Universidad de las Ciencias Informaticas
Facultad 2

U c I Informaticas

Sistema de Operadoras en Linea para Asterisk

Trabajo de Diploma para optar por el titulo de Ingeniero en Ciencias Informéticas

Autores: Evis Dominguez Pérez.

Yasiel Cabrera Iglesias.

Tutores: Ing. Félix Maikel Garcia.

Co-Tutores: Ing. Rainer Segura Pefia.

Ing. Danae Pérez Areas.







Declaracion de Autoria

Declaramos ser los autores de la presente tesis, reconociendo a la Universidad de las Ciencias

Informaticas los derechos patrimoniales de manera exclusiva.

Para que asi conste, firmamos la presente a los dias del mes de de
Firma Autor Firma Autor
Yasiel Cabrera Iglesias Evis Dominguez Pérez

Firma del Tutor
Ing. Félix Maikel Garcia Pérez



Dedicatoria

Yasiel

Dedico esta tesis a mi mamd y a mi papd que han sido un apoyo constante durante toda
mi vida, a mi esposa_Anaymi, a mi hijo por darme fuerzas con su presencia para
enfrentarme a todos los retos de la carrera, a mis suegros por confiar en mi y apoyarme
siempre, a mi cufiado, mi hermano el Tuti que siempre estuvo a mi lado aconsejindome, a
mi primo Willy que fue mi inspiracion. También a mi abuelita, a mi tia y a mi hermano
que aungue no estdn presentes fisicamente son personas que contribuyeron en mi

formacion,

Evis

Dedico esta tesis primeramente a mi mamd y a mi papd que han sido siempre una
inagotable fuente de apoyo en cada etapa de mi vida, a mi novia Ilismay que me ha visto
tropezar y levantarme en gran parte del transcurso de mi carrera guidndome siempre por el
buen camino, a mis abuelos, a mis tios y tias, a mis primos y primas, a mi hermano
Yoennis, a todas mis grandes amistades y a todos aquellos que de una forma u otra han

influido y ayudado en mi trayectoria estudiantil.



Agradecimientos

Yasiel

A mi mamd y a mi papd por siempre estar apoydndome en los buenos y malos momentos y
nunca dejarme flaquear ante los obstdculos que se han presentado en mi camino.

A mi esposa por siempre estar a mi lado y esperarme durante estos cinco afios en los cuales
siempre supo ser paciente y confiar en mi,

A mi hijo por ser mi inspiracion y mi mayor tesoro.

Al profesor Feélix Maikel Garcia y Carlos Molina por haber encontrado en ellos un amigo y
guia durante mi carrera.

A mi compaiiero de tesis Evis Dominguez por ser mds que un compariero mi amigo.

A mis compadieros de aula y en especial de apartamento Miguel, Jose, Pedro, Evis,
Rodolfo por todo el apoyo brindado en todo este tiempo.

A mis co-tutores Rainer y Danae por todo el apoyo brindado.

A mis compafieros y profesores de proyecto Yaneris, Arianna, Yordan, Yadier, a mi tocallo
Yasiel, a Yury La estaca, Norbel.

Al profesor Erick por darnos las mieles.

A mis compadieros de la secundaria Yandy, Acosta, Arturo, Marlon y Leonel.

FEvis



Un agradecimiento sumamente especial a mi mamd y a mi papd que siempre han sabido
estar ahi cuando mds los he necesitado apoydndome y sobre todo siempre confiando en mi.
A mi novia Ilismay por estar a mi lado brinddndome su incondicional apoyo y haciendo
que lo malo parezca bueno y que lo imposible parezca mds que posible alcanzable.

A toda mi familia en general que también siempre ha sabido apoyarme y aconsejarme en
los malos momentos.

A mi compafiero de tesis Yasiel Cabrera por haber sido un gran amigo en estos cinco afios
de andanzas y batallas.

A mi Tutor y amigo Félix Maikel Garcia (Felipao) por haber sido para mi un guia en mi
desempefio y también quisiera agradecer al profesor Carlos Molina.

A mis comparieros de aula y en especial de apartamento Miguel, Yasiel, Pedro, Jose y
Rodolfo por todo el apoyo brindado en esta gran jornada.

A mis co-tutores Rainer y Danae por todo el apoyo brindado y todo el tiempo dedicado.
A mis compadieros y profesores de proyecto Yordan, Yadier, Yaneris, Arianna, a Erik por
darnos las mieles y la pulpa, a Yury (“La estaca”), Reinol.

A todos los que en general me ayudaron y apoyaron en esta ardua tarea.



Resumen

La comunicacion entre usuarios a través de operadoras es un servicio basico que brindan hoy en dia
todas las plantas telefénicas. La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba (ETECSA) cuenta con un
sistema autbnomo de operadoras (SYSOPE) para brindar este servicio a la poblacién. Debido a que
este sistema no posee soporte alguno, presenta una interfaz poco amigable, el personal que atiende
este servicio no puede ser reutilizado en otras tareas, tiene dificultades en su sistema de reportes
ademas de ser totalmente dependiente de su hardware el cual ya no es producido por ningun
fabricante de equipos de telecomunicaciones lo que no permite la integracion de nuevos servicios o
sistemas a él y viceversa, se hace necesario contar con un sistema que erradique los problemas
expuestos anteriormente. Con el presente trabajo se pretende desarrollar un Sistema de Operadoras
en Linea para Asterisk que permita la reutilizacion del personal para la prestacion de otros servicios,
gue cuente con una interfaz amigable que facilite el trabajo de las ejecutivas y que cuente con un
sistema de reportes ademas de ser totalmente independiente de su hardware y permita brindarle
soporte.

Palabras Claves:

Llamadas Telefénicas, Ejecutiva Telefénica, Planta Telefénica.
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Introduccion.

Desde principios de la humanidad se hizo indispensable la comunicacion como necesidad para poder
transmitir ideas, ya fuera a través de sefias o pinturas, luego seria por medio del lenguaje hablado
como cuspide de la comunicacién humana a raiz del desarrollo alcanzado e impulsado por la propia
necesidad.

Tras siglos de evolucién poco a poco se fue perfeccionando la comunicaciéon y comienzan a surgir los
primeros equipos encaminados a este fin hasta llegar al dispositivo que hoy en dia se conoce como
teléfono, capaz de permitir una conversacion no presencial entre personas desde cualquier parte del
mundo sin que la distancia sea una limitante, a partir de este momento se da comienzo a una nueva

Era de las Telecomunicaciones.

Actualmente existe un gran desarrollo de las Tecnologias de la Informética y las Comunicaciones
(TIC), llegando a formar parte indispensable de las actividades cotidianas de las personas. Las
crecientes necesidades de comunicacion en la actual sociedad han traido aparejado un desarrollo
acelerado de la telefonia y por ende la demanda de nuevos servicios telefénicos que cuentan con los
mecanismos de conmutacion de llamadas de larga o corta distancia, solo posible de realizar mediante
el uso de plantas telefénicas. Las plantas telefénicas fisicas son de gran importancia para empresas e
instituciones, pero no permiten agregarles nuevos servicios para mejorar la atencién al cliente. La
solucion a este problema es la utilizacion de plantas telefénicas basadas en software ya que permiten

de manera facil la integracion de nuevos servicios y funciones.

“Asterisk figura entre uno de los sistemas de software libre mas usados y reconocidos
internacionalmente para realizar llamadas y brindar servicios dentro de la rama de la telefonia.
Basicamente Asterisk es un software de central telefénica con capacidad para voz sobre IP que es
distribuido bajo licencia libre. Esto ha hecho que muchas empresas consideren a Asterisk como una
seria opcion al momento de planificar su proyecto telefénico y por esta razon Asterisk ha tenido gran

acogida a nivel mundial.” (1)

En Cuba se esta llevando a cabo una revolucion en la rama de las telecomunicaciones por lo que se
ha volcado hacia la informatizacion de la sociedad en este campo, basandose en el uso de tecnologias

de software libre.



La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A (ETECSA) actualmente ofrece el servicio de
llamadas de cobro revertido apoyandose en el sistema de operadoras en linea conocido por sus siglas
SYSOPE para realizar llamadas de largas distancias, tanto nacionales como internacionales, en caso

de gue se desee definir el teléfono al que se le recargara la factura de la llamada realizada.

El uso del sistema SYSOPE trae consigo demoras en la atencion al cliente debido a que no
proporciona una interfaz amigable para interactuar con el mismo, el intercambio de datos con el
sistema se realiza a través de una consola y del uso de comandos que se introducen mediante un
teclado disefiado solamente para este uso. En los reportes realizados por el sistema solo se tiene la
informacion de las llamadas realizadas en un periodo de 15 minutos, como minimo, entre un reporte y
otro, la informacion de las llamadas anteriores a este tiempo definido se pierde, ademas los reportes

no presentan un conjunto de criterios que permitan filtrar la informacion.

SYSOPE es un sistema totalmente dependiente de su hardware el cual ya no es producido por ningun
fabricante de equipos de telecomunicaciones. Esto impide que otros sistemas o servicios puedan ser

integrados a él o viceversa.

ETECSA en busca de solucionar el problema anterior e integrar todos sus servicios sobre una misma
plataforma ha optado por utilizar Asterisk e integrarle al mismo un sistema de operadoras en lineas que

mejore la atencion al cliente y pueda ser adaptado a sus necesidades.

A partir de la situacién problematica descrita, se deriva el siguiente Problema a resolver:

¢ Cémo brindar el servicio de operadoras en lineas para Asterisk?
Por tanto el Objeto de Estudio sera: Los sistemas informaticos para operadoras telefonicas.

Partiendo del problema antes planteado se tiene como Objetivo General: Desarrollar un sistema de
operadoras en linea integrado a Asterisk que permita comunicar dos usuarios a través de una ejecutiva

y generar un ticket de reporte para facturar dichas llamadas.

El Campo de Accidn esta comprendido por los sistemas de operadoras en linea integrado a Asterisk.

Objetivos Especificos:

R/

« Identificar los procesos que intervienen en el servicio de comunicacion de dos usuarios a través

de una ejecutiva.



+ Disenfar el sistema de operadoras en linea para Asterisk.

+ Implementar el sistema de operadoras en linea para Asterisk.

+ Realizar pruebas el sistema de operadoras en linea obtenido.

La Idea a Defender plantea que el desarrollo de un sistema de operadoras en linea integrado a

Asterisk permitira comunicar dos usuarios a través de una ejecutiva y generar un reporte para la

facturacion de dichas llamadas.

Para dar cumplimiento a los objetivos propuestos se definen las siguientes Tareas de Investigacion:

R/
0'0

R/
0'0

Realizacion de encuentros y entrevistas con el personal del centro de llamadas para
conocer como se realizan los procesos relacionados con las llamadas a través de
ejecutivas.

Estudio de los sistemas existentes para una mejor comprensiéon del funcionamiento de los
mismos.

Estudio de las herramientas a utilizar para un correcto desempefio con las mismas.

Estudio de Lenguaje e IDE a utilizar para desarrollar el sistema de forma correcta.

Estudio de la planta telefénica Asterisk para comprender su funcionamiento interno.

Estudio del Call Center del Elastix para poder integrar el sistema a Asterisk.

Como base de apoyo para el desarrollo de la investigacion se hace uso de los siguientes Métodos

Cientificos:

> Métodos Teodricos:

Analitico — Sintético: Este método posibilita el andlisis de las teorias y documentos vinculados al

objetivo de la investigacion, permitiendo resumir los elementos mas importantes relacionados con el

objeto de estudio permitiendo construir una linea de investigacion.

Modelacion: Este método permite la modelacion a través de diagramas que constituyen una

representacion abreviada y estructural de lo que luego seria el producto real.



» Métodos Empiricos:
Entrevista: Método que se utiliza como herramienta para a través del intercambio con el cliente
detectar las necesidades del mismo y lograr satisfacerlas. Para ello se realizaron una serie de
encuentros con el personal de ETECSA vinculado al trabajo con el sistema SYSOPE y algunos
especialistas en el tema para definir los problemas existentes a los que se les dard solucion

posteriormente.

Observacion: Consiste en aplicar los sentidos a un objeto o0 a un fenébmeno, para estudiarlo tal como se
presenta en realidad. Este método se utiliza inicialmente en el diagnostico del problema y luego en el
disefio de la investigacion. Con este método se logra reunir informacion visual sobre todo lo que ocurre
respecto al problema que se intenta solucionar, en este caso cémo se comporta el SYSOPE y qué es
lo que hace.

El presente trabajo de diploma consta de 4 capitulos donde se describe todo el proceso de

investigacion.

Capitulo 1. Fundamentacion Tedrica: Describe los principales conceptos a tratar: llamadas, llamadas
telefonicas, ejecutiva y Asterisk como software que proporciona las funcionalidades de una planta
telefénica. Define la metodologia de desarrollo, herramientas y tecnologias a utilizar para la aplicacion.

También los procesos que definen los sistemas de operadoras en linea.

Capitulo 2. Exploracion y Propuesta del Sistema: Caracteriza el sistema, se plantea a grandes
rasgos las Historias de Usuarios (HU) que son de interés para la primera entrega del producto asi

como una propuesta del prototipo no funcional de la aplicacion.

Capitulo 3. Disefio del Sistema: Define la arquitectura del sistema y con ello patrones arquitectonicos
empleados. Se procedera a abordar las HU definidas y tareas de la ingenieria en cada iteracion para

luego hacer una revision de las mismas.

Capitulo 4. Implementacion y Prueba: Materializa la propuesta del sistema que da cumplimiento a
los objetivos trazados con la investigacion y la validacion del mismo a través de las pruebas realizadas

al sistema.



Capitulo 1. Fundamentacién Teorica

1 Introduccion

En este capitulo se profundizan los conceptos fundamentales para el desarrollo del Sistema de
Operadoras en Linea para Asterisk, se realiza un estudio sobre los sistemas de operadoras utilizados
por empresas lideres en el mundo y se exponen un conjunto de caracteristicas de las tecnologias,

herramientas y metodologia utilizada.
1.2 Conceptos a tratar

1.2.1 Llamada

“Voz, sonido o gesto que sirven como sefial para atraer la atencion de una persona o animal”. (2)

1.2.2 Llamadas Telefénicas
“En términos de telefonia, una llamada telefénica es la accién de emitir una sefial o aviso por medio de

un teléfono”. (3)

1.2.3 Ejecutiva Telefénica
“Persona gque trabaja en el servicio de aparatos telefénicos, especialmente la que se dedica a contestar

llamadas en una centralita” (4).

1.2.4 Planta Telefénica

“Una planta telefénica es el sistema para la operacién de llamadas telefénicas en el sentido de hacer

conexiones y retransmisiones de informacion de voz, en forma analégica, digital o por IP.” (5)

Estas plantas también poseen un sin nimero de funcionalidades que hacen més facil la prestacion del
servicio de telefonia entre las que se encuentran: permitir marcar el ultimo nimero marcado, dejar

mensajes, llamadas en espera, alarma, etc.

En el mundo existen muchos productores de plantas telefénicas entre ellos se tienen: ALCATEL,
MITEL, PANASONIC, ERICSSON, INFINITY, TOSHIBA y LG.



1.2.5 Asterisk

“Asterisk es una aplicacién para controlar y gestionar comunicaciones de cualquier tipo, ya sean

analdgicas, digitales o VolP mediante todos los protocolos VolP que implementa.

Es una aplicacién OpenSource basada en licencia GPL y por lo tanto con las ventajas que ello
representa, lo que lo hace libre para desarrollar sistemas de comunicaciones profesionales de gran

calidad, seguridad y versatilidad.

Incluye funcionalidades encontradas en los sistemas de comunicacion mas recientes tales como correo
de voz, colas de llamadas, conferencias, audio respuesta, musica en espera y otras funcionalidades
mas avanzadas que permiten la interconexion con sistemas de telefonia externos a través de troncales

analogas, digitales o las mas avanzadas con interfaces para VolP .

Esta poderosa combinacién de funcionalidades permite construir aplicaciones tan complejas o
avanzadas como se desee sin incurrir en altos costos y con mas flexibilidad que en cualquier sistema

de telefonia existente a la fecha.” (6)

1.3 Sistemas de Operadoras en linea en el mundo

1.3.1 EOLA (Puesto Avanzado de Operadora Telefénica)

“Sistema informatico a través del cual las operadoras de la centralita pueden realizar funciones propias
de una telefonista, sustituyendo la consola de operadora clasica por una avanzada aplicacion

informatica que se ejecuta desde un ordenador.

EOLA es una solucion dirigida en general a empresas que gestionan de forma corporativa un elevado
volumen de trafico telefénico. En el sector publico esta especialmente indicado para su instalacién en

Gabinetes Telegraficos Ministeriales.” (7)

Este sistema no permite su integracion a Asterisk y ademas funciona con IVRs.
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1.3.2 SmartlVR

“Es un sistema informatico de generacién y explotacion de soluciones de respuesta vocal interactiva
(IVR) destinadas a la automatizacion de procesos de atencion de llamadas telefénicas. El sistema
SmartlVR atiende con rapidez y eficiencia todas las llamadas entrantes con independencia del nivel de
ocupacion de los operadores las 24 horas, los 365 dias del afio.

Caracteristicas del sistema:

« Incremento del numero de llamadas telefénicas atendidas, ofreciendo un acceso inmediato.

% Las llamadas atendidas pueden ser transferidas a las operadoras, extensiones, teléfonos
moviles, o ser gestionadas por el propio sistema, ofreciendo con eficacia una atencion de
calidad en cuestiones que no requieren de la intervencién de un operador.

« Ofrece un método de tratamiento homogéneo de las llamadas telefénicas ofreciendo una
respuesta eficaz al llamante y por tanto, una mejor atencion telefénica.

% Transferencia supervisada o no del comunicante a una extension. Programacion de llamadas
salientes.” (7)

Este sistema no permite su integracidén a Asterisk
1.4 Sistemas de Operadoras en linea en Cuba

1.4.1 Sistema de Operadoras en linea (SYSOPE)

“SYSOPE es una aplicacion desktop que realiza el tratamiento del trafico de operadora asociado a una
gestion informética de los tickets. Le ofrece a la ejecutiva la posibilidad de distribuir las tareas segun la
hora, el volumen de trafico, la cantidad de ejecutivas o supervisores presentes. Permite adecuar los
recursos del personal a las necesidades de trafico, realiza funciones de centro manual y
semiautoméatico para el trafico nacional e internacional asi como para el trafico de informacién y
reclamaciones. Funciona de modo auténomo en las redes existentes independientemente de la central
a la que se interconecte.” (8)

El sistema no posee un mecanismo de filtrado para los reportes que permita recoger solo los datos

relevantes de cada llamada.

SYSOPE es un sistema totalmente dependiente de su hardware el cual ya no es producido por ninguin
fabricante de equipos de telecomunicaciones. Esto impide que otros sistemas o servicios puedan ser

integrados a él o viceversa.



1.5 Metodologias de Desarrollo:

Las metodologias de desarrollo son un conjunto de procedimientos, técnicas, herramientas y un
soporte documental que ayuda a los desarrolladores a realizar nuevos software.

Existen varios tipos de metodologias, las tradicionales como RUP (Rational Unified Process) que se
centran especialmente en el control del proceso, estableciendo rigurosamente las actividades
involucradas, los artefactos que se deben producir, y las herramientas y notaciones que se usaran,
estas han resultado ser efectivas en un gran nimero de proyectos.

Por otra parte, se encuentran las metodologias agiles como Extreme Programing (XP), Scrum, Crystal,
Evolutionary Project Management (Evo), Feature Driven Development (FDD), Adaptive Software
Developmen (ASD) las cuales dan mayor valor al individuo, a la colaboracion con el cliente y al
desarrollo incremental del software con iteraciones muy cortas, actualmente se dice que estan

revolucionando la manera de producir software.

En la actualidad es de suma importancia seleccionar una metodologia de desarrollo de software que
esté acorde con las necesidades que requiera un proyecto. Pues es necesario tener en cuenta las
propiedades de la metodologia a seleccionar, para tener una vision clara de su funcionamiento
respecto a los objetivos del proyecto. Para llevar a cabo esta seleccion se debe tener en cuenta una

serie de parametros como son las caracteristicas del equipo de desarrollo y caracteristicas del cliente.

El equipo de desarrollo define las siguientes caracteristicas para guiar el proceso de seleccion de la
metodologia de desarrollo.
Tabla 1 Caracteristicas del equipo de desarrollo.

Caracteristicas Valoracién

Composicion del equipo de desarrollo | 2 personas

v' 2 desarrolladores

Experiencia productiva (baja, media, alta)
v media
Conocimientos de Metodologias (bajo, medio, avanzado)
Agiles.
v' medio




Conocimientos de las técnicas de (bajo, medio, avanzado)

programacion.

v medio
Tabla 2 Caracteristicas del cliente.
Caracteristicas Valoracioén
Cliente Se encuentra fuera de la universidad, pero

interactta de forma frecuente con el

equipo.
Relacion con el cliente No forma parte del equipo de desarrollo.
Disponibilidad de tiempo llimitada
Retroalimentacion cliente-equipo (continua, discontinua)
desarrollo
v/ continua

Se decide utilizar la metodologia agil XP para el desarrollo del presente trabajo ya que se adapta al
desarrollo del proyecto y a las condiciones en que se realiza el mismo ademas de ser la metodologia

escogida para el desarrollo de la linea de CallCenter a la cual pertenece el proyecto.

1.5.1 Metodologia de software seleccionada
La Programacion Extrema (XP) es una metodologia ligera de desarrollo de software que se basa en la
simplicidad, la comunicacion y la realimentacién o reutilizacion del codigo desarrollado. Surge como
respuesta y posible solucion a los problemas derivados del cambio en los requerimientos, se plantea
como una metodologia a emplear en proyectos de riesgo, y esta aumenta la productividad del equipo.
Esta metodologia posee las siguientes caracteristicas:
+ Plantea que se trabaje directamente con el cliente haciendo pequefias iteraciones donde no
existe mas documentacion que el propio codigo.
« Utiliza historias de usuarios (HU) en vez de requisitos y casos de uso como en RUP.
Permitiendo un trabajo en parejas donde los programadores menos experimentados aprenden

de los mas experimentados.



Y/
0'0

Y/
0'0

Define un estdndar de codificacién, posibilitando que en vez de que los programadores
desarrollen cada uno en su propio estilo lo hagan sobre uno solo, logrando uniformidad y
organizacion.

Plantea un desarrollo iterativo e incremental: Lo cual permite hacer pequefias mejoras, unas
tras otras.

Define la programacion en parejas: se recomienda que las tareas de desarrollo se lleven a cabo
por dos personas en un mismo puesto. Se supone que la mayor calidad del cédigo escrito de
esta manera -el codigo es revisado y discutido mientras se escribe- es mas importante que la
posible pérdida de productividad inmediata.

Razones de la eleccién:

Y/
0'0

Y/
0'0

Y/
0'0

El equipo de desarrollo posee mediana experiencia en el trabajo con esta metodologia y tiene
a su alcance la documentacion suficiente para desarrollar el proyecto.

Es un proyecto donde todo el trabajo lo realizan dos programadores.

Los requisitos tienden a cambiar frecuentemente, asi, conforme avanza el trabajo, el cliente
puede agregar nuevas HU, dividirlas o simplemente eliminarlas.

El cliente esta integrado al equipo de desarrollo por lo que se logra una mayor retroalimentacion
y un producto que satisfaga todas las necesidades del mismo.

No es necesario generar tanta documentacion pues es un proyecto pequefio centrado en el
desarrollo del mismo.

Se tiene la posibilidad de probar lo que se desarrolla permitiendo la integracién una vez

terminado.

1.6 Sistema Gestor de Base de Datos

En la actualidad es necesario mantener almacenada la informacién que a diario es procesada por las

diferentes empresas e instituciones. Existen diferentes formas de almacenar esta informacion ya sea

en formato duro o formato digital, pero no cabe duda que una de las mas conocidas y seguras sean las

bases de datos.

Una base de datos es un almacén que nos permite guardar grandes cantidades de informacién de

forma organizada para que luego podamos encontrar y utilizar facilmente.

“Una base de datos es el conjunto de datos informativos organizados en un mismo contexto para su

uso y vinculacién.” (9)
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“Un sistema gestor de base de datos se define como el conjunto de programas que administran y

gestionan la informacion contenida en una base de datos.” (10)
.1.6.1 MySQL

“‘MySQL es un potente servidor de base de datos SQL, ligero y preparado para manejar grandes

cantidades de datos a la mayor velocidad posible.” (11)

MySQL es un SGBD relacional, multihilo y multiusuario, que funciona en diferentes plataformas vy

sencillo de usar. Es gratis para aplicaciones no comerciales.
Ademas esta es la base de datos que usa Asterisk por defecto.
1.7 Herramientas de Desarrollo

1.7.1 Lenguaje programacion del lado del servidor

1.7.1.1 Lenguaje de Programacion PHP

“PHP es un lenguaje de programacion usado normalmente para la creacién de paginas web dindmicas
y conectadas a base de datos. PHP es un acronimo recursivo que significa (Hypertext Pre-processor)
inicialmente PHP Tools, o, Personal Home Page Tools, y se trata de un lenguaje interpretado.” (12)

“Es un lenguaje de cédigo abierto muy popular especialmente adecuado para desarrollo web y que
puede ser incrustado en HTML.” (13) Este lenguaje es utilizado para la creacién de paginas web

dinamicas utilizado fundamentalmente para la programacion del lado del servidor.

1.7.2 Lenguaje de programacion del lado del cliente
HTML 4

“HTML es el lenguaje con el que se definen las paginas web. Basicamente se trata de un conjunto de
etiquetas que sirven para definir el texto y otros elementos que compondran una pagina web. El HTML
es un lenguaje de marcaciéon de elementos para la creacion de documentos hipertexto, muy facil de
aprender, lo que permite que cualquier persona, aunque no haya programado en la vida, pueda
enfrentarse a la tarea de crear una web.” (14) Este lenguaje es utilizado para el disefio de las

interfaces correspondientes a la aplicacion.
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JavaScript

“JavaScript es un lenguaje de programacion que se utiliza principalmente para crear paginas web
dinamicas. Una pagina web dindmica es aquella que incorpora efectos como texto que aparece y
desaparece, animaciones, acciones que se activan al pulsar botones y ventanas con mensajes de
aviso al usuario. Técnicamente, JavaScript es un lenguaje de programacion interpretado, por lo que no
es necesario compilar los programas para ejecutarlos. En otras palabras, los programas escritos con
JavaScript se pueden probar directamente en cualquier navegador sin necesidad de procesos

intermedios.

A pesar de su nombre, JavaScript no guarda ninguna relacion directa con el lenguaje de programacion
Java.” (15)Durante el desarrollo de la presente aplicacion se utiliza este lenguaje para el desarrollo de

las ventanas de confirmacién de algunas de las operaciones realizadas.

CSS

“CSS es un lenguaje de hojas de estilos creado para controlar el aspecto o presentacién de los
documentos electronicos definidos con HTML y XHTML. CSS es la mejor forma de separar los
contenidos y su presentacion y es imprescindible para crear paginas web complejas.” (16) Estas hojas

de estilo permiten mantener un disefio estandar de la aplicacion.

1.7.3 Symfony 1.4

“Symfony es un framework PHP que facilita el desarrollo de las aplicaciones web. Symfony se encarga
de todos los aspectos comunes y aburridos de las aplicaciones web, dejando que el programador se

dedique a aportar valor desarrollando las caracteristicas Unicas de cada proyecto. Symfony aumenta
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exponencialmente la productividad y ayuda a mejorar la calidad de las aplicaciones web aplicando

todas las buenas practicas y patrones de disefio que se han definido para la web.” (17)
Este framework posee las siguientes caracteristicas:

Facil de instalar y configurar
Independiente del sistema gestor de bases de datos.
Sigue la mayoria de mejores practicas y patrones de disefio para la web.

YV V V V

Cddigo facil de leer que incluye comentarios de php_Documentor y que permite un
mantenimiento muy sencillo.

» Facil de extender, lo que permite su integracion con librerias desarrolladas por terceros.

1.7.4 Visual Paradigm 8.0

“Visual Paradigm para UML es una herramienta UML profesional que soporta el ciclo de vida completo
del desarrollo de software: analisis y disefio orientados a objetos, construccion, pruebas y despliegue.
El software de modelado UML ayuda a una mas rapida construccion de aplicaciones de calidad,
mejores y a un menor coste. Permite dibujar todos los tipos de diagramas de clases, codigo inverso,
generar cddigo desde diagramas y generar documentacion.” (18) Esta herramienta es utilizada para

modelar el sistema.
1.7.5 NetBeans 7.0.1

“‘NetBeans IDE es un entorno de desarrollo - una herramienta para que los programadores puedan
escribir, compilar, depurar y ejecutar programas. Esta escrito en Java - pero puede servir para
cualquier otro lenguaje de programacion. Existe ademas un numero importante de moédulos para

extender el NetBeans IDE. NetBeans IDE es un producto libre y gratuito sin restricciones de uso.” (19)
1.7.6 Quanta Plus 3.5

“‘Quanta Plus es una aplicacion gratuita y de codigo abierto para GNU/Linux que nos permitira
desarrollar nuestra web de forma fécil y sencilla, gracias a su versatilidad y a su facilidad de uso.
Permite trabajar tanto en modo visual como en modo editor de cédigo, poniendo a nuestra disposicion
las herramientas necesarias para trabajar en cada uno de ellos. También posee analizador de sintaxis,
generador automatico de etiquetas, marcadores, correccion ortografica y editores de formularios, listas

y tablas.” (20) Esta herramienta se utiliza confeccionar las vistas de la aplicacion.

13



1.7.7 Servidor web Apache 2.2

“Apache 2.2 es un servidor web de software libre desarrollado por la Apache Software Foundation cuyo
objetivo es servir o suministrar paginas web (en general, hipertextos) a los clientes web o navegadores

que las solicitan.” (21)

Apache es un servidor web que continuamente se esta actualizando y es multiplataforma

1.7.9 BPM

“‘Business Process Management (BPM), o BPMS (BPM Suite) es el conjunto de servicios y
herramientas que facilitan la administracién de procesos de negocio. Por administracion de procesos

entendemos: analisis, definicion, ejecucion, monitoreo, y control de los procesos.

BPM ademés contempla soporte para interaccion humana, e integracion de aplicaciones, y es aqui la
diferencia fundamental con la tecnologia de WorkFlow existente, que es que BPM integra en los flujos

a los sistemas.

En la préactica un flujo BPM (o modelo de proceso BPM) visualmente es muy parecido a un WorkFlow,
la diferencia esta en que en que uno puede notar que ciertas actividades son realizadas por personas,

y otras son actividades sistematizadas (realizadas por sistemas), y ambas aparecen en el flujo.

El otro “valor agregado” de BPM es que ofrece una solucién completa, que abarca todo el ciclo de vida

de un proceso de negocio: analisis, modelamiento, ejecucién y monitoreo de los procesos.” (22)

1.7.10 JQuery

“IQuery es considerado un Framework de Javascript, 0 ambiente de desarrollo. Lo que no es mas que
un conjunto de utilidades las cuales no necesitan ser programadas, de hecho ya fueron programadas,

probadas y podemos utilizarlas de una manera muy simplificada.

En otras palabras, podremos lograr los mismos resultados, en menos tiempo sin necesidad de

programar una funcionalidad completamente.” (23)
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1.8 Conclusiones

En el presente capitulo se analizaron los principales conceptos, sistemas de comunicacion de usuarios
a través de operadoras existentes en el mundo y en el pais. Ademas, se seleccion6 la metodologia,
sistema gestor de base de datos, lenguaje de programacion y herramientas de desarrollo necesarias

para desarrollar la aplicacion dependiendo de las caracteristicas de la misma.
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Capitulo 2. Exploraciéon y Propuesta del Sistema

2 Introduccion

En este capitulo se caracteriza el sistema que se desea desarrollar, ademas se identifican y
comprenden los procesos relacionados con el Sistema de Operadoras en linea. Como parte de la
exploracion y propuesta del sistema se plantean a grandes rasgos las Historias de Usuarios (HU) de
mayor interés para la primera entrega del producto asi como una propuesta del prototipo no funcional

de la aplicacién.

2.1 Modelado del Negocio

ETECSA actualmente ofrece el servicio de llamadas de larga y corta distancia para comunicar a dos
usuarios apoyandose en el SYSOPE. Con este sistema la ejecutiva recibe las llamadas en su consola
con un formato de ticket en donde se introducen los datos necesarios para la confecciéon del mismo
(clasificacién, numero de ticket, nimero que llama, nimero al que se llama, nombre de quien llama,
nombre de la persona a quien llama, nimero que paga, tiempo que dura la llamada) el cual se utiliza
para facturar las llamadas efectivas. Para poder establecer la comunicacién, la ejecutiva debe ponerse
de acuerdo con las partes para ver quién paga y poder comunicarlas, de no ponerse de acuerdo las
partes se termina la llamada y se cancela el ticket. Si la llamada se realiza satisfactoriamente este
ticket se almacena, contandose con el tiempo hasta el envio a facturar para corregir algun dato en

caso de cometerse algun error en la confeccion del mismo.

A continuacién se modela el proceso antes descrito:
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llustracién 1 Modelo del Negocio
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2.2 Propuesta del Sistema

La solucién propuesta esta disefiada para ETECSA en pos de prestar el servicio de operadoras en
linea para comunicar dos usuarios mediante una llamada telefénica sea de corta o larga distancia, el
mismo estara integrado a Asterisk como software que provee todas las funcionalidades de una central
telefonica. El presente servicio de operadoras en linea permite al comunicar dos usuarios, establecer
quién paga la llamada y generar un ticket para la facturacion de la misma. El ticket generado podra ser
modificado por las ejecutivas después de confeccionado. El sistema gestor de base de datos que
utilizara sera MYSQL. El sistema esta compuesto por una aplicacion Web con la cual las ejecutivas
van a interactuar ademas de un servicio que actuara como intermediario entre el Asterisk y la

aplicacion.

Sistema de Operadoras
en Linea m

A\SiCl’lSk

llustraciéon 2 Propuesta del Sistema

Servicio de Operadoras en Linea:

Se inicia con la entrada de una llamada al Asterisk perteneciente a la cola del sistema, la cual es
redireccionada automaticamente hacia la posicién de ejecutiva que este libre, en ese momento el
sistema debe haber sido capaz de capturar y almacenar los datos de esa llamada que luego seran

enviados a la aplicacién web como respuesta a las peticiones de la misma mostrandose el nimero del
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usuario que llama en la interfaz de la ejecutiva que atendera dicha llamada. Se le pregunta al usuario a
gue numero quiere llamar y quien paga la llamada, si el usuario que llama va a pagar ella los comunica
inmediatamente, en caso de que sea el cliente a quien se desea llamar quién pagara entonces se
comunica con él para confirmar. Si el cliente acepta los términos se procede a comunicar ambos
usuarios desde la propia interfaz de la ejecutiva. De lo contrario la ejecutiva cancela la llamada. Cada
llamada lleva asociada un ticket de factura que se genera de forma automética y se visualiza en la
interfaz de la ejecutiva que introduce los datos necesarios (nUmero que llama, nombre de la persona
que llama, namero al que se llama, nombre de la persona a llamar, nimero que paga, nombre de la
persona que paga, tiempo que dura la llamada, hora de inicio de la llamada, si es de cita, si fue
cancelado, hora de la cita, agente que atendi6 la llamada) el cual es almacenado siempre que
concluya la misma. Una vez generado el ticket la ejecutiva podra acceder y modificar el mismo en caso
de ser necesario. El sistema sera capaz de depositar todos los ticket a una hora determina en un
servidor ftp para que puedan ser facturados posteriormente.

A continuacion se muestra el modelo del siguiente proceso:
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llustracién 3 Servicio de Comunicaciéon
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2.3 Lista de reservas del sistema de operadoras en linea.

El Sistema de Operadoras en linea debe ser capaz de permitir:

» Autenticar Usuarios
» Cargar configuracion
» Gestionar ticket

1) Crear ticket

2) Modificar ticket

3) Buscar ticket

4) Almacenar ticket
Llamar usuario
Cancelar llamada
Comunicar usuarios
Enviar ticket a facturar

Establecer cita.

YV V. V V V V

Realizar reportes
1) Mostrar la cantidad de llamadas establecidas por cada ejecutiva
2) Mostrar la cantidad de llamadas canceladas por cada ejecutiva
3) Mostrar actividad del sistema por horas
4) Mostrar actividad de una ejecutiva especifica.

Para un correcto funcionamiento del sistema se deben tener en cuenta la:
2.3.1 Usabilidad
Es necesario tener una preparacion previa para operar con el sistema. Se requiere un nivel medio o

alto de conocimientos de computacion, aunque el manejo de la aplicacién es sencillo, permitiendo la

facil comprension por el usuario.

2.3.2 Disponibilidad
Es necesaria la ejecucion de la aplicacion las veinticuatro horas del dia, para poder atender a todos los

usuarios que soliciten este servicio en cualquier horario.

2.3.3 Eficiencia
La eficiencia del servicio estara determinada en su mayoria por la velocidad de obtencion de los datos
de las llamadas de la planta telefonica Asterisk y por el tiempo de respuesta del sistema, el cual

depende de las prestaciones del servidor donde esté instalado.
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2.3.4 Hardware
Para la instalacion de la aplicacion se debe disponer como minimo de una computadora de 1 GB de

RAM y un procesador Pentium 4 a una velocidad de 2.8 GHz.

2.3.5 Software

Se requiere la instalacién del PHP 5.1. Elastix como distribucién de software libre de comunicaciones
unificadas que integra una interfaz web, soporta compatibilidad con sistema operativo Centos 5.5,
navegadores Internet Explorer y Mozilla Firefox con su médulo Call Center instalado. Se requiere la

comunicacion entre el Elastix en su version 2.0.2 o superior y Asterisk en su version 1.6 o superior.

2.3.6 Interfaz de usuario
La aplicacion propuesta poseera una interfaz sencilla dirigida a las personas que se relacionen con el

sistema. El servicio que se desarrolla es un servicio independiente que realiza sus propias funciones.

2.4 Personas relacionadas con el sistema

Se define como persona relacionada con el sistema a los administradores quienes tendran el control
del médulo de reportes, y las ejecutivas que podran tener acceso al panel de operadoras para prestar
el servicio al cliente ademas de realizar la gestion de los tickets correspondientes a las llamadas que

entran al sistema. .

2.5 Fase de Exploracion
La metodologia XP propone como primera fase la de Exploracion, es aqui donde se define el alcance
real del sistema. Esta fase comienza por la creacion de una serie de Historias de Usuario (HU), las

cuales definen mediante su redaccion qué es lo que verdaderamente necesita el cliente.

2.5.1 Historias de Usuario

Las HU representan una breve descripcion del comportamiento del sistema, emplea terminologia del
cliente sin lenguaje técnico, solamente proporcionaran una breve descripcion de las mismas, detalles
sobre la estimacion del riesgo y cuanto tiempo sera empleado en su implementacion, se realiza una
por cada funcionalidad del sistema. Las HU permiten responder rapidamente a los requisitos

cambiantes.

Dentro de la metodologia XP las HU deben ser escritas por los clientes. Es el cliente el encargado de
asignarle una prioridad a cada HU y es el equipo de desarrollo el encargado de asignarle un costo,
este se traduce en las semanas que llevara el desarrollo de las mismas. Si las historias segun lo

planificado demoran en desarrollarse se sugiere dividirla en historias mas pequefias. También, es
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importante destacar, que las HU nuevas pueden describirse en cualquier momento, con esto se

comprueba la flexibilidad de la metodologia.

Clasificacion de las Historias de Usuario

La prioridad en el negocio:

Alta: Se le otorga a las HU que resultan funcionalidades fundamentales en el desarrollo del sistema, a
las que el cliente define como principales para el control integral del sistema.

Media: Se le otorga a las HU que resultan para el cliente como funcionalidades a tener en cuenta, sin
gue estas tengan una afectacion sobre el sistema que se esté desarrollando.

Baja: Se le otorga a las HU que constituyen funcionalidades que sirven de ayuda al control de
elementos asociados al equipo de desarrollo, a la estructura y no tienen nada que ver con el sistema
en desarrollo.

El riesgo en su desarrollo:

Alta: Cuando en la implementacion de las HU se consideran la posible existencia de errores que lleven
la inoperatividad del codigo.

Media: Cuando pueden aparecer errores en la implementacién de la HU que puedan retrasar la
entrega de la version.

Baja: Cuando pueden aparecer errores que seran tratados con relativa facilidad sin que traigan
perjuicios para el desarrollo del proyecto.

Las HU seran representadas mediante tablas divididas por las siguientes secciones:

v" Namero: namero de la historia de usuario incremental en el tiempo.

<

Nombre de Historia de Usuario: el nombre de la historia de usuario seria para identificarlas
mejor entre los desarrolladores y el cliente.

Usuario: involucrados en la ejecucion de la HU.

Iteracion Asignada: namero de la iteracion.

Prioridad en negocio: Alta, Media o Baja.

Riesgo en Desarrollo: Alta, Media o Baja.

Programador responsable: involucrados en el desarrollo de la HU.

NN

Puntos estimados: tiempo estimado que se demorara el desarrollo de la HU, debe ser menor

que tres semanas.

(\

Descripcién: breve descripcion de la HU.

(\

Observaciones: sefialamiento o advertencia del sistema.
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v' Prototipo de interfaz: Prototipo de interfaz si aplica.

El cliente y el equipo de desarrollo trabajan en conjunto para definir como agrupar las HU para su

lanzamiento. A continuaciéon se muestran las HU de alta prioridad definidas para la realizacion del

sistema:

Tabla 3 HU #1: Autenticar Usuario

Historia de usuario

NUmero: 1 Usuario: Administrador, Ejecutiva

Nombre de Historia de Usuario: Autenticar Usuario

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1/3 Iteracion asignada: 2

Programador responsable:  Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez

Descripcioén: Permite al administrador autenticarse en el sistema con su usuario y contrasefia y la

ejecutiva con su extension y ping.

Observaciones: Las ejecutivas tienen que autenticarse también en el teléfono después de
haberlo hecho en el sistema, para que el mismo pueda redireccionarle las llamadas hacia su

teléfono.

Prototipo de interface:
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\ Agente:
\ 2272703-asiel v
< ’ Extension:
\ s SIFi2272703 v
L) ! Dominio:

ejecutiva v

Contrasena:

Dominio:
administrador

Tabla 4 HU #2: Cargar configuracion

Historia de usuario

NUmero: 2 Usuario: Administrador




Nombre de Historia de Usuario: Cargar configuracion

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1/3 Iteracién asignada: 1

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez

Descripcién: Permite cargar la configuracion del sistema automaticamente.

Observaciones:

Prototipo de interface:

Tabla 5 HU #4: Llamar usuario

Historia de usuario

NUumero:4 Usuario: Ejecutiva

Nombre de Historia de Usuario: Llamar usuario

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1/3 Iteracién asignada: 1

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez

Descripcidn: Permite llamar a un usuario para establecer un acuerdo sobre el pago y la recepcion

de la llamada.

Observaciones: Si no se logra establecer el acuerdo se procede a cancelar la llamada.

Prototipo de interface:
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Mastrar Tickat

LaparOricen

‘lA

Nimero_Origen Nombre Origen Cita
2272703 ' Yasiel l)

Nombre Destino

Tlismay '

Nombre Paga

Evis '

Numero_Destino

8372810 '

Nimero_Paga

8358453 '

8372811

Copyright @ Etecsa

|~

Tabla 6 HU #5: Cancelar llamada

Historia de usuario

NUmero:5

Usuario: Ejecutiva

Nombre de Historia de Usuario: Cancelar ||

amada

Prioridad en negocio: Alta

Riesgo en Desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1/3

Iteracién asignada: 1

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez

Descripcion: Permite cancelar una llamada.

Observaciones: Se almacena el ticket como

cancelado.

Prototipo de interface:
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0]

Panel Ejecutiva

Nitmero_Origen Nombre Origen Cita
,VLIamar Desting 2272703 ' Evis [3
Numero_Destino Nombre Destino
8372856 ] Alejandro ]
Mostrar Ticket ’ _
. Numero_Paga Nombre Paga
Ghanar origen £358453 ] Miguel ]
&) , fd
Copyright @ Etecsa
L

Tabla 7 HU #6: Comunicar usuarios

Historia de usuario

NUmero:6

Usuario: Ejecutiva

Nombre de Historia de Usuario: Comunicar usuarios

Prioridad en negocio: Alta

Riesgo en Desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1/3

Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez

Descripcién: Permite establecer la comunicacién entre el usuario que llama y el destinatario.

Observaciones: No permite establecer la comunicacidon sin haber determinado quien paga la

llamada.

Prototipo de interface:
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Nimero_Origen Nombre Origen Cita
(2272703 ' Yasiel Q
Nimero_Destino ] g
a 8372811
8372810 8372810 Tlismay
j 8372812 j
Numero_Paga Nombre Paga
8358453 j Evis j
< A %
Copyright @ Etecsa
d

Tabla 8 HU #10: Enviar ticket a facturar.

Historia de usuario

NUmero: 10

Usuario: Sistema

Nombre de Historia de Usuario: Enviar ticket a facturar.

Prioridad en negocio: Alta

Riesgo en Desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1/3

Iteracion asignada: 2

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez

Descripcion: Permite enviar los ticket a un ftp para ser facturados a una hora determinada,

teniendo en cuenta los pardmetros de acceso al FTP.

Observaciones:

Prototipo de interface:

Tabla 9HU #11: Establecer cita.
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Historia de usuario

NUumero: 11 Usuario: Ejecutiva

Nombre de Historia de Usuario: Establecer cita

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1/3 Iteracién asignada: 1

Programador responsable:  Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez

Descripcion: Permite a la ejecutiva establecer una llamada de cita reservada con anterioridad. Este
tipo de llamadas son solicitudes que hacen los usuarios para que los comuniquen con otra persona a

una hora determinada.

Observaciones:

Prototipo de interface:

Panel Ejecutiva

Niamero_Origen Nombre Origen Cita

| Llamar Desting 2272703 ' Evis
Numero_Destino N

WIS A CIMEL 8372856 - lAlejandro joe vjis vy

OHIDI Hora Minutos

Mostrar JTicket

Nimero_Paga Nombre Paga
Almace 8358453 ] Miguel '
3] R4
Copytight @ Etecsa

Tabla 10HU #12: Mostrar la cantidad de Illamadas establecidas por cada ejecutiva.

Historia de usuario

NUmero: 12 Usuario: Sistema

Nombre de Historia de Usuario: Mostrar la cantidad de llamadas establecidas por cada ejecutiva.

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta
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Puntos estimados: 1/3 Iteracion asignada: 2

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez

Descripcion: Permite mostrar un grafico al administrador del sistema con la cantidad de llamadas

establecidas por cada ejecutiva.

Observaciones:

Prototipo de interface:

®

Reportes del Sistema

Establ,eclda Llamadas establecidas por ejecutivas

2272703 ¥

Cantidad

0
72701
04

o

~ ~N

& £

2727
)

o~ ~
~ ~ ~

Cola:111

Copyright @ Etecsa

Tabla 11 HU #14: Mostrar la actividad del sistema por hora.

Historia de usuario

NUmero: 14 Usuario: Sistema

Nombre de Historia de Usuario: Mostrar la actividad del sistema por hora.

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta
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Puntos estimados: 1/3 Iteracion asignada: 2

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez

Descripcién: Permite mostrar un grafico al administrador del sistema con la actividad del sistema por

hora.

Observaciones:

Prototipo de interface:

0]

Reportes del Sistema

Actividad en el sistema por horas

Ejecutiva

2272703 &

Cantidad
N

-

-

Copyright @ Etecsa

Tabla 12 HU #15: Mostrar actividad de una ejecutiva especifica.

Historia de usuario

NUmero: 15 Usuario: Sistema

Nombre de Historia de Usuario: Mostrar actividad de una ejecutiva especifica.

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1/3 Iteracion asignada: 2

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez
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Descripcion: Permite mostrar un grafico al administrador del sistema con la cantidad de llamadas

establecidas y canceladas de una ejecutiva.

Observaciones:

Prototipo de interface:
-

Reportes del Sistema

Establecidas
Canceladas

Actividad de la Ejecutiva:2272703

Ejecutiva 3

Cantidad

Canceladas
idas

Establec

Cola: 111

Copyright @ Etecsa

2.6 Planificacion

La actividad de planeacion en la metodologia XP comienza con la creacion de una serie de HU que
describen las caracteristicas y funcionalidades requeridas para el software a construir. Durante la fase
de planificacién se realiza una estimacion del esfuerzo que costard implementar cada HU. Este se
expresa utilizando como medida el punto.

Un punto se considera como una semana ideal de trabajo donde los miembros del equipo de desarrollo
trabajan el tiempo planeado sin ningun tipo de interrupcion. Esta estimacion incluye todo el esfuerzo

asociado a la implementacion de la HU.

2.6.1 Estimacion de esfuerzo por Historias de Usuario
A continuacion se muestra la estimacion del esfuerzo por cada HU propuesta para el desarrollo de la

aplicacion:
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Tabla 13 Estimacion de esfuerzo por HU

Historia de usuario

Puntos de Estimacion

establecidas y canceladas por una

1- Autenticar usuarios 1
2- Cargar configuracion 1
3- Crear ticket 1
4- Modificar ticket 1
5- Buscar ticket 1
6- Almacenar ticket 1
7- Llamar usuarios 1
8- Cancelar llamada 1
9- Comunicar usuarios 1
10- Enviar ticket a facturar 1
11- Establecer cita. 1
12- Mostrar la cantidad de llamadas 1
establecidas por cada ejecutiva
13- Mostrar la cantidad de llamadas 1
canceladas por cada ejecutiva.
14- Mostrar la actividad del sistema 1
por hora.
15- Mostrar la cantidad de llamadas 1
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ejecutiva

2.6.2 Plan de Iteraciones
Después de identificadas y describir las HU y estimar el esfuerzo dedicado a la realizacion de cada una

de ellas, se procede a la planificacién de la fase de implementacién estableciendo una divisién de dos

iteraciones.

2.6.3 Iteracion 1
En esta iteracion se lleva a cabo el desarrollo de las HU del nimero 2 al nimero 9. Esto representa

gue al terminar la iteracidon se ha implementado un 57% de la aplicacion.

2.6.4 Iteracion 2
En esta iteracion se lleva a cabo el desarrollo de la HU del nimero 1 y de la 11 a la 14. Esto

representa que al terminar la iteracién se ha implementado un 43% de la aplicacion.

2.6.5 Plan de duracion de las iteraciones
El plan de duracién de las iteraciones se encarga de mostrar las HU en el orden en que se

implementaran en cada iteracién asi como la duracion estimada de las mismas.

Tabla 14 Plan de duracidon de las iteraciones

Iteracion Orden de la HU aimplementar | Duracion total

1 Cargar configuracién 9 semanas
Crear ticket
Modificar ticket
Buscar ticket
Almacenar ticket
Llamar usuario

Cancelar llamada
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Comunicar usuarios

Establecer cita

Autenticar usuarios
Enviar tique a facturar

Mostrar la cantidad de llamadas

establecidas por cada ejecutiva

Mostrar la cantidad de llamadas

canceladas por cada ejecutiva.

Mostrar la actividad del sistema

por hora.

Mostrar la cantidad de llamadas
establecidas y canceladas por

una ejecutiva

6 semanas

Total: 15 semanas
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2.7 Conclusiones
En este capitulo se describe la propuesta del sistema a desarrollar. Se identificaron las funcionalidades

y requisitos que el sistema debe cumplir, asi como la descripcion de las HU divididas por iteraciones y
la planificacion del esfuerzo dedicado a la realizacién de cada una de ellas en el orden en que se les

dard cumplimiento segun las necesidades del cliente.
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Capitulo 3. Disefo del Sistema

3 Introduccién
En este capitulo se describe la fase de disefio, como parte de la metodologia de desarrollo XP. Se

identifican y organizan las clases relevantes para las funcionalidades del sistema asi la arquitectura y
los patrones empleados en el desarrollo del sistema. Se procede a realizar el disefio de la base de
datos.

3.1 Arquitectura
Segun el estandar ANSI/IEEE Std 1471-2000 una arquitectura es “la organizacion fundamental de un

sistema, compuesta por sus componentes, las relaciones entre ellos y su ambiente y los principios que

gobiernan su disefio y evolucion”. (24)

“La arquitectura cliente-servidor es un modelo de aplicacién distribuida en el que las tareas se reparten
entre los proveedores de recursos o servicios, llamados servidores, y los demandantes, llamados
clientes.” (25)Normalmente el servidor es una maquina bastante potente que actla de depdsito de
datos. Los clientes son estaciones de trabajo que solicitan varios servicios al servidor. Ambas partes

deben estar conectadas entre si mediante una red.

Una representacion gréafica de este tipo de arquitectura seria la siguiente

Cliente \ ’r‘g
-

Servidor
Cliente

llustracién 4 Arquitectura cliente servidor.
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3.2 Patrones Arquitecténicos

El desarrollo de software ha adquirido un notable auge trayendo consigo el aumento de la complejidad
de los mismos. El uso de los patrones arquitectonicos es una solucién a los problemas comunes que
se presentan durante el desarrollo de sistemas de software, debido a que dan una descripcion de los
elementos y el tipo de relacién que tienen junto con un conjunto de restricciones sobre cémo pueden
ser usados. “Los patrones de arquitectura expresan el esquema fundamental de organizacion para
sistemas de software. Proveen un conjunto de subsistemas predefinidos; especifican sus
responsabilidades e incluyen reglas y guias para organizar las relaciones entre ellos.” (26)Para el
desarrollo de este sistema el patrén de arquitectura que se seguira es el Modelo -Vista -Controlador

(MVC) para la aplicacion web y para el servicio N-Capas.
3.2.1 Patrén Arquitectdénico Modelo Vista Controlador

MVC es un patrén arquitectonico usado para Web, donde sus siglas significan Modelo-Vista-

Controlador. Este patrdn arquitecténico se encuentra estructurado por 3 capas:

« Capa Modelo: Esta constituida por clases cuya funcion es acceder a los datos y es donde
se implementa la I6gica de negocio.

+ Capa Vista: Esta capa esta compuesta por el codigo HTML que constituye la interfaz de
usuario, los estilos CSS y los script.

+ Capa Controlador: Esta responde a eventos, usualmente acciones del usuario, e invoca

peticiones al modelo y, probablemente, a la vista. Recibe los datos de las vistas a través de

los métodos GET y POST que poseen sus formularios y envia respuestas a las vistas. Esta

capa esta constituida por archivos de clases.
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Peticion

HYTE CLL, ete.
Respuesta
Controlador ML, RES, XML,
JSON, e
Demanda ,//Datos \

llustracién 5 Modelo Vista Controlador

El framework Symfony utilizado para el desarrollo de la aplicacidén establece una distribucién

interna de carpetas para representar la arquitectura MVC. La carpeta templates define la capa

vista, la carpeta models define la capa modelo y la carpeta actions define la capa control.

\

Templates

=)

llustracién 6 Symfony - Modelo Vista Controlador

3.2.2 Patron Arquitectonico N-Capas.
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“En dichas arquitecturas a cada nivel se le confia una misiéon simple, lo que permite el disefio de
arquitecturas escalables (que pueden ampliarse con facilidad en caso de que las necesidades
aumenten). “ (27). Esta patrén arquitectonico se aplica especificamente con dos capas, negocio y
acceso a datos, para el servicio intermediario entre la planta telefénica y la aplicacion web debido a

gue el mismo no presenta interfaz alguna.

Capa de negocio: es donde se implementa la légica de negocio.

Capa de datos: es donde residen los datos y es la encargada de acceder a los mismos. Esta formada
por el gestor de base de datos que realiza todo el almacenamiento de datos, reciben solicitudes de

almacenamiento o recuperacién de informacién desde la capa de negocio.

Capa de negocios

Capa de acceso a datos

-~

>
=

llustraciéon 7 Arquitectura N-Capas

3.3 Diagrama de Clases

A continuacion se presentan los diagramas de clases divididos por capas, tanto del servicio que actta
como intermediario entre Asterisk y la aplicacion web que utiliza el patrén arquitecténico N-Capas

como de la propia aplicacion Web que utiliza MVC sobre el framework Symfony.

3.3.1 Diagrama de Clases del Servicio
Capa Negocio
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Arrangue Configuracion FTP_Manager
Manager ControladorEventos.class|
Comunicador control_Col_Agents.class
ECCP.class

llustracion 8 Capa Negocio

Arrangue Se encarga de iniciar el sistema.

Configuracion: Se encarga de cargar la configuracion del sistema.

ControladorEventos.class: Cuenta con una instancia de la clase Configuracion.class vy

control_Col_Agents.class y se encarga del manejo de los eventos y las peticiones del cliente ademas
de llevar el control del tiempo de duracion de las llamadas y de la activacion de las citas.

Comunicador: Posee una instancia de la clase Manager y se encarga de iniciar la comunicacion con

Asterisk y la relacién con el mismo.
Manager: Se encarga de establecer comunicacion con Asterisk.

control Col Agents.class: Se encarga de manejar la informaciébn necesaria para el servicio

relacionada con los agentes del sistema.
FTP_Manager: Se encarga de realizar la conexion con el servidor FTP y de guardar en el mismo el
ticket.

ECCP.class: Se encarga de acceder y gestionar la informacion de todos los agentes.

Capa de Acceso a Datos
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Base de Datos

llustracién 9 Capa Acceso a Datos

GestionDB: Realiza las consultas necesarias para cargar los tickets y buscar los agentes.

paloSantoDB.class: Realiza la conexién con la base de datos.

3.3.2 Diagrama de Clases de la Aplicacién Web.
Capa Vista

llustraciéon 10 Capa Vista

Ejecutiva_mostrarticketSuccess, Ejecutiva_modificarticketSuccess, Ejecutiva_indexSuccess,
Reportes_indexSuccess,Seguridad_indexSuccess y Seguridad_errorSuccess estos archivos se
encuentran dentro de la carpeta templates de cada médulo al que pertenecen la cual define la capa
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vista del patron arquitectbnico MVC en el framework Symfony. Los mismos definen las plantillas

HTML, CSS, JavaScript y su extension es .php.

Capa Controladora

EjecutivaActions ReportesActions | | SeguridadActions

llustraciéon 11 Controladora

EjecutivaActions: Maneja y controla todo el flujo de acciones del médulo Ejecutiva (llamar usuario,

comunicar usuarios, cancelar ticket, mostrar ticket, modificar ticket).
ReportesActions: Maneja y controla todo el flujo de acciones del médulo Reportes (Mostrar cada uno

de los reportes).
SeguridadActions: Maneja y controla todo el flujo de acciones del médulo Seguridad (autenticar

usuarios, cargas datos automaticos).

Capa Modelo
USERS
Doctrine Manager
Ticket !ﬁ
> — |
itase de Dalos
Agent

llustracién 12 Capa Modelo
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USERS: Gestiona las extensiones de los usuarios.

Ticket: Se encarga de gestionar los tickets.

Agent: Gestiona a los agentes.

Doctrine Manager: Este es el ORM que se utiliza para trabajar con la base de datos.

3.4 Patrones de Disefio
“Son soluciones simples y elegantes a problemas especificos y comunes del disefio orientado a

objetos. Son soluciones basadas en la experiencia y que se ha demostrado que funcionan.” (28)
Proponen una forma de reutilizar la experiencia de los programadores.
» Contribuyen a dar flexibilidad y extensibilidad a los disefios.
» Contribuyen a reutilizar disefo, identificando aspectos claves de la estructura de un disefio que
puede ser aplicado en una gran cantidad de situaciones.
» Mejoran (aumentan, elevan) la flexibilidad, modularidad y extensibilidad. Incrementan el

vocabulario de disefio, ayudando a disefiar desde un mayor nivel de abstraccion.

3.4.1 Patrones para Asignar Responsabilidades (GRASP)
Los patrones GRASP describen los principios fundamentales de disefio de objetos para la asignacion
de responsabilidades.
Para el desarrollo de este sistema se utilizaron los siguientes patrones GRASP:

- Experto
Problema: ¢ Como lograr que cada clase cumpla con la responsabilidad que le corresponde?
Solucién: Asignar la responsabilidad a la clase que tiene la informacion necesaria para cumplir con la
responsabilidad.
Ejemplo:
Las clases FTP_Manager y control_Colas_Agents.class cuentan con la informacién necesaria para
cumplir cada una las responsabilidades que le corresponden.

- Creador
Problema: ¢ Qué clase deberia ser la responsable de crear una nueva instancia de alguna clase?
Solucién: Asignarle a una clase la responsabilidad de crear una instancia necesaria de otra clase.
Ejemplo:
La clase GestionDB que realizan la conexién a la base de datos seran las responsables de crear una
nueva instancia de la clase paloSantoDB.

- Controlador
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Problema: ¢ Quién deberia encargarse de atender un evento del sistema?
Solucién: Asignar la responsabilidad del manejo de un mensaje de los eventos de un sistema a una o
varias clases.
Ejemplo:
Las clases ReporteActions, EjecutivaActions, ErrorActions son algunas de las clases encargadas
de atender a los eventos que lanza el sistema en sus respectivas interfaces y realizar la operacion
correspondiente.
- Alta Cohesidn
Problema: ¢ Como mantener la complejidad dentro de los limites manejables?
Solucién: Asignar responsabilidades manteniendo alta la cohesién.
Ejemplo:
Las clases FTP_Managery GestionDB se les asigharan responsabilidades propias con el objetivo que
trabajen en la misma area de aplicaciéon y que no tengan mucha complejidad.
- Bajo Acoplamiento
Problema: ¢ Como lograr una baja dependencia y una alta reutilizacién de clases?
Solucién: Asignar responsabilidades manteniendo bajo el acoplamiento.
Ejemplo:
A la clase GestionDB se les asignan responsabilidades de forma tal que solo se comunique con la

clase paloSantoDB que se encarga de conectarse a la base de datos.

3.4.2 Patrones de disefio (GOF)
Creacionales: Solucionan problemas de creacién de instancias. Ayudan a encapsular y abstraer dicha
creacion.

- Singleton
Problema: ¢ Como lograr tener una clase solo tenga una instancia y proporcione un punto de acceso
global a ésta instancia?
Solucién: La solucion es crear un método dentro de la clase que instancie a la propia clase si esta ya
no esta instanciada.
Ejemplo:
La clase Configuracion, implementan este patron ya que se instancian una sola vez y permiten el

acceso global a ellas.
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3.5 Tarjetas Clase — Responsabilidad — Colaborador

Como complemento de la fase de disefio XP propone el modelado de Clase-Responsabilidad-
Colaborador (CRC), lo que constituye una modelo simple de organizar las clases mas relevantes del
sistema .Este modelado CRC utiliza tarjetas para representar de forma organizada las clases.

Estas tarjetas se dividen en tres secciones:
1) Alo largo del borde superior de la tarjeta se escribe el nombre de la clase.
2) En el cuerpo de la tarjeta a la izquierda se listan las responsabilidades de la clase.
3) En el cuerpo de la tarjeta a la derecha los colaboradores.

Una responsabilidad es una accion que la clase sabe o hace. Los colaboradores son aquellas
clases que se requieren para que una clase reciba la informacién necesaria para completar una

responsabilidad.

A continuacién las tarjetas CRC correspondientes a las clases mas relevantes para las funcionalidades

del Servicio de Operadoras en linea:

Tabla 15 CRC: Clase Arranque

Clase Arranque

Descripcién: Clase gue llama las demas clases necesarias para el funcionamiento del sistema

Responsabilidad Colaborador
Llamar la clase encargada de cargar la configuracion del sistema Configuracion
Llamar la clase que inicia la conexién con la planta Asterisk. Comunicador

Llamar la clase que inicia la captura de los eventos de la llamada, las ControladorEventos.class

peticiones del cliente.

Tabla 16 CRC: Clase Configuracion

Clase Configuracién

Descripcidn: Clase que carga toda la configuracion del sistema

Responsabilidad Colaborador

Cargar los datos necesarios para el funcionamiento del sistema
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Tabla 17 CRC: Clase Comunicador

Clase Comunicador

Descripcion: Clase gue inicia la conexion a la consola de Asterisk

Responsabilidad Colaborador

Establecer la conexion con Asterisk Manager

Tabla 18 CRC: Clase ControladorEventos.class

Clase ControladorEventos.class

Descripcion: Clase que se encarga del manejo de los eventos y las peticiones del cliente.

Responsabilidad Colaborador
Capturar las llamadas entrantes al sistema. Manager
Atender las peticiones del cliente. Configuracion
Guardar los ticket en el servidor FTP FTP_Manager

Controlar el tiempo de duracion de las llamadas y la activacién de las citas | control_Col_Agents

paloSantoDB.class

Tabla 19 CRC: Clase FTP_Manager

Clase FTP_Manager

Descripcion: Clase encargada de conectarse al servidor ftp y guardar los ticket.

Responsabilidad Colaborador
Realizar conexion al servidor FTP. Configuracion
Guardar los tickets en el servidor FTP. Configuracion

Tabla 20 CRC: Clase control_Col_Agents.class

Clase control_Col_Agents.class

Descripcion: Clase encardada de manejar informacién de los agentes.

Responsabilidad Colaborador

Conocer el estado de los agentes. ECCP.class, Manager

Tabla 21 CRC: Clase Manager
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Clase Manager

Descripcion: Clase encargada de conectarse directamente a la consola de Asterisk y el trabajo con el

mismo.

Responsabilidad

Colaborador

Conexion con Asterisk

Tabla 22 CRC: Clase SeguridadActions

Clase SeguridadActions

Descripcidn: Clase que controla el acceso al sistema

Responsabilidad

Colaborador

Comprobar que el usuario y la contrasefia de los usuarios sean validos

en el caso de los administradores.

sfConfig

Cargar los nimeros de las ejecutivas y sus extensiones.

Agent,Users

Mostrar el modulo correspondiente a cada usuario

Tabla 23 CRC: Clase ReportesActions

Clase ReportesActions

Descripcién: Clase que permite mostrar los reportes del sistema

Responsabilidad

Colaborador

Mostrar el reporte de las Llamadas establecidas por ejecutivas Agent, Ticket
Mostrar el reporte de las Llamadas canceladas por ejecutivas Agent, Ticket
Mostrar el reporte de la Actividad en el sistema por horas Agent, Ticket
Mostrar el reporte de la Actividad de una ejecutiva Agent, Ticket

Tabla 24 CRC: Clase EjecutivaActions
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Clase EjecutivaActions

Descripcidon: Clase que controla todas las acciones de la ejecutiva en sistema

Responsabilidad Colaborador

Permitir llamar a un usuario Agent,Manager

Permitir comunicar dos usuarios CurrentCallEntry,Manager
Permitir cancelar un ticket Agent,Ticket,

Permitir almacenar un ticket Agent, Ticket

Permitir leer datos de un socket

Permitir mostrar un ticket Agent, Ticket

Permitir modificar un ticket Agent, Ticket

3.6 Modelo Fisico de la Base de Datos

El siguiente modelo fisico de la base de datos del sistema muestra la relacion que existe entre todas
las tablas de la base de datos general call_center de Asterisk de las cuales para el desarrollo de la
aplicacion se utilizan users, agent, current_callentry, y se cre6 una nueva tabla llamada ticket para

llevar el control de los tickets generados por cada llamada.
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- Tablas usadas por el sistema

llustracién 13 Modelo fisico Base Datos call_center
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3.7 Conclusiones
En este capitulo se propone la arquitectura a utilizar en el desarrollo del sistema asi como los patrones
arquitecténicos y de disefio y se realizan las tarjetas CRC como elemento importante en la descripcion

de cada una de las clases para la posterior implementacién del sistema.

Capitulo 4. Implementaciéon y Prueba

4 Introduccién

En este capitulo se explica como se lleva a cabo la implementacion y pruebas de cada una de las
historias de usuario definidas anteriormente como parte de la metodologia XP. Se procede a realizar

las tareas de la ingenieria y a confeccionar las pruebas del sistema.

Para la implementacion de un software, XP plantea hacer varias iteraciones, obteniendo al final de
cada una un producto final, que debe ser probado y mostrado al cliente. En el transcurso de cada
iteracion se descomponen la HU definas por el cliente en fase de Exploracién en tareas de la
ingenieria que entregan a los programadores para ser implementadas durante la iteracién

correspondiente.

4.1 Tareas de la Ingenieria

Las tareas de la ingenieria consisten en una descripcion més detallada y orientada al programador de

cada una de las funcionalidades con que cuenta el sistema para una correcta implementacion de las

mismas.

Las tareas de la ingenieria seran representadas mediante tablas divididas por las siguientes secciones:
» Numero Tarea: los nimeros deben ser consecutivos.

NUumero Historia de Usuario: niumero de la historia de usuario a la que pertenece la tarea.

Nombre Tarea: nombre que identifica a la tarea.

Tipo de Tarea: las tareas pueden ser de: Desarrollo, Correccion, Mejora, Otra (Especificar)

Y V VYV V

Puntos Estimados: tiempo estimado en semanas que se le asignara a su desarrollo, no puede
ser mayor que tres semanas.

Fecha Inicio: fecha en que inicia el desarrollo de la tarea.

Fecha Fin: fecha en que finaliza el desarrollo de la tarea.

Programador Responsable: nombre y apellidos del programador.

YV V V V

Descripcion: breve descripcion de la tarea.
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A continuacion las tareas de la ingenieria correspondientes a las HU de prioridad mas alta:

Tabla 25 Tarea #1 Autenticar Usuario

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 1 NUmero Historia de Usuario: 1

Nombre Tarea: Autenticar Usuario

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1/3

Fecha Inicio: 16/1/2012 Fecha Fin: 23/1/2012

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez

Descripcion: Permite al administrador autenticarse en el sistema con su usuario y contrasefia y la
ejecutiva con su extension y ping. Las ejecutivas tienen que autenticarse también en el teléfono
después de haberlo hecho en la aplicacion para que el sistema permita redireccionar las llamadas

hacia su teléfono.

Tabla 26 Tarea #2 Cargar configuracion

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea:; 2 NUmero Historia de Usuario:2

Nombre Tarea: Configurar el sistema

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1/3

Fecha Inicio: 24/1/2012 Fecha Fin: 31/1/2012

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez

Descripcion: Permite configurar algunos datos del sistema dependiendo de la necesidad (el
acceso al Asterisk, al FTP, al gestor de base de datos). Estos datos tanto en la aplicacién web
como en el servicio son establecidos manualmente en sus respectivos archivos de comunicacién

desde donde seran cargados automaticamente al iniciar el sistema.
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Tabla 27 Tarea #4 Llamar usuario

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 4 NUmero Historia de Usuario:4

Nombre Tarea: Llamar usuario

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1/3

Fecha Inicio: 8/2/2012 Fecha Fin: 15/2/2012

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez

Descripcién: Permite llamar a un usuario para establecer un acuerdo sobre el pago de la llamada
y si est4 de acuerdo en atender la misma. La ejecutiva debera pasar el teléfono al que desea

llamar.

Tabla 28 Tarea #5 Cancelar llamada

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 5 NUmero Historia de Usuario:5

Nombre Tarea: Cancelar llamada

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1/3

Fecha Inicio: 15/2/2012 Fecha Fin: 22/2/2012

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez

Descripcidn: Permite cancelar una llamada. El ticket correspondiente a esta llamada se almacena

como cancelado.

Tabla 29 Tarea #6 Comunicar usuarios
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Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 6 NUmero Historia de Usuario:6

Nombre Tarea: Comunicar usuarios

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados:1/3

Fecha Inicio: 23/2/2012 Fecha Fin: 1/3/2012

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez

Descripcién: Permite establecer la comunicacion entre el usuario que llama y el destinatario, se
procede a guardar automaticamente el ticket correspondiente a la misma luego de iniciar. No

permite establecer la comunicacion sin haber determinado quien paga la llamada.

Tabla 30 Tarea #10 Enviar ticket a facturar

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 10 NUmero Historia de Usuario:10

Nombre Tarea: Enviar ticket a facturar

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1/3

Fecha Inicio: 3/4/2012 Fecha Fin: 10/4/2012

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez

Descripcion: Permite enviar a la hora establecida los ticket a un servidor FTP para luego ser

facturados, teniendo en cuanta los parametros de acceso al FTP (direccion, usuario, contrasefia).

Tabla 31 Tarea #11 Establecer cita.

Tarea de Ingenieria

NUumero Tarea: 11 | Nimero Historia de Usuario: 11
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Nombre Tarea: Establecer cita

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1/3

Fecha Inicio: 11/4/2012 Fecha Fin: 18/4/2012

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Pérez

Descripcion: Permite a la ejecutiva establecer una llamada de cita reservada con anterioridad,
esta cita se estable mostrandole a la ejecutiva los datos de la cita en forma de ticket 15 minutos
antes de la hora pactada para que esta pueda establecer la comunicacién. En caso que la
ejecutiva encargada de atender la cita esté ocupada se espera un minuto mas y se vuelve a

intentar establecer la cita.

Tabla 32 Tarea #12 Mostrar la cantidad de llamadas establecidas por cada ejecutiva.

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 12 NUmero Historia de Usuario:12

Nombre Tarea: Mostrar la cantidad de llamadas establecidas por cada ejecutiva.

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1/3

Fecha Inicio: 19/4/2012 Fecha Fin: 26/4/2012

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Perez

Descripcion: Permite mostrar graficamente la cantidad de llamadas establecidas por cada

ejecutiva.

Tabla 33 Tarea #14 Mostrar la actividad del sistema por hora.

Tarea de Ingenieria
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NUmero Tarea: 14 NUmero Historia de Usuario:14

Nombre Tarea: Mostrar la actividad del sistema por hora.

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados:1/3

Fecha Inicio: 5/5/2012 Fecha Fin: 12/5/2012

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Perez

Descripcién: Permite mostrar graficamente la actividad del sistema por hora.

Tabla 34 Tarea #15 Mostrar actividad de una ejecutiva especifica

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 15 NUmero Historia de Usuario:15

Nombre Tarea: Mostrar actividad de una ejecutiva especifica

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados:1/3

Fecha Inicio: 13/5/2012 Fecha Fin: 20/5/2012

Programador responsable: Yasiel Cabrera Iglesias

Evis Dominguez Perez

Descripcién: Permite mostrar graficamente la cantidad de llamadas establecidas y canceladas de

una ejecutiva en especifico.

4.2 Pruebas
Dentro de los instrumentos capaces de medir el estado de calidad de un producto se encuentran las

pruebas. El proceso de pruebas se dirige fundamentalmente a componentes del software o al sistema
de software en general, con el objetivo de medir hasta donde el software cumple las funcionalidades
establecidas por el cliente. Las pruebas del software verifican y revelan la calidad de un producto. Son
utilizadas para identificar posibles errores en la implementacion, calidad, o usabilidad de un programa

de software.
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Propio de la metodologia XP, se lleva a cabo la Fase de Prueba. Durante el desarrollo de software, XP
establece probar constantemente tanto como sea posible, esto permite un aumento de la calidad del
sistema desarrollado reduciendo el numero de errores no detectados.

XP divide las pruebas del sistema en dos grupos:

Pruebas Unitarias: las pruebas unitarias son las encargadas de verificar el codigo y son disefiadas
por los programadores. Cada uno de los desarrolladores tiene que ir probando constantemente lo que
va obteniendo en el transcurso de la implementacibn de un sistema, para garantizar que las
funcionalidades exigidas por el cliente estén implementadas correctamente.

Las pruebas unitarias fueron desarrolladas constantemente cada vez que se concluia la
implementacion de alguna funcionalidad probandola directamente en el entorno real. Todos los errores
encontrados en las pruebas realizadas fueron corregidos.

Pruebas de Aceptacién: las pruebas de aceptacion también llamadas pruebas del cliente las
especifica el cliente y se enfocan en las caracteristicas generales y las funcionalidades del sistema. En
estas seran probadas las funcionalidades exigidas por el cliente, descritas en las HU que se han
implementado.

Las pruebas de aceptacién correspondiente a cada una de las funcionalidades del Servicio de

Operadoras en linea representadas mediante tablas divididas por las siguientes secciones:

Clases Vdlidas: se hara la descripcion de cada uno de los pasos seguidos durante el desarrollo de la
prueba, se tendra en cuenta cada una de las entradas validas que hace el usuario con el objetivo de

ver si se obtiene el resultado esperado.

e Clases Invalidas: se hard la descripcién de cada uno de los pasos seguidos durante el
desarrollo de la prueba, se tendrd en cuenta cada una de las posibles entradas invalidas que
hace el usuario con el objetivo de ver si se obtiene el resultado esperado y cdmo responde el
sistema.

e Resultado Esperado: se hara una breve descripcion del resultado que se espera ya sea para
entradas validas o entradas invalidas.

e Resultado de la Prueba: se hard una breve descripcion del resultado que se obtiene.

e Observaciones: algun sefialamiento o advertencia que sea necesario hacerle a la seccion que

se esta probando.
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Las pruebas de aceptacion se llevaran a cabo redactando los casos de prueba, teniendo en cuenta el

orden de las HU y la prioridad que ha sido asighada a las funcionalidades. Luego se hara la

planificacion con el cliente de cuando y cuales pruebas seran llevadas a cabo, para asi reunir los

miembros del proyecto seleccionados para realizarlas. Finalmente, se completaran cada uno de los

campos de las tablas de las pruebas de aceptacion con el resultado de la prueba. Las pruebas de

aceptacion correspondientes a las funcionalidades del Sistema de Operadoras en linea pueden

encontrarse en el anexo 1.
A continuacién se presenta un caso de prueba de ejemplo.

Diserfio del caso de prueba de la HU: Autenticar usuario

contrasefa.

Usuario: yasiel
Contrasefa: admin

administrador.

Clases Validas Clases Invalidas Resultados Resultado Observaciones
esperados de la Prueba

Paso 1: El sistema Satisfactorio

El usuario escoge la muestra el

opcién administrador e maodulo de

introduce su usuario y reportes al

nameros de ejecutivas
y extensiones que
existen en el sistema.

Ejemplo:
NuUmero: 2273-yasiel
Extensiéon:SIP/2273

Paso 2:

Presiona el botén

Paso 2:

Presiona el botén

Entrar.

Paso 1: El sistema Satisfactorio
El usuario escoge la muestra el

opcion ejecutiva, el médulo de

sistema carga los ejecutiva.
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Entrar.

Paso 1.
El usuario escoge la

opcién administrador e

introduce su usuario y
contrasefia.

Usuario: root
Contrasenia: evis

Paso 2:
Presiona el botén
Entrar.

El sistema
muestra el
modulo de
reportes al
administrador.

Satisfactorio

Paso 1:

Satisfactorio

El usuario escoge la | El sistema
opcion administrador | muestra un
e |ntr9duce Su mensaje al
usuario y usuario indicando
contrasefa.

gue el campo
Usuario: yasi* usuario solo
Contrasefia: Admi | admite letras y la

contrasefa
Paso_ 2: minudsculas.
Presiona el boton
Entrar.
Paso 1. El sistema Satisfactorio
El usuario escoge la | muestra un
opcion ejecutiva, el | pensaje a la
S|§tema carga los ejecutiva
numeros de indicand 4|
ejecutivas y in |car} oqueé
extensiones que ya esta
existen en el autenticado o su
sistema. extension esta

. siendo usada.

Ejemplo:

NUmero: 2271-pepe
Extension:SIP/2271
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Paso 2:

Presiona el botén
Entrar.

4.3 Conclusiones

En el presente capitulo se describe el proceso de implementacion del sistema detallando los patrones
y arquitectura utilizados para el desarrollo del mismo, se plante6 a grandes rasgos los tipos de pruebas
gue se le realizaron al sistema y se elaboraron los casos de prueba de aceptacion que se le haran al
sistema.

61



Conclusiones

Con el presente trabajo se lograron describir los procesos relacionados con el Sistema de Operadoras
en linea una vez identificados. Se seleccionaron las herramientas y la metodologia para el desarrollo
del sistema, se realizo el estudio y comprension del estilo arquitectonico asi como de los patrones de
disefio los cuales permitieron un mejor disefio y facilitaron la implementacion del sistema. Se llevaron a
cabo las pruebas del sistema en el transcurso de la implementacion del mismo para corregir todos los

posibles errores y fallas.

Con el desarrollo de este Sistema de Operadoras en linea para Asterisk se logro dar solucion a cada
uno de los principales problemas presentes en el sistema autonomo de operadoras utilizado por
ETECSA tales como la dependencia del hardware, la falta de soporte, la interfaz poco amigable y la no

reutilizacion del personal.

Por tanto se puede concluir que se le ha podido dar solucién a cada uno de los objetivos especificos y
por tanto al objetivo general planteado logrando erradicar el problema a resolver propuesto al inicio del
trabajo.
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Recomendaciones

Una vez desarrollado el sistema y expuesto las conclusiones del trabajo se recomienda que:

% El sistema ademéas de comunicar usuarios a través de operadoras cuente con la funcionalidad
de realizar la factura de los tickets sin necesidad de que esto se realice como un proceso
independiente al sistema.

% El sistema permita comunicar dos usuarios por medio de IVRs también.
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Glosario de Términos:

Call Center: Conjunto de herramientas de Informética y de Telecomunicaciones que, puestas a
disposicién de un grupo de operadores encargados de atender llamadas telefénicas masivas, eleva la

productividad de los recursos tecnologicos y de los recursos humanos.

VoIP: Voz sobre Protocolo de Internet, también llamado Voz sobre IP, VozIP, VoIP (por sus siglas en
inglés), es un grupo de recursos que hacen posible que la sefial de voz viaje a través de Internet

empleando un protocolo IP (Internet Protocol).

GPL: General Public License. Es una licencia creada por la Free Software Fundacién y orientada
principalmente a los términos de distribucion, modificacién y uso de software. Su proposito es declarar
gue el software cubierto por esta licencia es Software Libre.

IVR: Son las siglas de Interactive Voice Response, que se traduce del inglés como Respuesta de Voz

Interactiva.
WorkFlow: Flujo de trabajo.

ORM: Modelo de objetos relacional.
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