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CAPITULO 1

1.1 Introduccion

En nuestros dias, la telefonia en las empresas ya sean grande,
medianas o pequefas es una herramienta muy importante para la
comunicaciéon que debe existir entre la empresa con sus respectivos

clientes.

Realizar este tipo de procesos implica un gasto elevado ya sea por la
compra de equipos, duracion de llamadas y adicionalmente la mala

administracion del uso de este recurso.

Otro factor importante es que el cliente siempre nota la disponibilidad del

servicio y la facilidad con que va a ser atendido.

Telefonivrix disminuira los costos que tenga que realizar la empresa
incluyendo una gran administracion en el uso de las llamadas y dara una
facilidad y disponibilidad a los clientes en la atencion manteniéndolo al

cliente siempre informado de su situacion con la empresa.



1.1.1 Misidn

Brindar a los clientes la informacion necesaria para mantenerlos siempre
actualizados de una manera agil y siempre disponible en cualquier lugar

dando al cliente la importancia que se merece a través de nuestro IVR.

1.1.2 Vision

Fomentar el crecimiento de la empresa con nueva tecnologia que dara a
lugar a que nuevas areas hagan uso de este medio para tener una gran

captacion de clientes por la atencion permanente y siempre disponible.

Dicha tecnologia se llama IVR permitiendo a los clientes una constante
actualizacion de su estado en la empresa otorgandole una facilidad y

comodidad al momento de ser informado

1.2 Antecedentes

En la actualidad muchas empresas deben tener constante comunicacion
con sus clientes, de manera que cada agente realiza la llamada
teleféonica a cada cliente para mantenerlo informado de lo que la
empresa crea necesario para el cliente, entonces cada agente debe
realizar normalmente la ubicacion de la informacion del cliente para

luego realizar la respectiva llamada telefonica.

Las empresas no cuentan con un reporte preciso de las llamadas que
realiza cada agente, dando a lugar a que las empresas no lleven un

control del uso correcto del teléfono y tampoco medir la eficiencia con



que los agentes atienden a los clientes ya sea en cantidad de llamadas y

en la duracién de las mismas.

Existen empresas que no tienen un respaldo en las llamadas que ellos
realizan para poder verificar el comportamiento que tuvo el agente con el
cliente y viceversa, también sobre los compromisos que realizan los
clientes con las empresas ya sea para establecer un dia de pago o

alguna modificacién en sus datos.

En el mercado ya existen aplicativos que solucionan todos los problemas

mencionados, pero sus costos son muy elevados.

1.3 Solucién Propuesta.

Telefonivrix se ajustara a las necesidades de empresas que manejen
informacion de clientes y deban mantenerlos siempre actualizados ya
sea para ofrecer un nuevo articulo, descuentos en una fecha en
particular, nuevos servicios, y en caso de que la empresa ofrezca crédito
directo para pagar un producto adquirido por el cliente, recordarle la

deuda que contrae con la empresa.

El sistema brindara un gran beneficio a las empresas, ya que las
personas encargadas de localizar a los clientes lo haga de de una
manera muy ordenada y agil, logrando asi tener un mayor control en la
informacion que la empresa debe transmitir a los clientes y también

poder realizar un mayor numero de llamadas en el dia.



Adicionalmente la empresa impedira que cada uno de los agentes
(personas encargadas de realizar las llamadas al cliente) cometa errores

al momento de realizar el proceso normal de llamar el cliente.

Telefonivrix optimizara los procesos de comunicacion con los clientes
para que las llamadas resulten mas econdmicas, se emitira reportes de
las llamadas realizadas por los agentes y facilitara a los respectivos
supervisores grabar las llamadas de cualquier agente ya sea que

pertenezca al grupo que tiene asignado y a otros grupos.

Para cubrir el proceso de comunicacion con el cliente, el sistema dara la
facilidad de que cada agente con solo presionar un botdn desde la
aplicacion, se realice la llamada con el cliente sin necesidad de que
tengan que buscar la informacion del cliente y marcar el respectivo
numero, pudiendo asi controlar el error de marcado permitiendo realizar
un mayor numero de llamadas y a su vez exista una mayor rapidez en la

comunicacion con los respectivos clientes.

Ademas, el sistema nos permitira obtener un reporte de todas las
llamadas realizadas por el agente permitiendo que se realice un analisis
para poder medir el desempefo con la que el agente atiende a cada

cliente y también la cantidad de llamadas realizadas por el agente.

También el sistema dara la opcién a los supervisores de grabar las
conversaciones realizadas por los agentes, en donde el supervisor
pueda escoger aleatoriamente a cualquier agente que esta teniendo la
conversacion con el cliente y pueda grabar dicha conversacion para

poder medir el desempefo de dicho agente.



La empresa obtendra muchos beneficios con el uso de nuestro producto,
ya que mejorara el rendimiento de sus empleados y brindara una mejor
atencion a los clientes ya sea para que conozcan sus nuevos productos,

servicios, promociones o estén al dia en sus pagos.

1.4 Objetivo General.

Nuestro Producto  contribuira para que el proceso de llamadas
telefonicas realizadas a nuestros clientes ya sea para realizar cobro o
campafnas publicitarias se las pueda llevar a cabo de una manera

automatizada, econdémica, eficiente y rapida.

1.5 Objetivos Especificos.

» Realizar las llamadas telefénicas desde una computadora con un simple

click (VoIP).

» Llevar un control detallado de las llamadas por agente realizadas a los

clientes, y guardarlo en un registro

» Administrar el trabajo realizado por los agentes, generando reportes

para que puedan ser revisados por los supervisores.



» Creacion de usuario para la aplicacién con sus respectivas contrasefas

para agentes y supervisores.

» Establecer una estructura personaliza de clientes a llamar a cada uno de

los agentes.

» Ofrecer la opcion de poder grabar la conversacion entre el cliente y mi

agente cuando sea requerida y guardalo en un formato de audio.

» Envio de reportes via correo electronico.

1.6 Alcances

» El modulo para poder integrar mi aplicacion con mi software de PBX,
donde se pueda ejecutar con una instruccién la llamada telefénica

desde mi aplicacion hacia mi PBX.

» Se manejaran tres tipos de usuario: el usuario admin. que tiene todo el
control para poder crear o eliminar usuario de la aplicacion(légica)
El usuario tipo supervisor solo podra realizar consultas y emitir reportes

y el usuario tipo agente solo podra hacer llamadas desde la aplicacion.

» Una aplicacion cliente que sera manejada ya sea por el usuario tipo
supervisor o el usuario tipo agente donde para ingresar se les pediria
una respectiva autenticacion, se tiene que presentar en pantallas la
informaciéon necesaria segun el caso por Ej. en el caso del agente
tendria que visualizar los clientes a llamar en el caso del supervisor las

consultas que desea realizar.



Un modulo en mi aplicacién donde se pueda consultar los registros de
llamadas que los genera mi software PBX y puedan ser visualizados ya

sean por los supervisores.

Llevar a cabo un modulo donde se pueda definir una lista de clientes a
llamar para cada uno de los agentes, esta lista de clientes se la realiza

de manera aleatoria de mi Base datos.

Una funcion donde le presente una opcion al supervisor para que pueda
grabar la conversaron que tiene el agente con el cliente y guardar el
archivo en un formato de audio. Dicho archivo de audio también se
guardara con la respectiva informacion del cliente y el agente para poder

usarlo como evidencia si lo sea requerido.

Se realizara una funcion donde le presente al supervisor una opcién en

el momento de realizar la consulta, para que dicha consulta pueda ser
enviado por correo a otras personas interesadas en la empresa Ej.:

gerente financiero.

Cuando el agente vaya a realizar la llamada, tendra que visualizar los

datos del cliente, y permitirle actualizar cierto campos
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1.7 FODA:

Vamos a utilizar la herramienta FODA, para analizar los elementos

internos o externos de mi Producto.

Fortalezas: Se creara registros por cada operacion hecha.

Oportunidad: Se desarrollara con aplicativos Open source

Debilidades: No hay mucha documentacion de nuestro software PBX.

Amenazas: La competencia en el mercado de aplicaciones Open

Source.

1.8 Metodologia

Para representar graficamente mi disefio del producto vamos a utilizar el
lenguaje unificado modelado (UML), que es un lenguaje que me permite
representar en mayor o menor medida todas las fases de realizaciéon de
mi producto, también me permitira especificar cuales con las
caracteristicas de mi producto antes de su construccién y dicha
informacion sirve para la documentacion de mi producto desarrollado

para su futura revision.
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1.8.1 Diagramas UML

Para poder representar graficamente el disefio de mi producto se

utilizaran lo siguientes diagramas UML

e Diagrama de Caso de Uso

e Diagrama de Clase

e Diagrama de Secuencia

1.9 Estudio de Factibilidad

1.9.1 Estudio de Mercado

El estudio de mercado nos ayudara a conocer informacién necesaria
para establecer las diferentes politicas, planes, estrategias mas

adecuadas para la construccion de mi producto.

1.9.1.1 Introduccioén.

Existe en el mercado, una gran variedad de software PBX que esta
completamente gratuitos, la mayoria de dichos software se ejecutan en
entorno Linux, y son un poco dificiles su administracion es por eso que
nuestro producto tiene una interfaz amigable para que no se haga dificil

su administracion.
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En nuestro estudio de mercado, se pudo constatar la falta de
comunicacion que tienen las empresas con sus clientes, y ese es un
factor muy importante para que los clientes se sienta a gusto con ellos.
Poca son las empresas que tienen una comunicacion telefénica con sus

clientes.

1.9.1.2 Mercado Meta:

Mi producto esta orientado a todas las empresas que tienen la
necesidad de poder comunicarse con sus clientes, ya sea para realizar
promociones, cobros, y un sinnumero de tareas que se pueden realizar

de manera telefonica.

En un muestreo que se realizo se establecié que mas del 75% de las
empresas de guayaquil tienen una necesidad de comunicacién con sus

clientes

5%

O Necesitan
Comunicarse

@ No Necesitan
Comunicarse

O No le Interesa

75%
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1.9.1.3 Identificaciéon de la competencia

En el mercado existe algunas soluciones para resuelven el problema que
tienen algunas empresas para poder comunicarse con sus clientes, por
ejemplo tenemos el ivr Angel (para mas informacién de este software
visitar www.angel.com) que es una aplicacion que tiene incluido tanto el
ivr tipo inbound como el outbound y ofrece un sinnumero de tareas
adicionales, el punto débil de este software es su precio, es demasiado

costoso su implementacion.

1.10 Estudio técnico

El objetivo de nuestro objetivo técnico es establecer la tecnologia que se

necesitara para la construccion de mi producto.

De acuerdo a la tecnologia necesaria para la implementacion de nuestro

producto se establecié dos enfoques: Hardware y Software

1.10.1 Hardware.

En cuanto a hardware, especificamente el servidor donde estara
instalado nuestra aplicacion junto con nuestra Base de Datos y nuestro

software PBX tienen que cubrir los siguientes requerimientos minimos.

» Pentium Il 800Mhz

» 512MB de RAM

= 80GB de espacio en disco
» Tarjeta de red 10/100

* Unidad de CD-ROM

= Monitor
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= Teclado
= Mouse

= Unidad de Proteccion UPS

El hardware donde se va a ejecutar nuestra aplicacion cliente tiene que

cubrir lo siguientes requerimientos minimos.

e Pentium Il 800Mhz
e 256 MB de RAM
e 8 GB de espacio en disco

e Tarjeta de red 10/100

e Monitor
e Teclado
e Mouse

e Unidad de Proteccion UPS

Se debe de contar con una red interna donde se pueda interconectar
todas las PC que ejecutaran la aplicacién cliente con el servidor donde

se estara ejecutando la aplicacion Server.

1.10.2 Software.

En cuanto al software se necesitara los siguientes aplicativos para mi

servidor

e Sistemas Operativo Linux
e Java1.b

e Base de Datos

e Software PBX

e Servidor TomCat

Este software es el que se necesitara para poder ejecutar mi aplicacion
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e Sistema Operativo XP
e Java1.b

e Softphone

1.11 Recursos

1.11.1 Recurso Fisico

Principalmente se usara un espacio fisico con las condiciones
adecuadas para la estabilidad de nuestros equipos, este lugar debe
estar libre de residuos de polvo , libre de humedad y principalmente
debe de mantener los estandares basicos de seguridad segun normas

generales establecidas.

1.11.2 Recurso Humano

Para realizar nuestro IVR distribuido contaremos con 3 personas cada

una con ciertas funciones principales, como son estructurar fisicamente

el sistema, disefiar el software, prueba e implementacion, etc.

Participantes del proyecto
El personal encargado del proyecto, considerando las fases de inicio,

elaboracién e implementacion, estara formado por los siguientes puestos

de trabajo y personal asociado:

o Jefe de proyecto:

Labor de Noe Abraham Pinzon Leones, egresado de la Carrera de

Ingenieria en sistemas computacionales en la Facultad de Matematicas
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y Fisica de la Universidad de Guayaquil. Con una experiencia modesta
en metodologia de disefio de redes, configuracion de dispositivos de

comunicaciones y en particular dispositivos CISCO.

e Administrador de Servidores:

El perfil establecido es: Ingeniero en Sistemas Computacionales con
conocimientos de instalacion, configuracion y administracion de
Servidores, RAID, dominio de sistemas operativos tanto Linux como
Windows, métodos de contingencia, uno de ellos al menos con
experiencia en sistemas afines a la linea del proyecto, labor que llevara

a cabo Webster Javier Hernandez Salazar.

e Analista de Sistemas

Con experiencia en el entorno de desarrollo del proyecto, con el fin de
que los prototipos puedan ser lo mas cercanos posibles al producto final.

Este trabajo ha sido encomendado a Allan Omar Gallegos Vinces.

Interfaces Externas

Los participantes del proyecto que proporcionaran los requisitos del
sistema, entre ellos los encargados de evaluar los artefactos de acuerdo
a cada subsistema y segun al plan establecido, seran elegidos durante el
proceso de muestreo; este proceso nos permitira a través de una serie
de encuestas definir cuales seran las necesidades que deben ser

satisfechas por el sistema.

Roles y responsabilidades

Rol Responsabilidad

Jefe de Proyecto El jefe de proyecto se encargara de
asignar los recursos, gestionar

prioridades, coordinar interacciones

con los clientes y wusuarios, vy
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mantener al equipo de proyecto
enfocado en los objetivos. Ademas se
encargara de supervisar el
establecimiento de la arquitectura del
sistema. Gestion de riesgos

planificacion y control de proyecto.

Administrador de Servidores

Instala el hardware vy software
necesario para la realizacion del
proyecto, ademas configurara los
servidores, sistemas operativos vy
establecera las seguridades debidas
para el correcto funcionamiento del

sistema.

Analista de Sistemas

Captura, especifica y valida los
requisitos, interactuando con el cliente
y los usuarios mediante entrevistas.
Elabora el modelo de analisis y
disefio. Colabora en la elaboracion de
las pruebas funcionales y modelo de

datos.

Cabe mencionar que el sistema sera desarrollado por todos los

integrantes del grupo, es decir la programacion del sistema sera

responsabilidad de cada uno de los integrantes del grupo, el jefe de

proyecto designara a su debido tiempo, que modulos se trabajaran en

conjunto, y que moddulos se asignaran a cada uno de los integrantes,

optimizando todos los recursos.

1.11.3 Recurso Tecnolégico

1.11.3.1 Hardware

Usaremos un computador simple con las siguientes caracteristicas:




- Procesador Pentium IV 3.0 GHZ (minimo de 2.4 GHZ)
- Memoria RAM 1GB (minimo de 512Mb)

- Disco Duro de 160 GB (minimo de 80 GB)

1.11.3.2 Software

- MySQL

- Asterisk

- Eclipse

- Java

- Centos 5.1y Herramientas OpenSource

1.12 Presupuesto

1.12.1 Costo de Hardware

-Procesador Pentium IV 3.0 GHZ
-Memoria RAM 1GB

-Disco Duro de 160GB

-Accesorios

-Costo Total del Equipo $ 600

1.12.2 Costo de Software
Como nos podemos dar cuenta el 100% del software que

utilizaremos es open source, asi que nos evitamos el costo del

software.

18
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1.13 Estructura del Sistema

Para realizar nuestro sistema usaremos programacion de tres capas en

un nivel.

1. Capa de presentacion 2. Capa de negocio 3. Capa de datos

I‘~‘l-
V]
3
SERVIDOR DE SERVIDOR DE BASE
CLIENTES NEGOGIACION DE DATOS

1.- Capa de presentacion:

La primera capa presenta el sistema al usuario, le comunica la
informacion y captura la informacion del usuario en un minimo de
proceso .Esta capa se comunica con la capa de negocio. También es
conocida como interfaz grafica y debe de ser entendible y facil de usar
para el usuario. En nuestro sistema la capa de presentacion sera
desarrollada en jsp con un ambiente amigable y intuitivo, para que el

usuario se sienta a gusto con el sistema.
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2.- Capa de negocio:

Aqui residen los programas que se ejecutan, se reciben las peticiones
del usuario y se envian las respuestas tras el proceso. Se denomina
capa de negocio o légica del negocio porque es aqui donde se
establecen todas las reglas que deben cumplirse. Esta capa se
comunica con la capa de presentacion, para recibir las solicitudes y
presentar los resultados, y con la capa de datos, para solicitar al gestor

de base de datos para almacenar o recuperar datos de él. También se

consideran aqui los programas de aplicacion.

En nuestro sistema usaremos servlet y aplicaciones como eclipse para la

programacion de los mismos.

3.- Capa de datos:

Aqui residen los datos y es la encargada de acceder a los mismos. Esta
formada por uno o mas gestores de bases de datos que realizan todo el
almacenamiento de datos, reciben solicitudes de almacenamiento o
recuperacion de informacién desde la capa de negocio. En nuestro

sistema podriamos usar como gestor de base de datos Postgresql o
mysq|.


http://es.wikipedia.org/wiki/Base_de_datos
http://es.wikipedia.org/wiki/Programa_(computaci%C3%B3n)
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CAPITULO 2

2. Analisis
2.1 Levantamiento de Informacion

Analizando el proceso de comunicacion que existe entre las empresas
con sus clientes, se pudo detectar que muchas empresas no tiene una
comunicacion con sus clientes y otras empresas solo se comunican con
sus clientes por medio de correos electronicos, este medio de correo
electrénico es un poco econémico pero no garantiza que el cliente se

entere lo que la empresa esta tratando de indicarle.

Hay empresas que se comunican con sus clientes de manera telefénica,
pero no llevan un control detallado de todas las llamadas realizadas y la

cartera de clientes a llamar se la realiza de una manera inadecuada.

Cuando el supervisor quiere enterarse de cuantas llamadas se
realizaron, o cuantas veces se llamo a un cliente, no podria tener dicha
informacion ya que carece de un sistema que le permita tener registrado
todas las llamadas realizados, tampoco puede controlar el trabajo
realizado por sus agentes y ni las llamadas realizadas por estas

personas.
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Se realizo unas pequefias encuesta para evaluar como se esta
desenvolviendo la comunicacion que se realiza telefénicamente con los

clientes de la empresa y el control de estas misma.

2.1.1 Encuesta de sistemas

Nombre: Ing. Freddy Romero

Cargo: Jefe de Cobranzas de Camposantos del Ecuador

1) ¢Sabe usted realmente cuanto tiempo ocupan el teléfono sus

colaboradores? Comente.

En realidad no.

2) ¢Existe alguna manera de control que usted tiene sobre las llamadas
realizadas por sus colaboradores? Si las hay esta usted totalmente
satisfecho? Comente.

No especificamente yo, parece que aqui existe un sistema que limita

las llamadas a cierto tiempo. Permite hablar maximo 5 minutos y

luego suena un timbre y se cuelga.

3) ¢ Puede usted dar un reporte de cuanto le esta costando a la

empresa el uso telefénico?

No, por el momento no.

4) ;Usted cree que existe alguna forma de que sus empleados optimicen

el tiempo de trabajo? Ideas.
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Por supuesto, escuche de un software que me permite realizar todo eso,
pero el problema es que es un poco costoso, y la empresa por el

momento no le da prioridad a esas soluciones.

5) Si usted tuviera la oportunidad de pedir un sistema a su medida que

tareas le gustaria que este realice.

-Me gustaria que se puedan generar reportes

-Se pueda tomar una muestra de llamadas

-Se pueda enviar reportes por correos

Nombre: Denisse Saltos

Cargo: Jefe de Departamento de Ventas

1) ¢Sabe usted realmente cuanto tiempo ocupan el teléfono sus

colaboradores? Comente.

No me he puesto a pensar en eso en realidad

2) ¢Existe alguna manera de control que usted tiene sobre las llamadas

realizadas por sus colaboradores? Si las hay esta usted totalmente

satisfecho? Comente.

Nosotros no tenemos restricciones en llamadas

3) ¢ Puede usted dar un reporte de cuanto le esta costando a la

empresa el uso telefénico?

No
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4) ;Usted cree que existe alguna forma de que sus empleados optimicen

el tiempo de trabajo? Ideas.

Mayor control, comunicacion.

5) Si usted tuviera la oportunidad de pedir un sistema a su medida que
tareas le gustaria que este realice.

-cuando quiera realizar una promocion, avisar automaticamente a una
lista de clientes y que el sistema los seleccione de una base de datos y

yo solo determino el porcentaje de descuento.

2.2 Andlisis de requerimientos

Para poder llevar una comunicacion con los clientes de la empresa de
una manera mas eficiente se creo Telefonivrix, este tendra una interfaz
amigable tanto para el agente como para el supervisor, cada agente
tendra un supervisor a designado y un supervisor tendra uno o varios
agentes a cargo, el agente se le designara una cartera de clientes a
llamar, dicha cartera de clientes seran seleccionados por el tipo de
evento que el supervisor a cargo haya seleccionado, esto le permitira
podra hacer diferentes tipo de evento ya sea para realizar el proceso de

cobro como para promocionar un nuevo producto

El supervisor tendra la facilidad de realizar consultas ya sea para
consultar las llamadas realizas a los clientes, o medir el desempefio de
los agentes y otro tipo de consultas. El supervisor podra decidir si se
graban las llamadas realizadas por los agentes para poder evaluar el

desempenio que tiene un agente al momento de realizar una llamada.
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2.3 Diagrama de caso de usos

El diagrama de casos de usos representa graficamente la interaccion
que va a tener mis actores (Agente, supervisor y administrado) con mi
aplicacion Telefonivrix.

2.3.1 Caso de uso 1

Ingreso del Agente a la Aplicacion

Primer Nivel

Iniciar Seccion

extends»

Agente
A Realiza Llamada

Figura Caso Uso 1 Nivel 1

Segundo Nivel



Ingresar Usaurio y
contrasefia
«extends

Inicio de Sesion

Y \/ Envio de Usuario y
Contrasefia

Seleccionar Cliente

Realizar LLamada

extends»

Y'\/Conversar con
cliente

Figura Caso Uso 1 Nivel 2

Tercer Nivel

Ingresar
<\ descripcion de Llamada

«extends»
Conversar con
cliente extends»
Actualizar Datos
del cliente
Figura Caso Uso 1 Nivel 3

A

Cuarto Nivel

Ingreso de Datos

«extends»

Actualizar Datos
del cliente

«axtends»

Envio de Datos

Figura Caso Uso 1 Nivel 4
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2.3.1.1 Descripcion del caso de uso 1

Nombre: | Inicio de Sesion
Alias:
Actores: | Usuario del Sistema, “Agente”
Funcidon: | Ingreso de datos para acceder al aplicativo
El Sistema valorara y verificara lo siguiente:
1. Que ingrese datos validos.
2. Que ambos campos usuario/contrasefia sean llenos
para que valide el sistema y registrar su entrada
Referencias:

Figura a Descripcién Caso Uso 1

Nombre: | Realizar Llamada
Alias:
Actores: | Usuario del Sistema, “Agente”
Funcion: | Comunicarse con los clientes.
El Sistema valorara y verificara lo siguiente:
1. Que se comunique con el cliente.
2. Originar el respectivo detalle de la llamada.
3. Llevar un registro de la llamada realizada
Referencias:

Figura b Descripcion Caso Uso 1

2.3.2 Caso de uso 2

Ingreso del Supervisor ala Aplicaciéon

Primer Nivel




Segundo Nivel

28

Iniciar seccion

Supervisor 4
Realizar Consulta

Figura Caso Uso 2 Nivel 1



Ingresar Usuario y
Contrasefia

Iniciar seccion «extends»

‘ Envio de Usuario y
contrasena

Busca por cliente

«extendg»

Busca por Agente
extends»

«extends»

Realizar Consulta

} Buscar por Fechas

extends»

«extends»

Y'\/ Buscar por Status
de llamada

Costos de llamadas

Figura Caso Uso 2 Nivel 2

Tercer Nivel

29



Ingresar criterio de
S\ busqueda del cliente

| > Realizar Busquedad

Busca por cliente

Ingresar criterio de
/\ busqueda del Agente

«extends»

B Agent
Sl } Realizar Busquedad

Ingresar Rango de
fechas

«extends»

Buscar por fechas

Realizar Busquedad

Ingresar criterio de
\/\ busqueda por status

Buscar por Status «extends»

de llamada

™ Realizar Busquedad

Ingresar criterio de
\/\ busqueda por costo

«extends»

Costos de llamadas

‘ Realizar Busquedad

Figura Caso Uso 2 Nivel 3
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2.3.2.1 Descripcion del caso de uso 2
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Nombre: | Inicio de Sesion
Alias:
Actores: | Usuario del Sistema, “Supervisor”
Funcion: | Ingreso de datos para acceder al aplicativo
El Sistema valorard y verificara lo siguiente:
1. Que ingrese datos validos.
2. Que ambos campos usuario/contrasefia sean llenos
para que valide el sistema y registrar su entrada
Referencias:

Figura a Descripcion Caso Uso 2

Nombre:

Definir Tipo Evento

Alias:

Actores:

Usuario del Sistema, “Supervisor”

Funcion:

Ingresar Tipo de evento a seguir

El supervisor puede definir el tipo de evento a realizar
por los agentes que pueden ser:

Publicidad

Cobros

Referencias:

Figura b Descripcion Caso Uso 2

Nombre:

Status Agente

Alias:

Actores:

Usuario del Sistema, “Supervisor”

Funcion:

Modificar Status de Agente

El supervisor podra cambiar el status del agente para
definir si el sistema le graba las conversaciones

mantenidas por el agente con los clientes




| Referencias: |

Figura ¢ Descripciéon Caso Uso 2

Nombre: | Realizar Consultas

Alias:

Actores: | Usuario del Sistema, “Supervisor”

Funcion: | Consultas por diferentes criterios de busqueda.

El Sistema permitird lo siguiente:

1. Que el usuario pueda emitir un detalle sobre las
llamadas registradas por el criterio que crea
conveniente(agente, fecha, status, cliente,
costo)

2. Que dichos reportes se puedan enviar por
correo electronico a otras personas de la

empresa

Referencias:

Figura d Descripcion Caso Uso 2

2.3.3 Casodeuso 3

Ingreso del Administrador a la Aplicacion

Primer Nivel



Inicio de Seccion

«extendg»

Creaciones de
Usuario

A Modificar Usuario

«extends»

Administrador

Z\/Eliminacion de
Usuario

Figura Caso Uso 3 Nivel 1

Segundo Nivel
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Ingresar usuario y
contrasefia

«extends» J\ /
Inicio de Seccion

/\/ Envio de usuario y
contrasena

Ingresar Datos del
usuario

«extendsy

Creaciones de
Usuario

«extends»

‘ Guardar Datos del
Usuario

Ingresar Codigo
del Usuario

extends»

Ingresar Nuevos
Datos

Modificar Usuario

extends»

Y'\/ Actualizar Datos
del Usuario

Ingresar Codigo
del Usuario

«extends»

Eliminacion de
Usuario

A Eliminar Usuario

Figura Caso Uso 3 Nivel 2
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2.3.3.1 Descripcion del caso de uso 3
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Nombre: | Inicio de Sesion
Alias:
Actores: | Usuario del Sistema, “Administrador”
Funcidon: | Ingreso de datos para acceder al aplicativo
El Sistema valorara y verificara lo siguiente:
1. Que ingrese datos validos.
2. Que ambos campos usuario/contrasefia sean llenos
para que valide el sistema y registrar su entrada
Referencias:

Figura a Descripcién Caso Uso 3

Nombre: | Creacion de Usuario
Alias:
Actores: | Usuario del Sistema, “Administrador”
Funcion: | Crear Usuarios nuevos para la aplicacion
El sistema podré crea usuarios, ya sean agentes o
supervisores. Y designara que cada agente tenga un
supervisor que este a cargo de el .
Referencias:

Figura b Descripcion Caso Uso 3
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Nombre: | Modificar de Usuario
Alias:
Actores: | Usuario del Sistema, “Administrador”
Funcion: | Modificar usuario existente en el sistemas
El sistema podra modificar usuarios, ya sean agentes o
supervisores. Se podra cambiar datos que se puedan
modificar en el transcurso del tiempo
Referencias:

Figura c Descripcién Caso Uso 3

Nombre: | Eliminacion de Usuarios
Alias:
Actores: | Usuario del Sistema, “Administrador”
Funcion: | Eliminacion de Usuarios
Eliminar usuarios existentes en la aplicacion ya sean
agentes o supervisores.
Referencias:

Figura d Descripcion Caso Uso 3

2.3.5 Diagrama de Flujo de Procesos.

Este diagrama me va a representar graficamente la secuencia de

ingreso de los usuarios a la aplicacion

2.3.5.1 Agente



Actualizar

cliente

Ingreso de
Campos

campos del

Si

37

Ingreso a la
Aplicacion

Validacion del
Agente

Datos
Incorrectos

A

Validacion
Correcta

Registrar
Ingreso del
Agente A la
Aplicacion

A 4

Generar Reporte
Llamada

A

Eliminacion en la
estructura del
cliente

T

Llamada

< — Llamada Fallida
Exitosa

Detalles de la
Llamada

Cargar menu
de agente

Visualizacién de
estructura de
clientes a llamar

v

Realizar llamada
al cliente

Contesta el
cliente

Validar Status de
Grabar llamada
del agente

No

———<_ Status=R >

V‘SI

Visualizar Datos

Proceso

del Cliente

Grabar_llamada

Figura Flujo Proceso Agente



2.3.5.2 Supervisor

< Inicio \}

¢ /
Ingreso a la
Aplicacion

i

Supervisor
Datos
Validacion del Incorrectos
Agente
A

Datos
Actualizados

Validacion
Correcta

Registrar

] Ingreso del
Actualizar Supervisor Ala
Campos Aplicacion

Cargar menu
de Supervisor

(

Ingreso de datos

v v

v

odificar datos Visualizar Realizar Elegir Tipo de
del Agente Agentes Consultas Evento
Por Por Por Por Por Status Costos de
llamadas Agente Cliente Fechas de llamada llamadas

L

»{ Realizar Consulta

L

Visualizar
Reporte

Ingresar
Destinatarios

nviar reporte
por correo

No
—( C
X Envio de

correo

Desea

Continuar

FIN )

Figura Flujo Proceso Supervisor



2.5.3 Administrador
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Inicio

Ingreso a la
Aplicacion

<

p—

e =

Administrador

v

Validacion del
Administrador

Datos
Incorrectos

A

Validacion
Correcta

Registrar
Ingreso del
Administrador
A la Aplicacion

Cargar menu
de
Administrador

;

; :

Crear
Usuarios

Modificar Eliminar
Usuarios Usuarios

A 4

Creacion del
Usuario

Eliminacion del
del Usuario Usuario

Modificaciéon

Desea
Continuar

No

FIN

Figura Flujo Proceso Administrador
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CAPITULO 3

3. Diseno

3.1 Diagrama Entidad-Relacion

El diagrama entidad-relacion pretende visualizar los objetos que

pertenecen a la base de datos como entidades.



Usuario
Cliente PK_ | Codido
PK | Cedula _
Usuario
Nombre Nombre
Apellido Apellidos
Direccion Cedula
Telefono Casa Efissw_ord
Telefono Trabajo —p ireccion
Movil : Telefono
Sexo Movil
Fecha_nacimiento Email
Email Cargo
Monto Credito FK1 | Codigo _Supervisor
Valor Adeudado Status
Mes_adeudado
Status
Estructura_Cliente
PK
Codigo _supervisor
FK1 | Codigo _Evento —p
FK4 | Codigo _Agente
FK2 | Codigo _Llamada
FK3 | Cedula
Status
Codigo
FK1
Evento

41

Cargo

Codigo

PK | Codigo _evento

Descripcion

Llamadas

Codigo _Llamada

Codigo _Agente
Codigo _Evento
Codigo _Cliente
Fecha_llamada
Inicio _llamada
Fin_llamada
Duracion _llamada
Costo_llamada
Tipo _llamada
Status _llamada

A

L pIPK

P PK

Descripcion

Tipo_llamada

Codigo

Descripcion

Grabar_llamada

Figura DER

PK | Codigo _grabacion
FK1 | Codigo _llamada

Ruta
Descripcion
Status
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3.2 Diagrama de Clases.

Este diagrama de clases va a representar la estructura de mi aplicacion
mostrando sus principales clases, atributos, operaciones y las relaciones

entre ellos.

Usuario

+PK_Login : string
+Usuario : string
+Nombre : string
+Apellidos : string
+Cedula : string
+Direccion : string
+Telefono : string 0.* Posee Cargo
+Fecha_Ingreso : Date i 1 +PK_codigo : string

+Email : string b+Descripcion : string
+Fecha_nacimiento : Date +Crear_Cargo() : void
+cargo : Carg_o . +Modificar_Cargo() : void
+Cod_supervisor : string +Eliminar_Cargo() : void

+Status : char
+Crear_usuario() : void
+Modificar_Usuario() : void
+Eliminar_Usuario() : void
+Actualizar_Usuario() : void
+Obtener_Usuario() : Usuario

+Obtener_Cargo() : Cargo

Cliente

+PK_Cedula : string
+Nombre : string Realiza
+Apellido : string

+Direccion_casa : string

+Telefono_casa : string 1

+Direccion_trabajo : string 0.t

+Telefono_trabajo : string

R

-Fecha._nacimiento : Date +PK_Codigo_llamada : string

+Email : string m n] +Codigo_usuario : Usuario -
+Monto_Credito : float Comunica +Codigo_cliente : Cliente Tiene Tipo _llamada
+Valor_adeudado : float . +C_odigo_tipo_event_o : Tipo_evento +PK_Codigo : string
+Monto_a_pagar : float 0. +Tipo_Llamada : string +Descripcion : string
+Fecha_vencimiento : Date +F§c_ha_llamada : Date 1 +Obtener_Tipo_llamada() : Tipo_llamada
+Observaciones : string +Inicio_llamada : Date

+Status : char +Fin_llamada : Date

+Obtener_Cliente() : Cliente +Duracion_llamada : Date 0.*

+Costo_llamada : Double

0."  |+Status_llamada : char
Li+Crear_llamada() : void

Tiene +Calcular_tiempo_llamada() : Date
+Calcular_costo_llamada() : float
+Obtener_Llamada() : LLamada
+Grabar_llamada() : void

'y Graba 1

Grabacion _Llamada

+PK_Codigo_graba_llamada : string
+Codigo_llamada : string

Tipo _evento +Ruta : string

+Descripcion : string

+Status : string

+PK_Codigo_Tipo_Evento : string
+Descripcion : string

+Obtener_Grabacion_Llamada() : Grabacion_Llamada
+Modificar_Grabacion_Llamada() : void

+Obtener_Tipo_Evento() : Tipo_evento

Figura Diagrama de Clases
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3.3 Diagrama de Secuencia

En este diagrama se muestra la interaccion de los objetos que

componen el sistema de forma temporal.

3.3.1 Secuencia Agente.
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Agente

Sistema

IniciaSesion ()

Cliente

Solicitadatossesion ()

IngresoDatos (Datos)

Mostrarcliente (listacliente)

seleccionacliente (cliente)

Comprobar_datos(datos)

Genera_estructuracliente ()

detalle_cliente()

WepEE e - R e

realiza_llamada (# cliente)

I contesta_llamada()

Figura Secuencia

3.3.2 Secuencia Supervisor

Agente

D i e e R R
|
|
|
Conversa_cliente-agente() :
|
|
| |
|
D Graba_llamada(status_llamada) |
|
| |
|
Guarda_detalle_llamada() |
|
| |
| |
Consulta_modificacion_datosc_cliente() |
<l
confirma_cambios(datos) M
6777777_77777777777777777777‘ ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
ingresa_datos(nuevos_datos) } :
confirma_guardar_cambios() :
SEE T e A L T |
| |
indicar_fin_llamada() } :
q |
fin_graba_llamada() |
|
|
|
Fin_llamada() |
|
|
|
|




Supervisor Sistema

IniciaSesion () |

Solicitadatossesion ()

IngresoDatos (Datos) T

[ Mostrar_menu_supervisor()

Realiza_consulta(criterio_busqueda) |

Genera_Reporte()

Enviar_reporte(correo)

; Confirma_envio_reporte() 'u

Enviar_tipo_evento()

Status_Agente() |

;
|
ﬁ > accion(tipo_evento)
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

L
|
I
|
|
I
I
|
I
I
|
|
I
I

Figura Secuencia Supervisor

3.3.3 Secuencia Administrador
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Comprobar_datos(datos)

Guardar_Status



Administrador

IniciaSesion()

46

Sistema

Solicitadatossesion()

IngresoDatos (Datos)

Menu_administrador()

Creacion_usuario()

Solicita_datos-usuario()

e ________________________

ingreso_datos(datos)

guarda_datos()

modifica_usuario()

Fiol i 1

solicita_datos_usuario()

e ________________________

Envia_datos(codigo_usuario)

Resultado_busqueda()

e ________________________

Datos_modifica(datos)

Confirma_guardar_cambios()

e ________________________

Confirma_actualiza_datos()

elimina_usuario()

solicita_datos_usuario()

6 ________________________

Envia_datos(codigo_usuario)

Resultado_busqueda()

e ________________________

Datos_eliminar(datos)

Confirma_eliminar_usuario()

e ________________________

Usuario_eliminado()

Figura Secuencia Administrador



3.4 Diagrama de Flujo de Ventanas
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Este diagrama nos ayuda a ver la secuencia de las pantallas de mi

aplicacion.

Agente.jsp

Realizar_Llamada.jsp

Supervisor.jsp

Administrador.jsp

RealiazarConsultas.jsp

DefenirEvento.jsp

MostrarConsultajsp

Figura Flujo de Ventanas

3.5 Diseno de la Interfaz

El disefio de la interfaz describe como se comunica mi aplicacion

consigo mismo, y con los usuarios que lo emplean
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3.5.1 Pagina Inicial

Esta pantalla es la que aparecera a todos los usuarios de mi aplicacion,

en donde tendra que ingresar el usuario y su contrasefia para poder

continuar.

%) TelefonIVRIX - Mozilla Firefox

frchivo  Editar  er  Historial  Marcadores  Herramientas  Avuda
@ o O A b focahost 800 Froject TRy w7 | IG)| soagk P

EI MMas visitados ’ Comenzar & usar Firef... 31| Oltimas noticias

2 [elefonlVRIXS

F 4 A - F

A . A A >
Usuario y/o Clave incorrecta

Usuario: ||
Clave: I

Terminado

Figura Inicio

3.5.2 Pagina Agente
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En esta pantalla el agente visualizara todos los clientes que le ha
otorgado el sistema para realizar las respetivas llamadas. Aqui el agente
observar su hombre de usuario y una lista de clientes a llamar donde le
indica el nombre y el numero a que va a llamar, en la parte izquierda le
indica el tipo de evento que realizara, que puede ser cobros o publicidad.

Cabe recalcar que el agente tendra que comenzar por el primero cliente

que el sistema le indique.

©) Agentes Clientes - Mozilla Firefox |._||’E|[g|
Archivo  Editar  Wer Historial  Marcadores  Herramientas  Awuda
@ - c {at I; @ hittp: /flocalhost: 8080/Project_IWRXjAgente_Clientes.jsp T—? - v aoagl ,

EI Mas visitados ’ Comenzar a usar Firef... |5 | Ulkimas noticias

TeleonIANg

Tipo de Llamada Fecha: 17-junio-2009 12:27:17
Cobro de Cartera fgente; Allan Omar Gallegos Vinces
Se procedera a

Comunicarles a los Listade de Clientes

Clientes que tiene

yalores a cancelar Hombre del Cliente Teléfono
Fernanda haria Fernanda Maria 04254545

Juan Mario 04241412

Agentes - Clientes

Terminado

Figura Agente

3.5.3 Pantallas Realizar Llamada
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Aqui el agente podra tener mas detalle del cliente como el nombre
completo, direccion, teléfono y tenga la facilidad de cambiar ciertos
campos si se amerita el caso.

En la parte inferior el agente puede calificar si la llamada ah sido exitosa
0 no ha sido exitosa y tiene un campo para que pueda ingresar cualquier
comentario de la llamada realizada.

También el agente tendra una pequefia ayuda a seguir para el momento
que este realizado la llamada, es una pequefia guia de como el agente
tiene que expresarse el agente en el momento que este dialogando con

el cliente.
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3 Datos Clientes TelefonlVRX - Mozilla Firefox

Archiva  Editar  Yer Historial Marcadores  Herramientas  Avuda
G - c A (@ ihttp:Hlucalhost:SDBU,iProject_I\u'RX;’DatosChentes.jsp ﬁ - |'E(-L\ng!e )i
Més visitados P Comenzar a usar Firef .. (51| Ultimas noticias
~
.
j j ; )
Tipo de Llamada Fecha: 17-junio-2009 12:29:53
Cobro de Cartera Agente: Allan Omar Gallegos Vinces
Se procedera a ;
Comunicarles a los Datos de Clientes
Clientes que tiene
valores a cancelar
Céduls: 09454121
Mombres: IFernanda Maria U
Apelidos: |L0pez Larrea
Tel. Casa 04254545 Tel. Trabajo |24545254
Tel. Mavil: 098454545
Dir. Trabajo:
Dir. Casa: Av quito y Lugue esguir
Fec. Mac: 08-ahril-197 Sexo Femening
Email |jsha@saisak com
v
Terminado

Figura Sistema Datos Clientes
3.5.4 Pantalla Supervisor
Aqui el supervisor podra observar todos los agentes que tiene a cargo y

cuales estan conectados y lo que se encuentran desconectados, el

tiempo que estan en linea(Minutos Hablados) de modificar si desea que
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el agente se les graben las llamadas que el realiza de ese momento en
adelante.

El supervisor tendra dos opciones a seguir que son la de realizar

consultas y las definir el tipo de evento.

) Supervisor TelefonIVRX - Mozilla Firefox

Archivo  Editar  Wer  Historial Marcadores  Herramientas  Ayuda
@ - c ot | @ http: flocalhost: 8080/Project_IVRXSupervisor jsp i:'_':_? - * 000
EI Mas visitados ’ Comenzar a usar Firef... 5| (ltimas noticias

J JasperForge: .. |j Pruebas al Sis... |j Coma crear in... m WD2002: Com... |j T10704CAPG, ... <3 EL UNIVERSO ... & Triunfo acerca... @ SUper¥i... E -

L4 4 LI UIIEE VIR N P
L "_‘:h . - - F |
.'i
. 1 . ‘ r 4 r - 4

= A A 4 .

Definir Tipo Evento _

Consulta General Listado de Agentes

Consults Basica, Agente Estado _ 1iempe Mimurtos

— Conectado Hablados LlEER
Marcela Romina 0:00 2
Tutiver Dalrmig Ok Se ;m(los Minutos
{agente(3) g
Eduardo Alvarade 0:00 0
{agente(d) QFF Segundos || Mimrtos O
Cleopatra Chantal :
Quiiionez Tenorio OFF Seoi:::ﬂlos Min?rtos ||
{agente(s) g

Actualizar

Terminado

Figura Supervisor

3.5.5 Pantalla Realizar Consultas

Aqui el supervisor podra realizar diferentes tipos de consultas como por

fecha en donde tendra que ingresar un rango de fechas, por agentes en
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donde ingresar el codigo del agente o el nombre del agente, por

llamadas las ultimas llamadas realizadas, por clientes aqui ingresar el

numero de cedula del cliente o el nombre o por status de llamadas que

pueden ser fallidas, exitosas o las que se grabaron.

3.5.5.1 Consultas Por fecha

@ Mas visitados ’ Comenzar a usar Firef... 5| Oltimas noticias

Meni
Supervisor

Archiva  Editar  Wer  Historial  Marcadores  Herramientas  Ayuda

@ - c {&h \\@ http: jflocalhost: 8080 Project _IVR¥/Consultas jsp

22 -] [E]cona 2
Bl 8
g 1eie1on y
£ » 4
4 4 4 4 A
i § [ ' N
4 F | r - -
4 a E ] L] A
| A i i - |

Fecha: 17-junio-2009 12:48:48

Supervisor: Mario Juan Riofrio Montero

Consultas

Fechas |P\gen‘tes !.' I

las [Clientes [Estatus de LI la|

Ingrese Rango de Fechas

Desde: ‘

|Hasta: |

|[ Cangultar

Consultas

tenu Principal

Terminado

Figura Consulta x Fechas

3.5.5.2 Consulta Por Agente



onsultas Supervisares - Mozilla Firetox

Archiva  Editar  Yer Historial  Marcadores  Herramientas  Ayuda

@ - c é,\b 5t \r@|http:,i,l’\ocalhost:SDED,I’Project_IVRX,I’ConsuItas.jsp

ﬁ '| "|Google

@ Mas wisitados ’ Comenzar a usar Firef... |2 (litimas noticias

Meni
Supervisor

Fecha: 1

Supervisor: M

13

2009 12:48:48
an Riofrio Montero

Consultas

_

Fechas |/

|b|ien‘tes |Estatus de LI

Codigo Agente:
Hombre Agente:

Consultar

—

kenu Principal

Consultas

Terminado

Figura Consulta x Agente

3.5.5.3 Consultas Por Llamadas
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OonNsullas SUpervisores - Mozilla
Archiva  Editar  Yer  Hiskorial

refox:

Marcadores  Herramientas — Ayuda

6 - @ 0 (o [ [# | hetpiifiocaihost:s080/Project_1vRz/Consuitas.jsp v - | [[Cl-]so0ge 2|
@ Més visitadas ’ Comenzar a usar Firef... |5 | Ultimas noticias

Consultas

Fechas || i [Clientes [Estatus de L |

Menu Principal

Consultas

Terminado

Figura Consulta x Llamadas

3.5.5.4 Consultas Por Clientes.

Archivo  Editar  Ver  Higkorial Marcadores  Herramientas  Ayuda

6 e c X 4y | @ |http:,i,l’\ucalhust:8DEU,I’PrUjectJVRX,l’CUnsultas.jsp f? d | "lGr-Uq!e )"?)!
III Més visitados ’ Comenzar a usar Firef... 2] Ultimas noticias

Consultas

Fechas [agentes [Llamadas [Clientes [Estatus de Llamada

tdenu Frincipal

Consultas

Terminado

Figura Consulta x Clientes



onsultas Supervisores - Mozilla Firefox

Archiva

3.5.5.5 Consultas Por Status de Llamadas.

Editar

Ver

Historial

Marcadores

Herramientas  Ayuda

g C

( 5
)] \\ @ | http: j{localhost: 8050 Project_IvRi Consultas. jsp

Mas wisitados ’ Comenzar a usar Firef... [ (litimas noticias

@ Consultas Supervisores
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17 -| G [coue

£ | @ Consultas Supervisores

=

@ Consultas Supervisores = @ Consultas Supervisores 1ES

1
4 4 1

4 TelclonVRINE
: 4 4 :

Menid Fecha: 17-junio-2009 13:08:03
Supervisor

Supervisor: Mario Juan Riofrio Montero

Consultas

echas |P-\gentes "Jama(las |blientes |Fstatus de Llamada

[Tipo Status
O Fallidas
) Grabadas

O Exitosas

Consultar

kenu Principal

Terminado

Figura Consulta x Status Llamada

3.5.6 Pantalla Mostrar Consulta
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En esta pantalla el supervisor visualizar el resultado de la consulta
dependiendo del tipo de consulta que haya seleccionado el supervisor

en un archivo PDF el cual le dara la opcion de que la pueda imprimir o

enviarla por email, segun el caso lo amerite.

] Ultimas_Llamada_30.pdf - Adobe Acrobat Professional

Fie Edt Yew Document Comments Farms Tools Advanced Window Help %
ﬁ Create POF ~ @ Combing Files = @ Export ~ @ Start Meeting ~ ﬁ Secure ~ / Sign ~ Forms = 9 Revigwy & Commert
Oy ECIR e[ HY & o[ id G- ]
A
Ultimas 30 Llamadas
Numero Agente Fecha Evento Estado  Duracion Destino  Cliente Detalle Llamada
Allan Omar Gallegos Vinces 14/01/0909:47PM  Cobro de Cartera  Fallida 12 2492536 Juliana Maribel Salgado Mejia  LLamda fallida
2 Allan Omar Gallegos Vinces 1200209 10:11PM Cobrode Cartera  Fallida 12 04254545 Rafael Eduardo Correa Morales  llsfadfs fdsf
3 Allan Omar Gallegos Vinces 200309 10:18PM - Cobrode Cartera  Falida 12 2492536 Juliana Maribel Salgado Mejia  fdfdsfdsghgh
4 Allan Omar Gallegos Vinces 1200409 10:18PM Cobrode Carlera  Fallida 12 04254545 Femanda Maria Lopez Lamea  fdsfdfdsf
5 Allan Omar Gallegos Vinces 12/05/09 10:19PM ~ Cobro de Cartera  Falida 12 04241512 Juan Mario Lucas Duarte dsfdsfdsfdst
] Allan Omar Gallegos Vinces 12/06/09 10:23PM ~ Cobro de Cartera  Fallida 12 04254543 Rafael Eduardo Correa Morales  hinjhjg
7 Allan Omar Gallegos Vinces 12/07/0910:23PM  Cobro de Cartera  Fallida 12 2492536 Juliana Maribel Salgado Mejia  sdsdsads
§ Marcela Romina Tutiven Dalmia ~ 10/08/09 1028 PM  Cobrode Cartera  Falida 12 04254545 Rafael Eduardo Correa Morales  dsfdsfdsf
9 Marcela Romina Tutiven Daimia  12/09/0910:29PM  Cobrode Cartera  Fallida 12 2492536 Juliana Maribel Salgado Mejia  rewrew
)/
1250x 1250 € 3

Figura Reporte a



] Cliente_Nombre_Llamada.pdf - Adobe Acrobat Professional
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Fie Edt WYew Document Comments Forms Tools Advanced Window Help

ﬁ Creste PDF » @ Cotnbing Files = @ Expirt + @ Start Meeting ~ [ﬁ Secure * / Sign + Farms = \? Revigw & Commment *

mEEEr . B ca,

125021250 <€

N
Clientes-Llamadas
Numero Nombre Cliente Estado Fecha Evento Duracion Desfino  Agente Detalle
1 Juliana Maribe! Salgado Mejia Falida  14/01090947PM  CobrodeCartera 12 2492536 Gallegos Vinces LLamda falida =
2 Juliana Maribe! Salgado Mejia Falida 220303 1018PM  Cobrode Cartera 12 2490536 Gallegos Vinces fafidsfdsghgh
3 Juliana Maribe! Salgado Mejia Falida 120709 1023PM  Cobrode Cartera 12 2490556 Gallegos Vinces sdsdsads
1 Juliana Maribe! Salgado Mejia Falida 1200909 10:29PM  Cobrode Cartera 12 2492536 Tutiven Dalmiz TEWTEW
v

Figura Reporte b

3.5.7 Pantalla Consulta General

Aqui el supervisor podra realizar consultas a su manera, manejando los

parametros que el desee acorde a la necesidad para el cual la requiera.
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 Consultas Superyisores - Mozilla Firefox

Archivo  Editar  Yer Historial Marcadores  Herramientas  Awyuda

0 c o

Més visitados 4 Comenzar a usar Firef... 5 Ultimas noticias
9 JasperForge: ... ﬁ Pruebas &l Sis... ﬁ Cormo crearin... | m WD2002: Com... ﬁ T10704CAPG,... | &8 EL UNIVERSO ... <& Triunfo acerca... | @ Consult... ﬁ

Fecha: 26-junio-2009 10:25:30

ttp: filocalhost: 8080/Project_IvRX/ConsultasGenerales. jsp

B« |

Ment

_355‘3_'2]_{‘3_"__ Supervisor: Benito Darwin Floro Villacres
Mensajes | . ltas General de LI las Real

Consulta General

Ingrese Rango de Fechas

Desde: | |Hasta: |

Ultimas llamadas Realizadas

L

C ftar las LI

Login del Agente

das Realizadas por su Estado

O contestadas
O Ho Contestadas

O Fallidas
Tipo de Evento

Eventos

Selecciane v
Cansultar
v

Terminado

Figura Consulta General

3.5.8 Pantalla Grabaciones

Muestra todas las grabaciones que ha realizado el supervisor segun el

agente que haya solicitado buscar.



) Consultas Supervisores - Mozilla Firefox

frchiva  Editar  Wer  Histarial  Marcadores  Herramientas  Ayuda

O -c
Mas visitados ’ Comenzar a usar Firef... |5 (litimas noticias

) JasperForge: .. | | PrushasalSis.. | | | Comocrearin.. [ WD2002: Com..| | | TIO704CAPE... | & ELUNIVERSC .| & Triunfoacerca.. | [&] Consult... B | -

Meni
Supervisor

o I @ :h_t_t_p_:,l’,l’l_o_ca_lhost_:8DS_DJ‘Proje_ct_I_\u'_R?_(!foaba"cio_ne"s.jsp i:‘_‘:_? ' '. 1-_ aln )-

8 TelefonlVRIXS

Fecha: 26-junio-2009 10:27:29

Supervisor: Benito Darwin Floro Villacres

Codigo Ageme:|agent903 |[ Consultar ]

Lista de nudios:|AgenteDS.mp3 V|| Repraducir ]

tenu Frincipal
Grabaciones

Terminado

Figura Grabaciones

3.5.9 Pantalla Definir Evento

Aqui el supervisor puede elegir que tipo de evento desea que sus

agentes realicen, existe dos tipos de eventos que son el de publicidad y

el cobro. También tiene un area donde el supervisor debe ingresar la

guia que servira a los agentes en el momento de realizar la llamada.

También se asignaran sectores que seran organizadas por parroquias

segun el supervisor asigne al agente.
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archivo  Editar  Wer Historial Marcadores  Herramientas

Ayuda

@ c x o=

http: jflocalhost: 8080 Project_IvRxEventa.jsp

77 |

| Google

Mas visitados ’ Comenzar a usar Firef... |5 | Oltimas noticias

‘ @ Consultas Supervisores

al | @ Consulkas Supervisores

IZI | @ Consultas Supervisores

Evento Actual
Cobro de Cartera
Zona
Toda la Ciudad

Detalle

Promocionar un
producto de belleza
nhara las mujeres de

hov

Tipo de Evento:
Parroquias:

M Toda la Ciudad
[Dayacucho

O Bolivar

[earbo concepeion
[Febres Cordero
[zarcia mareno

[ Letarmendi

3 de octubre

O oimedoigan Alsjo
[JFrancisco Roca
Orocafuerte
[Jsuere

DTarqu\
urdaneta
[Tximena

Té]el[inﬂmllg

Telemercadeo

\\_-_a\ | @Supervisur—Eventus E ”Z
~

Terminada

Figura tipo Evento a



=S SUpervisor-cventos - MozZilla Firerox
archiva  Editar  Ver

O -c

Historial ~ Marcadares  Herramientas — Ayuda

'y, l@ http:fflocalhosk: 8050 Project_IVRX/Evento.jsp

2] Mas wisitados " Comenzar a usar Firef... |5 Oltimas noticias

o de octubre
Cloimedosgan Algjo
CFrancisco Roca
Orocatuerte
Csucre

DTarqui
Clurdaneta
Cximena
Crascuales
DChnngnn
Detalle de Llamada:

Menu Frincipal
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= JH][#

Terminado

Figura tipo Evento b

3.5.10 Pantalla Administrador.jsp

Aqui el administrador puede crear y modificar los usuarios de la

aplicacion ya sea agentes o supervisores.




Creacion

Aqui se ingresan los datos para el usuario a crear, cabe mencionar que
en caso de que el usuario sea de tipo Agente se debera asignar un

supervisor y una extensioén que es con la cual ellos realizaran las

[lamadas.

Mas visitados R Comenzar 5 usar Firef.

So | Ulkirnas noticias

Ayuda

) I:@ htkp: filocalhost : 0G0 Praject_TWYRX Administradar. isp

¥ ¥ TS

Fecha: 17-junio-2009 13:19:56

Administrador

[Creacién | Modificacion|

o

il

Cédula:
MHombres:
Apellidos:
Dir eccidn:
Telefono:
E-mail:

Fec. Ingreso:
Login:
Password:
Cargo:

Cadl. Supenrdsor:

Extension:

|

|
|
17-junio-2009 13:19:56 |
|
|

|7Selec:c:i|:me

|—Se|e|:|:icme

—Seleccione v
Guardar

Salir

Administrador

¢ |

Figura Administrador - Creacion

Modificacion

En esta pantalla realizaremos las modificaciones que sean requeridas

por el supervisor, incluyendo el cambio de la contrasena.
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2 Datos Clientes TelefonIVRX - Mozilla Firefox

Archivo  Editar  Wer  Historial  Marcadorss  Herramisntas  Ayuda

@ - & X &y (= |http:,l',l'lD(thDst:EiDBD,l'PrD]EEtil\fo,l'AdmlnlstradDr.]sp 7 - | [[Gl-]soogle )-":-I

-

Fecha: 22-junio-2009 20:49:52

Administrador

[Creacion | Modificacion|

Codigo: |[ Buscar ]

Direccién:

Teléfono:

|

E-myail:

Codigo
Supervisor:

—Seleccione ~

Password:

Estado:
Extensisn:

Terminado

Figura Administrador - Modificacién
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CAPITULO 4

4. Codificacion

4.1 Codificacion de Procesos Principales
4.1.1 Proceso de Llamadas.
Este proceso se realizara cada vez que el agente se comunique con el

cliente.

El agente ingresa al sistema y luego se le asignara una estructura de

usuarios a los cuales debera llamar.

El sistema le indicara que cliente llamar, una vez seleccionado el sistema

nos enviara a una pagina donde se mostrara los datos del cliente.

En esta pagina encontraremos el boton llamar que es el que establecera
la llamada hacia el cliente, el Asterisk es el encargado de realizar la

llamada entre el agente y el cliente.
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Cuando el cliente contesta, automaticamente se comienza a registrar el
inicio de la llamada. Una vez culminada la conversacion se registrara el
fin de llamada.

Una vez que damos click en Actualizar la duracion de la llamada sera
guardada en la Base de Datos junto con la extension del agente y el dia

que se realizo la llamada.

Registro llamadas

Objetivo: Almacena la duracion de la llamada que hizo el agente.

# MySQL Table Editor

Table Mame: |registro_llamada D atabase: Comment: | Fegistiar todas las Llamadas ‘

Eolumnz and Indices | Table Options | Advanced Options

Column M arne Datatype Wl | B Flags Default Walue Comment
Codigo_Registo Q WaRCHAR(4] v ] BINARY Codiga Registro Llamada ~
@ |d_Agents (> CHAR[4] v ] BINARY ASCI [ UNIC e Agente que s comunico con &l usuario
@ Cedula_Cliente (> CHAR[10) v ] BIN&RY [ ASCIH [] UMICEmS La cedula del cliznte
@ Status_Llamada Q WaRCHAR[45] v ] BINARY Sila llamada fue o no contestada
@ Detalle_Llamada Q WARCHAR(S0D) o ] BINARY Detalle de la llamada
< Fecha_Llamada 73 DATETIME Cuando se realiza la llamada
@ Tipo_Evento Q WARCHAR(3) ] BINARY Si fue para cobro o publicidad
@ Tiempo_Llamada b INTEGER UNSIGNED [ ] ZEROFILL Duracion de la llamada del agerte
% Llamada_Destino Q WARCHAR[10] ] BIN&RY El humera al cual se llamo i
v

Indices | Foreign Keys | Column Details

Index Settings
% EE_'E"ENE Codign_Reqistao 4
i
_ .gen ] +
Q F¥._tipoE venta
Index Type: BTREE o
+ =

Apply Changes l ’ Discard Changes ] ’ LCloze
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4.1.2 Proceso de Grabacion de Llamadas.

El supervisor es la persona encargada de realizar esta accion, el una
vez que ingrese al sistema registrara todos los agentes que estén
asignados a el y mostrando el status del agente que sera ON si el

Agente esta activo en el sistema y OFF en caso de no estarlo.

El supervisor seleccionara con un visto en la columna Grabaciéon donde
se realizara la grabacion de la llamada del agente seleccionado, para
que luego este archivo de audio (.wav) sea almacenado en una ruta del
Asterisk.

Luego se crea un crond (tarea programada en Linux) que permitira
realizar un backup de las llamadas grabadas en el directorio donde se

encuentra el sistema.
Estos archivos seran almacenados ordenadamente, siendo asi que se

creara una ruta para cada agente y dependiendo de el se guarde en la

ruta correspondiente.

4.1.3 Proceso de Generar Reportes

Este proceso es manejado por los supervisores que son los encargados

de realizar las respectivas consultas de los agentes.

Sus datos son obtenidos de la tabla de Registro Llamadas acorde a los

parametros que sean enviados por el supervisor.
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Los archivos que se generen son PDF y permitira que sen impresos o

enviados por correo, segun la situacidn lo amerite.

4.1.4 Proceso de Estructura Agente-Clientes.

Este proceso permitira que a los agentes se les asigne aleatoriamente
un grupo de clientes deudores, y que son organizados por un job en la

Base de Datos.

Si los clientes no contestaron las llamadas al siguiente dia es seteado el

nivel de llamada de Llamada Fallida a No contestado.
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Capitulo 5

5. Pruebas

5.1 Evaluacién Operacional

Se llevaron a cabo dos tipos de pruebas en el sistema. Las primeras
pruebas funcionales se hicieron para estar seguros que el sistema esta

funcionando como se espera o como fue disefiado.

Estas pruebas se llevaron a cabo creando un grupo de casos de prueba
con datos de prueba. Las pruebas incluyeron la validacién de campos,

reglas de negocio, integracion de procesos y la entrada de datos.

Las pruebas fueron realizadas en ambos ambientes presentados de

cliente/servidor.

Las segundas pruebas fueron preparadas para asegurarse que el
sistema era capaz de manejar el volumen de datos y el tiempo de

respuesta al usuario era el esperado.
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5.2 Evaluacion Usuarios

La facilidad con las que los agentes permiten realizar su trabajo es
satisfactoria, previo a una capacitacion en la que se le indica el uso de

la herramienta.

No se presentaron inconvenientes al momento de que el usuario
comenzo a usar el sistema siendo asi evaluadas la mayoria de nuestras

validaciones.
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CAPITULO 6

6. Conclusiones y Recomendaciones

La tecnologia IVR de tipo outbound puede ser implementado en
cualquier compafia que desee ofrecer servicios 0 promociones y
también dedicarse al Cobro de Cartera siendo asi una gran inversion

economizando costos gracias a la infraestructura que posee el sistema

El call center en una institucién financiera constituye un punto
estratégico en el manejo del negocio. El uso del IVR outbound como
herramienta para informativo, ayuda a reducir el trafico telefénico en el
call center, y es un mecanismo de informar las 24 horas(llamadas

programadas), lo cual mejora el nivel de atencién al cliente.

El IVR puede tener diferentes aplicaciones, que dependen de la
necesidad del usuario, esta es una gran ventaja del sistema ya que

permite realizar IVR y conexiéon con cualquier motor de bases de
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datos a través de los ejecutables diseflados con el objetivo

especifico de la consulta.

La tarjeta DIGIUM TDM400 es susceptible a la estatica por lo que se

recomienda un manejo adecuado de la misma.

Para corregir errores en el IVR, primero se debe verificar el correcto
desempefo del software de conexién con la base de datos, luego se
debe verificar el diagrama de flujo del IVR, finalmente realizar un debug
de los datos que esta obteniendo el IVR creando archivos de texto que

nos muestren el valor de las variables que maneja el IVR,

Tener un servidor de respaldo en caso de que existan fallas en el
sistema o por algun motivo se dafie el servidor y poder asi tener una
contingencia del sistema y no perder la operabilidad del dia a dia en la

empresa.
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Introduccion

En los capitulos que se presentaran a continuacion se
mostraran las herramientas utilizadas para permitir que se
realicen las respectivas llamadas a los usuarios desde la

aplicacion JSP.

Para su mejor entendimiento lo hemos dividido en tres

capitulos:

CAPITULO I: ASTERISK

CAPITULO II: ASTERISK - JAVA

CAPITULO llI: JAVA- MY SQL



CAPITULO |

Introduccién

En este capitulo mostraremos lo que es el Asterisk, su
arquitectura, requerimientos minimos como instalar y su
funcionalidad en el proyecto.

Podemos descargar Asterix de la siguiente direccion:

http://www.asterisk.org/

1.1 Herramientas Utilizadas

A continuacion mencionaremos las herramientas de
software necesarias para el desarrollo de este

maodulo:
Requerimientos de Software:
- Sistema Operativo Cefditos 5.2

- Asterisk 1.4
- Softphone X-Lite



1.1.1 Sistema Operativo Ceiitos

CentOS es una versién libre de Red Hat,
basada en su coédigo fuente, que tiene las
mismas bondades de éste. Incluye entornos
KDE y GNOME, también incluye el instalador

Anaconda, y el gestor de actualizaciones PUP.

1.1.2 Asterisk

Asterisk es una aplicacion de software libre
(bajo licencia GPL) que proporciona
funcionalidades de una central telefonica
(PBX). Como cualquier PBX, se puede
conectar un numero determinado de teléfonos
para hacer llamadas entre si e incluso
conectar a un proveedor de VolIP o bien a una

RDSI tanto basicos como primarios.

1.1.3 Softphone X-Lite



Es un software de telefonia IP que permite la
comunicacion entre dos servidores Astreisk o

con dispositivos que manejen protocoles SIP.

1.2 Instalacion de Ceiiitos 5.2

Requerimientos Minimos:

- 192 MB de Memoria RAM
- 850 MB de disco duro

- Procesador Intel Pentium |

Para descargarlo lo podemos hacer de la siguiente

direccion: http://www.centos.org/




Pasos para instalar:

Presiona entera y que el mismo CentOS detecte tu tipo de

hardware y los controladores apropiados para el mismo.

CentOS L

linug tex

[F1-Mainl [F2-Options] [F3-Generall [F4-Kernell [F5-Rescuel

Aqui puedes darle "Skip" (Saltar o Pasar) Para que no
busque errores fisicos en el CD o DVD que has grabado,

asumimos que esta libre de defectos.

He lcome to CentDS

To begin testing the CD media before
installation press OK.

Choose Skip to skip the media test
and start the installation.

<<Alt-Tab> between elements



La pantalla de bienvenida de CentOS, presiona "Next"

Centos 5

| [} Belease Notes

Aqui puedes escoger el idioma, por cuestiones de

compatibilidad con caracteres, sugerimos en ingles

Centos 5

What language would you like to use during the
installation process?

Chinese(Simplified) (@#T) =
Chinese(Traditional) (¥l )

Croatian (Hrvatskl)

czech (Cedtina)

Danish (Dansk)

Dutch (Nederdands)

Estonlan (eestl keel)
Finnish (suami)
French (Frangais)
German (Deutsch)

Greek [EAAnukd)

Gujarati {2} -

[ Belease Notes ' SaBack |



Selecciona el tipo de teclado, (espanol) o ingles

dependiendo de que tipo de teclado que uses.

Centos 5 %

® Select the appropriate keyboard for the system,
French (latin®)
Franch (pc)

French Canadian

German (latinl w/ no deadkeys)
German {latinl)

Greek

‘Gujaratl {Inscript)

Hungarian

Hungarian (101 key)

Icelandic

Italian

Itatlan (IBM)

Itatiam [it2)

[ Retease Nates | @Back | | & Mext

Solo sera usado como servidor y que no sera usado para
otro sistema operativo sea Windows, por lo cual podemos

eliminar todas las particiones del disco duro, para instalar
CentOS.



CentoS 5

® Select the appropriate keyboard for the system,

N e ]

French (pc)

French Canadian The partition table on device sda was unreadable. To create

m new partitions it must be initialized, causing the loss of ALL _
DATA on this drive.

German (1atind w/ e

German (1atin1) This operation will override any previous installation cholces
about which drives to ignore.

Greek

Gujaratl {Inscripe) Would you like to initialize this drive, erasing ALL DATA?
Hungarian i ;
Hungarian (101 key! @no || @ies
Icelandic

Italian

Italian {IBM)

Italiam [it2)

[ Belease Notes | SaBack | [ & Next |

Aqui se debe seleccionar el tipo particionamiento que
debes usar, en la mayoria de casos la propuesta por
defecto esta bien, sin embargo para otro tipo de

instalaciones especificas se requiere otro tipo de particiéon.

Centos 5§

Installation requires partitioning of your hard drive.
By default, a partil:lonlng Iaynut Is chosen which is
reasonable for most users. You can elther choose
to use this or create your own.

Remove linux partitions on selected drives and create default layout. =

Select the drive(s) to use for this installation,

o Advanced storage configuration

[ Review and modily partitioning layout

[ Release Nates 4 Back |

==




Aqui confirma que estas de acuerdo con eliminar las

particiones existentes.

Centos 5

Installation requires partitioning of your hard drive.
By default, a partitioning layout is chosen which is
reasonable for most users. You can elther choose

v

e iy par You have chosen to remove all Linux partitions (and ALL

DATA on them) on the Tollowing drives:

i
Select the drive P
= Are you sure you want to do this?
@ro || Qs
+u—-—- === mamr—g= ety e

[ Revlew and modify partitioning layout

[} Belease Notes | & Back

. W Next

Aqui tienes que dar la configuracion de red, por defecto

CentOS propone DHCP, pero debido a que este va a ser

un servidor dedicado seria convenientes que le configures

una IP de tu red interna. Presiona "Edit"



Centos 5 %

Network Devices
Active on Boot Device IPvdiNetmask IPvwEPrefix | Edit

ethl DHCP Auto

Hostname
Set the hostnamae:
(= autematically via DHCP

) manually (e.g.. hest.domain.cem)

Miscellaneous Settings

@Back | | & mext

[} Belease Notes

En la ventana que aparece configura los parametros de
red de acuerdo a tu red interna, si no estas seguro puedes
contactarnos para determinar cual es la direccién IP de tu

red interna y como debes configurarla.

CentOS

Advanced Micro Devices [AMD] 79c970 [FCnet32 LANCE]
Network Devl yaraware address: 00:0C:29:81:97:E1

Active on Boo | [7] Enable IPvd suppart

— ) Dynamic IP configuration (DHCP)

@ Manual configuration
Preflx (Netmask)

IF Address
192.168.0.100 {[235.255.255.0
Hostname
Sat the hostnas [ Enable IPvE support

a
@ automatica

) manually

Miscallaneous

X Cancel L&J

4 Back | i Next

[} Belease Notes

Figura 1.j



Configura el nombre de tu servidor

Network Devices

Active on Boot Device IPv4/Netmask IPVE/Prefix | Edit |
etnd  192.168.0.100/24 Disabled
Hostname

Set the hostname:

@ manually | {e.g.. host.domaln.com})

Miscellaneous Settings
Gateway: [
Primary DNS: |
Secondary DNS![

[ Belease Notes # Back | |i§ﬂexl]

Selecciona tu zona horaria, en el caso de Ecuador es

America/Guayaquil -5 GMT



Centos 5

Please click into the map to choose a reglon:

Europe/Beriin $

] System clock uses UTC

[ Belease Notes 48 Back [ & mext

Selecciona un password de 8 digitos entre numeros y letras

The reot account is used for administering the
System. Enter a password for the noot user.

Root Passweord:

Confirm:

[ Release Notes @pack | | o Next

Ahora seleccionamos que tipo de instalacion queremos

realizar, en este caso seleccionamos "Server" (quitale el



check a las demas casillas) adicionalmente no es
necesario darle check a "Packages from CentOS Extras",
Luego dale "Customize Now" (Customizar ahora) y de ahi

"Next" o Siguiente.

The default installation of CentOS includes & set of software applicable for general intemet
usage. What additional tasks would you llke your system to include support for?

[0 Desktop - Gnome
[0 Desktop - KDE
B Server

(11 N D

Please select any additional repositories that you want to use for software Installation.

[J Packages from CentOS Extras

e Add additional software repositories

You can further customize the software selection now. or after install via the software
management application.

) Customize later & Customize now

[ Belease Notes | G pgack | Iéb{eul]

Debemos seleccionar los grupos de paquetes que
queremos instalar. Selecciona: Editors, Text-based Internet,
DNS Name Server, Mail Server, Server Configuration
Tools, Web Server, Administration Tools, Base
(Deselecciona otros grupos de paquetes) y dale click a

"Next" o Siguiente



CentosS 5

Desktop Emaconments | [T

Applications @)= FTP Server

Development ﬁ 71 Legacy Network Server
B | o o server

Base System @ @ MySQL Database

Virtualization @) Network Servers

Clustering L d) 1 News Server =

Cluster Storage ol @ D

This package group allows you to run a DNS name server (BIND) on the sysbem,

1 or 1 optional package selected

|_ Qptional packages
[ Belease Notes | 4 Back | | % Next
J

El instalador revisa las dependencias...

CentosS 5

Desktop Environments ©. = DNS Name Server a

Applications @J@ FTP Server

Development @30 Legacy Network Server
EC—

]
Base System itabase
Virtualization Checking dependencles In packages ;. ivars
selected for installation...
clustering e g

Cluster Storage ||

[This package group allows you 1o run a DNS name server (BIND) on the system,

1 of 1 optional package selected

|_ Qptional packages
[ Belease Notes | % Back | |I¢uexlj




Presiona "Next" para iniciar la instalacion

Centos 5

Click next to begin
installation of CentOS.

A complete log of the
installation can be found in
the file “frootinstall.log"
after rebooting your system.

A Kickstart file containing
the Installation options
selected can be found in the
file ‘frootfanaconda-ks.cfg’
after rebooting the system.

[} Release Notes . @Back | [ o Mext

El disco duro esta siendo formateado.

Centos 5

Farmatting / file system...

Centos 5

[} Belease Notes




La instalacidon comienza, tomara unos minutos.

CentoS 5§

[tmating] - fterm i tes

More info: hittpimirror.centos ergicentos/S/Readme. txt

Installing xorg-x11-xauth-1.0.1-2. 1.i386 (48 KB} Remaining time: 15 minutes
X.Org X11 X authority utilities

[ Belease Notes

Finalmente la instalacion es completada y ahora se puede

quitar el CD o DVDy reiniciar el sistema



CentoS 5

Congratulations. the installation is complete.

Remaove any media used during the installation process and press the
“Reboot™ button bo reboot your system,

@ .:Z':-:I

DE‘."‘::‘ s& Nobes ﬂ Reboot

Después de reiniciar el servidor, veras "Firewall
Configuration" (configuracion de Firewall), presiona "Run

Tool" (Ejecutar herramienta)

| Setup Agent |
Select the item that you wish to modify
Authentication

irewall configuration
Keyboard configuration
Hetwork cowfiguration
System services

Timezone configuration




Debido a que se instalaran medidas se seguridad a medida
de la implementacién, deshabilitaremos el firewall, por
ahora sera mejor deshabilitado debido que el mismo
firewall podria interferir con la configuracion e instalaciéon

de otras aplicaciones

SELinux es una extensién de seguridad de CentOS que
provee seguridad adicional al sistema. Sin embargo no es
necesario hasta finalizar la configuracion total de la

implementacion.

cystem-conf ig-securitylevel £ZBH3 Red Hat, Inc.

Firewall Configuration

A firewall protects against unauthorized

network intrusions. Emabling a firewall blocks
all incoming comnections. Disabling a firewall
allows all connections and is not recommended.

Security Level : [(ENEENIEY EERIETICT

SELinux: Enforcing

Permissive
Dizabled

11t-Tab> betueen elements

Luego selecciona "Exit" o Salir.

| Setup Agent |

Select the item that you wish to modify

Firewall configuration
Eeyboard configuration
Hetwork configuration
System services
Timezone configuration

¢Alt-Tab> between elements |



1.3 Arquitectura del Asterisk

Dentro de una vision general, Asterisk es un PABX hibrido
que integra tecnologias como TDM vy telefonia IP con
funcionalidad de unidades de respuesta automatica y
distribucion automatica de llamadas. En este momento de
la lectura del libro es probable que usted no este
entendiendo todos estos términos, pero a lo largo de los
capitulos, estara cada vez mas familiarizado con ellos. En
la figura de abajo podemos ver que Asterisk se puede
conectar a una operadora de telecomunicaciones o un
PABX usando interfaces analégicas o digitales. Los
teléfonos pueden ser IP, analégicos o ADSI que es un

teléfono analégico con display digital.

: Voicemail, Conferencia,
Tarjeta teléfonica,
Agenda, Directoric,

Billing

s E ‘ Ap“nac[une‘g Asterisk API | ........................
g 2 - I g B
e |8 <l =

Q -

2% 1|3 2l X
5=EF (5] Lanzador de S &
SPd @ Aplicaciones < (L]
g0 % bl A [ en—— a8 =
BL g 5 Muclea . Cargador = =3
Ige G PBX switch . dinamico = =
Eh 5 . de modulos E =
W ‘5 =R S o 7]
0 B — w 1]

oo Lo Asterisk channels API |

....................................................

i ADTRAN VOFR - ISDN - :
: 5IP - H.323 Voice
Modem, Custom
Hardware

Arquitectura de Asterisk



1.4 Conceptos previos

Canal: Es una conexion que trae una llamada al Asterisk.
Un canal podria ser una conexion a un teléfono ordinario
fijado a mano o a una linea telefénica ordinaria, o a una
llamada légica (como una llamada telefonica del Internet).
El Asterisk no hace ninguna distincidon entre los canales del
estilo de “FXO” y de “FXS” (es decir, no distingue entre las
lineas telefonicas y los teléfonos). Cada llamada se pone o

se recibe en un canal distinto.

Tono
de Dial




FXO(Foreign Exchange Office): Es una interfaz en un
dispositivo VolP para conectarlo a una central telefonica
PBX.

FXS(Foreign Exchange Station): Es la interfaz en un
dispositivo VolP que permite conectarlo directamente a

teléfonos, faxes en centrales PBXs.

SIP(Session Initiation Protocol): SIP es un protocolo
para establecer sesiones entre uno o mas clientes de VolP.
SIP es un lenguaje que los teléfonos IP utilizan para

intercambiar informacion entre ellos.

IAX(Inter-Asterisk Exchange Protocol): Es utilizado para
manejar conexiones VoIP entre servidores Asterisk, y entre

servidores y clientes que también utilizan protocolo IAX.

DAHDI(Digium Asterisk Hardware Device Interface):
Antiguo nombre de Zaptel. Zaptel son las APIs de los
drivers de las tarjetas que sirven para implementar la

plataforma asterisk para la voz.

Calling Rules: Son las reglas que se establecen para las

llamadas



DialPlan: El plan de marcacién o “Dial Plan”, es el corazén
de toda configuracion en asterisk, y de esta configuracion
dependera el performace y eficiencia de nuestra central

telefénica.

Contexto: Un contexto, en Asterisk, es una agrupacion de
extensiones que comparten las mismas reglas de marcado.
Dentro del plan de marcacién de Asterisk, los contextos
definen diferentes secciones, cada una con propoésitos
especificos. El uso de contextos nos permite restringir el
flujo de llamadas entre extensiones o el acceso a ciertos
servicios (p. ej. llamadas de larga distancia, llamadas a
celulares, etc.) o numeros especiales, entonces. En estos
casos, los contextos son la mejor manera de organizar

nuestras extensiones.

1.5 Instalacion del Asterisk

Se explicara paso a paso la configuracion del Asterisk pero
previo a esto se indicaran los requerimientos minimos para
su respectiva instalacion y la configuracién de los archivos

necesarios para la comunicacion.



Requerimientos Minimos:

- Procesador a 1.5 GHz (Pentium 4)
- 256 MB en RAM
- 10 GB en disco duro.

Pasos para instalar:

a. Para obtener las fuentes de Asterisk y drivers de Zaptel
para el uso con hardware de Digium, usted debe bajar los

paquetes de Digium.

Baje los archivos usando el comando wget. Cree el
directorio /usr/src si este no existe. En el momento de
finalizacion de este libro estas eran las versiones
corrientes, substituya los comandos abajo con los archivos

de las versiones mas actuales.

# cd /usr/src

#wget http:/ftp.DIGIUM.com/pub/zaptel/zaptel-1.4.x.tar.gz
#wget http:/ftp.DIGIUM.com/publ/libpri/libpri-1.4.x.tar.gz
#wget http://ftp.DIGIUM.com/pub/Asterisk/Asterisk-addons-
1.4.x.tar.gz

#wget http:/ftp.DIGIUM.com/pub/Asterisk/Asterisk-
1.4.x.tar.gz

b. Luego descomprimir los archivos.

# tar xzvf ASTERISK-1.4.x.tar.gz
# tar xzvf libpri-1.4.x.tar.gz
# tar xzvf ASTERISK-addons-1.4.x.tar.gz

# tar xzvf zaptel-1.4.x.tar.gz



c. Normalmente la compilacion de los drivers zaptel es
simple. En tanto que pueden ocurrir casos donde usted no
posea ninguna placa TDM que use el driver zaptel.
Asterisk precisa de una fuente de temporizacion que
normalmente sea provista por una placa con driver zaptel.
Si esta placa no existe va ha ser preciso compilar el médulo

ztdummy.

Compilando los drivers de Zaptel.

cd /usr/src/zaptel-1.4.x/
make clean

Jconfigure

make menuselect
make install

make install-udev
make config

update-rc.d zaptel defaults

Use el comando make menuselect para escoger los
modulos necesarios.

Screenshot del comando “make menuselect”:

d. Compilando el Asterisk

cd /usr/src/libpri-1.4.x/
make clean
make

make install



cd /usr/src/asterisk-1.4.0

make clean

Jconfigure

make menuselect

make

make install

make samples ;use to create sample configuration files

make config

e. Una vez instalado podemos iniciar el Asterix con

/usr/sbin/asterisk —vvvc

Y lo paramos con:

/usr/sbin/asterisk stop now

1.6 Configuracion del Asterisk

Su funcionamiento se realiza mediante canales y estos
canales son drivers para distintos tipos de conexiones para
protocolos de VolP como SIP, IAX, MGCP.

Para el sistema se implement6 el uso del protocolo SIP,

que es muy parecido a HTTP o a SMTP.

Se recuerda que todos los archivos de configuracion se

encuentran en la ruta en etc/asterix



Archivo manager.conf

Se puede configurar el acceso remoto hacia el gestor de
Asterisk. Se requiere definir un usuario, la correspondiente
clave de acceso y los privilegios necesarios, a fin de poder
permitir  utilizar diversas herramientas para la

administracion y/o supervision remota(s).

Su configuracion:






Archivo sip.conf

Sirve para configurar todo lo relacionado con el protocolo

SIP y afiadir nuevos usuarios o conectar con proveedores
SIP.

Su configuracion:




Archivo extension.conf

El archivo extensions.conf es el mas importante del
Asterisk y tiene como misién principal definir el dialplan o
plan de numeracion que seguira la centralita para cada

contexto y por tanto para cada usuario.

El fichero extensions.conf se compone de secciones o
contextos entre corchetes [] Hay dos contextos especiales

que estan siempre presentes que son general y globals

Su configuracion









Archivo Voicemail.conf

Permitira grabar las llamadas.
A mas de esto permitira que se envien correos con el
archivo de grabacibn realizando la respectiva

configuracion.

Su configuracion:

[general]

; Escoger el formato del correo de voz. Recomendado usar WAV, por razones de
; compatibilidad.

format=wav

; Si se dispone de espacio suficiente en la cuenta de correo, la siguiente
; opcién especifica que se adjunte el mensaje de voz a un mensaje de correo
; electrénico, de modo que se pueda escuchar al dar clic desde el cliente.

attach=yes

[default]

; Cada buzén de voz se lista en el siguiente formato:

; buzén => clave de acceso,Nombre de persona,correo electronico,correo
; electronico de servicio de localizador. Ejemplos:

101 => secreto1,Nombre,alguien@algo.algo,numero@mi-celular.algo

102 => secreto2,Nombre,otro@algo.algo

103 => secreto3,Nombre,alguien-mas@algo.algo

Archivo Asterisk.conf

Le dice al asterisk los directorios donde esta todo,
incluyendo el directorio que contiene todos los otros
archivos de configuracion. Por defecto, el asterisk busca el
archivo asterisk.conf en el directorio /etc/asterisk, pero
puedes proveer un parametro por linea de comando para

utilizar otro archivo asterisk.conf.






Archivo Agents.conf

Estos son los usuarios, que puede utilizar para responder a

las llamadas en las colas.

Los agentes pueden ser separados en diferentes grupos
llamados contexto. De esta manera usted tiene un mayor
flexability en la gestion de las colas, porque se puede elegir

el agente que, con el que la cola al trabajo.






Archivo Dahdi_guiread.conf

Este archivo es utilizado para las configuraciones de la

tarjeta Digium




1.7 Funcionalidad de Asterisk

Como podemos visualizar en la figura Funcionalidad de
Asterisk, permite realizar las llamadas de estaciones que

tengan instalado un softphone (Ej: X-Lite).

En IVRIX las llamadas se realizaran mediante aplicacion
WEB, pasaran por nuestro servidor Asterix y este se
encargara de direccionarlas con su duefio en este caso
puede ser un teléfono convencional, celular (para esto se
necesita que tenga el hardware respectivo: Tarjeta Digium
com médulos FXO) o que tenga instalado un softphone ya
que esta herramienta hace uso de un protocolo cuyo

nombre es el SIP.

Proveedor | - P Teléfono USE 9
VolP 8

Fe zan Softphong

Windewsilinus

Tris

Proveedor Celular Tee

n Ethemst
Asterisk PEX
G ULinux Fe con Softphone

‘WindewsiLinue

Funcionalidad de Asterisk

Proveedor de Telefonia N -

Diadama



1.8 Instalacion del Softphone.

En esta seccion se indicar paso a paso la instalacion del
softphone, en este sistema se utilizara el X-Lite, pero

previo a esto se indicar los requerimientos minimos:

- Intel Pentium 1ll 700 MHz o equivalente
- 256 MB en RAM
- 30MB de disco duro.

En esta ruta se indican los pasos para la instalacion del X-
LITE:

http://www.itson.mx/asterisk/Herramientas_files/Manua
I_XLITE.pdf


http://www.itson.mx/asterisk/Herramientas_files/Manual_XLITE.pdf
http://www.itson.mx/asterisk/Herramientas_files/Manual_XLITE.pdf

CAPITULO I

Introduccion

A continuacion mostraremos la integracion de Asterisk con
la parte aplicativa hecha en Java (Jsp), la herramienta con

la que es desarrollado el sistema es My Eclipse 6.0

2.1 Herramientas Utilizadas

A continuacion mencionaremos las herramientas de

software necesarias para el desarrollo de este modulo:
Requerimientos de Software:
- My Eclipse 6.0

-JDK 1.5
- Tomcat 5.0



2.1.1 My Eclipse

MyEclipse se basa en la plataforma Eclipse, y se
integra tanto de propiedad y las soluciones de fuente
abierta en el entorno de desarrollo.

Lo podemos descargar de la siguiente direccion:

http://www.myeclipseide.com/Article68.html

2.1.2 JDK

La base para poder operar cualquier producto que
utiliza java es el JDK de Ila plataforma
correspondiente, por lo cual antes de instalar el

servidor de Tomcat, se debe instalar el JDK.

Lo podemos descargar de la siguiente direccion:

http://java.sun.com/j2se/1.4.2/download.html

2.1.3 Tomcat



Apache Tomcat es un contenedor de servlets que
soporta tecnologias como Java Servlets vy

JavaServer Pages.

El proyecto Tomcat es soportado por programadores

de todo el mundo, este proyecto es Open Source.

Lo podemos descargar de la siguiente direccion:

http://java.sun.com/j2se/1.4.2/download.html

2.2 Comunicacion de Asterisk con Java

2.2.1 Manager API

El Administrador de la APl permite la
interaccidon remota con un servidor de
Asterisk. En contraste con el protocolo de
Asterisk, FastAGI no explicitamente pasa el
control a su aplicacion cuando se utiliza el
Administrador de la API, pero le permite
consultar y cambiar su estado en cualquier

momento

El Administrador de la APl se compone de
tres conceptos: las acciones, respuestas y
eventos. Las acciones pueden ser enviadas

a Asterisk e indicar que haga algo.



Los eventos son enviados por un asterisco,
sin relacion directa con las acciones es el
envio de su solicitud. Los eventos les informa

sobre los cambios en el estado de Asterisk.

La conexion con el servidor de Asterisk a
través de Administrador de la APl se produce
a través de TCP / IP por lo general en el

puerto por defecto 5038.

Para habilitar el Administrador de la API de
Asterisk debe editar su manager.conf archivo

de configuracion y reiniciar Asterisk.

El manager.conf contiene también
limitaciones en el rango de direcciones IP
que puedan conectarse y nombre de usuario
y contrasefas para la

autenticacion






CAPITULO lli

Introduccién

En este capitulo trataremos la comunicacion de la
aplicacién con la Base de Datos con sus respectivas tablas
que se realizaron para el desarrollo del sistema como las
respectivas herramientas que utilizaron para su

funcionamiento.

3.1 Herramientas Utilizadas

A continuacion mencionaremos las herramientas de

software necesarias para el desarrollo de este modulo:
Requerimientos de Software:
- My SQL
- Hibernate
3.1.1 My SQL
Es la BD con la que va a trabajar el sistema y
ya viene con el S.O Ceiitos.
Y con la siguiente linea de comando en el

prompt lo podemos instalar:

yum install mysql-server mysql mysql-devel



3.1.2 Hibernate

Hibernate es una herramienta de Mapeo
objeto-relacional para la plataforma Java que
facilita el mapeo de atributos entre una BD
relacional tradicional y el modelo de objetos
de una aplicacion, mediante archivos

declarativos (XML) que permiten establecer

estas relaciones.

Hibernate genera las sentencias SQL y libera
al desarrollador del manejo manual de los
datos que resultan de la ejecucion de dichas
sentencias, manteniendo la portabilidad entre
todos los motores de bases de datos con un

ligero incremento en el tiempo de ejecucion.

3.2 Diagrama Entidad Relacién

El diagrama entidad-relacion pretende visualizar los

objetos que pertenecen a la base de datos como

entidades.



Cargo

PK | Codigo

Llamadas

Codigo _Llamada
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Descripcion
Status

de mi aplicacién mostrando sus principales clases,

atributos, operaciones y las relaciones entre ellos.




Usuario

+PK_Login : string
+Usuario : string
[+Nombre : string
+Apellidos : string
+Cedula : string
+Direccion : string
+Telefono : string
+Fecha_Ingreso : Date
+Email : string
+Fecha_nacimiento : Date
+cargo : Cargo
+Cod_supervisor : string
+Status : char

0.*

Posee

+Crear_usuario() : void
[+Modificar_Usuario() : void
+Eliminar_Usuario() : void
+Actualizar_Usuario() : void
+Obtener_Usuario () : Usuario

Cargo

+PK_codigo : string

b +Descripcion : string

+Crear_Cargo() : void
+Modificar_Cargo() : void
+Eliminar_Cargo() : void
+Obtener_Cargo() : Cargo

Cliente

+PK_Cedula : string
+Nombre : string

+Apellido : string
+Direccion_casa : string
+Telefono _casa : string
+Direccion_trabajo : string
+Telefono _trabajo : string
[+Movil : string

[+Sexo : string
l-Fecha_nacimiento : Date
+Email : string
+Monto_Credito : float
+Valor_adeudado : float
[+Monto_a_pagar : float
+Fecha_vencimiento : Date
[+Observaciones : string
+Status : char
+Obtener_Cliente() : Cliente

Comunica

0.+

Tiene

Tipo_evento

+Descripcion : string

+PK_Codigo_Tipo_Evento : string

+Obtener_Tipo_Evento() : Tipo_evento

Realiza

0.*

LLamada

+PK_Codigo_llamada : string
+Codigo_usuario : Usuario
+Codigo_cliente : Cliente

+Codigo_tipo_evento : Tipo_evento

+Tipo_Llamada : string
+Fecha_llamada : Date
+Inicio_llamada : Date
+Fin_llamada : Date
+Duracion_llamada : Date
+Costo_llamada : Double
+Status_llamada : char

+Crear_llamada() : void

+Calcular_tiempo_llamada() : Date
+Calcular_costo_llamada() : float
+Obtener_Llamada() : LLamada

+Grabar_llamada() : void

Tipo _llamada

+PK_Codigo : string
+Descripcion : string

+Obtener_Tipo_llamada() : Tipo_llamada

Tiene

Graba 1

Grabacion _Llamada

+PK_Codigo_graba_llamada : string
+Codigo_llamada : string

+Ruta : string

+Descripcion : string

+Status : string

+Obtener_Grabacion_Llamada() : Grabacion_Llamada
+Modificar_Grabacion_Llamada() : void

Figura 3b Diagrama de Clases.



3.4 Diagrama de Secuencia

En este diagrama se muestra la interaccion de los objetos

que compo

3.41

nen el sistema de forma temporal.
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Figura 3.c Diagrama Secuencia Agente.



3.4.2 Secuencia Supervisor

Supervisor Sistema

‘ IniciaSesion ()

Solicitadatossesion ()

ﬂe "~ [ngresoDatos(Dates) =

| Mostrar_menu_supervisor()

Genera_Reporte()

e 7777777777777777777777777
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; Confirma_envio_reporte()
Age 7777777777777777777777777
I
I
Enviar_tipo_evento() |
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]D Comprobar_datos(datos)
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I
|
|
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Figura 3.d Diagrama Secuencia Supervisor.



3.4.3 Secuencia Administrador

Administrador

IniciaSesion ()

Sistema

Solicitadatossesion ()

IngresoDatos (Datos)

T
|
e

Menu_administrador ()

Creacion_usuario()

Solicita_datos-usuario()

—————— e —

ingreso_datos(datos)

guarda_datos()

Kk

modifica_usuario()

solicita_datos_usuario()

e ________________________

Envia_datos(codigo_usuario)

Resultado_busqueda()

e ________________________

Datos_modifica (datos)

Confirma_guardar_cambios ()

e ________________________

Confirma_actualiza_datos()

elimina_usuario()

solicita_datos_usuario()

e ________________________

Envia_datos(codigo_usuario)

Resultado_busqueda ()

e ________________________

Datos_eliminar (datos)

Confirma_eliminar_usuario()

e ________________________

Usuario_eliminado ()

Figura 3.e Secuencia Administrador.



3.5 Diagrama Flujo de Ventanas

Este diagrama nos ayuda a ver la secuencia

pantallas de mi aplicacion.

de las

Agente.jsp

Realizar_Llamada jsp

Supervisor.jsp

Administrador.jsp

Figura 3.f Diagrama Flujo de Ventanas.

RealiazarConsultas.jsp

DefenirEvento.jsp

MostrarConsulta.jsp

3.6 Creacion de objetos en la BD.

usuarios

Objetivo: Almacenar los usuarios que podran hacer uso

del sistema, ya sean estos Administradores, Supervisores y

Agentes.




CREATE TABLE “usuarios™ (
"Codigo’ char(4) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
“Login’ varchar(15) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
‘Password’ varchar(12) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
"Nombre™ varchar(25) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
‘Apellido’ varchar(45) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
"Cedula’ varchar(10) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
"Direccion’ varchar(45) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
"Email’ varchar(35) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
“Status” char(2) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL COMMENT
'Estatus del Usuario',
"Grupo’ char(2) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
“Supervisor® char(10) COLLATE latin1_spanish_ci DEFAULT NULL,
‘Fecha_nacimiento™ timestamp NOT NULL,
“Activo’ char(3) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
"Codigo_EstructuraAgente™ varchar(3) COLLATE latin1_spanish_ci NOT
NULL,
"Telefono™ varchar(15) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
PRIMARY KEY (*Codigo’),
KEY "FK_grupo™ (‘Grupo’),
KEY "FK_estructura’ ('Codigo_EstructuraAgente’) USING BTREE,
CONSTRAINT "FK_estructura’ FOREIGN KEY ("Codigo_EstructuraAgente’)
REFERENCES
“estructuraagentes” ("Codigo_estructura’),
CONSTRAINT "FK_grupo® FOREIGN KEY ('Grupo’) REFERENCES
“cargos” (‘Codigo_Car’)
)

Cuadro 1 Ingreso Usuarios

clientes

Objetivo: Almacenar informacion de los respectivos

clientes que maneje la empresa.



CREATE TABLE ‘clientes’ (

"Cedula’ char(10) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,

"‘Nombre_Cliente” varchar(25) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,

“Apellido_Cliente” varchar(45) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,

‘TelefonoCasa_Cliente’ varchar(10) COLLATE latin1_spanish_ci NOT

NULL,

"TelefonoCasa2_Cliente’ varchar(10) CHARACTER SET latin1 DEFAULT

NULL,

*Movil_Cliente’ varchar(10) CHARACTER SET latin1 DEFAULT NULL,

"Sexo_Cliente™ varchar(9) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,

‘FechaNacimiento_Cliente’ datetime NOT NULL,

"Email_Cliente’ varchar(25) CHARACTER SET latin1 DEFAULT NULL,

"MontoComprado_Cliente’ int(11) DEFAULT NULL,
“ValorAdeudado_Cliente’ int(11) DEFAULT NULL,

‘MesAdeudado_Cliente™ varchar(20) CHARACTER SET latin1 NOT

NULL,

“Status_Cliente” char(2) CHARACTER SET latin1 DEFAULT NULL,

"Codigo_estructura® varchar(3) COLLATE latin1_spanish_ci DEFAULT

NULL,

‘Nivel_Llamada_Cliente int(10) unsigned DEFAULT NULL,

‘DireccionCasa_Cliente’ varchar(45) COLLATE latin1_spanish_ci NOT

NULL,

*ZonaUrbana_Cliente” varchar(10) COLLATE latin1_spanish_ci NOT

NULL,

"DireccionTrabajo_Cliente” varchar(45) COLLATE latin1_spanish_ci

DEFAULT NULL,

PRIMARY KEY ('Cedula’),

KEY "FK_estuctura® ("Codigo_estructura’),

KEY "FK_parroquias’ (‘ZonaUrbana_Cliente’),

CONSTRAINT "FK_estuctura® FOREIGN KEY ("Codigo_estructura’)

REFERENCES "estructuraagentes’ ('Codigo_estructura’),

CONSTRAINT "FK_parroquias® FOREIGN KEY ("ZonaUrbana_Cliente’)

REFERENCES “parroquias” (‘Codigo_parroquia’)

)

Cuadro 2 Ingreso Clientes

cargos

Objetivo: Almacenar el tipo de usuario en el sistema:

Administrador, Supervisor, Agente.

CREATE TABLE “cargos’ (
"Codigo_Car’ char(2) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
"Descripcion” varchar(46) CHARACTER SET latin1 NOT NULL,
“Status’ char(1) CHARACTER SET latin1 NOT NULL,
PRIMARY KEY ('Codigo_Car’) USING BTREE

)




Cuadro 3 Cargos Definidos

estructuraagentes

Objetivo: Permite que a los agentes se le asignen un
grupo de clientes el cual tiene que llamar y que

mantendran un orden asignado por el sistema.

CREATE TABLE “estructuraagentes” (

"Codigo_estructura® varchar(3) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
*CodigoEvent’ varchar(3) COLLATE latin1_spanish_ci DEFAULT NULL,
‘Descripcion_Estructura’ varchar(150) COLLATE latin1_spanish_ci
DEFAULT NULL,

*Zona_Urbana’ varchar(150) COLLATE latin1_spanish_ci DEFAULT
NULL,

“Status” varchar(2) COLLATE latin1_spanish_ci DEFAULT NULL,
PRIMARY KEY ("Codigo_estructura’) USING BTREE,

KEY 'FK_evento’ (‘CodigoEvent’) USING BTREE,

CONSTRAINT "FK_evento” FOREIGN KEY ("CodigoEvent’)
REFERENCES “evento’ ("Codigo_Eve")

)

Cuadro 4 Relacion Estructura-Evento

evento

Objetivo: Es la accion que van a realizar los agentes:
Publicidad o Cobros.



CREATE TABLE "evento’ (

"Codigo_Eve’ varchar(3) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
‘Descripcion_Eve’ varchar(25) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
“Status_Eve’ varchar(2) CHARACTER SET latin1 NOT NULL,
‘Detalle_Eve’ varchar(100) COLLATE latin1_spanish_ci DEFAULT NULL,
PRIMARY KEY ("Codigo_Eve")

)

Cuadro 5 Eventos definidos

parroquias

Objetivo: Aimacena los diferentes sectores de la ciudad.

CREATE TABLE ‘parroquias’

"Codigo_parroquia’ varchar(3) CHARACTER SET latin1 COLLATE
latin1_spanish_ci NOT NULL,

"Descripcion’ varchar(45) CHARACTER SET latin1 COLLATE
latin1_spanish_ci NOT NULL,

“Status’ varchar(2) CHARACTER SET latin1 COLLATE
latin1_spanish_ci NOT NULL,

*Zona" varchar(15) CHARACTER SET latin1 COLLATE
latin1_spanish_ci NOT NULL,

PRIMARY KEY ("Codigo_parroquia’)

)

Cuadro 6 Parroquias definidas



registro_ingreso

Objetivo: Almacena la fecha y horade ingreso y salida del

usuario en el sistema.

CREATE TABLE ‘registro_ingreso™ (

‘Numero_Registros’ varchar(6) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
‘cod_usuario® varchar(4) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
*Id_Session’ varchar(40) COLLATE latin1_spanish_ci NOT NULL,
"Hora_ingreso™ datetime NOT NULL,

"Hora_salida’ datetime DEFAULT NULL,

PRIMARY KEY (‘Numero_Registros’),

KEY "FK _usuario™ (‘cod_usuario’),

CONSTRAINT "FK_usuario” FOREIGN KEY (‘cod_usuario’)
REFERENCES "usuarios’ (‘Codigo’)

)

Cuadro 7 Registro de los Ingresos.

registro_llamadas

Objetivo: Almacenar el registro completo de las llamadas,
donde incluye la hora que inicio la llamada, fin de la
llamada, agente que realizo la llamada, el numero que hizo

la llamada, al cliente que se le hizo la llamada.



CREATE TABLE ‘registro llamada” (

"Codigo Registro® varchar(4) COLLATE latinl_spanish ci
NOT NULL,

‘Id_Agente’ char(4) COLLATE latinl_spanish c¢i NOT NULL,

"Cedula_Cliente’ char(10) COLLATE latinl spanish ci NOT
NULL,

‘Status Llamada’ varchar(45) CHARACTER SET latinl NOT
NULL,

‘Detalle Llamada’ varchar(500) CHARACTER SET latinl
NOT NULL,

‘Fecha Llamada® datetime DEFAULT NULL,

"Tipo_Evento® varchar(3) COLLATE latinl_spanish ci
DEFAULT NULL,

"Tiempo Llamada” int(10) unsigned DEFAULT NULL,

‘Llamada Destino" varchar(10) COLLATE latinl spanish_ci
DEFAULT NULL,

PRIMARY KEY (‘Codigo Registro"),

KEY 'FK Cliente’ (‘Cedula Cliente’),

KEY 'FK Agente” (‘Id Agente"),

KEY "FK tipoEvento® ('Tipo Evento'),

CONSTRAINT 'FK_Agente’ FOREIGN KEY ('Id_Agente")
REFERENCES ‘usuarios” ('Codigo’),

CONSTRAINT "FK_Cliente’ FOREIGN KEY
(‘Cedula_Cliente’) REFERENCES ‘clientes” (‘Cedula’),

CONSTRAINT "FK tipoEvento’ FOREIGN KEY
(‘Tipo_Evento') REFERENCES ‘evento® ('Codigo Eve’)

)

Cuadro 8 Registro de las Llamadas.




Prerrequisito: Para almacenar el registro de las
llamadas(propia del Asterisk) debemos realizar los

siguientes pasos:

1. Bajamos en paquete de Asterisk addons en la

carpeta /usr/src

wget
http://downloads.digium.com/pub/asterisk/asterisk-

addons-1.4-current.tar.gz

2. Se decompile el paquete:

tar -xf asterisk-addons-1.4-current.tar.gz

3. Entramos a la carpeta recién creada:

cd asterisk-addons-1.4.7

4. Se compila:
Jconfigure
make
make install

Una vez instalado el MySql se configura una

contrasefa para el usuario root:
Nos ubicamos en el cliente MySql y ponemos:

mysql> grant all privileges on ** to root@ 'localhost’

identified by ‘clave_de_root' with grant option;



mysql> flush privileges;

mysql> quit

Ahora creamos la base de datos:

mysqladmin  create  ‘nombre_BD’ -u  root

‘clave_de root’

mysql -u root —p ‘clave_de_root”

use ‘lamadas’

Luego definimos la siguiente estructura:

mysql> CREATE TABLE llamadas (
calldate datetime NOT NULL default '0000-00-00
00:00:00',
clid varchar(80) NOT NULL default ",
src varchar(80) NOT NULL default ",
dst varchar(80) NOT NULL default ",
dcontext varchar(80) NOT NULL default ",
channel varchar(80) NOT NULL default ",
dstchannel varchar(80) NOT NULL default ",
lastapp varchar(80) NOT NULL default ",
lastdata varchar(80) NOT NULL default ",
duration int(11) NOT NULL default '0',
billsec int(11) NOT NULL default '0',
disposition varchar(45) NOT NULL default ",
amaflags int(11) NOT NULL default '0',
accountcode varchar(20) NOT NULL default ",
uniqueid varchar(32) NOT NULL default ",
userfield varchar(255) NOT NULL default "

Finalmente, falta agregar unas lineas en el archivo

de configuracién de Asterisk y realizar esto:



[global]

hostname=’"servidor_BD’
dbname="nombre_BD’
table=Illamadas

password=clave _root
user=asterisk

port=3306
sock=/var/lib/mysqld/mysql.sock
userfield=1

3.7 Procesos principales

En esta seccidn describiremos los procesos principales de

Telefonlvrix.

3.7.1 Proceso llamadas
Cddigo de la pagina Llamada.jsp que permite

comunicar el agente con el cliente.



try |

var=id_session.getAttribute ("varl").toString();

}catch (Exception e) {System.out.println (e.getMessage ()
+"1llamada.jsp");}

if ((var==id session.getId())) {

System.out.println ("usu.getStatus()");

if (WebUtil.getString(request, "evento") .equals ("Cerrar
Ventana")) {

id session.setAttribute ("status llamada","Fallida");

valor Llamada=false;

}

else

if (WebUtil.getString (request, "evento") .equals ("Llamada
Contestada™)) {

id session.setAttribute ("status llamada","Contestada");
lelse
if (WebUtil.getString (request, "evento") .equals ("Llamada
noContestada™))
{id_session.setAttribute ("status_ llamada", "NoContestad");
}else
{String retornallamada=null;
String estadodeGrabacion=null;
int i=0;
Date fecha=null;
do {
try{
estadodeGrabacion=id session.getAttribute ("estadoGrabacion")
.toString () ;1=6100;
}catch (Exception e)
{System.out.println (e.getMessage () +"ESTADO de GRABACIOn");i+
+;}
}while (1i<1000) ;
try{
Llamada llamadaCliente;
String
telefono=id session.getAttribute("telefono") .toString();
String
extension=id session.getAttribute ("extension") .toString();
System.out.println (estadodeGrabacion+"**") ;
if (estadodeGrabacion!=null) {
llamadaCliente=new
Llamada (telefono,extension, estadodeGrabacion) ;
status=1llamadaCliente.runLlamada () ;
fecha=1llamadaCliente.getHora llamada() ;
System.out.println (fechat+"-"+status);
id session.setAttribute ("fecha", fecha);
}
}catch (Exception e) {System.out.println (e.getMessage ()
+"Error Llamada");status="null";}
if (status.equals ("Originate failed")) {
valor Llamada=false;
}
}
lelse(
response.sendRedirect ("Error login.jsp");
}e>







<!DOCTYPE HTML PUBLIC "-//W3C//DTD HTML 4.01
Transitional//EN">
<%@page import="Web util.WebUtil;"%>
<html>
<head>
<title>Llamando a Cliente</title>
<meta http-equiv="pragma" content="no-cache">
<meta http-equiv="cache-control" content="no-cache">
<meta http-equiv="expires" content="0">
<meta http-equiv="keywords"
content="keywordl, keyword2, keyword3">
<meta http-equiv="description" content="This is my
page">
<l--
<link rel="stylesheet" type="text/css"
href="styles.css">
-—>
<script>
function closepopup ()

{

if (false == my window.closed)
{
my window.close ();

}

else

{alert ('Window already closed!"');}
}
</script>

</head>

<body>

<form id="forml" name="forml" method="post" action="">

<% if (valor_ Llamada) {%>

Realizando Llamada <br>

<IMG ID="Pictureb554" HEIGHT=150 WIDTH=191
SRC="Imagenes/telefono.gif" VSPACE=0 HSPACE=0 ALIGN="TOP"
BORDER=0 ALT="">

<p>
<input type="submit" name="evento" id="evento"
value="Llamada Contestada" onclick="window.close ()" />
</p>

<p>
<input type="submit" name="evento" id="evento"
value="Llamada no Contestada" onclick="window.close ()" />
</p>

La llamada no Ha sido Contestada,
<p>
<input type="submit" name="evento" id="evento"

value="Cerrar Ventana" onclick="window.close ()" />

</p>

<%} %>

</form>

</body>
</html>




Clase Asterisk.java

package asteriskJava;

import java.io.IOException;

import java.text.ParseException;

import java.text.SimpleDateFormat;

import java.util.Date;

import
org.asteriskjava.manager.AuthenticationFailedException;
import org.asteriskjava.manager.ManagerConnection;

import org.asteriskjava.manager.ManagerConnectionFactory;
import org.asteriskjava.manager.TimeoutException;

import org.asteriskjava.manager.action.OriginateAction;
//import org.asteriskjava.manager.action.StatusAction;
import org.asteriskjava.manager.response.ManagerResponse;

public class Llamada
{
private ManagerConnection managerConnection;
private String Telefono=null;
private String Extension=null;
private Date hora llamada=null;
private String aux=null;
private String contextoLlamada=null;

public Llamada (String fono,String extension,String
contexto) throws IOException
{
Telefono=fono;
aux=extensidn;
extensidén="SIP/"+extensidn;
contextoLlamada=contexto;
ManagerConnectionFactory factory = new
ManagerConnectionFactory (
"192.168.16.2", "grupo 1", "XTmas31");

this.managerConnection =
factory.createManagerConnection () ;
}
@SuppressWarnings ("deprecation")
public String runLlamada () throws IOException,
AuthenticationFailedException,
TimeoutException, ParseException

String status;

//managerConnection.addEventListener (this) ;

//StatusAction statusAction;
OriginateAction originateAction;
ManagerResponse originateResponse;
//statusAction=new StatusAction();




//System.out.println (Telefono+extensidn) ;
//Telefono="ZAP/1/"+Telefono;
originateAction = new OriginateAction();
originateAction.setChannel (Extension);

//originateAction.setContext ("DLPN DialPlanl");

//originateAction.setContext ("DLPN DialPlan2");
originateAction.setContext (contextoLlamada) ;
originateAction.setExten (Telefono) ;
originateAction.setActionId (Extension) ;
originateAction.setCallerId (aux) ;

originateAction.setPriority(new Integer(1l));
try {
originateAction.setfimeout (new
Integer (60000)) ;
}catch (Exception e ) {}

// connect to Asterisk and log in
managerConnection.login () ;

//System.out.println (originateAction.getChannel ()) ;

//System.out.println (managerConnection.getHostname ())

’

String
aux=java.net.InetAddress.getLocalHost () .getHostAddres
s();

//System.out.println (aux) ;
// send the originate action and wait for a
maximum of 30 seconds for Asterisk
// to send a reply
originateResponse =
managerConnection.sendAction (originateAction, 30000);

// print out whether the originate succeeded

or not
System.out.println(originateResponse.getResponse()) ;
System.out.println(originateResponse.getUniquelId()) ;
System.out.println (originateResponse.getActionId())

//originateResponse.setDateReceived (new
Date());//Fijo una hora de llamada

System.out.println (originateResponse.getDateReceived (

Y ) Me desruelsze yung hora de 1lamads




System.out.println (originateResponse.getMessage ())
; //Muestra el mensaje si se contesto la llamada o
me Cerro

status=originateResponse.getMessage () ;
// and finally log off and disconnect
managerConnection.logoff () ;

SimpleDateFormat dateformat=new
SimpleDateFormat ("yy-MM-dd HH:mm:ss") ;

Date

datelLlamada=dateformat.parse (dateformat.format (ori
ginateResponse.getDateReceived()));

setHora llamada (dateLlamada) ;
return status;

}

public Date getHora llamada() {
return hora llamada;

}

public void setHora llamada (Date
hora llamada) {

this.hora llamada

}

hora llamada;

3.7.2 Proceso Reportes.



<%@ page language="java"
import="java.util.*,Web util.WebUtil, Tablas.DAO.Usuar
10DAO" pageEncoding="IS0-8859-1"%>

<%@ page
import="Tablas.beans.*,java.text.SimpleDateFormat, Tab
las.DAO.ConsultasDAQO, Tablas.DAO.AgenteClientesDAO, Tab
las.DAO.EventoDAO" %>

<%

// En esta pagina se realiza una consulta de tipo
general a la base para obtener un reporte .pdf

// Es necesario Invocar cuatro clases para cumplir
con este proceso

// Las clases son: ConectarBD: Permite realizar la
conexion a la Base de Datos.

//ReportesBD: Es la encargada de tomar los parédmetros
y entregarselos al Jasper para que genere el Reporte
Basico.

//ReportesGeneralBD: Es la encargada de tomar los
pardmetros y entregarselos al Jasper para que genere
el Reporte General.

UsuarioDAO uDAO=new UsuarioDAO() ;

AgenteClientesDAO cDAO=new AgenteClientesDAO() ;
Usuarios usu=new Usuarios();

EventoDAO eDAO=new EventoDAO() ;

HttpSession id session=request.getSession();

boolean estado Alerta=true;

boolean estado Reporte=false;

String var=null;

String

MensajeError=null; System.out.println (MensajeError) ;
SimpleDateFormat dateformat=new SimpleDateFormat ("dd-
MMMM-yyyy HH:mm:ss");

try {

var=id session.getAttribute ("varl").toString();
}catch (Exception e)
{System.out.println(e.getMessage());}

if (! (var==id session.getId())) {

System.out.println("Session

nueva"+id session.getId());
response.sendRedirect ("Error login.jsp");
lelse

{
usu=uDAO.consulta Registro(id session.getAttribute("r
eg") .toString()) .getUsuario_in();

String codigo=null;

String nombre=null;

Date fechaDesde=new Date () ;

Date fechaHasta=new Date() ;

Integer numeroLlamadas=null;

String contestada=null;

String estado llamada=null;

String tipoEvento=null;

if (WebUtil.getString (request, "evento") .equals ("Menu
Principal™)) {
response.sendRedirect ("Supervisor.jsp");

}




else
if (WebUtil.getString (request, "eventoAG") .equals ("Consult
ar")){//Consultar por Codigo Agente o

fechaDesde=WebUtil.getDate (request, "fecha desde") ;
fechaHasta=WebUtil.getDate (request, "fecha hasta");
codigo=WebUtil.getString (request, "co");
nombre=WebUtil.getString (request, "no");
numeroLlamadas=WebUtil.getInteger (request, "numero") ;
contestada=WebUtil.getString (request, "estado");

tipoEvento=eDAO.retornarCodigo (WebUtil.getString (request
,"tipo _evento"));

if ((fechaDesde!=null) && (fechaHasta!=null)) {
if (fechaDesde.before (fechaHasta)) {//Validar Fecha
if (! (codigo.equals("") )){//Campo codigo en blanco
if (uDAO.ValidarLogin (codigo)) {//Validar al
agente esta OK +FECHA+AGENTE
if ((contestada.equals("co"))) {
estado_llamada="Contestada";
}
else
if ((contestada.equals ("noco"))) {
estado llamada="NoContestada";
}
else
if ((contestada.equals("fa"))) {
estado_llamada="Fallida";
}
if (estado llamada!=null) {//Validar si
selecciono estado de llamada

//FECHA+AGENTE+ESTADO DE LLAMADA

if ((tipoEvento!=null)) {//VALIDA SI SELECCIONO
TIPO DE EVENTO

System.out.println ("SE SELECCIONO TODOS LOS
CAMPOS") ;//SELECCIONO TODOS LOS CAMPOS EXECTO ULTIMAS
LLAMADAS
id session.setAttribute ("parametrol","Fecha Desde");

id session.setAttribute ("cadenal", fechaDesde) ;

id session.setAttribute ("parametro2","Fecha Hasta");
else {//no selecciono el tipo de evento

System.out.println("no selecciono TIPO DE

EVENTO") ;
id session.setAttribute ("parametrol","Fecha Desde");

id session.setAttribute("cadenal", fechaDesde) ;

id session.setAttribute ("parametro2", "Fecha Hasta");

id session.setAttribute ("cadena2", fechaHasta) ;

id session.setAttribute ("parametro3","Login");
id session.setAttribute ("cadena3",codigo) ;
id session.setAttribute ("parametrod4","Estado Llamada");
id session.setAttribute ("cadenad",estado llamada) ;
id session.setAttribute ("parametro5","null");




id session.setAttribute("cadenab", "null");
id session.setAttribute ("ruta","Consulta General Exept
o _Ev.jasper");
response.sendRedirect ("ReportesGenerales.jsp");
}

}else{//NO SELECCIONO NADA EN ESTADO DE LLAMADA

System.out.println ("No selecciono Estado de
llamada") ;

if ((tipoEvento!=null)) {
//SELECCIONO FECHA , LOGIN Y EVENTO

id session.setAttribute ("parametrol","Fecha Desde");

id session.setAttribute ("cadenal", fechaDesde) ;

id session.setAttribute ("parametro2","Fecha Hasta");
id session.setAttribute ("cadena2", fechaHasta) ;
id session.setAttribute ("parametro3","Login");

id session.setAttribute ("cadena3",codigo);

id session.setAttribute ("parametrod4","null");

id session.setAttribute ("cadenad4", "null");

id session.setAttribute ("parametro5","CodigoEventos");

id session.setAttribute ("cadenab", tipoEvento) ;

id session.setAttribute ("ruta","Consulta General Excep
to Es.jasper");
response.sendRedirect ("ReportesGenerales.jsp") ;

} else {

//NO HA SELECCIONADO NI ESTADO DE LLAMADA NI
TIPO DE EVENTO
id session.setAttribute ("parametrol", "Fecha Desde");

id session.setAttribute ("cadenal", fechaDesde) ;

id session.setAttribute ("parametro2","Fecha Hasta");
id session.setAttribute ("cadena2", fechaHasta) ;
id session.setAttribute ("parametro3","Login");
id session.setAttribute("cadena3",codigo);
id session.setAttribute ("parametrod4","null");
id session.setAttribute ("cadena4", "null");
id session.setAttribute ("parametro5","null");
id session.setAttribute("cadenab5", "null");
id session.setAttribute ("ruta","Consulta General Excep
to Es Ev.jasper");
response.sendRedirect ("ReportesGenerales.jsp");}
}}//Else no selecciono estado de llamada }
else//Valida que el Usuario exista
MensajeError="Usuario Inexistente"; }//Validar que el
campo Agente no este en blanco }//Valida que la
fecha desde se menor que la hastaelse
MensajeError="Datos de Fechas Erroneos";
}//valida campo fechas que tenga dato
else//Campo fecha esta vacio validar el resto de
campos {
if (! (codigo.equals("") )){//Campo codigo en blanco
if (uDAO.ValidarLogin (codigo)) {
//Validar al agente esta OK +FECHA+AGENTE
if (numerolLlamadas > 0 &&
cDAO.RetornarNumeroRegistrosLlamadas () >=

numerol lamadac) [ £ ( (ocontact oA guals ("o "
e oo S 1r—+FE ¢ ++ oo S gtaT=5
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estado_llamada="Contestada";




else
if ((contestada.equals ("noco"))) {
estado_llamada="NoContestada";
}
else
if ((contestada.equals("fa"))) {
estado_llamada="Fallida";
}
if (estado llamada!=null) {//Validar si
selecciono estado de llamada
//FECHA+AGENTE+ESTADO DE LLAMADA
if ((tipoEvento!=null)) {//VALIDA ST
SELECCIONO TIPO DE EVEN System.out.println ("SE
SELECCIONO TODOS LOS CAMPOS");
//Todos los campos excepto el campo fecha
id session.setAttribute ("parametrol", "null");
id session.setAttribute ("cadenal", "null");
id session.setAttribute ("parametro2","Login");
id session.setAttribute("cadena2", codigo);
id session.setAttribute ("parametro3","Estado Llamada"
) ;

id session.setAttribute("cadena3",estado llamada) ;

id session.setAttribute ("parametrod4","CodigoEventos")
id session.setAttribute ("cadenad", tipoEvento) ;
id session.setAttribute ("parametro5","Limite");

id session.setAttribute ("cadenab5",numeroLlamadas) ;

id session.setAttribute ("ruta","Consulta General Li E
xcepto Fe.jasper");
System.out.println(codigo+estado llamada+tipoEvento+n
umeroLlamadas) ;
response.sendRedirect ("ReportesGenerales.jsp");

}

else {//no selecciono el tipo de evento ni fecha

id session.setAttribute ("parametrol","null");
id session.setAttribute ("cadenal", "null");
id session.setAttribute ("parametro2","Login");
id session.setAttribute("cadena2", codigo);
id session.setAttribute ("parametro3","Estado Llamada"
) ;
id session.setAttribute ("cadena3",estado llamada) ;
id session.setAttribute ("parametrod4","null");
id session.setAttribute ("cadenad4", "null");
id session.setAttribute ("parametro5","Limite");

id session.setAttribute ("cadenab",numeroLlamadas) ;

id session.setAttribute("ruta","Consulta General Li E
xcepto Fe Ev.jasper");
response.sendRedirect ("ReportesGenerales.jsp");

}

}else
{ if ((tipoEvento!=null)) {

SELECCIONO , LOGIN Y numero de
llamadas, EVENTO
id session.setAttribute ("parametrol","null");
id session.setAttribute ("cadenal", "null");




id session.setAttribute ("parametro2","Login");
id session.setAttribute ("cadena2", codigo) ;

id session.setAttribute ("parametro3","CodigoEventos")
id session.setAttribute ("cadena3", tipoEvento) ;
id session.setAttribute ("parametrod4","null");
id session.setAttribute("cadena4", "null");
id session.setAttribute ("parametro5", "Limite");
id session.setAttribute ("cadenab5",numeroLlamadas) ;

id session.setAttribute ("ruta","Consulta General Li E
xcepto Fe Es.jasper");

//System.out.println (fechaDesde+"-"+fechaHasta+codigo
+contestada+tipoEvento) ;
response.sendRedirect ("ReportesGenerales.jsp");
} else
{//HA SELECCIONADO Login, y numero de
llamadas
id session.setAttribute ("parametrol","null");
id session.setAttribute ("cadenal", "null");
id session.setAttribute ("parametro2","Login");
id session.setAttribute ("cadena2", codigo) ;
id session.setAttribute ("parametro3","null");
id session.setAttribute ("cadena3", "null");
id session.setAttribute ("parametrod4","null");
id session.setAttribute("cadena4d", "null");
id session.setAttribute ("parametro5","Limite");
id session.setAttribute ("cadenab",numeroLlamadas) ;

id session.setAttribute ("ruta","Consulta General Li E
xcepto Fe Es Ev.jasper");

//System.out.println (fechaDesde+"-"+fechaHasta+codigo
+contestada+tipoEvento) ;
response.sendRedirect ("ReportesGenerales.jsp");
}
}//Else no selecciono estado de llamada
}
//No selecciono Numero de llamadas
else //No selecciono Numero de llamadas
{
if ((contestada.equals("co"))) {
estado_llamada="Contestada";
}
else
if ((contestada.equals ("noco"))) {
estado_llamada="NoContestada";
}
else
if ((contestada.equals("fa"))) {
estado_llamada="Fallida";
if (estado_llamada!=null) {
//Selecciono codigo de agente y Estado de
llamada if((tipoEvento!=null)) {
//Selecciono codigo agente ,estado de
llamada y evento de llamada
id session.setAttribute ("parametrol","null");

id session.setAttribute ("cadenal", "null");




id session.setAttribute ("parametro2", "Login");

id session.setAttribute ("cadena2",codigo) ;

id session.setAttribute ("parametro3","Estado Llamada"
)i

id session.setAttribute ("cadena3",estado llamada) ;

id session.setAttribute ("parametrod4","CodigoEventos")
id session.setAttribute ("cadena4d", tipoEvento) ;

id session.setAttribute ("parametro5","null");

id session.setAttribute("cadenab5", "null");
id session.setAttribute("ruta", "Consulta General Exce
pto Fecha Nu.jasper");

//System.out.println (fechaDesde+"-"+fechaHasta+codigo
+contestada+tipoEvento) ;
response.sendRedirect ("ReportesGenerales.jsp") ;

}

else

//Selecciono Codigo agente y estado de
llamada
{ id session.setAttribute ("parametrol”, "null

") ;
id session.setAttribute ("cadenal", "null");
id session.setAttribute ("parametro2", "Login");
id session.setAttribute ("cadena2", codigo) ;
id session.setAttribute ("parametro3","Estado Llamada"
)
id session.setAttribute ("cadena3",estado llamada) ;
id session.setAttribute ("parametrod4","null");
id session.setAttribute("cadena4d", "null");
id session.setAttribute ("parametro5","null");
id session.setAttribute ("cadenab", "null");
id session.setAttribute ("ruta","Consulta General Exce
pto Fecha Nu Ev.jasper");
System.out.println ("Selecciono Codigo agente y estado
de llamada") ;
response.sendRedirect ("ReportesGenerales.jsp");
}
} else
if ((tipoEvento!=null)) {
//Selecciono codigo agente y evento de
llamada
id session.setAttribute ("parametrol", "null");
id session.setAttribute("cadenal", "null");
id session.setAttribute ("parametro2","Login");
id session.setAttribute ("cadena2",codigo) ;
id session.setAttribute ("parametro3","null");
id session.setAttribute ("cadena3", "null");
id session.setAttribute ("parametrod4","CodigoEventos™")
id session.setAttribute ("cadena4d", tipoEvento);
id session.setAttribute ("parametro5","null");
id session.setAttribute ("cadenab", "null");
id session.setAttribute ("ruta","Consulta General Exce
pto Fecha Es Nu.jasper");

//System.out.println (fechaDesde+"-"+fechaHasta+codigo
+contestadattipoEvento) ;
response.sendRedirect ("ReportesGenerales.jsp");

} }//Else de seleccion numero de
llamadas

}




else

MensajeError="Usuario no existe";

}//Validar que el campo Agente no este en
blancoelse {

//E1l campo fecha y el campo Usuario esta en
blancoif (numeroLlamadas > 0 &&
cDAO.RetornarNumeroRegistrosLlamadas () >=
numeroLlamadas) {

//Selecciona campo Numero de llamadas

if ((contestada.equals ("co"))) {

estado llamada="Contestada";
}
else
if ((contestada.equals ("noco"))) {
estado_llamada="NoContestada";
}
else
if ((contestada.equals ("fa"))) {
estado llamada="Fallida";
}
if (estado_llamada!=null) {
//Selecciono Numero de llamada y Estado
de llamada
if ((tipoEvento!=null)) {
//Selecciono Numero de llamadas ,
estado de llamada y tipo de evento
id session.setAttribute ("parametrol™, "null");
id session.setAttribute ("cadenal", "null");

id session.setAttribute ("parametro2","Estado Llamad

a");
id session.setAttribute ("cadena2",estado llamada);

id session.setAttribute ("parametro3", "CodigoEventos
")
id session.setAttribute ("cadena3", tipoEvento) ;

id session.setAttribute ("parametrod4","Limite");

id session.setAttribute ("cadena4",numeroLlamadas) ;

id session.setAttribute ("parametrob5", "null");
id session.setAttribute ("cadenab", "null");

id session.setAttribute("ruta","Consulta General Li
_Excepto_Fe Lo.jasper");

//System.out.println (fechaDesde+"-"+fechaHasta+codi
gotcontestadat+tipoEvento) ;
response.sendRedirect ("ReportesGenerales.jsp");

}

} }}}}//fin de clase consulta General}
$><!DOCTYPE html PUBLIC "-//W3C//DTD XHTML 1.0
Transitional//EN"
"http://www.w3.0rg/TR/xhtmll/DTD/xhtmll-
transitional.dtd">
<html xmlns="http://www.w3.0rg/1999/xhtml">

tread

<style type="text/css">
<!--.Estilol {font-size: 8px}
-—>

</style>




<meta http-equiv="Content-Type" content="text/html;
charset=utf-8" />
<title>Consultas Supervisores </title>
<style type="text/css">
<l--
.style3 { color: #EEEEEE;

font-weight: bold;

font-size: 10pt;
}
-—>
</style>
<link href="estilos.css" rel="stylesheet"
type="text/css" media="all" />
<style type="text/css">
<l--
.styled4 {color: #DDDDDD}
.style6 {color: #EEEEEE; font-weight: bold; }
.style7 {color: #EEEEEE; font-weight: bold; font-
size: 8pt; }
.style8 {font-size: 8pt}
.style9 {font-size: 8.5pt}
.stylel0 {font-size: 12pt}
.Estilo2 {font-size: 8pt; font-weight: bold; }
.Estilo3 {font-size: 8pt; font-weight: bold;color:
#0000EE }
-—>
</style>
<script src="SpryAssets/SpryTabbedPanels.js"
type="text/javascript"></script>
<link href="SpryAssets/SpryTabbedPanels.css"
rel="stylesheet" type="text/css" />
</head>

<body class="oneColElsCtr" >
<table width="33%" border="0" align="center"
cellpadding="2" cellspacing="1"
bordercolor="#0099CC">
<tr> <th colspan="2" scope="col"><img
src="Imagenes/logotipo verde.jpg" alt="TelefonIVRX"
width="532" height="143" /></th> </tr> <tr>
<td class="h71link"></td>
<td class="h2link">&nbsp;</td> </tr> <tr>
<td width="22%" rowspan="2" valign="top"
class="h71link">
<table width="100%" height="91" border="1"
cellpadding="2" cellspacing="0"
bordercolor="#DDDDDD">
<tr>
<th height="19" bgcolor="#CCCC99"
scope="col"><span class="style8">Menu Supervisor
</span></th>
</tr>
<tr>
<%if (MensajeError!=null) {%>
<td width="7%" align="center"
bgcolor="#CCCC99"><strong>
<span class="style8"
style="background-color:
#FF8A8A; border-width: 2px; border-style: ridge
ridge ridge ridge; border-color: #FFFF99;" >

<strong><%=MensajeError %></strong>




</span>
</strong></td>
<%}
else {%>
<td width="7%" align="center"
bgcolor="#CCCCO99"><strong>
<span class="style8"
style="background-color:
#FF8ABA; border-width: 2px; border-style: ridge
ridge ridge ridge; border-color: #FFFF99;" >
<strong>Mensajes</strong>

</span>
</strong></td>
<3} %>
</tr>

<tr>
<td>&nbsp;</td>
</tr>
</table></td>
<td width="78%" class="h2link"><table
width="100%" border="0" cellpadding="2"
cellspacing="0" class="styled">
<tr>
<th bgcolor="#6699CC" scope="col"><div
align="right" class="style7">Fecha:</div></th>
<th bordercolor="#DDDDDD"
bgcolor="#6699CC" scope="col"><div align="1left"><
S=dateformat.format (new Date()) %></div></th>
</tr>
<tr>
<th width="24%" bgcolor="#6699CC"
scope="col"><div align="right" class="styleb6"><span
class="style8">Supervisor:</span> </div></th>
<th width="76%" bgcolor="#6699CC"
scope="col"><div align="left"><%=usu.getNombre ()+"
"+usu.getApellido () $></div></th>
</tr>
</table></td>
</tr>
<tr>

<td valign="top" class="h21link">
<table width="100%" height="100%"
border="0">
<tr>
<th colspan="2" scope="col"><span
class="style8">Consultas General de Llamadas
Realizadas</span></th>
</tr>
<tr>
<td colspan="2" align="center">
<table width="100%" height="100%"
border="0"> <tr>
<th scope="col">
<div id="apDiv4">
<div id="TabbedPanelsl" class="TabbedPanels">
div align=left>
<div id="cabecera" >
<span class="stylelO"
style="background-color: #FFFF99; border-width:
2px; border-style: ridge ridge ridge ridge; border-
color: #FFFF99;">
<strong>ConsultaGeneral</strong>
</span>




<div id="cuerpol" style="background-color: #CCCCCC;
border-width: 2px; border-style: ridge ridge ridge
ridge; border-color: #FFFF99;display: block">

<form id="forml" name="forml"
method="post" action="" >
<p align="center"
class="Estilo3"> </p>
<p></p>
<p align="center"
class="Estilo3">Ingrese Rango de Fechas
</p>
<p align="left"><span
class="style8">Desde:
<input size="10"
id="fecha desde" name="fecha desde" type="text"
READONLY onclick="displayCalendar (this)"
title="MM/DD/YYYY" >
Hasta:
<input size="10"
id="fecha hasta" name="fecha hasta" type="text"
READONLY onclick="displayCalendar (this)"
title="MM/DD/YYYY"
> </span>
<span class="style8">
<p align="center"
class="Estilo3">Codigo o Nombre del Agente </p>

<p></p>
<p align="left"><span
class="style8"> Cédigo
<input type="text" name="co"
id="co" size="10" />

Nombre : <input
type="text" name="no" id="no" />
</span>
</p>
<span class="style8">
<p align="center"
class="Estilo3">Ultimas llamadas Realizadas </p>
<p></p>
<p align="left">
<input type="text"
name="numero" id="numero" />
</p> </span>

<span class="style8">
<p align="center"
class="Estilo3">Consultar las Llamadas Realizadas
por su Estado </p>
<p></p
<p align="left">
<input type="radio"
name="estado" id="co" value="co" />
<label
for="Cadena">Contestadas</label>
</p>
<p align="left">
<input type="radio"
name="estado" id="noco" wvalue="noco" />
<label for="25">No
I~

il il
TS Tt T




</p>
<p align="left">
<input type="radio"
name="estado" id="fa" value="fa" />
<label
for="35">Fallidas</label>
</p>
</p>
</span>
<span class="style8">
<p align="center"
class="Estilo3">Tipo de Evento </p>
<p></p>
<p>Eventos </p>

<select name="tipo evento">
<% java.util.List mostrarEventos=null;
try {
mostrarEventos=eDAO.MostrarEventos () ;
}catch (Exception e)
{System.out.println(e.getMessage ()) ;mostrarEvent
os=null;}
if (! (mostrarEventos==null)) {
int i=0;
for (Object val : mostrarEventos) {
Eventos evento=(Eventos)val;
if(i > 0){
%> <option id="<
$=evento.getCodigo evento () $>"><
$=evento.getDescripcion () $></option>

<%}
else {
i++;%>
<option
id="Seleccione">Seleccione</option>
<%}
i++;
}
}os>
</select>
</span>
<p>
<input type="submit"
name="eventoAG" id="eventoAG"
value="Consultar"/>
</p>
</form>
</div>
<form id="form4" name="form4"
method="post" action="">
<div id="cuerpod"
style="background-color: #CCCCCC; border-width:
3px; border-style: ridge ridge ridge ridge;
border-color: green;display: none">
<span class="style8">
<p align="center"
class="Estilo3">Consultar las Llamadas
Realizadas por el Cedula o Nombre del Cliente
</p>
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<p></p>
<p>Cédula: <input
type="text" name="cedula" id="cedula" /></p>
<p>Nombres: <input

type="text" name="nombre" id="nombre" /></p>

<p>

<input type="submit"
name="eventoCL" id="eventoCL"
value="Consultar" />

</p>
</span>
</div>
</form>
</div>
</div>
</div>
</div> </th>
</tr>
</table>
</td>
</tr>
<tr>
<td>&nbsp;</td>
<td>&nbsp; </td>
</tr>
<tr>
<td colspan="2">
<p align="center"></p></td>
</tr>
<tr>

<td height="23">&nbsp;</td>
<td valign="top"><label
for="Ingresar"></label></td>
</tr>
<td height="22" class="h71link"></td>

<td class="h2link">
<div align="left">
<form id="form9" name="form9"
method="post" action="">
<input type="submit" name="evento"
id="evento" value="Actualizar" />
</form>
</div>
<div align="right">
<form id="form8" name="form8"
method="post" action="">
<input type="submit" name="evento"
id="evento" value="Menu Principal" />
</form>
</div></td>

<tr><td colspan="2" bgcolor="#000044"><div

align="right" class="h4link style3
styled4">Consultas</div></td>
</tr>
</table>
</body>
</html>




3.7.3 Proceso Estructura Agente-Clientes

<%@ page language="java"

import="java.util.*,Web util.wWebUtil, Tablas.DAO.*"
pageEncoding="I50-8859-1"%>

<%@ page
import="Tablas.beans.*,java.text.SimpleDateFormat"
%>

<3

//Esta pagina me ayuda a la creacidén de la
estructura Agentes-Clientes

//y con la clase AgentesClienetsDAO puedo armar esa
estructura del agente.

UsuarioDAO uDAO=new UsuarioDAO() ;

boolean estado=true;

AgenteClientesDAO cDAO=new AgenteClientesDAO();
HttpSession id session=request.getSession();
Usuarios usu=new Usuarios();

String var=null;

String num registro=null;

SimpleDateFormat dateformat=new

SimpleDateFormat ("dd-MMMM-yyyy HH:mm:ss") ;
EstructuraAgentes NumEstruc=null;

try {

var=id session.getAttribute ("varl") .toString()
}catch (Exception e)
{System.out.println(e.getMessage ()+"aa");}

if ((var==id session.getId())) {

System.out.println ("Session

viejas"+id session.getId()):;

num registro=id session.getAttribute("reg").toStrin
g();
//System.out.println (id session.getAttribute ("reg")
.toString()) ;

//cDAO.PruebaParroquia () ;
usu=uDAO.consulta Registro(num registro) .getUsuario
_in();

System.out.println (usu.getEstructura Agentes());
cDAO.AsignacionClientes (usu.getEstructura Agentes()
)

NumEstruc=usu.getEstructura Agentes();

if (WebUtil.getString (request,"Salir") .equals("Salir
")) A
uDAO.CerrarRegistro (num registro);
uDAO.Desactivo (usu.getLogin()) ;
id session.invalidate();
response.sendRedirect ("index.jsp") ;
}
}

else/{
System.out.println ("Session
nueva"+id session.getId());

estado=false;
response.sendRedirect ("Error login.jsp");}%>

o




<!DOCTYPE html PUBRLIC "-//W3C//DTD XHTML 1.0
Transitional//EN"
"http://www.w3.0rg/TR/xhtml1/DTD/xhtmll-
transitional.dtd">
<%@page import="Web util.WebUtil;"%>
<html xmlns="http://www.w3.0rg/1999/xhtml">
<head>
<meta http-equiv="Content-Type"
content="text/html; charset=utf-8" />
<title>Agentes Clientes</title>
<style type="text/css">
<l--
.style3 { color: #EEEEEE;
font-weight: bold;
font-size: 10pt;}
--></style>
<link href="estilos.css" rel="stylesheet"
type="text/css" media="all" />
<style type="text/css">
<l--
.styled4 {color: #DDDDDD}
.style6 {color: #EEEEEE; font-weight: bold; 1}
.style7 {color: #EEEEEE; font-weight: bold; font-
size: 8pt; }
.style8 {font-size: 8pt}
.style9 {font-size: 8.5pt}
-—></style>
</head>
<body><form id="forml" name="forml" method="post"
action="">
<table width="33%" border="0" align="center"
cellpadding="2" cellspacing="1"
bordercolor="#0099CC">
<tr>
<th colspan="2" scope="col"><img
src="Imagenes/logotipo verde.jpg"
alt="TelefonIVRX" width="532" height="143" /></th>
</tr>
<tr>
<td class="h71link"></td>
<td class="h2link">&nbsp;</td>
</tr>
<tr>
<td width="27%" rowspan="2" valign="top"
class="h7link"><table width="100%" height="91"
border="1" cellpadding="2" cellspacing="0"
bordercolor="#DDDDDD">
<tr>
<th height="19" bgcolor="#CCCC99"
scope="col"><span class="style9">Tipo de
Llamada</span></th>
</tr>
<tr>
<th scope="col">
<%String descripcionEvento=null;




try f{

descripcionEvento=usu.getEstructura Agentes() .getE
vento () .getDescripcion () ;

}catch (Exception e)
{System.out.println(e.getMessage()) ;

}

%>
<%=descripcionEvento %>
</th>
</tr>
<tr>
<td>
<div align="center">
<%
String detalleEvento=null;
try {
detalleEvento=usu.getEstructura Agentes () .getEvent

o () .getDetalle();
}catch (Exception e)
{System.out.println(e.getMessage());
}
%>
<%=detalleEvento %>
</div>
</td>
</tr>
</table></td>
<td width="73%" class="h2link">
<table width="100%" border="0"
cellpadding="2" cellspacing="0" class="styled">
<tr>
<th Dbgcolor="#6699CC" scope="col"><div
align="right" class="style7">Fecha:</div></th>
<th bordercolor="#DDDDDD"
bgcolor="#6699CC" scope="col"><div align="left"><
%=dateformat.format (new Date()) %$></div></th>

<th Dbgcolor="#6699CC" scope="col"><div
align="right" class="style7">EXT:<strong><
%=usu.getExtension () $></strong></div></th></tr>
<tr>

<th width="24%" bgcolor="#6699CC"
scope="col"><div align="right"
class="style6"><span class="style8">Agente</span>:
</div></th>

<th width="70%" bgcolor="#6699CC"
scope="col"><div align="left"><%=usu.getNombre ()+"
"+usu.getApellido () %></div></th>

<th width="116%" bgcolor="#6699CC"
scope="col"><div align="left"></div></th>

</tr>
</table></td>
</tr>
<tr>




<td class="h21link"><p
align="center"><strong>Listado de
Clientes</strong></p>
<table width="100%" border="0"
cellspacing="0" cellpadding="2">
<tr>
<th colspan="2" bgcolor="#DDDDDD"
scope="col"><span class="style9">Nombre del
Cliente</span></th>
<th width="29%" bgcolor="#DDDDDD"
scope="col"><span
class="style9">Teléfono</span></th>
</tr>
<%
if (estado) {
java.util.List Listar Clientes=null;
int count=0;
try {

Listar Clientes=cDAO.ListarClientes(Clientes.class,
NumEstruc.getCodigo estructura());

}catch (Exception e) {

//System.out.println (e.getMessage ()
+"Cargar lista de Clientes");

Listar Clientes=null;

}

if (! (Listar Clientes==null))

{

for (Object wval

Listar Clientes)

count++;
Clientes cliente =
(Clientes)val;
%>
<tr>
<td width="42%">
<%if (count==1)
{

>

oo

<a href="DatosClientes.jsp"><
%= cliente.getNombre Cli()%></a>
<%
try {

id session.setAttribute ("cedula",cliente.getCedula (
)) i

}catch (Exception e)
{System.out.println(e.getMessage () +"Traer campo de
la pagina anterior");

ol %> </td>
<td width="29%"><%=
cliente.getNombre Cli () %></td>
<td>
<div align="center">
<%=cliente.getTelefono Cli() %>
</div></td>

</tr>




</tr>

o°
—
o°

< >
<

o\°

}

else

response.sendRedirect ("Error login.jsp");

<>
<% } %>
</table> <label
for="Usuario"></label></td>
</tr>
<tr>

<td height="32" class="h71link">&nbsp;</td>
<td class="h2link"><label
for="Password"></label> <label
for="Salir"></label>
<div align="right">
<input type="submit" name="Salir"
id="Salir" value="Salir" />
</div></td>
</tr>
<tr>
<td height="41">&nbsp;</td>
<td valign="top"><label
for="Ingresar"></label></td>
</tr>
<tr>
<td colspan="2" bgcolor="#000044"><div
align="right" class="h4link style3
styled">Agentes - Clientes</div></td>
</tr>
</table>
</form>
</body>
</html>




3.7.4 Proceso Grabaciones Llamadas.

%@ page language="java"
import="java.util.*,Web util.WebUtil, Tablas.DAO.Usuar
i0oDAO" pageEncoding="ISO-8859-1"%>

<%@ page
import="Tablas.beans.*,java.text.SimpleDateFormat" %>
<%

// Esta pagina es la del supervisor y cuando se
realiza un check en el agente y luego se actualiza

// la llamada del agente sera grabada.

UsuarioDAO uDAO=new UsuarioDAO() ;

HttpSession id session=request.getSession();

String var=null;

boolean valorSeccion=false;

Usuarios usu=new Usuarios();

List agentes=null;

String num registro=null;

SimpleDateFormat dateformat=new SimpleDateFormat ("dd-
MMMM-yyyy HH:mm:ss");

try {

var=id_session.getAttribute ("varl").toString();
}catch (Exception e)
{System.out.println(e.getMessage());}

if ((var==id_session.getId())) {
valorSeccion=true;
//System.out.println ("Session
vieja"+id session.getId());

num_registro=id session.getAttribute ("reg").toString(

)7

//System.out.println(id session.getAttribute ("reg") .t
oString())

try f
usu=uDAO.consulta Registro(num registro) .getUsuario i
n();
//System.out.println (num registro+usu.getApellido());
}
catch (Exception e) {System.out.println (e.getMessage ()
+"ERRORRRRR") ; }

if (WebUtil.getString (request,"Salir") .equals("Salir")
) {
valorSeccion=false;

uDAO.CerrarRegistro (num_registro);
uDAO.Desactivo (usu.getLogin()) ;

id session.invalidate();

response.sendRedirect ("index.jsp") ;

}




else

if (WebUtil.getString(request, "evento") .equals ("
Consulta Basica ")) {

response.sendRedirect ("Consultas.jsp");

}

else

if (WebUtil.getString (request, "evento") .equals ("Definir
Tipo Evento")) {

response.sendRedirect ("Evento.jsp") ;
}
else
if (WebUtil.getString(request, "evento") .equals ("
Consulta General ")) {

response.sendRedirect ("ConsultasGenerales.jsp");

}

else
if (WebUtil.getString (request, "Actualizar") .equals ("Act
ualizar")) {

try |
uDAO=null;
uDAO=new UsuarioDAO () ;
agentes=uDAO.ListarAgentes (usu.getCodigo () ) ;
}catch (Exception e)
{System.out.println(e.getMessage ());agentes=null; }

if (! (agentes==null))

for (Object val : agentes) {
Usuarios usu2=(Usuarios)val;
System.out.println (usu2.getCodigo());
String
estadoGrabacion=WebUtil.getString (request,usu2.getCodi
go());
System.out.println (estadoGrabacion) ;
if (! (estadoGrabacion.equals(""))) {

uDAO.ActualizarEstadoGrabacion (estadoGrabacion, "AG") ;

}

else
uDAO.ActualizarEstadoGrabacionTodos (usu2.getCodigo () ) ;

} } }
else if (WebUtil.getString(request, "evento") .equals ("
Grabaciones "y){//**allan
response.sendRedirect ("Grabaciones.jsp") ;

|

lelse(
System.out.println ("Session
nueva"+id session.getId());

response.sendRedirect ("Error login.jsp");
}o%>




<!DOCTYPE html PUBLIC "-//W3C//DTD XHTML 1.0
Transitional//EN"
"http://www.w3.0rg/TR/xhtmll/DTD/xhtmll-
transitional.dtd">

<html xmlns="http://www.w3.0rg/1999/xhtml">
<head>

<meta http-equiv="Content-Type"
content="text/html; charset=utf-8" />

<!-- TemplateBeginEditable name="doctitle" -->
<title>Supervisor TelefonIVRX</title>

<!-- TemplateEndEditable -->

<!-- TemplateBeginEditable name="head" --><!--

TemplateEndEditable -->
<link href="estilos.css" rel="stylesheet"
type="text/css" media="all" />
<style type="text/css">
</style></head>
%if (valorSeccion) {//mostrar mensaje de evento
guardado
String valorEventoJSP=null;
try {
valorEventoJSP=(String) id session.getAttribute ("Va
loParro");
}catch (Exception e) {System.out.println ("Error de
update"+e.getMessage ()) ;valorEventoJSP=null; }
//System.out.println (valorEventoJSP) ;
if (valorEventoJSP==null) {
$><body class="oneColElsCtr"
onLoad=window.setTimeout ("location.href="'Superviso
r.jsp'",10000)>
<% }else{
id session.setAttribute ("ValoParro",null);
%><body class="oneColElsCtr"onLoad="alert ('EL
evento ha sido guardado exitosamente');" >
<%}} %><form id="forml" name="forml" method="post"
action="">
<table width="33%" border="0" align="center"
cellpadding="2" cellspacing="1"
bordercolor="#0099CC">
<tr><th colspan="2" scope="col"><img
src="Imagenes/logotipo verde.jpg"
alt="TelefonIVRX" width="532" height="143"
/></th></tr> <tr> <td class="h71link"></td>
<td class="h2link">&nbsp;</td></tr><tr>
<td width="27%" rowspan="2" valign="top"
class="h71ink">
<table width="100%" height="91" border="1"
cellpadding="2" cellspacing="0"
bordercolor="#DDDDDD">
<tr>
<th height="19" bgcolor="#6699CC"
scope="col"><span class="style9">
Menu Supervisor
</span></th>
</tr>




<tr>

<td width="7%" align="center"
bgcolor="#CCCCO9"><strong>

<input type="submit" name="evento"
id="evento" value="Definir Tipo Evento" />

</strong></td>

</tr>

<tr>

<td width="7%" align="center"
bgcolor="#CCCCO9"><strong>

<input type="submit" name="evento"

id="evento" wvalue=" Consulta General " />
</strong></td>
</tr>
<tr>

<td width="7%" align="center"
bgcolor="#CCCCO9"><strong>

<input type="submit" name="evento"
id="evento" value=" Consulta Basica "/>

</strong></td>

</tr>

<tr>

<td width="7%" align="center"
bgcolor="#CCCCO9"><strong>

<input type="submit" name="evento"
id="evento" wvalue=" Grabaciones "/>

</strong></td>

</tr>

<tr>

<td <div align="center" </di> </td>

/tr>
</table></td>

<td width="73%" class="h2link">
<table width="100%" border="0"
cellpadding="2" cellspacing="0" class="styled">
<tr>
<th bgcolor="#6699CC" scope="col"><div
align="right" class="style7">Fecha:</div></th>
<th bordercolor="#DDDDDD"
bgcolor="#6699CC" scope="col"><div align="left"><
S=dateformat.format (new Date()) %></div></th>
</tr><tr><th width="24%" bgcolor="#6699CC"
scope="col"><div align="right"
class="style6"><span class="style8">Agente</span>:
</div></th>
<th width="76%" bgcolor="#6699CC"
scope="col"><div align="left"><%=usu.getNombre ()+"
"+usu.getApellido () %></div></th></tr>




</table></td>
</tr>
<div id="apDiv2">

<tr>
<td class="h21link"><p
align="center"><strong>Listado de
Agentes</strong></p>
<table width="100%" border="0"
cellspacing="0" cellpadding="4">
<tr>
<th width="42%" colspan="1"
bgcolor="#DDDDDD" scope="col">Agente</span></th>
<th width="12%" bgcolor="#DDDDDD"
scope="col">Estado</span></th>
<th width="22%" bgcolor="#DDDDDD"
scope="col">Tiempo Actividad</th>
<th width="24%" bgcolor="#DDDDDD"
scope="col">Grabacion</th>
</tr>
</table>
<table width="135%" height="251" border="3"
align="1left" cellpadding="2" cellspacing="1"
class="oneColElsCtr" id="container">
<caption align="right">
<br />
</caption>
<% String color=null;
int cont=0;
try {
uDAO=null;
uDAO=new UsuarioDAO() ;
agentes=uDAO.ListarAgentes (usu.getCodigo()) ;
}catch (Exception e)
{System.out.println(e.getMessage ()) ;agentes=null; }
if (! (agentes==null))
for (Object val : agentes) {
Usuarios usu2=(Usuarios)val;
cont++;
if (usu2.getActivo () .equals ("ON")) {
color="styleoc";
}
else
color="styleb";
$><tr> <th width="310" scope="col"><span
class=<%=color%>><%=usu?2.getNombre () +"
"+usu2.getApellido ()+" ("+usu2.getLogin()+") "
%></span></th>
<th width="90" scope="col"><strong><
$=usu2.getActivo () %$></strong></th>
<% Date
date=uDAO.retornarHoralngreso (num registro);
//System.out.println (date) ;
%>

<%if (usu2.getActivo () .equals ("ON")) {

Date
horaConectado=usu2.getHora conexion();
long time=new Date () .getTime () -

horaConectado.getTime () ;
//float conectado=time/1000;
int conectadoInt=(int)time/1000;
//System.out.println (time) ;
if (conectadoInt <=60) {
%>
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<%

}

else

{
conectadoInt=conectadoInt/60;
%>
<th width="100" scope="col"><
JasPer ReporftseonectadoInt‘i> Minutos</th>
<%

}
JasperReports es una i)fsdeerosa herramienta de codigo abierto

que tiene la capacidad para entregar contenidos enriquecidos

en la pantalla, a la impresora, o en PDF, HTML, XLS, RTF,
s>

ODT, CSV, TXT y archivos, XML-"Esté escrito--completarnente

Segundos</th> . . .
en Java y puede ser usago.en una variedad de aplicaciones

Java para crear, co teﬁﬂi‘o%%%rﬁfé?éﬁ SBetivs principal es
P giignllcen er k : ) P P
ayudar a crear la Eégina orientada lista para imprimir
documentos detformasendilidey flexiblg.on (usu2.getlogin())) {

5>
<input name="<%=usu2.getCodigo () %>"

JasperReports,prganiza los-datos recuperades de una fuente
checked="checked" wvalupe="<%=usu2.getCodigq ()

de datos, segun un informe de diseno definido ‘€n un archivo

JRXML. Con el fin de llenar un informe con los datos, el

informe de disefio fblélﬁe{ ser compilado primero.

La elaboracion de las<IRXMlaaretiivo-ugue- representa) el-"

) prgz"checkqu" id:"<%:usu2:getCodigo() &>"

informe de disefie=se: realizagporoel ompileReport () por el

i <%} %> .
meétodo expuesto -, JasperGempileManager  clase.
. <(tn2 . . ~

A través de la compilacion, el informe de disefio se carga en

un informe de disgio{ de objetos que se serializa y se

almacena en el diseé*(JasperReport clase). Este objeto

%>
serializado se utilizatcuando la solicitud se quiere llenar el
<th scope="col">&nbsp;</th>

informe se especifica con dospdates1desdisefja./ De hecho, la
<th scope="g¢gol">&

elaboracion de un informe g%g@@gﬂmﬁégsiafir;aéﬁ)ilacién de
todas las expre&*,ion(:zé:tcice> Java se define en el archivo JRXML
que representa el dis8fid & IRforMes. Diversas verificaciones
se realizan en tigmpo de compilacion, el informe para
comprobar la coherencia de disefio. El resultado es un listo
para llenar informe de disefio que se utiliza para generar
documentos en , diferentes conjuntos de datos.

Con el fin de llenar un informe de diseno, se puede utilizar el
filReportXXX~/“{y> los métodos expuestos por el

JasperFillManager clase.
<tr>

<td height="32" class="h71link"></td>
<td class="h2link">
<div align="left">
<input type="submit" name="Actualizar"
T A="A~+119T3 7a+" 7 a2l11e="A~+118]1 3T+ />



</tr>

<tr>
<td height="55">&nbsp;</td>
<td valign="top"></td>
</tr>

<tr>
Estos métodosirecibeniTomo parammétrolehiriforme objeto de
<td class="h21link">
disefio, o un archivo queirepresentarebinforme se especifica el
L. ] <input type="submit" name="Salir"
disefio de objetes.ien"una formade- serie, y también una

., /div></td>
conexion JDBC a la base de (?atos desde la que recuperar los

datos para llenar el informe. El resultado es un objeto que
representa urla/\tlis;tos para imprimir el documento (JasperPrint
r

clase) y que se pueden almacenar en el disco en un formato
<td height="20">&nbsp;</td>

de serie (para su usa pesterier),opuede ser entregado a la

</tr>
impresora oa la Q@Qialla, 0 se pueden exportar en un PDF,

="2" bgcolor=" 044" ><div
HTML, XLS, RTF, QDT, GV, TXT.0 dodumenio XML
styled">Supervisor - Agentes</div></td>
</tr>

Como puede<\/§|§bl5s>principales clases de utilizar cuando se
< orm>

trabaja con JasperReports son:

. </html> ]
net.sf.jasperreports.engine.JasperCompileManager

net.sf.jasperreports.engine.JasperFillManager

net.sf.jasperreports.engine.JasperPrintManager

net.sf.jasperreports.engine.JasperExportManager

Ver, imprimir y exportar informes

Informes generados se pueden ver mediante la aplicacion
JasperViewer. En su método main (), que recibe el nombre del

archivo que contiene el informe para verlo.

Informes generados se pueden imprimir utilizando la
printReport (), printPage () o printPages () los métodos

expuestos por el JasperPrintManager clase.

Después de haber llenado un informe, también podemos
exportar en formato PDF, HTML o el formato XML utilizando el
exportReportXXX () JasperExportManager los métodos de la

clase.


http://jasperreports.sf.net/api/net/sf/jasperreports/engine/JasperExportManager.html
http://jasperreports.sf.net/api/net/sf/jasperreports/engine/JasperPrintManager.html
http://jasperreports.sf.net/api/net/sf/jasperreports/engine/JasperFillManager.html
http://jasperreports.sf.net/api/net/sf/jasperreports/engine/JasperCompileManager.html

Los parametros son referencias a objetos que se pasan en el
informe de las operaciones de llenado. Son muy utiles para
pasar el informe de datos del motor que no puede encontrar
normalmente en su fuente de datos. Por ejemplo, podriamos
pasar a la memoria del motor el nombre del usuario que ha
lanzado el informe de operacion de llenado, si queremos que
aparezca en el informe, o podemos cambiar dinamicamente el

titulo de nuestro informe.

Un aspecto importante es el uso de parametros de los
informes en la cadena de la consulta del informe, a fin de
poder personalizar aun mas el conjunto de datos recuperados
de la base de datos. Estos parametros pueden actuar como
filtros dinamicos en la consulta que el suministro de datos para

el informe.

Declarar un parametro en un informe de disefio es muy

sencillo y sélo requiere que especifique su nombre y su clase:

<parameter name="ReportTitle"
class="java.lang.String"/>
<parameter name="MaxOrder|D"
class="java.lang.Integer"/>
<parameter name="Summarylmage"
class="java.awt.Image"/>

Se debe descargar el JasperReport de la siguiente direccion:

http://jasperforge.org/website/jasperreportswebsite/trunk/docu
mentation.html?group_id=252



http://jasperforge.org/website/jasperreportswebsite/trunk/documentation.html?group_id=252
http://jasperforge.org/website/jasperreportswebsite/trunk/documentation.html?group_id=252

MANUAL USUARIO



Introduccion

A continuacion se detallara la parte grafica del sistema y
las diferentes opciones que podemos manejar en la

interfaz del sistema.

1.1 Ingreso del Sistema

Tenemos la pantalla principal del sistema solicitando su

usuario y contrasefia para el acceso al mismo.

Una vez que se ingresan los datos damos click sobre el
botdn ingresar y se accedera a la pagina indicada segun el
tipo de usuario (Administrador, Supervisor, Agente) que
acceda, en caso de ser usuario o clave incorrecta se

mostrara el mensaje (Usuario y/o Contrasefa Incorrecta).



3 TelefonIVRIX - Mozilla Firefox
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Usuario y/o Clave incorrecta

Usuario: |
Clave:

Terminado

Figura 1.a Ingreso al sistema.

A continuacion se mostrara las pantallas usadas por los

Agentes.

1.2 Lista de Clientes

Como se puede apreciar aparecera la lista de clientes a las

que el agente debe llamar.

Se maneja por prioridad, esto quiere decir que el sistema
ordenara la lista de clientes acorde a la cantidad que
adeude el cliente o si al cliente se lo ha llamado y no ha

contestado.



Una vez generada la lista se activara como link el usuario
que hay que contactar, el resto de clientes permanecera
como texto, adicionalmente hay una columna con el

teléfono del cliente.

Entonces cuando se llame a un cliente, se ira a la pantalla
de datos del cliente y en el mismo momento se generara la
llamada. Una vez culminada la llamada se regresara a la
lista de clientes y se activara el siguiente cliente como link
y el anterior quedara como texto y asi sucesivamente hasta

que termine con los clientes asignados a ese agente.

Ademas donde aparece “Tipo de Llamada” nos indicara si
la llamada que debe realizarse a los clientes es de cobros
o de publicidad, en caso de ser publicidad se enviara un

texto para que el agente se o comunique al cliente.

El botén Salir lo regresara a la pantalla de ingreso al

Sistema.

3 Agantes Clientes - Mozilla Firefox
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Tipo de Llamada Fecha: 17-junio-2009 12:27:17
Cobro de Cartera Agente: Allan Omar Gallegos Vinces

Se procedera 3 . i
Comunicarles a los Listado de Clientes
Clientes que tiene
valores a cancelar llombre del Cliente Teléfono

Eemanda hlaria Femanda haria 04254545
Juan Mario 04241512

Agentes - Clientes

Terminado

Figura 1b Lista de Clientes.



1.3 Datos del Cliente

En esta pantalla se mostraran todos los datos del cliente, y
del cual ciertos campos seran inactivados por el sistema,
quedando habilitados: la direccion, los numeros de teléfono

y el email que son los datos que pueden variar.

La llamada se realiza una vez que fue seleccionado el
cliente en la pagina de Lista de Clientes, luego de finalizar
la llamada se manejaran varios estados de llamada entre

fallidas y exitosas.

En la observacién se detallara el compromiso del cliente
para cancelar la deuda o detallar el motivo por el cual la

llamada fue fallida.

Realizado esto, damos en Guardar para actualizar los

campos Yy volver a la pagina de Lista de Clientes.

El boton Salir lo regresara a la pantalla de ingreso al

Sistema.



frchivo  Edter Yer Higtorial Marcadores  Herramienkas  Avuda

6 - ¢ X & ( [#] | httpflocalhost:B080/Project_IWR¥|DatosClientes. jsp
Mas visitados Comenzar a usar Firef . |5 | Ultimas noticias
4 dos i I
-~
Cobre de Cartera
Se procedera a

Comunicarles a los Datos de ClI

Clientes que tiene

valores a cancelar
Cédula 09454121
Nombres: Femanda Maria L
Apelios: Lopez Larrea
Tel. Casa: 04254545 Tel. Trabsjo: 24545254
Tel. Mdwi: 098454545
Dir. Trabajo:
Dir. Casa [Av quito v Lugue esquir
Fec. Mac. 08-abril-187 Sexo Femenino
Emai ishag@sajsak com

v
Terminada
o ——

Figura 1c.1 Datos de Cliente.
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Dir. Casa IAV fuito y Lugue esguir

Fec. Mac. 08-abrik197 Sexo Fernening
Email ishai@saisak.com

Walor Fecha de
Pl Mes Adeudadn Morto aPagar - T
$1200 IAGOSTO $50.0 2003-04-08

Detalle de Llamada
Llamada

contestada Llamada no cortestada  Llamada falids

Observaciones:

Datos de Clientes

|

Terminado
—

Figura 1c.2 Datos de Cliente.



Si damos click en el botdn llamar se realizara la llamada al

cliente mostrandonos la siguiente pantalla:

©) Mozilla Firefox Z E|[Z|

Pealizando Llamada

Esperando a localhost... :]

A continuacion se mostraran las pantallas que seran

manejadas por el supervisor.



1.4 Lista de Agentes

En esta pantalla mostrara los agentes conectados al
sistema (solo los que han sido asignados a ese
supervisor), en caso de que el agente esté conectado en el
sistema en la columna estado sera de ON, caso contrario
sera de OFF.

Adicionalmente, la columna de tiempo se muestra el

tiempo que un agente ha durado en la llamada actual.

En la columna de Grabacion el Supervisor seleccionara
esta opcion en caso que desee grabar la llamada de un

agente.

Tenemos 2 botones que, el primero Realizar Consultas y el
otro Definir Tipo de Evento que seran explicados

posteriormente.
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Definir Tipo Evento _
Realizar Consulta Listado de Agentes
Tiempo .
Agente Estado oo Grabacion
Laura Sofia Mejia 6620
Murillo - Minutos
Marcela Romina Tutiven 0:00
Dalmia O Segundos
B 0:00
Noe Pinzon OFF Sequaiios
-
Terminado
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Figura 1d Lista de Agentes.//Cambiar

1.5 Realizar Consultas

Al dar click en el boton de Realizar Consultas, se abrira la
pagina mostrada a continuacion, la que nos indicara el tipo
de consulta que quiera realizar el supervisor acorde al

menu que seleccione: Fechas, Agentes, Llamadas,
Clientes, Status de Llamada.

Primero tenemos consulta por Fechas para ver, para

revisar las llamadas que se han hecho durante las fechas
que fueron definidas por el supervisor.

En el botdon Consultar nos mostrara los resultados de la

consulta, acorde a las fechas que se hayan ingresado.



En el botén Menu Principal retornaremos a la pantalla de
Lista de Agentes

= Consullas SUPEIVIsores - Mozilla Fireiox
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Ingrese Rango de Fechas.

Desde: Hasta: Consultar
\ Hasta: | IL J

Menu Principal

Consuitas|

Figura 1e Consulta por Fechas.

En la consulta por Agentes se mostrara todas las

llamadas realizadas por el agente.

En el botdon Consultar nos mostrara los resultados de la

consulta, acorde al codigo del agente o el nombre de |

agente que se haya ingresado.



En el botdn Menu Principal retornaremos a la pantalla de

Lista de Agentes.

=7 Lonsullas SUpervisares - Mozilla Firefox
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| _Supervisor | < Mario Juan Riofrio Montero
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Codigo Agente: |
lombre Agente: | ‘
Menu Principal

Terminada

Figura 1f Consulta por Agentes.

En la consulta por Llamadas, se mostrara las ultimas
llamadas realizadas por los agentes que estén asignados a

es supervisor.

En el botdn Consultar nos mostrara los resultados de la

consulta, acorde al parametro ingresado.

En el botén Menu Principal retornaremos a la pantalla de

Lista de Agentes.
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Figura 1g Consulta por llamadas.

En la consulta por Clientes, se mostrara las llamadas que

han sido realizadas hacia el cliente que se indique.

En el botdn Consultar nos mostrara los resultados de la
consulta, acorde a los datos del cliente que se haya

ingresado.

En el boton Menu Principal retornaremos a la pantalla de

Lista de Agentes.
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Figura 1h Consulta por Clientes.

En Consulta por Status de Llamada se mostrara al tipo de

llamada que se haya seleccionado.

Se tienen tres estatus de llamadas:

o Fallidas
e Grabadas

e Exitosas



En el botdn Consultar nos mostrara los resultados de la

consulta, acorde al status de llamada seleccionado.

En el boton Menu Principal retornaremos a la pantalla de
Lista de Agentes.
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Figura 1i Consulta por Status de Llamada.

1.6 Definir Tipo de Evento

Al dar click en el boton Definir tipo de Evento en la pagina
de Lista de Agentes, nos mostrara esta pantalla en la que
el supervisor definira el tipo de evento se realizara para sus

agentes siendo estos: Cobro de Cartera y Telemercadeo.

Se tiene dividida a la ciudad en Parroquias para que segun
eso, los supervisores les asignen a los agentes el sector
con el cual ellos deban trabajar.



En el cuadro de Detalle de la Llamada es lo que va a
aparecer en las pantallas de los respectivos agentes, ya
qgue sera el mensaje que los agentes tengan que

comunicar a sus clientes en el momento de la llamada.

En Evento Actual, se mostrara el tipo de operacion que

realizaran los agentes que fue definido por el supervisor.

En Zona se mostrara a los agentes el sector que fue

definido por el supervisor.

Y en Detalle de la Llamada, se mostrara el mensaje que

fue definido por el supervisor

En el botén Guardar, se guardara la informacion ingresada

por el Supervisor.

En el botdn Menu Principal retornaremos a la pantalla de

Lista de Agentes.
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Figura 1.j.1 Definir Tipo de Evento.
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Figura 1.j.2 Definir Tipo de Evento.



Las pantallas que se mostrara a continuacion seran

usadas por los Administradores del Sistema.

1.7 Creacién y Modificacion de Usuarios

Cuando ingresamos con privilegios de Administrador, nos
mostrara la pantalla de Administrador, el cual nos mostrara

un menu con dos opciones: Creaciéon y Modificacion.

Cuando seleccionamos en Creacion, se solicitaran todos

los datos necesarios del nuevo usuario.

Donde se indica Lorin y Pass Word son los datos con los

cuales accederan al sistema.

Si el cargo que se selecciona es de Agente se mostrara
todos los supervisores que existen en el sistema pero en
caso de que se seleccione como cargo Supervisor
automaticamente se desaparecera el listbox de

Supervisores.

En extensidn sera la linea que tendra asignado el Agente
que sera la persona encargada de realizar la llamada a los
clientes, tanto el Supervisor como el Administrador no se

les asignara extension.

Una vez ingresado los datos procedemos a Guardar los
datos, en caso de existir campos vacios se impedira
almacenar la informacion, al igual en caso de ingresar
datos que no coincide con lo que se solicita como cédula

incorrecta, email invalido, etc. y si los datos fueron



correctamente ingresados el sistema limpiara los campos

donde se ingreso el texto.

En el boton Salir retornaremos a la pantalla de ingreso al

Sistema.
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Figura 1k Creacién de Usuarios.

Cuando seleccionamos Modificacion se ingresara el agente

que quisiéramos modificar, al momento de dar click en el

boton Buscar se mostrara toda la informacion del agente

que se ingreso.

En el Estado se indicara si el empleado esta actualmente

laborando en la empresa (Activo) o no (Inactivo).



En el botén Guardar, se guardara la informacion ingresada

por el Administrador.

En el botdn Salir retornaremos a la pantalla de ingreso al

Sistema.
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Figura 11 Modificaciéon de Usuarios. /Cambiar



Requisitos para preparacion del equipo del agente:

Requisitos para preparacion del equipo del supervisor:
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