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El servicio 
CENTREX 

J. M. HUIDOBRO 

as empresas, bósicamente, dis· 
ponen de das opciones a la 
hora de solucionar sus necesi­
dades de comun icaciones tele­
fónicas. La primera es contratar 
tantas líneas telefónicas públi­
cas como neces ite -una por 

cada puesta de trabajo -, y la 
segunda disponer de una central ita 
o PBX, conectada a la red pública 
median te uno o varios enlaces y 
que fac ilita las extensiones que se 
necesitan den tro de l recinto de la 
empresa. 

Cada una de estas soluciones 
presenta sus venta jas e inconvenien­
tes, Siendo adecuadas según qué 
circunstancias, por lo que ha apare­
cido una tercera opción , el Centrex 
(Cen/ral Ollice Exchange Service), 
que trata de agrupar las beneficios 
de una y otra en la misma, descar­
tando sus inconvenientes. 

Emplear una PBX cuando el 
número de extensiones y/o enlaces 
es reducido puede resultar en algu· 
nos casos costoso para la empresa, 
ya que la inversión inicial a realizar 
en lo compra del equipo puede ser 
alta y tener un período largo de 
amortización. Una solución a esta 
problemótico la da el servicio Cen­
trex p ro porc ionado por algunos 
operadores te lefónicos públicos (estó 
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muy extendido en Inglaterra y en 
Estados Unidos donde lo ofrecen 
todas las RBOC, con las centrales 
DMS de Nortel, 5ESS de AT&T, 
AXE de Ericsson y EWSD de Sie­
mens, entre otras ) a través de la 
infraestructura te lefónica bósica que 
permite a sus abonados la utiliza­
ción parcial de una central pública 
como si fuese una PBX y con el 
que se puede dar un servicio de 

Centrex se puede 
definir como una 
centralita virtual creada 
por un proveedor de 
servicios sobre una 
central digital pública. 

comunicaciones a pequeñas oficinas 
de grandes empresas, integróndolas 
dentro de la red corporativa sin 
necesidad de hacer costosas inver-
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siones. 
El servicio Centrex se puede defi­

nir como una centralita virtua l crea­
da por un proveedar de servicios 
sobre una central digital públ ica, 
hecho posible gracias a la inteligen­
cia del sistema. No se requieren 
equ ipos de conmutación en el 
domicilio del cliente ya que son las 
propias extensiones de la central 
pública los que se prolongan hasta 
el mismo, pero por contra se hace 
necesario el tend ido de un mayor 
número de cab les, tantos pares 
como terminales telefónicos fijos se 
insta len , aunque también se puede 
dar el servicio por medio de termi­
na les inalómbricos que utilizando un 
acceso radio (por e jemplo DECT) y 
estaciones base permiten la movili­
dad del usuario dentro de l órea 
cub ierta por ellas y la extensión 
mós rópida del servicio. 

Un concepto clave en Centrex es 
el de "grupo" ya que aunque fisica­
mente el servicio puede parecer 



como un simple conjunto de líneas, 
codo uno de ellos conceptualmente 
pertenece o un grupo específico 
con funcionalidad y tarificación pro­
pio. 

Paro el operador es evidente lo 
ventaja que tiene, frente o los ven­
dedares de centralitas, el disponer 
de un servicio de este tipo, yo que, 
por uno parte, puede ofrecer el ser­
vicio que demando el cliente casi 
de farmo inmediato 01 no tener que 
utilizar equipos específicos y utilizar 
el ancho de bando disponible y, 
por otro, dispone de lo último fun­
cionalidad conforme va actualizan­
do los centrales que farman lo red 
público. 

Paro los clientes también supone 
uno serie de ventajas el reemplazar 
lo PBX por el Centrex: no son nece­
sarias grandes inversiones en equi­
pamiento ni en líneas de enlace 
entre PBX coso de múltiples empla­
zamientos , lo gestión y el manteni­
miento lo proporciono el operador y 

pueden disponer de los mismos faci­
lidades que proporciono cualquier 
PBX -plan de numeración privado, 
no tarificación de los llamados inter­
nos, ete. -, pagando sólo mente por 
los que contrate, contando con los 

A la hora de decidir 
entre una PBX o 
Centrex se deben 
considerar las 
necesidades de la 
empresa. 

mismos o ¡ncluso mayores niveles 
de fiabilidad yo que lo disponibili­
dad de uno central público es más 
alto que lo de uno privado. 
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PBX VERSUS CENTREX 

A lo hora de decidir entre 
instalar uno PBX O contra tar el servi­
cio Centrex , en aquellos países 
donde se ofrezco , se deben consi­
derar los necesidades de lo empre­
sa, lo funcionalidad que se requie­
re, los costes implicados tonto en 
inversiones como en mantenimiento, 
lo liberalización del mercado y 
como se verán afectados los tarifas 
por ello, lo flexibilidad y seguridad, 
ete. Analizando en detalle todos y 
codo uno de los factores se llegará 
o cual resulto lo solución adecuado 
en codo coso. Veamos algunos de 
ellos: 

Funcionalidad. Algunos de los 
aplicaciones comunes que ofrecen 
los fabricantes de PBX son lo inte­
gración de voz y dotas, interfaces 
RDSI y Frame Relay, distribución 
automático de llamados IACDI, 
buzones de voz y fax, reconoci­
miento de voz, integración telefonía 
ordenador ICTI), servicios CLASS, 
conmutación ATM, soporte de LAN, 
ete. Poro que el servicio Centrex 
seo competitivo frente o uno solu­
ción con PBX tiene que ofrecer uno 
funcionalidad similar o superior; si 
bien el Centrex inicialmente portía 
en desvento 10, hoyes capaz de 
suministrar los mismos e incluso ser­
vicios más avanzados que los de 
cualquier PBX del mercado, aunque 
tiene ciertas limitaciones en cuanto 
o capacidad de proceso o de asig­
nación de memoria por el propio 
hecho de que el conmutadar públi­
co soporta un gran número de 
usuarios lentre 100000 y 20.000). 

Costes. Mientras que lo compro 
de uno PBX represento uno inversión 
poro lo empresa, lo contratación 
del servicio Centrex es un gasto, lo 
que tiene ciertas repercusiones fisca­
les que han de considerarse. Inde-
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pendientemente de esta circunstan­
c ia, la compra de la PBX sue le 
representar una inversión in iciol fuer­
te, tanta par la que supone el pro­
pio sistema como par los gastos 
asociados que implica en cuanto o 
adquisición de suela, instalación de 
cableado, term inales y equipos de 
alimentación; posteriormente implica 
unos gastos de mantenimiento varia­
bles -repues tos, actua li zac iones, 
add-ons, personal, líneas y gestión­
que pueden representar una impor­
tante partida. Por contra el seNicio 
C entrex supone un paga mensual 
fijo, en función de las tarifas, que 
es más fácil de cuantificar y contro­
lar . 

Si la solución se pretende que sea 
estable y a largo plazo puede resul­
tar interesante adoptar una PBX, 
mientas que si por contra es a corto, 
la contratación del servicio Centrex 
resulta más adecuada . También, hay 
que tener muy en cuenta las tarifas 
ap licadas para hacer un análisis 
económico coste/beneficio 

FACtLlDADES 
AVANZADAS 

Aparte del seNicio telefónico bási­
co, el seNicio Centrex puede inclu ir 
una serie de facilidades avanzadas 
como es el acceso RDSI, conforme 
las centrales públicas que la propor­
cionan lo van incorporando; el servi­
CIO RDSI proporciona una mejar cali­
dad de la comunicación, permite el 
establecimiento de la llamada de 
formo muy rápido y soparto mayores 
velocidades, por contra sus termina­
les son más coros. 

Otros seNicios que se pueden dar 
o través de Centrex son los del tipo 
CLASS, gracias o la señalización 
cCln Nº7, tal como es lo presenta­
ción del número llamante, rel lamada, 
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desvío, filtra de llamadas, algunos 
de el los muy útiles en aplicaciones 
de Centros de Atención de llama­
das. 

Una funcionalidad muy importante 
para las empresas es la de ACD, 
que representa para muchas la base 

La compra de 
lo PBX 
suele representar 
una inversión 
inicial fuerte. 

de su negocio. Tradicionalmente, el 
ACD se ha basado en la PBX, pero 
ya es posible obtenerlo a través del 
operador publico, por lo que compa­
ñías pequeñas que no podían invertir 
en la adquisición de la PBX ahora 
pueden tenerlo con un coste muy 
inferior; además, no se necesita que 
todos los agentes tengan que estar 
físicamente alrededar de la PBX situa­
da en el domicilio de la empresa, 
sino que pueden estar distribuidos 
por toda la red, con lo que se facili-
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ta el teletrabaja al tiempo que se 
reducen costes y se gana en calidad 
de atención y disponibilidad del ser­
vicio . 

La fac ilidad de ofrecer mensaje­
ría de voz y fax es otra de las 
opciones disponibles en Centrex, 
una facilidad muy apreciada por 
las usuarias . Además, las propios 
sistemas de mensajería de la 
empresa pueden interconectarse y 
operarse a través del Centrex, lo 
que supone na desaprovechar la 
inversión rea lizada . 

En defin itiva, si el Centrex es 
una pasibilidad q ue ha existida 
hace mucho tiempo, las razones 
que explican el que muchos opera­
dores no lo hayan ofrecido o no lo 
hayan hecho en p lan masivo es 
que entraba en competencia con 
otros servicios ofrecidos. Esta situa­
ción ya na se puede sostener a l 
aparecer nuevos operadores en el 
mercado que tratarán de ofrecer 
soluciones competitivos frente a las 
actuales, par la que los operadores 
tradicionales tendrán también que 
ofrecerlo, todo será cuest ión de 
posic ionarlo para cubrir aquellas 
segmentos de mercado que reai­
mente se pueden beneficiar de su 
uso • 
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