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Aplicaciones Telefdonicas

ISP Acceso conmutado

Introduccién

Este documento contiene un ejemplo de uso del producto Graballo como elemento facilitador para
las conexiones conmutadas a internet. Para ello entrega una solucion efectiva al tradicional problema
de la incomunicacion telefénica durante los largos periodos de conexion a internet. La solucién esta
enfocada a entregar al navegante la capacidad para recibir mensajes telefonicos directamente por
internet sin la necesidad de interrumpir la conexién.

Usos

La solucion indicada se aplica a todos los casos en que un teléfono se encuentra ocupado o bien no
estd disponible. Sin embargo, por el hecho de permitir una comunicacién telefénica cuando
generalmente no es posible hacerlo, el mayor beneficio la obtienen las compafiias ISP (proveedor de
acceso a internet), sobre todo las que conjuntamente entregan el servicio telefénico basico.

Antecedentes

Adelacu Ltda. es una empresa proveedora de herramientas tecnoldgicas orientadas principalmente a
la atencion de clientes a través del teléfono. La principal caracteristica de sus productos consiste en
integrar la gestion telefonica con sistemas computacionales, ambitos que tradicionalmente han
estado separados y que Graballo integra en forma directa. Esto permite aprovechar todas las
potencialidades que ofrece la tecnologia actual, tanto en lo relativo a la computacion como a las
telecomunicaciones.

Entre los clientes de Adelacu Ltda. se encuentra Citibank N.A., Hipotecaria La Construccion, el
Conservador de Bienes Raices de Santiago y el portal financiero Miscuentas.com, ademas ha
participado en proyectos que incluyen la integracion a Oracle, lider mundial en bases de datos.

Los altos indices de penetracion telefénica y el creciente interés por acceder a la red internet, hace
que exista un enorme mercado dispuesto a usar las nuevas tecnologias. Esto se confirma con las
exitosas experiencias de paises como Estados Unidos y Europa, donde la tecnologia es una
herramienta esencial y parte del diario vivir.
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Caracteristicas del acceso conmutado a internet

Uno de los problemas mas frecuentes con que se encuentran las personas que acceden a internet a
través de un enlace conmutado (modem-teléfono), es que producto del largo periodo de conexion el
teléfono se mantiene ocupado, produciendo un total aislamiento por esta via.

Si bien existen algunas alternativas de solucién mediante servicios exclusivamente telefénicos, como
por ejemplo la llamada en espera, estas suelen ser poco efectivas ya que interrumpen la conexién a
internet y no siempre es posible atender la llamada entrante. Incluso pueden ser hasta molestas,
toda vez que una llamada de poca importancia puede interrumpir una actividad de mayor importancia
por internet.

El gran problema de esta operacion radica en que la llamada entrante interviene la conexién a
internet de manera directa, quedando el usuario sin capacidad de decidir entre la llamada telefénica
y la conexién a internet.

En general, las comunicaciones telefénicas a internet en promedio suelen durar varias veces mas
que una llamada telefénica, algunos estudios plantean relaciones de 7 a 1 e incluso mas. Durante
este tiempo, una linea telefénica que no disponga de ningun mecanismo de notificacién, mantendra
ocupado un canal que podria cursar trafico adicional.

Solucion en base a Graballo

Para la situacion planteada, Graballo ofrece una alternativa de comunicacién simple, que utiliza
tanto facilidades telefénicas como de internet, permitiendo que los usuarios puedan recibir mensajes
telefénicos en forma inmediata, pero sin desconectarse de internet.

Esto se logra mediante el redireccionamiento de la llamada entrante hacia Graballo, el que contesta
la llamada y graba un mensaje que envia inmediatamente al email personal asociado a la linea
telefonica.

De esta forma la persona que esta navegando recibe el mensaje telefonico en forma casi
instantanea, pudiendo escucharlo directamente con los parlantes del computador. De acuerdo a la
importancia que tenga el mensaje recibido la comunicacién a internet podra ser interrumpida, pero
sera una decision que tomara el cliente en forma personal.

Junto a los beneficios entregados al cliente, también existen beneficios directos para la compafia
telefénica local, ya que transforma una llamada incompleta que congestiona la red y no produce
ingreso, en un nuevo negocio, tanto en lo relativo a la llamada completada como al servicio de
transferencia de llamado.
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Operacién

Para poder atender las llamadas dirigidas a los teléfonos que se encuentran ocupados por
conexiones a internet, estas deben ser direccionadas en forma automatica hacia Graballo, el que
contestara la llamada con un mensaje personalizado y enviara el mensaje grabado al email definido
para ello, el que puede ser cualquiera que se encuentre disponible en internet.

- ADELACU

e

A

Usuario Graballo

«¢:-----:pp Conexion conmutada a Internet
seesennanap Llamada telefonica a Usuario redirigida a Graballo

ssusnnnsnap Mensaje telefonico enviado por email

Ejemplo:
1. El Usuario se encuentra concetado a internet a través de una conexion telefénica.

2. Mientras esta conectado a internet el Usuario recibe una llamada telefénica, la que se
direcciona automaticamente a Graballo.

3. Graballo contesta la llamada y graba un mensaje como archivo multimedia (wav), el que envia(*)
al email personal del Usuario. El mensaje de saludo que entrega Graballo al responder la
llamada lo graba el propio Usuario, el que podria ser por ejemplo “Hola soy Fulano, en este
momento estoy conectado a internet, déjame un mensaje después del tono y lo recibiré
inmediatamente por email, gracias”. Si quién llama no quiere dejar un mensaje y corta la
llamada, igual se genera un aviso por email indicando la recepcion de una llamada perdida e
indicando el niumero de origen.

4. El Usuario recibe el email y escucha el mensaje telefénico en los parlantes de su computador.

(*)  Envez de enviar el mensaje como archivo anexo del email, Graballo también puede funcionar
como servidor web y enviar solamente un vinculo al mensaje.
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Requerimientos para la puesta en marcha

Para la correcta operacién del sistema, se deben configurar los siguientes elementos:

1.-

Lineas telefénicas analdgicas

Graballo opera con lineas telefénicas analdgicas, las que pueden ser lineas troncales de la
red telefénica publica o bien anexos de una central privada. En cualquiera de los dos casos
las lineas deben disponer de la sefializacion adecuada para su operacion, como es el envio
del ANI en formato Class (FSK), DNIS y sefalizacion de corte de comunicacion.

Numero Unico de acceso

Aunque Graballo permite la realizaciéon de multiples atenciones simultaneas, el acceso se
realiza a través de un numero unico, el que debe ser configurado como paso PBX.

Grabacién de mensajes

Los mensajes de sistema deben ser grabados previamente, como también el mensaje de
saludo para los usuarios que no han grabado su mensaje personal. Cada usuario puede
grabar su propio mensaje de saludo a través de una llamada telefénica, para lo cual debe
ingresar una clave secreta.

Conexion a la red

Para el despacho de correo electrénico, es necesario que Graballo esté conectado a
internet y tenga acceso a un servidor Web y/o SMTP, aunque el equipo dispone de tales
servicios.

Desvio de llamadas

Con el fin de que Graballo reciba las llamadas dirigidas a los usuarios conectados a Internet,
las lineas telefonicas de los usuarios deben tener habilitado el servicio de transferencia de
numero por teléfono ocupado. Esta caracteristica se puede habilitar en forma permanente o
solamente cuando el usuario se conecta a internet.

Una vez que el sistema se encuentra en operacion, la administracion consiste
basicamente en modificar las claves de los usuarios y analizar los reportes de
operacion.
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Beneficios de usar Graballo

1. Solucionar en forma efectiva el tradicional problema de la incomunicacion telefénica durante los
largos periodos de conexion a internet.

2. Entregar a los clientes con acceso conmutado un mayor nivel de servicio.

3. Acceder a nuevas fuentes de negocio a través de la completacion de llamadas y la captura de
mensajes que generaran llamadas de respuesta.
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