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RESUMEN

Previo al desarrollo de este trabajo de titulacion se evidencié que
habia una gran necesidad de realizar un cambio para mejorar la calidad del
servicio de llamadas de locales de comida rapida, medio por el cual se toma
la orden para el servicio a domicilio a los clientes, ya que presentaba
repetidas incidencias como ruidos durante la llamada, llamadas sin audio,
llamadas con retorno, entre otras. Concretamente, se determind la
posibilidad de realizar la migracién del servicio de telefonia tradicional a
telefonia de voz sobre protocolo de internet luego de hacer un analisis del
disefio de la red existente; se hizo una recopilaciéon de datos con varios
instrumentos de la investigacibn como investigacion de campo,
bibliografica, la conversacion informal y la observacién natural. Se
examinaron los costos de la plataforma de telefonia fija actual y los de la
plataforma telefonia IP a proponer en funcién del consumo previamente
determinado y se establecieron los requerimientos de los servicios de
telecomunicaciones, ademas de proponer un disefio con el
dimensionamiento adecuado de la plataforma de telefonia IP, con la
finalidad de brindar un mejor servicio de llamadas y evitar la pérdida de
clientes. Al finalizar este trabajo se concluyd que con esta tecnologia se
puede solucionar problemas como interferencia, ruido, retorno.

PALABRAS CLAVES: Migracion de servicio, Telefonia, IP, Tradicional,
Llamadas, Servicio de llamada, ancho de banda.

Troya Quimi Kenni Arnaldo Ing. Telec. Pinos Guerra Mario, MSIA.
C.C. 0930568662 Director de Tesis
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TOPIC: PROPOSAL TO CONDUCT THE MIGRATION OF
ANALOG TO DIGITAL TELEPHONY WITH THE
PURPOSE OF IMPROVING THE QUALITY OF SERVICE
IN QUICK FOOD LOCATIONS IN THE CITY OF
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ABSTRACT

Prior to the development of this work it was evident that there was a
great need to make a change to improve the quality of the service of calls
of fast food places, means by which the order is taken for delivery service
to customers, since it had repeated incidences as noises during the calls,
calls without audio, calls with return, among others. Specifically, the
possibility of migrating from traditional telephone service to voice telephony
over internet protocol was determined after an analysis of the design of the
existing network; a collection of data was done with several research
instruments such as field research, bibliography, informal conversation and
natural observation. Were examined the costs of the current fixed telephony
platform and those of the IP telephony platform to propose according to the
consumption was determined and established the requirements of the
telecommunications services, in addition to proposing a design with the
appropriate sizing platform of IP Telephony, in order to provide a better call
service and prevent the loss of customers. At the end of this work it has
been concluded that with this technology can solve problems like
interference, noise, return.

KEY WORDS: Migration of service, Telephony, IP, Traditional Calls, Call
service, bandwidth.

Troya Quimi Kenni Arnaldo Tel. Eng. Pinos Guerra Mario, MSIA.
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PROLOGO

Este trabajo de titulacion se desarroll6 debido a que vivimos se vive
era en la cual se necesita estar comunicado casi todo el tiempo, cabe
recalcar que esta tecnologia comenzé a tomar un amplio sector en las
empresas gue se encuentran en nuestro pais, como lo es el campo de las
telecomunicaciones. A lo largo de este trabajo se encontrara una guia sobre
como migrar de una telefonia analoga a una telefonia sobre el protocolo
de internet, cuales son sus beneficios y qué problemas nos podria
presentar el realizar dicho proceso.

Al conocer un poco mas sobre esta tecnologia usted podra ver las
ventajas que se obtiene al migrar de una tecnologia analoga a una digital,
esta tecnologia reduce ventajosamente las limitaciones para comunicarnos
desde casi cualquier parte del mundo, ademas de que gracias a este
conjunto de técnicas se puede llegar a utilizar su teléfono mévil como una
oficina mavil, e incluso poder comunicarse con una sucursal al otro lado del
mundo a bajo costo.

Esta tecnologia aparece por la necesidad de empresas, a nivel
mundial, para transmitir paquetes de voz por el mismo medio por el cual
transmiten los paquetes de datos, es decir, permitirle a usuarios entablar
una conversacion a través de internet. Ante la aparicion de esta necesidad
empresas como Asterisk, Cisco, Grandstream, Yealink, entre muchas otras,
optaron por desarrollar equipos y programas que hicieron posible
solucionar esta necesidad, mejorando asi la calidad de las llamadas
telefonicas, este método de transmision de los paquetes de voz por internet
es conocido como VolP (por sus siglas en inglés; Voice over Internet
Protocol) o Voz sobre el Protocolo de Internet).

En el primer capitulo se establece el planteamiento del problema

donde se menciona los inconvenientes con respecto a la telefonia



tradicional que mantienen los locales de comida rapida de la ciudad de
Guayaquil, ademas se realiza la fundamentacion tedrica acerca de la
telefonia IP y sus componentes.

En el segundo capitulo se define la metodologia que sera utilizada
para la recopilacion de informacion a través de entrevistas y observacion
de campo, para luego su respectivo analisis situacional.

En el tercer capitulo se establece la elaboracion de la propuesta
como solucién al problema presentado en el capitulo uno, ademas de
considerar presupuestos para la migracién hacia la telefonia IP e indicando

conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Introduccién

En la actualidad, el internet es uno de los elementos mas utilizados
por personas de todas las edades y clases sociales, este ha causado tal
impacto que ha cambiado el ambito de las comunicaciones, haciendo
posible que las personas se comuniquen desde casi cualquier parte del
mundo y en el momento que sea necesario, reduciendo asi las limitaciones

fisicas y geogréficas.

En los ultimos afios han venido proliferando los servicios brindados
a través del internet, no siendo una excepcion el servicio de llamadas por
este medio, de esta forma ciertas empresas buscan abaratar costos y
remplazar del servicio de telefonia analoga o tradicional e implementar una
tecnologia actual, debido a que en la telefonia analoga a pesar de ser
estable tiene muchas limitaciones, interferencias como estética o ruidos,

altos costos si se trata de llamadas de larga distancia, entre otros motivos.

Uno de los principales motivos por el cual se esta empezando a
utilizar la telefonia digital o IP es porque el canal de comunicacion no se
mantiene reservado para un solo usuario como lo es en el caso de la
telefonia tradicional, razones por las cuales se pueden bajar los costos por
llamadas y crear extensiones entre los diferentes locales que existen, sin

importar limitaciones fisicas o geograficas.

Este método o modo de llamadas se lo conoce como VoIP (por sus

siglas en inglés; Voice over Internet Protocol) o Voz sobre el Protocolo de
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Internet; este método se ha convertido en una herramienta clave para
comunicacion actual debido a que permite la unién de servicios que hace
algun tiempo estuvieron separados como lo son la transmision de voz y la
transmision de datos, ademas de tener grandes beneficios como reduccion
de costos operativos, identificacion de llamadas, servicio de transferencia

de llamadas, entre otros. (Simbafia, 2014)

1.2. Objeto de lainvestigacion

Este trabajo de titulacion se enfoca en plantear una propuesta para
mejorar el servicio de telefonia de una cadena de comidas rapidas de la
ciudad de Guayaquil. Se busca mejorar el servicio hacia sus clientes
mediante la migracion de telefonia tradicional hacia la tecnologia digital o
VolIP, debido a que este es uno de los medios por el cual atienden a sus
clientes para ofrecer sus servicios a domicilio, no obstante en este medio
de comunicacion siempre tienen problemas ya sea por alguna interrupcion
en el servicio, estatica o ruido en el ambiente, el cual puede ser disminuido

con la tecnologia nombrada previamente.

Las comunicaciones hasta el dia de hoy se han transformado en
piezas claves para realizar todos los procesos de la sociedad, sobre todo
dentro de las grandes empresas. Con la evoluciéon de la tecnologia se
pueden realizar las actividades de una manera mas eficiente, segura y
confiable, facilitando a sus usuarios su trabajo y optimizando su tiempo de

labores.

Las empresas actualmente estdn a la vanguardia de las nuevas
herramientas y aplicaciones tecnoldgicas, sobre todo con las que permite
la convergencia de servicios. Con la implementacion de la tecnologia de
voz sobre el protocolo de internet se podran beneficiar tanto la compainia,
sea una pequefia, mediana o una gran empresa como los trabajadores de

la misma.
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Para poder utilizar esta tecnologia se debe utilizar ciertos
dispositivos para poder conectarse la red telefonica publica conmutada a
los cuales se les denomina dispositivos FXO (Foreign Exchange Office —
Interfaz de Central Externa), FXS, puertas de enlace, entre otros.
(Gerometta, 2009)

1.3. Justificacioén

Al realizar la migracién de telefonia anéloga a la tecnologia IP se
busca optimizar los recursos econémicos de la empresa, como pagar altas
planillas de consumo telefénico ya sea por mal uso de las mismas o por
mal estado de las lineas o sus equipos, otra de las razones es que se puede
evitar la interferencia en las llamadas para tener un mejor servicio, de esta
manera se resuelve un problema que genera constantes quejas sobre el

servicio y atencidn de los clientes de los locales de comida rapida.

Uno de los grandes beneficios de esta tecnologia es el poder usar
un teléfono celular como oficina moévil y asi poder realizar un trabajo incluso

al otro lado del mundo.

Con esta tecnologia es posible controlar una sucursal desde otro
pais por medio de VolP asignando extensiones de niumeros directos y evitar

pagos por costos de llamadas internacionales.

Ningun sistema en el mundo es completamente seguro, asi que para
tener un servicio seguro podemos realizar un robustecimiento de la
seguridad informéatica, también conocido como hardening sobre nuestros
servidores, el cual es un método de seguridad informatica el donde se
asegura el sistema mediante la reduccion de vulnerabilidades, cerrando
puertos que no se encuentren siendo utilizados, eliminando softwares
innecesarios en el sistema, ademas de muchos otros métodos. (Castro,
2012)
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1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

Proponer la migracion de un sistema telefénico tradicional hacia uno
con tecnologia de voz sobre el protocolo de internet para mejorar el servicio

telefonico de una cadena de comida rapida en la ciudad de Guayaquil.

1.4.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar el estado actual del disefio de red telefénica
existente y verificar si requiere ser remplazada.

e Proponer la migracioén de la tecnologia analoga a IP utilizando el
disefio de red actual para mejorar la calidad del servicio
aprovechando las utilidades que nos ofrece la voz sobre el
protocolo de internet.

e Analizar los resultados y ventajas de migrar a la telefonia digital.

1.5. Delimitacién del problema
1.5.1. Campo

Sistemas Integrados de Telecomunicaciones.

1.5.2. Area

Telecomunicaciones.

1.6. Marco teoérico

1.6.1. Antecedentes del estudio

En la actualidad hay varias empresas que ofrecen sus productos y
servicios de telefonia sobre el protocolo de internet, entre las que tenemos
Grandstream, Cisco, Yealink, entre muchas otras. Por lo general estas
compafias cuentan con protocolos propietarios, motivo por el cual se
dificulta la interaccion con dispositivos de otros fabricantes. Ademas de
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contar con soluciones privativas, también contamos con soluciones libres,
entre las cuales podemos encontrar PBX4Linux, FreePBX, OpenPBX,
Elastix, Asterisk, entre otras, siendo la mas usada Asterisk a partir de la
cual se han desarrolado distribuciones Linux como AsterixNow, Elastix,

Trixbox, entre tantas otras.

Actualmente las empresas que se encuentran en el pais han
comenzado a invertir en la telefonia sobre el protocolo de internet, no
obstante hay algunas empresas gue se encuentran con resistencia al
cambio por falta de conocimiento de esta tecnologia; las empresas que
optan por implementar este tipo de telefonia son aquellas que cuentan con
varias sucursales y asi poder realizar llamadas a través de internet entre
los diferentes sucursales que por lo general se encuentran en otras
ciudades, regiones o paises; reduciendo de esta manera los costes por

llamadas telefénicas.

En Lima — Peru, Diego Quintana Cruz de la Pontificia Universidad
Catodlica del Peru, realizd su tesis con el tema: “Disefio e Implementacion
de una red de telefonia IP con software libre en la RAAP”, en la cual
menciona haber implementado una red piloto de telefonia IP para realizar
pruebas de rendimiento, dando resultados satisfactorios en comparacion a

la telefonia tradicional. (Quintana, 2011)

David Guerrero de la Uiversidad Abierta de Cataluiia, en su tesis con
el tema: “Proyecto de migracién a un sistema de telefonia IP (VolP) basado
en software libre” da como conclusiones que realizar la migracion de
telefonia tradicional a una telefonia IP logra reduccion de costes
recurrentes, mejor adaptacion del servicio a la idiosincrasia de la empresa

y reduccion de costes en general. (Guerrero, 2007)

En Pereira — Colombia, Dora Carmona Patifio de la Universidad de

Catélica de Pereira, realizd su tesis el afio 2014 con el tema:
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“Implementacion de una central IP — PBX basada en Asterisk para el
sistema de telefonia de la Universidad Catodlica de Pereira”, en donde
menciona que este tipo de telefonia tiene grandes ventajas como
aprovechar de marea optima el ancho de banda que se dispone,
implementar lineas directas, mejor calidad de las comunicaciones, entre

otras. (Carmona, 2014)

1.6.2. Fundamentacion teérica

En este punto se dara a conocer el significado de términos que seran
utilizados a lo largo de este trabajo para lograr una mejor comprension del

texto.

1.6.2.1. Red telefénica tradicional

La red telefonica tradicional es una red de comunicacion la cual fue
disefiada para la transmisién de voz, este proceso se realiza mediante una
central de comunicacion a través de un solo canal compartido; inicialmente
se utiliz6 solo para transmitir la voz, sin embargo, también es capaz de
transportar datos como la conexion a internet o el fax. (Tpartner, 2015)
1.6.2.2. VolP

VoIP por sus siglas en inglés, Voice over Internet Protocol o en
espafol voz sobre el Protocolo de Internet, también conocida como voz
sobre IP, Voz IP es un grupo de técnicas y recursos que hacen posible que
la sefial de voz viaje en paquetes de datos a través de internet hasta llegar

a su destinatario.

Segun la pagina web Telefonia voz IP, la voz sobre el protocolo de
internet es un grupo de normas, protocolos y dispositivos que al trabajar
simultdneamente permiten enviar paquetes de voz mediante el protocolo
de Internet. (Grupo Telefonia Voz IP, 2012)
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1.6.2.3. Protocolo de internet

También conocido como IP por sus siglas en inglés (interntet
protocol), es un conjunto de reglas elaboradas con la finalidad de permitir

el envio de datos tanto a nivel local como a nivel de redes.

Este protocolo es muy utilizado en la actualidad, el mas usado en las
redes es IPv4, la cual usa direcciones de 32 bits, esto quiere decir que solo
pueden existir 4294967296 direcciones que sean unicas, motivo por el cual
se penso6 en crear un protocolo sucesor con lo cual aparece el IPv6. Sin
embargo dos protocolos no son los Unicos creados, las versiones de la 0 a
la 3 no fueron utilizadas, y la version 5 o superiores fueron creadas con el

objetivo de experimentar nuevas funcionalidades. (Lopez R. , 2012)

1.6.2.4. TelefonialP

Se denomina telefonia IP al uso de aplicaciones para realizar
llamadas telefénicas sobre redes de internet, utilizando computadores,

gateways Y teléfonos que se utilizan en la telefonia tradicional.

En otras palabras se puede decir que la telefonia IP consiste en
emplear las redes de internet para prestar servicios de transmisién de voz

a la red telefénica convencional.

En el material didactico que presenta la Universidad Nacional Abierta
y a Distancia de Colombia se indica que la telefonia IP es una tecnologia
gue permite integrar en una misma red basada en protocolo IP las
comunicaciones de voz y datos. Cuando hablamos de un sistema de
telefonia IP estamos hablando de un conjunto de elementos que
debidamente integrados permiten suministrar un servicio de telefonia a la
empresa. Los elementos basicos que forman este sistema son: la centralita
IP, el Gateway IP y los diferentes teléfonos IP. (UNAD, 2012)
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El protocolo de internet fue creado inicialmente para transferir datos,
sin embargo, actualmente debido al avance de la tecnologia se hizo posible
enviar paquetes de voz junto con los de datos. Gracias a que se tiene un
estandar para esta tecnologia los distintos fabricantes han incorporado esta
tecnologia a sus equipos el cual garantiza la interoperabilidad entre las

distintas marcas.

1.6.2.4.1. Ventajas de la telefonia IP

e El costo de las llamadas se reduce, principalmente las llamadas de
larga distancia.

e Se puede utilizar un namero de telefonia IP desde cualquier lugar
con conexion a internet.

e Se puede generar extensiones sin algun costo adicional.

e No es necesario tener un gran ancho de banda ya que existen
codificadores que generan paquetes de datos cada vez mas
pequenos.

e Las llamadas telefonicas de la telefonia tradicional se pueden
enrutar automaticamente a un teléfono VolP.

e Se puede disminuir e incluso suprimir el ruido en las llamadas.
(TELESOME, 2015)

1.6.2.4.2. Desventajas de la telefonia IP

e Es necesaria una conexion a internet para poder contar con el
servicio.

e Sila conexion a internet es mala o si se utiliza todo el ancho de
banda en otras actividades se puede reducir la calidad de la llamada.

e Existen factores de la degradacion del servicio como pérdida de
paquetes de datos, retardo en la llamada o eco.

e Si no se tiene electricidad los perderemos el servicio telefénico IP
hasta que regrese el servicio eléctrico. (TELESOME, 2015)



El problema 11

1.6.2.5. Elastix

Es un sistema operativo, una distribucién de base Linux, con asterisk
y aplicativos previamente instalados. A pesar de ser un sistema operativo
y no solo una aplicacion este es un software de los mas utilizados al
momento de trabajar con la telefonia IP, por su facil manejo y comprension

al momento de realizar las configuraciones con las cuales se va a trabajar.

Esta distribucién de Linux es muy utilizada por varios motivos como
el no tener que instalar algin complemento adicional para su correcto
funcionamiento, permitir a personas con conocimientos basicos de
telefonia administrar el sistema, y el tener una interfaz grafica sencilla para
gue cualquier persona entienda lo entienda, configurar tareas complicadas
de una manera mas rapida gracias a los asistentes de ayuda que

proporciona elastix.

1.6.2.6. Asterisk

Asterisk es un software de cédigo abierto que tiene como finalidad
convertir un computador ordinario en un servidor de comunicaciones sobre
una distribucién de linux, este sistema tiene varias aplicaciones que son de
gran ayuda como la grabacion de llamadas, buzén de voz, respuesta de

VOz interactiva, entre otras.

Una de las grandes ventajas, por no decir la principal caracteristica
es que al ser de cbdigo abierto, permite modificar sobre el codigo principal,
afiadiendo las funcionalidades que se necesiten para realizar un trabajo

especifico, creando asi una version personalizada.

Para poder trabajar de una manera fluida en asterisk es necesario
tener habilidades avanzadas de programacion ya que es un software

basado en el lenguaje de programacion C. (Digium, 2010)
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1.6.2.7. Teléfono IP

Es un dispositivo telefénico el cual facilita realizar llamadas a través
de internet, su apariencia fisica es parecida a un teléfono comun y corriente.
Este dispositivo no requiere conexion a la telefonia tradicional, una de las
desventajas de este equipo es que necesariamente se debe de conectar
con un cable a internet y que funciona con una fuente de energia que se

conecta a la corriente eléctrica.

1.6.2.8. Puerta de enlace

Es un dispositivo el cual actia como conexion entre dispositivos de
diferentes protocolos y arquitecturas que se encuentran dentro de la misma
red, también es conocido como pasarela. Este dispositivo no solo
comunica a los equipos de una red, su principal labor es traducir o codificar
todos los paquetes de informacién enviados desde un dispositivo con
cualquier protocolo para que este sea compatible con los protocolos usados

en la red de destino con un protocolo distinto al de la red de origen.

Existe una puerta de enlace predeterminada, por donde se envia
cualquier paquete de informacion que no sea conocido 0 que no se

encuentre definido en las rutas asignadas del equipo. (Martinez, 2012)

1.6.29. SIP

SIP es conocida también por sus siglas en inglés Session Initiation

Protocol o en espafiol Protocolo de Inicio de Sesiones.

Es un protocolo estandarizado por el Grupo de Trabajo de Ingenieria
de Internet el cual es una organizacion internacional de normalizacion, el
cual fue creado con la finalidad de estandarizar la iniciacion, modificacion y

finalizacién de sesiones interactivas del usuario en donde son usados
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elementos como voz, video, mensajeria instantanea, entre otros; es decir
distribucion de datos multimedia; es uno de los protocolos de sefializacion

lideres para Voz sobre IP.

SIP opera con el principio de las invitaciones a sesion. A
través de invitaciones, SIP inicia sesiones o invita participantes a
sesiones ya establecidas y la misma logra trabajar bien en un ambiente de
multiples proveedores, permitiendo movilidad y flexibilidad en

redes de multiservicios.

La principal ventaja de SIP es su simplicidad, lo cual lo hace
facilmente expandible, flexible y le proporciona gran capacidad de
interconexidn, todo esto debido a que este protocolo fue creado con la idea

de gue la telefonia se vuelva un servicio mas de internet.

1.6.2.10. H.323

H.323 es un protocolo el cual fue creado por la Unién Internacional
de Telecomunicaciones con el objetivo de proporcionar a los usuarios
conferencias de video, datos y voz mediante redes de conmutacion de
paquetes, el cual consta de dos partes esenciales las cuales son: los
paquetes de datos de informacion y la ruta de destinos del paquete.
(Quarea, 2015)

1.6.2.11. 1AX2

IAX2 es un protocolo creado por Asterisk para mitigar problemas que
se muestran al utilizar otros protocolos como SIP. Entre las principales
caracteristicas de IAX2 tenemos que se utiliza un minimo del ancho de
banda al codificar los paquetes de datos en binario, utiliza un solo puerto
para realizar llamadas simultdneas haciendo un trunking, entre otras
(Quarea, 2015)
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1.6.2.12. Trunking

En palabras simple trunking en un método con el cual se puede
realizar un sinnimero de llamadas utilizando relativamente pocas lineas de
comunicacién. Es decir que por este método se puede remitir varias
llamadas por un mismo canal, con lo cual se usa un minimo del ancho de
banda. (SEHUTEL, 2015)

1.6.2.13. Troncal SIP

Una troncal SIP también conocida como SIP Trunk, es un servicio el
cual ofrecen operadores de telefonia IP a empresas, debido a que este es
la encargada de ser el enlace o nexo entre una centralita IP y la red

telefénica tradicional.

La troncal SIP realiza una conexion entre la red de telefonia
tradicional y la central de la empresa; este nexo lo realiza por internet con

la ayuda del operador de telefonia IP.

1.6.2.14. Central IP

La central IP hace la misma funcion que una central telefonica
tradicional, a diferencia que esta se encarga de realizar y recibir las
llamadas utilizando internet. Ademas en la centralita IP es donde se
asignan las extensiones que seran utilizadas dentro de la empresa,

mensajes de Bienvenida, entre otros.
1.6.2.15. Codificadores
Los codificadores son los encargados de comprimir y codificar los

datos de audio o de video para poder ser transmitido por un canal de

internet para su posterior decodificacién y descompresién, es decir que es
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el encargado de convertir una sefial analdgica a digital para poder enviarla

por una red de internet.

Existen distintos tipos de codificadores y dependiendo de cuéal se
utilice se ocupard mas o menos ancho de banda. Concretamente el ancho
de banda suele utilizado suele ser directamente proporcional a la cantidad

de datos que se transmitan.

Los codificadores que se utilizan hoy en dia son los siguientes,
expresados en datos procesados por segundo (3CX, 2014):

e GSM - 13 Kbps

e iLBC — 15Kbps

e ITUG.711 — 64 Kbps

e |TU G.722 — 48/56/64 Kbps

e |TU G.723.1 —5.3/6.3 Kbps

e ITU G.726 — 16/24/32/40 Kbps

e ITU G.728 — 16 Kbps

e ITUG.729 -8 0 13 Kbps

e Speex —2.15a 44.2 Kbps

e LPC10-2.5Kbps

e DoD CELP - 4.8 Kbps

Segun un informe esencial sobre la telefonia IP de la ITU (Union
Internacional de Telecomunicaciones), se han desarrollado técnicas de
codificaciéon que en la actualidad estan siendo utilizadas en las redes IP

para la transmisién de audio y video.

Existen tres tipos de técnicas de codificacion, las cuales son las
siguientes:

e Las técnicas temporales tienen un rango de velocidad binaria

de entre 16 y 64 kbits/s, esta es utilizada en las redes de

telefonia tradicional,.
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e Las técnicas paramétricas son empleadas en la telefonia IP,
estas tienen velocidades binarias mas bajas, sin embargo,
mientras mayor sea la tasa de compresion mayor sera el
retardo resultante.

e Las de analisis-sintesis al igual que las paramétricas son
empleadas para la telefonia IP, con similares caracteristicas
en la velocidad y tasa de compresion.

En la siguiente tabla se muestra datos de varios codificadores,
recogidos por la ITU para realizar un estudio, donde se muestran
caracteristicas como velocidad primaria, calidad vocal (donde se tomé una
media de opinion (MOS) donde se considera 1 como deficiente, 2 como
mediocre, 3 para bastantes bueno o medio, 4 para bueno y 5 para una
valoracion excelente), y finalmente el

decodificacion. (ITU, 2003)

retardo de codificacion y

TABLA N° 1
CARACTERISTICAS DE LOS CODIFICADORES VOCALES
Calidad Retardo d
- Norma/ Velocidad A % .ar D58
Codificador Réciinendacion —— vocal codificador/
(MOS) decodificador
PC{M temporal G.711 64 kbit/s 42 125 us
ADPCM temporal | G.726 32 kbit/s 4,0 300 us
RPE-LTP ETSI - GSM 06-10 13 kbit/s 3.6 50 ms
Analisis-sintesis
CELP DD FS1016 4.8 kbit/s 3.5 50 ms
Analisis-sintesis
LD-CELP G.728 16 kbit/s 4.0 3ms
Analisis-sintesis
CS-ACELP G.729 8 kbit/s 4.0 30 ms
Analisis-sintesis
MP-MLQ-ACELP | G.723.1 63y 39a3,7 90 ms
Analisis-sintesis 5.3 kbit/s
LPC paramétrico | DOD LPC10 FS1015| 2.4 kbit/s 2,3 50 ms

Fuente: https://www.itu.int/ITU-D/cyb/publications/2003/IP-tel_report-es.pdf
Elaborado por: Unién Internacional de Telecomunicaciones
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1.6.2.16. FXO

Se denomina FXO por sus siglas en inglés, Foreing Exchange Office

o en espafol Interfaz de Central Externa.

Es un dispositivo que se emplea en conjunto a un software especial
para conectarse desde la red telefonica tradicional hacia la red de telefonia
sobre el protocolo de internet. Generalmente es utlizado para la
implementacion de centralitas telefénicas con un ordenador o servidor.
(Gerometta, 2009)

1.6.2.17. FXS

FXS por sus siglas en inglés, Foreign Exchange Subscriber o en

espafol Interfas central de suscriptores.

Es un dispositivo empleado para conectar teléfonos utilizados en la
comunmente en la red telefénica tradicional en nuestra red de telefonica
sobre el protocolo de internet. En las empresas de nuestro pais lo utilizan
para conectar los dispositivos utilizados para realizar los cobros mediante
tarjetas de crédito, dispositivos como el medianet, datafast, entre otros.
(Gerometta, 2009)

1.6.2.18. Hardening

Hardening es un conjunto de procesos y acciones como eliminar
softwares innecesarios, configurar protocolos, puertos y servicios que sean
necesarios y deshabilitando los que no seran utilizados, encriptando la
informacion que se tiene, ademas de otras actividades que son realizados
por el administrador del sistema para robustecer la seguridad de un sistema
y reducir riesgos asociados con fraude; esto permite una gestion simple y

rapida al momento de identificar incidencias. (Montenegro, 2012)
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1.6.2.19. Telefonia IP contra telefonia tradicional

Debido a que la tecnologia IP va ganando mercado sobre la
tradicional en las empresas de todo tipo se debe de observar las

caracteristicas de ambas, como se muestra en la siguiente tabla.

TABLA N° 2
CARACTERISTICAS TELEFONIA IP CONTRA TELEFONIA
TRADICIONAL
CARACTERISTICAS IP Tradicional
Varias llamadas por la misma linea. Vv Y
Linea dedicada para las llamadas Y v
Personalizacion del sistema v b
Energia electrica v X
Requiere conexion a internet v .3
El costo de la llamada depende de la
distancia de la llamada y la duracién de la b4 v
misma
Fuente: https://netdatanetworks.wordpress.com/2011/08/09/evoluciontelefoniatradicional -vs-
telefonia-ip/

Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo

1.6.3. Fundamentacion legal

Las normas y principios que se debe seguir en el Ecuador se
encuentran especificados en la Ley de Telecomunicaciones del Ecuador y
en el Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones
Reformada.

Al momento de realizar este trabajo no tendremos ningun
impedimento o contraposicion por parte de las leyes que rigen en nuestro
pais, a continuaciéon se presenta algunos de los articulos que nos habilitan

a realizar el trabajo en cuestion.

No obstante se debe de revisar bien la Ley Especial de
Telecomunicaciones, debido a que en el articulo 1 de la misma

indica que la presente ley tiene como finalidad regular la instalacion,
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operaciéon, utilizacion y desarrollo de las transmisiones, emisién o

recepcion de cualquier naturaleza y por cualquier medio.

Segun el articulo 10 de la Ley Especial de Telecomunicaciones
Reformadas no es necesario alguna autorizacion para realizar
instalaciones destinadas a servicios de telecomunicaciones dentro de
locales, edificios o inmuebles ya sean publicos o privados.

En el articulo 25 de la Ley Especial de Telecomunicaciones
Reformadas todas las personas tienen derecho a utilizar los servicios de

telecomunicaciones bajo reglamentos y tasas de pago por el servicio.

Segun el articulo 14 del Reglamento General a la Ley Especial de
Telecomunicaciones, se pueden conectar varios locales que este bajo el
control de la misma persona obteniendo un titulo que lo habilite a realizar

dicho trabajo.

El Consejo Nacional de Telecomunicaciones segun la resolucion
491-21 —CONATEL-2006 es el organismo que en representacion del estado

establece politicas y normas que regulen las telecomunicaciones en el pais.

En el articulo 1 de esta ley establece la telefonia IP, la voz sobre

internet es reconocida como un servicio de valor agregado de internet.

Segun el articulo 2 indica que cuando se presta servicios de telefonia
utilizando el protocolo de internet, se debe regir con las normas que

apliguen en el pais.



CAPITULO Il
METODOLOGIA

2.1. Disefio de lainvestigacion

Este trabajo de titulacion fue basado en la investigacion bibliografica
y documental, fundamentado en el paradigma cualitativo, ya que se
posibilita la adquisicion de informacion en folletos, libros y péaginas de

internet referentes al tema.

La investigacion cualitativa es subjetiva, esta se centra en la
comprension de los datos, tiene una perspectiva global, en este tipo de
investigacion se hacen registros narrativos, ya sean observaciones o

entrevistas no estructuradas. (Pita & Pértegas, 2002)

Para plasmar este trabajo de titulacion se realizd una investigacion
de campo con el cual se evidenci6 varias falencias como interrupcion, ruido,
estatica auditiva en las llamadas que ingresan a los teléfonos de los locales
de comida rapida.

Segun el grupo E-Cultura en la pagina web “El Pensante”, la
investigacion de campo se define como el proceso donde se usan
mecanismos investigativos con el objeto de recopilar datos e informacion,
para luego ser analizada en busca de conclusiones, respuestas o planificar

nuevos estudios.

El estudio antes mencionado se caracteriza principalmente por el
contacto directo del investigador con el ambiente natural o con las personas

sobre las que se realiza el estudio. (Grupo E-Cultura, 2016)
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2.2. Tipos de investigacion

Se conoce mucho acerca de la investigacion, se suelen aplicar varios
criterios para elegir qué tipo de investigacion se usara para realizar la
propuesta en esta propuesta, a continuacién se muestran las definiciones
de algunos de los tipos de investigacion que fueron utilizados en la

elaboracion de este trabajo de titulacion.

2.2.1. Investigacion aplicada

El objetivo de este tipo de investigacion es resolver un problema
poniendo en practica todas las destrezas técnicas adquiridas con los
trabajos realizados anteriormente en el &rea de las telecomunicaciones,

motivo por el cual se generan pocos aportes al conocimiento cientifico.

2.2.2. Investigacion bibliografica

Este tipo de investigacién permite la revisién bibliografica del tema
para conocer el estado del problema, aporta con los demas tipos de

investigacion, al permitir tener informacion de otros autores.

La busqueda, organizacion, recopilacion, valoracién e informacion
bibliografica sobre un tema especifico permite evitar la dispersion de

publicaciones y ademas permite la vision panoramica de un problema.

2.2.3. Investigacion de campo

En la investigacion de campo se usa en la busqueda de respuestas
o conclusiones que den como resultado un mejor entendimiento del
fendmeno o problema en cuestidn, se puede decir que este es un método
hipotético-deductivo ya que se hacen observaciones para a través de un

razonamiento deductivo se formula y valida una hipétesis.
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Se pueden distinguir dos tipos de investigacion de campo, los cuales
se diferencian con el tipo de recoleccion de datos del investigador, los dos

tipos de investigacion de campo son los siguientes:

e Investigaciobn de campo exploratoria.- Se basa en una
investigacién donde el investigador acude al lugar de estudio, esto
quiere decir que trata de describir las caracteristicas vistas a simple
vista, con el fin de identificar algun patrén con relacion al
comportamiento del estudio. Como se lo hizo en este trabajo de
titulacion, acercandose a los lugares de analisis y comprobando el
estado de los dispositivos fisicos de la telefonia que son utilizados
en estos locales de comida rapida.

e Investigacion de campo enfocada alaverificacion de hipotesis.-
En este tipo de investigacion el investigador busca encontrar una
explicacion al comportamiento del fendmeno de estudio

estableciendo relaciones entre las diferentes variables del problema.

En este trabajo se utiliz6 este tipo de investigacion para hacer una
hipotesis acerca de los problemas de telefonia que se ocasionan en los

locales de estudio.

2.2.4. Investigacion empirica

Se basa en observacion y experimentacion, puede emplear
metodologia cualitativa y cuantitativa, razonamiento hipotético-deductivo,
ser de campo o laboratorio y se pueden emplear métodos transversales o

longitudinales, entre otros.

Este tipo de investigacion fue tomado para poder deducir el motivo
por el cual existen problemas en la telefonia de los locales de comida rapida
gue se han tomado para realizar este trabajo y pensar en una posible

solucién a los mismos.
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2.2.5. Investigacion exploratoria

Este tipo de investigacion se realiza cuando aun no se ha estudiado
suficientemente un problema o cuando las condiciones existentes no son
determinantes, en otras palabras es el primer acercamiento para encontrar

o identificar un problema.

En este trabajo se utilizo este tipo de investigacion para realizar esta
propuesta al no conseguir la informacién necesaria con solo observar el

funcionamiento de los dispositivos de telefonia de los locales.

2.3. Poblacién

Se denomina poblacién a un grupo de individuos que se va a

estudiar, o de quienes se desea obtener informacion.

Segun Rafael Lopez Casuso (Lopez R. , 2006), en su libro Célculo
de Probabilidades e Inferencia Estadistica con topicos de Econometria,
poblacion es conjunto de elementos con las caracteristicas a estudiar y de

las cuales deseamos obtener informacion.

Para este trabajo de titulacion la poblacién son trabajadores de
varios locales de comida rapida, siendo estos 77 individuos, los cuales

utilizan la telefonia de los locales.

2.4. Instrumentos de la investigacién

En este trabajo de titulacion se ha utilizado varios medios de
recopilacion de informacion, como lo son los siguientes:
e Conversacion Informal.
e Entrevistas

e Observacion.
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2.4.1. Conversacion informal

La conversacion informal es una herramienta de recoleccion de
informacion con la cual se puede conocer las diferentes necesidades o
inconvenientes que se tiene de parte de un participante o un grupo de
participantes dentro de una empresa. Esta herramienta es similar a una
entrevista no estructurada ya que se lleva a cabo a integrantes de la

empresa seleccionados aleatoriamente.

Esta herramienta fue bastante util ya que al usarla para recopilar
informacion se pudo obtener diversos comentarios e ideas acerca de cuales
son los problemas que se presentan en los locales de estudio, ademas de
conocer la apreciacion del grupo de entrevistados respecto a los
procedimientos que se realizan en la empresa. Esta conversacion informal
tuvo que ser controlada por el entrevistador, debido a que esta sesion se
puede convertir en un escaparate de quejas e inconformidades que han

sido notificadas anteriormente.

Esta informacién fue recopilada con la intencion de tener
conocimiento sobre los problemas que se presentan en telefonia de los
locales de comida, a pesar de no ser datos formales ni sustentados fueron
datos que aportaron al investigador para poder elaborar la propuesta de

migracion a telefonia IP.

2.4.2. Entrevista

Este tipo de herramienta se presenta si los objetivos de la
investigacion han conducido al investigador a que crea que la mejor fuente
de la informacion la va a proporcionar los testimonios y reportes verbales
gue suministra un conjunto de personas que han participado o presenciado
dichos acontecimientos, en aquel momento la técnica apropiada a utilizar

serd la entrevista.
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La entrevista puede ser definida como la conversacion que sostienen
dos personas con la finalidad de obtener alguna informacion importante

para la indagacion que realiza el entrevistador.

A continuacién se detallan las preguntas realizadas a 77 personas
que laboran en locales de comida rapida y utilizan la telefonia en sus

labores. Ver entrevista en anexo N°4.

1. ¢ El sistema de telefonia actual presenta problemas al momento de

realizar alguna llamada?

TABLA N° 3
PERCEPCION DE TRABAJADORES SOBRE PROBLEMAS EN
TELEFONIA

Alternativas Encuestados

Si 61
No 10
Total 71

Fuente: Locales de comida rapida
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo

FIGURA N° 1
PERCEPCION DE TRABAJADORES SOBRE PROBLEMAS EN
TELEFONIA

Si

mNo

Fuente: Locales de comida rapida
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo
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En la primera pregunta se consulta con los entrevistados si el
sistema de telefonia que mantienen actualmente en los restaurantes donde
laboran presenta problemas cuando se realizan las llamadas, el 80% de los
entrevistados respondié que si se presentan problemas ante el 20% que
respondié que no se presentaban problemas.

2. ¢Con qué frecuencia se presentan distorsiones en la recepcion de

las llamadas?

TABLA N° 4
PERCEPCION DE TRABAJADORES SOBRE LA FRECUENCIA DE
PROBLEMAS EN LA TELEFONIA

Alternativas Encuestados
Siempre 47
A menudo 20
Nunca 4
Total 71

Fuente: Locales de comida rapida
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo

FIGURA N° 2
PERCEPCION DE TRABAJADORES SOBRE LA FRECUENCIA DE
PROBLEMAS EN LA TELEFONIA

m Siempre
m A menudo

= Nunca

Fuente: Locales de comida rapida
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo
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Se realizé la pregunta dos para medir la frecuencia con la que se
presentan los problemas en el sistema de telefonia, en esta pregunta los
entrevistados reflejaron en su mayoria que siempre se presentan
problemas lo que corresponde al 63%, por otra parte indicaron el 31% que
a menudo se presentan problemas, mientras que apenas un 6% indica que

nunca se presentan este tipo de inconvenientes.

3. ¢Generalmente cudles son los tipos de problemas que se presentan

en el sistema de telefonia actual?

TABLA N° 5
PERCEPCION DE TRABAJADORES ACERCA DE LOS PROBLEMAS
PRESENTADOS
Alternativas Encuestados
Mal Funcionamiento (Hardware) 15
Ruido en la [lamada 34
Retorno 22
Otros 3
Total 74

Fuente: Locales de comida rapida
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo

FIGURA N° 3
PERCEPCION DE TRABAJADORES ACERCA DE LOS PROBLEMAS
PRESENTADOS

m Mal
Funcionamiento
(Hardware)

m Ruido en la llamada

M Retorno

Otros

Fuente: Locales de comida rapida
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo
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*Se debe considerar que en esta pregunta algunos de los

entrevistados escogieron mas de una alternativa.

Segun los datos recogidos en la presente pregunta, hay varios
incidentes que no permiten el correcto funcionamiento del sistema de
telefonia, un 47% llegaron a la conclusion que el ruido en las llamadas no

permite atender correctamente a sus clientes.

El 30% de los entrevistados eligieron que el retorno es uno de las
principales causas de molestias al momento de establecer el dialogo con
los clientes para tomar el pedido, un 18% indic6 que al momento de
instaurar una llamada los equipos telefénicos son un impedimento debido

al mal funcionamiento de los mismos

Finalmente un 5% mostré su inconformidad con la telefonia con la
que actualmente cuentan los locales de comida rapida porque que ha
tenido estatica auditiva en las llamada o no escucha al cliente, lo cual non

permite atender al cliente de una correcta manera.

4. Una vez otorgada una breve definicion acerca de la telefonia IP.
¢Considera usted qué este tipo de telefonia mejoraria el sistema de
comunicacion actual evitando los inconvenientes antes

mencionados?

TABLA N° 6
OPINION DE TRABAJADORES SOBRE LA TELEFONIA IP
Alternativas enpceurzgtgaclls:as
Si 55
No 16
Total 71

Fuente: Locales de comida rapida
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo
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FIGURA N° 4
OPINION DE TRABAJADORES SOBRE LA TELEFONIA IP

m Si

m No

Fuente: Locales de comida rapida
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo

Luego de dar una breve definicibn sobre telefonia IP a los
entrevistados, el 84% vieron el cambio de telefonia como algo favorable
para su trabajo, sin embargo un 16% mostré resistencia al cambio ya que
ellos no son nativos de la era digital y consideran que sera una dificultad
para el desemperio de sus labores.

2.4.3. Observacioén

La Observacion es una de las técnicas mas Uutiles para el
investigador, ya que es un proceso riguroso con el cual se puede conocer
el comportamiento real del objeto de estudio, sirve principalmente para

corroborar la informacion recopilada por el investigador.

Segun los niveles de relacidén que exista entre el sujeto y el objeto
de estudio pueden darse diferentes tipos de observacion por las cuales el
investigador puede obtener la informacion requerida. A continuacion se
detallan algunos tipos de observacion utilizados en este trabajo de

titulacion:
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Observacion natural

Es aquella que el investigador no participa en ningan proceso que
ocurra con el local que se esta estudiando, es Unicamente un observador.
Se utilizé este tipo de observacion, lo cual permitié evidenciar la molestia

en los trabajadores que utilizan los teléfonos diariamente.

Observacion estructurada

Es aquella en la cual el observador tiene un amplio control sobre la
situacion u objeto de estudio, el investigador sabe de antemano cuales
aspectos son relevantes y cuales no lo son para su investigacion; al utilizar
este tipo de observacion se pudo constatar el estado del cableado de red,
de los equipos telefénicos como el switch, clientes livianos (thin client), los
teléfonos y los demas dispositivos usados en el disefio de la red telefonica
actual.

Observacion participante

Es aquella en la cual el investigador forma parte de la situacion
observada, esto se realiza con la finalidad de conocer de forma directa todo
aquello que a juicio de él pueda constituir informacién relevante para su
estudio. (Ledn & Garcia, 2012)

Se puede considerar que se utilizé este tipo de observacion porque
se utilizé uno de los teléfonos para constatar los problemas de los cuales

se guejan los trabajadores de los locales en estudio.
2.5. Diagnostico de red actual
A continuacién de muestra el diagnostico general de la red de los

locales de comida rapida que se tomé como muestra del analisis de red

inalAmbrica para la propuesta de migracion de telefonia tradicional a
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telefonia ip, con el software Acrylic WI-FI que nos permite visualizar

informacion sobre los puntos de acceso y dispositivos inalambricos al

alcance.
FIGURA N° 5
ANALISIS DE RED
W Acrfic W-Fi Prafessions - FULL ?L. (2 1“7 [L’ @ nm =

.nSD NA(Mm-u REXI SN, Dun Wikith B0 11 A Fase  WEP WA WERAZ - WPS Fammord WPS AN Wodol Fit

AN

LA B e 1]

Fuente: Locales de comida rapida
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo

Uno de los locales de comida rapida, ubicado en la avenida Victor Emilio

Estrada (Urdesa); cuenta con:

¢ Red cableada interna, para puntos Ethernet y puntos telefénicos
e El cable de pigtail Rg58 para Access point
e Cuentan con puntos de acceso con antenas directivas, se

encontraron en la parte central del tumbado de cada local.

FIGURA N° 6

PUNTO DE RED TELEFONICA

Fuente: Locales de comida rapida
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo
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Como se puede ver en el andlisis de la red actual, expuesta en la figura N°
5; la intensidad de sefial de los equipos es regular en lo que a su cobertura
se refiere y que para una cobertura idonea deberia tener una intensidad de
sefial de —65dBm

Durante el proceso de observacion se evidencié que el estado de los
puntos eléctricos (toma de corriente), los cables de red, switch, cliente
liviano (thin client) se encontraban en buen estado para poder ser utilizados
en el nuevo disefio de red. A pesar de que estos elementos estan en buen
estado es recomendable hacer limpieza de equipos antes de volver a ser

utilizados para su correcto funcionamiento.

El disefio actual de la red telefénica con la que cuentan los locales

se aprecia en la figura N°7 y cuentas con las siguientes caracteristicas:

Central telefénica: Panasonic (analdgica)

Caracteristicas de la central telefénica

o Identificador de llamadas en SLT y APT

o Mensaje de voz integrado (BV)

J Ruta de SMS flexible

o Teléfono portero, abridores y timbres de puerta
o UDC (Distribucion uniforme de llamadas).

Switch: HP 24 puertos
Trafico de red: No disponible
Proveedor: CNT

2.6. Analisis Situacional

Actualmente los locales de comida rapida tomados para estudio en
este trabajo de titulacion cuentan con la telefonia tradicional, sistema el
cual se muestra limitado en varios criterios los cuales pueden ser

mejorados con la migracién hacia la telefonia IP.
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Como se muestra en la tabla expuesta a continuacion, existen varias
ventajas de la telefonia IP sobre la telefonia tradicional, siendo este uno
de los motivos por los cuales se busca realizar una propuesta para migrar
de telefonia y con las ventajas que se puede obtener de la telefonia IP
mejorar el servicio telefénico brindado a los clientes de los locales de

comida rapida en estudio.

TABLA N° 7

COMPARATIVA ENTRE TELEFONIA IP Y TELEFONIA TRADICIONAL

CRITERIOS

ESCALABILIDAD

MOVILIDAD DE LOS
EQUIPOS

GRABACION DE
LLAMADAS

LLAMADAS

RECOLECCION DE
INFORMACION

OBSOLESCENCIA DE
TECNOLOGIA

RESPALDO DEL
SISTEMA

Fuente:

presa-por-artaizasesoria

TELEFONIA IP
Se puede hacer una
configuracion rapida vy

simple para agregar una
nueva linea, ademas de
agregar el nuevo teléfono.

Para cambiar de ubicacion
es necesario cambiar a otro
lugar con conexion a
internet.

Es necesario realizar una
configuracion.

Puede realizarse varias
llamadas, por distintos
canales de datos.

Permite guardar
informacion de las
llamadas entrantes como
nldmero de llamadas
entrantes, tiempo de
espera, total de llamadas
por dia, entre otros.

Recibe constantes
actualizaciones, basadas
en los requerimientos de
los usuarios.

Se puede hacer una copia
de seguridad de la
informacidn del sistema.

Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo

TELEFONIA
TRADICIONAL
Tiene un costo adicional
por cada linea extra, debido
a que hay que hacer nueva
extension desde el
abonado de la red

telefénica tradicional.

Al mover estos dispositivos
se debe de realizar una
extension del cableado.

Es necesario comprar un
dispositivo adicional para
realizar esta accion.

Solo se puede realizar una

llamada, la linea es
dedicada.
Se debe anadir disponer de

un dispositivo adicional
para poder retener
informacion como
nameros, tiempo de

llamadas entre otros.

Para poder realizar alguna

actualizacion hay que
comprar nuevos
dispositivos.

No se puede hacer copia
de seguridad del sistema,
en caso de averia toca
cambiar el dispositivo
defectuoso.

http://www.todostartups.com/bloggers/22-motivos-y-ventajas-para-usar-telefonia-ip-en-tu-em



CAPITULO Il
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

3.1. Titulo dela propuesta

Propuesta para realizar la migracion de telefonia analoga a digital
con la finalidad de mejorar la calidad de servicio en locales comida rapida

en la ciudad de Guayaquil.

3.2. Objetivo de la propuesta
3.2.1. Objetivo general

Proponer la migracion de un sistema telefénico tradicional hacia uno
con tecnologia de voz sobre el protocolo de internet para mejorar el servicio

telefonico de una cadena de comida rapida en la ciudad de Guayaquil.

3.2.2. Objetivos especificos

e Recomendar el uso de telefonia IP como una herramienta para
brindar un mejor servicio hacia los clientes de locales de comida
rapida.

¢ Informar sobre servicios existentes en la telefonia IP como colas de
llamadas y extensiones.

¢ Analizar los beneficios de la telefonia IP.
3.3. Analisis de la situacién actual
En diferentes locales de comida rapida de la ciudad de Guayaquil es

evidente que el sistema de telefonia es uno de los principales factores que
afectan en el momento de atender via telefénica a sus clientes, debido a
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gue constantemente se presentan incidencias al momento de la toma del
pedido, ya sea por interferencias, ruido durante la llamada, estatica auditiva
entre otros, como se constata en las encuestas realizadas al personal de

los locales de comida rapida.

Mientras se realiz6 entrevistas informales con algunos elementos de
los diferentes locales tomados para realizar este trabajo de titulacion, entre
ellas varias personas que no son nativas informaticas dieron a notar al
investigador que muchos tienen resistencia al cambio, debido a que en

repetidas ocasiones preguntaban “;Qué tanto cambiara la telefonia?”,
“¢ Tendremos que capacitarnos para poder utilizar esta nueva telefonia?”,

entre otras preguntas.

Aunque la resistencia al cambio por el uso de esta nueva tecnologia
los trabajadores fue notoria, mostraron gran interés por conocer como tipo
de sistema de telefonia, como se muestra en una de las preguntas de la
entrevista formal, en donde un 83% dijeron que si consideraban que la

telefonia IP mejoraria los problemas antes mencionados.

Mientras se realizo el proceso de observacion en los locales fue
evidente que los dispositivos pertenecientes al sistema de red telefénico
actual no les brindan el mantenimiento necesario y se encuentran con gran
cantidad de polvo, por lo cual es recomendable que se realice un
mantenimiento preventivo a todos los dispositivos antes de utilizarlos en el

nuevo sistema de red telefonica.

Actualmente el disefio de red de los locales y que se han tomado
para el estudio de este trabajo de titulacion estan constituidas por los

elementos enlistados a continuacion:

e Sistema de telefonia Analoga e internet (CNT).

e Servidor del sistema del local.
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e Clientes livianos HP (Thin Client).
e Switch HP 24 puertos.

e Router.

Figura N° 7

Disefio de red telefénica actual

Central ’/é / . /\i_/ | /é/ |

Teletonica

Local Comercial Teléfonos Andlogos
NS -

CNT
‘ 1 : Servidor
| Swilch
® E Clientes Wvianos HP

Fuente: Locales de comida rapida
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo

3.4. Elaboracion de la propuesta

Segun un articulo de la revista indexada EnfoqueUTE la tecnologia
IP va tomando mayor mercado, aunque lo hace silenciosamente en las
estructuras de comunicacién en empresas privadas, mientras que en
empresas publicas es mucho mas lento el crecimiento que se da de esta
tecnologia y en menor escala. (Estrada; Calva; Rodriguez; Tipantufia,
2016)

Este crecimiento se da debido a que con esta tecnologia las
empresas han logrado encontrar varios beneficios como la unificacion de
tecnologias, ahorro de costos transportando datos de voz por internet,
agilizar la comunicacion entre sus sucursales, contar con un sistema de
respuesta de voz interactiva para la atencion al cliente o también conocidas

como IVR, entre otros.
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Por las ventajas de esta tecnologia, antes expuestas, se realiza una
propuesta para realizar la migracion de la tecnologia de telefonia analoga
a la telefonia de voz sobre el protocolo de internet, en la cual se incluye la
integracion del sistema elastix sobre el servidor, una central IP, teléfonos
compatibles con la tecnologia IP, como se detalla en la siguiente figura para

los 7 locales que se han tomado para estudio de este trabajo de titulacion.

FIGURA N° 8
DISENO DE RED TELEFONICA DE LA PROPUESTA

[N

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo

Para poder realizar el disefio de la propuesta en la figura mostrada
anteriormente, sera necesario utilizar dispositivos que ya existen en los
locales como el switch, los clientes livianos (thin client), el servidor, su
cableado de red y de ser necesario implementar nuevo cableado, sin
embargo, fueron necesarios los siguientes dispositivos y servicios, de esta

manera no se generaran gastos innecesarios.
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Servicio de troncal Telefénica IP

Este servicio se lo solicitara al mismo proveedor actual, por el motivo
gue tiene uno de los mejores servicios y precios del mercado local y ofrece
este servicio conjunto con el de internet, el cual es necesario para poder
conectar la troncal con la central IP-PBX este servicio nos permite conectar

la central IP-PBX del local con la red de telefonia tradicional.

Uno de los grandes beneficios de contar con la troncal telefénica IP
es poder hacer llamadas internas gratuitas, es decir, llamadas entre las

diferentes sucursales de la empresa.

Para que el concepto expuesto antes sea entendido en su totalidad

se muestra el siguiente figura:

FIGURA N° 9
SERVICIO DE TRONCAL TELEFONICA IP

TROMNCAL sSIP

| Tarifas planas| | Canales |

Imnternmnet

Centralita

I ]DDD

Fuente: https://www.telsome.es/troncal-sip/que-es-un-troncal-sip.html
Elaborado por: Grupo TELSOME
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Central IP

Se debe cambiar la central telefénica analoga por una central
telefonica IP también conocida como centralita, este dispositivo al contar
con puertos FXO y FXS nos permite conectar las lineas que se utilizan
actualmente para y dejar un mensaje haciendo conocer la nueva linea

telefonica.

Asi mismo desde la central IP se reparten las nuevas lineas
telefonicas desde el sistema de elastix que previamente debe de estar
montado en el dispositivo, como se muestra en la figura N° 9, esto
dependiendo del numero correcto de los canales que se necesitan, el
namero de canales depende del tipo de enlace que se realice, entre los

mas conocidos estan el E1 con 32 canales y E3 con 512 canales.

Teléfonos IP

Este dispositivo es un teléfono muy similar a los teléfonos
tradicionales, el cual fue creado para soportar llamadas por paquetes de
voz a través de internet, estos también son conocidos como teléfonos VolIP,
teléfonos SIP, softphones. (NFON, 2017)

Cliente liviano HP

Este dispositivo es un terminal o computador el cual sirve para
operar el sistema que tienen para la atencién de los clientes en los locales

de comida rapida, existen varios modelos.

La mayoria de estos tienen un disefio muy elegante y comodo para
poder ubicarlos en casi cualquier lugar; estos dispositivos dependen del
servidor para realizar el procesamiento de las tareas por medio de un

navegador web o escritorio remoto. (HP, 2017)
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3.4.1. Creacién de extensidn en elastix

Antes de iniciar con el proceso de creacion de la extension se debe
tener en cuenta que generalmente los teléfonos que existen en el medio
soportan el protocolo SIP, son muy pocos los teléfonos que soportan el
sistema IAX2; esto quiere decir que se tiene que verificar los teléfonos que

se emplearan.

Para proceder a crear la extensién que se necesitara a continuacion,
ademas de esto se tiene que haber instalado previamente el sistema de

elastix en el servidor que se usara para gestionar las lineas.

Para iniciar con este proceso se debe ingresar a la consola de elastix
con el usuario root para poder conocer la direccion IP del servidor, para
posteriormente ingresar a algun navegador web y en la barra de direcciones

la url que arrojo la consola elastix.

FIGURA N° 10
LOGIN DE ELASTIX

| ) Elastix - Login page | 4 |

B e //192,168,0,240 Al P p w N

elastix

4 (MEEGON TO GOMAMIBATE

Pasaword:

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo
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Al abrirse la pagina para iniciar sesién, se inicia con el nombre de
usuario “admin”, y la contrasefia es la misma que se ingresa al momento
de instalar el elastix, inmediatamente se ingresa al gestor del servidor

elastix, mostrando la informacion del sistema.

FIGURA N° 11
INFORMACION DEL SISTEMA ELASTIX

- — v

leasli]z

S — -

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo

Una vez que se ingresa a la opcién PBX en la superior del sistema,
en el panel izquierdo se selecciona la opcidén extensiones, luego elige la
opcion dispositivo SIP genérico en el menu desplegable de la opcion

dispositivo y luego se procede a seleccionar el boton enviar.

FIGURA N° 12

AGREGAR EXTENSION

= 770~ 680 an Bevios parn desplegee meni

Fuente: http://elastixtech.com/curso-basico-de-elastix/crear-extensiones-en

-elastix/
Elaborado por: Grupor Elastixtech
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Luego de este proceso se desplegara el menu de para agregar la
extension SIP, donde se completaran las casillas de texto con los datos de

la extension, como se muestra en las siguientes figuras.

FIGURA N° 13
AGREGAR EXTENSION SIP 1

Add SIP Extension

Add Extension

Recepcion Mombre de Ext

User Extension 4510 Numero de Ext
Display Mame

CID Mum Alias
SIP Alias

Extension Options

Outbound CID

Ring Time Default |~
Call waiting Disable
Call Screening Disable v
Finless Cialing Disable [+

Emergency CID

Fuente: http://elastixtech.com/curso-basico-de-elastix/
crear-extensiones-en-elastix/
Elaborado por: Grupor Elastixtech

FIGURA N° 14
AGREGAR EXTENSION SIP 2

Assigned DIDICID

DIG Description
Add Inbound DID
Add Inbound CID

Device Options

This device u3es sip technology.

secret 45104510 GClave de Ext ]

dtmfmode rfc2833

Dictation Services

Dictation Service Dizabled

Dictation Format Cgg Yorbis v

Email Address

Fuente: http://elastixtech.com/curso-basico-de-e

lastix/crear-extensiones-en-elastix/
Elaborado por: Grupor Elastixtech
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FIGURA N° 15
AGREGAR EXTENSION SIP 3

VmX Locater

Wmx Locater™ Disabled

Use wWhen: unavailable huzy
Yoicemail Instructions: Standard voicemail prompts .

Fress O Go To Operator
Press 1:

Press 2

Clic en Submit para crear extension

Fuente: http://elastixtech.com/curso-basico-de-elastix/crear-
extensiones-en-elastix/
Elaborado por: Grupor Elastixtech

Al guardar los cambios aparecera el nombre de la extension creada
al costado derecho de la ventana agregar extension y en caso de querer

modificar sus parametros o borrar solo hara falta darle clic sobre la misma.

FIGURA N° 16
EXTENSION CREADA

&k x ?

Add an Extension
Extension creada Recepcmn <4510>

Please select your Device below then click Submit

Device

Device Generic SIP Device b

Clic en Submit para crear otra extension

Fuente: http://elastixtech.com/curso-basico-de-elastix/crear-extensiones-en-elastix/
Elaborado por: Grupor Elastixtech

3.4.2. Configuracién de teléfono IP

Ya que para la elaboracion de esta propuesta se consider6 que se
va a trabajar con los teléfonos IP bajo un servidor de IP en Elastix, para

esto se debe de conectar los teléfonos a nuestra red para que el mismo
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tome una direccion IP inicial DHCP, para de esta manera luego proceder a

configurarlo de una manera sencilla y rapida.

FIGURA N° 17

DIRECCION IP INICIAL

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo

Una vez que se ha obtenido y anotado la direccion IP inicial del
teléfono se debe de ingresar al navegador web, escribir la direccién IP
actual del teléfono e iniciar con el usuario y la contrasefia que indica el

fabricante del mismo, en este caso “admin” en ambos campos.

FIGURA N° 18
INGRESO A CONFIGURACION

(R TTIT

Hatrmes )

Languagn

Fuente: https://www.zettaelectronics.com/configurar-telefon
o-ip-grandstream/
Elaborado por: Grupo Zetta Electronics

Una vez que se ha identificado en el sistema, aparecera la pagina
principal donde se muestra el estado de las cuentas del teléfono.
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FIGURA N° 19
ESTADO DE LAS CUENTAS

Geardwrsam COFIGI0

»
«@
P_A&m Status Accounts  Gettinge  Wetwork  Maitemancs  Promebock
>
CI— Account Status
Accoand S
m Arcours S0 Lot SIP Sarve S Rmgheratos

Fuente: https://www.zettaelectronics.com/configurar-telefono-ip-grandstream/
Elaborado por: Grupo Zetta Electronics

En la parte superior de la pagina en la opcién cuenta, se desplegara
el menu cuenta, donde apareceran dos opciones, se procede a escoger la
opcion cuenta 1, Configuraciones generales y se mostrara una ventana
donde se puede registrar cuentas.

FIGURA N° 20

CONFIGURACION DE CUENTA

Status Accounts Settings Network

TR
Network Settings
SIP Settings »
count Status s ettings

Call Settings

Fuente: https://lwww.zettaelectronics.com/configurar-telefo
no-ip-grandstream/
Elaborado por: Grupo Zetta Electronics

Una vez que se mostro la pagina de opciones generales se procede
a ingresar los datos de la cuenta, no es necesario rellenar todos los
campos, para obtener informacion acerca de cada item solo es necesario
colocar el puntero sobre el cuadro de texto; los campos que son necesarios

rellenar para una correcta configuracibn son los que se encuentran
resaltados en la siguiente figura.
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FIGURA N° 21
CONFIGURACION GENERAL

General Settings
oot 3

General Settings Account Active No * Yes
. I Account Name RRcRpCIOn I
W et
I SIP Server 192.263.104 |
Auck) Setirgs
ol Setings Secondary SIP Server

Outbound Proxy
50 User D s |

Authenticate 1D 2005 |

Authemticate Passward  sessee I
Name

I Voke Mal UseelD ‘o7 |

Fuente: https://www.zettaelectronics.com/configurar-telefono-ip-grandstream/
Elaborado por: Grupo Zetta Electronics

Una vez guardados y aplicados los cambios realizados se mostrara
un mensaje indicando “Guardado y aplicado con éxito”, ademas de este
mensaje, el indicador que se encuentra en la parte superior izquierda con

el simbolo de un teléfono cambiaré de color gris a color verde.

Al implementar el servicio de voz IP se podra enfatizar las siguientes

ventajas:

e Buena calidad de audio.

¢ Reduccién de costos de las llamadas, al realizarla por la red de
datos.

e Mayor cobertura con menos recursos.

e Control sobre las caracteristicas de las llamadas diarias.

A pesar de las ventajas mostradas, todo sistema tiene
vulnerabilidades, para evitar esto es recomendable realizar un hardening

sobre la red de datos, esto quiere decir que debe inhabilitar puertos que no
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estan siendo utilizados, eliminar software y servicios innecesarios como

medidas preventivas.

3.4.3. Configuracion de troncal SIP

Al agregar una troncal SIP serd indispensable agregar las rutas
entrantes y salientes, debido a estas son las que permitira conectarse con

las lineas de telefonia convencional.

Para poder agregar una troncal se debe dirigir a la parte superior de
la pagina principal de elastix, en la opcion PBX, luego en el panel del lado
izquierdo dirigirse a la opcion troncal, inmediatamente aparecera un listado
de opciones para agregar diferentes tipos de troncales, para efecto de este
trabajo de titulacion se usara una SIP, asi que se debera de dar clic en

agregar troncal SIP.

FIGURA N° 22

AGREGAR TRONCAL SIP

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo

Luego de esto se procede a configurar la trocal, se ingresa los datos
correspondientes al nombre de la troncal, la identificacion de la llamada
saliente (esta identificacion generalmente es de 8 digitos y es dada por el
proveedor del servicio, en este caso CNT), el nimero maximo de canales
(para rellenar este campo debemos de conocer el tipo de servicio que se

contratado, debido a que en existen paquetes con diferentes nimeros de



Andlisis e interpretacion de resultados 48

canales, no es un valor fijo) y los nombres de las configuraciones de entrada

y salida; para finalizar se presiona en el boton guardar cambios.

FIGURA N° 23
CONFIGURACION DE TRONCAL
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Fuente: http://www.anura.com.ar/soporte/empresas/tutoriales/con
iguracion-troncal-sip-elastix/
Elaborado por: Grupo Anura S.A.
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3.4.4. Configuracion de colas

Es necesario crear colas para recibir las llamadas y direccionarlas a
los teléfonos que uno desea, esto se realiza en generalmente en los centros
donde reciben muchas llamadas y varios teléfonos reciben las llamadas de

una sola linea entrante.

Para crear una cola es necesario dirigirse al panel superior de la
pagina principal de elastix donde se debera escoger la opcion PBX, luego
en el panel del lado izquierdo dirigirse a la opcion colas (Queues), luego
darle clic a afadir cola; inmediatamente se mostrara los campos para
configurar la cola que se va a crear donde se rellenara los campos niamero
de cola, nombre de la cola, agentes fijos (en este campo se agregard las
extensiones a las cuales se direccionaran las llamadas que entren en esta

cola).

FIGURA N° 24
CONFIGURACION DE COLAS 1

NOmero de ol [ (15
Nombee de Is cola EletoToct_ACT :3

Contraseda de la cola:

Generste Devics Hints
Prefigo del nombre ded QD
Prefijo de bempo de sspecs: No (=

Informaadn de derta

Agentes fijos:

NJoones de Tie ] o ' i
; v Cagitura rapiia de extensién slec<inng una extewon .]

Dynamic Members:

Captura rapkin de extengon SACIoNg UNG axtenedn -l
Masica en Espera flestrict Dyramic Agents o
Agent Restncnons il ax Dalec -

Fuente: http://elastixtech.com/como-crear-un-acd-en-elastix/
Elaborado por: Grupo Elastixtech
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Luego se debe de elegir el tiempo maximo de espera de la llamada,
namero maximo que entra a la cola, la estrategia de timbrado (en este item
se elige la estrategia para distribuir las llamadas entre todas las lineas
asignadas a la cola), seleccionar que hacer en caso de fallos y para finalizar
se debe guardar los cambios realizados; si se desea grabar las llamadas

se tiene que seleccionar la opcidn que permite realizar esta funcion.

FIGURA N° 25
CONFIGURACION DE COLAS 2

Anuncio de agents: NNGUN -
Anuncio de entrada: Nnguno (-
Clase de musxca en espera: Anterioe -
Hacer sonar en lugar de musca en espera: @
Tiempo Maximo de espeara; 5 mirtas .|
Liamantes maxemos: 5 =
Entrar si vacia Si -l
Salr cuando vacia: ra . O
Ring Strategy. Agents con (itena lamada mas antigua | =
Tempo de espera de agente 15 sagundos [»|
Reintentar: 10 s=gundus |-
Wrap-Up-Time: 0 segundos |=
Grabacon de llwmadas: M |
Event When Called: roa =
Estado ra l=|
Skip Busy Agents: No -
Queue Weight: o=
Autofil:
Agent Regex Filter
Report Hold Time: Slwl
Service Level; 30 segundos | w|
—
Frecuenca: 0 segundos -
Anundiar posirian: No -3
Anunciar tiempo de espern estimodo; No -
VR Dreak Out Menu! Nnguoo |=|
Frecuency de repetoon: 0 Segunaos -

]

Fuente: http://elastixtech.com/como-crear-un-acd-en-elastix/
Elaborado por: Grupo Elastixtech
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3.4.5. Configuracion de rutas de entrada

Una vez creada la troncal SIP el siguiente paso es configurar las
rutas entrantes de la llamada, esto es necesario para definir el destino de

las llamadas que ingresan a la troncal creada.

Para configurar las rutas de entrada es necesario asignar un nombre
a la ruta, asignar un niumero de marcacion interna directa (DID Number,
esto se utiliza para tener un nimero signado y comunicarse con los demas
teléfonos asignados en la troncal), asignar la cola donde se enviaran las

llamadas entrantes y finalmente guardar los cambios realizados.

FIGURA N° 26
CONFIGURAR RUTAS ENTRANTES

Fuente: http://www.anura.com.ar/soporte/empresas/
tutoriales/configuracion-troncal-sip-elastix/
Elaborado por: Grupo Anura S.A.
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3.4.6. Configuracion de rutas de salida

Como ultimo paso se configuran las rutas salientes, en este proceso
se definen por qué troncal se envian las llamadas que se hacen desde
algun teléfono que se encuentre registrado en la troncal, pueden existir

varias troncales para establecer la llamada.

Es muy importante tener presente que debe de existir una troncal
por cada ruta de salida, debido a que se establece una escala de
prioridades y si una de las troncales estd ocupada con una llamada se pasa
a la siguiente que esté disponible; a este proceso se lo conoce como

rebalse.

Para configurar las rutas de salida es necesario registrar un nombre
para la ruta, una identificacion de llamada, asignar la secuencia de

troncales para coincidencias de rutas, y guardar cambios.

FIGURA N° 27
CONFIGURAR RUTAS DE SALIDA

Fuente: http://www.anura.com.ar/soporte/empresas
/tutoriales/configuracion-troncal-sip-elastix
Elaborado por: Grupo Anura S.A.
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3.5. Costo

A continuacidn se muestra una cotizacion hecha con valores del

mercado local, para realizar la migracion de varios locales.

TABLA N° 8
COTIZACION
Descripcion Cantidad | Costo por unidad | Subtotal

Inscripcion troncal SIP 7 $ 171,00 | $ 1.197,00
Mensualidad troncal SIP 1({$ 68,40 | $ 68,40
Teléfonos IP 21 $ 4500 $ 945,00
Central IP 71 % 419,00 | $ 2.933,00
Mano de obra $ 800,00
Total $ 7.408,40

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo

3.6. Impacto

El impacto que tendria este trabajo de titulacion en el ambito
econdmico seria la reduccion de costos de las llamadas, ya que con la
telefonia IP se tiene un valor regido por el mercado, contrario a lo que
sucede con la telefonia tradicional en donde el costo de las llamadas
depende del tiempo que dure la conexidon, ademas de ofrecer un control

total sobre las llamadas al centralizar las comunicaciones de la empresa.

Tiene gran impacto en el factor de movilidad, debido a que por medio
de esta tecnologia se puede interconectar oficinas remotas o nuevas, con

el simple hecho de tener acceso a internet.

La telefonia IP ha transformado la forma en que las personas
trabajan, esto debido a que es posible estar conectado con la oficina desde
cualquier lugar que tenga acceso a internet, esto es conocido como oficina

movil.
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Se logra obtener un reporte de llamadas con el cual se puede llevar
un control de las cuantas llamadas ingresan dia a dia, al grabar las
llamadas y escucharlas para control de calidad se consigue informacion
necesaria para poder corregir los errores o agregar algin elemento que

falte para satisfacer todas las necesidades del cliente.

En caso de que los locales tengan un crecimiento de mercado o
reorganizacion de los dispositivos y sea necesario agregar mas
dispositivos, esto se hard de una manera rapida y sin mayores

complicaciones.

Al utilizar elastix para el control del sistema de telefonia IP es més
facil de conseguir alguna persona que administre el sistema, esto debido al

facil manejo del sistema y sus menus simples de comprender.

3.7. Conclusiones

Actualmente en Ecuador no existe una regulacion para la telefonia
IP, lo que permite a las empresas incorporar este tipo de tecnologia sin
mayor problema y crear las redes como mas le favorezca a las empresas

que optan por adoptar esta tecnologia.

La Telefonia IP estd cada vez mas al alcance de las pequefas y
medianas empresas dado que los estdndares de protocolos y la

competencia de nuevas empresas en el mercado lo hacen posible.

Para realizar la migracion de servicio se debe establecer un plan a
seguir dependiendo de la estructura actual de telefonia, ademas de esto la
persona que va a realizar la migracion debe poseer un buen conocimiento
en telefonia tanto IP como tradicional, esto para que pueda integrar
adecuadamente los requisitos que la empresa desee sobre el sistema que

se estd instalando.
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Mediante el uso de este tipo de telefonia es posible solucionar los
problemas de interrupciones, retorno y demas problemas expuestos en

este trabajo de titulacion.

Se identificaron los problemas que ocurren con frecuencia en los
locales de estudio, para poder formular la propuesta expuesta en este

trabajo de titulacion.

Es posible monitorear el comportamiento y la atencién que ofrecen

los trabajadores de los locales en estudio hacia los clientes.

Se puede concluir este trabajo de titulacién haciendo referencia a la
tesis titulada Implementacion de voz sobre IP en opticentro internacional,
realizada por Jorge Brijaldo y José Urrego, la cual tiene como conclusiones
mejoras en el servicio de telefonia en aspectos como calidad del servicio
de telefonia, reducciéon de costos de implementacion al reutilizar la
infraestructura existente y los resultados de las pruebas de telefonia.
(Brijaldo & Urrego, 2013)

3.8. Recomendaciones

Se recomienda considerar lo expuesto en este trabajo de titulacion,
ya que puede servir para informar a las pequefas y medianas empresas
gue estan pensando en dar el paso a la telefonia IP, con este documento

pueden despejar dudas que se tenga sobre la telefonia IP.

Al migrar hacia la telefonia IP es recomendable hacer un analisis de
seguridad, debido a que con esta tecnologia no se tiene un canal dedicado

y la red es mas vulnerable.

Utilizar equipos telefénicos IP acorde a las necesidades vy

requerimientos de la empresa.
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Crear un cronograma para realizar la migracion hacia la telefonia IP,
para evitar afectar las actividades que se efectian diariamente en los
locales y asi evitar que los contratiempos se conviertan en pérdida de

tiempo y dinero.

Realizar un estudio a fondo sobre la seguridad y vulnerabilidad que

se tiene al contar con la telefonia IP.



GLOSARIO DE TERMINOS

Canal de comunicacion.- Es el medio por el cual se transmiten y

receptan las sefiales portadoras de informacion.

Codec.- Es un utilitario que codifica y decodifica los datos de voz,

existen muchos codecs con diferentes algoritmos para diferentes usos.

DHCP.- Es un protocolo de red, encargado de entregar la los

parametros de configuracién que de poseer cada dispositivo en una red.

El.- Es unainterface de conexion digital compuesta por 32 canales

para enviar informacion.

E3.- Es una interface de conexién digital compuesta por 512 canales

para enviar informacion.

PBX.- Es un dispositivo el cual sirve para interconectar las telefonia

anéloga con la digital.

Protocolo.- Es una serie de reglas por las cuales se hace posible el

intercambio de informacién entre equipos electrénicos.

Router.- Es el dispositivo encargado de conectar una red local con
internet y asignar las direcciones IP de los dispositivos conectados a esta

red.

Telefono IP.- Es un dispositivo fisico, donde se configura la linea

SIP para realizar y recibir lamadas.
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Troncal SIP.- Es termino por el cual se lo conoce al enlace de dos

centrales IP o una central IP y la red de telefonia tradicional.

URL.- Serie de caracteres, los cuales se utilizan para conocer la

direccién la ubicacién de un documento en internet.



ANEXOS
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ANEXO N° 1
LEY ESPECIAL DE TELECOMUNICACIONES

Art. 10.- Intercomunicaciones internas.- No sera necesaria autorizacion
alguna para el establecimiento o utilizacion de instalaciones destinadas a
intercomunicaciones dentro de residencias, edificaciones e inmuebles
publicos o privados, siempre que para el efecto no se intercepten o
interfieran los sistemas de telecomunicaciones publicos. Si lo hicieran, sus
propietarios 0 usuarios estaran obligados a realizar, a su costo, las
modificaciones necesarias para evitar dichas interferencias o
intercepciones, sin perjuicio de la aplicacion de las sanciones previstas en
esta Ley. En todo caso, también estas instalaciones estaran sujetas a la

regulacion y control por parte del Estado.

Art. 25.- Derecho al servicio.- Todas las personas naturales o juridicas,
ecuatorianas o extranjeras, tienen el derecho a utilizar los servicios publicos
de telecomunicaciones condicionado a las normas establecidas en los
reglamentos y al pago de las tasas y tarifas respectivas. Las empresas
legalmente autorizadas establecerdn los mecanismos necesarios para

garantizar el ejercicio de los derechos de los usuarios.
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ANEXO N° 2
REGLAMENTO A LA LEY ESPECIAL DE TELECOMUNICACIONES

Art. 14.- Las redes privadas son aquellas utilizadas por personas naturales
o juridicas en su exclusivo beneficio, con el propdsito de conectar distintas
instalaciones de su propiedad o bajo su control. Su operacion requiere de
un titulo habilitante.

Unared privada puede estar compuesta de uno o mas circuitos arrendados,
lineas privadas virtuales, infraestructura propia, o una combinacion de
éstos, conforme a los requisitos establecidos en los articulos siguientes.
Dichas redes pueden abarcar puntos en el territorio nacional y en el
extranjero. Una red privada puede ser utilizada para la transmision de voz,

datos, sonidos, imagenes o cualquier combinacion de éstos.
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ANEXO N° 3
RESOLUCION 491-21-CONATEL-2006

Articulo UNO.

La Voz sobre Internet, cursada a través de la red Internet, permite a
Sus usuarios comunicarse entre si 0 entre un usuario conectado a la red
Internet con un usuario conectado a una Red Publica de
Telecomunicaciones. La Voz sobre Internet es reconocida como una
aplicacion tecnoldgica disponible en Internet. El video, los datos y
multimedios cursados a través de la red Internet, son igualmente

reconocidos como aplicaciones tecnoldgicas disponibles en Internet.
Articulo DOS.

Cuando un operador de telecomunicaciones preste el servicio de
telefonia utilizando Protocolo IP, el operador esta sujeto al marco

legal, las normas de regulacién y control aplicables.
Articulo CINCO.

Ninguna persona natural o juridica, incluyendo a los Proveedores de
Servicio de Valor Agregado de Internet, podran usar, dentro del
territorio  nacional, dispositivos de conmutacién, tales como
interfaces o compuertas (gateways) o similares, que permitan conectar las
comunicaciones de Voz sobre Internet o las llamadas sobre Internet a

las Redes Publicas de Telecomunicaciones del Ecuador.

Se excepttan de esta limitacibn a los operadores de

telecomunicaciones debidamente autorizados.
Articulo SEIS.

El CONATEL, a través de la SENATEL, no concederd recurso de
numeracion telefénica, de conformidad al Plan Técnico Fundamental
de Numeracién, para las aplicaciones detalladas en el Articulo 1 de la

presente Resolucion.
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Articulo NUEVE.

Encarguese a la SENATEL que, en el término de noventa dias, elabore
los parametros de calidad, las consideraciones de numeracion,
interconexion 'y otros aspectos necesarios para los operadores
legalmente autorizados que brinden Telefonia sobre Protocolo IP.
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ANEXO N° 4
ENTREVISTA REALIZADA

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL
INGENIERIA EN TELEINFORMATICA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES DE LOS LOCALES DE
COMIDA RAPIDA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

Proposito:

El prasenta material tiene como proposito conocer la calidad del servicio de telefonia
actual v la= incidencias que se presantan con el sistema de telefonia que mantienen en

=sus lugares de trabsjo.

Agradecemos a usted se digne contestar |z encuesta consignando una X en el casillzro

de su preferencia de acuerdo & lo planteado en cada interrogante.

1. iEl sistema de telefonia actual presenta problemas al momento de realizar alguna
llamada?

[si [Iwo
2. iCon guéfrecuencia se presentan problemas en las lamadas?

|:| siempre |:|A menudo |:| Munca

3. éGeneralmente cudles son las incidencias que se presentan en el sistema de telafonia
actual?

|:| mzl funcionamiento [Hardware)

|:| Ruido en la llamada

[ ]retorno
|:| Otros

4. gConsidera usted qué este tipo de telefonia mejoraria la comunicacion evitando los
inconvenientes antes mencionadas?

[]si [[mo

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo
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ANEXO N° 5
FOTOS DE LOS DISPOSITIVOS ACTUALES DE LA RED TELEFONICA
RED ACTUAL DE LOS LOCALES

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo

TELEFONOS ACTUALES

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo
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CENTRAL ANALOGA DE TELEFONIA

bESFCTSsERRRTREN
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo

CLIENTE LIVIANO USADO EN LOS LOCALES

Fuente: Investigacién de Cafnpo
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo
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TELEFONOS PARA LA PROPUESTA

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Troya Quimi Kenni Arnaldo
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