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RESUMEN

Resumen

La Plataforma Integral de Telecomunicaciones (PLATEL) es la solucién nacional capaz de
unificar el soporte de hardware y software mediante un conjunto de tecnologias basadas en
software libre para brindar una solucién integral de comunicaciones seguras para las entidades
cubanas con una alta soberania e independencia tecnoldgica de acuerdo a los intereses del
cliente.Con el objetivo de lograr elevar la calidad de los servicios brindados y agilizar la
comunicacion masiva con los clientes, se han implantado Centros de Atencion de Llamadas.

Para elevar el desempefio llevado a cabo en estos Centros de Atencién de Llamadas, se
requiere el desarrollo de un sistema que brinde la posibilidad de supervisar y monitorear
concurrentemente los diferentes eventos que tienen lugar en los mismos. Se necesita una
aplicacion que permita visualizar el estado de las llamadas, agentes y colas, asi como
monitorear las actividades que se desarrollen en el Centro de Atencion de Llamadas. El
presente trabajo permite la creacion de un sistema de monitoreo y gestion que permite

monitorear las colas, y agentes del Centro de Atencién de Llamadas de la plataforma Platel.
PALABRAS CLAVES:

Agente, Freeswitch, Centro de Atencién de Llamadas, cola de llamada, agente y monitoreo y

gestion



ABSTRACT

Abstract

The Comprehensive Telecommunications Platform (PLATEL) is the national solution capable
of unifying hardware and software support through a set of technologies based on free
software to provide a comprehensive secure communications solution for Cuban entities with
high sovereignty and technological independence. according to the client's interests. With
the objective of raising the quality of the services provided and streamlining mass

communication with clients, Call Centers have been implemented.

To increase the performance carried out in these Call Centers, the development of a system
is required that provides the possibility of concurrently supervising and monitoring the
different events that take place in them. An application is needed that allows you to view the
status of calls, agents and queues, as well as monitor the activities that take place in the Call
Center. The present work allows the creation of a monitoring and management system that

allows monitoring the queues, and agents of the Call Center of the Platel platform.
KEYWORDS:

Agent, Freeswitch, Call Center, call queue, agent and monitoring and management
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INTRODUCCION

Introduccién
El uso de Internet y las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TICs) ha

significado a escala mundial un salto vertiginoso en el desarrollo cientifico técnico. Desde su

llegada a los escenarios nacionales se han convertido en un elemento indispensable para
establecer las lineas de desarrollo de la sociedad cubana, buscando dar solucién a los
problemas del hombre [ CITATION Yos16 \l 2058 ].

Las TICs estan hondamente arraigadas en el tejido social y forman parte de la manera en
que se proyectan los negocios, transformando asi el modo de trabajar del ser humano
donde es libre de sus cargas mas pesadas, optimizando los recursos y haciendo el mundo
digital mas productivo [ CITATION Yos16 \| 2058 ]. Una sociedad que aplique la

informatizacion en todas sus esferas y procesos sera una sociedad mas competitiva.

Con este nuevo auge en la tecnologia, las empresas se abren a una nueva forma de
relacionarse con sus clientes, en donde la incorporacién de servicios de Call Center o centro
de llamadas han pasado a ser una de las piezas claves en el conjunto de las gestiones de la
calidad de los servicios y la satisfaccion de los clientes. También son una efectiva solucion
de negocios capaz de adaptarse a las cambiantes expectativas de sus clientes, y de esta
forma asegurar su lealtad [CITATION CAS091 \| 2058 ].

Los Call Center se proyectan como una alternativa para que las empresas puedan resolver
efectivamente su proceso de toma de pedidos, al integrar a su gestion comercial, tecnologia
y recursos humanos capaces de llevar a cabo esta funcion bajo la administracion y
supervision constante de un experto.[CITATION CAS091 \| 2058 ]

En Cuba han surgido entidades que cuentan con una alta responsabilidad en el desarrollo
socioecondémico y en la informatizacién de la sociedad cubana. Dichas entidades son la
Empresa de Telecomunicaciones de Cuba (ETECSA), la Universidad de las Ciencias

Informaticas (UCI), el Parque Tecnoldgico de La Habana y otros mas.

Con sede en el campus universitario de la UCI se encuentra la Empresa de Tecnologias de

la Informacion para la Defensa, conocida como XETID, fundada en el afio 2013, dedicada al

sector del software, la automética y las comunicaciones. Asume como mision la proyeccion,
disefio, desarrollo y comercializacion de productos y servicios, a partir del uso de las
tecnologias de la informatica y las comunicaciones [ CITATION Xet23 \l 2058 ].

Esta empresa presta servicios técnicos gerenciales y de consultoria informatica,
despliegues, transferencias de tecnologias, desarrollo de estrategias, canales de
informacion y comunicacién; asi como soluciones tecnoldgicas integrales que garantizan y
contribuyen al desarrollo del proceso de informatizacion del pais. Con varias sedes en Cuba

ofrece soluciones informéticas que abarcan los principales sectores y necesidades
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empresariales. Ademas, brinda un servicio de soporte técnico con cobertura en todo el pais,
garantizando a sus clientes la estabilidad y mantenimiento de las soluciones [ CITATION
Xet23 \I 2058 ].

Con el propésito de brindar servicios de comunicaciones de Voz sobre Protocolo de Internet
(VolP) a las empresas que las solicitan, la XETID implementé una plataforma telefénica
PLATEL que tiene como objetivo principal la creacién de una plataforma capaz de integrar
los servicios de telefonia, correo y mensajeria instantanea y asi resolver los problemas mas

destacados en las diferentes entidades del pais.

La Plataforma de Telecomunicaciones “Platel” es la integracién de tecnologias basadas en
software libre y desarrollos propios de XETID para conectar en tiempo real dos o mas
personas en lugares distintos en un entorno colaborativo que les permita la comunicacion
segura e intercambiar contenidos multimedia. Ha contribuido al desarrollo de empresas,
gobiernos y entidades presupuestadas con el despliegue de aplicativos como Platel-PBX,
Platel-Videoconferencia y Platel-Call Center. Platel-Videoconferencia ha sido desplegado en
centros de datos de clientes en muchos casos con arquitecturas de despliegue y

configuraciones diferentes para adaptarse a las caracteristicas de las redes de los usuarios.

El impacto de Platel ha sido muy favorable, ya que ha facilitado el teletrabajo y trabajo a
distancia de muchas organizaciones, ademas ha permitido ahorrar tiempo, dinero y
combustible. El uso de los servicios de Platel fue la alternativa més viable para mantener

niveles de produccion en tiempos de pandemia por lo que ha aumentado la demanda.

Platel-Call Center es la solucion que permite a los agentes manejar tipos adicionales de
contactos de clientes, socios y/o asociados. Esos contactos pueden venir por correo
electrénico, llamadas conmutadas publicas, llamadas basadas en Web, por ejemplo: voz
sobre protocolo de internet o VoIP (voz sobre ip o telefonia IP como también se le conoce),
fax, chat web o cualquier otro canal de comunicacion. La solucién puede manejar uno, todos
o cualquier combinacion de esos canales, la cual enruta, pone en cola y gestiona de otra

manera cada uno de los canales de contacto.

Esta plataforma posee un nucleo que usa como motor de telefonia Freeswitch' que en la
actualidad se utiliza como centralita privada, PBX por sus siglas en inglés, la cual se
encarga de establecer conexiones entre terminales de una misma empresa, o de hacer que

se cursen llamadas al exterior.

1Es un Softswitch de codigo abierto a través del cual se pueden crear productos de voz, video y
mensajeria instantanea. El Softswitch es el principal dispositivo en la capa de control dentro de
una arquitectura NGN (Next Generation Network), encargado de proporcionar el control de
llamada, procesamiento de llamadas y otros servicios, sobre una red de conmutacién de
paquetes.
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El poder de este motor de telefonia de nueva generacion, denominado Freeswitch, esta en
su capacidad de ser extendido facilmente. Permite unificar voz, video, datos y mensajeria
instantanea bajo el mismo motor de enrutamiento, maximizando la eficiencia de las

comunicaciones y minimizando los costos de infraestructura en las empresas.

Actualmente en la empresa Xetid, para obtener reportes histéricos que ayuden a mejorar los
niveles de servicio de Platel y monitorear las colas y agentes es necesario realizarlo a base
de comandos. Igualmente, la gestién de los mismos se realiza a través de un archivo XML,
donde su manipulacion puede llevar a cometer errores. Por lo que resulta tedioso realizar
todas estas tareas relacionadas con este servicio. No se logra supervisar de forma
concurrente todos los eventos asociados al monitoreo de agentes y colas, por lo que existe
un retardo en la visualizacién de los eventos ocurridos y de esta forma se muestran posibles
resultados desactualizados. Por lo tanto, se dificulta el monitoreo de las colas y los agentes
asociados a los centros de atencién de llamadas. Tampoco es posible visualizar en corto

tiempo el comportamiento de las llamadas ni el desempefio de los agentes

El planteamiento anterior constituye el basamento del trabajo que sustenta el presente
documento de tesis, realizado para dar respuesta al siguiente problema a resolver: ;Como
facilitar el monitoreo y gestion de las colas y los agentes en el centro de llamadas de la
plataforma PLATEL?

Este problema se enmarca en el objeto de estudio: El proceso de monitoreo y gestion de
agentes y colas en los centros de atencion de llamadas enmarcado en el campo de accién:
Proceso de monitoreo y gestion de colas y agentes en centros de llamadas de la plataforma
PLATEL.

Se traza como objetivo general: Desarrollar una aplicacion web que permita monitorear y

gestionar las colas y agentes en el centro de llamadas de la plataforma PLATEL.
Del objetivo general planteado se desglosan en los siguientes objetivos especificos:

v’ Elaborar el marco tedrico de la investigacion para prevenir errores que se han

cometido en otros estudios y guiar el desarrollo de la investigacion.

v’ Disefiar una propuesta de solucién que permita facilitar el monitoreo y gestién de las

colas y los agentes en el centro de llamadas de la plataforma PLATEL

v Implementar una aplicacién web para el monitoreo y gestién de agentes y colas del

centro de llamadas de la plataforma Platel.

v’ Validar la aplicacién web para comprobar su correcto funcionamiento.

13
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Para guiar el desarrollo del trabajo se plantea el siguiente resultado: Aplicacion web que

permita monitorear y gestionar agentes y colas en tiempo real en la plataforma PLATEL.

Durante el proceso de investigacion y elaboracién de este trabajo se tomd en cuenta la

utilizacion de varios métodos cientificos de investigacion:
v" Método Tedrico

0 Analitico-Sintético: Para analizar las teorias y los documentos referentes a la
central telefonica Freeswitch y los Centros de Atencion de Llamadas, permitiendo la
extraccion de los elementos mas importantes que se relacionan con el objeto de

estudio.

0 Analisis histérico-l6gico: Este método permitira analizar la trayectoria y evolucion
del software de Monitoreo y Gestion en las plataformas telefénicas existentes en el
mundo y tendencias mas actuales lo que servira para profundizar el conocimiento
sobre estos, de tal forma que se pueda conocer de manera internacional el

desarrollo de los Centros de Atencién de Llamadas.
v' Métodos Empiricos:

o Observacioén: Para la percepcion selectiva de las restricciones y propiedades del
sistema y para la determinacion de la problematica que da origen a la investigacion.
La observacion que se realiza es estructurada ya que previamente se establecen los
aspectos que se desean observar sistematizando los detalles mas significativos para

la investigacion.

o Entrevista: Permite obtener informacién acerca de la investigacion y la realizacion
de un buen levantamiento de requisitos del sistema. Se hizo uso de él para

determinar qué funcionalidades se necesitaban e incorporarlas a la aplicacion.
El presente trabajo de diploma tiene como estructura capilar la siguiente:
Capitulo 1: Fundamentacion teédrica

Se especifican los conceptos que son tratados a lo largo del documento y que tienen vital
importancia para la comprensién del mismo. Se realiza un estudio de los Distribuidores
Automaéticos de Llamadas utilizados en Cuba y en el mundo; describiendo las diferentes
herramientas, metodologias y lenguajes de programacion a utilizar durante la construcciéon

del sistema.

Capitulo 2: Propuesta de solucién

14
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Se realiza una descripcion detallada de los requisitos funcionales y no funcionales de la
aplicacion, propiciando una modelacion adecuada para la propuesta realizada. Abarca el
disefio de cada uno de los artefactos creados en correspondencia con la propuesta de la
aplicacion, utilizando los disefios y las plantillas especificadas en el Proceso de Desarrollo

del centro.
Capitulo 3: Pruebas o Validacion

Implementacién y validacion de la aplicacién de Monitoreo y Gestion de Agentes y Colas de
un Centro de Llamadas de la plataforma Platel. En este capitulo se construye la propuesta
de solucion antes descrita. Se presentan las principales tareas de implementacion a realizar

y los resultados de las diferentes pruebas de software.
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CAPITULO 1: FUNDAMENTACION TEORICA

Capitulo 1. Fundamentacion teérica

Este capitulo tiene como meta principal explicar de forma detallada qué es un Centro de
Llamadas y los diversos conceptos basicos relacionados, permitiendo una mejor
comprension del tema. Ademas, se analizaran las diferentes herramientas, lenguajes y

metodologias a usar en el desarrollo de la aplicacién web.
1.1 Conceptos asociados al tema

Este epigrafe tiene como objetivo dejar claros los conceptos fundamentales para un mejor

entendimiento del dominio del problema.

PBX (Central telefénica privada): Una PBX (Private Branch Exchange por sus siglas en
inglés) es una central telefénica privada, que maneja o administra llamadas entrantes y

salientes en una empresa que utilizan redes VolP[ CITATION Wal21 \l 2058 ].

Este constituye la base del sistema de comunicaciones y proporciona la infraestructura

necesaria para manejar las comunicaciones telefonicas dentro de una empresa.

Centro de Llamadas: Se trata de la oficina donde un grupo de personas especificamente

entrenadas se encarga de brindar algun tipo de atencidén o servicio telefénico[ CITATION
Jul23\1 23562 ].

El centro de llamadas utiliza la infraestructura de la PBX para gestionar las llamadas de

manera eficiente.

Freeswitch: Es un servidor de telecomunicaciones de cddigo abierto que proporciona un
entorno completo de PBX. Es conocido por su capacidad de enrutar y gestionar llamadas, y
es altamente flexible y personalizada para adaptarse a una variedad de casos de uso y
requisitos especificos[ CITATION Ant18 \l 3082 ].

Es importante destacar que Freeswitch es una plataforma esencial para la gestion de
llamadas y la interaccion con los clientes en un centro de llamadas. Proporciona
herramientas necesarias para enrutar, gestionar y personalizar la experiencia del cliente

durante las interacciones telefénicas.

Agente: Persona que responde llamadas en un centro de llamada. [ CITATION Wal21 \l
2058 ]

En cuanto a los agentes, la autora considera que desempefian un papel crucial en la

atencion al cliente, ya que son la cara de la empresa.

Cola de llamadas: Tipo de numero de directorio creado para mantener llamadas o

mensajes que estan esperando ser atendidas. [ CITATION Wal21 \l 2058 ]


https://definicion.de/oficina/
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Cabe destacar que la gestién de cola de llamadas es crucial para evitar largos tiempos de
espera. Por lo tanto, este ofrece funcionalidades valiosas, como la transferencia de
llamadas y la administracién de extensiones, que mejoran la comunicacion tanto interna

como externa de la organizacion.

Extension telefonica: Se refiere a la linea conectada a una central telefénica, a la cual se le
asigna un namero de teléfono para que desde otra linea telefénica al marcar este himero

se pueda establecer una comunicacion entre ambas lineas[ CITATION Ari15 \l 2058 ].

Es decir, la extensién telefonica es el numero al que se dirigen las llamadas que estan en

espera para ser atendidas por un agente.

ANI (Identificacién automatica de numero): Esta funcién permite identificar el nimero del
que llaman, también conocido como CallerID [ CITATION Wal21 \l 2058 ].

Por tanto, el ANI puede ayudar a identificar la extension telefénica desde la cual se realizé la
llamada. Es un sistema que identifica automaticamente el nimero de teléfono del llamante.
Este servicio proporciona a la parte receptora de la llamada (como un IVR o un agente

humano) informacion sobre el origen de la llamada.

IVR o respuesta interactiva de voz: Es un sistema de informacion telefonica automatizada
gue le habla a la persona que llama con una combinacion de menus de voz y datos
extraidos de las bases de datos en tiempo real. La persona que llama responde pulsando el
teclado del teléfono o pronunciando palabras o frases cortas[ CITATION Wal21 \l 2058 ].

Cuando un llamante realiza una llamada, la interaccién puede comenzar con el IVR, que le
guiara a través de un menu de opciones a recopilar informacion inicial y direccionara la
llamada o proporcionara informacion basica antes de que la llamada sea enviada a un

agente.

ACD (Distribuidor automatico de llamadas): Sistema telefénico que responde llamadas
entrantes, obtiene informacién e instrucciones de una base de datos, determina la mejor
forma de procesar la llamada y redirecciona al agente correcto en cuanto esta disponible.
[ CITATION Wal21 \l 2058 ]

Por lo tanto, una vez que se completa la interaccion con el IVR y la llamada es transferida a
un agente, el sistema ACD entra en juego. El ACD utiliza métricas tales como disponibilidad
y habilidades de los agentes, la prioridad de llamada, la carga de trabajo actual, entre otras
estrategias, para enrutar de manera eficiente la llamada al agente mas adecuado para

atenderla.

Tiempo de llamada: Indicador de un centro de llamada que determinar el tiempo promedio
de atencion de una llamada.[ CITATION Wal21 \l 2058 ]
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Durante el ciclo completo de la llamada telefdnica, el tiempo de llamada es una métrica que
se monitorea para evaluar la duracion promedio de las llamadas, identificar patrones de uso,

determinar los tiempos de espera y evaluar la eficiencia y satisfaccion del cliente.
1.2 Principales cambios tecnoldgicos en la industria de las telecomunicaciones

Las tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones han permitido la creacién de
nuevas formas de comunicacién, como la mensajeria instantanea, el correo electrénico y la
video-conferencia, las cuales se han vuelto cada vez mas populares. En cuanto a los
cambios en la industria de las telecomunicaciones, la evolucion de la tecnologia ha tenido
gran impacto en la forma en que las personas se comunican y en como las empresas

ofrecen su servicio.
1.2.1 Red de telefonia tradicional o fija

Las primeras centrales telefénicas digitales se introdujeron en la década de 1960 y se
desarrollé el concepto de la conmutacion de paquetes para la transmisién de datos. Este
concepto consiste en que la informacién es dividida en paquetes, los cuales, una vez
enviados desde el equipo emisor, podian tomar diferentes rutas hasta llegar a su destino, el
equipo receptor[ CITATION Rui23 \l 2058 ].

1.2.2 Telefonia movil

Las comunicaciones maviles siguen el principio general de la telefonia: Conectar dos
usuarios remotos a través del equipo de red de un operador responsable de la gestién del
servicio. Sin embargo, a diferencia de los teléfonos fijos, en la red movil no existen pares de
cobre ni fibra Optica, y las transmisiones de radio constituyen el enlace final[ CITATION
Jan21\I 2058 ].

1.2.3 Internet

Durante los ultimos afios, Internet ha crecido hasta incluir el potencial informético de las
universidades y centros de investigacion. Esto, unido a la posterior incorporaciéon de
empresas privadas, organismos publicos y asociaciones de todo el mundo, supuso un fuerte
impulso para Internet, que dejé de ser un proyecto con proteccion estatal para convertirse
en la mayor red de computadoras del mundo, conformada por un billon de usuarios en
enero del 2006[ CITATION Rui23 \l 2058 ].

1.2.4 Voz sobre el protocolo internet (VolP)

La VolIP es el resultado de la convergencia entre la telefonia e Internet. Como concepto

aparecié a mediados de la década de 1990 bajo la forma de un programa informéatico que
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permitia transmitir una llamada telefénica por Internet en vez de por medio de la red de
telefonia publica conmutada (telefonia tradicional)[ CITATION Rui23 \I 2058 ].

Se puede considerar a la VolP como una tecnologia que esta actualmente reformando los

modelos de negocios de las empresas operadoras de telecomunicaciones no solamente en

términos de los costos de las comunicaciones, sino también en términos de nuevas

aplicaciones que facilitan la provisién de nuevos servicios[ CITATION Rui23 \l 2058 ].

1.2.5 Comparacion Voz sobre IP y telefonia fija.

Son varias las diferencias entre estos dos sistemas de telefonia. Una de las principales es

gue la telefonia fija utiliza conmutacién de circuitos entre dos puntos, mientras que la voz
sobre |P utiliza conmutacion de paquetes[CITATION EWE182 \| 2058 ]. A continuacion, se

muestra una comparacién entre los dos sistemas en la Tabla 1.1.

Telefonia fija

Voz sobre IP

Lineas dedicadas.

Cada linea es de 64 kbps (en cada

direccion).

Caracteristicas tales como llamada en
espera, identificador de llamadas, etc.
generalmente estan disponibles a un

costo adicional.
Se puede actualizar o expandir con nuevos

equipos y aprovisionamiento de linea.

La larga distancia suele ser por minuto o

suscripcion por minuto.

Los teléfonos fijos (aquellos sin un
adaptador) usualmente permanecen

activos durante un apagon.

Al realizar una llamada al 911, se puede

rastrear hasta su ubicacion

Todos los canales llevados a través de una

conexion a Internet.
La compresion puede dar como resultado 10

kbps (en cada direccion).

Las funciones como llamada en espera,
identificador de llamadas, etc.
normalmente se incluyen de forma

gratuita con el servicio.
Las actualizaciones generalmente solo

requieren ancho de banday

actualizaciones de software.
La larga distancia a menudo se incluye en el

precio mensual regular.

Pierda potencia, pierda el servicio telefonico

sin respaldo de energia en su lugar.

Las llamadas de emergencia al 911 no
siempre se pueden rastrear a una

ubicacién geografica especifica.

Tabla 1.1 Comparacién entre telefonia y voz sobre

Fuente: Elaboracioén Propia
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1.3 Comunicaciones Unificadas

La evolucion de las telecomunicaciones ha llevado una mayor demanda de soluciones de
comunicacion integradas que permitan a las empresas gestionar y optimizar sus procesos
de comunicacioén. Debido a esto, las comunicaciones unificadas se han convertido en una
solucién atractiva para las empresas que buscan mejorar la eficiencia y reducir los costos
en la gestion de comunicacion[ CITATION Mor20 \| 2058 ].

Las soluciones de comunicacion unificada surgen como alternativa ideal para aquellas
empresas que desean agilizar su proceso de gestion de datos. Son una solucién
tecnoldgica que integra diferentes herramientas de comunicacion como: los servicios de
telefonia, correo electrénico, correo de voz y fax, mensajeria instantanea, conferencias web
y estado de disponibilidad del usuario en un solo sistema PBX en una Unica plataforma.
Permite una mayor eficiencia en la gestion de la comunicacién y una mejor experiencia del
usuario [ CITATION Mor20 \l 2058 ].

E-mail Chat Chat + Video
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Video Datos Mowill
Figura 1.1. Comunicaciones Unificadas
Fuente: Elaboracion propia

En resumen, las Comunicaciones Unificadas son una solucion tecnoldgica que se ha
desarrollado en respuesta a los cambios en la industria de las telecomunicaciones, y que

permite una mayor eficiencia y flexibilidad en la gestién de la comunicacion empresarial.
1.3.1 Platel

La Plataforma Integral de Telecomunicaciones (PLATEL) es la solucion nacional capaz de
unificar el soporte de hardware y software mediante un conjunto de tecnologias basadas en
software libre para brindar una solucién integral de comunicaciones seguras para las
entidades cubanas con una alta soberania e independencia tecnoldgica de acuerdo a los
intereses del cliente. Consisten en la convergencia de diferentes médulos que incluyen la

telefonia, conferencias, correo electrénico, correo de voz, mensajeria instantanea, video y
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colaboracién a través de una variedad de interfaces, ya sea PC o los clientes basados en la

Web, teléfonos y dispositivos maviles, o del habla.

El despliegue de Platel en diferentes empresas es crucial para tener un sistema de
comunicaciones efectivo que permita a los trabajadores comunicarse entre si y atender a

los clientes de manera eficiente en el centro de llamadas.
1.3.1.1 Centro de Llamadas

Existen algunas definiciones sobre los centros de llamadas, por ejemplo, Buscatto dice lo
siguiente: “basados en la fusion de numerosas revoluciones tecnolégicas, los centros de
llamadas se definen por estar basados en un mismo principio: la integracién de la tecnologia
y del teléfono para responder en tiempo real a las demandas de los clientes, potenciales o
existentes. Las llamadas son recibidas por un sistema informatico centralizado que asegura
de manera continua y en tiempo real su distribucion entre los teleoperadores y el control de
la actividad (tiempo de espera, duracion de la comunicacion, etc.). Los teleoperadores, en
su tarea, lo que hacen es utilizar, constituir o transformar una base de datos de los clientes
de la empresa’[ CITATION Bus02 \l 1033 ].

Buscatto agrega que los centros de llamadas son extremadamente diversos mas alla de su
definicion formal ya que se encuentran en multiples sectores como los servicios

financieros, las telecomunicaciones, la salud o el sector audiovisual.

McPhail postula que un centro de llamadas es “una oficina especializada donde agentes
proveen informacion, distribuyen servicios y/o llevan adelante ventas usando alguna
combinacion de tecnologia telefonica e informatica, tipicamente con el objetivo de mejorar la
atencion al cliente a la vez que con ello se reducen costos organizacionales. [ CITATION
McP02 \l 1033 ]

Existen en principio dos funciones en un centro de llamadas: inbound y outbound. En el
primer caso las llamadas son entrantes departe de clientes o potenciales clientes, con el
objetivo de que se les provea informacién, soporte técnico o algun servicio. En el caso
outbound, las llamadas son salientes y los agentes llevan adelante tareas como el relevo de
datos, recoleccion de fondos y, sobre todo, la televenta”’[ CITATION McP02 \l 1033 ].

En general, los centros de llamadas pueden combinar funciones o servicios outbound e
inbound, pero es Util hacer esta distincién, sostiene la autora, porque cada uno implica un

tipo de trabajo diferente. A continuacién, se muestra en la figura 1.2 un ejemplo de ello.
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Recibe llamadas

& >

Outbound

Powered By, Visual Paradigm Com n @
Figura 1.2. Funciones que se combinan en los centros de llamadas
Fuente: Elaboracion propia

En la imagen se evidencian los dos tipos de servicios (las llamadas inbound y outbound)
esenciales realizadas por la mayoria de equipos de soporte y servicio al cliente. Mientras
que las llamadas inbound son iniciadas por el cliente, las outbound se producen cuando el

representante es quien llama al cliente primero y funcionan como un soporte extra.

Los centros de llamadas presentan una estructura operativa, expuesta en niveles tales

COmo: gestor, supervisor, asesor y servicios.

El gestor de un centro de llamadas: es la persona que se responsabiliza sobre la
planificacion estratégica en lo relacionado a la distribucion de los supervisores y asesores
del servicio y a los parametros e indicadores de cumplimiento de los servicios que son
cubiertos por la central de atencion telefonica [ CITATION MIC18 \l 2058 ].

El supervisor: es quien se responsabiliza por el alcance de las metas planteadas para el
grupo de asesores que tiene bajo su supervision, dentro de un determinado periodo de
tiempo. Ademas, son los encargados del perfeccionamiento de la actividad, la calidad de la
misma, quienes controlan los costos involucrados y los resultados obtenidos dentro de los
centros de llamadas[ CITATION MIC18 \l 2058 ].

El asesor: Empleado que tiene como actividad especializada la atencion y gestién con
el cliente [ CITATION MIC18 \| 2058 ].
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El servicio: Los centros de llamadas pueden combinar funciones o servicios estan
clasificados bajo dos denominaciones, Inbound (entrada) y Outbound (salida) [ CITATION
MIC18 \I 2058 ].

Funciones de los centros de llamadas

Un centro de llamadas tiene como una de sus funciones principales el dar soluciones de
informacioén a los clientes, al emplear el contacto telefénico como canal comunicativo. En un
centro de gestion de llamadas se realizan actividades diversas como: solicitud de pedidos,
respuesta a inquietudes, gestion comercial y procesar reclamos y sugerencias de los
clientes/compradores. Estas funciones pueden ser divididas bajo el siguiente criterio:
funcién reactiva y proactiva] CITATION MIC18 \| 2058 ].

La funcién reactiva: Ocurre cuando un cliente llama para reclamar o quejarse y es en ese
momento donde el asesor debe escuchar con mucha atencién para después investigar el
asunto y asi lograr que el cliente esté satisfecho con lo que transmite el asesor [ CITATION
Sarl6 \l 2058 ].

La funcién proactiva: consiste en anticiparse a los problemas y necesidades del cliente, es

decir, saber qué servicios desean los clientes[ CITATION Sarl6 \l 2058 ].

La plataforma Platel utiliza como base la tecnologia Freeswitch, la cual tiene implementado
un modulo de centro de llamadas. Este modulo es una aplicacion de cola de llamadas
entrantes que se puede utilizar para las necesidades del centro de llamadas, al distribuir
llamadas a los agentes utilizando varios escenarios y reglas. Sin embargo, en entrevistas
realizadas a los desarrolladores se pudo constatar que la gestion de las colas de llamadas,
asi como los agentes son realizadas a través de comandos. Estos comandos se
implementan en archivos XML y para realizar cualquier cambio es necesario modificar este
archivo, lo cual resulta tedioso para los desarrolladores, ademas pueden cometerse errores

que provoquen mal funcionamiento en la plataforma.

Sumado a lo anterior, existe un retardo en la visualizacion de los eventos provocando que
se muestren resultados desactualizados, esto ocurre debido a que no se puede supervisar
de forma concurrente todos los eventos asociados al monitoreo de agentes y colas. Otra
deficiencia que presenta el centro de llamadas es que no es posible visualizar el
comportamiento de las llamadas ni el desempefio de los agentes con la rapidez necesaria,
ni se pueden obtener reportes histéricos que ayuden a mejorar los niveles de servicio de la

plataforma Platel.
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1.4 Estudio de Soluciones Existentes

La dindmica de las telecomunicaciones en el mundo ha provocado un gran aumento en la
implementacién de Centros de Atencién de Llamadas y con el desarrollo de aplicaciones
que permitan medir y evaluar los eventos que tienen lugar en estos centros. A nivel
internacional se destacan aplicaciones de monitoreo y gestion como: FusionPBX y
QueueMetrics. A continuacién, se exponen caracteristicas y funcionalidades de cada una de

estas.
QueueMetrics

QueueMetrics es un software que permite monitorizar y controlar el comportamiento de las
colas ACD con sus agentes en una centralita Asterisk. Es un sistema de explotacion de los
datos de rendimiento de las colas y agentes que permite conocer el nivel de calidad que
esta prestando el centro de llamadas[ CITATION Qual9 \l 2058 ].

El monitor del centro de llamadas de QueueMetrics permite realizar un seguimiento de la
productividad y el tiempo de trabajo de los agentes, néminas, objetivos de ventas, tasas de
conversion, ACD, IVR y eventos de musica en espera.

Genera estadisticas de campafias entrantes y salientes y supervisa los procesos en tiempo

real con paneles e informes personalizables[ CITATION Que23\l 2058 ].
Caracteristicas principales:

v Informes detallados sobre la actividad de las llamadas para colas para el trafico

entrante y saliente, filtrado por el agente y el periodo de tiempo.

v" Permite escuchar las llamadas grabadas.

v/ Cuenta con un panel en tiempo real que muestra la actividad del Call Center, ver

el estado del agente y el tiempo real de la actividad.

v' Permite el rastreo de estados de terminacion de llamada y cédigos de pausa, Ademas
puede ver las estadisticas de la actividad y duracién de las llamadas teniendo un
seguimiento del ACD[ CITATION Qual9 \l 2058 ].

FusionPBX

FusionPBX es una interfaz grafica (GUI) para Freeswitch, pero es también mucho més. A
través de FusionPBX es posible afiadir funcionalidades y configuraciones de una forma mas
comoda y mas facil de gestionar. Viene con toda una serie de configuraciones predefinidas
que permiten crear de manera rapida y sencilla conferencias audio/video, colas de espera
con relativos agentes, llamadas automaticas programables, desvio, servicio, etc[ CITATION
Voz20 \I 2058 1.
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FusionPBX no se usa como sistema de administracién de Freeswitch ya que Platel como
sistema de comunicaciones unificadas va mas alla de una PBX por lo que cuenta con
sistema de correo, jabber, entre otros, por tanto, se desarroll6 un sistema de administracion

propio que cumpla con especificaciones propias de seguridad dado por el Minint y Etecsa

para el despliegue de Platel.
Conclusiones de soluciones existentes

Los sistemas analizados presentan algunas de las funcionalidades necesarias para dar
solucion a la problematica a resolver ya que permiten monitorear y gestionar los diferentes
eventos que tienen lugar en un Centro de Atencion de Llamadas en tiempo real usando
como nucleo Freeswitch. Sin embargo, presentan como dificultad para su uso un alto costo
de adquisicion y soporte, esto se debe a que son basados en software privativos en el caso
de QueueMetrics. Por lo que no se pueden modificar funcionalidades existentes ni agregar
nuevas, es decir, en caso de que se requiera afiadir nuevas funciones de acuerdo a las
caracteristicas propias de la empresa no seria posible, ya que no se puede acceder a su
cbdigo. Ademads, el pago de las patentes o licencias es un aspecto a tener en cuenta, ya

que el pais no se encuentra en condiciones econémicas de realizar estos pagos, pues estos

sistemas se ajustan a politicas capitalistas.
1.5 Metodologia utilizada en la solucién propuesta

Como metodologia se denomina la serie de métodos y técnicas de rigor cientifico que se
aplican sisteméaticamente durante un proceso de investigacién para alcanzar un resultado
tedricamente valido. En este sentido, la metodologia funciona como el soporte conceptual
que rige la manera en gue se aplican los procedimientos en una investigacion.[ CITATION
Yan22 \l 2058 ]

Respetando las politicas adoptadas por el proyecto XETID del centro de
Telecomunicaciones se decidié utilizar como metodologia agil la variacion de Agile Unified
Process (AUP por sus siglas en inglés) para la UCI, AUP-UCI. Esta metodologia esta
orientada de manera genérica ya que para su utilizacién se debe adaptar a las
caracteristicas de cada proyecto (equipo de desarrollo, recursos, etc.) exigiéndose asi que
el proceso sea configurable[ CITATION Sanl15 \l 2058 ].

Descripcion de las fases

De las 4 fases que propone AUP (Inicio, Elaboracién, Construccion, Transicion) se decide
para el ciclo de vida de los proyectos de la UCI mantener la fase de Inicio, pero modificando

el objetivo de la misma, se unifican las restantes 3 fases de AUP en una sola, a la que se

10
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llama Ejecucion y se agrega la fase de Cierre [ CITATION Sani5 \I 2058 ]. Para una mayor

comprension se muestra la siguiente Tabla.

Inicio Inicio Durante el inicio del proyecto
se llevan a cabo las
actividades relacionadas con
la planeacion del proyecto.
En esta fase se realiza un
estudio inicial de la
organizacion cliente que
permite obtener informacion
fundamental acerca del
alcance del proyecto, realizar
estimaciones de tiempo,
esfuerzo y costo y decidir si
se ejecuta o0 no el proyecto

v Elaboracion Ejecucion En esta fase se ejecutan las
v Construccion actividades requeridas para
v Transicién desarrollar el software,

incluyendo el ajuste de los
planes del proyecto
considerando los requisitos y
la arquitectura. Durante el
desarrollo se modela el
negocio, obtienen los
requisitos, se elaboran la
arquitectura y el disefio, se
implementa y se libera el

producto.
Cierre En esta fase se analizan

tanto los resultados del
proyecto como su ejecucion
y se realizan las actividades
formales de cierre del

proyecto.
Tabla 1.2 Historia de Usuario (Adicionar Cola)
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Fuente: Elaboracion Propia
AUP-UCI propone 7 disciplinas las cuales son: modelado del negocio, requisitos, analisis y
disefio, implementacion, pruebas internas, pruebas de aceptacion y pruebas de liberacion
[ CITATION Sani15 \l 2058 ]. Ademas, para la disciplina de requisitos la misma propone 4
escenarios, para la presente investigacion, se escogio el escenario 4, ya que es un
escenario agil, los clientes estaran disponibles y acompafnando al desarrollador durante toda
la etapa de educcién de requisitos, disefio e implementacion del sistema, se tiene bien
definido el negocio, el proyecto no sera extenso y estan bien definidos los elementos a

implementar.
1.6 Tecnologias y herramientas asociadas al desarrollo del sistema

La seleccién de las herramientas y tecnologias, en las que se apoya el desarrollo de la
aplicacion web se realiz6 teniendo en cuenta la aplicacion de ellas al contexto de trabajo del

sistema, la vigencia en las comunidades de desarrollo y las facilidades funcionales que

aportan al desarrollo del producto.
1.6.1 Herramientas de modelado

Para la creacion de modelos y diagramas que representan el disefio y la estructura del
sistema propuesta de solucion se utilizaran: Visual Paradigm y UML.

Herramienta Case (Visual Paradigm for UML 17.1)

Como herramienta CASE se utiliza Visual Paradigm for UML 17.0. Visual Paradigm es una
herramienta de disefio UML y herramienta CASE (del inglés Computer Aided

Software Engineering, Ingenieria de Software Asistida por Computadora) disefiada para
ayudar al desarrollo de software. Soporta los principales estandares de la industria tales
como el Lenguaje de Modelado Unificado (UML) y la notaciéon de Modelado de Procesos de
Negocio (BPMN). Ofrece un completo conjunto de herramientas de equipos de desarrollo de
software necesario para la captura de requisitos, planificacion de software, planificacion de
controles, modelado de clases y modelado de datos. Ademas, permite modelar todos los
tipos de diagramas de clases, cddigo inverso y generar cédigo desde los diagramas.

[ CITATION Yan22 \l 2058 ]

Proporciona una plataforma ampliable para que los desarrolladores puedan agregar
funciones al mismo, ellos pueden hacer referencia a los plugin (componentes) de guiar el
desarrollo, a construir sus propios plugin para leer, actualizar, recuperar y eliminar los

diagramas y los elementos del modelo.

UML 2.0
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Se utiliza UML en su versién 2.0 como lenguaje de modelado, ya que el mismo permite al
equipo de desarrollo visualizar, especificar, construir y documentar los artefactos del
sistema. Esto proporciona una forma estandar de escribir los planos del mismo y cubrir
tanto las cosas conceptuales, tales como procesos del negocio y funciones del sistema,
como las cosas concretas, tales como las clases escritas en un lenguaje de programacién

especifico, esquemas de bases de datos y componentes software reutilizables.

Por lo antes planteado fue seleccionada esta herramienta para llevar a cabo el proceso de

modelado de la solucién propuesta en esta investigacion.
1.6.2 Gestor de bases de datos y Base de datos

Para la administracién y gestién de base de datos se seleccionaron: PgAdmin y
PostgreSQL, pues brindan alto rendimiento, facil integracién, escalabilidad y seguridad de

los datos.
Base de datos PostgreSQL 15.3

PostgresSQL es un sistema de cédigo abierto de administracion de bases de datos del tipo
relacional, aunque también es posible ejecutar consultas que sean no relacionales. Dos
detalles a destacar de PostgreSQL es que posee data types (tipos de datos) avanzados y
permite ejecutar optimizaciones de rendimiento avanzadas, que son caracteristicas que por
lo general solo se ven en sistemas de bases de datos comerciales, como por ejemplo SQL

Server de Microsoft u Oracle de la compafiia homénima.[ CITATION Yan22 \l 2058 ]

Se decide usar esta herramienta ya que PostgreSQL es compatible con numerosas
plataformas de alta disponibilidad y esta solucion permite soportar grandes cargas de

trabajo.

PgAdmin4

PgAdmin 4 es la principal herramienta de gestion de codigo abierto para Postgres. PgAdmin
esta disefiado para monitorear y administrar multiples servidores de bases de datos
PostgreSQL, tanto locales como remotos, a través de una sola interfaz grafica que permite
la facil creacién y administracion de objetos de bases de datos, asi como una serie de otras

herramientas para administrar sus bases de datos. [ CITATION Yan22 \l 2058 ]
1.6.3 Entorno de Desarrollo Integrado (IDE)

Una de las herramientas que desempefia un papel importante en el desarrollo de soluciones
informaticas son los Entornos de Desarrollo Integrado (IDE). Estos ofrecen facilidades al
equipo de desarrollo cuando se implementan las aplicaciones debido a que permite la
identificacion de errores comunes que se comenten a diario. Para el desarrollo de la

propuesta de solucién, se selecciond Visual Studio Code, pues este proporciona una
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interfaz grafica de usuario que incluye herramientas y funciones para la escritura,
depuracién, compilacién y pruebas de cédigo. Al proporcionar un conjunto completo de
herramientas en una sola plataforma, permite trabajar de manera mas rapida reduciendo el

tiempo y el esfuerzo requeridos para desarrollar y mantener software de calidad
Visual Studio Code versién 1.78

Visual Estudio Code es una version reducida del entorno de desarrollo oficial de Microsoft
centrado exclusivamente en el editor de cddigo. Es multiplataforma y soporta la sintaxis de
una gran cantidad de lenguajes de programacion. La herramienta proporciona soporte y
asistencia a lenguajes de diversos ambitos: HTML, CSS, JavaScript, diversas variantes de
C, Java, SQL, PHO, Ruby, Visual Basic 0 JSON entre otros, soportando resultado, snippets
y autocompletado.[ CITATION Yan22 \| 2058 ]

A pesar que para el desarrollo de la aplicacién se pudo seleccionar cualquier otro entorno, la
seleccion de Visual Studio 1.78 esta ligada al hecho de la acumulada experiencia de trabajo
con este IDE ademas de la avanzada programacion que se tenia de ante mano

(reutilizacién de codigo) y asegura al usuario un entorno de trabajo amistoso y facil de

asimilar
1.6.4 Tecnologias

Para el desarrollo de la propuesta de solucion se seleccionaron las tecnologias
mencionadas a continuacion porque proporcionan herramientas y caracteristicas que

facilitan el proceso de construccion de aplicaciones web modernas, rapidas y seguras.
Django version 4.2.2

Django es un marco de trabajo (framework) para el desarrollo de aplicaciones web usando
Python. Django considera algunas funcionalidades listas para facilitar el desarrollo de
aplicaciones web. Como resultado, no es necesario escribir todo el cédigo ni usar tiempo
para buscar errores de cédigo en el framework. Es decir, mediante Django, el desarrollo de
sistemas de informacién web puede ser rapido, seguro, escalable y también facil de

mantener.

Django es un framework web de alto nivel de codigo abierto, que respeta el patron de
disefio conocido como modelo—vista—controlador (MVC). Permite el desarrollo rapido de
sitios web seguros y mantenibles. La meta fundamental de Django es facilitar la creaciéon de
sitios web complejos. Django pone énfasis en el re-uso, la conectividad y extensibilidad de
componentes; proporciona una serie de caracteristicas que facilitan el desarrollo rapido de

paginas orientadas a contenidos.

14



CAPITULO 1: FUNDAMENTACION TEORICA

Este framework proporciona una aplicacién incorporada para administrar los contenidos,
gue puede incluirse como parte de cualquier pagina hecha con Django y que puede
administrar varias paginas a partir de una misma instalacion; la aplicacién administrativa
permite la creacion, actualizacion y eliminacion de objetos de contenido, llevando un registro
de todas las acciones realizadas sobre cada uno, y proporciona una interfaz para

administrar los usuarios y los grupos de usuarios[ CITATION Yas22 \l 1033 ].
Bootstrap versién 5.3

Bootstrap es un framework basado en HTML y CSS, creado por Twitter y liberado en
2012.Desde entonces ha ganado muchos adeptos, hasta el nivel de contar con la mayor
comunidad de Github del mundo. Este framework ayuda a agilizar la creaciéon de la interfaz
de una aplicacion web. Su uso permite que el sitio web sea adaptable a la pantalla del
dispositivo con el que se accede, ya sea un ordenador, tablet, smartphone, television. Esto

significa que se tendra una web sensible o adaptativa] CITATION boo22 \l 1033 ].

La eleccién de la tecnologia fue escogida en conjunto con los desarrolladores del centro de

desarrollo.
1.6.5 Lenguajes de programacion
Python version 3.11.3

Se utiliza Python como lenguaje de programacion ya que es un lenguaje de programacion
de alto nivel que se utiliza para desarrollar aplicaciones de todo tipo. A diferencia de otros
lenguajes como Java o .NET, se trata de un lenguaje interpretado, es decir, que no es
necesario compilarlo para ejecutar las aplicaciones escritas en Python, sino que se ejecutan
directamente por el ordenador utilizando un programa denominado interpretador, por lo que
no es necesario “traducirlo” a lenguaje maquina. (Universidades, 2021)

JavaScript

Es un lenguaje de programacion multipropésito que se utiliza principalmente para la
creacion de aplicaciones web del lado del cliente, pero también puede ser utilizado en el
lado del servidor, aplicaciones de escritorio y aplicaciones madviles. Su sintaxis se asemeja a
la de otros lenguajes de programacion como C, C++ y Java, pero también tiene
caracteristicas Unicas, como su sistema de tipado dindmico y su enfoque en la

programacion basada en eventos[ CITATION Jav23\l 1033 ].

Otra caracteristica clave de JavaScript es su capacidad de trabajar con eventos, lo que
permite que el cédigo responda a las acciones del usuario, como hacer clic en un botén o
mover el mouse sobre un elemento. Esto permite crear experiencias de usuario mas ricas y
personalizadas[CITATION Jav23\l 1033 ]
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En resumen, las herramientas y tecnologias fueron seleccionadas debido a su amplia
funcionalidad y compatibilidad con el entorno de desarrollo donde se esté trabajando. Estas
elecciones se basaron en la popularidad y la comunidad activa que rodea a estas
tecnologias, lo que facilito la colaboracion con otros desarrolladores y aceleré el proceso de
desarrollo. Asimismo, estas herramientas proporcionan las funcionalidades necesarias para
crear una interfaz de usuario moderna y agregan interactividad y dinamismo a las
aplicaciones web. En conjunto, estas elecciones permitieron aprovechar el conocimiento y

las experiencias existentes en el entorno de trabajo.

A pesar de lo anteriormente expuesto, se trabajoé con estos lenguajes por la vasta

experiencia, conocimiento y dominio de los desarrolladores.

1.7 Conclusiones parciales

Alo largo de este capitulo se han abordado los diferentes elementos teéricos sobre los

cuales se sustenta esta investigacion, por lo que se puede concluir:

1. Ladescripcién de los principales conceptos posibilité adquirir una mayor comprension

de los temas relacionados con el objeto de estudio de la presente investigacion.

2. Se llevo a cabo un estudio de soluciones similares lo cual permitié tener una mejor

comprension del problema y posibles métodos de solucién al mismo.

3. Se propusieron las principales herramientas y tecnologias para desarrollar una
aplicacién que permita monitorear las colas y agentes de un Centro de Atencion de
Llamadas Se utilizara el IDE Visual Studio 1.78 para la programacion de la aplicacion,

Visual Paradigm para su modelado y AUP-UCI como metodologia de desarrollo.
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Capitulo 2: Propuesta de Solucién

En el presente capitulo se describe la aplicacion que se desea implementar. Se lleva a cabo
el levantamiento de requisitos, los cuales se especifican como funcionales y no funcionales.
Se encapsulan los requisitos mediante historias de usuarios como se define en el escenario
4 de la metodologia AUP-UCI. Ademas, se explican los patrones de disefio para la

implemant2<ian de la aplicacion. Se define los patrones de disefio del software y por ultimo,

se define el modelo de datos de la base de datos que se empleara.

2.1 An“%ii .5 e la propuesta de solucion para gestionar y monitorear los Agentes y

Colas del centro de llamadas de la plataforma Platel.

Se propone el analisis y disefio de una aplicacién web que permita gestionar las colas, y
agente : de los Centros de Atencién de Llamadas, asi como el monitoreo de los mismos en
la platauurnina Platel. Mediante una aplicacién web se realizara la interaccién con el médulo
de un centro de llamadas de Platel a través de las API del médulo (mod_callcenter) de
Freesv.itc . 0. esta forma se facilita que la aplicacion sea capaz de interactuar con

Freeswitch de una manera mas sencilla.

El sistema estd compuesto por dos subsistemas.

Atencion de
Llamadas(Agentes vy

Monitoreo de Agentes
Colas

Figura 2.1. Subsistemas de Monitoreo, Supervision y Gestion
Fuente: Elaboracion propia

El primero de los subsistemas es el encargado de la gestién de los Centros de Atencién de
Llamadas, ya sea insertarlos, modificarlos o eliminarlos. El segundo subsistema tiene como
objetivo supervisar los eventos ocurridos en el Centro de Atencion de Llamadas con el fin de

examinar el estado actual y el desempefio de los agentes. Ademas es el encargado de
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monitorear las llamadas asociadas a los Centro de Atencidén de Llamadas en cuanto a

intervencion y estado de las mismas.
2.1.1 Descripcién de la propuesta de solucién del sistema

El administrador al acceder al subsistema Gestion de Centro de Atencién de Llamadas
puede realizar las funcionalidades de insertar, modificar los agentes y las colas. Para
insertar un nuevo agente el usuario debe entrar datos como: nombre, tipo, contacto, estado,
maximo_sin_respuesta, tiempo_conclusion, tiempo_retraso_rechazo,
tiempo_retraso_ocupado, tiempo_retraso_sin_respuesta; si se desea se pueden modificar
los datos entrados de agente previamente insertado. En caso de optar la opcién de eliminar
agente debe seleccionar el deseado a dar de baja. También puede realizar la adiciéon de una
cola al entrar datos como: nombre, estrategia, puntuacion_base_tiempo,
curriculum_abandonado_permitido, tiempo_max_espera, regla_nivel_sin_agente,
aplicar_regla_nivel, regla_nivel_espera_segundos, multiplicar_nivel, descarte_abandonado,
tiempo_max_espera_sin_agente, si se desea se pueden modificar los datos entrados de
cola previamente insertado. En caso de optar la opcién de eliminar cola debe seleccionar el
deseado a dar de baja. Por ultimo, se debe asociar a las colas creadas los agentes que van

a atender las llamadas que llegan a las mismas.

Para poder supervisar los eventos ocurridos en el Centro de Atencién de Llamadas el
supervisor debe acceder al subsistema Monitoreo, donde tiene la posibilidad de supervisar
las actividades desarrolladas por los agentes, el estado de las colas de llamadas. En la
supervision de agentes se visualizan diferentes datos de los mismos, como son: nombre del
agente, tiempo conectado, tiempo hablando, tiempo ocupado, las llamadas atendidas y el
estado actual, que puede ser Disponible, Hablando, Ocupado o Desconectado. Los datos
obtenidos para la supervision de la cola de llamadas son: nombre de la cola, cantidad de

llamadas que estan siendo atendidas, en espera y abandonadas.
2.3 Definicién de los requisitos de la Aplicacién

La ingenieria de requisitos es la fase de un proyecto de software donde se definen las
propiedades y la estructura del mismo; y que a la vez comprende el desarrollo y gestién de
requisitos[ CITATION Tor16 \l 3082 ].

2.3.1 Especificacion de los requisitos funcionales

Los requisitos funcionales son declaraciones de los servicios que debe proporcionar el
sistema, de la manera en que éste debe reaccionar a entradas particulares y de cémo se

debe comportar en situaciones particulares. En algunos casos, los requerimientos
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funcionales de los sistemas también pueden declarar explicitamente lo que el sistema no
debe hacer [ CITATION Som06 \I 3082 ].

De cada uno de los requisitos funcionales se especifica su descripcion, prioridad (P) y

complejidad(C).

En el proceso de desarrollo de la aplicacion web se definié el nivel de prioridad para el

negocio de cada uno de los requisitos obtenidos en la entrevista con el cliente. Los niveles

se dividen en:

Alta: Funcionalidades que son sumamente primordiales en la aplicacion, que por su funcion

no deberian faltar en el editor, es decir, la aplicacién depende de estas para su correcto

funcionamiento.

Media: Funcionalidades que no son muy primordiales, pero otras dependen de estas para

poder ejecutarse.

Baja: Funcionalidades que su existencia en la aplicacion no es significativa, es decir, la

aplicacion puede funcionar correctamente sin estas.

En la siguiente tabla 1.2 se realiz6 la descripcion de cada requisito funcional con la prioridad

y complejidad de cada uno.

N° Nombre
RF1  Registrar Usuario

RF 2 Autenticar Usuario

RF 3 Cerrar Sesioén

RF 4 Listar Usuario

RF 5 Modificar Usuario

Descripcion P C
El sistema permite que un usuario Baja Alta

pueda crearse una cuenta

permanente para acceder al sistema.

El sistema permite a los usuarios @Alta Alta
acceder al sistema mediante usuario

y contrasefia.

El sistema permite al usuario cerrar Baja Baja

su sesion para salir del sistema.

El sistema permite hacer un listado de = Alta Baja

todos los usuarios registrados en él.

Luego de autenticado un usuario, el Alta Media
sistema permite que este pueda

modificar sus datos de usuario.
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RF 6

RF 7

RF 8

RF 9

RF 10

RF 11

RF 12

RF 13

RF 14

RF 15

RF 16

RF 17

Adicionar Usuario

Eliminar Usuario

Buscar Usuario por

filtros

Listar Agente

Adicionar Agente

Modificar Agente

Eliminar Agente

Buscar Agente por

filtros

Listar Cola

Adicionar Cola

Modificar Cola

Eliminar Cola

Los administradores podran crear

usuarios dentro del sistema.

Permite al usuario con los permisos
suficientes eliminar a otro usuario

registrado en el sistema.

El sistema permite buscar a un

usuario del sistema por: Nombre,

El sistema permite hacer un listado de

todos los agentes registrados en él.

Los administradores u otros usuarios
con los permisos asignados podran

crear agentes dentro del sistema.

Luego de autenticado un agente, el
sistema permite que este pueda
modificar sus datos y el de otros
segin los permisos que tenga

asignado.

Permite al usuario con los permisos
suficientes eliminar a un agente

registrado en el sistema.

El sistema permite buscar a un

agente del sistema por: Nombre,

El sistema permite hacer un listado de

todas las colas del sistema

El sistema permite al administrador

adicionar una cola
El sistema permite al administrador

modificar los datos de una cola
Permite al usuario con los permisos

suficientes eliminar una cola

Alta

Alta

Media

Alta

Alta

Alta

Alta

Media

Alta

Alta

Alta

Alta

Media

Media

Baja

Baja

Media

Media

Media

Baja

Baja

Media

Media

Media
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RF 18

RF 19

RF 20

RF 21

RF 22

RF 23

RF 24

RF 25

RF 26

RF 27

RF 28

Buscar Cola por filtros

Listar centro de

llamada

Modificar centro de

llamada

Eliminar centro de

llamada
Adicionar centro de

llamada

Mostrar Cantidad de

agentes
Mostrar la Cantidad

de agentes

atendiendo llamadas
Mostrar Cantidad de
agentes registrados

Mostrar Cantidad de

colas en el sistema

Monitoreo de agentes

Monitoreo de colas

El sistema permite buscar una cola

del sistema por: Nombre
El sistema permite listar los agentes

asociados a la cola que se encuentra,
asi como el nivel y posicién que este

ocupa en la misma.
El sistema permite modificar el nivel y

la posicion de un agente en una cola

determinada.
El sistema permite eliminar un agente

de determinada cola.
El sistema permite asociar un agente

a una cola y asignarle su posicion y

nivel.
El sistema permite ver la cantidad de

agentes que estan creados.
El sistema permite ver la cantidad de

agentes atendiendo llamadas.

El sistema permite ver la cantidad de
agentes que estan registrados para

recibir llamadas.
El sistema permite ver cuantas

llamadas estan esperando ser

atendidas en una cola determinada.
El sistema le permite al supervisor

monitorear los agentes en tiempo real
para saber su estado, cantidad de
llamadas realizadas, el tiempo de
conversacion, el nivel de la cola, el

agente y su status.
El sistema le permite al supervisor

monitorear las colas en tiempo real
para saber su estado, nombre, su
posicién, el identificador y el tiempo

gue espera a ser atendida.
Tabla 2.1 Requisitos Funcionales

Fuente: Elaboracion Propia

Media

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Baja

Baja

Media

Media

Media

Media

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta
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2.3.2 Especificacién de requisitos no funcionales

Los requisitos no funcionales son restricciones de los servicios o funciones ofrecidos por el
sistema. Incluyen restricciones de tiempo, sobre el proceso de desarrollo y estandares. Los
requerimientos no funcionales a menudo se aplican al sistema en su totalidad. Normalmente
apenas se aplican a caracteristicas o servicios individuales del sistema [ CITATION

Som06 \I 3082 ].

En la solucidon propuesta que se integrard a la PBX Platel, los requisitos minimos de
hardware deben ser los mismos que tiene Platel para el despliegue en las entidades u

organismos que lo posean, los cuales son:
Hardware:

v' Software
e Para el cliente:
= Navegador web: Mozilla Firefox v3.6 o superior.
e Para el servidor:
= Debe estar configurado con las extensiones PDO, PDO_pgsql y pgsql.
= Gestor de base de datos: PostgreSQL v9.1.
= Sistema operativo: Linux Ubuntu v12.4.

= Se debe tener publicada la informacion del CDR que genera la PBX
Yate.

v" Hardware

e Para las PC clientes:
= RAM: 128 MB o superior.
= Disco duro: 10 GB o superior.

e Para los servidores:
= Procesador: Doble Micro a 3.0 GHz o superior.
= RAM: 2 GB o superior.
= Disco duro: 20 GB o superior.
= Procesador: Doble Micro a 90 GHz o superior.
= RAM: 2 GB o superior.

22



CAPITULO 2: PROPUESTA DE SOLUCION

= Disco duro: 500 GB o superior.
= UPS: 1.
= Tarjeta de Red: 1 GB.

2.3.3 Descripcidn de requisitos mediante Historias de Usuarios.

Las Historias de Usuarios son una herramienta que agiliza la administracion de requisitos,
reduciendo la cantidad de documentos formales y tiempo necesario. Se usan, en el contexto
de la ingenieria de requisitos agiles, como una herramienta de comunicacion gue combina

las fortalezas de ambos medios: escrito y verbal.

En lo adelante, se hace una descripcion de lo que se espera una vez implementado el

requisito y el beneficio que aporta al usuario.

Historia de Usuario #2: Autenticar usuario

Numero: 2 Nombre del requisito: Autenticar usuario
Programador: Glenda Grant Iteracion Asignada: 1
Varona
Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 2 dias
Riesgo en Desarrollo: Alta Tiempo Real: 2 dias
Descripcion:

Una vez registrado el usuario, el sistema le permite iniciar sesion y acceder a las funcionalidades

que le fueron asignadas segun el rol gue desempefie el mismo.
Observaciones:

Acciones para lograr el objetivo (Precondiciones y Datos):

* Ingresar los datos de Usuario y Contrasefia.

Comportamientos Validos y No Validos (Flujo Central y Alterno):

 Usuario: No admite ni caracteres extrafios, ni numericos, ni especiales.

* Contrasefia: Campo que admite un minimo de 8 caracteres, combinados entre mayuscula,
minuscula y caracteres especiales

Flujo de la Accidén a Realizar:

* El sistema debe permitir la autenticacion

» Cuando el usuario toca el botén iniciar sesion ubicado en la parte superior derecha de la
aplicacion, se muestra una interfaz donde debe ingresar sus datos (usuario y contrasefia),

luego selecciona la opcidn iniciar sesion y si son correctos los datos inicia sesioén en la

aplicacion.
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 Si los datos son incorrectos sale un mensaje que dice usuario o contrasefia incorrecta y da la

posibilidad de realizar esa accion nuevamente.
Prototipo de Interfaz:

c Q D 127001 ] @28 =

Inicie sesion

introduzca su Usuario y contrasefia

Disefiado por Xetid

Tabla 2.2 Historia de Usuario (Autenticar Usuario)

Fuente: Elaboracioén Propia

Historia de Usuario #2: Adicionar Agente

Numero: 2 Nombre del requisito: Adicionar Agente

Iteracion Asignada: 2

Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 4 dias
Riesgo en Desarrollo: Alta Tiempo Real: 4 dias
Descripcién:

Ejsta funcionalidad debe permitir al administrador afiadir los agentes al sistema.

c

bservaciones:

Se deben manejar todas las restricciones requeridas por el cliente.

Prototipo de Interfaz:
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5

83 Dashboard
E Administracién v
© Seguridad v
ADICIONAR AGENTE
Introduzca su nombre
Introduzca el tipo de agente
Seleccione el estado del agente predeterminado
Ingrese el tiempo de conclusion

Ingrese el tiempo de retraso ocupado

Adicionar | Cancelar

2-Autenticado & tesis~

v user/name
v Ingrese el tiempo maximo sin respuesta
Ingrese el tiempo de retarso de rechazo

Introduzca el tiempo de retraso sin respuesta

Tabla 2.3 Historia de Usuario (Adicionar Agente)

Fuente: Elaboracion Propia

Historia de Usuario #2: Adicionar Cola

Niumero: 2 Nombre del requisito: Adicionar Cola

Programador: Glenda Grant Varona Iteracion Asignada: 2

Prioridad: Alta Ti

empo Estimado: 5 dias

Riesgo en Desarrollo: Alta Ti

empo Real: 5 dias

Descripcion:

Ejsta funcionalidad debe permitir al administrador afiadir las colas al sistema.

Observaciones:

Se deben manejar todas las restricciones requeridas por el cliente.

Prototipo de Interfaz:

P =

88 Dashboard

= Administracién v
© Seguridad ~
ADICIONAR COLA
Introduzca el nombre
Introduzca la estrategia
Introduzca el curriculum abandonado permitido
Ingrese regla de nivel sin agente
Ingrese la regla de nivel de espera en segundos

Ingrese el descarte abandonado permitido

Enviar | Cancelar

2 Autenticado

v Introduzca la puntuacion base tiempo
v Establezca el tiempo maximo de espera
Aplicar la regla de nivel v

Ingrese la regla para multiplicar nivel

Ingrese el tiempo maximo de espera sin agente

& tesis~

Tabla 2.4 Historia de Usuario (Adicionar Cola)

Fuente: E

laboracion Propia
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Diseio de la solucion.

Una vez que se han identificado las historias de usuarios y se ha realizado la planificacion
de las iteraciones, los diagramas de clases de disefio pueden ser creados para definir la
estructura del sistemay las clases que seran necesarias para implementar las

funcionalidades solicitadas en las historias de usuario.

Los diagramas de clases de disefio establecen una conexién entre los requisitos funcionales
del sistema y su implementacion técnica. Los diagramas de clases de disefio proporcionan
una representacion visual que facilita la comprension de cédmo se organizaran las clases y

cdmo interactuaran entre si para cumplir con las funcionalidades requeridas.

En el siguiente Diagrama de Clases del Disefio se muestra el funcionamiento de los
requisitos relacionados con los Agentes, en este caso son: adicionar Agente, modificar
Agente, eliminar Agente. La Client Page es la parte del frontend de la aplicacion que va a
enviar una peticion a la Server page con los datos a través del formulario necesarios para
incluir el nuevo Agente. La peticidn es recibida por la Server Page y esta busca la vista que

se encarga de gestionar esta peticion.

En la presente investigacidon se cre6 un diagrama de clases de disefio con estereotipos web,

correspondiente a uno de los principales requisitos descritos en el epigrafe 2.3.1.

<<link=>
____________________________ CcC agente
&

<<ClientPage==
CP_Principal

<<build>>

<<build>>

E gt B J I

<<ClientPage>>
CP_Eliminar_agente

+
;fW{

Bl

<<SererPage>>
SP_Principal
-adicionar}
~medificar()
-aliminar()
-listar()

<=ClientPage=> <<ClientPage>>
CP_Adicionar_agente CP_Modificar_agente

a
L - = e <<submit>>

<<Fom>> <<Fom>>

Form_Adicionar_agente Form_Meodificar_agente
-nomblrc vint -nombre : int
-tipo ! {:‘war -tipo : char
-estade ! char -estado : char
-mmp{;_sr : double ~tiempo_sr : double
-contacto ! int -contaclo : int

<<submit>>

Figura 2.2. Diagrama de clases del disefio de la Historia de Usuario Adicionar Agente

Fuente: Elaboracién Propia
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En este caso, desde la CP_principal se puede acceder a la CP_Afadir_agente mediante el
SP_Principal, al solicitar esta funcionalidad se genera el formulario Aiadir Agente haciendo
uso de la clase Agente, los datos y las solicitudes son manejados a través de la clase

controladora CC_Gestionar_agente.

Esta misma légica siguen el resto de las clases y funcionalidades implementadas en el

sistema.
2.4. Arquitectura de software

La arquitectura de un software o sistema de cOmputo, es la estructura que comprende a los
componentes del mismo, sus propiedades externas visibles y las relaciones entre ellos. Es
una representacion que permite: analizar la efectividad del disefio para cumplir los
requerimientos establecidos, considerar alternativas arquitectonicas en una etapa en la que
hacer cambios al disefio todavia es relativamente facil y reducir los riesgos asociados con la
construccion del software[ CITATION Pre10 \l 3082 ].

La arquitectura de software de la aplicacién se basa en Django, un framework que emplea
el patron de disefio Model-Views-Template (MVT). Esta estructura es similar al tradicional

Modelo-Vista-Controlador (MVC) y condiciona la organizacion del software de la aplicacion.
2.4.1 Patrén Arquitecténico

El patron arquitectdnico propone una solucion arquitecténica que sirve como base para el
disefio de la arquitectura e impone la transformacion del disefio la misma. Ademas, describe
la manera en la que el software manejara ciertos aspectos de su funcionalidad en el nivel de

la infraestructura (Pressman 2010).

En el patron de arquitectonico utilizado por Django, se separa la légica de la aplicacion en
tres componentes interconectados para facilitar la gestion y el mantenimiento del cédigo. A
continuacion, se detallan estos componentes[ CITATION Dis23 \I 2058 |:

1. Model (Modelo): Representa la estructura de la base de datos y define los tipos de datos
y relaciones entre ellos. Django proporciona una interfaz de base de datos, conocida como
Object-Relational Mapping (ORM), que permite interactuar con la base de datos utilizando el
lenguaje Python en lugar de SQL. Esto simplifica el manejo de la base de datos al poder
acceder a las tablas como si se tratase de objetos Python. En la aplicacién, los modelos se
definen en el archivo "models.py"[ CITATION Dis23 \l 2058 ].
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from venv import create
from django.db import models
#from django.contrib.auth.models import User

class Agente(models.Model):
nombre = models.CharField(max_length=58)
tipo = models.CharField(max length=5@)

Figura 2.3. Capa de Modelo
Fuente: Elaboracion Propia

2. Views (Vista): Contiene la légica de negocio y maneja las peticiones y respuestas HTTP.
Interactta con el modelo para obtener los datos y los pasa al template correspondiente.
Actua como un intermediario entre los modelos y las templates. En la aplicacion, el archivo
de vista se denomina "views.py"[ CITATION Dis23 \l 2058 ].

def registrar_usuario (request):
if request.method == "GET':
return render(request, ‘registrar_usuvario.html’, {'form’: UserCreationForm})
else:
#Register user
if request.POST[ 'passwordl’] == request.POST['password2’]:
try:
user = User.objects.create_user(username=request.POST[ 'username’], password=reguest.POST[ passwordl’], name=request.POST[ name’'])
user.save()
login(reguest, user)
return redirect('index_general')
except:
return render(request, 'registrar_usuario.html®, {'form’: UserCreationForm, "error”: 'Usuario ya existe'}, )

return render(request, ‘registrar_usuario.html’, {'form': UserCreationForm, "error": 'Contrasefias no coinciden'} )

def index_general(request):
return render(request, 'index_general.html')

Figura 2.4. Capa de Views

Fuente: Elaboracién Propia
3. Template (Plantilla): Representa la presentacion de los datos en el modelo MVC. Los
templates son archivos HTML en los que se pueden manipular los datos proporcionados por
la vista. Se encargan del aspecto visual de la aplicaciéon (del frontend) y se ubican en la
carpeta "templates”[ CITATION Dis23 \l 2058 ].

+» modificar_agente.html
:» modificar_colahtmil

2» modificar_usuano.html
:» pages_login.htmil

> perfil.html

Figura 2.5. Capa de templates
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Fuente: Elaboracion Propia
De esta manera, la arquitectura Modelo-Vista-Plantilla de Django organiza claramente los
componentes y facilita el desarrollo y mantenimiento de la aplicacion web. La arquitectura

que sigue Django queda representada en la figura.

BASE DE DATOS
Navegidur Web

1. El navegador manda una solicitud

MODELO PLANTILLA 2. La vista interactua con el modelo para obtener datos

3. La vista llama a la plantilla

4. La plantilla renderiza la respuesta a |a solicitud del navegadifFj

gura 2.6. Modelo-Vista-Plantilla[ CITATION Mon13 \l 2058 ]
2.4.2 Patrones de disefio

Los patrones de disefio son una solucion general, reutilizable y aplicable a diferentes
problemas de disefio de software. Se trata de plantillas que identifican problemas en el
sistema y proporcionan soluciones apropiadas a problemas generales a los que se han
enfrentado los desarrolladores durante un largo periodo de tiempo, a través de pruebay
error [ CITATION Can20 \l 3082 ].

2.4.1.1 Patrones Generales de Software para la Asignacién de Responsabilidades
(GRASP)

Los patrones generales de software para asignar responsabilidades del inglés (General
Responsibility Assignment Software Patterns) describen los principios fundamentales de la
asignacion de responsabilidades a objetos, expresados en forma de patrones[ CITATION

Ort21 \ 2058 ]. Entre los patrones GRASP a utilizar se encuentran:

Controlador: Es un patrén que sirve como intermediario entre una interfaz y el algoritmo
gue la implementa, de tal forma que recibe los datos del usuario y los envia a las distintas
clases segun el método llamado. Este patrén sugiere que la l6gica de negocio debe estar
separada de la capa de presentacion, para aumentar la reutilizacion de cédigo y a la vez
tener un mayor control[ CITATION Ort21 \l 2058 ].

def index_general(reguest):
Agente = Monitoreo_Agente.objects.all()
Cola = Monitoreo_Cola.objects.all()
return render(request, 'index_general.html', {'Agente':Agente, "Cola":Cola,})

Figura 2.7. Ejemplo de patrén controlador

Fuente: Elaboracion Propia
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Experto: Con este patrén se mantiene el encapsulamiento de la informacién en una clase a
la cual le sera asignada toda la responsabilidad de creacién de objetos e implementacion de

métodos acorde a la I6gica del negocio que le corresponda.

class Agente(models.Model):
nombre = models.IntegerField()
tipo = models.CharField(max_length=5000)
contacto = models.CharField(max_length=5888)
estado = models.TextField(max_length=5608, choices=agent_estado)
max_sin_respuesta = models.IntegerField()
tiempo_conclusion = models.IntegerField()

Figura 2.8. Ejemplo de patrén experto
Fuente: Elaboracion Propia
Alta cohesioén: la cohesion es una medida de cuan relacionada y enfocadas estan las
responsabilidades de una clase. Una alta cohesion caracteriza a las clases con
responsabilidades estrechamente relacionadas que no realicen un trabajo
enorme[ CITATION Ort21 \l 2058 ].

Bajo acoplamiento: este patron es un principio que asigna la responsabilidad de controlar
el flujo de eventos del sistema, a clases especificas. Esto facilita la centralizaciéon de
actividades. El controlador no realiza estas actividades, las delega en otras clases con las
que mantiene un modelo de alta cohesidon[ CITATION Ort21 \l 2058 ]. Las URLconfs de
Django son un claro ejemplo de este principio en la practica. En una aplicacion de Django,

la definicion de la URL y la funcion de vista que se llamara estan débilmente acopladas.
urlpatterns = [

path('admin/', admin.site.urls),
path('base/', views.base, name='base'),
path('cola/', views.colaTable, name='cola'),
path({'datoscola/', views.listarCola, name='datosCola'),
path('agente/', views.agenteTable, name='agente'),
path('datosagente/', views.listarAgente, name='datosAgente'],
path('error_404/', views.error_404, name='error_4@84"'),
path('accounts/login/', views.pages_login, name='pages login'),
path('perfil/', views.perfil, name='perfil'},
path('pages_Llogin/', views.cerrar_sesion, name='Llogout'),

Figura 2.9. Ejemplo de patrén bajo acoplamiento
Fuente: Elaboracion Propia
Creador: guia la asignacion de responsabilidades relacionadas con la creacién de objetos,
tarea muy frecuente en los sistemas orientados a objetos. Este patron se usa con el objetivo
de que la clase que maneja la informacion de los nuevos objetos a crear sea la responsable
de crearlos[ CITATION Ort21 \l 2058 ].

2.4.1.2 Patrones de disefio Gof ((por sus siglas en inglés Gang Of Four)

Los patrones Gof describen soluciones simples y elegantes a problemas especificos en el

disefio de software orientado a objetos y se agrupan en tres grandes categorias:

30



CAPITULO 2: PROPUESTA DE SOLUCION

creacionales, estructurales y los de comportamiento[ CITATION Pre10 \l 2058 ]. A
continuacion, se describe el patron Gof utilizado en la solucion propuesta:

v Decorador: Patron estructural que extiende la funcionalidad de un objeto
dinAmicamente de manera tal que es transparente a sus clientes, utiliza una instancia de
una subclase de la clase original que delega las operaciones al objeto original. Este patrén
se evidencia en la clase Login_require (decorador que trae Django por defecto, para
acceder a una clase).
@login_required
def index_general(request]:

Agente = Monitoreo_Agente.objects.all()

Cola = Monitoreo_Cola.objects.all()
return render(request, 'index_general.html', {'Agente':Agente, "Cola":Cola,})

Figura 2.10. Ejemplo de Patrén Gof (Decorador)
Fuente: Elaboracion Propia
2.5 Modelo de Datos

El modelo de datos se utiliza para describir la estructura légica y fisica de la informacién
persistente gestionada por el sistema. Se utiliza para definir la correlacion entre las clases
de disefio persistentes y las estructuras de datos persistentes, y para definir las estructuras
de datos persistentes[ CITATION Dar22 \l 2058 ].
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i Cola
£ posiion varcharss) [
[£] estado varchar255) (]
] nombre varchar255) [ £ Tabla_Usuaric 2
] idlamada integer(10)  [] (3] usuario vahar(255) )]
S S S S 04| [£] tiempo_esperando _1ime(7) N £l contisasenha vachar2ss) (]
: |/ Idmonitoreocola  intager(10) [ confimar contrasenha  varchar(255) [
! = ideola umenc(19, 0) [£] habiitado varbinary(2000) [}
| [ varchar2s5)  [{]
| | idusuario intager{10)
|
1
fi2 T!ﬂ.‘h_Cda =)
] nombre vamhar2ss) ]
[ estatega vachar2s5) [
[£] temporizador vavrarpss) [
3] reanudar_espacio vainary(2000) []
[f] cantiad_segundos  integer(10) [
[F] tiemoo,coi sin_agente  timef7) N
[E] aplcar regias nvel  vatinanf2000) [
3] tiempo_espera time(7) 0
| ideola numeric(19, 0)
= idusuario intager(10)
A4 4
T i ']"'“m Agente ) (" Moni Agente )
! nombre  varchar(255) [} 3] cant lamadas  integer(10) [
! = tpo varchar(255) [\ 3] ultma llamada  date [
i ] tempo el time(7) M 3] nivel_cola varchar(255) Y]
| Floswo  vawhass) 0] |- ¢ ] estado vachar2ss) (]
: 7] contrasenha  varchar(255) [] aganta integer(10) [\
i cmtautu integer(10) [} | Idagenta intager(10)
! estado varchar(255) [\ idagentes  nteger(10)
9 [Edempost  time?) [
( Centro_de_llamadas N Clmacsr  integariio) [
T L [
Rideola  numeric(15, ) H g
Bl posicin  negart000) [ ﬂalfm“m integer(10) [\ " J
vl mege0) [ | idagente  integer(10)
Fagente  integer(100000) [ Pidusuario  integer(10)

cola  vachar2ss) [

Figura 2.11. Modelo de Datos
Fuente: Elaboracion Propia
En el diagrama de modelo de datos se ven representadas la relacion entre las clases donde
se describira la relacién de las tablas representadas en la figura, brindando un analisis
detallado de sus estructuras, interconexiones y su papel fundamental en el almacenamiento

y organizacion de los datos en un modelo de base de datos.

Tabla_agente: Esta tabla contiene los agentes del sistema con los atributos: nombre, tipo,
estado, contacto, entre otros. La cual se relaciona con la tabla Monitoreo_agente con una
relacion de uno a uno, lo que significa que un agente puede tener un registro de monitoreo

asociado a él.

Tabla_cola: Esta tabla contiene las colas del sistema con los atributos: hombre, estrategia,
tiempo-espera, temporizador, entre otros. La cual se relaciona con la tabla Monitoreo_cola
con una relacion de uno a uno, lo que significa que una cola puede tener un registro de

monitoreo asociado a él.
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Monitoreo_cola: Esta tabla almacena la informaciéon de monitoreo especifica para cada cola

lo cual incluye los siguientes atributos: posicion, id llamada, estado, nombre, entre otros.

Monitoreo_agente: Esta tabla almacena la informacién de monitoreo especifica para cada
agente lo cual incluye los siguientes atributos: cantidad de llamadas, nivel d cola, estado,

agente, entre otros.

Centro_llamadas: Esta tabla actia como una tabla de unidn que relaciona las tablas
Tabla_agente y Tabla-cola en el centro de llamadas. La relacién entre el centro de llamada y
las otras dos tablas es de uno a muchos, lo que implica que un centro de llamadas puede

tener multiples agentes y colas asociadas a él.
2.6 Conclusiones parciales

En el presente capitulo se abordaron los temas referentes al desarrollo de la aplicacion, por

lo que se puede concluir que:

1. Elanalisis de la propuesta de solucién permitié con el levantamiento de los requisitos
del sistema, determinar las funcionalidades béasicas a desarrollar durante el proceso;
definiendo 28 HU.

2. Elanalisis y disefio posibilité seleccionar el patron arquitecténico Modelo Vista Template
y se explica cdmo se pusieron de manifiesto los patrones GRASP y GOF en la

implementacion de la solucion.

3. Al emplear el lenguaje UML para modelar los artefactos propuestos por la metodologia
de desarrollo seleccionada durante el capitulo 1 se alcanz6 una mejor comprension

sobre cdmo debe comportarse la aplicaciéon web.
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CAPITULO 3: PRUEBAS O VALIDACION

En el presente capitulo se muestran los resultados alcanzados en la implementacién del
sistema, asi como algunas interfaces de la aplicacion. Se evidencia la organizacion del
sistema mediante el diagrama de componentes el cual representa la vista estatica del
mismo, y mediante el diagrama de despliegue se representa cémo se distribuiran los
servicios que brindara el sistema. Por Gltimo, se describiran las pruebas realizadas al
sistema y los resultados obtenidos una vez aplicadas las mismas; ademas de la validacion

de la investigacion.
3.1 Diagrama de Componentes

Los diagramas de componentes constituyen en esta disciplina el modelo de
implementacién, al describir los componentes a construir, su organizacion y dependencias.
Un componente es una parte fisica y reemplazable de un sistema que se conforma por un
conjunto de interfaces y proporciona la realizacion de dicho conjunto. Estos diagramas se
usan para modelar los elementos fisicos que pueden hallarse en un nodo por lo que
empaquetan elementos como clases, colaboraciones e interfaces. A continuacion, se

muestran los diagramas de componentes [ CITATION Aril9\l 2058 ].

I
I
I
Template
rommmmo-o - «.‘m‘m» g <<component>> \ i Gonfrolador m
i ponent>
! poosy BT loginhtmi | S o url.py
! | } | -<<component>> El
! 0 N - ' ! Views.py
! | <<extends>> | “"-_ ______________ e
i \ i | <<exends»> S ! _j\>
! \ i | ' |
: . : I ! <<import=> ! 1
! <<component>> 5] | <<component>> ] \ | i
i Gestionar | Gestionar Cola | <<extends>> ' |
1 Agonte | | ; | |
| | | i
| | i | | !
| i , G W
I
i <<exends>> i | \ !
' I ! ! I Model
| <<component=> ] <<component=> ] ' !
| Gestionar Geslianar : |
| Centro Usuario | : <<components> gl
| v model.py
i I
| ! |
1 ' I
]
| Lo
: v P
| <<mport> i . i ["\ port 5432
\ NSRS . 4 !
i
i i PostgreSQL
: e g T g |
[ A P! 1
i a
i —
<<component> ][> | ccimport> [ ]
bootstrap <<data base>>
Base de Datos

Figura 3.1. Diagrama de componentes
Fuente: Elaboracion Propia

Descripcion del diagrama de componentes del sistema

En el diagrama de componentes mostrado anteriormente esta basado en el patron
arquitecténico MTV(Modelo-Vista-Template), el cual se basa en la separacion de

responsabilidades en el desarrollo web. El paquete Template se encarga de la presentacion
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visual de la aplicacién, el paquete Controlador maneja la I6gica de negocio y la interaccion
con el cliente, y el paquete modelo gestiona la capa de datos. El componente urls.py define
las rutas de acceso a las vistas, y el paguete Static almacena los archivos estaticos,

incluyendo framework Bootstrap para mejorar el disefio y la usabilidad de las paginas web.

Una vez especificado el diagrama de componentes, se define el diagrama de despliegue

con el objetivo de visualizar como se desplegara el sistema desarrollado
3.2 Diagrama de despliegue

El diagrama de despliegue se utiliza para modelar la disposicién fisica de los componentes
que integran el sistema. Este diagrama describe el despliegue fisico de informacién
generada por el programa de software en los componentes de hardware [ CITATION
Prel0\l 2058 ].

PBX PLATEL
PC_CLIENTE SERVIDOR WEB : Frowsivion
. R AP1:80BD {emact
5432
BASE DE DATOS
TCP:5060 TCP:5060 TCP:5060
Teléfono SIP Teléfono SIP Teléfono SIP

Figura 3.2. Diagrama de Despliegue
Fuente: Elaboracion Propia

Descripcion de elementos e interfaces de comunicacion:

El proceso de solicitud al sistema se inicia con el nodo PC_Cliente, a través del navegador
utilizando el protocolo TCP/RTP, mediante el cual se emite una peticion a la PBX Platel, el
cual tiene integrado un médulo de Callcenter de Freeswitch que se conecta con el servidor

web a través de la API por el puerto 8080 y luego este establece una conexion con la base
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de datos, la cual se encuentra integrada al servidor de aplicaciones. Los agentes se van a

registrar usando un teléfono IP con el protocolo TCP:5060 a la pizarra telefénica.

Servidor Freeswitch (mod_callcenter): mod_callcenter es una aplicacion de cola de

llamada entrante que se puede utilizar para las necesidades del call center.

PC_Cliente: Es el nodo que se encarga de instalar el sistema con el cual el usuario
interactla desde el espacio de trabajo. Esta PC debe tener instalado el SO Windows o

Linux y un navegador web, Google, Chrome o Mozilla Firefox como minimo.

Servidor Web: Es el encargado de brindar la interfaz del sistema para que los usuarios
puedan hacer uso de este. Almacena todo el cédigo fuente del sistema y se comunica por

medio del protocolo TCP con el servidor de base de datos.

Base de Datos: Almacena toda la informacion que brinda el sistema. La informacion es
obtenida o modificada en dependencia del nivel de privilegio del usuario que realiza la
peticién. La comunicacion con el servidor de aplicaciones es a través TCP empleando el
puerto 5432.

Protocolo TCP: Protocolo para establecer la conexidon entre el servidor de aplicaciones y el
servidor de base de datos a través del puerto definido para el gestor de base de datos
PostgreSQL: 5432. La conexién entre estos servidores permitird ejecutar un conjunto de

ordenes y obtener rapidamente respuesta a las mismas.

Protocolo RTP: RTP son las siglas de Real-time Transport Protocol (Protocolo de
Transporte de Tiempo real). Es un protocolo de nivel de sesién utilizado para la transmision

de informacion en tiempo real, como por ejemplo audio y video en una video-conferencia
3.3 Pruebas

En el mundo del desarrollo de software, garantizar la calidad y funcionalidad de un
producto es de vital importancia. Contar con un enfoque sélido de pruebas para evitar
problemas costosos y entregar software de alta calidad es, pues, fundamental para

cualquier proyecto.

Las pruebas de software son un conjunto de procesos con los que se pretende probar un
sistema o aplicacion en diferentes momentos para comprobar su correcto funcionamiento.
Este tipo de pruebas abarca cualquier estado del desarrollo del sistema, desde su creacién
hasta su puesta en produccion. Lo interesante de las pruebas es que se puedan ejecutar de
manera automatica, para determinar en cualquier momento si se tiene una aplicacion
estable o si, por el contrario, un cambio en una parte ha afectado a otras partes sin darnos
cuenta[CITATION Jor22 \I 2058 ].
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Estrategias de Pruebas

Al construir un software habitualmente se cometen errores. Es por ello que se traza una
estrategia de validacién que consiste en un conjunto de pruebas de software para garantizar

el correcto funcionamiento y la viabilidad de la aplicacion.

Una estrategia de prueba de software integra un conjunto de actividades que describen los
pasos que hay que llevar a cabo en un proceso de prueba: la planificacion, el disefio de
casos de prueba, la ejecucion y los resultados, tomando en consideracién cuanto esfuerzo y
recursos se van a requerir, con el fin de obtener como resultado una correcta construcciéon
del software. En este epigrafe se muestran los resultados de la estrategia de prueba
disefiada para la propuesta de solucién en funcién de garantizar y validar la calidad de este][
CITATION Prel0 \l 2058 ].

PRUEBAS METODO ALCANCE

Integracion Prueba de Apis Se realiza la integracion a través de las
pruebas de Apis,

Funcional Caja negra (Particiobn de Se validara el funcionamiento del sistema

equivalencia)
Aceptacion Pruebas Alpha Se aplicara en un entorno controlado con
el equipo de desarrollo.
El éxito de la prueba se medira:
*Exitosa: mas del 75% de las
funcionalidades correctas
*Fracaso: menos del 75% de las

funcionalidades correctas

Ejecutado por: Glenda N. Grant Varona
Tabla 3.1 Pruebas Realizadas

Fuente. Elaboracion Propia
3.4 Pruebas de Integracion
Las pruebas de integracion se pueden definir como un mecanismo de testeo de software, en
el cual se realiza un analisis de los procesos relacionados con el ensamblaje o unién de los
componentes, sus comportamientos con multiples partes del sistema o de hardware. Las
pruebas de integracion estan a cargo del examen de las interfaces entre los subsistemas o
los grupos de componentes del programa o aplicacion que se analiza, lo que contribuye a
garantizar su funcionamiento correcto. Las “Prueba de integracion” es un término amplio y
abarca cualquier prueba en la que estén involucrados multiples componentes. Las pruebas
de integracion son un tipo de prueba de software que garantiza que todos los componentes

de las aplicaciones funcionen juntos como se espera.
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En el caso de la solucion desarrollada, para la verificacién de una correcta interoperabilidad
entre el modulo de Freeswitch y la aplicacion de Monitoreo y Gestién de agentes y colas, se

llevaron a cabo los casos de prueba siguientes:

Casos de Prueba Descripcion de la prueba Resultados esperados
Adicionar un agente al Llenar los campos para La aplicacion crea el agente
sistema adicionar un agente y hacer | y lo afiade en el
clic en el boton Adicionar mod_callcenter de
Freeswitch.
Adicionar una cola al Llenar los campos para La aplicacion crea la cola 'y
sistema adicionar una cola y hacer lo afiade en el
clic en el boton Adicionar. mod_callcenter de
Freeswitch.

Tabla 3.2 Casos de Pruebas

Fuente. Elaboracion Propia
En la tabla anterior se muestra los casos de prueba utilizados para corroborar la integracién
del componente con la aplicaciéon de Monitoreo y Gestion. Para desarrollar esta prueba se
tuvieron en cuenta 2 escenarios que representan las posibles situaciones que se pueden

presentar cuando se proceda a integrar la solucién desarrollada.

A continuacién, se presentaran los ejemplos de los casos de Prueba descritos anteriormente

1022

ol I Se afiade el agente en la aplicacion
web y se envian los datos a la base

de datos.

Figura 3.3. Vista de como se afiade el agente en la web

Fuente: Elaboracion propia
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2023-10-02 11:29:22.938974 [WARNING] sofia_reg.c:5

freeswitch@platel> callcenter_config agent list

name|system|uuid|type|contact|status |state|max_no_answer|wrap_up_time|reject_delay_time|busy_delay_time|no_answer_de
last_bridge_start|last_bridge_end|last_offered_call|last_status_change|no_answer_count|calls_answered|talk_time|read
ternal_calls_count

1021 |single_box| |callback|user/1021|Available|Waiting|12|12|12|12|0|1696191043| 1696191245 1696191037 | 1696190814|0|2
1022 single_box| |callback|user/1022|Logged Out|Waiting|12|12|12|12|6|0]0|6]0]0[6[0]0|6

+0K

Figura 3.4. Prueba de Integracion para afadir agente

Fuente: Elaboracién propia

) =

ADICIONAR COLA
test
estrategia v | |12
True v | |12
2 True v
12 12
12 12

A Buscar

Figura 3.5. Vista de como se afiade la cola en la web
Fuente: Elaboracion propia

list]

reeswitch@latel> callcenter_config queue list

ame|strategy moh_sound|time_base_score|tier_rules_apply|tier_rule_wait_second|tier_rule_wait_multiply_level|tier_ru
e_no_agent_no_wait|discard_abandoned_after|abandoned_resume_allowed|max_wait_time|max_wait_time with_no_agent|max_w
[it_time_with_no_agent_time_reached|record_template|calls_answered|calls_abandoned|ring_progressively delay|skip_age
ts_with_external_calls|agent_no_answer_status

brueba|longest-idle-agent| |1|True|12|true|true|12|true|12|12|12][0]0]0]true|On Break

0K

@platel> callcenter_config queue list
ame | strategy|moh_sound|time_base_score|tier_rules_apply|tier_rule_wait_second|tier_rule wait_multiply_level|tier_ru
e_no_agent_no_wait|discard_abandoned_after|abandoned_resume_allowed|max_wait_time|max_wait_time with_no_agent |max_w
hit_time_with_no_agent_time_reached|record_template|calls_answered|calls_abandoned|ring_progressively_delay|skip_age
ts_with_external calls|agent_no_answer_status

Figura 3.6. Prueba de Integracién para afadir cola

Fuente: Elaboracion propia

_ Se afiade el agente en el Mddulo de
Freeswitch

_ Se aflade el agente correctamente
en el Modulo de Freeswitch.

Se afiade la cola en la aplicacién web

_y se envian los datos a la base de

datos.

— Se afade la cola en el Médulo de

Freeswitch

Se afade la cola correctamente en

el Médulo de Freeswitch.

Al integrar el modulo, se generaron las siguientes no conformidades: en la iteracion 1 no

existia relacion entre los modelos de datos donde se encontraron 6 no conformidades

asociadas a este aspecto y hacia referencia a algunas variables que no estaban definidas
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en el sistema donde arrojaron 5 no conformidades, luego en la iteracién 2 se arrojaron
errores con las variables que estaban en espafiol, asociadas a este aspecto se encontraron
8 no conformidades y en la tercera iteracion el servidor Freeswitch API dio error porque el

XML que estaba generando para agregar las colas era inactivo y arrojo 1 no conformidad.

No Conformidades

M lteraciéon 1
M lteracién 2
Iteracion 3

64,71%

Figura 3.7. Representacion grafica de las pruebas de Integracion
Fuente: Elaboracion Propia
Luego de integrar el Médulo de Freeswitch con la aplicacion web de Monitoreo y Gestion de
agentes y colas de un centro de llamadas de la plataforma Platel, se pudo comprobar en la
cuarta iteracion la correcta funcionalidad del mismo con el resto de las funcionalidades que

componen el sistema.

3.5 Pruebas Funcionales

Para el analisis del producto final y determinar si todas las funcionalidades son correctas se
realizan las pruebas funcionales[ CITATION Prel0 \l 23562 ]. El método utilizado para llevar

a cabo este tipo de prueba es el de caja negra.
Método de Caja Negra

En la presente investigacion se utilizara dentro del método de caja negra la técnica de
particiébn de equivalencia generando los casos de prueba de dicha técnica sobre las

diferentes interfaces que responden a los requisitos funcionales.

Las pruebas de caja negra se aplicaron con el objetivo de evaluar las interfaces de
comunicacion con el usuario, las que demostraron coherencia y funcionalidad. La técnica de
particion de equivalencia es aplicada para evaluar los diferentes escenarios que pueden
tener lugar ante la ejecucion de una accion. Como resultado de la aplicaciéon de estas
pruebas se ejecutan las posibles variantes que posee una interfaz de comunicacion con el
usuario, resolviendo las no conformidades arrojadas y perfeccionando lo
obtenido[ CITATION Enm22 \| 23562 ].
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Para preparar los casos de prueba es necesario un nimero de datos que ayuden a la
ejecucion de estos casos y que permitan que el sistema se ejecute en todas sus variantes.
Estos datos pueden ser validos 0 no para el software y son seleccionados atendiendo a las
especificidades de la funcionalidad a probar. Para realizar estas pruebas existen varias
técnicas:

Particién de equivalencia: divide el campo de entrada en clases de datos que tienden a
ejercitar determinadas funciones del software. Esta técnica es muy efectiva puesto que
permite examinar los valores validos e invalidos de las entradas existentes en el producto,
descubre de forma inmediata una clase de errores que, de otro modo, requeririan la
realizacién de muchos casos antes de detectar el error genérico. La particion de equivalente
se dirige a la definicion de casos de pruebas que descubran clases de errores, reduciendo

de este modo el nUmero de pruebas a realizar.
Se realizaron 4 casos de pruebas a continuacion se muestra un ejemplo de los mismos.

Leyenda: Estos son los campos que contiene el formulario del requisito funcional

adicionar_usuario (). Mas abajo aparecen en la tabla.
U: Usuario

R: Rol

C: Contrasefa

H/NH: Habilitado o no Habilitado

Admin: Adminiatrador

Escenario Descripcion U R Cc H/NH

EC1 Adicionar El

usuario con administrador

datos correctos requiere glendangv supervisor glehb*12 False
adicionar un v v % %
usuario nuevo

EC2 Adicionar El sistema no 1234678 supervisor Leila*32 True

usuario con permite enteros F \Vj \V} \Vj

datos sino cadena de

incorrectos caracteres

EC3 Adicionar El sistema no

usuario con permite tener admin 1234akic True
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datos campos vacios

incompletos
EC4 Cancelar

Operacion

\Y,

N/A N/A

Tabla 3.3 Casos de pruebas Funcionales

Fuente: Elaboracion Propia

NO
EC1 adicionar usuario

correctamente

EC2 adicionar usuario con datos

incorrectos

EC3 adicionar usuario con datos

incompletos

EC4 cancelar operacion

Respuesta del sistema

El usuario se crea correctamente

y se afiade a la tabla de usuarios.

El sistema anuncia que es un

campo de cadena de caracteres

El campo no puede estar vacio

Se muestra la interfaz de

usuarios del sistema.

Tabla 3.4 Casos de pruebas Funcionales

Fuente: Elaboracion Propia

Resultado de las pruebas funcionales

Vv \%

N/A N/A

Resultados de la prueba

Satisfactorio

No satisfactorio

No satisfactorio

No satisfactorio

Después del andlisis de los escenarios de pruebas se detectaron en las 3 iteraciones

realizadas un total de 16 no conformidades. En la primera iteracion se obtuvieron 12 no

conformidades que fueron resueltas, la segunda iteracion arrojé 4 no conformidades que

fueron solucionadas y para una tercera iteracion y final no se detectaron no conformidades.

En la Figura 13 se muestran los resultados por cada iteracion realizada al sistema.
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No Conformidades

2
127
107

Iteracién 1 Iteracién 2 ItePaciéon P

o

)]

o

N

m Detectadas ™ Resueltas

Figura 3.8. No Conformidades de las pruebas Funcionales
Fuente: Elaboracion Propia

Las no conformidades identificadas durante el proceso de pruebas son:

Los datos incorrectos introducidos por los usuarios son guardados en las bases de datos sin
realizar una validacion previa donde se encontraron 4 no conformidades referentes a este
aspecto. Esta no conformidad se obtenia por la validacion de campos en blanco y fue
solucionada al afiadir una asercion para que estos campos no validaran y guardaran

campos vacios.

Presencia de errores ortograficos donde se encontraron 12 no conformidades referente a
este aspecto. Esta no conformidad fue resuelta al corregir los problemas de acentuacion en

las etiguetas de los campos y en las notificaciones de usuario.

3.6 Pruebas de Aceptacioén

Las pruebas de aceptacion, son supervisadas por el cliente basandose en los
requerimientos tomados de las historias de usuario. En todas las iteraciones, cada una de
las historias de usuarios seleccionadas por el cliente debera tener una o mas pruebas de
aceptacion, de las cuales deberan determinar los casos de prueba e identificar los errores
gue seran corregidos. Las pruebas de aceptacion son pruebas de caja negra, que
representan un resultado esperado de determinada transaccion con el sistema[ CITATION
Rog10\l 2058 ].

Para la revision final de las especificaciones del disefio y de la implementacion se realizaron
las pruebas de aceptacién con el objetivo de determinar diferentes tipos de errores y

resolverlos para ello se emplean las pruebas Alfa y Beta.
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v" Pruebas Alfa: Se desarrollan en conjunto, el desarrollador y los usuarios finales.

Con el objetivo de registrar los errores y problemas del uso del software.

v" Pruebas Beta: Se realiza en el sitio final donde se va a desplegar el software. A
diferencia de la prueba alfa, la prueba beta es una aplicacion del software en su
ambiente final. El objetivo es registrar todos los problemas que se encuentran

durante la prueba.

El objetivo de estas pruebas es verificar que el software esta listo y que puede ser usado
por los usuarios finales para ejecutar aquellas funciones y tareas para las cuales el software

fue construido.

Como resultado después de haber aplicado las pruebas Alfa se identificaron nuevas no
conformidades, las cuales fueron resueltas. Las pruebas Alfas fueron aplicadas en un
ambiente controlado, donde se prob6 por parte del equipo de desarrollo la funcionalidad del
sistema, arrojaron errores en el cumplimiento de los requisitos funcionales requeridos para
el sistema. El cliente emitié un acta de aceptaciéon de los productos de trabajo en total

conformidad con la solucion desarrollada (ver Anexo 3).

3.7 Conclusiones parciales

En el presente capitulo se:

1. Se realiz6 la confeccion de un modelo de despliegue el cual permitié describir la
distribucion fisica del sistema en términos de como se distribuye la funcionalidad entre

los nodos de computo.

2. Se expuso el diagrama de componentes del sistema lo que propicié una mejor

comprension de la estructura arquitectonica de la solucion desarrollada.

3. La aplicacion de pruebas de software permitié identificar y corregir errores cometidos en
la implementacion del sistema y se obtuvo una aplicacion que cumple con los requisitos

funcionales determinados por el cliente.
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Conclusiones generales

Para dar cumplimiento a los objetivos propuestos en la presente investigacion, se concluye

lo siguiente:

1. El andlisis y eleccion tanto de las herramientas, tecnologias, asi como la metodologia
escogida para desarrollar la presente investigacion, permitieron abordar un poco mas sobre
las posibles propuestas de solucién para dar respuesta al problema planteado, asi también
se analizaron las soluciones similares existentes y se determinaron que no cumplen

completamente con los requerimientos de la aplicacion propuesta.

2. La relacién existente entre varias areas de la programacién y la ingenieria de software,
permiti6 realizar de manera exitosa el correcto disefio e implementacion de la aplicacién de

Monitoreo y Gestion de agentes y colas del centro de llamadas de la plataforma Platel.

3. Con el desarrollo de la aplicacion web de Monitoreo y Gestidn de agentes y colas del
centro de llamadas de la plataforma Platel se logr6 supervisar de forma concurrente todos
los eventos asociados al monitoreo de agentes y colas, dejando de existir el retardo en la
visualizacién de los eventos ocurridos y de esta forma se muestran los resultados

actualizados.

4. La estrategia de pruebas definida, junto a la validacion de las mismas permitieron obtener
resultados positivos acerca de la propuesta de solucion desarrollada, logrando que la

aplicacién cumpla con los requisitos definidos planteados por el cliente.
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RECOMENDACIONES

Recomendaciones
v Incluir el andlisis de datos en el centro de llamadas para incorporar centro de

mandos y una mejor toma de decisiones.

v' Permitirle al supervisor contestar una llamada de una cola determinada si no hay
agentes disponibles y escuchar la conversacion de un agente que esta atendiendo

una llamada en una cola.
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ANEXOS

ANEXOS

Anexo 1

Entrevista realizada al equipo de analisis del proyecto PLATEL

A continuacion, se presenta el cuestionario para esta entrevista:

1.

¢, Cudl es su percepcion sobre la importancia del uso de la aplicacion web que
monitorea y gestiona los agente y las colas en la plataforma PLATEL y por qué cree

que es relevante?

2. ¢Cuales son los objetivos que se persiguen al utilizar esta aplicacion web en el
centro de telecomunicaciones de XETID?
3. ¢Podria describir el proceso actual de configuraciéon del centro de llamadas de la
Plataforma PLATEL?
4. Basandose en su experiencia, ¢ Considera necesario contar con una aplicacién web
de monitoreo y gestidn de agentes y colas? ¢ Qué beneficios aportaria?
5. ¢Existen restricciones o regulaciones especificas que la aplicacién web debe
cumplir, por ejemplo, en relacién con la privacidad y proteccién de datos personales?
Anexo 2
Historia de Usuario # 16:
Numero: 16 Nombre del requisito: Modificar Cola
Programador: Glenda Grant Iteracion Asignada: 2
Varona
Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 5 dias
Riesgo en Desarrollo: Alta Tiempo Real: 5 dias
Descripcion:
Esta funcionalidad debe permitir al administrador modificar las colas del sistema.
Observaciones:
Se deben manejar todas las restricciones requeridas por el cliente.

Historia de Usuario # 17:

Nudamero: 17 Nombre del requisito: Eliminar Cola
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Programador: Glenda Grant Iteracion Asignada: 2
Varona
Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 5 dias
Riesgo en Desarrollo: Alta Tiempo Real: 5 dias
Descripcion:
Esta funcionalidad debe permitir al administrador eliminar las colas del sistema.
Observaciones:
Se deben manejar todas las restricciones requeridas por el cliente.
Historia de Usuario # 14:
Ndmero: 14 Nombre del requisito: Listar Cola
Programador: Glenda Grant Iteracion Asignada: 2
Varona
Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 5 dias
Riesgo en Desarrollo: Alta Tiempo Real: 5 dias
Descripcion:
Esta funcionalidad debe permitir al administrador listar las colas del sistema.
Observaciones:
Se deben manejar todas las restricciones requeridas por el cliente.
Historia de Usuario # 11:
Ndmero: 11 Nombre del requisito: Modificar Agente
Programador: Glenda Grant Iteracion Asignada: 2
Varona
Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 4 dias
Riesgo en Desarrollo: Alta Tiempo Real: 4 dias
Descripcion:
Esta funcionalidad debe permitir al administrador modificar los agentes del sistema.
Observaciones:
Se deben manejar todas las restricciones requeridas por el cliente.
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Historia de Usuario # 12:

Numero: 12

Nombre del requisito: Eliminar Agente

Programador: Glenda Grant
Varona

Iteracion Asignada: 2

Prioridad: Alta

Tiempo Estimado: 4 dias

Riesgo en Desarrollo: Alta

Tiempo Real: 4 dias

Descripcion:

Esta funcionalidad debe permitir al administrador eliminar los agentes del sistema.

Observaciones:

Se deben manejar todas las restricciones requeridas por el cliente.

Historia de Usuatrio # 9:

Numero: 9

Nombre del requisito: Listar Agente

Programador: Glenda Grant
Varona

Iteracion Asignada: 2

Prioridad: Alta

Tiempo Estimado: 4 dias

Riesgo en Desarrollo: Alta

Tiempo Real: 4 dias

Descripcion:

Esta funcionalidad debe permitir al administrador listar los agentes del sistema.

Observaciones:

Se deben manejar todas las restricciones requeridas por el cliente.

Historia de Usuario # 22:

Nombre del requisito: Adicionar Centro de

Nudmero: 22
Llamadas
Programador: Glenda Grant Iteracion Asignada: 3
Varona
Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 6 dias

Riesgo en Desarrollo: Alta

Tiempo Real: 6 dias

Descripcion:

Esta funcionalidad debe permitir al administrador afiadir los centros de llamadas en el sistema.
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Observaciones:

Se deben manejar todas las restricciones requeridas por el cliente.

Historia de Usuario # 20:

Nombre del requisito: Modificar Centro de
Ndamero: 20
Llamadas
Programador: Glenda Grant Iteracion Asignada: 3
Varona
Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 6 dias
Riesgo en Desarrollo: Alta Tiempo Real: 6 dias
Descripcion:

Esta funcionalidad debe permitir al administrador modificar los centros de llamadas en el

sistema.
Observaciones:

Se deben manejar todas las restricciones requeridas por el cliente.

Historia de Usuario # 19:

Numero: 19 Nombre del requisito: Listar Centro de Llamadas
Programador: Glenda Grant Iteracion Asignada: 3

Varona

Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 6 dias

Riesgo en Desarrollo: Alta Tiempo Real: 6 dias

Descripcion:

Esta funcionalidad debe permitir al administrador listar los centros de llamadas en el sistema.
Observaciones:

Se deben manejar todas las restricciones requeridas por el cliente.
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Anexo 3

U( g Universidad | a1y TAD DE CIENCIAS Y TECNOLOGIAS COMPUTACIONALES

Informaticas VICEDECANATO DE FORMACION

AVAL DEL CLIENTE

Titulo: Monitoreo y Gestién de agentes y colas del centro de llamadas de la plataforma
Platel

Autor(es): Glenda Nubia Grant Varona

La Parte Cliente, luego de haber revisado artefactos generados y la aplicacion web
determina gue Glenda Mubia Grant Varona ha finalizado su aplicacion web Monitoreo y
Gestion de agentes y colas del centro de llamadas de la plataforma Flatel.

Este proyecto fue apoyado metodolégicamente y técnicamente en la fase de planificacion,
ejecucion, procesamiento, analisis e interpretacion de los datos, asi como sus respectivas
conclusiones. Después de revisar la resolucion de los requisitos y la incorporacion de las
observaciones brindadas por la parte cliente y consultas realizadas a especialistas en el
tema, se considera que el mismo hace una aportacion significativa al conocimiento y le da
un valor agregado a la Plataforma Platel al incorporarle un nuevo moédulo gue va a
contribuir a la informatizacion de la sociedad cubana. Ademas, las empresas que la usen
garanticen la satisfaccion del cliente brindando un servicio de soporte técnico, atencion al

cliente y resolucién de problema de forma rapida y satisfactoria.

Por consiguiente, se valora que la misma cumple con todos los requisitos y objetivos
propuesto y, por tanto, esta listo para su explotacion experimental.

Nombre y Apellidos: Ronney Zulueta Esquivel

Cargo: Especialista Superior en TIC

Firma:

Fecha: 08/11/2023
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