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3 RESUMEN

Una central 1P e5 una solucidn de comunicacidn avanzada que permite a las empresas
peslionar sus comunicaciones mediante la utilizacién de la tecnologia IP. A diferencia de las
centrales telefomeas tradicionales, las centrales IP funcionan con software. Io que las hace

flexibles y escalables, y pueden ser utilizadas por empresas de cualquier tamafio.
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Entre las caractersticas de una central [P con [VR. se encuentra la posibilidad de
persenalizar las opciones de menil, grabar mensajes personalizados, enviar correos de voz y
SMS. asi como la posibilidad de integrrse con sistemas de erceros. Los beneficios de utilizar
esta tecnologia incluyen la optimizacion del servicio al chiente, la reduccdn del costo de
atencién al cliente, el aumento de la eficiencia en la pestién de lamadas v Ia mejor de la

calidad de las interacciones con los clientes.

Los teléfonos alimbricos son més comunes en hogares y oficinas debido a so
confighibidad v estabibdad de sedal. Ademds, los modelos modernos también tienen
caracteristicas avanzadas como identificador de Hamadas y memona de marcacion ripida, Por
otro lado, los teléfonos imaldmbrcos ofrecen la ventaja de la potabilided ¥ 1o movilidad en su
comunicacion, lo que los hace ideales pam usuanos que necesitan estar ¢n moviniento
mientras hablan por teléfono. También suelen tener pantallas més prandes v opciones para

IMArcarcon Voa,

4 ABSTRACT

An IP PBX 15 an advanced commumcation system that uses [P technology to manage
and administer communications in companies and organizations. With the IVE application,
companies can interact with their customers through predefined menn options and personalized
recordings, thus improving customer service efficiency and interaction quality, Features of an
IP PBX with IVR include message pemsonalization, integration with third-pany systems. and

the ability to send voice mail and SMS.

Implementing an 1P PBX with IVR involves analyzing the specific needs of the
bustiness, including its current IT infrastructure and the size of the business. In addition, it 15
crucial to take into account the costs and suppont requiremenis for its implementation and

maintenance. Among the benefits of using an IP exchange with IVR, the reduction of costs in
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call management and the improvement of customer service are included, which can result in

an increase in the competitiveness and profitability of the company.

In summuary, 1 believe that the implementation of an [P exchange with IVR can be o

valuable solution to improve commumication management in companies and organizations,
The methodology must consider the specific needs and factors of each company to achieve
their integration effectively, but the benefite in cestomer service, efficiency  and

competitiveness make the investment worthwhile.

CAPITULO 1
5 ELPROBLEMA

El Instituto Superior Universitario Central Técnico dispone de un solo modulo para el
dizeno y manejo de una central 1P, lo que dificulta el desarrollo de habilidad, e inmersion en
nuevas tecnologias y donde puedan analizar el funcionamiento y sus diferentes aplicaciones en
una central PBX modelo UCMG302A, un teléfono alimbrico GRP2604 e inakimbrico DPT20

conectado a una base DF 729 identificando ventajas y desventajas del uso de estos elementos.

5.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Comeo estudiantes de la carrera de electrdnica, uno de los desafios es aplicar los
conocmmisntos tedricos en redes para implementar una central TP con Ba aplicaciin de TVR para
¢l laboratono del instituto drca de clectrénica. Esto implicaria configurar v administrar una
plataforma de comunicaciones basada en tecnologia [P, integrada con aplicacionzs I'VR v otras

herramientas de comunicacion.

Uno de los mavores problemas en la implementacion de una central 1P con IVR exs la

garantia de calidad de la experiencia del vsuano. Es decir, como haremos para que las opciones
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ofrecidas a los usuanos a través del IVR sean claras v efectivas, de manera que los chenies
puedan interactuar de manara eficiente con dicha empresa y estén satisfechos con la calidad
del servicio recibido, Ooro desafio es la configuracion y gestidn de la plataforma [P en si, que

puede ser compleja §1 no se cuenta con ¢l conocimiento ¥ las herramientas adecuadas.

A pesar de los desafios, se espera que 1a implementacion de una central [P con VR
permita a los estudmntes de la comen de electrdnica en nuestro Instituto desamollar pridcticas
de vanguardia en la confizuracion y admimstracion de centros de comunicaciones avanzados
en un entomo simulado atreves del tablero, Ademis, esto podria proporcionar una valiosa
experiencia practice para que los estudiantes adguienin las hahilidades necesarias para trabajar
en el campode las redes y las comunicaciones, lo que puede prepararios mejor para sus futuros
trabajos y junto con el IVR puedan desarrollar diferentes tipos de comunicaciones inferactivas

y automatizadas que respondan a las necesidades de las organizaciones modernas

52  JUSTIFICACION

El presente provecto de investigacion tiene la finalidad de disefar ¢ implementar una
central [P con aplicacion de IVR. Por qué es una tecnologia de comunicacion modema que ha
ganado un gran interés entre las organizaciones, Las Centrales telefonicas IP (Intermet Protocol )
son soluciones telefdnicas basadas en la red que utilizan voz sobre IP (VolP) para crear
sistemas de comunicacion altamente eficientes v escalables, Este proyecto busca mejorar la
calidad de las comunicaciones v la eficiencia de la empresa, al mismo tiempo gue reduce los

costos comunmente asociados con la telefdnica tadicional.

La implementacidn de un tablero de una central [P con apheacion de IVR permitrd a
los estudiantes de la carrera de elecirdnica realizar diferentes  practicas  aplicando

conocimientos tedrcos recibidos durante los semestres donde solventaras dudas realizando
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configuraciones vy programaciones reales que se otilizan cn organizacion o empresas

adquiriendo conocimiento prictico que podrin aplicar en el tema laboral,

6 ALCANCE

La wtilizacidn de ung central [P junto con la implementscion de un sistema VR
permitiria a organizaciones autcmatizar procesos vy reducir la necesidad de atencidn al cliente,
enmutando Bamadas v dando informacidn predefinida al chente sin la necesidad de una
mteraccidn humana, Esto puede levar a una redeccidn en costos y un aumento en la

satisfaccion del chente,

Una central [P es una infracstructura de comunicaciones basada en protocolo [P, Ofrece
a las oreanizaciones una pran cantidad de funciomalidades gue mejoran la eficiencia de las
comunicaciones intemas y externas. Algunas de las caracteristicas que ofrecen son la
implementacidn de sistemas de telefonia IP (VolP), videoconferencias, buzdn de voz v

sistemas de respuesta interactiva de voz (IVR).

Ademds, la implementacion de estas camcteristicas sobre una sola plataforma
centralizada proporciona grandes beneficiogs a las organizaciones ya gue redoce el costo de
infracstructura y mejora la gestion de la calidad de servicio (QoS).

El estudio s¢ enfocard en evaluar los beneficios v limitaciones de la tecnologin de

centriles IP con aphcacion de IVE en ¢l departamento de electronica del institeto y como esta

tecnologia puede mejorar la eficiencia académica v prictica.
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7 OBIETIVO GENERAL DEL PROYECTO
Analizar las ventajas de la implementacidn de una central IP con sistema [VR en
organizaciones o empresas, evaluando su impacto en la eficiencia de las comunicaciones

internas ¥ externas, asi como en fa reduccion de costos v la mejoraen b satisfaccion del cliente.

Identificar las caracteristicas principales de una central [P con sistema IVR, asi como
Ios aspectos que deberian ser considerados pars sn implementacidn exitosa en organizaciones,

tomando encuenta la automatizacion de procesos y la atencidn al cliente sea automatizada.

7.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS
o Dhsedar un equipo de conmutacidn [P con aplicacion de IVR, empleando una central
Grandstream para la generacion de una red telefinica confiable.
= Evaluar ¢l luncionamicnto de la central IP, mediante la aplicacidn de pricticas y
programaciones para la automatizacion de llamadas.
o Verificar el impacto en el procesn de ensefanza v aprendizaje a través de la
implementacidn de un mddulo de red telefonica [P pam el desarrollo de bubilidades ¢

inmersion de los estudiantes del ISUCT en tecnologias actuales

& MARCO TEORICO
;QUE ES UNA CENTRAL TELEFONICA?

Ex, ni mdis ni menos, que la evolucion logica de [a central ip de toda la vida, Por lo tanto,
un central ip relefGnica es la centralita welefdnica desde la que se puede recibir y emitr llamadas
utilizando ¢l protocola TP (Intermet Protocol ), es decir, internet. A este tipo de centml telefomcn
también se le conoce como “VolP”, que sigmfica “voz sobre IP” o bien como “voz por TP,

puesto que los terminales que se usan estin conectados al sistema de forma que se identifican

por su direccidn [P dentro del mismo. (Gluppi, 2009)
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EL SISTEMA IVR

La Respuesta de Voz Interactiva o IVR es una tecnologia de telefonia que le permite a
los clientes ineraciuar con ¢l sistema de atencion de la compaiiia a través de menis de voz
configurables, en tiempo real. wtilizando tonos DTME, sin necesidad de intervencidn humana.
Log sistemas de IVR permiten grabar saludos v avisos personalizados pars ons experienca de
cliente personalizada. (3CX, 5.0.)
PUERTO

Un puerto LAN e5 un puerto de red de una conexion de red de drea local que se ufiliza
para companir archivos v datos entre dispositivos conectados y como un punto de acceso gue
conecta el pe y ofros dispositivos a Intemet, Los puertos LAN permiten que los dispositivos se

conecien a la red Ethernet (Iberrdnica, 2022

9 TIPO DE INVESTIGACION PLANTEADA
Investigacion Aplicada

Este tipo de mvestigacion es ana metodologia gue se onliza en el mundo empresanal v
gubermamental para resolver problemas pricticos o encontrar soluciones especificas. La
investigacidn aplicada implica la aplicacitn prictica del conocimienio tedrico v cientifico
existente para encontrar soluciones a problemas dentro de entorno de necesidad.

Este tipo de investigacidn se usard en la primera parte del provecto donde se recolecta

datos importantes vy relevantes que ayudard al desarrolle de los estudiontes de la carrem de

Electronica con la implementacion de un nuevo tablere de Central 1P,
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10 METODOS DE INVESTIGACION UTILIZADOS

Analizando los tpos de investigacion para desamollar el proyecto, se utilizard la
investigacicon apliceda para emtender con mayor facilidad acerca del tema se utilizard fuenes
biblingrificas v el uso de hermmientas de investigacion a tmvés de pizinas web, blogs, guias,
etc. Para apontar al desarrollo de los estudiantes de la carrera de electrdnica del Instituto
Superior Universitano Central Técnico con ¢l nso de una central telefdnica con I'VR mediante

practicas con el conocimienta ednco.
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12 FUENTES DE INFORMACION

Fuentes Primarias: Se adquiere la informacidn por contacto directo; libros, encuestas para

recabar la informacion que Sea nece suri.

o Biticons
= Revistas
o Resultndos de investigncidn

s Patentes

¢ Libros

Fuentes Secundarias: 5S¢ obtiene la informacion por el contacto directo: sitios web, revistas

electronicas, hibros electrdmcos y estadisticas, de 1igual manem recabar ln informacion.

= Bibliografias
o  Catdlopos consultados via Internet

o Articulos de revistas digitales

13 RECURSOS

Humanos
o Estudiantes desarrolladores; Widinson Tio Inlago, Cinthya Cacuango
o Coordinador de la carmera
*  Docentes de la Electrénica del ISUCT

o Tutor: ing. Patricio
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14 MATERIALES

CANTIDAD MATERIAL COSTO APROX.
I Central telefomcs 250 %
| Router 20%
I Teléfono inalimbrico 405
l Teléforo aldmbrico 50%
1 Regleta 5%
1 Triplex 1x1 LO%
Total J85%
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