiSICA

En el siguiente diagrama se ilustra la arquitectura fisica y la distribucién de los servidores

de la plataforma que fueron descritos en el item anterior, dicho diagrama se observa en la

Figura 4 (ver Figura 4).

SIPSERVER (551) |  RESOURCE
MANAGER (RM 1)

RESOURCE
MANAGER (RM 2)

FRAMEWORK
(Fw 2)

AwyS  ASESORES

Figura 4. Arquitectura fisica y distribucion de la plataforma (GVP). Fuente Autores.

3.2 ESPECIFICACIONES DE HARDWARE

En esta seccion se detallan los requerimientos técnicos con los que deben contar los

servidores que operaran dentro de la solucidn propuesta.
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3.2.1 ESPECIFICACION DE SERVIDORES
A continuacidn, se describen las especificaciones técnicas de los servidores que seran

utilizados dentro del disefio, los requerimientos solicitados son en base a la informacién

consignada en el item (4.1.2 ARQUITECTURA LOGICA), las especificaciones se observan en

la Tabla 2 (ver Tabla 2).

Web SIP Resourc Media Framew | Reportin
Requerimientos/Se | Application Server e Control g
rvidores Server (SS) Manager | Platform (R)
(WAS) (RM) (MCP)
Cantidad 2 2 2 6 2
2x3.0 2x3.0 2x3.0 2x3.0
2x3.0 GHz 6 2x3.0 GHz
Procesador GHz 6 GHz 12 GHz 12 GHz 6
cores 6 cores
cores cores cores cores
RAM 16 32 32 32 32
4x72 GB SAS
80 GB 80 GB 80 GB 140 GB
10 krpm + 80 GB SAS
HDD SAS 10 SAS 10 SAS 10 SAS 10
Externo (2 10 krpm
krpm krpm krpm krpm
servidores)
RAID 1 1 1 1 1
2x100/1000 | 2x100/10 | 2x100/10 | 2x100/10 | 2x100/10 | 2x100/10
NIC
Mbps 00 Mbps | 00 Mbps | 00 Mbps | 00 Mbps | 00 Mbps
Windows | Windows | Windows | Windows | Windows
2012 2012 2012 2012
(ON) RHEL 6.4
Standard | Standard | Standard | Standard | Standard
Ed Ed Ed Ed
HA Si Si Si Si Si
Virtualizable Si Si Si Si Si

Tabla 2. Especificaciones técnicas de los servidores. Fuente Autores.
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En el disefio del sistema bajo la plataforma Genesys GVP se contempla el esquema de alta
disponibilidad, en las especificaciones de servidores ilustradas en la tabla 2 es posible
observar la cantidad de recursos y servidores con su respectivo respaldo. Cada servidor
con una placa base dual procesador de 6 nucleos y a una velocidad de procesamiento de 3
GHz cada uno. Para temas de almacenamiento se dispondra inicialmente con un disco
duro de 80 GB de almacenamiento tipo SAS utilizados actualmente en entornos
profesionales debido a su fiabilidad, robustez y alta transferencia de datos. Estos discos
operan con una velocidad de rotaciéon de 10000 revoluciones por minuto. Con respecto a
la configuraciéon del almacenamiento se toma como base el sistema RAID (conjunto
redundante de discos independientes) con el fin de almacenar en forma segura y evitar
pérdidas en la informacién almacenada, adicional a la expansion por recursos en caso de
ser requerida. Para temas de conectividad debido a que la configuracidn de los elementos
activos de la red de la compafiia (Switches y Hosts) se encuentran con una configuracion
100/1000 Mbps se dispondra de 2 tarjetas de red (principal y respaldo) conectadas a cada
servidor con una configuracién igual a la establecida por los equipos de red.

Finalmente se observan los Sistemas Operativos cada uno bajo una arquitectura de 64bits,
aunque la plataforma es compatible con diferentes versiones de los sistemas operativos
se escogieron las versiones ilustradas en principio debido a la falta de soporte y
actualizaciones sobre versiones anteriores y adicional teniendo en cuenta |Ia
compatibilidad con versiones existentes en la compafia la cual constantemente busca la
estabilidad de sus servicios con la actualizacién de sus servidores.

Aunque el disefio propuesto detalla los procesos y servicios en un entorno real cabe
destacar la capacidad de operacién de la plataforma en un entorno virtual debido a las
caracteristicas presentadas por la misma. Los ambientes de virtualizacién son soportados
por VMware vMotion y HA (Alta Disponibilidad) sobre VSphere en su versién actual 6.5.
La virtualizacién sobre estos entornos inicialmente bajo vMotion permite trasladar una
maquina virtual de un host (ordenador o servidor) a otro en tiempo real mientras esta se

ejecuta con un tiempo de inactividad minimo, por su parte el entorno HA permite
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minimizar el tiempo de inactividad no planeado y la interrupcién de los servicios iniciando
una copia de la maquina virtual en un host diferente en caso de presentar una falla o caida
en el servicio.

Las especificaciones se realizan en cuanto a los servidores que se requieren para el disefio,
esto debido a que seguidamente se incluye el servicio de bases de datos SQL (DBMS:
bases de datos MySQL) aunque la empresa ya cuenta con una base de datos robusta y

disponible para alojar la informacion.

3.2.2 SERVIDORES GENESYS
El sistema operativo que sera utilizado en los servidores en donde se implementara la

solucién para la plataforma Genesys serd Windows Server 2012 R2 SP1 y Linux RHEL 6.4

ambos con arquitectura a 64Bits.

3.2.3 ALMACENAMIENTO (BASES DE DATOS)

Con respecto a las bases de datos (DB) requeridas en la solucion se puede resaltar que
actualmente la empresa Emtelco cuenta con una arquitectura y distribucion de DB
bastante robusta a las cuales no se pudo tener acceso, no obstante, se validé con el
personal encargado de su administracidon confirmando que la infraestructura que alberga
las bases de datos cuenta con suficiente espacio para almacenar los recursos demandados
por la plataforma GVP. A continuaciéon en la Tabla 3, se ilustran las bases de datos
soportadas por la solucidn (ver Tabla 3).

Bases de datos Soporte de lanzamiento Condiciones/limitaciones

IBM DB2 10 8.1.3+

IBM DB2 9.7 8.1+

IBM DB2 9.5 8.0.1+

VIS S0 Server 2012 813+

cluster 8.5+
Para admitir la funcionalidad de replicacién de

MS SQL Server 2008 8.0.1+ MS SQL DB, la versién minima requerida es MSL
SQL Server 2008 R2 Enterprise Edition.
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Genesys no admite el modo de autenticacién de
Windows de la base de datos MSSQL. Esto se
aplica a MSSQL 7.0 / 2000/2005. Genesys DB

M L 2 * 7.5+
5 SQL Server 2005 > Server 7.5y 7.6 requieren Microsoft Data Access
Components (MDAC), minimo de version 2.8
SP1.
Oracle 12¢ 8.5+
Oracle 12c RAC 8.5+

Tabla 3. Bases de datos soportadas por la plataforma Genesys GVP. Fuente Information Systems

3.3 ARQUITECTURA DE APLICACIONES

Internacional, Inc.

En las siguientes secciones se detallan los pre-requisitos de configuracion e informacién

adicional sobre la Genesys.

3.3.1 PRE-REQUISITOS GENERALES DE LA PLATAFORMA
Dentro de los prerrequisitos generales se destacan las siguientes premisas:

e Windows Server 2012 x64 Bits

e Red Hat RHEL 6.4 x64 Bits

e Aplicar ultimos Updates de Windows

e Internet Explorer 8.0 o superior

e Los servidores deberdn estar en red y dentro del dominio definido por Emtelco

e Definir los usuarios de “Genesys” con permisos de Administrador

Se tienen en cuenta inicialmente los sistemas operativos sobre los cuales operaran los

servicios, seguidamente la actualizacién de las ultimas politicas de seguridad de los

mismos sistemas. La comunicacidn entre el servidor web y el GVP es analoga al modelo de

navegador de escritorio, el servidor web produce HTML (lenguaje de marcas de

hipertexto) el cual es entendido por un navegador web como Internet Explorer (IE), en las

recomendaciones de acceso por parte del proveedor se recomienda utilizar este

navegador, debido a que el desarrollo general del sistema se basa en la compatibilidad

con IE en su version 8.0 o superior.
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En cuanto al tema de control de acceso se recomienda definir los usuarios
administradores de la plataforma, por otra parte, finalmente los servidores se deben

incluir en el dominio de la empresa.

3.3.2 PRE-REQUISITOS SERVIDORES SIP SERVER
Los servidores en donde se instalen los componentes de SIP Server, se debera configurar

previamente con el Network Load Balance (NLB) con la siguiente informacién:
La implementacion del NLB consiste en la configuracién de un cluster (conjunto de

ordenadores) entre los 2 servidores SIP Server de Genesys. El clUster debera definirse bajo

los siguientes parametros tal como se indica en la Tabla 4 (ver Tabla 4):

Parametro Valor
Direccién IP Virtual Definida en el direccionamiento
Rango de puertos TCP en el Cluster | El rango debe contener el puerto 5060
Protocolo UDPy TCP
Filtering Mode Multiple
Affinity Single
Load Weight Equal
Allow Remote Control Checked
Mode Multicast

Tabla 4. Pre-Requisitos Servidores SIP Server. Fuente Autores.

A continuacidn se detalla la informacién consignada en la tabla anterior.

e Direccién IP Virtual: Es un direccidn IP virtual la cual estd comprendida por los 2 servidores
SIP Server.

e Rango de puertos TCP en el Cluster: Corresponde al intervalo de puertos comprendidos
entre el 0y el 65.535 en donde se debe garantizar tener habilitado el puerto 5060.

e Protocolo: Permite elegir el protocolo deseado para la comunicacién y la conexion de los
diferentes servicios.

e Filtering Mode: Permite que los equipos configurados dentro del NLB pueden controlar el
tréfico de red bien sea por medio de distribucién equitativa o especifica.

e Affinity: Aplica siempre y cuando la afinidad sea multiple. Permite dirigir las diferentes
solicitudes de trafico de red a la direccién IP virtual del NLB.

e Load Weight: Especifica la cantidad relativa del trafico de red sobre el equilibrio de carga
que soportara cada SIP Server.

e Allow Remote Control: Permite activar el control remoto sobre la configuracion mediante
el uso de contraseia.
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e Mode: Especifica una direccién de multidifusion MAC (Media Access Control) a los
adaptadores de red de la configuracion del NLB, la cual se encarga de controlar el trafico
entre el cliente y la configuracién del NLB de los SIP Server.

3.3.3 REPORTING GENESYS
Con respecto a los reportes utilizados con el fin de tener estadisticas del comportamiento
de las llamadas, se trabaja con 2 servidores en esquema principal y backup. A
continuacion se relacionan los componentes que confirmar la solucién de reporting.

Servicios de reporte:
La funcionalidad de informes puede desglosarse convenientemente en tres servicios

e Los servicios de recoleccién de datos
e Los servicios de almacenamiento de datos
e Los servicios de entrega de informacién

Cada servicio consta de varios componentes que trabajan juntos para llevar a cabo el
proceso de reporte en la plataforma:

Servicio de recoleccién de datos:

Se centra principalmente en el componente Data Sourcer del servicio de recoleccion de
datos y su relacidn con Stat Server, DB Server y ODS (Operational Data Storage), los
servicios de recoleccion de datos incluyen:

e Data Sourcer: Recopila datos estadisticos de Stat Server y lo escribe en ODS.

e Data Modeling Assistant (DMA): Aplicacion que se puede utilizar para importar,
exportar, editar, crear y eliminar plantillas de disefio.

e Los Servicios de Recoleccién de Datos utilizan estos otros componentes de
Genesys:

Stat Server: Suministra informacién estadistica a Data Sourcer sobre las
interacciones y los objetos que las manipulan, como colas o agentes.

e DB Server: Gestiona solicitudes de bases de datos de varios clientes. Proporciona
una interfaz Unica de sus clientes a una variedad de motores de base de datos
incluyendo Sybase, Oracle, Microsoft SQL Server y DB2. Como cliente de DB Server,
Data Sourcer lee informacion sobre disefios de informes activados y escribe
estadisticas recibidas de Stat Server a ODS.
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Servicio de almacenamiento de datos:

Los componentes de una unidad de recopilacién trabajan juntos para recopilar y

proporcionar almacenamiento temporal de datos histdricos hasta que ETL Runtime

(Extraccion, Transformacién y Tiempo de carga) transforme los datos y los transfiera al

Data

Mart, la base de datos donde los datos estdan permanentemente alojados. ETL

Runtime, ETL Assistant y Data Mart son los componentes de Data Mart Services.

ETL Runtime es el componente principal del almacenamiento de los datos, ya que

interactua con los siguientes componentes para leer, escribir, agregar y eliminar datos:

ODS, el componente final de los Servicios de Recoleccidon de Datos, contiene datos
historicos hasta que ETL Runtime los transfiere al Data Mart. Ademas, si se utiliza
el parametro ETL Runtime dropTransferredTables, ETL Runtime elimina las tablas
correspondientes de ODS después de confirmar que la transferencia de datos ha
finalizado correctamente.

ETL Assistant es la interfaz de que se utiliza para comunicarse con el servidor ETL
Runtime. Haciendo uso de esta se puede: especificar los ODS de los que el ETL
Runtime debe leer los datos, descubrir los nombres de las tablas de Data Mart a las
gue se han transferido los datos.

Data Mart es la base de datos de destino donde los datos se almacenan
permanentemente para su recuperacién mediante herramientas de generacién de
informes, tales como asistente de generacion de informes (RGA), CCPulse +,
Hyperion Query Designer u otras herramientas de terceros. Los datos se organizan
en carpetas de informes por nivel de agregacién, para un acceso rapido. Genesys
Reporting admite cuatro tipos de DBMS para Data Mart: Oracle, Microsoft SQL
Server, Sybase y DB2.

Configuration Server, aunque Configuration Server no forma parte de Data Mart
Services, ETL Runtime se conecta a este servidor para registrarse como un
componente de Genesys (todo el software de Genesys esta registrado en el
servidor de configuracion).

Con respecto a los servicios de entrega de informacion, reporting consta de dos productos

CC Analizer y CC pulse+ que se basan en gran parte de los mismos datos, son los
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encargados de suministrar y manipular (graficamente, estadisticamente, etc.) los datos
finales del reporte para su visualizacién.

Arquitectura de reporte:

CC Analyzer y CCPulse+ dependen de la formacion y los procesos gestionados por las
capas de Framework representadas en la Figura 5 (ver Figura 5).

Solucion del Reporting
I

Services Layer

Media Layer

Management Layer

Configuration Layer
FRAMEWORK

Figura 5. Arquitectura de reporting Framework. Fuente Autores.

e CC Analyzer se integra con la capa de administracion, donde se
gestionan las aplicaciones de Genesys a través de la interfaz de control de
soluciones.

e El Configuration Layer es la capa que permite crear y configurar todos los objetos
en Genesys, tales como aplicaciones, agentes, grupos de agentes, puntos de ruteo,
extensiones, para las cuales se recopilan estadisticas.

e El Management Layer proporciona chequeo de los aplicativos Genesys, del registro
del sistema, generacién de alarmas y el comportamiento de la alta disponibilidad
para los demas procesos de Genesys.

e El Media Layer, suministra informaciéon de los eventos utilizada por otros
componentes de Framework, como Stat Server, que luego suministran datos a CC
Analyzer y CCPulse +. Permite el uso compartido de los datos acumulados entre los
medios y las métricas de los reportes.

e El Services Layer define los parametros estadisticos y proporciona la informacidn
estadistica solicitada por CC Analyzer y CCPulse +. La capa de servicios consta de
Stat Server.
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3.4 SECUENCIA DE INSTALACION Y CONFIGURACION DE LA PLATAFORMA

La secuencia de instalaciéon de los componentes de Genesys

produccidn sera la siguiente:

Instalar License Manager FlexLM Primario
Instalar License Manager FlexLM Secundario
Crear bases de datos de Configuracién y Log
Instalar Configuration DB Server
Instalar Configuration Server
Ejecutar script de creacién de esquema de base de datos de Configuracidn
Instalar Genesys Administrator
Definir Hosts de la plataforma
Instalar LCA en todos los servidores Windows de la plataforma
Importar Management Framework templates y archivos Metadata
1. Configuration Server
2. Database Access Point
3. DBServer
4. Message Server
Solution Control Server
Configurar Log DBServer Primario
Configurar Log Database Access Point
Configurar Message Server Primario
Configurar Solution Control Server Primario
Instalar Log DBServer Primario
Instalar Message Server Primario
Instalar Solution Control Server Primario
Ejecutar script de creacién de esquema de base de datos de Log
Iniciar aplicaciones de Management

Configurar Config DBServer Secundario

en el ambiente de
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e Configurar Configuration Server Secundario

e Configurar Log DBServer Secundario

e Configurar Message Server Secundario

e Configurar Solution Control Server Secundario

e |Instalar Config DBServer Secundario

e Instalar Configuration Server Secundario

e Instalar Log DBServer Secundario

e Instalar Message Server Secundario

e Instalar Solution Control Server Secundario

e Configurar Config DB Server Primario

e Configurar Configuration Server Primario

e Definir esquema de alta disponibilidad Config DBServer
o Definir esquema de alta disponibilidad Configuration Server
e Configurar Telephony Objects (Switching Offices, Switches, Trunks Groups, etc)
e Importar URS template y archivo metadata

e Configurar URS Primario

e Instalar URS Primario

e Configurar URS Secundario

e Instalar URS Secundario

e Importar Stat Server Template

e Configurar Stat Server Routing Primario

e Instalar Stat Server Routing Primario

e Configurar Stat Server Routing Secundario

e [nstalar Stat Server Routing Secundario

e Importar Interaction Workspace template

e Configurar Interaction Workspace

e Instalar Interaction Workspace

e Configurar Stat Server ODS Primario
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e Instalar Stat Server ODS Primario

e Configurar Stat Server ODS Secundario

e |Instalar Stat Server ODS Secundario

e Configurar DB Server ODS Primario

e |Instalar DB Server ODS Primario

e Configurar DB Server ODS Secundario

e Instalar DB Server ODS Secundario

e Configurar DAP_ODS

e Importar Data Sourcer Template

e Configurar Data Sourcer Primario

e Instalar Data Sourcer Primario

e Configurar Data Sourcer Secundario

e Instalar Data Sourcer Secundario

e Importar Data Modeling Template

e Configurar Data Modeling

e Instalar Data Modeling

e Importar Data Mart Template

e Configurar Data Mart

e |Instalar Data Mart

e Importar SIPServer template y archivo metadata
e Configurar SIPServer Primario

e |Instalar SIPServer Primario

e Configurar SIPServer Secundario

e Instalar SIP Server Secundario

e |Instalar Reporting Server

e Crear base de datos del Reporting Database
e Ejecutar script de creacion de esquema de base de datos Reporting Server

e Importar Aplications Templates
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1. Media Control Platform
2. Reporting Server

3. Resource Manager

Configurar Reporting Server

Configurar Media Control Platform
e Configurar Resource Manager

e Instalar Reporting Server

e Instalar Resource Manager

e Instalar Media Control Platform

3.5 INFRAESTRUCTURA Y CONEXIONES DE RED
Actualmente a nivel de red la empresa cuenta con una conectividad centralizada bajo la

topologia en estrella, esta distribucion se encuentra segmentada basicamente en 3 capas
de distribucidn, la principal capa de core o capa central, es la encargada de proporcionar
distribucién entre los distintos puntos de acceso y enlazar diferentes servicios de red.
Seguidamente la capa de distribucidon, encargada de conectar redes locales
independientes y controlar el trafico que circula entre ellas, es la fuente de enlace entre la
capa central y la capa de acceso. Finalmente, la capa de acceso, es la encargada de
proporcionar acceso de red al usuario y enlazar las peticiones a los dispositivos de la capa

de distribucion.

La conexidn de la capa central, dos dispositivos del core se encuentran conectados al
Firewall (Muro de fuegos) y este a su vez a la red metro estableciendo un enlace externo.
Los dispositivos y la red corporativa se encuentran aislados a través del Firewall para este
caso el Cluster FortiGate 3240C a través del cual se controla el trafico e ingreso de
politicas hacia la red.

e Capa de core: Catalys 4507
e (Capa de distribucion: Nexus 5000
e (Capa de acceso: Nexus 2000
e Firewall: FortiGate 3240C
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Para la conexidn de los servidores de la solucién Genesys GVP es necesario inicialmente
realizar las conexion de los mismos en los dispositivos de la capa de acceso, confirmando
con anterioridad la disponibilidad de puertos fisicos para la conexidn, el trafico saliente y
entrante de la solucion estard segmentado por medio de redes virtuales (VLANs) para
poder dar control y manejo del servicio SIP, adicional a la segmentacion que actualmente
se tienen en los diferentes servicios administrados por el personal de redes de la
compaiiia.

El trafico desde la troncal SIP del cliente hasta los componentes de la plataforma GVP (SIP
Server) se ven filtrados inicialmente por el Cluster FortiGate 3240C sobre el cual se deben
crear reglas que permitan el trafico SIP entre el cliente y el servidor por el puerto légico
5060 para establecer la sefalizacién de la troncal SIP y para el tréfico de voz es necesario
configurar los puertos RTP (2048 hasta el 65535 mediante el protocolo UDP) sobre el cual
trabaja la plataforma, seguidamente el trafico se enrruta a través del core, pasando por la
capa de distribucién y finalizando en la capa de acceso, esta configuracién se realizan
dependiendo del tipo de direccionamiento virtual VLAN y segmento de red definido para
los componentes de la solucién.

A continuacién, en la Figura 6 se ilustra la topologia de red con los enlaces existentes,
dispositivos de cada capa y el esquema de red con los dispositivos de la plataforma

Genesys GVP, (ver Figura 6).
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gperacién de

contact center

TRUNK SiP

Claster
| Fortigate 3240C

PLATAFORMA ’

GENESYS

Figura 6. Topologia y conexion de red Genesys GVP. Fuente Autores.

3.6 ANCHO DE BANDA EN LOS MCP
Los Media Control Platform (MCP) son los encargados de generar la comunicacién con el

menu de audio respuesta proporcionada a los usuarios, a continuacion se ilustra una tabla

con la cual se puede estimar el consumo de ancho de banda para los Media Server en

ambiente SIP (ver Tabla 5).

Protocolo

Trafico estimado
Criticidad Comentario
bidireccional

Entre el Media Control Platform y los componentes SIP

SIP

Llamada entrante simple:

servicios suplementarios:

El trafico SIP puede variar,

5KB por llamada. dependiendo del flujo de llamadas, la

Llamada saliente con Muy alta cantidad de datos de usuario y el

10KB por llamada. llamada.

numero de tratamientos aplicados a la

Tabla 5. Ancho de banda usado por los MCP. Fuente Information Systems Internacional, Inc.
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3.7 ENRUTAMIENTO HACIA GENESYS
Para el enrutamiento hacia el IVR disefiado y tomando como ejemplo actual se ilustrara

(ver Figura 7) el enlace con uno de los clientes de Emtelco como lo es el proveedor de
servicios Movil Tigo el cual actualmente cuenta con 2 enlaces desde las ciudades de
Bogotd y Barranquilla, el cliente Tigo desbordaria el trafico desde sus numeros
comerciales hacia el IVR a través del canal dedicado que se tiene instalado entre Tigo-UNE
y Emtelco y a través del cual se estableceria una SIP Trunk directamente entre los SBC y

los SIP Server de ambas compaiiias.

—— CANAL PRINCIPAL

SEDE TIGO — UNE BOGOTA —, CANAL DE BACKUP

SBC TIGO BOGOTA

EMTELCO

SEDE TIGO — UNE BARRANQUILLA &~

SBC TIGO BARRANQUILLA 7.

S e e )

DAL DN AN

/

Figura 7. llustracion de enrutamiento hacia Genesys. Fuente Autores.

Las llamadas son enrutadas hacia Genesys y la aplicacion de IVR contesta y entrega el
menu correspondiente, si el cliente resuelve su necesidad en el IVR la llamada finalizara
cuando el cliente genere el cuelgue, si el cliente requiere atencidn de un asesor la llamada
serd transferida desde el IVR hacia la cola de agente que se encuentre conectado en

Avaya.

3.8 ENRUTAMIENTO HACIA AVAYA
Cuando el cliente seleccione la opcién de paso a asesor sobre el IVR, este realizard una

transferencia hacia el DNIS (Servicio de identificacion de nimero marcado) o VDN
(ndmeros de directorio vectorial o enrutamiento de Ilamadas a un vector)
correspondiente enviando la llamada hacia la PBX a través de una troncal SIP configurada
entre el SIP Server de Genesys y el Session Manager (servidor SIP) de Avaya tal como se
observa en la Figura 8 (ver Figura 8).
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PBX AVAYA

SIP SERVER SESSION MANAGER

SM-SIP-SERVER-PROD-GVP

Figura 8. Esquema de IVR Genesys GVP y Avaya Aura. Fuente Autores.

Esta configuracion es necesaria debido a que el enrutamiento garantizara la atencion del
usuario por parte de uno de los asesores cuando se requiera el paso de llamada al mismo,
en caso de no contar con esta configuracion en el momento en el que un usuario solicite la
transferencia a un asesor, el flujo de la llamada carecera de la configuracidon necesaria
para continuar con su gestion en lugar de ser finalizada.

Para enrutar la llamada desde el SIP Server de Genesys hacia el asesor registrado en Avaya
es necesario realizar la siguiente configuracion:

Primero se crea un Numero de directorio (DN) tipo Trunk en Genesys (ver Figura 9).
Ingresando por Genesys Administrator a PROVISIONING, menu Switching, submenu
Switches, opcién SIP_Switch_ GVP en la pestafia DNs, en folder Trunks se crea el
enrutamiento.

Se define un nombre y el tipo de objeto.

i | Trunk_Avaya_1 - \Switches\SIP_Switch_GVP\DNs\Trunks\

* cancel (=] ve | |l save & New
Configuration Options Permissions Dependencies
General Advanced
| * General
* Number:
* Type:
Tenant:
* Switch:
Association:
* Register: True »
State: Enabled

Figura 9. Configuracion de Numero de Directorio (DN) tipo Trunk en Genesys 1. Fuente Autores.
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Seguidamente en la pestafia options se configuran los parametros de comunicacion,
donde se indica la direccién IP del equipo remoto al cual debe enrutar las llamadas y se
indica cual prefijo es el que va a transferir hacia Avaya, para este caso y como se ve en la
cuarta linea de la imagen siguiente, hacia Avaya se va a enrutar todo lo que comience por

1, la configuracién descrita se puede evidenciar la Figura 10 (ver Figura 10).

| Trunk_VDN_Avaya - \Switches\SIP_Switch_GVP\DNs\Trunks\

¥ cancel = = | ol save & hew
Configuration Options Permissions Dependencies

] Mew [ Delete ¥ Export T Import view:| Advanced View (Annex) ~
Name = Section Option Value

T | Filter Filter Filter Filter

= Tserver (7 ITtems)
TServericontact TServer contact 10.3.1.102:5080
TServericpn TServer tpn
TServer/vosp-transfer-enabled TServer oosp-transf...  true
TServer/prefix TServer prefix 1
TServerfrefer-enabled TServer refer-enabled  true
TServer/sipserver-inter-trunk TServer sipserver-int... true
TServer/userdata-map-fitter TServer userdata-m...

Figura 10. Configuracion de Numero de Directorio (DN) tipo Trunk en Genesys 2. Fuente Autores.

En Genesys GVP se manejan 2 tipos de troncales para enrutamiento: Los DN tipo Trunk se
crean para enrutar trafico desde Genesys hacia otras plataformas (Avaya, Asterisk, SBC,
etc.) es decir, generar trafico hacia afuera. Los DN tipo Trunk Group se crean para enrutar
el trafico hacia otros componentes del propio Genesys para el caso GVP hacia los
Resource Manager (RM).

Sobre la configuracidn anterior se estd creando la integracién entre Genesys y Avaya por
medio del protocolo SIP.

Lo siguiente es crear una SIP Trunk entre el SIP Server de Genesys y el Session Manager de
Avaya para que haya un medio de comunicacion entre Genesys y Avaya.

En el System Manager (SMGR) creamos un SIP Entities el cual le definimos un nombre, la
IP del equipo remoto (para este caso el servidor Genesys) con el que va a tener
comunicacidn SIP y se le asocia el servidor Session Manager para establecer la SIP Trunk

(ver Figura 11).
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General
* Name: SM-SIP_SERVER_PROD-GVP
* FQDN or IP Address:
Type: Other
Notes: VR INBOUND
Adaptation: ﬂ
Location: |SessionManager_&_CM [v]
Time Zone: America/Ecgota [~]
Override Port & Transport with DNS SRV: | |
* SIP Timer B/F (in seconds): 4
Cradential name:
Call Detail Recording: nare | V|
SIP Link Monitoring
SIP Link Monitoring: |Use Session Manager Configuration| V]|
Entity Links
1 Itam Rafresh Filter: Enable
[l SIP Entity 1 Protocol Port SIP Entity 2 Port Trusted
Session Manager 3[v]| [uDp[v] *|S060 SM-SIP_SERVER_PROD-GVP ] =[s0s0 =

Salect 1 All; Hone

Figura 11. Configuracion de SIP Trunk entre el SIP Server y el Session Manager 1. Fuente Autores.

Creamos otra SIP Entities al cual le definimos un nombre, direccién IP del equipo remoto

(para este caso la PBX de Avaya) y se le asocia el Session Manager a través del cual

establecera la comunicacién SIP (ver Figura 12).
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General
* Mame: Processor CM-SM_GYP (5086)
* FQDN or IP Address:
Type: CM
Motes: THK-CM-SM-Genesys
Adaptation: |[To_UNE_Genesys_IVR Vl
Location: SessionManager_5_CM ZJ
Time Zone: America/Bagota [v]
Owverride Port & Transport with DNS SRV: | |
" SIP Timer B/F (in seconds): 4
Credential name:
Call Detail Recording: none ﬂ
SIP Link Monitoring
SIP Link Monitoring: Use Session Manager Configuration il
Entity Links
1 Item Refresh Filker: Enable
[]  SIP Entity 1 Pratocol Port SIP Entity 2 Port Trusted
Session Manager 3[v] [TcP[v] * (5066 Procassor_CM-SM_GVP [5066) [~] =[s0ee i

Select ; All, None

Figura 12. Configuracion de SIP Trunk entre el SIP Server y el Session Manager 2. Fuente Autores.

Con la configuracion anterior, ya se tiene la integracién entre Avaya y Genesys empleando

también el protocolo SIP.

Hasta este punto el medio de comunicacion entre Genesys y la PBX ya esta construido,

para verificar la “conexidn” entre el Session Manager y el SIP Server podemos ingresar en

el System Manager por la Opcién Home/Elements/Session Manager/System Status/SIP

Entity Monitoring, en este se puede observar que los SIP Entities creados anteriormente

para el paso a un asesor ya se encuentran activos (ver Figura 13).
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SIP Entity Select 1 All, None
Monitoring
Managed Bandwidth All Monitored SIP Entities
Security Module -
35 Items Refresh Show| 15 ﬂ Filter: Enable
Status it
[[]  SIp Entity Name
Registration 0O
. SBC _SIPPERA
Su
sl [] SBC SIPPERA CNJ
User Registrations [1 SBC SIPPERA INC
S1P Performance [[] SIP SERVER DESARROLLO
System Performance O M-SIP RV P -GVP
System Tools Select 1 All, None - < Pravious Page! 2 [of3 Next >
|
SIP Entity Selaect : All, None
Monitoring
Managed Bandwidth All Monitored SIP Entities
Security Module s
35 Items Refresh Show 15 1] Filter: Enable
Status =T
| | SIP Entity Name
Registration e p—
[J CLAN 27A05
Y. [1 CLAN 28A04
User Registrations [1 CLAN 28A05
SIP Performance [] EaxServer
System Performance [ MG CELULAR
System Tools [0 orv
[ Processor CM (5062)
[ Processor CM (5065)
[J  Processor CM (5067)
[} Processor CM
[l  Processor CM-SM GVP (5066)
[l Processor CM MDA UNETIGO (5064)
[l Processor CM MDAEPM (5063)
[ SBC ACME
[J sBC ACME (1)

Figura 13. SIP Entities creados en el System Manager. Fuente Autores.

Lo siguiente es crear una Routing Police (politica de ruteo de llamada) a la que se le define un
nombre y se le asocia una SIP Entity que corresponde al destino que tendrd la llamada. Como lo
gue se requiere es enviar hacia Avaya una llamada que viene desde Genesys, se le indica que el

destino es el SIP Entity que se cred hacia el Communication Manager (ver Figura 14).
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General

* Mame: Processor _CM_S5S066_Genesys
Disabled: [

Notes: IVR_GVP_TIGO-UNE

SIP Entity as Destination
Mame FQDN or IP Address Type Motes
Processor_CM-SM_GVP [S086) (=] TK-CM-EM-Genasys

Time of Day

|[remove] [View Gaps/Overlaps|

Figura 14. Configuracion de Routing Police y asignacion de SIP Entity. Fuente Autores.

Por ultimo y para completar el enrutamiento, se crea el o los Dial Pattern (ruta de
marcacién) correspondientes para poder enviar las llamadas provenientes de Genesys y
gue tiene como destino final el paso a asesor en Avaya, para este la numeracién
correspondiente a 1xxx son los VDN configurados en Avaya los cuales enrutan
directamente al asesor para poder gestionar y finalizar de manera satisfactoria las llamada

(ver Figura 15).

Dial Patterns

I3Lp|icate| [Daletal IMoreActions 'I

147 Items Refresh Filter: Enable
[]  Pattern Min Max Emergency Call SIP Domain Notes
[0 12835 5 5 [m} -ALL- CLAN_D4B03_OTV
[0 12730 5 5 O -ALL- Migracion Colombia
[0 13106 5 5 O -ALL- CLAN_04B03_OTV
O 13244 5 5 [m} -ALL- CLAN_D4B03_OTV
O 13297 5 5 [m} -ALL- CLAN_D4B03_OTV
[J 13592 5 5 O -ALL-
O 13624 5 5 [m} -ALL- GVP
[0 13683 5 5 [m] -ALL- Gvp
O 13690 5 5 O -ALL- Gve
[ 1378 4 5 O -ALL- VDN Desarrolle GVP
[0 13785 5 5 O -ALL- GVP
[0 13791 5 5 [m} -ALL- CLAN_D4B03_OTV
O 13870 5 5 O -ALL- CLAN_D4B03_OTV
[0 13208 5 5 [m} -ALL- CLAN_D4B03_OTV
[0 13958 5 5 O -ALL- CLAN_04B03_OTV
Select : All, None < Pravious Page| 2 |ofl0 Mext =

Figura 15. Configuracion de Dial Pattern (VDN de paso al asesor). Fuente Autores.

Con esto la llamada puede ser entregada por los SIP Server de Genesys al Session Manager
de Avaya, finalmente se debe crear una Troncal SIP en |la PBX Avaya para que el Session

Manager le pueda entregar la llamada de forma correcta.
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En la PBX Avaya se crea la troncal 200 (trunk group 200) y se le asocia la sefializacidn
(Signaling group 400). La troncal 200 es la integracion entre el Session Manager (SM) y el

Communication Manager (CM) ambos sobre la plataforma Avaya (ver Figura 16).

dizplay trunk-group 200 . Page 1 of Z1

Group Number: 200 Group Type: =1 CCR Reports:
G : TE-1-IVR-TIGO-*=300 3 COR: TH: 1 TAC:
two-way oing Display? n
Cial Acce n Night Serwvice:
Queue Length: 0
Service Type: public-ntwrk Auth Caode? n
Member 2 gnment Method: auto
ing Group: 400

14
Zr 2232

Figura 16. Configuracion de Troncal SIP para integrar el SM y el CM en la PBX Avaya. Fuente
Autores.

Luego se crea la sefializacién asociada a la troncal anterior, para este caso se cred la
sefializacion 400 (ver Figura 17).

dizpTay =ignaling-group 400 Page 1 of Z
STIGMALING GROUP

Group Type: sip
IMS Enabled? Transport Method: tcp
Q-5IP? n
Enfarce SIPS URI for SRTP?
Peer Detection Enabled? v Peer Server: SM
Prepend "+° Terting verti Cannected Public Numbe
Remove '+ o ; 1ling/Alerting/ erting/Connected Numbe
Alert Inco 5 Cri
Wear-end ame : Far-end Node Name: S SM100
Near-end Listen Port: 5066 Far-end Listen Part il
Far-end Network Region: 12

Far-end Comain:

Bypass If IP Threshold Exceeded?
Incoming Cialog Loophacks: eliminate RFC 3389 Comfort Me
0 IP: rtp-payload Cirect IP-IP Aud onnect
on Establishment Timer J: 12 IF Audig Hairpin

Enable Layer 3 Test? v Initial IP-IP Direct Med
Station Outgoing Direct Media? n Alternate Route Timer(s

Figura 17. Configuracion de sefializacion para establecer la conexion entre el SM y el CM en la PBX
Avaya. Fuente Autores.

Como se ve en la configuracién del Signaling Group, se definié para esta troncal que el
enrutamiento desde el Session Manager (SM3_SM100) hacia la PBX sea por el Processor

(procr) usando el puerto 5066 TCP.
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Con esto la comunicacién entre Genesys y Avaya esta lista, para

pruebas para certificar la comunicacién y el audio bidireccional.

este caso restaria realizar

Desde el Session Manager la traza se observaria de la siguiente manera (ver Figura 18).

Figura 18. Traza de voz del IVR observada desde el Session Manager. Fuente Autores.

Desde la PBX de Avaya se observaria de la siguiente manera (ver Figura 19).

list trace tac #690

time

1160
1160
3:31:38 110
5:31:38 1160

press CANCEL to quit --

LIST TRACE
data

15:31:13 TRACE START

200 member 2

cid 3600
sr appl 0 strategy 1st-found override n
hearing

C5B65AF0AESC-35543@10.

ep 10 1f va
riable v =

press NEXT PAGE to continue

Page 1

Figura 19. Traza de voz del IVR observada desde la PBX de Avaya. Fuente Autores.
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3.9 RADWARE Y BALANCEO DE LOS TOMCAT
EL balanceo de los Tomcat instalados en los WAS se lleva a cabo a través de la

configuracion de la plataforma Radware, la cual contiene una direccion IP de una de las

Vlan de Genesys, en el Radware se asocian tantos Tomcat como se deseen balancear y la

plataforma se encarga de distribuir las peticiones de GVP entre todas las instancias.

Entre ambos WAS se configura un NLB de Windows con IP Virtual, esta IP es la que se

apunta para el balanceo y el Apache del servidor que este activo en el NLB es el que se

encarga de balancear los Tomcat.

En la plataforma Radware se configura un Group ID al cual se le asocian el numero de

Tomcats instalados en los 2 WAS. Para este caso se observa la configuracién de un Group

ID con el nombre Grupo_Genesys (ver Figura 20).

Virtual Services

+ / H ¥

Application
earch

HTTP

{ || page 1

Figura 20. Configuracion de Group ID en Radware. Fuente Autores.

Service Port Action Group 1D

v | Search Search v | Search

80 Group Grupo_Genesys

of1 || F | K Displaying Rows 1 - 1 of 1

Dentro de este se adicionan los servicios que se desean balancear. En caso de requerir

aislar una o varias instancias de Tomcat, simplemente se debe retirar la seccion (ver Figura

21).
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Selected: +

Real Server ID Descniption Server IP

Total Rows: 8
Figura 21. Configuracion de los WAS dentro del Group ID del Radware. Fuente Autores.

El balanceo de los Tomcat del IVR se ajusta a través de un servicio Apache instalado en
cada Web Application Server (WAS) con la desventaja de que cada servicio Apache solo
ejecuta el balanceo de los Tomcat en los WAS Instalados lo que requiere un Apache
instalado en cada servidor, con el fin de evitar este efecto y evaluando los recursos
disponibles de la compaiia se acuerda la configuracidn del balanceo de los mismos a
través del Radware existente mitigando con esto la desventaja inicialmente ilustrada.

Aunque la configuracién del balanceo se realizd6 mediante el Radware disponible, la
configuracion de balanceo con Apache inicialmente descrita se mantiene activa, ya que
esta funciona como contingencia adicional ante los siguientes eventos:

e Fallas con el balanceador Radware

e Actividades en Radware que impliquen corte en el servicio del balanceador
e Fallas en alguno de los Web Application Server

e Actividades de mantenimiento o actualizacidn en los Web Application Server

3.9.1 NETWORK LOAD BALANCE (NLB) DE WINDOWS

Como se muestra en la siguiente imagen el servidor activo corresponde al WAS 1, por lo
tanto a nivel de Apache son las instancias del Tomcat del servidor inicial las que atienden
los requerimientos (ver Figura 22).
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B 101 - Conedna Escritono remoto
a Network Load Balancing Manager
File Cluster Host Options  Help
Ehstr conbiurnion for allkrvswn HLE chostrs
= F ernt-genweb-vip.epmec-pob.com [10L1, (Cluster name Chuster [P address Olussber 1P subnat mask: Clusber mode

& EMT-GENWEBD{NLE-PRI)
B EMT-GENWEBZINLE-BKR)

Faet gorrestvo spmzzocb e 101!

RIS IR0

B EMT-GENWEBOHNLE-BKF)
B eMT-GENWEBOTNLE-PRI)

=-f emnt-genwebevip.epmoc-pob.com [M0L1,

Chster name
ﬁmmmwwc it

Chter IP pidrees

B 10 - Conexsin a Escritono remoto

a MNetwork Load Balancing Manager
File Cluster Hest Options Help
=¥ - | Mebwoek Load Balancing Clusters Chuster configuration for all known HLE clusters

Clunter IF gubnet mask Clster modde

2552552550

Figura 22. Network Load Balance (NLB). Fuente Autores.

urenast

En caso de presentarse una falla con el WAS 1, se ejecutard un script que activa el WAS 2y

los requerimientos pasaran a ser balanceados por el Apache instalado en el servidor

secundario.

Nota: Independiente de cual WAS este activo, siempre se debe apuntar los IVR a la IP

virtual del NLB.
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4. RESULTADOS Y DISCUSION

La disponibilidad ofrecida por el proveedor certifica que los componentes de la solucién
Genesys Voice Platform que se implementaron bajo este esquema soportan una
disponibilidad mensual igual o superior al 99.95%, este valor aplica Unicamente para los
componentes de la solucion Genesys, los recursos de software administrados por el
mismo como lo son (Sistemas operativos, Web servers, etc) y el licenciamiento de la
plataforma, no contempla fallas en el entorno incluido, pero no limitado a fallas en el
hardware (Servidores, Media Gateways, UPS, etc) ni en el entorno de infraestructura de
red o telefonia existente.

Los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) ofrecidos por el proveedor cubren un horario de
7%24x365 durante el cual el proveedor se compromete a atender todas las incidencias y
solicitudes generadas.

Los SLA o Acuerdos de Nivel de Servicio comprometidos por el proveedor priorizan los
incidentes generados segln el impacto y criticidad, suministrando los tiempos de
respuesta establecidos para la atencién y la solucion de los reportes generados (ver Figura

23).
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4_Muy servicio. | Toda la solucion se
Allo | Todos 6 mas | ve afectada y no
de un pueden recibirse | Caida del <60
servicio. llamadas IVR <30 min min <60 min 100%
Existen problemas
L en la operacién de ]
Fuera de alguna de las Caida de
Servicio soluciones de un media <2
Parcial. forma parcial. Server <30min | horas <2 horas 100%
Existe falla enun
2- porcentaje alto, en
Normal | Problemas | el tratamiento de Falla en
aleatorios y | algunas llamadas o | algunas <8
frecuentes transacciones. llamadas <6h horas N/A 100%
Problemas
aleatoriosy | Existe falla enun | Mensajes
1 —Bajo poco porcentaig bajo, en [ de error en
frecuentes. | el tratamiento de | un equipo
Consultas y | algunas llamadas o en <24
Preguntas transacciones. particular. <1d horas N/A 100%

Figura 23. SLA: Tiempos de respuestas estipulados para la atencion y resolucion de incidentes.
Fuente proveedor Information Systems Internacional, Inc.

Los

reportes de disponibilidad en

la plataforma se calculan con base en |

as

recomendaciones brindas por la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de

informacién (ITIL V3) teniendo en cuenta las variables que intervienen en el servicio.

Los parametros que se relacionan a continuacion:

e Tipo de falla (Aplicacidn, servidor, recurso, etc)

e Tiempo de disponibilidad del servicio (diario)

e (Cantidad de usuarios disponibles

e Tiempo promedio de afectacion (Tiempo durante el cual se presenta el incidente

afectando el servicio)

e (Cantidad de usuarios afectados

e Porcentaje de disponibilidad

De esta forma la relacién del producto de la cantidad de usuarios afectados, el tiempo de

afectacién vy el resultado entre el producto del tiempo de disponibilidad del servicio y la

cantidad de usuarios disponibles da como resultado el porcentaje de indisponibilidad de la
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plataforma con referente a la falla reportada, finalmente este porcentaje de relacién con
referente al 100 % ideal esperado, da como resultado el porcentaje de disponibilidad.

La ecuacién que describe la relacion se describe en la Ecuacién 1 (ver Ecuacion 1).

Uafec * Tafec
Tdispo * Udispo

X=C

Ecuacion 1.

Dénde:

X= % Disponibilidad de la plataforma

C= % Disponibilidad ideal esperado

Uafec= Cantidad de usuarios afectados

Tafec= Tiempo de afectacion

Tdispo= Tiempo de disponibilidad (diario)

Udispo= Cantidad de usuarios disponibles

A continuacién, se ilustra el reporte del porcentaje de disponibilidad de los meses de
noviembre y diciembre (ver apéndice A y apéndice B respectivamente) de una empresa de
referencia la cual trabaja con GVP en sus sistemas y cuenta con el soporte y disponibilidad

del proveedor para la atencion de incidentes generados.

e Para el mes de noviembre se tienen los siguientes resultados.
o Analisis de tendencias:

Se presenta una caida de 0,005% de la disponibilidad con respecto al mes anterior
99,997% y una diferencia de 0,04% respecto a la establecida debido a los siguientes casos:
Evento de falla 1 con el cliente corporativo, presentando problemas con el IVR en la
lectura de los datos, para la fecha del 17 de noviembre, dejando un total de 263 usuarios
afectados en un tiempo de 21 minutos.

Evento de falla 2 debido a problemas de conectividad, para la fecha 24 de noviembre,

dejando un total de 25 usuarios afectados durante un tiempo de 36 minutos.
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El porcentaje sobre la disponibilidad en el mes de noviembre fue del 99,9928% en la

plataforma.

e Para el mes de diciembre se tienen los siguientes resultados.
o Analisis de tendencias:

Para el mes reportado se presentd un alza de 0,007% de la disponibilidad con respecto al
mes anterior 99,9928% y una diferencia de 0,04% respecto a la establecida debido al
siguiente caso:

Evento de falla 1 con el cliente corporativo, presentando problemas con el servidor WAS,
para la fecha 23 de diciembre, dejando un total de 6 usuarios afectados en un tiempo de
90 minutos.

El porcentaje sobre la disponibilidad en el mes de diciembre fue del 99,9997% en la

plataforma.
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5 CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y
TRABAJO FUTURO

Se diseiid el IVR con la arquitectura descrita en los resultados, en la configuracion se
evidencia la integracién entre los elementos requeridos por la plataforma y los existentes
en la compafia garantizando con esto la compatibilidad y funcionamiento del sistema a
través del disefio propuesto.

Con respecto a la disponibilidad y con base en los andlisis de tendencias descritos durante
los meses descritos con un margen de 99,9928% y 99,9997% en los valores obtenidos con
respecto al 99,95% garantizado por el proveedor, se confirma que el disefio con las
especificaciones requeridas logra certificar la estabilidad y disponibilidad necesitada.

Una vez contemplado el disefio sobre el Sistema de Respuesta de voz interactiva para
clientes actuales y futuros, este podria seguir aumentando de acuerdo a las necesidades
de los mismos y de la empresa, ya que con la tecnologia escogida es posible tener una
mayor escalabilidad a razon de una alta demanda sobre el ingreso de llamadas.

Durante el desarrollo de la propuesta y el disefio del sistema con referente al
levantamiento de la informacidn se presentaron algunos inconvenientes en cuanto a la
obtencidn de la informacién requerida debido a la sensibilidad y a la discrecion manejada
por algunas areas de la empresa en cuanto a divulgar y compartir ese tipo de informacion,
para el caso temas de (infraestructura existente, servicios, recursos y servidores, etc), en
otros casos las reuniones de asesorias por parte del proveedor y las reuniones con las
diferentes areas resultaron ser un poco complejas debido a la falta de tiempo vy

disponibilidad manejada por cada uno.
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4
APENDICE
Apéndice A: Disponibilidad plataforma Genesys GVP noviembre 2016.
DISPONIBILIDAD GENESYS - NOVIEMBRE 2016
SIP_GVP
Esperada Usuarios Usuarios | Tiem
ms} Disp Tipo Falla Afect |Afect {ﬁs} % Disp.

nov-01 24 100 0 0 100,000%
nov-02 24 100 0 0 100,000%
nov-03 24 100 0 0 100,000%
nov-04 24 100 0 0 100,000%
nov-05 24 100 0 0 100,000%
nov-06 24 100 0 0 100,000%
nov-07 24 100 0 0 100,000%
nov-08 24 100 0 0 100,000%
nov-09 24 100 0 0 100,000%
nov-10 24 100 0 0 100,000%
nov-11 24 100 0 0 100,000%
nov-12 24 100 0 0 100,000%
nov-13 24 100 0 0 100,000%
nov-14 24 100 0 0 100,000%
nov-15 24 100 0 0 100,000%
nov-16 24 100 0 0 100,000%
nov-17 24 263 DBServers4 263 0,21 99,125%
nov-18 24 100 0 0 100,000%
nov-19 24 100 0 0 100,000%
nov-20 24 100 0 0 100,000%
nov-21 24 100 0 0 100,000%
nov-22 24 100 0 0 100,000%
nov-23 24 100 0 0 100,000%
nov-24 24 100 Red 25 0,36 99 625%
nov-25 24 100 0 0 100,000%
nov-26 24 100 0 0 100,000%
nov-27 24 100 0 0 100,000%
nov-28 24 100 0 0 100,000%
nov-29 24 100 0 0 100,000%
nov-30 24 100 0 0 100,000%
Total 720 3163 288 0,57 99,9928%

[Disponibilidad Plataforma siP IVR | 99,9928% |

Disponibilidad plataforma Genesys GVP noviembre 2016. Fuente proveedor Information Systems

Internacional, Inc.
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Apéndice B: Disponibilidad plataforma Genesys GVP diciembre 2016.
DISPONIBILIDAD GENESYS - DICIEMERE 2016
SIP_GVP
. . Tiempo
E“m;ﬂ;dﬂ ”3:;':“ Tipo Falla ”1';:’1”“ Afect % Disp.
(hrs)

dic-01 24 278 0 0 100,000%
dic-02 24 123 0 0 100,000%
dic-03 24 100 0 0 100,000%
dic-04 24 100 0 0 100,000%
dic-05 24 100 0 0 100,000%
dic-06 24 100 0 0 100,000%
dic-07 24 192 0 0 100,000%
dic-08 24 100 0 0 100,000%
dic-09 24 100 0 0 100,000%
dic-10 24 429 0 0 100,000%
dic-11 24 100 0 0 100,000%
dic-12 24 100 0 0 100,000%
dic-13 24 100 0 0 100,000%
dic-14 24 100 0 0 100,000%
dic-15 24 100 0 0 100,000%
dic-16 24 100 0 0 100,000%
dic-17 24 100 0 0 100,000%
dic-18 24 100 0 0 100,000%
dic-19 24 100 0 0 100,000%
dic-20 24 100 0 0 100,000%
dic-21 24 100 0 0 100,000%
dic-22 24 100 0 0 100,000%
dic-23 24 62 Web_Api server 6 15 99,395%
dic-24 24 100 0 0 100,000%
dic-25 24 100 0 0 100,000%
dic-26 24 100 0 0 100,000%
dic-27 24 187 0 0 100,000%
dic-28 24 100 0 0 100,000%
dic-29 24 10 0 0 100,000%
dic-30 24 200 0 0 100,000%
dic-31 24 100 0 0 100,000%
Total 744 4381 6 1,5 99,9997%

IDisponibiIidad Plataforma 3IP IVR

| 99,9997+

Disponibilidad plataforma Genesys GVP diciembre 2016. Fuente proveedor Information Systems

Internacional, Inc.
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