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INTRODUCCION

En este capitulo se tratará acerca de las tecnologías del habla que pueden ser aplicadas en las redes integradas de VoIP.

Así por ejemplo lo que se refiere a las PBX
 (Private Branch Exchange, Sistemas de teléfono de uso Privado), a los IVR
 (Interactive Voice Response, Respuesta Interactiva de Voz), Call Center
 y Mensajería Unificada
.

Estas aplicaciones se han implementado en las empresas actualmente con el objetivo de lograr ventajas competitivas, habilitar nuevas aplicaciones, entre otros. 
La telefonía IP ofrece opciones que van mucho más allá de la voz sobre IP, tales como administración de llamadas, mensajería unificada, comunicaciones entre sucursales y entre ‘empleados móviles’ (que no permanecen en la oficina), e integración de la telefonía con aplicaciones de negocios.

El cambio de la telefonía tradicional en las empresas (basada en un PBX) a la telefonía IP (apoyada en un PBX IP) sólo ofrecería ahorros en costos si no fuera por las aplicaciones, que son las que hacen atractivo para las empresas invertir en este tipo de soluciones, pero la inversión en ocasiones puede ser excesiva por que se han adaptado y han preferido invertir sin la necesidad de cambiar del todo la tecnología habilitando con tarjetas IP sus PBX existentes, en lo que se conoce como PBX híbrido.
3. Integración Telefonía – Red de datos

A lo largo de los 90 se fue intensificando el tipo de hardware existente, a la vez que los precios se adaptaron a las posibilidades del mercado, para cualquier tamaño y tipo de empresa. Hoy en día gracias a la existencia de hardware más compacto, con un menor costo y al conocimiento que sobre estos sistemas se tiene, las tecnologías de integración telefonía e informática se encuentran en un período de plena expansión.

En la integración de la Telefonía en una red de datos se han ido implementado aplicaciones que se hacen necesarias en las empresas que día a día van creciendo, se han desarrollado estas aplicaciones con el objetivo de optimizar la atención al cliente con el ahorro de costos y con la posibilidad de ofrecer un servicio de manera permanente todos los días del año.

3.1. PBX (Private Branch Exchange, Sistemas de Teléfono de uso Privado)

Es un sistema de telefonía que interconecta las extensiones telefónicas internas con las troncales telefónicas (PSTN). La PBX incluye funciones de ruteo de llamadas, transferencia de llamadas, conferencia, llamadas en espera, etc. Las PBX modernas usan métodos de conmutación digitales que pueden soportar la instalación de teléfonos y líneas tanto analógicas como digitales.

La señalización y el control de información se mueven directamente sobre LANs, especialmente Ethernet, con lo que se puede usar servidores basados en Windows 2000 y Windows 2003 Server para el desarrollo de aplicaciones tales como Call Center, mensajería y aplicaciones para sistemas de gestión.

Una PBX se puede conectar a los siguientes tipos de líneas: / Troncales Urbanas / ISDN
 (Red Digital de Servicios Integrados)/ E&M
 (Señalización, estados activo pasivo de circuitos de voz) / PRI
 (Interfaz de Tasa Primaria)/ ATD
 (Multiplexión por División de Tiempo Asíncrona) de 30 canales / Comunicaciones IP.[lib 02][lib 05]
3.1.1. Características

Las características principales de las PBX son:

· No tienen límite en cuánto al número de estaciones que pueden servir.

· La capacidad de una PBX no se determina por líneas, sino por puertos (total de alambres que se pueden conectar al sistema).

· Las PBX pueden soportar características especiales de tecnología avanzada.

3.1.2. Tipos de PBX

A las PBX se les puede dividir en dos tipos que son:

· PBX IP: son PBX puras de tecnología IP.
· PBX híbridas: son PBX con tecnología IP (PBX tradicional mezclado con IP)
3.1.3. Elementos de una PBX habilitado para IP
El cerebro de un PBX habilitado para IP es proporcionado por varias piezas de software multiprocesos. 
· El cerebro principal es un softswitch
 (una base de datos convencional que rastrea la identidad del usuario final, los tipos de servicio, la configuración de las características, el registro de llamadas, etc.). 
· Al frente de esto con frecuencia se encuentra una base de datos dentro de la memoria, la cual rastrea el estado de los puertos de comunicación y de las llamadas en tiempo real. 
· El cuadro básico se completa con agentes para servicio de las características y agentes de usuario o controladores (drivers) de puertos de comunicación, los cuales conectan de manera transitoria los puertos del usuario (sea directamente o por gateways) para poner en actividad la estación, recibir y concluir llamadas, mensaje en espera y el manejo inteligente del conjunto.
3.2. IVR (Interactive Voice Response, “Respuesta Interactiva de Voz”)

Un IVR permite realizar transacciones totalmente automatizadas, consiste en un conjunto de mensajes de voz y marcación de tonos desde un teléfono, proporcionando al llamante un menú de navegación que le permite contactar con la persona o departamento deseado.
Proporciona todas las funcionalidades de una operadora automática aportando la capacidad de utilizar la interacción con el propio llamante y con otros sistemas externos, estos automatizan la gestión de llamadas utilizando los tonos DMTF
 (Dual-Tone Multifrequency).

Últimamente las tecnologías de reconocimiento del habla están reemplazando a la detección de tonos DTMF, debido a la mejora en la fiabilidad que se ha conseguido.[lib 02][lib 05]
3.2.1. Tecnologías en interfaces de voz

En las interfaces de voz intervienen diversas tecnologías, las más frecuentes son:
3.2.1.1. Detección de tonos (DTMF, Dual-Tone Multifrequency)
Los tonos DMTF son generados cuando el llamante pulsa una tecla del teclado del teléfono escogiendo la opción que necesite guiándose por la voz que escucha, el tono es descodificado por la centralita determinando la tecla que se ha pulsado, estos tonos permiten al usuario del teléfono comunicarse con sistemas telefónicos informatizados y buzones de voz. 

3.2.1.2. Reconocimiento Automático de voz (ASR, Automatic Speech Recognition) 
Los ASR
 tienen la capacidad de reconocer voz humana, el llamante escucha una voz que le da instrucciones y este responde con la voz para escoger las opciones. 

Los sistemas ASR se clasifican por lo general en:

· Reconocimiento de voz independiente del locutor
· Reconocimiento de voz dependiente del locutor

3.2.1.3. Síntesis de texto-voz (TTS, Text to Speech) 
La tecnología de síntesis texto-voz permite realizar la lectura de texto que se encuentran en formato ASCCII, las técnicas de síntesis posibilitan la reproducción de audio a partir del texto incluido en un e-mail, fax o puede estar incluido en una base de datos. 
La voz que oye el usuario no está pregrabada, es voz sintetizada. 
3.2.1.4. Verificación del hablante (SV)
Es la vertiente biométrica del reconocimiento de voz que permite reconocer a la persona a través de las características de su voz. 

3.2.2. Limitaciones de las interfaces de voz

Los puntos clave del diseño de las interfaces de voz son el tiempo y la memoria.

· Falta de persistencia: la información se presenta y desaparece.

· Falta de espacialidad: el usuario no dispone de un espacio "visual" que escanear.

· La presentación es necesariamente secuencial.

· Es un proceso lento comparado con otros estilos de interfaz.

3.2.3. Componentes

Un sistema IVR en general, consiste básicamente de un servidor independiente equipado con DSP específicos para el procesamiento de la voz. A través de una conexión dedicada se realiza la interacción con la red telefónica, también se conectan a la red de datos para poder acceder a los recursos corporativos (BDD, servidores de correo electrónico entre otros), como se muestra en la figura 3.1. 
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Figura 3.1. Sistema IVR
3.2.4. Configuración

Existen algunas configuraciones de los IVR en la que se puede integrar a un sistema de comunicaciones. Es importante definir el tipo de tecnología que se utilizará para la integración, la misma que puede ser: analógica, digital, RDSI (Red Digital de Servicios Integrados), E1 entre otros, ya que determinará el tipo de hardware a utilizar y el número de canales disponibles.

La interfaz de línea se conectará con las líneas analógicas o digitales que proceden de la central de red telefónica a la que se conecta el equipo o a extensiones de una PBX.
Algunas de las configuraciones son:

3.2.4.1. Configuración  IVR aislado

El IVR va a llevar a cabo todas las funciones de procesamiento de llamadas a través de una conexión directa con RTPC (Red Telefónica Pública Conmutada).

Cuando el IVR se encuentra aislado con líneas analógicas la interfaz se conecta a través de líneas analógicas de dos hilos (como los teléfonos convencionales) mediante una central local, tal como se muestra en la figura 3.2. 


[image: image2.emf]RTPC (Red 

Telefónica Pública 

Conmutada)

IVR

Líneas Analógicas


Figura 3.2. IVR aislado con líneas analógicas
Cuando el IVR debe atender una cantidad elevada de líneas, en este caso se necesita una línea física para atender cada canal, para este caso líneas digitales en las que multiplexan en el tiempo diferentes líneas lógicas sobre una línea física. Interfaces digitales E1
 (32 canales) y T1
 (24 canales). 
La Unidad de Servicio de Canal (CSU
, Channel Service Unit) permite a partir de la línea digital comprobar la integridad de la señal y conformar la señal digital que irá al IVR. En la figura 3.3 se indica el funcionamiento.
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Figura 3.3. IVR aislado con líneas digitales y CSU

Otra configuración es cuando se utiliza un banco de canales en vez del CSU, esta configuración permite emplear un IVR con una interfaz de línea analógica para atender una línea digital, tal como se indica en la figura 3.4.
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Figura 3.4. IVR con líneas digitales y banco de canales.
3.2.4.2. Configuración IVR utilizando PBX

Dentro de este grupo existen dos configuraciones, la primera que es la configuración cuando el IVR está detrás del PBX,  en este caso el IVR se conecta a un grupo de extensiones de la centralita por las que se conmutarán las llamadas entrantes en la PBX y será el IVR el que se encargue de transferir las llamadas a los destinatarios conectados a la misma PBX. Un ejemplo se indica en la figura 3.5.
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Figura 3.5. IVR detrás de la PBX

La segunda configuración es cuando el IVR esta delante de la PBX, esta configuración permite procesar las llamadas utilizando directamente la señal que viene de la red telefónica, se utiliza esta configuración cuando se quiere aprovechar algún servicio que no soporte la centralita, tal como se muestra en la siguiente figura 3.6.
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Figura 3.6. IVR delante de la PBX

3.2.5. Recomendaciones para el diseño de sistemas IVR

Es importante a la hora de diseñar un IVR que al usuario que es el que va a interactuar con el sistema hay que darles la posibilidad de elegir y ofrecerles el control de la aplicación.
3.2.5.1. Principios generales

· El diseño del sistema debe ser lo más familiar y fácil de emplear para el usuario que es el que va a utilizar el sistema, como por ejemplo: limitar el número de elecciones por menú, enunciados cortos, entre otros.
· Si el sistema tiene restricciones es necesario que se anticipe primero al usuario para que pueda continuar en caso que acepte o caso contrario termine la transacción, como por ejemplo: en un servicio de compra si se requiere que el usuario sea socio.
· El sistema debe limitarse a informar solo lo necesario y de la manera más simple para que el usuario comprenda.
· La información que tiene el sistema debe ser consistente y no cambiar las opciones de los menús, enunciar actividades siempre de la misma manera, entre otros.
· Utilizar la tecnología para que el sistema personalice datos del usuario por ejemplo: códigos.
· Los menús que ofrece el sistema no tiene que reproducir la estructura organizativa de la empresa.
· El diseño del sistema debe tener en cuenta que la interacción va hacer por medio del habla y no de forma escrita.
· El sistema debe diseñarse para la mayoría de los usuario porque hay casos que usuarios tienen que recorrer opciones que no necesitan.   
3.3. Call Center

Un "Call-Center" es un centro donde se centralizan todos o algunos de los servicios de asistencia telefónica, receptor de llamadas telefónicas de clientes reales, mismo que se convierte en el primer punto de contacto con la compañía. Mediante el empleo del proceso de CRM (Gerencia de la relación de un Cliente), un Call Center maneja de forma efectiva y estratégicamente la administración de información. La información que se genera en el Call Center se convierte en parte importante para la planeación de las estrategias del negocio. Cada vez más se integran con Sistemas de Telefonía Interactiva (STI) lo que permite, con un mínimo de recursos humanos, ofrecer a los usuarios un servicio de elevada calidad las 24 horas del día.[lib 02]
3.4. Mensajería Unificada

La mensajería unificada es una solución que se da en las redes convergentes en la que le permite al usuario integrar el correo de voz y el e-mail en una única herramienta, optimizando su sistema de comunicación. 

3.4.1. Características

El sistema de comunicaciones unificadas cuenta con las características siguientes, se presentan algunas de estas:

· Mensajería Unificada: una bandeja única a la que el usuario puede acceder a todo tipo de mensaje.
· Acceso Multimodo: varias maneras de acceso como: navegador web, correo electrónico, dispositivo inalámbrico.
· Calendario y planificación: al igual que la bandeja de un correo electrónico.
3.4.2. Funcionalidades
Las funcionalidades que ofrece este sistema son básicamente la consolidación en una bandeja de entrada de los mensajes de voz, correo electrónico y fax, tal como se muestra en la figura 3.7.
Entre las funcionalidades están:

· Mensajería vocal: las llamadas no contestadas.

· Recepción de mensajes

· Recogida de mensajes

· Administración de los mensajes

· Fax: enviados a las bandejas de entradas de los destinatarios y recogidos por el servidor de fax.

· Recepción de faxes

· Recogida de faxes

· Envío de faxes

· Transmisión de faxes

· Administración de faxes
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Figura 3.7. Arquitectura de un sistema de mensajería unificada

GLOSARIO
ASR: Reconocimiento Automático de voz.
ATD: Multiplexión por División de Tiempo Asíncrona.
BRI o T0: Interfaz de acceso básico. Acceso a la red telefónica pública conmutada que consta de dos canales de 64 Kbits y señalización de 16 Kbits.

Call Center: Es un centro donde se centralizan todos o algunos de los servicios de asistencia telefónica.

CSU: Unidad de Servicio de Canal Channel Service Unit.
DMTF: Dual-Tone Multifrequency. Detección de tonos.

E&M: Señalización, estados activo pasivo de circuitos de voz.
E1: Agregado de señales a 2.048 Mbps, 32 canales.

IVR: Interactive Voice Response, Respuesta Interactiva de Voz 
ISDN: Red Digital de Servicios Integrados.
Mensajería Unificada: Integrar el correo de voz y el e-mail en una única herramienta.
PBX: Es un sistema de telefonía que interconecta las extensiones telefónicas internas con las troncales telefónicas

PRI o T1: Interfaz de acceso primario. Acceso a la red telefónica pública conmutada a 2 Mbits.

Softswitch: Base de datos convencional que rastrea la identidad del usuario final, los tipos de servicio, la configuración de las características, el registro de llamadas.

T1: Circuito digital de banda ancha alta formado por 24 canales individuales de 64 Kbps, lo que ofrece tasas de transmisión de 1,5 Mbps.
� PBX: Es un Sistema de telefonía que interconecta las extensiones telefónicas internas con las troncales telefónicas.


� IVR: Interactive Voice Response, Respuesta Interactiva de Voz


� Call Center: Es un centro donde se centralizan todos o algunos de los servicios de asistencia telefónica.


� Mensajería Unificada: Integrar el correo de voz y el e-mail en una única herramienta. 


� ISDN: Red Digital de Servicios Integrados.


� E&M: Señalización, estados activo pasivo de circuitos de voz.


� PRI: Interfaz de acceso primario. Acceso a la red telefónica pública conmutada a 2 Mbits.


� ATD: Multiplexión por División de Tiempo Asíncrona. 


� Softswitch: Base de datos convencional que rastrea la identidad del usuario final, los tipos de servicio, la configuración de las características, el registro de llamadas.


� DMTF: Dual-Tone Multifrequency. Detección de tonos.


� ASR: Reconocimiento Automático de voz.


� E1: Agregado de señales a 2.048 Mbps, 32 canales.


� T1: Circuito digital de banda ancha alta formado por 24 canales individuales de 64 Kbps, lo que ofrece tasas de transmisión de 1,5 Mbps.


� CSU: Unidad de Servicio de Canal (Channel Service Unit).
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