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DESCRIPTORES TEMATICOS

» Sistema de voz interactiva

» Protocolo de comunicaciones

» Servidor de Aplicaciones

~ Servicios de Valor Agregado

» Arquitectura de red de Telecomunicaciones
» Solucion Tecnolégica

» Usuarios externos e internos

» Evolucion de servicios de Atencion al cliente
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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad las telecomunicaciones se encuentra en un mercado de
crecimiento y en nuestro pais con solo 3 operados la competencia por ser el
numero es uno es cada vez mayor, en este entorno América Movil Peru
busca a través de la evolucidén tecnoldgica las mejores plataforma que
puedan soportan los diferentes servicios que ofrece tanto a clientes internos
como ventas, activaciones, promociones, asi como externos atencion al

clientes, recargas, servicios de valor agregado.

Para poder manejar estos servicios uno de los canales es el IVR (Sistema de
Respuesta de Voz Interactiva) con el fin de poder soportar las diferentes

necesidades que requiere la empresa.

Esta solucion te permite interactuar con los clientes y poder brindar
diferentes servicios conectandolos con las aplicaciones de negocio y asi
puedan efectuar llamadas al CallCenter, recargas, compra de promociones

entre otros servicios.
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El problema que se tiene es como optimizar los recursos y las licencias para
esta plataforma ya que se cuenta con 3 proveedores de Sistema de voz
interactiva y los cambios generan un gasto adicional de lo previsto asi como
el soporte, por otro lado las comunicacion que usan esta basada en el
protocolo de comunicacion SS7 (Sistema de Senalizacion 7) y la empresa ya
esta migrando a IP (Internet Protocol).

Se espera que con la implementaciéon de una solucion que integre las 3
plataformas y los diferentes servicios que cada una de ellas maneje y que
esté desarrollada en base a la nueva arquitectura de comunicacién de red

reducir costos de soporte y nuevos cambios
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INTRODUCCION

El presente informe tiene por objetivo evaluar los inconvenientes y elegir la
mejor solucion que presenta una empresa transnacional como America Movil

Peru en el entorno de negocio y de cara al cliente final.

Actualmente bajo el nombre comercial de Claro esta empresa busca renovar
su tecnologia y suplir las deficiencias que actualmente cuenta en su sistema

de voz interactiva.

Para entender lo que se busca la organizacion revisaremos los conceptos de
Sistema de Voz Interactiva, un canal de cara a los clientes y con la
capacidad de conectar a los mismos con las aplicaciones core de negocio de

forma automatizada y ser un camino al autoservicio.
El presente informe cuenta con los siguientes capitulos:
Capitulo I: Aqui detallaremos de forma general informacion acerca de la

empresa, Servicios, organizacion, su entorno actual asi como sus objetivos

estratégicos para el ano en curso y un analisis FODA.
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Capitulo Il: En esta parte del informa haremos énfasis en el marco teoérico,
trataremos toda informacién y detalles de los sistemas de voz interactiva
como las grandes empresas necesitan de ellas y su uso, por otro lado
describiremos las tecnologias asociadas a estos sistemas y los principales

proveedores de la mencionada solucion.

Capitulo Ill: Explicaremos los problemas que tiene la empresa con la actual
sistema de voz interactiva, sus deficiencias de cara al cliente y los
inconvenientes que presentan en base a la evolucidén tecnologica a la que
estad sujeta la organizacion en su red. También abordaremos las alternativas

de solucion y sus proveedores.

Capitulo IV: Veremos lo resultados de la alternativa de solucién elegida tanto

cuantitativamente como cualitativamente.

Por ultimo tendremos las conclusiones y recomendaciones de este informe.
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CAPITULO |

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1 ANTECEDENTES

Claro en el Peru es una subsidiaria al 100% de América Movil, el proveedor
lider de servicios de telecomunicaciones moviles en América Latina con
operaciones en 18 paises del continente americano y 300 millones de

accesos.

Claro Peru es la marca comercial con la que América Moévil opera en el Peru.
El 10 de mayo de 2005 América Movil adquirié una licencia PCS (Personal
Communications Services) 1900 MHz para proporcionar servicios de
comunicaciones personales en el Peru. El 10 de agosto de ese mismo ano,
Ameérica Movil anuncié la adquisicion del 100% de TIM Perq, y el 11 de

octubre lanzo Claro, la marca que identifica sus operaciones en el pais.

Claro utiliza la tecnologia GSM (Global System for Mobile Communications,

por Su sigla en Inglés), asi como su evolucion a GPRS (General Packet

10



Universidad Nacional de Ingenieria Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

Radio Service Transmision) y EDGE (Velocidades de Datos Mayor para
GSM Evolution).

Claro Peru ofrece servicios con una red GSM en la banda de 1900 mhz,
también tiene disponible una red EDGE y posee una red UMTS (Universal
Mobile Telecommunications System) en la banda de 1900 con planes de

lanzamiento comercial a corto plazo.
En abril de 2008 fue la primera empresa en lanzar un servicio 3G sobre una
plataforma GSM, usando la tecnologia HSDPA (High Speed Downlink

Packet Access) en la banda de 850 mhz a una velocidad de hasta 1.5 Mbps

En 1 de octubre 2011 se fusiono con Telmex Peru El director comercial de

América Movil, Rodrigo Arosemena, confirmo el inicio del proceso.

1.2 FUNCIONES

Dentro de las principales funciones de la empresa tenemos las siguientes:

Direccidon general, encargada de la estrategia de la organizacion como

unidad de negocio en Peru e informar al directorio en México.

Administracion y Finanzas, encargada del tema financiero, compras,
adquisiciones también la gestidn de recursos empresariales.

Red, para una empresa de telecomunicaciones es una funcion muy
importante la operacion, planificacion y crecimiento de la misma segun las

nuevas tecnologias.

11



Universidad Nacional de Ingenieria Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

Tecnologia de la Informacion (IT), encargada de llevar las ideas de negocio y

comercial haciendo implementaciones tanto inhouse como con proveedores.

RRHH (Recursos Humanos), funciona basica para la administracion del

personal.

Ventas, tanto del mercado de personas naturales como empresas busca
nuevos mercados a través del marketing y sus SVA (Servicio Valor

Agregado).

Atencion al Cliente, es la funcion que da la cara al publico en general para el

caso de Claro es muy importante por temas regulatorios.

12
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13 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.3.1 ORANIZACION

Organigrama de la empresa (véase Figura1l).

—— e
| [ Direccin Dirvctor Genenal
| [ 5ub Direecién
: Gerenca
j— rem—— —
P— ——
Marco Reguistong "
| Finanzas
Tecnalagia de la Legal
P—— (—
—— e e
Lompars Recunos Husanoy
S —] —_—
Aseguranvento de
Meadeo | o
da Frauce
Asuntos C
\ l | il [ : 11 | il i} e ——
Servicios de Valor 5 Wercado Ventas
Agregado ReocanalCliemte corporaivo Requomal delNote  Regional del Sur Oionboein Red Operaciones Hpdo N

Figura 1. Organigrama de la Empresa1

' Claro Peru 2012, Area de RRHH, Organigrama, Intranet Corporativa
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1.3.2

1.3.3

CLIENTES

Personas
Todo tipo de persona natural mayor de 18 anos puede adquirir un
servicio de telefonia movil, telefonia fija, internet fijo o inaldambrico asi

como el servicio de cable digital o satelital.

Empresas
Grandes, medianas y pequenas empresas que desean adquirir los

servicios telefonia movil corporativa RPC (Red Privada Claro), Hosted

IP PBX (CallCenter), Telefonia fija, Intemet Fijo entre otros.

PROVEEDORES

Dentro de los principales proveedores tenemos:

NSN (Nokia Siemens Networks), proveedor de la Red 2G de claro,
que incluyen las Centrales Moviles (MSCs) los Media Gateway
(MGWs) y estaciones base (BSCs). También es proveedor de la Red
Inteligente Prepago (INs) y los HLRs. (Home Local Register).

HUAWEI, proveedor de la Red 3G, que incluyen las Centrales de
Datos (SGSN) los Gateway de Datos (GGSN) y las estaciones de
acceso (Nodos B).

TECNOTREE, Proveedor de la Red Inteligente Postpago

GEMALTO/ OBERTHUR, Proveedores de SIMCARDs

14
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1.3.4

HP, proveedor de la plataforma RTC (Tarificador de datos Prepago)

NOKIA, MOTOROLA, SAMSUNG, LG, IPHONE, SONY ERICKSON,

proveedores de equipos moviles.

PROCESOS

Estratégicos
Administracion Estratégica (Direccion General)

Marketing (Mercadeo)

Desarrollo de Planes (Asuntos Corporativos)

Negocio
Desarrollo de Ofertas Comerciales (Comercial, SVA)
Desarrollo de Gestion Empresarial (Operaciones)

Desarrollo y Apertura de Mercados (Ventas y Distribucion)

Soporte
Servicios de Informacion (IT)

Recursos Humanos (RRHH)

Administracion Financiera (Administracion y Finanzas)

15
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1.3.5 SERVICIOS

Personas
1. Telefonia Movil (Prepago, Postpago)
Telefonia Fija y Telefonia Fija Inalambrica (Fono Claro)
Internet Mévil (Modem USB y planes de datos)
Internet Fijo
Cable Digital
Cable Satelital (TV SAT)

o g bk 0N

Empresas
PBX gestionada

Seguridad Administrativa
Optimizacion de Internet
LAN Gestionada

Hosted IP PBX

Marketing Dinamico

o 0 A~ bbb

16
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1.2

1.2.1

1.2.2

1.2.3

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

MISION DE LA EMPRESA

Proveer servicios de telecomunicaciones con la mas alta calidad, mas
amplia cobertura y constante innovacién para anticiparnos a las
necesidades de comunicacion de nuestros clientes; generar el mayor
bienestar y desarrollo personal y profesional de nuestros trabajadores;
generar bienestar y desarrollo en la comunidad y exceder los

objetivos financieros y de crecimiento de nuestros accionistas.

VISION DE LA EMPRESA

Ser la empresa lider de telecomunicaciones en Peru.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

< Claro TV.

3 Liderazgo en Internet Movil y Fijo.

3 Up-Selling y Cross-Selling.

o> Consolidacion Mercado Empresarial.
<> Fidelizacion y Retencion.

3 Gestion de Canales.

o Cimientos SVA.

& Proceso de Calidad de la Red.

& Atencion Virtual

17
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1.2.4 FORTALEZAS Y DEBILIDADES

1.2.5

Fortalezas

Cartera de clientes consolidada Prepago y Postpago

» Nuevos productos y servicios personas y empresas
» Tecnologia consolidada red 3G

’ Red movil consolidada en todo el pais

Debilidades

’ Nueva red 3play

» Entorno web poco consolidado

’ Canales pocos difundidos y desarrollados

” Baja calidad del servicio de TV

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

Oportunidades

v Crecimiento econémico

v Nuevos Mercados Fijo y Cable

v Nuevos Clientes

v Nuevas tecnologias de 3G, SAT, Internet

Amenazas

v Nuevo competidor

v Competencia consolidada en Fija y Cable

v Gestidn Burocratica para la expansion de la nueva red
v

Competidor afianzado en TV

18
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1.2.6 MATRIZ FODA

Para identificar los objetivos estratégicos de la empresa se genera la matriz
FODA asimismo dentro de los resultados encontraremos a que objetivos

estrategicos el proyecto esta dirigido (vease Tabla 1).

FORTALEZAS DEBILIDADES

1. Cartera de clientes
consolidada Pre y Post

2. Nuevos productos y servicios | 2. Entorno web poco

1. Nueva red 3play

personas y empresas consolidado
, . 3. Canales pocos
3.GTecnoIog|a consolidada red difundidos y
‘ desarrollados
4. Red movil consolidada en 4. Baja calidad de!
todo el pais servicio de TV

OPORTUNIDADES

Consolidaciéon del mercado

1. Crecimiento econdémico Gestion de canales

empresarial
2. Nuevos Mercados Fijo y Cimientos SVA Atencion Virtual
Cable
3. Nuevos Clientes Up Selling Cross Selling
4. Nuevas tecnologias de
3G, SAT, Intemet
AMENAZAS
1. Nuevo competidor Fidelizacién y retencion Claro TV
2. Competencia Liderazgo en Internet Movil y Proceso de Calidad de
consolidada en Fija y Cable | Fijo Red

3. Gestion Burocratica para
la expansion de la nueva
red

4. Competidor afianzado en
™V

Tabla 1. Matriz FODA

19
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2.1

2.1.1

CAPITULO Il

MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

TEORIA DE IVR

PROBLEMAS ACTUALES DE LA EMPRESA

Uno de los problemas actuales de la empresa es como mejorar el
servicio de Atencion al Cliente, se ve continuamente largas colas en
los Centros de Atencion (CACs) en la mayoria de casos para poner
un reclamo ya sea por diferentes motivos calidad de servicio,
cobertura, mala facturacién, bloqueos, robos, etc. Por ello es que la
Empresa busca aligerar esta carga a través de otro y moderno canal

como lo es un Sistema de Voz Interactiva.

Otro de los problemas, es la ventas y los aprovisiones de los
distribuidores de claro (DACs) Ellos necesitan vender sus packs
(equipos y chips) en linea y al no tener acceso a la red corporativa de
claro se le da el canal de sistema de voz interactiva para que pueda

aprovisionar sus lineas.

20
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2.1.2

Adicionalmente la empresa busca como hacer llegar a los clientes sus
servicios de valor agregado (SVA) para ello uno de los canales es el
Sistema de Voz Interactiva donde puede dar servicios de consulta de
saldos, recargas, transferencias a Callcenters, bloqueos en linea,

venta de promociones, aflliaciones a planes, etc.

QUE ES UN IVR?

Sistema de voz interactiva (IVR) es una tecnologia que permite a una
plataforma interactuar con los clientes a través una llamada a un
numero corto y los tonos DTMF (Tono Dual por Multifrecuencia) a
través del teclado. Los sistemas de IVR pueden responder con
audio pregrabado o generadosde forma dinamica por las
aplicaciones para promover alos usuarios directos sobre como
proceder dentro del menu. Las aplicaciones IVR se pueden utilizar
para controlar casi cualquier funcidon donde pueden ser divididas de

cara a los clientes y a los sistemas legacy de la empresa.

Los sistemas |VR desplegados enla red estan dimensionados
para manejar grandes volumenes de llamadas y son licenciados en
llamadas por segundo, las soluciones contemplan tanto modulo de
red como de aplicaciones para las integraciones tanto de red como

los sistemas de tecnologia de informacion.

El funcionamiento inicia en una llamada a un numero de teléfono, el
sistema de audio respuesta contesta la llamada y le presenta al
usuario una serie de acciones a realizar, esto se hace mediante

mensajes (menus de opciones) previamente grabados en archivos de

21
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audio (Por ejemplo "Presione uno para ventas, dos para
administracion”). El usuario elige la opcion a realizar introduciendo un
numero en el teclado del teléfono y navega por los diferentes menus
hasta encontrar la informacion solicitada o que el sistema enrute la

llamada al destinatario elegido.

Para ver a detalle genérico el uso de los IVR véase la llustracion 2.

G
I

100%
Greeting
| 1) 31% abandon or
“13"" transfer "cold" to agent
3% Specialist M1 -
MMan Meni @_’(J
¥ N
— e
— T —
e 15% X —
VA ~
/ \‘ 3%
= Oplion ¥2 12% Specialst W4 ]
/ . Option 83 |— 6% Sales Agent #)  /
pe— ' = % Outside Vendor
Biling Submenu | 1% Specialist #2 —-‘_‘\\3% /
10% 2% abandon '—’0 /
Biling and Other
Quesons 3% Gen Agent, 109

5% \

1% Spezalst \ o
Automated her &nmg Quesrans
Biling informaticn 2% Speoalst, 1eacous }‘)

1% seibzerve
2) 15% transfer cold
AuUlomated

3) only 3% obtain automated to agont after spending Fuifiimert
billing information 1min in the IVR

llustracion 2. Flujo genérico de los IVRs?

2 Daryle Gardner-Bonneau, Harry E. Blanchard (2008), Human Factors and Voice Interactive
2nd edition, Chapter 1 IVR usability engineering using guidelines and analyses of end-to-end

calls.

22



Universidad Nacional de Ingenieria Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

2.1.3 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LOS IVRS

Ventajas

Los sistemas integrados de la respuesta de la voz pueden ser
extremadamente beneficiosos a las companias reduciendo en tiempo
vivo de la direccion de llamada, asi dinero del ahorro y personal el

permitir estar libres concentrarse en otras areas comerciales.

Los sistemas de IVR pueden beneficiar a llamadores permitiendo el
acceso a la informacion personalizada o, dirigiéndolos al
departamento derecho o, por una combinacion de los tipos multiples y
de las selecciones de la entrada via las opciones del menu que
implican el reconocimiento de la entrada y de discurso del teclado

numerico del teléfono.

Los sistemas de IVR permiten que los llamadores recuperen o que
tengan acceso a la informacion rapidamente con o sin ayuda humana
adicional. Los sistemas integrados de la respuesta de la voz permiten
que las companias amplien facilmente sus horas de trabajo, sin la
necesidad de operadores vivos de estar en la mano. Esto permite que
los llamadores llamen en su conveniencia y todavia que puedan

realizar una multiplicidad de tareas automaticamente.

Los tiempos que hacen cola de la llamada a los departamentos dentro
de una compafia pueden ser reducidos drasticamente. Con los
sistemas de IVR, las llamadas se pueden transferir a los
departamentos apropiados con el proceso de seleccion del menu. Los

sistemas de VR permiten que los representantes de la compania
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experimenten volumenes mas bajos de la llamada cuidadosos la
automatizacion de tareas repetidoras. Esto permite que estos
representantes manejen sus llamadas mas eficientemente y las deja

concentrarse en ediciones mas importantes.

Con la puesta en practica de un buen sistema integrado de la
respuesta de la voz, las companias pueden realmente poder ampliar
su capacidad de la llamada y responder a volumenes mas grandes de
la llamada con la gerencia y la encaminamiento correctas de todas las
llamadas de entrada, reduciendo el gasto de tramitacién por cociente

de la llamada.

Para las comparnias que aceptan los pagos via los sistemas del
telefono IVR pueden automatizar completamente esta tarea,
permitiendo que procesen transacciones en cualquier momento del
dia, cualquier dia de la semana. Para cuando los volumenes de la
llamada son altos, los sistemas de IVR permiten que las companhias
destaquen productos nuevos, actualizaciones o la informacion de
producto etc. mientras que un llamador esta en asimiento. Las
companias pueden supervisar progreso y transacciones de la llamada

con el uso de los informes de actividad diarios de la llamada.

Desventajas

Complejidad en los menus de los accesos de informacion, es muchas
situaciones es dificil para los usuarios llegar a la opcién requerida y
recibir la ayuda que esperan esto ocurre cuando el sistema de menus

es demasiado complejo.
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Para observar los porcentajes de usabilidad del sistema IVR véase la

llustracion 3.

% Calls
90% 'O Existing VR
80% ® Upper Bound
70% |
60%
50%
40% |
30%
20% -

10%

0%

Account Capture Routing Self-service

llustracion 3. Usabilidad del Sistema IVR®

El sistema no tiene una atencion personalizada, la interaccion con el

sistema puede ser molestar a los clientes.

Falta de capacidad del sistema para atender llamadas simultaneas,
en caso de horas punta, llamadas generadas por el ente regulador,
etc.

3 Daryle Gardner-Bonneau, Harry E. Blanchard (2008), Human Factors and Voice Interactive
2nd edition, Chapter 1 IVR usability engineering using guidelines and analyses of end-to-end
calls
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2.1.4 EVOLUCION TECNOLOGICA DE LOS IVRS

A partir de la tecnologia DTMF (Dual Tone Multi Frequency) seleccion
por pulsaciones de digitos son capaces de obtener resultados
excelentes en escenarios poco exigentes para las transferencias de
llamada a los Callcenters, pero es limitado para los temas
transacciones y las interacciones con los sistemas de soporte de la

empresa (véase Figura 2).

(e meamea - b |
DTMF IVR I Autoservicio |
e ;
| |

e > o — @ e
P -

Autoservicio, satisfaccion del chiente ||
y control del negocio

Figura 2. Evolucion de los IVRs*

2.1.5 TENDENCIAS TECNOLOGICAS

La atencion al cliente debe ser ofrecida como una experiencia
unificada y personalizada, donde los servicios son proporcionados por
un portal de voz completo en el que los clientes pueden transferidos a

un asesor o pueden continuar por un proceso automatizado y realizar

4 Carmona Francés Sergio (2011), Del DTMF y el IVR a la satisfaccion dei cliente,

http://www.ydilo.conVsitefiles/documentos/esp/Ydiimex_DTMF_IVR_Satisfaccion_Cliente.
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la operacion que deseen. La tendencia es que el cliente pueda

realizar todos sus requerimientos automaticamente y legar al

autoservicio (véase Figura 3).

Agente

humano de
Call Center

Chente Chente
Pontal Atendido po’ un agente
DTIME humano o un sistema
de autoservicio
— ._,.I___.._.ﬁ.._.._.-I-v.
v

Agente

Autoservicio humano de

Call Center

Figura 3. Tendencia al autoservicio®

2.2 ARQUITECTURA DE REDES

Para entender el alcance del proyecto de lado de las
telecomunicaciones observaremos la arquitectura de RED de la
empresa de manera general, asi mismo en que parte de toda esta se

da el proceso de migracion de tecnologia (véase Figura 4).

Carmona Francés Sergio (2011), Del DTMF y el IVR a la satisfaccion del cliente,

http/iwww.ydilo.com/sitefiles/documentos/esp/Ydilmex_DTMF_IVR_Satisfaccion_Cliente
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Call Center

Antena

—

Aigracion de
SS7 a tecnologia
SIP

Usuario

Figura 4. Arquitectura de acceso al IVR®

2.3 SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

Son todos los servicios que generan un valor adicional de los
servicios basicos proporcionados por la empresa, esto con los fines

de retencion de clientes, mejoras en la atencion de los mismos.

® Claro Peru (2012) Gerencia de O&M de Red, Manual de Operaciones, Intranet Corporativa
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2.3.1 TIPOS DE SVA

Atencion al Cliente
Fidelizacién y Retencion
Portales Web

Post Venta

2.4 NUEVO SISTEMA DE IVR

2.4.1 ANTECEDENTES

Se cuenta con 3 proveedores de IVRs PERIPHONICS, NEKOTEC vy
AVAYA los cuales brindan diferentes servicios cada uno con diferente
integraciéon a la red de claro y funcionalidad, transaccional, de

transferencias y de consultas.

2.4.2 PROCESO NORMAL

El proceso normal son las consultas de los abonados segun
marcacion corta (123, *779, *780, etc.) segun esta la central movil
enrute la llamada al IVR que contenga el servicio indicado y empieza
la interaccion Cliente-IVR.
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2.4.3 NUEVO SISTEMA DE IVR

Sistema Integrado de servicios IVRs, el enrutamiento es segun la
marcacion del numero cortos hecha por el abonado y la central moévil
derivada todas las llamadas a la nueva plataforma, esta derivara la
llamada los servicios y/o aplicacidn segun la marcacion iniciando el

proceso ya sea de transferencia, transaccional o de consulta.

Esta nueva plataforma esta integrada a la red IP, y a los sistemas de
IT como Base de Datos, Redes Inteligentes, Web Services, etc. Todos
estos para soportar los diferentes procesos implementados en la

plataforma.
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CAPITULO Il

PROCESO DE TOMA DE DECICIONES

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1.1 FACTORES QUE IMPULSAN EL CAMBIO

Entre los principales factores que impulsan los cambios es la
evolucion tecnoldgica, actualmente la organizacion cuenta con un
protocolo de senalizacion SS7 la arquitectura de redes actuales estan

en proceso de migracion a la red IP donde el protocolo es SIP.

Adicionalmente a la evolucion tecnoldgica otro factor impulsador del
cambio es la diversidad de proveedores de IVR, es decir se cuenta
con 3 proveedores cada uno con un contrato independiente de
soporte y otro de change request generando costos innecesarios a la

empresa.
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Por otro lado uno de los factores es la mejora en la atencién al
clientes y dar un paso mas al autoservicio es decir, mediante los
servicios del IVR se busca que los clientes atiendas sus problemas
automaticamente, implementando servicios que interactuen con los

sistemas de IT tanto para personas como empresas.

Aqui se tiene los servicios de:

e Servicios de Atencion al cliente

e Servicios de Recargas

e Servicios de Bloqueos en linea

e Servicios de compra de promociones

e Servicios de consulta de Saldos y Estados de cuenta
e Etc.

No es necesario la interaccion de un cliente y un asesor de servicios a
través del Callcenters, lo que se propone la organizacion es que los

clientes interactuen de manera automatizada con los IVR.

Analizando la estructura actual de los IVRs estos presentan serios
inconvenientes en temas de disponibilidad, escalabilidad, protocoles
nuevos de comunicacion, redundancia, por lo mismos se busca
integrar todos ellos en una sola plataforma robusta y que soporte las
necesidades actuales de la red de la organizacion.
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3.1.2 PROBLEMAS TECNICOS ACTUALES

Arquitectura actual de los IVRs:

Se muestra en detalle como estan compuestos los IVRs, los servicios
que tiene asi como las marcaciones de cara a los usuarios y los
protocoles de comunicaciones que maneja de cara a la red de Claro y

a los sistemas de IT (véase figura 5).

@ Polo!l CALL CENTER

123
135 102
124 0-801-123-2)

A wovi
Lince

AL / 135
779 / Postpago
T80 Corpontativo
/

l %\ /
.\‘\ .““‘“‘ /
123 \ W"
38 s \ /
— o . MDY 2
\‘: SS§7 N/ 1 Magdalena
\ / 123
MSCs % / \/ Prepage
(Enrutamiento) / ,\
Polo 2 I L N\
£ o \
/ .J/’
‘778 / o
l&; 179 f / - SERPROIN
. / P
@ ® = 11 7 123
frl " AR e Postpago
/e Consumer
p."' Control

)

123
‘738
-

Figura 5. Arquitectura actual de los IVRs’

" Claro Perti (2012), Gerencia de Proyectos, Unificacion IVRs SOLPED, Intranet corporativa
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Se tienen los siguientes inconvenientes:

Como se observa no se tiene redundancia geografica es de decir

polo1y polo2 no estan replicados.

Esta plataforma solo tiene servicios de atencion al cliente netamente
de transferencia de llamadas a los Callcenters ya que su capacidad

para realizar desarrollos transaccionales es limitada.

Se consumen E1s en los IVRS para la derivacion a Callcenters, los
canales se mantienen ocupados, generando congestion y relegando

los nuevos servicios.

La plataforma Pheriphonics es la que cuenta con los servicios
transacciones, es decir las recargas, la compra de paquetes, la
consulta de saldo. Pero su disponibilidad es muy baja al no ser
escalable en TPS (Transacciones por Segundo), es decir para ampliar
capacidad es necesario comprar una nueva solucion tanto en

Hardware y Software al proveedor.

La plataforma de Necotek también tiene dificultades para la
escalabilidad y su interaccion con los sistemas IT (Tecnologia de la
Informacion), esta plataforma se adquirid junto con una Red
Inteligente para los clientes Postpago encargada de los temas de
tarificacion de voz (llamadas), SMS (Mensajes de texto) y datos
(Internet).

Por otro lado tenemos inconvenientes con comunicacion de red,
donde actualmente es el protocolo SS7 y la migracion al protocolo IP

es necesaria en todos los elementos de red.
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3.1.3 NUEVOS REQUERIMIENTOS

Para los desarrollos de nuevos requerimientos requeridos por las
areas usuarias y comerciales es necesario contar con una plataforma
escalable y con capacidad transaccional. Para los desarrollos nuevos
es necesaria una plataforma integrada es decir un solo proveedor que

tanto en soporte y mantenimiento como en nuevos requerimientos.

Al tener un aumento de clientes se origina un crecimiento de la
interaccion de los mismos con los servicios y las nuevas

implementaciones que la organizacion espera desarrollar por ejemplo:

Blogqueo en linea, se requiere que los clientes bloqueen su

linea sin necesidad de hablar con un asesor de servicios.

e Recargas, se requiere que los clientes Postpago con tope de
consumo puedan hace recargas y que esto sea facturado a fin
del ciclo.

e Consulta de saldo, se requiere que los clientes puedan
consultar su saldo en todas las plataformas, prepago,

Postpago, corporativos.

e Existen muchos requerimientos transaccionales, con base de
datos, redes inteligentes, HLRs. (Home Local Register). para lo
cual es necesario una plataforma robusta y con alta capacidad
transaccional para soportar las 500 llamadas por segundo que

tiene el IVR (todos los servicios).
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3.2 ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Para suplir los problemas anteriormente planteados tanto en temas
tecnoldgicos como los de capacidad transaccional y reduccion de costos en

la operacion y change request se debe:

Reemplazar y consolidar los servicios de IVR sobre una misma plataforma
tecnologica.

e Reemplazo de plataformas obsoletas, fuera de mercado, sin

capacidad de crecimiento y saturadas de trafico.

e Consolidacion de la infraestructura, obteniendo un unico entorno de

desarrollo, operaciéon y mantenimiento estandarizado.

e Optimizacion del uso de puertos de los IVRs y de los MSCs, pudiendo

asignar los mismos dinamicamente de acuerdo al trafico estacional.

e Se liberaran E1 de los MSCs mediante el uso de SIP (evolucion
tecnolégica).

e Redundancia geografica (Polo1 y Polo2)
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Nueva Arquitectura Requerida:

Para la solucién del problema Claro Peru realiza la siguiente propuesta de
arquitectura y pone a concurso con los proveedores el desarrollo de la

solucion asi como el soporte del mismo (véase Figura 6)

@_ (o)) Polo |
Clionta
Claro
Antena Red
{exnl 123 *778
135 °779
124 *780
102 123 ™
0-801-123-2 °738 . -~
fvz
ocMP
SiP
Polo 2
MSCs 78 -
(Enrutamionto) 779 123
; 780 ‘735
7 N
Py
Py \
o
» \ \
MDY 1 MDY 2
Lince Magdalena SERPROIN
135 123
Postpago 123 Postpago
Corportativo Prepago Consumer
Control
CALL CENTER

Figura 6. Arquitectura de IVR requerida®

® Claro Peru (2012), Gerencia de Proyectos, Unificacion IVRs SOLPED, Intranet corporativa
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Alternativa Nro. 1:
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Solucién propuesta por el proveedor HP, basada en el documento SOLPED

(Solicitud de Pedido) emitido por la gerencia de proyectos y planificacion

(véase Figura 7).

Solution Architecture
OpenCall in a VoiceXML environment

HP OpenCall Media ASR/TTS**
Platform
as VoiceXML gateway ‘
& T Telophony F TCP/IP
y —
Network

+51 1991999452

R
L]
Voice XML

HTTP

Application
Server

** ASR & TTS are not included in the scope of this project

legacy / Back office /
Prepaid Systems

Database

<uml versia='1 0" D>
<o version=207>
<horms
<pioch>
Hedlo Word
<biock>
<Sorm>
<Aami>

Figura 7. Solucion del proveedor HP®

% Lubinski Sebastian (2012), HP Architecture to IVR |, HP scope to Claro
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Alternativa Nro2:

Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

Solucion propuesta por el proveedor Nokia (véase Figura 8).
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RRB: Request Report BCSM

CTR: Connect To Resource
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P&C: Prompt and Collect user information
ERB: Event Report BCSM

—_—
’

Figura 8. Solucion del proveedor NSN™°

1% Tamashiro Beatriz (2012), NSN Architecture to IVR, NSN scope to Claro
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3.3 TOMA DE DECISION

La seleccidon del nuevo proveedor de IVRs debe seleccionarse entre estos 2

concursantes:

1. IVR HP: La solucidon de este proveedor llamada OpenCall ofrece todo

lo requerido en el documento SOLPED emitido por la empresa.

2. IVR NSN: La solucién de este proveedor llamada charge@once

tambien cumple con lo requerido en el documento SOLPED.

Para el proceso de toma de decision se tienen en cuenta los siguientes

factores:

1. Costo de la solucion:
Es costo de la solucion final de los proveedores que incluyen el
hardware, software, instalaciones, y soporte en sitio por 1 mes luego

de la puesta en produccion.

2. Numero de licencias:
Limite de llamadas soportadas por la solucién, se define como

numero de llamadas simultaneas atendidas por el sistema.

3. Escalabilidad (hardware y software)
Es el nivel de crecimiento del hardware y software de la plataforma,
esto es basico para las expansiones y upgrades de software

requeridos por el sistema.

40



Universidad Nacional de fngenieria Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

4. Redundancia Local
Se define como la disponibilidad del sistema ante un escenario de
error dentro de la sede tecnoldgica principal, esto incluye fallas

externas al sistema e internas que puedan surgir.

5. Redundancia geografica (2 racks)
Es la disponibilidad del sistema y todos los servicios ante un siniestro

de alta magnitud.

6. Uso de nuevas tecnologias de red (protocolos)
Refiere a la evolucion de tecnologias utilizadas para la comunicacién
d redes y servicio, para este escenario es el uso del protocolo SIP de

senalizacion basado en IP.

7. Costo de Soporte (Hardware y Software)
Es el costo de soporte anual del proveedor, esto es tomado en cuenta

dentro de la inversion y relacionado con el costo inicial del producto.
8. Costo de Servicio de cambios (Change Request)
Es el costo por posibles cambios en el sistema, es un costo anual por
los servicios y/o desarrollos por parte del proveedor.
Matriz de decision:
Se genera una primera matriz de decision donde la gerencia de proyectos y

el equipo responsable asignan las valoraciones relativas de los factores en

relaciéon a cada una de las opciones (véase tabla 2).
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Se tiene el siguiente criterio de valoracion:

e 1 —muy malo
e 2-malo

e 3 -—regular

e 4 —bueno

e 5—muy bueno

Factores

Costos de la solucion

Numero de licencias
Escalabilidad (Hardware y Software)

Redundancia local

Redundancia geografica

Nueva Tecnologia (IP)

NI s =W N s

Costo de Soporte (Hardware y Software)

Costo de Servicio de cambios (Change Request) 4
Tabla 2. Matriz de valoracion relativa de los factores en base a las opciones

Wik I_dwWIN|IE ROV

Se genera una segunda matriz con los pesos asignados a cada uno de los
factores de decision, estos pesos son asignados por la gerencia de
proyectos y planificacion que a su vez son aprobados por la direccion

general (véase Tabla 3).
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Costos de la solucion 0.10
Numero de licencias 0.20
Escalabilidad (Hardware y Software) 0.20
Redundancia local 0.15
Redundancia geografica 0.10
Nueva Tecnologia (IP) 0.15
Costo de Soporte (Hardware y Software) 0.05
Costo de Servicio de cambios (Change Request) 0.05

Tabla 3. Matriz de pesos asignado a los factores de decision

Por ultimo se genera una tercera matriz con las valoraciones ponderadas y

totales, para esto multiplicamos los pesos de cada uno de los factores con

su respectiva valoracion relativa y hacemos la suma para obtener los

resultados totales (véase tabla 4).

Costos de la solucion 0.10| 4 (0.40) 5 (0.50)
Numero de licencias 0.20| 2 (0.40) 1 (0.20)
Escalabilidad (Hardware y Software) 0.20 3 (0.60) 4 (0.80)
Redundancia local 0.15 1 (0.15) 2 (0.30)
Redundancia geografica 0.10| 4 (0.40) 3 (0.30)
Nueva Tecnologia (IP) 0.15 5 (0.75) 4 (0.60)
Costo de Soporte (Hardware y Software) 0.05 2 (0.10) 1 (0.05)
Costo de Servicio de cambios (Change Request) 0.05 4 (0.20) 3 (0.15)
1 2.90

Tabla 4. Matriz ponderara de toma de decisiones

Esta solucion implica mejoras en tecnologia a nivel de redes, también

mejoras en el servicio de cara a clientes externos como accesibilidad,

disponibilidad de los servicios para los subscriptores y a los clientes internos

como las areas de la empresa (Atencion al cliente, Ventas y Distribucion,

Marketing, etc.)
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3.4 DESARROLLO DE LA SOLUCION

Se escoge al proveedor HP, segun el proceso de toma de decisién aplicada

por la organizacion.

3.4.1 IVR DEL PROVEEDOR HP

Solucion a integrar en la red de claro, tanto como elemento de red como con
las aplicaciones core del negocio y los sistemas de tecnologia de la

informacion e infraestructura.

3.4.2 CARACTERISTICAS

Las principales caracteristicas de la solucion son:

e Modulo de manejo de voz llamado OCMP, utiliza el lenguaje VXML
que esta basado en Java.

e Modulo de aplicaciones, desarrollado en lenguaje Java y encargado
de los flujos de los servicios a brindar.

e Almacenamiento interno de informacion en modulo storage integrado

al sistema.

El modulo de aplicaciones basado en el lenguaje Java (vease Figura 9).
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IVR Application Architecture
Overview - 123 Prepaid/TFI & 779 IVR Applications
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IVR Applicalion

Voice XML

Sockes TCP/IP

Apache a3 Web Server _ ivens
htyp

Browser

Static VXML documents

Jooss a3 Apglication Server

Tand
Java Dynamic VXML documents I e
Media & Call Model Sockes TCP/1P [
Control API ontroller - = —

Resource Comirer 1§ m socken 10/ P

Managoment bk S ‘W’ *
1 Dot Azcens ' e——————
; I - Sockets TCP/IP |l
Signaling | e
e sl Dzingsy Joec o -
1 SAHcH Fe Tce/ip |8
‘-
Txt Files
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Figura 9. Arquitectura de Aplicaciones'’

3.4.3 ALCANCE

Para la solucion se tienen los siguientes servicios a implementar:
Servicio de atencidn al Cliente 123 Prepago
Servicios de atencién al cliente, su interaccion con 2 sistemas de IT como

son PROCPP (Procesos Prepago) para el manejo de suscripciones y cambio
de plan.

"' Pefa Fajardo Javier (2012), Architecture and Design Specifications, HP workshop
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Adicionalmente se requiere conexiones con la base de datos BSCS (Clientes
Postpago) para tema de identificacion de clientes claro y validar las
suscripciones de los mismos segun promociones como numeros frecuentes
(véase Figura 10)

Solution Architecture
Claro’s Specific Architecture — 123 Prepaid

Application Servers

OCMP Cluster /\\
-

PROCPP

TCP/IP

Call Contor
MDY 2/SERPROIN

Figura 10. Flujo del Servicio 123 Prepago®

Servicio de Atencion al Cliente 123 TFI

Servicio orientado a los clientes TFI, se requiere derivaciones a Callcenters
segun opciones de reclamos o asistencia que requieran los clientes (véase
Figura 11).

'2 pefia Fajardo Javier (2012), Architecture and Design Specifications, HP workshop
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Solution Architecture
Claro’s Specific Architecture — 123 TFl

Application Servers
OCMP Cluster

Voica XML =

HTTP
123

lophiry ) TCP/IP ! W
&3 - <

Call Center
MDY 1/SERPROIN

Figura 11. Flujo del Servicio 123 TFI"

'* pefa Fajardo Javier (2012), Architecture and Design Specifications, HP workshop

47



Universidad Nacional de Ingenieria Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

Servicio *779 - Promociones Prepago

Servicios enteramente transaccional orientado a todos los clientes prepago

para temas de compra de promociones prepago.

Ser requiere interaccion con las redes inteligentes, bases de datos,
tarificadores de datos entre otros (véase Figura 12)

Solution Architecture
Claro’s Specitic Architecture — 779

Application Servers P \ e
OCMP Cluster = IN

°779
ﬁ Teophony ]

Figura 12. Flujo del Servicio *779 Prepago“

TCP/IP

'4 pefia Fajardo Javier (2012), Architecture and Design Specifications, HP workshop
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3.4.4 ARQUITECTURA TECNOLOGICA

Los detalles de la solucion HP:

Se cuenta con 3 mddulos principales:

v" Modulo de senalizacion
Este modulo esta encargado de la comunicacion a nivel de redes de

telecomunicaciones

v" Modulo de Voz
Encargado de llevar la voz de archivos fisicos en formato *.wav a los

usuarios del sistema.

v" Modulo de aplicaciones
Tiene el manejo de las aplicaciones y los servicios cada uno con un

flujo diferente segun el tipo de clientes.
Estos 3 modulo son los que manejan todas las llamadas a los numeros

cortos de atencion al cliente, asi mismo como la interaccion con los sistemas

de tecnologia de la informacion (véase Figura 13).
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Solution Architecture
OpenCall in a VoiceXML environment

HP OpenCall Media ASR/TIS** Llegacy / Back office /
Platform Prepaid Systems

Application Database
Server

as Voice XML gateway

& Telephony e CP/IP
Network 8" -

+51 1 991999452

-1

Voice XML
HTTP

<?ami vervion="1 0" >
<Qon) version=2 0%
<‘orm>
<block>
Hello Worid!

*¢ ASR & TTS are not included in the scope of this project tt...m”

<Aramiy

Figura 13. Arquitectura de la Solucién®

OCSNS: Modulo encargado de la seializacion

Este modulo maneja la conexion con los MCS (elemento de red del grupo
control plane) tanto para ingreso de llamadas como las derivaciones de las

mismas, el protocolo requerido para la comunicacioén es el SIP (IP).

Parte de la solucion involucra a 2 servidores de sefnalizacion llamados
OCSNS por cada polo, uno activo y otro en standby.

S pena Fajardo Javier (2012), Maintenance and Operations, HP workshop |l
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OCMP: Modulo encargado de la voz

El modulo llamado OCMP es el encargado de manejar la voz y emitir las
locuciones de los IVRs a los clientes, se conecta con los MGW (elemento de
red del grupo user plane) este elemento de red es el encargado de llevar el

audio a los dispositivos moviles.

Parte de la solucion es la inclusion de 5 servidores OCMP redundados y en
cluster, todos en estado activos y atendiendo llamadas en forma balanceada

recibidas del modulo de senalizacion.

APLICATION SERVERS: Modulo de aplicaciones

Este modulo es el encargado de los servicios de la plataforma asi como su
integracion con los sistemas de IT, ya sea las redes inteligentes, base de

datos, de procesos de negocio entre otros.

Interfaces y protocolos: Se tienen diferentes protocolos como TCP/IP, FTP,
CORBA, WS, JDBC (véase Figura 14).
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Interfaces and Protocols

Claro IVR Applications

123 Prepaid

123 TP

IVR Application Architecture

Prepaid & Legacy

Systems
Sockets TCP/IP o
JDBC [ ]
FTP TCP/IP (
PROCPP J
Tex? Files
IN |
|¥
Sor.\"""c:
coR®
e BRMS J
Web Services -
Sockets TCP/IP [ PROMDB ]
JDBC Stored Procedures
Socter
Io8c g, s TCP/p
S::Bd P'chw“ CAl ]
"'l GC/
()
/DBC
[ ODSPRE ]

Figura 14. Arquitectura de Aplicaciones'®

Este modulo cuenta con un sistema Service Guard (Cluster):

Este sistema es parte de la solucion que brinda redundancia logica de los

servidores de aplicacion.

'® pera Fajardo Javier (2012), Maintenance and Operations, HP workshop 1l
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Funcionalmente el Service guard mejora la operacién y mantenimiento por
la capacidad de cambiar las aplicaciones entre los servidores ayudando al

soporte en caso de errores (véase Figura 15)

Application Server Cluster

Logical Diagram

CLUSTER

MSA2000 G2

Locol HD
Disk Array (Raid 5) /
6x146 GB - 2&‘:3 ﬁs

" HP BL460< G&

HP Bl ]G6 ln!n'.: clushr i )
v S . .
Red Hat Enterprize Linux AS 5.4 "~-.__ communication . Red Hat Enterprize Linux AS 5.4
16 CPUs @ 2.2 GHZ, 4 GB RAM s g o 16 CPU: @22GHZ 4GB RAM

JBoss2 (Active)

JBoss1 (Active)

Figura 15. Aplicacion Service Guard"

"7 pefia Fajardo Javier (2012), Maintenance and Operations, HP workshop Il
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Componentes de los servidores de aplicacion:

Servidores Blade de HP, con sistema operativo Linux. También podemos
observar el Apache como servidor de aplicaciones bajo un JVM (Java Virtual
Machine).

Las aplicaciones se desarrollan en Java y sus componentes para lograr la

integracion con los sistemas de IT (véase Figura 16).

Application Server h

& Service Guard =)

HP IVR Services 123 Prepaid

Java Virtval Machine

. . .J-
E T T
\ &

Figura 16. Servidor de Aplicaciones'®

'8 pefa Fajardo Javier (2012), Maintenance and Operations, HP workshop i

54



Universidad Nacional de Ingenieria Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

3.4.5 DIAGRAMA DE FLUJO DEL NUEVO SISTEMA

Es necesario diagramar la nueva solucién tanto como elemento de red como

su interaccion con los sistemas de tecnologia de informacion.
Diagrama del nuevo IVR en la Red de claro Peru
Nos brinda informacion de como esta integrado el IVR a la red de claro Pery,

podemos observar su comunicacion y el protocolo con los que interactua con

los demas elementos (véase Figura 17).

MDY Serproin

Amncdn 2l Chents Amnddr ol Casnrte

f

Travsher MDY Trarsfe Serproin 1
1PRI

MGW10 MSS5 POLO1

r Vi
Marep de voz La | 1920 Liowaws

® ) ™
Proma. Pro. y Can.
2 . Mudlpbes t saddo
Cliente l —‘-PY-?MW-
pr—————, Proocaio RTP Trarshey 8- TUN
123 pre |
123TFI
“T79

8 Proaxcalo SIP
POLO2 Th

MGW11 MSS.
. VR e
SE— —_ M Lt Iﬁ—‘ SACTR
:. Uareyo de voz | Edmrerio de 1920 Licsmses

—-—[ T 34 Ragitro e e

Proocolo RTP

Figura 17. IVR en la Red de Claro™

19 Claro Perti (2012) Gerencia O&M de Red, Manual de Operaciones, Intranet Corporativa
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Diagrama de la plataforma IVR y los sistema de IT

Mediante este diagrama observamos cdOmo esta plataforma fue desarrollada

y se integra a los sistemas de negocio.

POLO1 |
|
Servdonu da Vaz |
' 7 poLot
f POLO1 | |
| Seniaxesde P1OCMP1 Seridores de
| Senafzacon | = : Aplicadon
I (" ocsnst ' 2 I
—Sip ) | ada-pq P10CMP2 - APPSVR o
| Actavo | | ' A ) 2.
|
| I P10CMP3 I RTC
OCSNS2 | | APPSVR I -
'\ Uaredy | | \ Tanfcador Datos
I
P1OCMP4 I S PROMDB
B
Basa de Daios
- - P10CMPS |
123 Pre i
123 TF — T e T - BSCS
779 OOC ———
= POLO2 Bass de Daos
|
Seniiares de Vaz |
_______ | = PROCPP
{ POLO2 i | PoOLO2 » Sarvidr Baxh
| Seridaes oo | ocMP1
| Senatzacion | | Servidores de
| | Aphcadan
: ocswst OoCMP2 l | —CORBA——» "
i Tarifcador Prepago
L—5iP9y Acvo :_Un,-uu-p lr_“,\,,_* APPSVR1 | . -
! — | ocwp3 [ '
| OCSNS2 | = = | |
| Sy | i APPSVR2
| | oCMP4 |
— |
OCMP5 :
|
\ ,

Figura 18. IVR y los Sistemas de IT?

Pruebas de Aceptacion y escenarios UAT.

Casos de uso del sistema y pruebas de su aceptacion (véase Anexo 1).

2 Ciaro Peru (2012) Gerencia O&M de Red, Manual de Operaciones, Intranet Corporativa
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RESULTADOS

Para el presente proyecto realizaremos un analisis de los beneficios
cualitativos y los beneficios cuantitativos, adicionalmente mencionar que la
empresa es transnacional y la toma de decisiones depende en gran medida

de la corporacién en el exterior.

BENEFICIOS CUALITATIVOS

e (Centralizacion de todos los servicios en un solo Sistema

Mejora los procesos internos de gestion de requerimientos para
nuevos servicios y soporte del sistema IVR.

Mejora en la entrega de reportes estadisticos de los servicios y
KPIs (Indicador Clave de Desempeno) del IVR.

Mejora en las integraciones con los Callcenters como reportes,
informacién de los clientes y flujos de la llamada previa a la

transferencia.
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Nuevos servicios SVA para los clientes

Nuevos servicios a los clientes externos de consultas y de
transacciones.
Mejora de la integracion con los sistema de tecnologia de la

informacion para el desarrollo de nuevos servicios.

Desarrollo constante del canal IVR

Explotacién masiva del canal IVR por las diferentes areas de la
empresa como marketing, ventas y distribucion, atencion al
cliente, etc.

Mejora de cara al ente regulador OSIPTEL al dar informacién
de interés publicos, tanto regulatorios y de informacion

genérica, todo segun los tiempos acordados.

Evolucién tecnologica como elemento en la red

Mejora en la calidad de servicio de voz de cara al cliente
externo y su usabilidad.

Eficiencia en el manejo de recursos para las transferencias de
llamadas a los Callcenters.

Escalabilidad

Integraciéon con diferentes plataformas y manejo de diferentes
protocolos de red.

Mejora los estandares de la compania de cara a las
certificaciones internacionales.

Capacidad de desarrollo futuro al manejar la tecnologia IP de

comunicacion de voz.

58



Universidad Nacional de Ingenieria Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

BENEFICIOS CUANTITATIVOS

= Reduccion en los costos de Operacion, Soporte y Change Request al

tener un solo proveedor.

Situacién Inicial: 2 proveedores de sistemas IVRs.

~ Proveedor
Costos AVAYA  |PHERIPHONICS |NEKOTEC
aCr?:;? IS SOpOTS $650,000 $745,000| $250,000
g:j;? Operacin $70,000 $110,000| $130,000
g:j;? de Camblos $325,000 $575,000| $200,000
sub total $1,045,000 $1,430,000| $580,000
Total Costo $3,055,000

Situacion Final: 1 solo proveedor

Costos Proveedor HP
Costo de Soporte anual $650,000
Costo Operacion anual $150,000
Costo de Cambios anual $850,000
sub total

Total Costo $1,650,000
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Costo de Inversion;

Concepto - Proyecto IVR Monto Total

HW / Soporte (Servidores, incluye Linux RHEL e

incluye actualizacion de firmware) $1,103,250

Licencias / Soporte (incluido ambiente de

desarrollo/ pruebas de IVR) | $696,565

Servicios (incluido activacion de ambiente '

desarrollo e integracion con las centrales) $299,836

Aplicaciones (Incluyen los servicios 123 atencidon

al cliente y *779 promociones prepago) $256,789

Curso de Administracion de la Plataforma IVR $30,659

Curso de Desarrollo basico para la Plataforma IVR $32,857

Curso de Desarrollo avanzado para la Plataforma

IVR $32,857
E7h e : : Total| $2,452,813

Flujo de Inversion:

2013 2014 2015
-$2,452,813 $1,405,000| $1,405,000

Indicadores:

‘ 0.0956 { $357,187

= ClearCode de congestion menor de 1% en la red de claro

Se espera que el indicador de error en la red movil (ClearCode) en
relacion a sistema IVR no sobrepase el umbral de 1% es decir de

cada 100 llamadas maximo una puede dar error (véase llustracion 4).
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Disponibilidad 99% de los servicios de voz interactiva

Basado en las pruebas de alta disponibilidad y todos los servicios
implementados en este nuevo sistema IVR asi como la redundancia
geografica (ver ANEXO 1), se estima que la disponibilidad anual del

servicio sea de un 99% (véase llustracion 4).

| E—

]f Setup Failure Overview % E'J[[ a1 TRAF MSC Clear Code -> CGR -> PCM (m) )]

Time class, Eu Selection < | Data source. |LIMAMSCD3 |w

400

200

Call Atempts ¢ Clear Code TRAF_30min+24h
LIMAMSCO03
400
| 200 NH '][
% i St Menihesd - - S -
0x813 Ox30A 0xA04 0x304 Ox5 0x817 0xA05

TRAF_30min+24h
|21:06.00 | LIMAMSCO03
,3032 Unspacified CGR numbesy
iUMAMSCDS

‘ TRA."__'_I_)M|I\O2QH = 13

Number of Ctear Code %Link1%Xh / CGR %Link2%d / PCM TRAF_30min«+24h

LIMAMSCO3

/]
l
I

Connectedto: 172.19.4.25:11200

liustracién 4. Gestor de Alarmas de RED?'

2 Claro Pert1 (2012), Area de Network Operation Center, Intranet corporativa.
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= Aumento de transacciones automatizas (autoservicio)

Actualmente el porcentaje de llamadas finalizadas en el arbol del IVR

esta en el promedio del 50%, se espera que con la solucion estas

superen el 75% (véase llustracion 5).

* Transferencias de llamadas a los CallCenter y PBXs con menor

porcentaje de error.

En base a indicadores de los Callcenters actualmente alrededor del

25% de llamadas transferidas a los mismos se cortan, se espera que

este nuevo sistema no sobrepase el 5% (véase llustracién 5)

7800 25 antericy]

Indicadores de Gestion | Nov | Dic Ene | Feb
Prepago =
Total de lamadas recitdas Real N' | 7130438 | 7422062] 8333343] 7706803
fVR }
Liamadas atendidas pcr MR (solcion en el arbol) Real N* - 3 26!,271+ 3,370.682 6,424,312 5,886,687
% Llamaaas atendigas por IVR (solucion en el &rbol) Real % | = 357%] 45 4% 77.1% 76.4%
Asesor S L . e e e ——— L N
Liamadas recibidas por Asesor (desviadas por el VR) “Real 1 3,878,165 | 4,051,280 1,909,031 1,820,116
Liamadas atendidas por Asesor Real N' 2,611,180 2,997 624 1,870,830 1,738,683
¢c Eficienciz Frepego Reat % | 72.45% 7159% 98 00% §5.53%|
L16madas 16CHIIS § 6] 25050) FAamadas Sendiies & ¢l asescs |
Ratio Llamadas por asesor Real N* 4215 4428 2,228 1,985
Abandono
Liamadas atandonadas (de las desviadas al asesor; Real n® 1,066,975 1,053,756 28.201 B1.422
e Abandono (de /as oesvi20as &l 8sesor) Real % | 27.51% 26.01% 2.00% 447%

Hlustracion 5. Indicadores de Gestion??

“2 Claro Perti (2012) Gestién de Proyectos y Planificacién ATC, Intranet Corporativa.
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CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

» Se cuenta con una plataforma altamente escalable debido su
arquitectura y es factible agregar servidores a cualquiera de los 3

modulos.

» Plataforma altamente redundada tanto localmente como

geograficamente entre polos.

» Licencias en ambos polos independientemente, con 1920 llamadas

simultaneas por polo.

» La solucion esta acorde con la nueva arquitectura de red y el

protocolo IP de senalizacion.

» Se optimiza los recursos de E1 en la red y aumenta la disponibilidad
de los servicios.
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RECOMENDACIONES

» Evaluar la integracion de los médulos adicionales sugeridos por el
proveedor, como estadisticas y monitoreo en linea para aumentar la

disponibilidad del sistema.

» Implementar la integracion con DWH (Data Werehouse) con el fin de
que esta area pueda proveer todas las métricas de la solucion a la

direccion general y otras areas de la empresa.

» Implementar scripts de alarmas y monitoreo de las conexiones,
transacciones, servicios entre otros con los sistemas de IT para un

mejor seguimiento del sistema.

» Elaborar un plan de crecimiento y expansion del sistema IVR para
aprovechar su escalabilidad y mantener la alta disponibilidad del

mismo todo el tiempo.

» Aprovechar las funcionalidades adicionales que el sistema IVR ofrece,
por ejemplo, originar llamadas, esto con fines de publicidad,

regulatorios, etc.
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GPRS - General Packet Radio Service Transmision

EDGE - Velocidades de Datos Mayor para GSM Evolution

TPS - Transacciones por Segundo

KPI - Indicador de desempeno

DWH - Data Warehouse

PBX - Central Privada Automatica

OSIPTEL - Organismo supervisor de inversion privada en el rubro de las
telecomunicaciones.

User Plane — Elementos de red usada para la comunicacién

Control Plane — Elementos de red usada para la sefalizacion
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User Cases Acceptance Test
CaselD 02 Requirement High Availability
Description Ensure that OCSNS is load balancing the calls to the OCMP servers

Steps 1) Log into the VoiceXML (BRE) Administrator GUI

(http:/1<pXocmp1>:5000/om)

2) Make 5 calls to 123.

3) Inthe GUI select recent calls and check that the OCMP servers
handled 1 call each.

4) Make 5 calis to 779.

5) Inthe GUI select recent calls and check that the OCMP servers
handled 1 call each

Details
Expected Lt oot Status
pe VoiceXML Administrotion Tool
Results N e
e g Lo R e [P e [ e (e R |
s Coms e & e mea SR,
ieermgd g g 13 8 Y30%e) GEE vk it | ] | 1
steces? pol ey 01 4 Deie] L3S B ¥ ! ! v
ST ol e 113 SMUT C3Y i Bfow eMUTTHHFER ARG W g 1 ] 1 il
Dlsoret SR 11 S D01 U9 e T e W VLANGN 3 @ 1 ' 155103 ne -
OOrR EVATTIIIBS MIRTEYAT IR ) 1 U Hoinane ® o
VOTINTNLII7033 60 LTI S002 338§ 1 " Tk A "
Swmm (O NIORNIN0I083 0TI NS § g ' Wit ™ 2
meaes (OMOININS0INS OTIND B 5§ i Her T d
HETm eNENIIGI0N8 W.T:S062 1 3 1 ' v TN -
sloomed o daae 12 222N (LS kxer AR SFI2921311€30.08. 3073502 A8 0 1 Rt
Calls handled by 5 different OCMP servers
Date UserName Acceptance

User Cases Acceptance Test

Case ID 03  Requirement  High Availability

Description Check that the second OCSNS is handling calls after a manual switchover

Steps 1) Check that pXocsns1 is active and pXocsns2 is standby as in
CASE ID 1

2) Login as ocadmin on pXocsns1 and perform a manual switch over
by executing “service heartbeat restart”

3) Re-check the status using “ocsns status” command on each
OCSNS server and check that the new standby has become the
active and the active the standby.

4) Make 5 test calls to each application and check that calls are
distributed across all OCMP servers as in CASE ID 2.

Details
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Expected Calls are distrubuted evenly across all OCMP servers Status
Results
Date UserName Acceptance

User Cases Accéﬁtéﬁce Test

Case ID 04 Requirement High Availability

Description Check that when servers are started they automatically process calls.

Steps 1) Login to the OA and using the virtual power button power off all
servers.

2) Power on all servers

3) Check that the ocsns servers come up as active/standby using
“ocsns status”

4) Check that the ocmp servers come up with instances and bre
running using “ocStatus”

5) Make 5 test calls making sure that each ocmp server handles one

of the calls.
Details
Expected Servers can handle calls when started Status
Results
Date UserName Acceptance

User Cases Aéceﬁiahce Test

Case ID 05 High Availability
Description Check that if a blade Ethernet switch fails the platform still handles calls.

Requirement

Steps 1) Login to the OA and using the virtual power for the interconnect

switches power off sw1.

2) Check connectivity to each server using ssh on the management
network.

3) Make a test call to each application.

4) Power off swb.

5) Make a test call to each application.

6) Power off sw7

7) Make a test call to each application.

8) Poweronsw1,5and?7.

9) Make a test call to each application.

10) Power off sw2

11) Check connectivity to each server using ssh on the management
network.

12) Make a test call to each application

13) Power off sw6
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14) Make a test call to each application
15) Power off sw8

16) Make a test call to each application
17) Power on sw2, 6 and 8

Details

Expected With a switch down on each network calls are still being ' Status
Results handled.

Date UserName Acceptance

Plataforma IVR: UAT de Stress

User Cases Acceptance Test

Case ID 01 Requirement Stress
Description Simulate production load on the platform by using the “sip” traffic generator
(not using the Nokia switch)

Steps 1) Stop the OCMPS instance using “ocmpStop” and “ocmp-bre” stop
2) Start the call generator “testX.sh” on OCMPS.
3) Monitor the platform using the VXML GUI.
4) Check CDRs.
5) Stop test X.
6) Repeat with test Y.sh

Details Note: OCMPS5 is used as the traffic generator running “sip”. X and Y and
different call sceneries

Expected No errors in CDRs Status

Results

Date UserName Acceptance

User Cases Acceptance Test

Case D 01 Requirement Stress
Description Simulate production load on the platform by using the “sip” traffic generator
(using the Nokia switch)
Steps 1) Stop the OCMPS instance using “ocmpStop” and “ocmp-bre” stop

2) Start the call generator “testX.sh” on OCMP5.
3) Monitor the platform using the VXML GUI.
4) Check CDRs.
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5) Stop test X.
6) Repeat with testY.sh
Details Note: OCMP5 is used as the traffic generator running “sip”. X and Y and

different call sceneries

Expected No errors in CDRs Status
Results
Date UserName Acceptance

Plataforma IVR: UAT de aplicaciones

User Cases Acceptance Test

Case ID 01 Requirement High Availability

Description Start the Cluster using cmruncl command.

Steps Run the following commands on each server host. cmviewcl, cmviewcl| -v,
vgdisplay -v, ifconfig, df, y ps -ef | grep jboss.

Details

Expected Jboss1 package mounts VG AppSvr1 from the first node of the Status

Results cluster and assigns the IP address on BONDO interface, then starts
the Application and the jboss service monitor. Jboss2 package
mounts VG AppSvr2 from the second node of the cluster and
assigns the IP address on BONDO interface, then starts the
Application and the jboss service monitor. Both packages run on its
original node.

Date UserName Acceptance

User Cases Acéépiahcé Test
High Availability
Description Switch jboss1 package from the first to the second node.

CaselD 02 Requirement

Steps Run the following commands on the first node:
cmhaltpkg jboss1
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- cmrunpkg -n node2 jboss1

Run the following commands on the second node:

cmviewcl, cmviewcl -v, vgdisplay -v, ifconfig, df, y ps -ef | grep jboss

Details
Expected Jboss1 package mounts VG AppSvr1 from the second node of the = Status
Results cluster and assigns the IP address on BONDO interface, then starts
the Application and the jboss service monitor. Both packages run
on the second node.
Date UserName Acceptance
User Cases Accepténce Test
Case ID 03 Requirement High Availability
Description Switch jboss1 package from the second to the first and jposs2 package
form the second to the first node.
Steps Run the following commands on the first node:
cmhaltpkg jboss1
cmrunpkg -n nodo1 jboss1
cmhaitpkg jboss2
cmrunpkg -n nodo1 jboss2
run the following commands on the first node:
cmviewcl, cmviewcl -v, vgdisplay -v, ifconfig, df, y ps -ef | grep jboss
Details
Expected Jboss1 package mounts VG AppSvr1 from the second node of the = Status
Results cluster and assigns the IP address on BONDO interface, then
starts the Application and the jboss service monitor. Jboss2
package mounts VG AppSvr2 from the second node of the cluster
and assigns the IP address on BONDQO interface, then starts the
Application and the jboss service monitor Both packages run on
the second node.
Dates UserName Acceptance
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User Cases Acceptance Test
Case ID 04 Requirement High Availability

Description Restart the cluster.

Steps Run the following commands on the first node:
cmhaltcl -f
cmruncl

Details

Expected Jboss1 package mounts VG AppSvr1 from the first node of the cluster

Results and assigns the IP address on BONDO interface, then starts the
Application and the jboss service monitor. Jboss2 package mounts VG
AppSvr2 from the second node of the cluster and assigns the IP address
on BONDO interface, then starts the Application and the jboss service
monitor. Both packages run on its original node.

Date UserName Acceptance

User Cases Acceptance Test

Case ID 05 Requirement  High Availability

Description Stop the java process (jboss) on the first node. This will switch over jboss1
to AppSvr2.

Steps Run the following commands on the first node:

ps -ef | grep java
kill -9 (PID Java Process)

Details
Expected Jboss 1 will switch over from the first to the second node of the Status
Results cluster. After this action activate the failover policy:
cmmodpkg -e -n node1 jboss1
Dates UserName Acceptance
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Case ID
Description

| Steps

Details
Expected
Results

Date

User Cases Afccebrtance Test
06 Requirement High Availability
Based on the previous status, stop the java process (jboss) on the second
node. This will switch over jboss1 to AppSvr1.

Run the following commands on the second node:
ps -ef | grep java | grep AppSvr1
kill -9 (PID Java Process)

Jboss 1 will switch over from the second to the first node of the Status
cluster. After this action activate the failover policy:

cmmodpkg -e -n node2 jboss1

UserName Acceptance

Case ID
Description

Steps

Details
'Expected
‘Results

Date

User Cases Acceptance Test

o7 Reuirement High Availability

Based on the previous status, stop the java process (jboss) on the second
node. This will switch over jboss2 to AppSvri.

Run the following commands on the second node:
ps -ef | grep java
kill -9 (PID Java Process)

Jboss 2 will switch over from the second to the first node of the Status
cluster. After this action activate the failover policy:

- cmmodpkg -e -n node2 jboss2

UserName Acceptance
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Case ID
Description

Steps

Details
Expected
Results

Date

User Cases Accebtance Test

08 Requirement High Availability
Based on the previous status, stop the java process (jboss) on the second

node. This will switch over jboss2 to AppSvr2.

Run the following commands on the first node:
ps -ef | grep java | grep AppSvr2
kill -9 (PID Java Process)

Jboss 2 will switch over from the first to the second node of the Status

cluster. After this action activate the failover policy:

cmmodpkg -e -n node1 jboss2
UserName Acceptance

Case ID
Description
Steps

Details
Expected
Results

Date

User Cases Acceptance Test

High Availability

09
Restart the cluster

Requirement

Run the following commands on the first node:

cmhaltcl -f

cmruncl

Jboss1 package mounts VG AppSvr1 from the first node of the = Status
cluster and assigns the IP address on BONDO interface, then starts

the Application and the jboss service monitor. Jboss2 package
mounts VG AppSvr2 from the second node of the cluster and
assigns the IP address on BONDO interface, then starts the
Application and the jboss service monitor. Both packages run on its

original node.

UserName Acceptance
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Case ID
Description
Steps

Details
Expected
Results
Date

User Cases Acce;ﬁiéﬁce Test

10 Requerimiento High Availability
Disconnect heartbeat interfaces, eth1/eth2 from any node.

Run the following commands on each node.

cmviewcl, cmviewc| —v

Cluster and Packages are normally working. Heartbeat signal is Status
now broadcasted on BondO interface.

User Name Acceptance

Case ID
Description
Steps

Details
Expected

Resuit

Date

User Cases Acceptance Test

11 Requirement High Availability

Based on the previous status, connect heartbeat interfaces eth1 and eth2.

Run the following commands on each node:

cmviewcl, cmviewc| —v

Cluster and Packages are normally working. Heartbeat signal is
now broadcasted on eth1 and eth2.

UserName Acceptance

User Cases Acceptance Test

Case ID
i Description

‘Steps

Details

Expected

Results
Date

12 High Availability
Disconnect ethO interface on the first node.

Requirement

Run the following commands on the first node:

cmviewcl, cmviewcl —v

Cluster must be running normally.

UserName Acceptance
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Us;érrb‘é'sﬂe?s Aéééﬁtanée Tesf

' Case ID
Description
Steps

Details
Expected
Results
Date

13 Requirement High Availability
Disconnect eth3 interface on the first node.
Run the following commands on the first node:

cmviewc!, cmviewcl —-v

Cluster must be running normally.

User Name Acceptance

Description
Steps

Details
Expected
Results
Date

CaselD 14

User Cases Acceptance Test

Requirement High Availability
Disconnect ethQ interface on the second node.
Run the following commands on the second node:

cmviewcl, cmviewcl —v

Cluster must be running normally. Status

UserName Acceptance

Case ID
Description

Steps

Details
Expected
Results
Date

User Cases Acceptance Test

15 Requirement High Availability

Disconnect eth3 interface on the second node.

Run the following commands on the second node;

cmviewcl, cmviewcl —v

Cluster must be running normally. Status

UserName Acceptance
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