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RESUMEN




En esta ponencia se presenta la implementación de una centralita multiconferencia bajo entorno libre que permite dar un servicio personalizado de teleasistencia sobre IP.

INTRODUCCIÓN
La necesidad de las empresas por relacionarse cada vez más con sus clientes y ganar su fidelidad en un mercado cada día más amplio y de gran competitividad ha hecho de los servicios de asistencia telefónica una parte fundamental dentro de la estrategia CRM (Customer Relationship Management). Es imprescindible en la actualidad tratar al cliente de forma personalizada,  recoger toda la información relativa a la interacción con el cliente favoreciendo un mayor y mejor reconocimiento para futuras relaciones de negocio así como analizar dichos datos para poder preparar acciones proactivas o/y reactivas que permitan establecer  vínculos duraderos. El cliente exige a su vez que se posea una vista unificada de él independientemente del canal por el que acceda a los servicios de la empresa.  Actualmente puede contactar con una empresa de forma presencial, telefónicamente o bien consultando su página web. A continuación se expone la tecnología necesaria para disponer de un lugar dedicado a establecer y mantener las relaciones de negocio integrando tanto los canales de información web como los telefónicos de forma transparente para el usuario. El sistema desarrollado, CIMA (“Centro de Información Multimedia Avanzado”) presenta la innovación de que es posible establecer una llamada de multiconferencia con el cliente. Debido a este cambio conceptual se introduce el servicio añadido de videoconferencia H.323.
H.323 [1] es un conjunto de protocolos que posibilita la realización de videoconferencias sobre IP, así como ofrecer otros servicios de valor añadido como son la transferencia de ficheros entre las personas que están en la conferencia, la pizarra compartida para realizar gráficas sencillas, el chat y el control remoto.

ARQUITECTURA

En la Figura 1 se presenta la arquitectura desarrollada, en la que se aprecian los siguientes elementos:

· Clientes. Son terminales con capacidad de navegación por Internet y que poseen un cliente de videoconferencia H.323 (Microsoft NetMeeting) que les permite, al menos, enviar audio y recibir tanto audio como vídeo.
· Asesor.  Es un terminal con capacidad de videoconferencia H.323 en modo full-duplex (Envío y recepción de audio y vídeo simultáneo). Es el encargado de resolver las dudas que le planteen los clientes.
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Figura 1. Arquitectura del sistema
· Servidor Web. Contiene las páginas que dan acceso al sistema. En la programación del servidor se han distinguido dos áreas. Por un lado, se ubican las páginas de acceso de los clientes modificadas para incorporar la funcionalidad del sistema CIMA. El cambio consiste en la adicción de un botón en el documento HTML con una serie de parámetros que permita distinguir el tipo de consulta que va a realizar.  Por otro lado, se genera una zona segura para controlar el acceso de los asesores con protocolo HTTPS y petición de certificado personal. 
· ACD (Automatic Call Distributor). Es el núcleo del sistema. Se encarga de seleccionar los asesores que se ajusten a los perfiles demandados por los clientes.  Esta decisión se fundamenta en el análisis de parámetros como la dirección IP del cliente, el botón y la página Web desde la que se realizó la petición.  Una vez estudiados, el ACD deduce el perfil requerido para la teleasistencia y escoge a uno de los asesores que se encuentre disponible y que sea experto en dicho perfil. Según la configuración de cada perfil, el ACD puede elegir asesores que se encuentren sin ofrecer servicio o bien unirlo a una multiconferencia en la que se esté tratando el tema que él solicita. 
· MCU (MultiPoint Control Unit). Es el elemento del sistema encargado de la gestión de los flujos de audio y vídeo. Permite la creación de salas de multiconferencia en las que un asesor puede atender a varios clientes simultáneamente. Al actuar la MCU como puente entre clientes y asesores, se le añade al sistema una componente de seguridad ya que los flujos de audio y vídeo pasan siempre a través de él. De esta manera, se evita que se establezca una llamada directa entre el cliente y el asesor.
· Gateway H.323. Este componente opcional en el sistema permite realizar una llamada de audio desde un cliente H.323 hacia un teléfono, actuando como pasarela entre IP y la red telefónica clásica. El escenario de utilización del gateway se limita al paso de llamada atendida por un asesor a otro asesor que se encuentra disponible a través de un teléfono fijo o de un teléfono móvil. 
· Call Center telefónico. Existe la posibilidad de implantar el sistema en un entorno en el que ya se esté ofreciendo un servicio de asistencia telefónica clásico. CIMA es capaz de interactuar con centralitas telefónicas clásicas de manera que no se permite que un asesor reciba llamadas simultáneas a través del call center telefónico y a través de CIMA. 
FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA

En la figura 2 se representa un diagrama de flujo del proceso de establecimiento de una llamada mediante el sistema CIMA. 
Inicialmente el asesor debe acceder al sistema. Para ello se conecta a una página Web segura en la que se le exige su nombre de usuario y su clave así como un certificado digital. No es imprescindible que el asesor se encuentre en un red o con una dirección IP preestablecida para ofrecer teleasistencia, favoreciéndose con esto la movilidad del asesor y por lo tanto, es posible el teletrabajo. La secuencia de eventos posteriores se describe a continuación. El cliente visita una página web en la que se encuentran uno o varios enlaces que permiten el acceso al sistema CIMA. Cuando pulsa sobre uno de ellos, se inicia la  petición de teleasistencia al ACD, que extraerá los parámetros del enlace e información del cliente. Estos datos son utilizados para seleccionar el asesor disponible que atenderá la llamada según la configuración almacenada en la base de datos. Una vez seleccionado, el ACD muestra toda la información referente al cliente en el interfaz del asesor asignado e informa a la MCU para que genere una sala de multiconferencia indicándoles los participantes. 
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Figura 2. Proceso de establecimiento de llamada
Si el asesor acepta la llamada, tanto él como el cliente establecen una comunicación H.323 con la MCU, que se encarga de intercambiar los flujos de audio y de vídeo entre ambos. Paralelamente se genera una sala en el chat que permite a los clientes y a los asesores comunicarse en modo texto. Es útil emplear esta vía en aquellos casos en los que los clientes no dispongan de los medios necesarios para una comunicación por voz.

En todo momento el asesor puede ver la información del cliente así como un histórico de las últimas llamadas que realizó. Se logra, pues, un seguimiento del usuario y una personalización del servicio de asistencia. Para ello es necesario utilizar un plugin de configuración en el cliente de manera transparente para que él no aprecie ninguna modificación ni tenga que interactuar con dicho software.

Es importante destacar que una vez establecida la comunicación H.323 entre asesor y cliente, el ACD notifica al call center telefónico, si existiera, que el asesor está atendiendo una llamada a través del canal Web y por lo tanto no podrá recibir llamadas a través del teléfono.
Aun en comunicación, se pueden presentar varios casos:

1. El cliente o el asesor cortan la conferencia, con lo que se finaliza el servicio. Se avisa al ACD de que el asesor ha quedado libre, se actualiza su interfaz y se le presentan los mensajes adecuados al cliente. En la base de datos, se actualizarán además la información de la llamada.
2. El asesor puede traspasar su llamada a otro asesor que se ajuste al perfil de la llamada. El asesor de destino puede atender al cliente a través de Web o bien a través de un teléfono fijo o móvil si el sistema cuenta con un Gateway H.323.
3. Otro cliente realiza una petición de teleasistencia y el asesor decide que debe incorporarse a la conferencia que ya se estaba realizando. Se uniría a la sala de multiconferencia y se establecería una mesa redonda entre el asesor y los clientes.

La figura 3 muestra el interfaz más simple de un cliente. En la parte superior izquierda de la pantalla se aprecia la imagen del asesor que está 
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Figura 3. Entorno del cliente
ofreciendo teleasistencia en ese momento, así como el resto de los clientes que están siendo atendidos simultáneamente en esa misma sala de multiconferencia. Bajo la pantalla de videoconferencia aparece una marquesina que se va desplazando de derecha a izquierda donde se le puede informar al cliente sobre el nombre del asesor o incluir, por ejemplos, mensajes publicitarios. Por otro lado, la zona inferior del interfaz del cliente muestra el chat que permite enviar mensajes a todos los participantes de la sala de multiconferencia o bien dirigirlos a una persona determinada.

Existen varias características del entorno del cliente que pueden ser configurados. Es posible definir una imagen que aparezca de fondo en la pantalla para darle un aspecto corporativo. También existe la posibilidad de extender el interfaz con otra zona adicional donde se permite la navegación simultánea mientras se ofrece el servicio de teleasistencia.
En la figura 4 se presenta el entorno del asesor. El entorno se divide en tres zonas. La zona de la izquierda es muy similar a la del cliente y sirve básicamente para mantener la conferencia. En la zona superior derecha aparece una lista de los clientes a los que el asesor está dando servicio actualmente, además de un botón que le permite no recibir nuevas llamadas simultáneamente. Si se pulsa sobre alguno de los nombres que aparecen en esta región, la zona inferior derecha se actualizará mostrando los datos de cliente que posee dicho identificador. La información que se puede mostrar puede ser la dirección IP del servidor Web y del ACD desde la que el cliente accedió al servicio, su propia dirección 
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Figura 4.  Entorno del asesor

IP, la fecha y la hora del inicio de la sesión así como los parámetros opcionales que hayan sido configurados en los enlaces de acceso al sistema. También es posible mostrar un listado con la información de  anteriores llamadas de ese mismo cliente. 
El asesor dispone de la opción de realizar un paso de llamada a otro asesor para que este último lo atienda bien vía web o bien a través del canal telefónico. Para ello debe seleccionar el asesor en el listado correspondiente y validar su acción pulsando el botón de la derecha. Al cliente se le notifica con páginas Web de este cambio.
En futuros accesos del cliente puede resultar conveniente que el asesor realice anotaciones sobre la consulta actual con lo cual futuros expertos podrían ofrecer un servicio más personalizado. Para ello tan sólo se requiere escribir el comentario en la zona destinada a esta opción y pulsar el botón de anotar. Además, se le ha añadido al interfaz del asesor la posibilidad de expulsar a un determinado cliente de la sala, sin que con ello sea necesario finalizar la sesión de conferencia con el resto de los participantes. 
El aspecto de la zona derecha del interfaz del asesor se puede modificar empleando hojas de estilo para cada uno de los perfiles.
CONFIGURACIÓN DEL SISTEMA
El sistema CIMA incorpora varias aplicaciones adicionales que permiten configurar el sistema para su funcionamiento, obtener estadísticas de uso, backup y recuperación así como incluir futuras modificaciones software.
Configuración de CIMA 2003

La configuración de CIMA se puede realizar gráficamente a través de una aplicación que permite gestionar todos los parámetros necesarios. Esta herramienta está compuesta por varios paneles en cada uno de los cuales se define un conjunto de elementos de una manera sencilla e intuitiva. La configuración añade la ventaja de que puede llevarse a cabo de forma remota al ordenador en el que está ubicado el sistema. Para ello, el administrador se puede conectar al gestor con un navegador de Internet como un applet. Por motivos de seguridad, al acceder de esta manera se le exigirá al administrador que presente un certificado personal digital.
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Figura 5. Entorno del asesor

La figura 5 muestra el aspecto del gestor de configuración. En la pestaña de asesores se especifican los datos necesarios de las personas que van a ofrecer el servicio de teleasistencia. Para cada uno de ellos se define su alias y clave de acceso, su número de teléfono (móvil o fijo), su extensión en la centralita telefónica y el descriptor, que corresponde al mensaje que le aparece al cliente cuando está siendo atendido.
La aplicación permite dar de alta en el sistema a los Call Centers y a las MCUs que van a ser utilizados en el sistema. Es posible definir más de uno de estos componentes para así lograr distribuir la carga.

El panel principal es el correspondiente a los Perfiles, ya que este campo identifica y clasifica los tipos de llamadas que se efectúen. Uno de los parámetros a configurar en esta sección es la política, esto es, el criterio de asignación de asesores a un cliente pertenecientes a dicho perfil. Se han definido cuatro tipos de políticas:
· Lineal. Se asigna la llamada al primer asesor libre de la lista. Para ellos los asesores se ordenan en el panel de Asesores/Perfil.

· Circular. Se elige al siguiente asesor libre de la lista ordenada para atender la llamada.

· LRU (Least Recently Used). Se asigna la sesión al asesor que lleve más tiempo sin ofrecer servicio.

· Menos Ocupado. El cliente es atendido por aquel asesor que posea el menor número de clientes en las salas de multiconferencia que atiende.
Los perfiles pueden ser configurados en modo multiconferencia, con lo cual los asesores asignados podrán atender a más de un cliente simultáneamente con un máximo en la sala también configurable, o bien pueden ser definidos como perfiles con videoconferencia estándar, con lo que el asesor sólo atiende a un único cliente. Es en este panel donde se decide la información que se le va a mostrar al asesor, así como el Call Center y la MCU que emplearán las llamadas clasificadas con este perfil. 
Los criterios se encargan de filtrar las llamadas y clasificarlas en función de una serie de parámetros ponderados en el panel de Valoración de Criterios.  La dirección IP del cliente, el nombre del host del ACD, entre otros, son criterios. Cada vez que se recibe una llamada, se comprueban sus parámetros y se elige el criterio con más afinidad de acuerdo con la valoración especificada. 
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Figura 6. Aplicación de Estadísticas

Se puede configurar las páginas Web con los mensajes al cliente personalizándolos para cada perfil para, por ejemplo, incluir la imagen corporativa de la empresa.

Estadísticas 
CIMA 2003 posee una aplicación que permite obtener varias estadísticas referentes a las llamadas que se han realizado o que no han podido efectuarse por distintas circunstancias. Se pueden analizar cinco tipos de distribuciones de llamadas:

1. Por Perfil. Indica el número de llamadas realizadas para ese perfil.

2. Por asesor. Calcula cuántas llamadas han sido asignadas a cada uno de los asesores.
3. Por procedencia. Obtiene el número de llamadas en función de la procedencia de las mismas, considerando para ello el enlace origen, la página inicial, el ACD y el servidor Web.

4. Rechazadas (por perfil). Calcula cuántas llamadas no han sido posible efectuar clasificadas por perfil.

5. Rechazadas (por tipo). Obtiene el número de llamadas que no se ha podido llevar a cabo en función del tipo de error que se produjo.

Los datos pueden ser calculados por tramos horarios para así estudiar la afluencia de llamadas en función de la hora del día. En la figura 6 se muestra la aplicación de estadísticas.

TECNOLOGÍAS UTILIZADAS

CIMA ha sido desarrollado empleando un conjunto notable de tecnologías.  El núcleo central se ha implementado con la tecnología servlet [2] de Java que proporciona de manera sencilla la posibilidad de ofrecer páginas  dinámicas a las peticiones de los clientes y los asesores. Los servlets de Java acceden a la base de datos a través de la tecnología JDBC [3] que permite a las aplicaciones Java realizar consultas y actualizaciones sobre cualquier base de datos relacional a través del lenguaje estructurado SQL. Tanto la base de datos como los servidores de páginas web dinámicas y estáticas se alojan en un sistema operativo libre, en concreto, el empleado ha sido Linux en la versión Red Hat 9.0. Como gestor de base de datos se ha recurrido a MySQL, mientras que los servidores de páginas son Apache y Tomcat. 
El software de videoconferencia utilizado es el H.323 Microsoft NetMeeting [4]. Para integrarlo en las páginas Web y actuar sobre él a través de eventos se requiere el uso de tecnología ActiveX de Microsoft. Esta tecnología ha sido empleada también para operar con el plugin de configuración tanto en la zona del cliente como en la del asesor.
A través de la API de telefonía de Java (JTAPI) se logra interactuar con centralitas telefónicas clásicas [5]. Con ello se consigue que un aseror pueda ofrecer un servicio dual (a través de Web y a través de teléfono). El sistema gestiona correctamente los estados de los asesores de manera que no sea posible recibir llamadas desde los dos canales simultáneamente.

En el desarrollo del chat se ha empleado Java con la incorporación de sockets. 
Para la unidad de multiconferencia ha sido necesario modificar el código de una MCU software de código abierto y libre distribución como es openMCU [6] así como las librerías H323 para que se adaptasen a las necesidades de nuestro sistema. Estos cambios se han realizado en C++.

CONCLUSIONES

En el presente documento se ha mostrado un call center multimedia sobre IP que permite ofrecer servicios de teleasistencia mediante el uso de clientes H.323. El producto se ha desarrollado de manera que es posible realizar un seguimiento del cliente en todos los accesos al sistema para personalizar el tratamiento que recibe. Posee la capacidad de interactuar con centralitas telefónicas clásicas, de manera que es posible que un asesor atienda, aunque no simultáneamente, llamadas que procedan vía Web o bien a través del teléfono. Una vez que el cliente está siendo atendido por un asesor, este último puede pasar la llamada del cliente a otro asesor que podría prestar la teleasistencia a través de Internet o incluso por un teléfono, ya sea fijo o móvil.
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