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Contact Centers

os tradicionales centros de
L atencion de llamadas o Call
Centers han dado paso a los Con-
tact Centers, capaces de manejar
cualquier tipo de interaccién con el
cliente. Enlos tGltimos anos, gracias
al avance sufrido por las tecnologi-
asde integracion de vozy datos, es-
tos Contact Centers unifican su in-
fraestructura sobre unared de datos
basada en IP, convirtiéndose en IP
Contact Centers (IPCC). Esta con-
vergencia de redes aporta muchos
beneficios.

UN POQUITO DE HISTORIA

Desde su invencion, el teléfono
hasido el medio de contacto por ex-
celencia. En el mundo empresarial,
las comunicaciones corporativas se
centraron en torno a la telefonia y
tecnologias asociadas (fax, télex,
etc.). Su facil manejo, rapidez y la
naturalidad del protocolo emplea-
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do en su uso (la conversacion hu-
mana) han sido algunas de las ra-
zones de este éxito. A medida que
eltréficotelefonico clientes-empresa
crecia, se iba poniendo de mani-
fiesto la necesidad de gestionar es-
tas llamadas con el fin de atender a
los clientes de la mejor manera po-
sible y a un coste razonable. Asi es
como nacieron los primeros ACD
(Automatic Call Distributor). Estos
dispositivos conectaban una llama-
da entrante con un operador libre.

Los primeros Call Centers se ba-
saban en estructuras muy simples
en las que se dotaba a la PBX cor-
porativa de un ACD (hardware o
software).

El segundo paso en la evoluciéon
vino de la mano de las tecnologias
CTI (Computer Telephony Integra-
tion), que son un conjunto de técni-
cas que hacen posible el didlogo en-
tre dos mundos tradicionalmente
separados: la voz y los datos. Apli-

cadas alos Call Centers, supusieron
muchas ventajas. Los agentes eran
capaces de acceder a toda la infor-
maciéon del cliente llamante en el
mismo instante en que les entraba
lallamada (screen-popping), los da-
tos del cliente se almacenaban en
las bases de datos corporativas de
forma centralizada lo que evitaba
posibles conflictos y/o pérdidas de
informacién. Posteriormente, a es-
to se le llam6 CRM (Customer Rela-
tionship Management).
Paralelamente, se fueron desa-
rrollando ACD mas complejos, ca-
paces de distribuir llamadas cinén-
dose a criterios més flexibles. Un
ejemplosonlos ACD basadosenlas
aptitudes de los agentes, con lo que
lallamada se envia al operador mas
capacitado paraatenderla. También
los hay basados en eventos, en es-
tos casos, la decision de encamina-
miento responde a la ocurrencia de
determinados acontecimientos. Por

Gracias al avance sufrido por las tecnologias de integracion
de voz y datos, los Contact Centers unifican su infraestructu-
ra sobre una red de datos basada en IP, convirtiéndose en IP
Contact Centers (IPCC).
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Figura 1. Call Center formado por PBXy ACD

ejemplo: Si se supone que un clien-
te acaba de hablar con un agente y
éste vuelve a llamar, un ACD basa-
do en eventos conectaria la nueva
llamada con el mismo agente.

A mediados de los anos 90 inter-
net revolucionaria todo el panora-
ma tecnoldgico. La consolidacion
de Internet como red de redes su-
puso la eliminacion de barreras de
comunicacionaescalamundialy es-
tableci6 una nueva filosofia paralas
aplicaciones corporativas. Desde
aquel momento, las arquitecturas
cliente/servidor basadasen IP se ex-
tendieron por todas las empresas 'y
a todos los niveles. Internet ha da-
do pie a nuevas formas de comuni-
cacion y acceso a la informacion ta-
les como lanavegacion web, el chat
o el correo electronico. En el &mbi-
to de los Call Centers se produjo un
paso mas en la evolucién consis-
tente en la introduccién de nuevos
medios de acceso diferentes a las
llamadas telefénicas, esto produjo
que a este tipo de sistemas se les
cambiara el nombre por Contact
Centers.

Las comunicaciones basadas en
IP seguian avanzando y surgio6 la
idea de integrar todo el trafico es
una Unica infraestructura. Esto su-
pondria un importante ahorro de-
bido a la gestion centralizada de la
red, laconvergenciade éstasylare-
duccién de los costes de las comu-
nicaciones. El principal problema
encontradoalahoradeintegrarvoz

y datos es la calidad de la voz. Todo
este panorama de convergencia, en
cuanto a los Contact Center se re-

fiere, se ha materializado en los I[P

Contact Center. En éstos las comu-

nicaciones de voz y datos se unen

en una unica red.

— Pasarelade VoIP:interconectalas
redes de voz y datos convirtien-
do la informacion telefonica en
paquetes de datos que se trans-
mitirdn por la red informatica y
viceversa. También genera e in-
terpreta la senalizacion caracte-
ristica de la telefonia.

— Servidor CTI: aglutina todas las
funciones de control de llamadas
y soporta la integracion con el
resto de aplicaciones corporati-
vas.

— Servidores de aplicaciones: bajo
este concepto, se agrupan todos
los servidores que ofrecen una
funcionalidad especifica. Asi, se
puede tener un servidorweb, chat,
correo electrénico, etc.

— ACD multimedia: Es un disposi-
tivo ACD capaz de manejar todo
tipo de contactos independiente
del medio por el que se ha pro-
ducido el contacto. Las decisio-
nes de encaminamiento se toman
en funciéon de las aptitudes de los
agentes, de eventos y, en gene-
ral, de cualquier criterio aplica-
ble a un ACD convencional.
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Figura 2. Call Center con servidor CTI (ACD
integrado)

— IP-IVR: ofrece caracteristicas de
unidad de respuesta vocal inte-
ractiva a la vez que es compati-
ble con la red de voz sobre pa-
quetes.

— Teléfonos de agente: son los te-
1éfonos empleados porlos agen-
tes del centro y pueden ser telé-
fonos digitales que conviertan la
voz en paquetes directamente o
bien programas que se ejecuten
en sus ordenadores (soft-pho-
nes).

Un centro de este tipo es capaz
de gestionar cualquier tipo de me-
dio de contacto abriendo asi a sus
clientes un amplio abanico de po-
sibilidades. Ademas, pueden enviar
correos electrénicos al IPCC y se-
ra el ACD Multimedia el que deci-

da qué agente y en qué momento []
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Figura 3. Contact Center
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responderad al correo. Para aumen-
tar la eficiencia es posible disponer
derespuestas automatizadas o plan-
tillas de correo que optimicen el
tiempo de respuesta. También es po-
sible, desde la web de la empresa,
establecer un chatcon unagente del
centro e incluso que un agente y un
cliente naveguen por la web con-
juntamente (cobrowsing).

UN PASO MAS HACIA LA
CONVERGENCIA: LA VOZ
SOBRE PAQUETES

Como se ha dicho, la base de un
IPCC es la voz sobre paquetes. Ge-
néricamente, este término hace re-
ferencia los servicios que tradicio-
nalmente se han venido dando por
redes de conmutaciéon de circuitos
(telefonia, fax y mensajerfa vocal)
sobre redes de conmutaciéon de pa-
quetes. De todas las posibilidades,
las mas extendida es la voz sobre IP.

Los problemas de integracion que
se plantean no son triviales ya que
se trata de unificar dos redes de ca-
racteristicas muy diferentes:

— Lasredes de conmutacion de cir-
cuitos establecen una conexion
entre el origen y el destino sobre
la que se reservan los recursos
necesarios.
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Figura 4. IP Contact Center
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Figura 5. Evolucién prevista de los IPCC

— En las redes de conmutacion de

paquetes la informacion a trans-
mitir se divide en fragmentos mas
pequenos (paquetes) que se trans-
miten independientemente por
la red y sin reservar recursos.
Lasredesde datos compartenlos
recursos (ancho de banda) entre to-
das las aplicaciones, mientras que
las redes de conmutacion de cir-
cuitos lo hacen de forma que cada
aplicacion (voz, datos, fax, etc) usa
los recursos de forma exclusiva.
La pasarela es el elemento criti-
coenlaintegraciéon de estas dos re-
des. La pasarela de voz sobre pa-
quetes se va a encargar de la
conversion de formato y la traduc-
cion de protocolos que permitiran
el interfuncionamiento de ambos
mundos.

Si la voz y datos viajaran por
la misma red, se ha de tener en
cuenta las caracteristicas de ca-
datipo de tréfico. Lavozes sen-
sible a las pérdidas de paque-
tes, alretardoy aljitter (variacion
enelretardo), la calidad del ser-
vicio dependera de estos para-
metros. Por el contrario, las ra-
fagas de datos son menos
sensibles a estos efectos y exi-
genalared unosrequisitos me-
nos estrictas. La solucion son
los mecanismos de QoS (Qua-
lity Of Service) que garantizan
la disponibilidad de recursos
para cursar llamadas telefoni-
cas a través de la red de datos

vigilando que se satisfagan siempre
los requisitos impuestos por el tra-
fico de voz.

En cualquier comunicacion existe
un retardo que como minimo es el
tiempo que emplea la informaciéon
enviajardesdeelorigenaldestino. En
lasredes de conmutacion de circuitos
esteretardo estdacotadocomo con-
secuenciadelareservaderecursosque
seefectia. Sinembargo, estonoocu-
rre en las redes de conmutacion de
paquetesenlas que el retardo esva-
riable. Estavariabilidad del retardore-
sultadoblemente perjudicial; porun
lado, notodoslos paquetesvanallegar
aldestinoconelmismoretardo (apa-
ricion dejitter)y, por otro, habré pa-
quetes que sufrirantantoretardocon
relacion al resto que deberan des-
cartarse. Hay que hacer notarlaim-
portanciaqueelretardotieneenuna
comunicacion vocal, de hecho, dos
palabras pertenecenalamismasila-
basise pronunciandentrodeciertoin-
tervalodetiempo.

Las ventajas que ofrece un Con-
tact Center IP son tan grandes que,
a pesar de que hoy en dia se en-
cuentran relativamente poco ex-
tendidos, se espera que en los pro-
ximos anos alcancen un nivel de
penetracion considerable. Tanto
es asi que, segun Datamonitor,
en los proximos dos anos se doblara
el porcentaje de Contact Center que
basaran su infraestructura en IP tan-
to en Europa como en Estados Uni-
dos.



