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REINSCRIPCIONES ViA TELEFONICA

N V! A
1 INTRODUCCION
La necesidad de contar con si de i que p i proporci informacion a
gran escala y realizar transacciones en forma illa, nos ha a buscar a un bajo costo que
al rio una i en di servicios.
Una soluci: a tales requerimi son los de i que dan al usuario la
d de U i u obtener i via i i 1¢ de tonos;
1a idad de acudir alas i L dela oi
Este d prop: Ia & de un de i via ica para la
d de C Yy A Ahl-godeemseexpoml-fomn.luvmnjuy
P que traeria igo Ia uti de este sis en un futuro.
El remscnblrse via i €l hecho de que los alumnos dcsde su casa,
ol‘cml o pr desde ier lugar, i <t uso de un {7 de tonos,
su de cuenta d| el del digiten una clave de identifi caciou personal
(slmlllr a) PIN para reslizar operaciones con la tarjeta de di y poste la clave de cada
una de las asignaturas 3 las cnales desea registn.rse. seguida por la clave del grupo en la cual se reinscribirn,
¥y €30 es todo. Este tipo de nos mtipodeoperlcimvhmnmsinneceskhdde
y un i al cual todos acceso y cotno es el teléfc
Desde hace afios, esta 1! de si: de audi hac ivido con
¥y las opecraciones con bases de datos mediante un teléfono de tonos es cada vez mas comun. Tal vez todos
recordamos al sector bancario y al fi i como los deem“nuev-cultun“ennmtro
pero al dia de hoy, esta €S una Ni en disti Areas prod en N ico y a nivel
Es importante notar, que la fonn-cnqueel recibe Ia i6n propicia el dimi y
evita el rechazo en caso de no estar izado con los si;
ién cs il que cste si qQue se prop: s un si de “remscnpcnén"
no de “inscnpclén" porque como ya sabemos, ¢l tramite de primer ngr y la unica di
h.lceﬂo es Ia Direccion General de Administracion Escolar (DGAE); dejando la tarea del proceso de
i <n cada a cada uns de las faculiades. Por unlo »lo llrgo dcl trabajo, cn ambos casos
nos estaremos refiriendo & )a reinscripcion de del (siendo ¢l mismo
caso para la universidad abierta).
Adk:lanllmemn cn varias :eccloncs. se hnbln de Ia i ion en forma ia de un
i via Estos ik una picza |mporunlc sobre la imagen y

calidnd del servncno de una facultad, éste incluirfa mformnclén sobte los servicios de la facultad, trémites en
y , Cursos, de la bif etc.

ESTRUCTURA POR CAPITULOS

En el primer l:aplmlo, se analiza la situscion actual en la cual se desarrolla el proceso de

i se revisan los pasos y requisitos mas importantes qQue debe cumplir el alumno

-mes. dur-me y en fechls posteriores al proceso; asf como la imporancia y funcién de c¢ada uno de los
que itael para Jlevar acabo su reinscripcion.




REINSCRIPCIONES VIA TELEFONICA

E! nos px i los d: de los si: de audio-
y se B todas las tajas de Jos mi Ademis se realiza una descripcién detallada de todos
fos tipos de si de audi ¥ asl como las que Idan a estos si
En nuestro tercer capitulo se h:ce una revision en forma general de ios pasos y melodologh que se
J pam e] de En este lo no sc p formar
© capecitar a detalle a los . smo el i una visién general de todas las fues que dcben
para i un si de audi de calidad. Sc expresa como
cript con detalles y mpx como grabar y editar mensajes; la metodologia para prob-r
la y del si como aplicaci y fina) como ob
de de las Hnecas.
En el cusrto i de i ™, se pH los los y el script para
el sistemas de reinscripciones; se detalla Ia estructura de cada uno de los i que lo i yse 1i
de Rei ipcis via en ¢l SUA

en forma detaliade la experiencia que se ha tenido con el si
de la Facuhad de Derecho en los iltimos semestres. Como un punto importante dentrodeesle capitulo, se
Areas.

incluye una i6n entre el si: actual y el ™ via
Enolwhjocqlmlonmllmhsmqnemm{osevﬂwanmdeelmrunequipodc
voz; como asi como la i de éstasa
l.lMlv.Tm:meomo:eMinhevnluuioudemequipoydeunalpltcxialpiloto
durunte un periodo de prucba previo a is en este 3¢ exp que que el
reducir costos no es la principal mmumUnivmldld.esposlble el lineas y
especiales, para que ia telefonia se convierta en un apoyo y fuente de fi para la s
Enel Okimo capitulo, nc-nnlinel i gy diversas ¥ puntos de vista
D ‘- de imp de este en un futuro enla de C y
Administracian.
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11 METODOLOG{A Y JUSTIFICACION

A) DESCRIFPCION DEL TEMA

E! rei ir & un ak el sus datos personales en (a lista dc un grupo
osit deqummhsm:mmu grupo

ascoler. Aunque cabe escoler, p que ¢l pusda alguns
ov“m—i-mmmmelobjmﬁ j su de materias 0 d¢ tomar Ia clase

ide por un ”Mmmniwlwﬂieoow

are i realice su desde un

uumdewuﬁudomwwowwmbndwmmmnmm
Ladatel), fuers de su calendaric u horas de
clase; i igaak el i y p-ude-ﬁninmn:wnucolt

») ELECCION DEL TEMA

mumamsmaﬁumpmumamwmmm

personas para a algin servicio, ya sea

. por lo que v y porls © mala i de dicho servicio. Como
ds s e casa de con cridy como isito para

comntinuay con ¢} avance dentro ds plan de do que dicho registro sea rpido, exacto y

que nos de el mayor de posibk

Ovisiaslidad. La vti #6n de un si via como cf de " it a

Cciertos sectores enive los cusies demaca ¢l bancario, lo qus i ion y biblk fla sobsre

] RS o3 EICESA, § PEIAr QUS POr SjeMPlo ©n & taTRA QU NOS OCUPR, cientos de univarsidedss en ¢ mendo

Gmicamente un grupo menor de diez personas dentro de la UNAM con esta

Yiehilided. mmmelmlbemmnmh mhmwhm&w
con sistemas de esta naturaicza desde hace 2 afios,

y
sl como la aceptacion y mamwel,_‘v_mhl‘ de Comp
Mnmmh(DCM)mMMMMy sobre de
de los

d‘ pers lievar acabo un

pas la
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El t6pico clegido es iado de do alai i Y ialidad debido a que

en la FCA los profesores, directivos, as{ como los i on sus Tos de calidad y

eficiencia, la impornancia de la toma de isi Y una ion que vnlore y
los tanto como para la ob i6n de ck ptil El

mmunpcionn no hace sino reflejar estas metas, yes afinala d por Ia i ia en el mancjo de

Iai ia ision de los p ) el m.nejo de bases de datos clave, etc. La necesidad

misma de desarrollar este tema es dictada por ¢l mismo avance de las nuevu tecnologias y crecienlcs
necesidades; donde si es posible accesar a un servicio mas

como a propio 1 () de illas), nos d.r la urea de conocer y
las tajus y o tajas de un bio de p asi como ¢! estudiar Jos recursos y
pars su i
. ORACION TOPICA
El ito de este dio es i el proceso actual de reinscripciones dentro de ia Facultad de
Ce Yy A i ) <! hecho de que un si de r de voz i iva (IVR)

puede mejorar notablemente la l‘orml de reinscribir & los alumnos.

OBJETIVO GENERAL
- PmponerlllFCAqueelumdcun i de reis i via ica puedc i la efici
enel alos al tantoa i escolar como a los alumnos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

® Se desea li y la rep itiva que tendria la i i de un si de
ipci dentro de ltad en un per(odo cercanoc.
® Seflalar los puntos cllve del p de reinscripci i los asp en que sc puede
il ensup
o Dy los s i enla icacién piloto de reinscripciones en el Sistema Abierto de Ia
Fi d de Dy ho en los dos en que ha venido funcionando.

e Se pretende explicar Que €3 un sistema de audio-respucsta y como se puedc aplicar en las diferentes
disciplinas.

-Dur-wnocerloselcmemosdcesu logia, sus aplicaci y su idad para quc sea
en oros de la Uni

* Difundir ¢} esfuerzo actual que sc llev- u:abo dentro de la Dnreccnén Gencrnl de Serv-clos de CoOmputo
Académico (DGSCA) y la Di para la ( AA) dc la
Umversld.d. dcnde y- sc i i de di Y

como son buzén de voz, transaccioncs con bases dec datos, transferencia

de llamadas, elc

e Dar a conocer la metodologia bisica necesaria para crear, di impl y d.
una i de audi

e Informar del éxito que ha tenido este proceso en universidades de todo el mundo.
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METAS Y ALCANCES

® Se p ifundir este tipo de entre toda la
elll. se haga un mejor uso de cstos sistemas y se descentralize el control que de ella tiene la DGSCA.
‘e Se pi que se 1a viabilidad de la impl i6n de rei i y de h
acsdémicas en la FCA para un o via i
e Como rcsultado del punto anterior, se buscaria la p (! de esta i a otros y
facultades de Ia UNAM, en sus diferentes niveles wanto en hill como en
chm i escolar icipe en el sea paste de él, observe y analice sus

® Se el que
procesos actuales, y se incline hacia la mejor opc)én posible par- el alumnado.
jes dentro de lIa UNAM para visualizar nuevas

* Se Ixucn el P
desde el de un

r-de o3




REINSCRIPCIONES VIA TELEFONICA

CAPITULO 1 ANTECEDENTES

1.3 SITUACION ACTUAL DE LAS REINSCRIPCIONES

El de rei ipcion de dentro de 1a Uni ional y en la

de Co A i lehlmiudopormunproceduniemohmkoykmocn

“mmmﬁludeespeﬂ.cu.lquierhmﬁm-vemanmasdunmclafechuenque

esto debido a Ia gran poblaci de 1a ala

fad-mmhdelGM [ 14,000 :nel i escolarizado y 2000 alumnos
mdlMM)

en ia forma it en 12 con

blm“ulesennhmporlomnos.loculnoshabhdezdpemquealmumlmmposc

. -lm esto un no

siendo de Iquier forma H el devznumllupnnnenderhdﬂnlmhnunmhmo instante

pues mas de 1S en cada fila habiendo periodos en que las dimensiones del
pasillo son imsuficientes p.r- permitir el trll‘co de nlumnos en cl momento de reinscripcion, teniendo cstos

que ocupar ias estos para no perder su lugar. Estos servidores sociales son
Itahpa'p-nedepenonaldelCIFCA los cuales cubren un horario de 9:00 a 13 hrs. 6 de 16:00 a
20:00 hrs. dependiendo del horario de clases en que se su
Eme de una en nplica el i y itacién a por lo menos 25
servidores sociales, los cuales tienen el jeti P y prender ¢! pi i de
reinscripciones, para dar ¢l mejor servicio posible y agili el do ripido los datos, pero en
casos, que no se cumple con este objetivo. Por ser los servidores sociales parte de
s ion de la resulta i que do algin amigo del que aticnde en ventanillas se acerca,

este se detiene a platicar con €], y €n casos extremos hasta le pide ¢l apartar lugares o trata de cvitar ¢l pasar a
ia hora que le corresponde adelantando su trémite buscando e! ascgurar un lugar. En algunas ocasiones, se
sabe que por esta relacion descnn entre lmlgos. entre ¢l que atiende y ¢] que se inscribe, es posible ¢l liegar a

huecos de de datos fuera de tiempo y lugar. Pero visto desde ¢l punto del
nrvidofnotil.l.llepocldeum. se ierne en una i de que sc le i “horas dobles™
mientras durs ¢l proceso.

Por otro lado, hay que que las reinscripci se a una hora
determinada del dia, por lo que si un alumno lan- en la tarde, 3¢ ve afectado en caso de que se lc haya

un horario pues debe trasladarse desde su oficina perdiendo
apwroximadamente tres horas para hucrihlne a h hora que tiene asignada.

Otro de estas reinscripci es el hecho de que la comunicacién al alumno de
dghmumr-doeslenn,puenoqucnlnohabcrl en un grupa, sc¢ pucde apreciar como un servidor
social, pasa a escnblr delante de cada una de las ventanillas, la clave del grupo que se llens, pero como esto
puede tardar se llega a que siguen pidiendo en ventanillas, un grupo quc
Ya sc encuentra saturado, por lo que los alumnos que no Ilevnn una opcién, el pi a los
que se encuentran formados atrés.

Hasta hace dos e! tnico que tenia el alumno posteriormente de haber
realizado su wdmite, cra la misma ficha de reinscripcion en la cual el servidor social ponia el sello

de escolar y con un <l grupo i por cl al Este
documento servis para aclaraciones posteriores €n caso de existil un p pero en ese <l
alumno recién inscrito no con la p de si los imi que realizé fueron los
correctos. N
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A on una i i al si .c(u.l.el \{ recibe su tira de materias
impresa en ¢l mismo momenso en ¢l que se reil ibe un , méas vélido y
formal de su reinscripcion, lo cual le evita estar a los ser las tiras de
materia en cada salén las dos d::luu,dadeuimnhmqumpodun
pasar, o en i H it que Ia no al
otre personalidad.

No es posible dejar fuera de estos ios a otros que otros de

nos tocd Uno de estos oA que do s ion se intent6 realizar
por ! Jo que ocurria era que el de los aly oCWITia COMo una
mvumndﬂdolnazosdehmdclmumodh.md i de yet ensé66
linu-hw:ermpﬁniu-comunslccunlmlhp-vivbum prupos
¥ se regr ala L]

por un lugar. A
locuﬂhﬂbﬂ.qmmsiﬁnun-vmomm
En otras acasioncs, es el medio ambiente ¢l que nos juega a los alumnos malas pasadas, pues

formar en ylialdomm'democmqugempiennllcvnmmhddelmso
deninscripcién loque i que los y que eran un respiro al
e b d ﬂps-lbwmd.uelhmmmdemuﬂm Aunado & un

mismo
pisoc mojado, elpmblem.se-u-v-debndo-quelnvmuumsemctmtech.duporloqur:suna
secos 8 tiempo de inscripcion a pesar de algunos trucos y

-lou:u-lu los

SISTEMA DE REINSCRIFCIONES ACTUAL

El si: de ipci enla fue i para su i6n cn Ia ENEP
Acatlén, pero siendo este un si ya ¥ que i de i el de inscripcion
de una aha matricula de i se decidi para la F tiad de C ¥ Admini! !
Este que esta enclﬁmrh-llnckn-doynpormio: desde su ion; donde
el si: nos ite tanto i en loqueeunodeulmm

A este te fue io variax para
nvestra facultad, como fuc el eliminar varios de sus médulos y muchos otros fucron ad.pudos funcionllmeme

por pante del penonll del CIFCA.

Este por su paste a un si de i
manual, clcu.llnocuhﬂllns de la con la que s fi “‘yqueenmdempo
idad de un si que las tarcas mucho
de Pero tal parece, quewnbunelsmml

ti-q.:qum
a
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Veatajss del sistema actual

Define asignacion de horas de al p dio y nil de para evitar i
Utiliza el aflo de ingreso real del alumno

Realiza de forma eficiente las operaciones de altas, bajas y cambios con las materias.
Permitce la impresitn de la nueva tira de materias casi de inmediato.

Es un sin gr €N CUANLO & TECUNOS compmamonlles sc reficre; este ha operado

desde np con 286y 386 con *in pt alguno.

No se debi por 1o que se realizd un esfuerzo loable por parte del
y e a un $0%.

Verifica e} cupo por cada grupo evi do una indebid:

Desventajas del slstema actual

El si que sc en fi solo ocupa una pane del sistema original, por 10 que
4dulos que p ouas han sido

Aunque acertadamente sc¢ tralan dc definir horas dec inscripcion para dar prioridades y evitar

aglomeraciones, la verdad es que un periodo de 10 6 15 minutos entre unos alwnnos y otros no ha resuclto

Mpmmpwmqmlmﬂmmlmmmdesuhoﬂdelm:ripciﬂ:y

bloqueanclp-so ylosqueyluimcn aprovechan pers saludar a todos sus compafieros, y se
i mhqueenunptocesodzmxﬂpciﬂn esto claro esta, visto desde

cl pumodevhu del slumnado.

‘Normalmente no sc cuenta con

1 que se 13 al i del si y

muhnmﬂmll“luudchsnucmmm-dcsquem Esta tarea depende del trabajo del
por ser un sisierna de uso periddico y ho permanentc, no destinan

mwmpem-mdx&ﬂoymmm

Este mismo de si aungue producti' cuenubuo su r!sponnblhd.ld un clevado
nimero de sistemas, por lo que las ici de i han s tas en lista de
espera_

‘No 1e ha creado algin instrumento que refleje el
algunos reportes.

del cabe aclarar que si genera

bien el del porque veces es dificil dar un paso stris

en ¢l mismo y desh algin i crores o
iacidn y validacion de as

S

-y
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1.1.2 PERSPECTIVAS ACTUALES

Como parte de la materia de Lab io de si los i de i i de
apoyar a la FCA realizando un sistema que apoye a alguna frea de Ia

Y es en un
aboratorio de smem;s donde se ha comenzado a plantear en parte ¢l andlisis de la elaboracién de un nuevo
pars il

escolar por parte del estudiantado. Esta parte inicial contempla 1a asignacion de
pmfesores alos mpos ¥ el control de cupo por salén, siendo este sistema disefiado ¢n Oruacle para que en un
futuro P progr do en Fox Pro .
En cuanto a un futuro si de .m-m.. peit el jador de base de datos elegido para dicho
proyeclo. pudiesc ser el quec ha para sus il v al que p a costo
plazo cmigrar todas sus aplicaciones, Or-ncle Aunque por otro lado, 1a moned- siguc en el aire, puesio que en
fecha reciente la facultad adquirid la ultima versién Xt de Sybase un fuerte en la
capacitacion de su personal y becarios en el mmqndcr de bases de dnos estindar dc 1s Universidad, al mtnos
por los sngulemes dos afios. Como comentario adicional, parcce que Powerbuilder se postula como el cliente
que serh para ¢l d lio del si <l cual tiene pi L
scmestre 98-1

el

a ser

para el
Es obvio por la am:s descrito, que 1a mnsma facultad se ha dado cuenta que el ciclo del sistema que

¥ que <l del mismo
dc sus moédulos como cajas negras y siendo este una

mas l|=mpo por manejarse varios

de un si para otro pl-mel

Ademas es ficil apreciar que aunque mancja mucho mejor las re\nscnpciones que su predecesor y mancje

ns:ymclén de hovras, csta ventaja se ha perdido pucsto que en el lapso entre hora y hora, no ¢s capaz de
p a la gente asi a esc periodo.
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1.2 DPOCUMENTOS DE REINSCRIPCION

Para iniciar el proceso de reinscripeion, admini: i6n escolar las fechas de entrega de la
papeleria necesaria para la reinscripcion del sigui que deben ser recabados por el
1] en las H de i6n de su 1 Dichos imp son:

1. Ficha de reinscripcion

2. Solicitud de Reinscripcion
3. Owden de Pago

4. Calendario escolar

1.2.1 FICHA DE REINSCRIPCION

Esta ficha al ab d Ia reinscripcion para realizar sus trdmites y que trac datos
importantes como son:

a) Nombre

Se refiere at del p por ct lido patermno, i Y

b) Carrers

Este hace al i de la carrera de la UNAM la cual esta cursando el estudiante. Los
por li § dc la 1 de Ci iay A ini: i6én son:

LICENCIATURA EN CONTADURIA

L trd LICENCIATURA EN ADMINISTRACION
L tX] LICENCIATURA EN INFORMATICA

) Némero de Cuenta

Se refiere a los ocho digitos que le asi a cada al para i lo de forma unica.

@) Dia

Este dato nos indica la fecha del mes asi; para que el al realice sus tramites de reinscripcion. Este
dis se N i de la ala que p elal
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Un ¢j de lo anteri: podria ser el siguiente cundro:

Es el momento determinado dcl dia en el cual el puede

Ias ventanillas, Esta hora se asigna al do de su
carrera. Esto sc¢ hace con el Dbjede y dar p
ico y que p P los di 1

inmedisto anterior.

1) Generacitén
Este nimero corresponde ¢l afio de ingr del ala ¥ como ya se menciond anteriormente,
sirve para determinar su dia de reinscripeion y como para al de di que i

hasta esc momento.

) Promedio

Antes de deteyminar a que sc refiere el promedio, se debe de hacer alusién al hecho de que en la Universidad
se otorgan calificaciones alfabéticas, las cuales tienen un cquivalente numérico. Dicha cqulvnlencu es la
slgmenle

Ahora bien, el promedio sc reficre a una cifra calculada donde se loml el -:quiv-l:nle numérico de las
calificaciones, y se divide entre ¢l numem de matcerias

sec hace de dos p i en lacifra

&) Ndmero de Créditos

Dentro de cada carrera sc asigna por materia un nu que al peso de i i

que ticne esta dentro de 1a formacién y avance del alumno en el pian de estudios de su carrera. Para conchair

1a carrera cl alumno debe de aprobar todas las materias de su plan tanto ias como op! , para
et de totales io.

81



N . REINSCRIPCIONES VA TELEFONICA

Habiendo aclarado el como sc los y la i de estos, di que la
de los a las materias hasta el

al de itos de un

1.2.2 SOLICITUD DE REINSCRIPCION

. Este escrito se divide es dos i 1as cuales son: el plan de estudios de la.
carrera y el talén de reinscripcion.

1.2.2-3 - Pian De Estudios

Este tiene como el otorgar al estudiante una relacién de las materias de su
carrera correspondientes 8 su plan de estud-os. con la finalidad dec que el alumno pueda visualizar en este
listado, las mm que ha cursado hasta esc momento y las materias que puede cursar en ¢l siguiente
Esta i por tupla los siguientes datos:

1. Clave

3. Asignatura

s. Grupo
-jcn-n

Este dato se refiere al identificador numérico de la materia y es de gran importancia puesto que ¢l alumno
elige las materias de su siguicnte semestre por clave y no por nombre.

») m

Cada debe ser al plan de i da en un por lo
qu-enellhdolemhmummhmyelmmqwmmm

<) Asigneters

Este dmto ponde al de la dentro del plan, y es significativo puesto que af alumno le es

s el wn que Ia clave numérica de una materia

) Antecodonts

Este stributo de s ssignetua debe ser el mas imp» demtvdehrehcién,d:bidolqwcn

meolmnnmiﬁeﬂhniondclphnde de una materis, por esto,

“elmmbw de su plan para poder cunar csta materia. Un
es:
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ASIGNATURA lw l GRUPO l

Donde podemos apreciar en ¢l plan 85 de la Li i en ica que Ia asij lisis y Diseflo
de Sistemas con clave 1608 (columna con fondo ). €s el que se debié haber cursado, en
caso de qucrer registrarse a la asignatura Adminisiracion de Ba.se: de Datos o Laboratorio de Sistemas de
Informacién de octavo (1809) y (1907) P

¢) Grupo

Contrariamente a los anteriores datos, la columna de grupo no es p da por admini i 1

esto con ¢] propdsito de que sca el mismo alumno el que apunte en esla columna, el grupo en que cursé la
malenn © con mayor razén en este perfodo €l grupo en que de acuerdo a su horano, desea inscribirse para ¢l
la scriacién, cupo en ¢l grupo y otros que emos mAs

adelante.

1.2.2.2 Talon De Reinscripcitén

Dentro de la solicitud de reinscripcion, en su parte superior una
en la cual el debe de ingr sus datos e indicar |a clave de las materias en las cual desea y
puede registrarse junto con e! dato mas importante del talén, que es ¢l grupo en el cual ¢! alumno decidié
tomar la asignatura o las asignaruras cn caso de tratarse de una reinscripcién de materias en bloque.

.23 ORDEN DE PAGO
La orden de Pago se refiere a ia cuota reglamentaria anual que debe dc pagar el alumno para poder
reinscribirse a un siguicnte semestre. Esta cuota nnull ticne un monto de 20 centavos (30.20), pero csu orden

de pago incluye la posibilidad de que el al: i a donde
te suglzren que el importc vaya desde 20 pesos ($20 00) hasta 200 pesos ($200 00) Esu cuota volumari-

es seglun sc en el mismo para el de la
plantel.
Esta orden de pago cs itida por el itario, en Ia di | de
dentro del departamento de ingresos de la UNAM Este pago puede en un dulo si en et

costado sur de la torre de rectoria © en los bancos en los que fueren abiertas cuentas para estos efectos,
(Serfin, Mercantil Probursa, Inveriat, etc. ).

Esta orden de pago sc por tres i l-primmsirvecomo
comprobante de pago para ¢l mdédulo o banco elegido, ¢l el para
escolar, mientras que el dltimo talén es para el alumno. Donde este p.go es valido unicamente si tiene el sello
correspondiente de pagado en caja y tiene la firma del cajero.
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1.2.4 CALENDARIO ESCOLAR
Este calendario conticne todas las fcchas importantes que se contemplan en ¢l sngu:cmc periodo
molnr como pueden ser los dias de lﬂmues. miclo ¥ fin de los cursos, fechas de reinscripciones, entrega de
dias feriados, etc,

como a los maestros y administrativos, ¢l plancar con

ios,

Este cal io ite tanto a
i varios que se a lo largo del semestre. Ademés que cn fechas recientes se ha
i en el que se le indica al estudiante que !ri.mnes pucde hacer en que fecha y
que documemaclén debe de llevar asf como al| importantes para dichos
trdmites.

1.3 'I'RAMITES DE REINSCRIPCION

1.3.1 ANTES DE VENTANILLAS

Existen una serie de il que el ali dcbe de i antes de su fecha de reinscripcion,
Primeramente cf alumno debe de haber recabado la documentacién descrita en la seccién anterior como es la
ficha de reinscripcion que Je indica cuando inscribirse; el calendario escolar para conocer las fechas
importantes; Ia orden dc pago para ir a pagar al lugar de su cleccién su cuota anual y su solicitud de
reinscripcion.

Para que ¢l alumno sea capaz de licgar a una bucna el i6én con P a un grupo, implica el
haber verificade y apuntado los horarios de los grupos de su mterés asf como las asignaturas y maestros
correspondientes a esos grupos. Estos horarios son p i6n escolar, dos en
los pasilios de la facuhad, unos dias antes del proceso de mmscnpcmn En €ste momento el alumno debe
hacer una lista de sus grupos clegidos en el orden que crea escolar
elegir 3), por si en caso de que s¢ sature alguno, ¢l alumno ya tenga decldldo a que grupo irse, esto con la
finalidad de agilizar c! tiempo en ventanillas.

Ademias se¢ debe de anotar un digito extra por grupo elegido. que a un digito veri!
del grupo con el propdsito de afiadir seguridad y confial dad a ia reinscripcion,

Cabe men:lonnr_ que un tiempo prudentc antes de pasar a ventanilla, el alumno debié de haber
de sus grupos elegidos en las pizarvas colocadas para este efecto junto a las

el cupo
illas o en los de la para cvitar que al liegar su tumo dcspués dc hnbcr esperado por
0 tiecmpo en a fila, se de cucnta que sus grupos yanoc con de cupo y deba
a los demds

de clegir de nuevo casi al azar

1.3.2 EN VENTANILLAS

En csta secccién procederemos a dcscnblr los
encontrindose en turno en il de las

Pri el al debe de 'gar a la encargada de la ventanilla, normalmente un
servidor socill (por lo que de ahora en adelante nos referiremos a la persona que inscribe a los alumnos como
el servidor social). la ficha y solicitud de reinscripcion, de su prob. de pago para
administracién escolar. N

El primer documento a verificar por parte del servidor social es 1a ficha de reinscripcién, debido a
que como recordamos, un alumno sélo puede en un dia a partir dc una hora ya
establecida. Después de verificar estos datos, ¢l servidor social procede a verificar que no cxistan anomalias
en la orden de pago. Donde en caso de no haberlas, el servidor social procecde a tomar el talén de reinscripeién
ya desprendido de la solicitud de reinscripcién ¢ ingresa en cl sistema de reinscripcion de la computadora, el
mbmero de cuenta de! alumno con €] que deben desplegarse en pantalla los datos que lo identifican y
respaldan la validez de su reinscripeion.

pasos para reinscripciéon de un alumno ya
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El sigui paso del P . en que el servidor socia) tome el numero del grupo en el cual
desea reinscribirse ¢l alumno junto con su digito verificador, y

lo introduzea via teclado al sistema, el cual
mmedlammeme desplicga las materias correspondientes a esc grupo y pide ia confirmacion para realizar el
mo Ei

n este el servidor social pregunta al alumno si es el g,rupo clegido y presiona la
opcion de onola el i de la a la vista del
alumno, por lo que este pucde hncer un imi de sus Y pueda darse cucnta de los
infor que prop el tal como el

de Iugares en el grupo elegido.
1.3.2.1 Tirs De Matgrias

La tira de materias s un comprobante de reinscripcion que nos. indica ¢l nombre y claves de ias
asignaturas a las cuales sc

inscrito el en un Ademas nos indica el
plantel, clave de 1a carrera, datos pe det al pero lo mas imp d de que cl estudiante
pueda verificar las asignaturas y £rupos en que quedo inscrito es el que ct sepa el de
que esta en esc

puesto que el alumno 5610 puede tomar un equivalente de 50
créditos por semestre, donde en caso de querer adclamar asignaturas, debera esperar hasta ¢l periodo de altas,
bajas y cambios.

El recoger la tira de materias certifica ¢l hecho de estar mscnto en un wupo y :m:nonm:me indicaba
<l haber asistido por lo menos 1a primera

al salén Pero
escolar d en el altimo proceso  de remscripcioncs. I lmpnmlr las tiras de
maicria de cada alumno al mismo tiempo que se inscribe, 1o cual facilita ¢t tramite

al alumno y a Ia misma
administracion escolar, aunque por ser la primera vez que sc realizd, retrasdé atun mas la reinscripcion
individual por alumno.

1.3.3 DESPUES DE VENTANILLAS

Son varias las op i
reinscripci asi como ién es
1.33.1

que reali d
P <l cicrtos
Peréodo De Ailtas, Bajas y Camblos

de haber concluido la semans de

Todos estos movimientos de materia normalmente se llevan acabo la scgunda semana después de

haber comenzado ¢t curso y ticnen un costo para ¢l alumno de $50.00 1o que representa una cantidad mucho
mayor de 1o que significé la reinscripcion original.

En ¢l transcurso d: la primera semana de clases, los alumnos ticnen 1a oportunidad de conocer a sus
, vivir en un horario, para asi decidir 1a convenicncia de un cambio de grupo, cl dar de
ala o bajn una materia, ctc. Esle periodo es trascendental puesto que ofrece al alumno una cierta flexibilidad
en su para i6n cn cuanto a macstros, horario o grupo; donde por supuesto se trata de
respetar las premisas mlc-lles de cupo, seriacion, nu de i por etc,
fof

ale el p je de que se realiza durante este periodo a
f i cs muy clcvado lo que a su vez significa que gran partc de las
inscripciones iniciales sufricron modificaciones y requieren de nucvos ajustes, asi como la emisidon de nuevas
tiras de materias, actas del profesorado, ctc.

1.3.3.2 Historial Académico

E! démi es un d

ia de di

ivo el cual revela en su encabezado los datos
personales del estudiante, e! avance del alumno en cuanto a créditos se reficre dentro de su plan de estudios,

su promedio, asi como el numero dc materias aprobadas y no aprobadas todo esto a determinada fecha.
El cuerpo del se por tuplas que tienen los siguientes atributos:
a) Cilave Plantel




»)
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»
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b) Clave asignaturs

€) Créditos

d) Nombre de la Asignatura
e) Calificackda

H Grupo
Donde todos cstos atributos i anteri han sido i en i por lo que
a cxplicar los atributos mas imp de este en de validacién de
materias a fin de comprender desde este momento su significado:
Tipo de examen

Este nos seflala si la calificacién obtenida en csa materia fue obtenida ¢n un examen ordinario o
exmdmmo El pnmero nos scnlla que et estudmmc aprobd la materia en condiciones y tiempos

que los nos indi porsu bre, que fueron extra, es decir fuera de
lo normal por lo quc sc¢ aplica cuando un alumno no aprucba cn las i ordinarias i que
aplicérsele un examen global en un periodo fucra del curso,
Periodo

Este nimero se refiere normalmente al afto en que fue cursada la materia. Este se forma del afio, un guion
separador, y un | 6 2 dependiendo si el semestre en que sc curso fue el primero del afio (non) o fue el
segundo (par) .

Folio Acta
Este niumero nos revela el numero de hoja del acta en que sc registro la calificacion de la materia. Este
es indi para la correccion de la calificacion en caso de encontrarse equivocada.

Namero de Ordinarios y Extraordinarios

En cste stributo sc contabilizan ¢l nimero de examenes ordinarios y extraordinarios en los cuales se

registré el alumno, para poder ap la asi Estc dc ordinarios es indispensable para

wvalidar ¢l nimero de veces en que ¢l alumno sc ha inscrito de forma ordinaria a una materia, pucsto que

s6lo tiene derocho a cursarla de forma normal G ordinaria en dos ocasiones. En la tercera de cllas no lo
hacer viend

por ¢t 27 det ) de inscripci que
en una seccién posterior.
ASe ds Ingreso
Este al afio de como ala y s de suma importancia para
si el i plan de i en ¢l tiempo previsto para este fin. Donde cabe
aclarar que cl dumno solnn:ntc cucnu: con el ISOV- del nempo requerido para l'n.lhnr. de lo contrario,
no podré por ¢l artf: del General de
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TEMAS DE AUDIO-RESPUESTA

TULO 1T

2.1 DEFINICION DE SISTEMAS DE AUDIO-RESPUESTA

Este tipo de sistemas son aquellos con los cuales ¢! usuario pucde [} y
tanto illas como jas via remota. Esta interaccion se lleva acabo mediante un teléfono
de 1onos desdc cualquier lugar, como puede ser el hogar o la oficina. Ejemplos de estos sistemas son los que
ofrecen los bancos para realizar movimientos de dinero, consultar su saldo, pago de scrvicios, etc.

El procesamiento dec voz que involucran este tipo de si integra una que le ite a
los sistemas compuunudos cl hablar y proccs.nr entradas por parte del usuario utilizando un teléfono de tonos
comun. La uij i6n de los si en nuestra vida disria ©s cada vez més frecucntc,
donde su difusién y uso en difercntes seclorcs cada vez es mas Estos si se
una jerarquias de menus, donde la i s nos pi cn forma de opciones, para que ¢l usuario
seleccione la opcitn de 1a informacion o movimiento que desee realizar. Cada subnivel le ofrece al usuario
una i 16n mis detal y a .

22 VENTAJAS

. Un sistema de audio-respuesta le ofrece al usuario informacion rdpida y precisa de
lo que desca del es importante para que el usuario sin temor, realice operacioncs
via telefénica, como pued: ser un traspaso de fondos o inscribirse desde su hogar.

Plapcaibilided. La ica puede ser en un jlimil 2 de apli alo

largo de los 365 dias del afio las 24 horas del dia permiticndo con esto el aumento de la eficiencia y

productividad. Siendo una opcién aliamente confiable pm ofrecer un servicio ininterrumpido en casos de
ia y evitael i de p 1 P

La naturaleza propia de los si: de audi los hace ideales para
situaciones, donde la misma informacion tenga que IlegAr a multiples personas a un mismo tiempo, o en
aquellos casos donde ln trnnsaccnén suempre s:gue la misma serie de pasos para realizarse, como pudiera ser
unp de inscrip en
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Costos Operativgs. . La reduccion de los costos op: ivos con [a utili; i de este tipo de sistemas es
obvia. En |la mayoria de los casos, este tipo de sistemas sustituyc a 10 personas en el caso de sistemas de
inl‘oml.clén. Y una ciﬁa supenor a 25 personas en transacciones con bases de datos. El sistema es capaz de

1a misma que estas de forma mas cxacta y répida, atendiendo a maltiples
personas al mismo tiempo. Esto a la vez trae como consecuencia la liberaciéon de nuestro personal para
realizar tarcas més Y que una mayor participacion por parte del empleado, asi
ap al i y io fisico. Ademas que esto se
refleja de forma directa en una menor de i y i de
Segurided. Es indi que el si: ofrezca en su al j i con bases de
datos normalmente, los niveles de seguridad necesarios para ofrecer un e i i
Estos niveles de seguridad pueden constar de p ds, fechas, de voz, etc.

Amncién 8o pervonalizads. La forma en que sc interactua con ¢l usuario s muy importante, la cultura
telefonica nos dicta ia forma de ofrecer al usuario lnl‘ormuclbn de forma breve, concisa, exacta y oportuna,

esto de una forma que  sea aceptada por e} usunno en todo la imagen descada de

nuestra empresa. El hecho de que ests da, ahorra ¢l 60% del tiempo de

llamada que normalmentc se tiene hablando con nnn o los cunles
normaimente Je dan vuelta al asunto, o en el uso contrario, sc ven forzados a

de lo: usuarios. E! uso de un de nos que ¢l usuario recibird una atencién

tratos pr ! Y CAr suj al estado animico del servidor; debido a que un

i de audi nos una i cortés y nos ofrece Ia opcion de

wransferir nuestra llamada con un agente en caso de querer recibir uencmn personalizada.

Meodularidad. c audi dos cn ) bl lo que
nos ofrece 1a vtntqjl de Ia reutilizacion de codngo. asi como cl probar la robustez de cada médulo por
separado.

Necesided ds Tramsporiaciés- E! uso de un :inem. de audio-respuesta le proporciona al usuario la
flexibilidad de poder realizar su de tonos, ya sea de su hogar, trabajo o
Ladatel i Esto le evlu la i de sc hasta las il o lugar donde

se presta el servicio o se proporciona ia informacion.



REINSCRIPCIONES VIA TELEFONICA

23 TIPOS DE SISTEMAS DE AUDIO-RESPUESTA
e R de voz i

» Audio-Texto

e Fax-bajo-demanda

® Sccretaria Electrénica

e Buzén de voz

2.3.1 VR RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA
Esus qpllc.cnones pen'mlcn al usuario el i con un si via ica para ob:
con una basc de datos o reali ier tipo de

fmmnuaconhusdeduosdesdecunlquier!eléfonode(um Emmrmmm:mmnuevn
a mas

campo de ibilidedes para las donde los usunrios
ion sobre sus ios o califi con la de i las o izarlas
en la misma H ¥ ni de seguridad.

232 AUDIQ-‘I‘EXTO
de los i un gran de

Estas Ilunaths no solo son lbsorhenu:s sino que son costosas. Un sistema de audio-texto permite la difusion
de ™ donde ¢l _.-luvesdemasenslm
ji In < da. Este tipo de licaci les en el ik
# ili ch desde dar informacion sobre pellculu hma pln escuch.r servicios o

i siendo cstas muy utiles para p que es
icit e por un gran de personas.

233 BUZON DE VOZ

Un buzén de voz es utili los j i de un grupo o lista de
personas. Este tipo de aplicacién puede ser descnu como una i gl iay
muktilineas.

Para la utilizacién del buzdn de voz, cada tiene una clave ial con el cual

podré escuchar sus 'DEI'BIJCS en forma remota desde cu-lquier teléfono de lonos Adcmts un sistema mas
cuenta con op para i & algun teléft j 1 de etc.

Un bunsn de voz pucde scr utilizado para distribuir j i a una o el

un sélo & un grupo de usuarios. Un usuario que se cncucntre conlesundo su

mensaje, puede en ese i al buzén de la persona quc mandé ¢l mensaje. El

buzén de voz €3 una opcidn ] para mi de l- que por sus funciones se tengan que
estar trasiadando de un lugar a otro en forma prop i i igni iva en

sy propia casilla, para que estos puedan actuar ripnd.lmenle
Con ¢l objcto de ilustrar mas el icnto de un buzdn de voz, procederecmos a
explicar los elementos tipicos que debe de contener una aplicacion:
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® [Escuchar los mensajes

En esta opcmn el ducfio del buzén pnedc navegar a través de los jes que lengn en
el orden d es decir mas nuevo al mas antiguo o viceversa. También se
pnede conocer la fechn y la hora de cada mecnsaje, asi como sc tiene la posibilidad de redirigir ¢
o un grupo de personas dcl‘ nido. Como uno de los puntos

mismo a una
principales de esta opcmn y i el de para cada usuario,
se debe de si los jes se estAn do en memoria o en disco, por lo

que el usuario dcbe de decidir que mensajes desea archivar y cuales desca destruir, asi como 1a
definicion de los criterios para hacerlo.

de
Esta funcién le permite al usuario ¢) elegir cl llpo de mensaje que d:sea que le sea informado a los
wvisitantes de u bnMrl pudlendo Ser cste una da, un 1a razén de su
is o su etc.

® Opcioaes del buzie vocal

En este apartado ¢l duefio del buzén puede cambiar su codigo de acceso con la periodicidad que crea
convenleﬂu: por aegundnd pucde clegir en caso de estar disponible el cambiar ¢l idioma en que se
las op del Como otra opciodn el ducfio puede dermr © programar cl recibir

una ificacion a otro nu ya sea de un celular en caso de

recibir un mensaje en su bu.zbn vocal. Normalmente esta opcion es it a do el
il tiene Ia de

Como una h«nm-em- den!m de un blwbn vocal el usuario puede huer uso de funciom.-s para

la de los el el

retroceder o darle psusa a un mcnsaje, o cambiar cl ritmo de la gnb.clén Adcmts se pueden del'mr
funciones espec..les como ayuda en todo memento dentro de
del si; o teclas iales para salir del mlsmo

e Casiilas Vocales

EI duefio del buzén dc voz tiene la elecclon de -slgwur si -sl lo desca, casillas vocales para
inter pri ceso A estas casillas personales

Estos
presionando ¢l numero de la casilla vocal correspondiente donde podrén escuchar el mensaje
especialmente destinado para cllos.

e Enviar Mensajes
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Con csta funcién es posible ¢l enviar un mensaje a otro buzén vocal o a una lista. Lo tinico que sc
debe dc realizar es el teclear ¢l namero del buzdn voul del destinatario o de In lista de env(o
Ademas cs i la categoria de i del je segan las

un ejemplo podria ser en catalogarias en _urgentes, privadas, comerciales, mwmns. ectc. Otra
caracteristica que nos puede ofrecer es el it el modo de confirmacién, el
cual nos perrite saber si el usuario ya escuché nuestro mensaje o todavia no lo ha hecho.
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e Crescitn de listas privadas
Un buzén de voz nos ofrece Ia il je a una o a varias personas, donde en

el ultimo caso, s¢ deben de crear dk:has listas, mtmduclenda el numero de todos usuarios y
caableciendo un nombre para la lista creada. Porejemplo lepuedclen:run. lista para el personal
con todos cllos,

del Area de compras, debido a que se tiene
por lo que esta lista, nos daria la ventaja de enviarles a (odos <l mismo meluq;e en un sdlo peso, de

manera muy sencilla. Ademas ya creada Ia lista, es posible en o
eliminar de Ia lista a ] de sus mi oen sy i toda Ia lista ya cmndn.

2.3.4 SECRETARIA ELECTRONICA

Un slsu.-m.- de este tipo m.nejn todas las de una
que Hama el ingr la de la p © del de a la cual desca que la Ilnmnd- sen
transferida, o le pucde i ala da de un- lista. Utilizada en conjun(o con un buzdn de
voz, el sistema ofrece al usuario la posibilidad de dejar un je en Ia ida en caso de no
existir o

La principal ventaja de la secretaria electrénica es que a diferencia de un sistema manual, puede
atender mulnplcs Hamadas a un mismo tiempo dandole al usuano un acceso mais rlpldo a la persona que desea

las das son del primer timbre y la voz quc
pre es leyp i Ademas en cuenta que la m-yorln de las llamadas de una
persona son r r auna o dos ¥ aesta <l memorizar

cstas Yy ala en forma mas rapida.
Otra c-mclertsnca que slemprv debe de ofrecer una secrzunrla elecxrbmca. es el hecho de poder

<on una en caso de desear P donde
bi ida de una ia el dice asf:
| Busmos a la Emp [ o X, si usted comoce ia extensida de Is persoms a ls coml
dusen - este Si no la comoce y desse escuchar in tists de las
1; si desen cootactar con alguno de nuestros vendadares pulse of 2; - al
uabn pulse a. .

-~
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2.3.8 FAX-BAJO-PEDIDO

Esta opcién integra !a voz con la posibilidad de pcrmmr al usunno cl sel::cmnsr de un mena, el
ntimero del documento que desea y recibirlo en su fax, dcm:le Ia i det det fax
en e! cual sc desea recibir €] documento puede ser o digitada en ¢se Ademas el fax
mulu ser dentro de una aphcacn‘bn de TVR, un medio adecuado para cnviar a los usuarios una confirmacion
de las tr que ha i

Esta adici a un si: de audi es benéfica al ofrecer una forma efectiva y economica
de itir i i en (! casos donde se requicm una ventaja visual o se disponga de una
infor i que se D da cn algun tipo de rcprcsenmmén v:sual
como puede ser un mnpn ©ouna imagen; oen nquélles cn los que lair i

or resulte
para ser di de una gr ion de voz.

Como un punto que esias ici a i son las que

Ics permiten tanto a pequenas como a las ct iti y abarcar un buen

del al izad en un mercado que esta cnnnoludo por la calidad y

de la infor i Es lmporln.nlc i . Que las i de fax ya han ocupado un lugar

importante dentro de Ia oficina y el hogar, pero mi ) p i dedicad ya

utilizan cl fax como una mis de las idades de su ds Este servicio ademas

puede ser para i i de un pi ofrecer informacién técnica o enviar
ier di a una o varias personas.

Es importante recalcar que .sl como el nu de que puede i un si: de
procesamicnto de voz se deter por el nu de Ppuertos disponibles en los
cuales tengn atada una npllcncnén. en el caso de fax ocurre nlgo similar donde si contamos con 16 pucrtos

para esic en la de enviar 16 documentos diferentes a un

mismo tiempo cubrlcndo asf la solicitud en forma inmediaia de varias personas.

Cabe scialar que princi {a wutili i del fax dentro de un sistema de audio-
respucsta sirve para enviar documentos, también se debe de i que eslos si: son de
realizar i io de i o de i entre equi d ibilidad de que
i reciba d \! los en ivos, pudiéndol itir si sc desea via red a alguna
focalidad.

Es ef que el del fax es ¢l polco de recursos

compartidos, por lo que no se mqulm contar con canalcs dc fax asignados por puerto, sino quc estos son

de auna son il tan pronto se haya mandado el fax en la llamada actual o

hay- emilido una ll-mlda para enviar ¢l fax a un numero proporcmnadn por ¢} usuario v obtenido de la base
de datos:

el recurso para puerto que r i utilizarlo,
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2.4 TECNOLOGIAS BASE

un gran nG de que
ser:

a los si de audi como pueden

* TTS (Text-to-Speech).

TTS es un algoritmo que gencra un mensaje entendible pam el usuario al reconocer ¥ ser capaz de leer
un texto | \} d en un k . Esta zia es

nor datos son
en forma do i Y n el
grabar lus etiquetas dc estos mensajes cada vez que son modificados. Este upo dc \ecnologla normalmente
se ulillzx para la lectura de i donde i el altimo caso, seria
le <l gmbnr P 1a di de nuestros 10, 000 empleados siendo esta mform-u(m

Este ain genera un tipo de voz de . donde cl carece

del sonido del Icnguaje natural, pero cada vez se perfecciona y se logra un sonido mas natural. El uso de
TTS se d por un i de recursos compartidos, donde no es necesario contar con
un sintetizador por pucnu. sino que el recurso s asj Jo por y es liberado tan pronto como se
haya terminado de utilizar i i

bl 1 pucrto y otra
npllCnubn. por lo que en una misma llamada, una m|sma nplicncmn puedc hacer uso de distintos canales
TTS.

TRANSFERENCIA DE LLAMADAS ( Call Transfer).

Durante ier 11 da con un si de audi es posible la pi ion de it

de N a otro o i Eswa facilidad es ili en los si dondc el

usunrio requi 1 P da o “inter { " para 1 su pi © s¢ siente
con ia logia. En la mayoria de los casos, en un si de audi

se puntos
de escape al sistema, donde ¢l usuario pucda hablar en caso de que su situacién lo mqunerl con una
recepcionista u operadora. En cl caso de sistemas de JVR, estas transferencias de Hlamadas sc Hlevan acabo
cuando el usunno tiene problemas para llevar acnbo sus transaccioncs, requicre algin dato adicional o

P que realice 1a op por ¢1,
e ANI(A N n >
Se reﬂere a que el si pueda i i vy at el na ico de e marca,
. para asi i lo de forma i i su regi de hascs de dnlos y proporclonnrle
€l servicio d; i de la dec su
informacion previa con la cual

como base in
siesqucia

det servicio 1o § permite.
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ASR ( ).

También conocido como VR (Voice R ition). es un si donde ad de i con el

usuario vl. lelefbmca por med-o de tonos, sc¢ pucde utilizar un -Igontmo que reconozca en forma verbal
ciertos para llevar acabo ciertas acciones

previamente especlf:-das ASR :s un programa de compuudorn que pucde de forma confiable el

o cifras especll'cas. Que nos sirven pam pedirle al usuario patroncs

perfectamente definidos como podria ser ¢l ingresar como respuesta un “si™ o “no™, algin digito para

registrar c-mdndes fechas o claves como puede ser un numero “cinco™ o un Mmes como “Agosto”. Es decir
de i

datos o por parte del usuario en lugar de que estos datos

sean introducidos mediante un teclado, un raton o algun dispositivo similar.
A en si més o el io que puede ser empleado en un sistema de
monecumemo de voz, es pricticamente ilimitado donde, una aplicacién puedec hacer uso de varios
ios dondc c.da uno puede contar con mas de 15,000 palabras abriendo con esto
para la i y directa de las acciones que el usuario quicre realizar, En los

izados se emplea esta tecnologia para que ¢l usuario ingrese una hora de cita,
su numero de cuenta, cantidad a comprar, el nombre de la persona con quien desea comunicarse o su
ta afirmativa para €l envio de un fax, entre algunas aplicaciones sin tener que hacer uso del teclado
del teléfono de tonos; ofreciendo una precisién cada vez mas alia para distinguir entre acentos, tonos y
sonldos ° ruidos exl:mos que mlerr'enm con el reconocnmn:mo precnso de la voz. Para darnos cucnta de fa
tomar como las formas en que una sola persona

puede decir un “no™ sin tomar en cucnta cl acento o forma de hablar por region.

CTi (Computer Technology In(c-r-lbnnL El grar una a, y servicios como fax
combinados como otros como i etc. Los si i izados off
alas sus i [¢ ia €l i buzén de voz, audio-texto, fax-
bqlo-pedidn) o el ofmcer servicios que son via ica (i a base de datos, consulta a
etc.).

CMR (Caller Memsage Recording).

Este recurso permite que el usuario llame y dcjc grabado algun mensaje cn nuestro sistema de
icnto de voz. Su utilizacion es variada de acucrdo al sistema al que se integre, en un sistema de

secretaria electrénica, sc utilizaria para pregunlnrle al usuario su asunto y para

saber si su obtener infor ion sobre ¢l de la base de datos o para pedirle

que deje un mensaje en nuestro buzén de voz. Si esta facilidad se utilizam en un sistema de nud:o—l:xlo

por cjemplo, lc podrinmos pedir al usuario que nos dcjara sus dudas y sug o que s¢ parn

algiin evento. De cada tiene un nu i a él, con el cual
e i lo para 1o o transcribirlo segin sca cl caso.
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2.5 PASOS GENERALES PARA LA REALIZACION DE UNA APLICACION
DE AUDIO-RESPUESTA

Detectar las necesidades del cliente
ion de 1a i
Conocer hacia quién esta orientado el sistema

el

¥ tipo de infe ion a wratar
Estructurar la informacién de acuerdo a su naturaleza

Di i i las i por niveles (Diagramas de Estructura)
el script con eti. de una d d.

tosuogev

i las eti y i un
acuerdo al vocabulario a grabar (Lista de Referencias)

en cada una de ellas, un prefijo de

U

Imprimir tres copias del script y del diagrama de estructura para quec las sigui tareas se en
paralclo

1. Copia para ¢l usuario
2. Copia para codificacién del sistema
3. Copia para grabacién de vocabularios
G del ioy i6n de las
Edi

i6n de las etiquetas

Codificacion del si de do al di de y lista de
imulacion de la aplicacion via

Asignacion de una linca fisica al sistema

Pruebas como usuario via telefénica

Liberacion del sistema

Difusién del sistema

Monitoreo del sistema

Mantenimicnto ¢ identificacion de nucvas necesidades

Obtencion de estadisticas de uso y del estado de las lincas periddicamente

1 N T VA A T
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COMO REALIZAR UN SISTEMA DE
UDIO-RESPUESTA

CAPITULO

3.1 REDACCION DEL SCRIPT

El script es ¢l d de i i de audio-r el cual revela la
ia de los y ido de las eti con las cuales va a interactuar el usuario. Para discfar
una i ion de audio-r hay quc redactar un script, casi de la misma manera en que se discfan las

pantallas y la interaccion con el usuario cn cualquicr sisterma de bases de datos. En ¢l script de Ia aplicacuén
podemos aprecmr que cada ctiqueta tiene un nombre unico con el cual se le identifica en el equipo dc

de voz, ad de una breve descripcion de la misma para poderla identificar rapidamente y
conoccr a lo que hace referencia.

Es importante considerar que lo que dice un sistema de audio-respuesta y la forma en que lo dice es
o que hace que una aplicacion sea :xllosu 0 no; es por esto que se le debe poner especial cuidado y atencion a
1a forma en que las eti son di: tr ¥ siendo meta el que las etiquetas
sean redactadas de forma precisa, breve y Inbm de cualquicr error gramatical u ortografico. Es esencial ademas
el estructurar los menus de forma que sean entendibles para el usuario y que le ofrezcan de forma clara las
opciones que tiene para clegir, o el tipo de dato que ¢l sistema le pide que ingrese.

THPOS DE USUARIOS

Entre usuarios de si de audi difcrenciar entre aquéllos que hacen
uso de nuestro si a veces do varias al dia, y aquéllos que lo hacen
periédicamenle o es su primer con la Esta difer iacién nos permite ¢l ofrecer a ambos
tipos de usuarios las fucilidades que cada uno requlcre en el caso del usuario experimentado le podemos
proporcionar mecanismos para saltarse ciertas instr y permitirie llegar al punto que

desea lo mas rapidamente posible para realizar su lmnsacclbn y aconar el tiempo de la llamada; lo que se
traduce para nosotros ecn un costo menor y la liberacién inmediata det puerto.

Mientras que al usuario inexperto le podemos ofrecer la posibilidad de escuchar menus de ayuda,
instrucciones detalladas, repetirle ¢l mensaje o permitirle hablar con una operadora; y en ¢l caso de que
cometa varios errores o no pucda ingresar algan dato, ¢l sistema lo debe apoyar informandole donde puede

esa infor i ola de cvitar el error. Estos mecanismos permiten el ofrecer un sistema
adecuado para ambos tipos de¢ usuarios, acl do que la infc i6n que se les ofrece es normalmente la
misma, por 1o que se debe redactar de una forma aceptable y completa para ambas partes.

EQUIPO DE DESARROLLO

Para el desarrolio del scnp(, el analista debe de rodcarse de lu gcnle que conoce sobre la informacién

que s¢ desea dara via y del técnico que nos Yy nos
oriente sobre las transacciones quc ofrece el si Esto es indi: ble para la lib i de un
que haga lo que realmeme sc esperl Que haga, es decir que esta gente nos exp Ia i n ial o
debe el para sus obj; reales: si debe comumc-rse con otras
b-ses de datos, si debc de utilizar informacion en linea, a que horas estard d i restr
etc. Por que en el eqmpo de desarrollo el analista Juegn un papel importante al
el i de csta infor i las normas de una cultura telefénica, debiendo de

estructurar los menGs de opcnoncs. ofrecer mensajes de error y mensajes de ayuda, debe de decidir donde

podria ser un buen lugar para una de en que se pucde envmr un
sies pedirle al usuario que grabe un je o si es ad do utilizar

de voz, ctc.
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CONSIDERACIONES A INCLUIR

Dent‘ro del script es nccesano incluir todos los mcnsa_u:s de error, de ayuda, o condiciones del sistema
son neccsarias y le dan robustez al

que durante una 1 da. Estos

sistema, permméndole al usuario el refticar su error, md-carle de alguna restriccién o problema con su
transaccién, darle algiin ment de ayuda, pedirle que teclee alguna clave nuevamente de forma completa, que
verifique sus datos, etc. Otro error frecuente que debe ser valid; ¥ que se p muy a cs el que
el usuario presione en su teclado de tonos, alguna opcién no disponible, es decir que si ¢l sisterna ofrece tres
opciones y el usuario presiona 6 por poner un ejemplo, ¢l sistema Ie debe de indicar que esa opcién no es

valida © que las opciones que se ofrecen sonde la 1 ala 3,

Como Yyase menciond nmenormenle, el scrlpt debe ser redacmdo de forma breve y complcl& por lo
ia con una mayor a 30

que hay que evitar ¢l orrcccrle al usuario

Como cjf poner una red: ion pobre "Teclear namero de cucnta™; una redaccion que
da informaci6n excesiva “Por favor proporcione en ¢l teclado de su teléfono su niimero de cuenta o matricula
de ocho digitos sin el guién para que ¢l sistema lo identi ue en la base de alumnos actual” y una redaccién

concisa y adecuada “Por favor teclee su numero de cuenta’™.

COMO NOMBRAR LAS ETIQUETAS
Asf como hemaos i que el ido de ln.s i es ial, ién deb
la importancia de a las ctig con sumo cui do en todo que ¢l sea
. que no se dupli ¥ asi; d un prefijo adecuado de acuerdo al nombre de la aplicacidn,
de su propésuo o del chenxe al cual va dmg:do la aplicacién, es decir lo mas sngnnf‘cnuvo que Ic permita
diferenciar en!n-. las de una y otra. Nor de edicién de
! je de p i nos permite al menos j i con una i6n en su

ios
nombre de l6 caracteres (cl equlpo actual nos permite mancjar mas de 30 caracteres) por lo que la longitud no

debe de convertirse en un impedimento para asignar un nombn: correcto a lns etiquetas. Existen varias formas
aclarar en este punto que el

correctas ¢ incorrectas de una por lo que
dcbe ser repr i y j de U-CDLC es poco significativo tanto en su
descripcién como en su prefijo puesto que la "U" no nos exp! si es una d. utileria 0 unién ; y las
siglas o letras si podrian ier cosa. Pero sin embargo sila rr:nombmmos
que cs una

como “lJNIV-CASITAClCNClA" o "UNIV-CASITA“ podremos apreciar mas
refercnte a alguna sala o servicio de Universum.

Tamblén ©s importante scflalar que ¢l debe de brar a las eti de cada aplicacién con
un prefijo de al de Ia i io cual permllui poslcnnrmemc su mas ficil
codifi i y b lizaci dzntro det o cor En el nos

e inscri; cual del Musco de las

debe de ser claro cudl es la de e 1a i
Ciencias (Universum) y cudl cs e} nombre de la ellqueu de blmvemda del sistema de informacion de cursos

de la DGSCA:

INS-BIENVENIDA

UNIV-BIENVENIDA

DG-BIENVENIDA

escritas en mayusculas,

13 p! y editor de

i las por lo que el hecho
o0 d :

Como se pucde apreciar las
tenicndo esto como fn.hdad <! buscar evxur

pucs eslos son

de que uno b i n una 1a de edi c
simiﬂcarla el cstar hablmdo de dos v-nnbles p ito de darizar se puede
cl en i || el prefijo en mayusculas y ¢! nombre en

mmusculu. ll primera letra mayiiscula, eu:. o que no se debe perder de vista es que como equipo se debe de
tener un esténdar al respecto.
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CANTIDADES Y FECHAS

Otro detalle importante que sc debe de vigilar en el script es la forma en que se van a lcer las
cantidades o las fechas al usuario, esto se debe de determinar de acuerdo al contexto de la aplicacién, o de
acuerdo al tipo de usuarios que va a tener el sistema. Es decir que una cantidad de cuatro digitos como 1234
puede ser dicha al usuario de varias formas dependlendo del comexto como *“Mil doscicntos l.'reinul y

custro™; “Doce treinta y cuatro™; “Uno dos tres cuatro™; cte. como
pesos, délarcs, etc. En el caso de las fechas, una fecha como el 070997 puede ser leida como “Dia siete del
mes nueve del affo ¥y sicte™, ™ sicte del y siete”, * Cero sicte del cero nueve del

novenu ¥y siete”™, etc. Esto es importante tomario en cuenta porque un sistema de esta naturaleza nos ofrece la
varias i dc la i para darle al usuario una continuidad

de
en el mensaje y que lo escuche de lo forma méas adecuada pm su mejor comprensién. Ejemplo de esto podria
ser el darle e} resultado de alguna transaccion como:

“Sus depdsitos def mes de *

“Septicmbre™ (Variable de mes de tipo fecha)
fueron de..”
*Tres mil quinientos pesos™ [¢ ia de depdésitos en pesos di ¢l periodo)
“y sus retiros durante ¢l periodo de™
“Dos mil trescientos pesos™ (Sumatoria dc retiros cn pesos durante ¢l periodo)
Otras dos partes i que 1! <l script de la icacién son el di; de
¥ la lista de referencias.
3.1.1 DIAGRAMA DE ESTRUCTURA
El de se plca para la forma en que se encucntra ¢l drbol de
del y sc k que el si cuenta con ¢l nimero adecuado de niveles y

para
que estos sc hayan -yup.dos de forma cnlend-ble. para evitar que ¢l usuario se pierda en la jerarquia de
menus, o0 no recuerde las tantas opciones con que puede contar un sistema de audio-respucsta.

Otro de sus p i es ilitarle al el discho de los médulos con que cuenta el
sistema y proveerle de la informacidn necesaria p.n Ilev-r acabo las validaciones neccsarias para darle
robustcz al sistcema. En cl caso del cliente que haya soli el si: este le <l d mas
explicativo de las opciones que ofrece el si: ylic itirs el gar mas fhcil a través de los
menas jer&rquicos.

El diagrama de cstructura puede scr simplementc un drbol de opciones como ya sc ha comenudo.
se puede con de fMlujo para resaltar cicrtas decisiones entre un gran Arbol de opciones

picjas que ofre: un o inado si de IVR.

En caso de que desp de lib: el si qui cn un futuro afladir nucvas opcuoncs o
servicios, el de es la h I que <l di para cl }! y

ion de los médul i ©n caso de ser necesario.

En la sj; Ia de un menu pequefio de ayuda con dos opciones y

Ia opcién 9 para regresar al mena prlnc-p.l de su aplicacién.
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MENU
DE AYUDA
ESTRUCTURA DEL UTILIZACION DEL REGRESAR AL MENU
SISTEMA SISTEMA PRINCIPAL
OPCION= 1 OPCION=2 OPCION=9
3.1.2 LISTA DE REFERENCIAS
L a la red: ion dcl script se debe de ir generando una lista de referencla de euqueus.
ésta llene como fnnhdnd el dar ll y al di dor de los la
las i tanto en el cédigo, como en ll Ilsxa de etiquetas del
voc-bulnno respectivo,
Esta lista de i del bre de la eti ¥ de una breve explicaclén del
comemdo de Ta mismu p-ru su ripuda it 0% zjo. Esta ! entre la P y
para cl buen funci i de qQuier si i p
w lo de al| i dentro de una lista de referencias de alguna apllcnc:bn podria ser la
siguiente:
A DB LA A R
A m*;L Ltadesin -5 AR SISt R bR R S
BANC—IDEN""FICA l.c plk al usuario su clave identificadora
BANC-CLAVE-ERR Indica que Ia clave ingresada es incofrecta
BANC-OP-CORRECTA Sefiala que la transaccion fue terminada con éxito
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32 AMBIENTES Y LENGUAJES DE PROGRAMACION

Nor i a los | jes de progr i como la conversiéon de las operaciones
requeridas para 1 el pr en un p o programas de instrucciones escritas con el lenguaje y
formato aceptables para el equipo con que se cuente. En este caso, los Ienguajes dc programacion pars este
tipo de aplicaciones no son la i En los de progr i han

evolucionado con la misma tecnologia nfrccnéndonos cada vez herramientas y caracteristicas cada vez mas
poderosas y faciles de emplear,

Esta i6n de la 1 nos ofrece una gran varicdad de posibilidudes donde la
ion de apli en IVR pucde realizarse desde de progr de niveles

con caracteristicas ¢ instrucciones similares a BASIC; COBOL, C, ctc. hasta pod herr
cn interfaces graficas para el usuario (GUI): donde como en h de el je de

programacion es nativo de una m‘quiler.‘(um en particular y debe de ser clegido tomando en cuenta nuestros
recursos; de acucrdo a la experiencia y posibilidad de capacllacmn de nucstro personal. Es - muy importante en
este punto, ¢l sefialar que en cualquicr proyecto, Ia calidad y isticas de las herr nos permiten
en bucna medida el acortar ¢l tiempo de desarrollo y reducir los costos.

Por lo regular, et P de las apli i de aud:o-- P no varian si las compuaramos

con las que déstas si se con los del hardvmrc a
través de i de . donde la interface de progr ion de la

uaduc: las mslruccnones de allo nivel a o(ro nivel inferior que se ica con los es de los

iti que ¢l del equipo de procesamiento de voz ejecute

y el
1o tarea requendn por la nphcaclén.

Lo que es un factor importante a mencionar es que los jes de pl ion de esta
usualmente cucntan con los controladores necesarios para operar en los pnncnpnlu sistemas operativos como
podﬁﬂll ser MS DOSO OS20, UNIX® v Windows 95C. Lo cual se traduce en una portabilidad importante,

en desarrollos.

La lendencu actunl nos dlcm quc <l munLJo de recursos ¢ intercambio de informacion, sc esta
de

acabo it cn (Wmdows). lo cual le proporclunA a
los usuarios la posibilidad de un punto central de acceso a todos sus requer de infor ., por lo que
el avance ¢ i con este i es yaunar En este caso, la empresa Microsoft decidié cl
definir s de i i enue las nphcm:mnes Windows y los servicios en background.
Estos moédulos e interfaces de ion se  como la arq de los servicios abiertos en ambiente
Windows (WOSA), lo cual nos da una i y i i con las interfaces de programacion
estAndar de Windows y con las di i para la (TAPI} lo cua) nos permite

con iti y con los formatos WAV para poder llevar acabo tareas de grabacion

y edicion de mensajes.

Contrari alo i en =l parrafo amcnor, aunque la balanza se incline hacia algun lado,

o que la il de un per como Windows 3.11 es algo pobre. Usualmente

para aqucllos snslemn donde s cuemen con muchos pucrtos y ¢l performance sea un punto clave.

el P g por sus caracteristicas de utilizar €] procesador ¢n modo protegido

(fo cual nos ite el op imi el jo de la memoria al utilizar todo el mapa de memoria RAM),

§ y i io es UNIX. Pero en contraparte si se busca sacrificar descmpcﬂo por costo, el

i 0 es DOS. En cstec caso nmenor. cl p realuu mod importantes

para ¢l proccsamiento de voz en DOS para volverlo una ma de pl mas i para este

tipo de aplic.ciones Como ya sc mcnclono en el fuc(ar costo, DOS sigue siendo la plataforma mads
y i siendo el si: P mas por los p de esta
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Los para cl p i de voz en forma de comandos se programa de la misma forma
en que lo harfamos para un dcsarmllo con Pascal C, Cobol, etc. Normaimente de una forma allam:me
estr y . En las de desarrollo visual de
le han dndo un giro completo a la forma de desarrollar aplicaciones tclefénicas, convirtiendo la dificil curva
de de esta en algo tan simple como ¢l arrastre y la unién de iconos representando
medlame estos el "I.IJO l6gico de la aplicacion. Esto nos permite simplemente dar “clicks™ con ¢l ratén para
los, de error, numero de intentos y :lclos con ¢l propésito de construir
aplicaciones poderosas y funcionales en coro tiempo. Este tipo de her nor se
como desarrollos Buiados por menus, pucsto quc solamente hay que clegir €l icono deseado de una paleta de
opciones que se ofr:ce. asi como la posu mdnd de crear los propios definiendo nuestros propios valores por

default y asi izar

Cada uno de cstos iconos representan un proceso © un paso de nuestra aplicacién como puede ser el
contestar una llamada, enviar un fax al cliente, decirle una ctiqueta, recibir una clave por parte del usuario,
realizar una busqueda en alguna base de datos, etc. donde el |mplemenu\r nuestro disefio en una pantalla

grafica en forma de un diagrama de flujo, nos ite el il en forma mas

sencilla sin perder en la mayoria de los casos la potencia de un lcnguaje de alto nivel. Esta consideracion
anterior surge a raiz de que aun existen algunos lenguajes graficos en esta tecnologia que no llegan a cubrir el
100% dc las condiciones de amb::mes requcrldns para una nphcac-én ©n sus versiones graﬁcns Nuevamente

en csm seccion entraria en que fos en progr bajo script nos
ayor ibilidad en caso de contar con personal capacxudo cn lenguajes de alto nivel y que la

mnyorla de las veces econémicamente resulta mas que las her
Es neccesario puntuahmr que ¢l uso de her 31 das en ments nos permite el crear
i sin un profundo ¢n progr it proporcis ds una vista mas clara, modular
i de ticaci Debido a lo anterior cstas her i r han i ala

Yy

lecnolog(u dentro del mercudo. pues la idea de programar unicamente con ¢l uso del ratén resulta muy
para las el de requerir un experto “programador” en el equipo. Por

otro lado, la cxpcrlencm y hab:hdades de nucstro personal no se debe de excluir en nuestra :valunclon. puesto

que la existencia de herramicntas como Visual Voice®© nos ofrecen la ibilidad de ap de

los conocimientos de nuestro equipo de desarrollo en otras herramientas como Visual Basic@© y Delphi©.

Aunque lo anterior no significa que la herr i mas es el i del éxito, pues el lenguaje
simplemente traduce toda una metodologia, anslisis y discfio a un codigo emcnd-bl: por algun equipo; por lo
que la programacién simplemente ¢s un paso més de S proceso y debe ser de los

maAs cortos €n cuanto a tiempo. E! futuro de estas herramicntas promete varias incorporaciones importantes, un
continuo crecimiento en nimero y por tanto una baja de precio considerable.

Estas herramientas de desarrollo tanto basadas en menis como en script, normalmente nos proveen
de una serie de mecanismos de prucba potentes para seguir el flujo 16gico de la aplicacién, simulacién de
variables de ambiente, dcscmpcno ante diferentes pardmetros, as{ como un enlace transparente con la base de
datos da, nor do como “motor pasarcla™ ¢l lenguaje SQL.

Como consideracion final en esta seccion, es necesario hacer notar que | existen algunos proveedores
que cobran un costo extra por cada puerto que utilice una apli; de pi de voz (Precio de Run-
Time) por 1o que ¢s nccesario tomar este factor en cuenta cuanto h 1a ion de la
desarrollo. Debido a que esto puede i costos en rangos de 100 hnsu
900 dolares por cada 4 puertos.
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3.3 GRABACION Y EDICION DE VOCABULARIOS

331 GRABACION
Como se habia expresado anteriormente, en ¢l script se redacta de forma breve y correcta el
contenido de cada una de las etiquctas que conforman el sistema y con !a cual van s interactuar los usuarios.
Para la grabacion de estas nnquems. se debe buscar el realizarlo en un estudio de sonido adecuado, libre de
ink- ias y con la acu para ofrecer una grabacién de alta calidad, respaldada por un equipo
i Para cste prop se busca a una persona de diccién clara y voz
-yndnhle al oido, la cual graba cada una de las eti en el ido del script, pudiéndoio
realizar i un mi , 0 en su defe por ¢l mismo leléfono.

Los i de pi i de voz nos offe: la v il de poder nuestra
| disco duro de nuestro equipo. En caso de que la grabacién se

en cinta, o cn

realice en cinta 0 caasette cs importante et vi |l-r cu:dadosameme los lapsos de silencio que se dejan entre
etiqueta y ctiqueta, a fin de utilizar sin pr Y d de nuestro cditor de voz para la
asignacién correcta de cada je a su respecti i

Si no s¢ contara con un estudio o equipo de sonido versatil, se debc procurnr simplemente el Nevar
acabo Ia ©n un sitio sin ruidos ¥y realizar la por el
hacia el equipo. Normalmente para evitar ruidos, se pucden fijar horas i donde sca ible crear la

para este propésit

Es valioso el que <l de eti de una i ion que un mismo prefijo y
que son en un det medio de nlmm:enuru:mo sc le conoce como vocabularios. Los
vocabularios son archivos de voz que se en el a razén de 10 6 12 megas

aproximadamente por cada hora de grabacién. Por lo que esta razén de almacenamiento no debe perderse de
nuestra mente a la hora de elegir ¢l tamafio del disco duro de nuestro equipo de voz.

La grabacion de las etiquetas es un trabajo especial que pucde llegar a ser muy pesado si se intentan
grabar todas las etiquetas en una misma scsién por la misma persona. Por lo que se recomienda no alargar una
sesi6n de grabacion mas de una hora, debido a que la voz de 1a persona que graba normalmente después de un
tiempo cambia de tono o de intensidad lo que afecta ln calndad de grabacion, por lo que nosotros como
desarrolladores debemos de cuidar que el 1 y d de i de Ia altima cti se¢a tan buena
como Ia pri Nor si ocurre -Iguna falla en alguna de las ctiquetas esta se
regraba unns veces sc requiera para llegnr - I. calidad dptima descada.

Owro punto que €s nccesario vigilar baci es la i i6n de la voz cn las diferentes
frascs o que la para Ingrnr los puntos clnves de csta, ast como el
lograr wansmitirle -l usuario la idea de cuando un j ¥ cuando el sistema
espera una retroalimentacion de é1.

332 EDICION

Las eti posteris de ser bad: pasan por un p i una her
especial de edicion. Este editor de etiquetas nos permiite ¢l i d 1a cti i
esp.cm en blanco y rmdos de y‘bacién O en caso contrario, afiadir mili: dos de sil io para ad, 1a

Este s¢ debe de lievar acabo con cada una de las etiquetas que
conforman el voeabular{o. ¥a quec como recordamos, estas etiquetas son nucstra interfaz y punlo de conuclo
con el de otros si grafi cuya interfaz se p de
multicolores y vm
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i lacion de

Esta edici6n de vocabularios se reflere a la parte que <l pe
una sefial de audio a un sistema de cémputo en forma digital. Este proceso nmphca el mlndo de la sefial para
limitar las que se den recibir, el de las de de la sefial
para su cunndfcacu&n el asignar niveles de P pars la elimi i6n de ruidos, ia

y en cédigo binario.
Enc.sodequcel ble de edicioi i io l- de una eti esta
u:cidn debe re.liznse sin dudar, debido a que no si con la edici todos los ruidos o
i6n que se pr Por otro l-do este proceso si nos brind. de acuerdo al equipo con el
que se cuente Ia ibils de vawnr de ¥ nivel de bacion entre todas las etiquetas
que un io; asf como mbnjnr con Ia seftal de audio producida por la etiqueta para
)] como el o -gngar alxun- picza musical dc fondo, efectos de sonidos
i etc. con la idad de mej 1a calid. L, de las

El mantenimicnto de estos archivos dentro dc un si de i de voz c3
que dichos vocabularios deben de ser asignados cn ciena seccién de memoria del equlpo ¥ siempre deben de
estar disponibles para el usuario. Donde al estar trabajando con dichos uchwos. es imponante ¢l borrar de
memoris los miliscgundos de voz que tengan error, asi como las jes sin uso)
los cualcs un de |mporume. También en cuo dc requeririo, con esta misma
en de disco para el mismo

agregar
vocabulario en caso de querer sfladir o modiﬁcar mensajes.
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3.4 REALIZACION DE PRUEBAS
Ex-sl:n diferentes tipos de prucbas que son nccesarias splicar antes da la hbcracldn de cualqu:er
i A R psra que c! si la con las
deseado antes de Hegar al usuaric ﬁn.l El liberar un sisticma sin una ctapa blen plmead- de prucbas podria
resultar en una situacién comprometedora y catastréfica de ala
“Probar es ¢l acto de confirmar que un cédigo
realizar 1odo 1o que se requiere de éste y no debe hacer menos de lo que se espera, pero tampoco debe de

nnccr mas."[MCD90). Es por esto que sc busca ef scguir una serie de pruebas cstablecidas cn las que el
do y que no tiene errores de légica ni de comunicacién. Para

Que su es el ad
Ia Y de estas p se i de con un alto grado de conocimiento en este tipo de sistemas
para que sean upaccs de detectar todas las posibles fallas de 16gica y de bi que s¢ i
durantc una llamada, como puede ser una simple sefial de cuclguc a la mitad de una consulta en una base de
datos. Pero ¢n otros casos, echaremos mano de personas ajenas al sistema que simulen al usuario final. .

sus objetivos, debiendo

3.4l SIMULACION MEDIANTE TERMINAL
Inicialmente es necesario lievar acabo prucbas i les en sii i6n via terminal atando
ia aplicacién a algun puerto de forma virtual. En esta si ién se pone ial énfasis a la logica de la
aplicacion y sc interactia con el sistema ingresando d peci que simul las ici de
ambicnte y las entradas por parte del usuario. En cuanto a las ici detl si in i
que este presente ©n es¢ momento como:

el teclcar el bre de Ia dicién que

es necesario

sdlldecucl.nedellm
Sﬂﬂlbl--deeamplend-

Para simular los tonos de! teléfono simplemente s¢ sefiala que la cntrada cs de tonos y el digito o
digitos a myew por parte dcl usuario. Como por ejempio para indicarle que el usuario desea ingresar a la

opcién 3 de un se ingr tiones 3.
Se menc:om que es de pumcular lmporuncm el wg:lu la l6gica del programa. porque este tipo de
imul; no: el e las qu ir ¢! usuario y la entrada o
condlmones que se van i en la i i esm nos permnc probar tanto ¢l flujo normal de Ia
como el i datos invali ¥ verificar lar i Es ial e} ratar de probar
todos los »sib qQue un io podria tomar dentro de In IOgu:a de la aplicacién, asf como es
i la del st amc Este tipo de

lo que

per
simulacion es util para nosotros para verificar si el si i
qQuc haga. Con la finalidad de que ¢l persanal que sc encuentre tcahundo prucbas no se pierda dentro de la
iégica del programa, cn esta fase se puede apoyar totalmente en c! contenido del script, comprobando a su vez
su la navegacién a rravés de las 3 a) drbol de opciones dentro del diagrama de
estructura.

La simulacién via lcrmlnul si unl:m los archivos rcal:s para las pruebas, por lo quc iguaimente
ante como registros duplicados, registro no

podemos saber ¢l
-l abrir el hiv fn de hivo, ete. En caso de que. alguna condlcnon genere algan
del mismo, es

problema en Ia logica del p erréneo o
importante ¢l apuntar c! tipo de error ocurrido y :orreglrlo en cl discfo del sls:ema.
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Asi _como mencionamos la lmporumcia de obscrvar el U del si ante datos
rcales para prueba. ‘con ¢! Objelo de verificar si los datos

erréneos, s i el ing datos I

QqQue se van recnb-ndo de las dnfemmes bases s:guen el en el disefio. Como en
todo tipo de si: es de P cl vigilar ¢l comportamiento con el primero y oltimo de los
registros del sistema.

*“También es convenicnte tomar en cuenta al, bj del i bas: uno de
clios nos indica que el realizar pruebas nos debe ayudar a loc.hnr los crrores y no tan sélo detectar su
prcsencla En este caso no debe de limi auna de si el trabaja o
no, sino que las ptuebls dcbcn de ser disefiadas pan identificar Y. situar estos errores como -yud- a un
posterior bi las prucbas nos deben de arrojar 1os mismos resultados siempre ante

istica de i > [GHE9I1).

entradas iguales, es dccxr que debe tener la

342 SIMULACION ViA TELEFONICA

La via tel i debe ividi en dos etapas: en la primeru nos apoyaremas en cl mismo
personal de desarrollo para har ¢ con <l si de la misma forma ¢n la que o haria un

usuario final rcalizando prucbas . En  €sta ctapa sc cuida que Ins etiquetas del sistema tengan 1a redaccién y el
con el flujo y propdsito descados

tono deseado, que cstén libre de ¥ que el

del sistema. En caso de contar con una aplicacién en d: tencr a tantas personas Como

lincas en da existan mi estas no de cinco; donde de esta forma estaremos verificando la
del si ante ici recurrentes y acceso a varias bases a un tiempo.
Si la aplicacién sc planea poner a disposicién del usuario en mas de cinco lineas, digamos en 20
lo mas €s crear una aplicaciéon que genere estas [lamadas en intervalos de tiempos

van.bles. y logre de esta forma contactar a esta aplicacién en todas sus lineas y podamos verificar su

en un de trafico maximo.

! deb la técnica dec prucba de la

En una da ctapa de p i el
caja negra, donde decbemos mx-h-mos Ppor personas aJenus al sistema, donde estas personas deben de
i como tnicos datos el propésito del

desconocer por compicto el scnpl y los de la
a quién se a or y a que debe de marcar. Estas de esp
importancia para sila d de la infor ylia ion de Ios menas de opcnoncs son las
i las instr las que sc le

adecundas para ¢l usuario. En caso de quc el usuario no
ofrecen o se pnerda en alguna pane del sistema, scra necesario verificar Ia I6gica en ¢l sentido de simplificar si
cs i En este tipo de prucba también cs sigmf'canvo ¢l saber si ¢l usuario
también ldcmmc- y comprcnde los datos o salida que ¢l sistema lc proporciona y si cstos son valiosos para ¢l.

Es importante aclarar que un sistema no pucde t:rmimr su fase de prucbas y por conslgnienle no

puedc liberar ef sistema hasta que la de lai o P de su ap en caso
de que asi se h.-y. pactado en el contrato mismo Por lo que es como u desde
el i a de la instituci al equipo dec desarrollo, y en esta

b pm que esta ¢tapa de prucbas previa a la liberacién sea mas

etapa de p ini
suave y de menos conmcnx. Covl lo anterior en ningun caso sc pretende sugerir que la instinicion o grupo de
¢l disefio rd; en fascs anteriores, sino quc debe tomar ¢l

que pucde
papel de un asesor imaorun(c en esta ctapa para corregir detalles importantes antes de su liberacién.
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3.5 MONITOREO Y MANTENIMIENTO

383 LA TAREA DE MONITOREO
Ya que se ticnen asignadas las aplicaciones por cada uno de los puenos. es necesano el vigilar el

desempefio de cada uno para de que ¢l si esta en ¥ que el

servicio que se le esta ofrecu:ndo al usuario es el adecuado. Por lo que Kid nmporumc momlorear
E} término *“ se plca para ividad en

Ia cual una px observ- idad, <l d de un si verifica su buen func:onnmlemo,

ademss de prestar ion a los Que sc vayan i do la

de las bithcoras propias del sistema para que estos queden d d regi fos y

documentados.

En ¢l caso de que en el pl de i las i se di £{ alguna falln, csta persona
quien normalmente tiene un alto nivel de imi sobre la | det equ-po.
debe de seguir los wocedlmlemos adecuados scgun sca el caso para la pronta correccién del error; o si este lo

be de i mas sobre In n.mnlcu del mismo. Esta consideracion nnlenor debe de
et nn.linda desde el punto de vista de seguridad en el -3 de alguna Donde en

caso de no poder resolverla en forma directa, este administrador debe de recurrir al equipo responsabie de ta
aplicacion 0 en un caso mas serio, al mismo provecdor si se trata de un dcefecto de fabrica o mal
funcionamiento de alguna parte.

‘Normalmente los estudlos revelan quec |a mayorfa del tiempo que tarda el corregir errores © modificar
algin programa se debe al con caracieristicas que no se cncontraban en las
especmcamones ongmalcs o que fucron mcorrecllmeme cxpresadas cn esta parte [GHE®1]). Por lo que los

de no al anterior afadir nucvas
uc i ial i6n por parte del de i su d

q
funcionamicnto.
Otras tareas del i los de error de los dispositives como
pueée:crunducodum.loscmlesudcyidnncoﬂclmoyen casos errores de
lectura/escritura, 1o cual e dlct. al de i con de
¥ no Jjuntocon Ia i i6n del de las i i enla

Inu de momlorw e debe de hacer uso de ls memonl de la forma mas 6ptima, comprobando que Ias

cstén s ibles y el uso de las lineas telefénicas.

La seguridad contra accesos no autorizados a €s un 18! que no se debe de pasar’
mr altoy qne dmme ¢l monitorco s¢ debe de vigilar. De acuerdo al sistcma operativo con ¢l que sc trabaje,
der a cstas intrusi pero no sc debe de perder en ningin momento las
hl:: pnlnonﬁlles de :e‘undnd de nuestro sistema tales como: Privacidad e integridad de los datos,
acceso a los mismos, etc. Donde del de
i de y pr es necesario el vigilar acﬂvldldcs extrafias en su
funcionamiento como pueden ser : ¢l que un usuario este concctado al mismo tiempo desde lugares diferentes,
que este ejecutando programas que no sucle millnr. <l deteclu a alguien que no tiene acceso al médem
a través de la linea en horas etc.
Lluludemomloreocsunaplnc ial e i P para i de audi p
puesto que nos el buen d de i ¥ equipo de 1s li i de
P en lodo un 1 servicio al cliente y permitiéndonos tomar las
isi en los i Por otro lado, el monitoreo y mantenimiento del equipo no
son excluyemu lou.lmeme. por lo que ¢l recuso humano de ambas fases pueden combinarse y de hecho segtin
el que s 1} estas tarcas pueden recacr sobre las mismas personas,

d lcncr dos i por cada una.
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382 MANTENIMIENTO DEL EQUIPO

Existen dentro del mantenimiento de un equipo de procesamiento de voz, una seric de tarcas
importantes que hay que llevar acabo como son

* Vigilar los de i y enfriami de equipo con el propésito de verificar su
buen funci i Es io que su falla podria al equlpo a por arriba
de una P d da y dafar de las partes lo que iria cn la pérdida del
servicio.

* En caso de estar utilizando una i para i de los que se van sucediendo, es

necesario vigilar que lacinta o canucho de 1a misma tengan tinta suficiente, y que estos periféricos cuenten
con ¢l papel necesario para operar hasia la siguiente verificacion.

= Laintegridad y ta disponibilidad de todos los pucrtos del equipo es necesaria y valiosa por lo que se debe
de supervisar frecuentemente, algunas veces de l‘ormu mmunl el que todos los puertos estén dispuestos a .
der y que ni de estos se I

e Aunque no se haya presentado nunca una emergencia en la cual el equipo responda con algun nivel de
alarma especial, el encargado del m.memmmnlo dcl equipo debe de probar cuidadosamente ¢ada una de

cllas pars conocer si cstas cstarin y en ¢l caso de una contingencia,
e Dentro de las tarcas i de un imi o do del eqmpo. sc¢ deben de plancar respaldos
tanto incrementales como totales de aun io Estos deben de :
acabo corrccumenle, deblendo fijar estos vl-zos segun los datos que a . Por el .
del no debe d muy salvo en casos donde se
mullice o modlﬂque nlguna parte del mismo. En cuanto a los datos el administrador debe de fijar el plazo
ala per i d con que estos sufran cambios, 1o Que no sucede frecuentemente con
de p de voz. '
@ En cuanto a Ia aplicacién de un necesario imi ,, ivo a equipo, ésle debe realizarse i
por lo menos dos veces al afio, donde si se 1o es de que el
proveedor mismo sea quien lo realice. Adem‘s estas rech-s deben de programarse en dias donde us
aplicaciones no scan criticas para por lo que el pr .
fin de semestre, en caso de contar con i de de i dcumovnrhs
facultades.
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3.6 OBTENCION DE ESTADISTICAS
Un slslema de pfocesam:emo de voz nos oftece diversas her en diversos
h con datos ificati que nos i cl tomar sobre el di
de i Uno de los asp les de Ia ob ion de disti es la i ion de
ciffas porloque a (i i b datos y Jo que podemos interpretar de ellos:

EX %) ESTADISTICAS POR LLAMADAS

» Némero de lamadas por Hnea
Ema cifra nos indica ¢! trifico de llamadas cn un periodo determinado de tiempo; su imporntancia
recee en que esta cifn nos revela el grado de utilizacion y dc aceptacion quie ha tenido cl sistema entre la

d al cual es d el ¥ si se cubre la d

- e p de las
Enc MENCro nos ano;u el tiempo promedio quc un usuario utiliza para interactuar con el sistema por
fo debido a que en caso de ser muy grande, £nonces NUESras costos por
en caso de ser una linea gratuita y ¢n otro caso, al estar ocupada, podremos

Es i

ia lnea se i
atender a menos clientes o usuarios.
e Némero de misutos que cada linea se . P ble para por hors

Esta ica es de p si el esiado de 1a linea o ¢! numero de
lincas asignadas a la aplicacion es el dptimo para nuestros fines. En ¢l caso de observar gue ¢l tiempo que no
estuvo lisws para responder {a um es muy alto, entonces 1ENemos que pensar én asignar lincas adicionales
pasn ia ap Estas son g interp como datos ias cifras

registradas cn las horas pico.
® Némero de transferencia de iiamadas
Notmalmente sc busca que un de audi Iibere al p
personaimente, por lo que si obscrvnmos que un gran numem de usuarios esmn ransfiriendo su llamada con
© con una de esto nos revela que ¢l sistema es muy complejo para nuestros
usuarios y que hay que cambiar la interfaz. De otra forma s importante conocer este dato para saber donde

de las

una
situar el equipo de procesamiento de vaz, si antes del VPS o después de estc.

- de ter por &) sk
En caso de que el usuario comeia un gran numero de errores o no haya ingresado al sistema algun
1 ion le da un al usunnn ¥ da por lcrminada {a Hamada. Sij esto
1 I bie ¢l revisar In

d-n
con gran frecuencia y en un
complquhd de! sistema y 1a (arma en que se le esta dando la informacida al usuano

o Némero de Ramadss ¢m qur ¢} nsuario :nl;d
En caso de estar el este esto qmerc demr Que cl usuario ya cscuché la
informacion que necesitaba y qQue los i a
compleja. En otro caso, esto i que la i
atractiva o concreta.

ola
idn que se oﬁ'cce al usuario no es io sut‘cienlememc
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3.6.2 ESTADISTICAS POR APLICACION

* Némero de veces que 3¢ ingresd s cada opcién

Em cifra nos indica ia frecu.encll con la que los usuarios visitaron alguna opcidon en particular o
Esta i

nos ¢s muy Util para saber que informacion es la mas
solicitada por e\ usuario y cual no. En el primer caso 1o que sc busca es estructurar :\ sistcma de l'orrnt de qlle
el usuario pucda cncontrar csia opcitn mas ¥ tal vez p

respecto o darle mas opciones. En ¢l xcgu.ndo Caso, es declr de que r.-ena

impulss a realizar una | rtvnsitm ac concumcll para hacer esa i
altimo

nox
paras el © en como el
el csa i
® Namero de crrores en los gue se (acurrio en la llamads
es indi para el de una apli ion ¢l saber en que panes o
médulos fne en ¢l que sc equi 6 el usuario,
de la

veces y lo critico del error. Esto nos revela 1a
o de los dstos a ingresar por parte del usuario y nos impulsa a revisar ia logica
del mismo por si en algun punto se puede confundir al usuario,

e Némero de equivocaciones ocurridas en los menas

Este nimero nos indica que tan adecuada fue 1a redaccién y 1a claridad de las opciones que ¢l sistema
lc ofrece al usuario, o si en su caso, el usuario no csta seguro de la informacion que se le esta ofreciendo. En
casg de ser una cifra el d

deb de simpli la y forma en que se le pide su
cleccidon al usvario. Tal vez se le deben dar opci de ayuda adici
opciones tantas veces 1o requiera para estar seguro de su opcion

© se le debe permitir el ofr las
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CAPITULO IV__ SISTEMA DE REINSCRIPCIONES

4.1 SCRIPT DE LA APLICACION

4.1.1 RECEPCION

Esta i6n se por todas ) i requeridas para dar la bienvenida
al io ¢ i i lo di; su numero de cuenta y su clave personal.
INS-BIENVENIDA

Esta cti estab el primer mensaje que sc le da al usuario. Es importante el aclararle
que su teléfono debe de ser de tonos, puesto como ya se¢ ha explicado, la navegacién en este sistema y la
interaccién con el usuario se realiza Gnicamente mediante tonos.,

INS-NOTONOS

Esic mensaje se le da al estudiante para hacerle saber que no ha presionado ¢l nimero | de confirmacién que
¢l sistemsa le pide para validar si su teléfono es de tonos y puede interactuar sin problema con el sistema.
Tambié¢n aunque en forma breve le da a conocer que su teléfono aunque puede ser de teclado, debe estar
configurado para tonos y no para pulsos. Inmediatamente ¢l usuario es enviado al moédulo de salida.

INS-PRES-NOCTA

Con motivo de i del i se hace i ivo el pedirle los dlg-ms de su numero de cuenta,
uno a uno (omitiendo lég:umr.—mc ef guion) para i at enecl de Yy P!
que sc encuentra registrado.

INS-NOCTA-INC

Esta eﬂqueu se le da al usuario en caso de quc ¢! numero de cuenta mms-ldo no sca igual a 8 digitos. Los
casos de de cuenta, escolar.
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INS-NONOCTA

En caso de quc ¢l nimero de cuenta tenga la longitud adecuada de ocho digitos, pero no se encuentre entre los
numeros de cuenta véalidos en los archivos de la Facultad, no pndr:i realizar tramite alguno en este sistema, por
proteceién a fos alumnos registrados. Nor ta i le otorga al alumno una scgunda
oportunidad en caso de haberse cquivocado,

INS-SERVICIO
lﬂmbmumdmmlemmmmmpnrf-vorll-mmﬁ-dc. )
Esta ctiqucta se le da al usuario cuando la aplicacién ¢ crrores de © crrores ajenos a la

misma, como podria ser 1a falla cn conmutadores.

INS-PRES-CVE

|l’nr favor presione los sefs digitos de su clave personal. . ft

Esta etiqueta da inicio a un scgundo nivel de seguridad en cl sistema, puesto que cada alumno para hacer uso
del sistema tiene asignada una clave de scis digitos. Esta clave como se ha comentado, en un inicio es la fecha
de nacimiento, y que puede s¢r cambiada cn otra opcién de este mismo sistema con la frecuencia descada,

INS-CVE-INC

[No sc han recibido todos los digitos de su clave personal. - N - B

Esta ctiquceta Ie da a conocer al usuario que la clave personal que ingreso es diferente a seis digitos, tomando
©n cuenta que aunque al inicio sca una fecha, ¢l dos de marzo del 1974 corresponderia a la clave “020374™, ¥
no a otra €n que sc suprimicran los ceros ("20374™ ¢ +23747).

INS.CVE-INV

{La clave ingresada es iscotrects. - S - 1

En caso de que la clave personal no cory con la regi do en cl archivo de alumnos, ¢l usuario no
podri hacer uso de ninguno de los servicios que ofrece el sistema. Normalmente en caso de falla se le da una
segunda oportunidad al usuario.
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DIAGRAMA DE ESTRUCTURA

|
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4.1.2 MENU PRINCIPAL

En esta seccién se procederd a describir las opciones que ofrece este sistema al alumno. En el nivel
de jerarquias este menG representa el primer nivel.

INS-MENU-PRINCIPAL

ia las dif s i que ofrecc ¢l sistema de inscripciones. Al oir este meni el
usuario debera elegir una opcién presi el namero elegido en su telé de tonos.

INS-ART-19

su plan de i para
concluir la carvera. En caso de no hacerlo, no contar& con derecho de inscripeién, pero se le deja ingresar a
este mena principal para hacer uso de 1odas las opciones del mena menos a la de reinscripeion.

Como ya se ha mencionado, el alumno ticne el 150% del tiempo que lleve

‘as
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413 MENU DE REINSCRIPCION

Esta etiqucta representa ¢l menu de remscnpcnén, donde el usuario podrl hnccr movimientos de ucuerdo a las
fechas p yalas Como se pucde y la se

en sub-etiquetas, para sélo hacer ion de las opr das en un dado. Por cj

época de unicamente alta de materias, sélo se i fan las sigui b-cti INS-MENU-| REINS
INS-ALTAS, INS-M-SALIDA.

INS-FECHAS-REGISTRO

Como ya sc ha mencionado, administracién escolar determina el periodo de inscripciones, por lo que si algun
alumno intenta realizar algun movimiento fuera de estas fechas, sc le debe restringir el acceso al mena de
reinscripcion y se le debe dar cl mensaje anterior.

INS-MAXIMO-ASIGNATURAS

En clda perfodo escolnr, cada alumno tiene derecho a inscribirse a un nimero de materias o cubrir un namero

de por Dondc para registrarse para un nimero mayor de matcrias ¢l alumno
debe p s¢ B i6n escolar. Cabe aclarar que ¢l nimero permitido de materias
por al i dcl plan de estudios del mismo, puesto que los alumnos del plan 85, por
ejemplo normalmente cursan S materias y los del plan 93 cursan 6.
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4.1.4 ALTAS

INS-ASIG-CVE

IPorﬁvngimloscumodlEmdchnign_n_n_undnrdem u

En este momento ¢} alumno debe de ya haber idemtificado los digitos identificadores de las materias a
registrar. Este mensaje Je indica al alumno que proceda a presionar uno por uno los digitos de la materia. En
este momento se valida que ta asignatura ingresada exista en ¢l plan de estudios y no haya sido dada de alta y

en el mismo periodo de inscripcion. También sc valida que no haya sido aprobada anteriormente con cualquice

calificacidon & que no haya sido cursada de forma ordinaria en dos ocasiones (Art. 27 RGI): casos en los cunle:
si se incurre de forma negativa sc rechaza el imi

con dicha asi a.
INS-NO-ASIG
INolehmmcibldolodaslugmd:hnl&-dudeulu. i

En caso de que cl cstudiante por error no haya digitado por n.ompleto los numeros de 1 asignatura, se le dara
esle mensaje para que sc de cuenta de su error, y se le la para que presione jos
digitos de 1a asignatura. Cabe recordar que este upo dc errores dumnlc de una namada son finitos. por 1o que
hay que tener cautela al dar los digitos de Ja materia.

INS-NOENC-ASIG

[ Esa clave de asignaturs no se encucntra registrada en los archivos de la facultad. - |

Este mensaje sc desplegard en caso de que ¢l alumno cometa un error al ingresar la materia o digite alguna
asignatura inexistente en los plancs de estudio de la facuitad. Posteriormente se e dard upa nueva oportunidad
pidi¢ndole que verifique sus datos y reteclee Ja materia correcta,

INS-SERIACION

lNonhncundnelmccm:nscﬁ-cimdeemmleﬂapor!osusum. P

no sc¢ ha W

En todos los planes dc estudio de la umw:rsudnd i, cn un cierto orden de

a su plejidad y a los ios para cursaria. De acuerdo a esta premisa algunas
materias siguen una seriaciéon por 10 que no es posible cursar una materia si no s¢ ha cursado y aprobado su
Esta sc le da a} di para que verifique sus datos y la seriacion que sigue su plan de

cstudios.

as son proge

INS-YA-APROB

| Esta ramteria ya ha sido registrada como aprobada en su hisiorial académico [
L
En caso de ya haber ap la con 1quier cali io ia en periodo, se le

icard mediante ¢l mensaje anterior, ¥ por 1anto no podrd inscribirse cn 1a misma.
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INS-MATERIA-GPO

Este mensaje se le da al usunno en caso de que ia ma(m- elegida no se imparta en ¢! grupo deseado. En este
caso s¢ le da al 1a d de volver a el grupo.

INS-ART-27

Como la etiqueta lo indica. el alumno ya ha cursado de forma ordinaria dos veces 1a materia y no la ha
aprobado, por to que no puede inscribirla de esta forma Este es de una

busqueda minuciosa cn las historias académicas del alumno.

INS-GRUPO-CVE

. —
Par fvas Ios custve at on ol cunl deses curnar s smtasia. ;-
Posteri de haber checado 1a seriacion, numero de ordinarios, etc. El
alumno que seleccione el grupo en el cual desea cursar la Esta

Gnicamente una vez, en caso de tratarse de una inscripcion en bloque.

INS-GRUPO-INC

Igualmente que con la asignatura, los datos del grupo deben de ser correctos y existir en la fncullnd. udemﬁs

deben tener cupo disponible para que el alumno se registrc. Ademas que por
debe estar registrada para impartirse en dicho grupo.

INS-NOENC-GRUPO

Como e menc-ono en cl punto mtenor‘ el grupo i do por el abh debe der a los

P por scolar.
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Movimiento existente

Este grupo de eti se le da al al en ct de que su tmi de aita baya sido aceptado

satisfactoriamente, y se le repite al usuario para que escuche €l nombre de la mmerm y no sélo la clnvc. lo que

te hard mas facil confirmar sus operaciones y tener mas en Ios mov Tanto fa

Asignaura& y el Grupo& son las variables asi das a las i il por pane del usuario. Por
ji <l al el sigui i

“Usted ha sido regi do para la asi i ion de Op i en e} grupo 2680

4.1.5 BAJAS

INS-ASIG-BAJA

s camtro dighios @e ia desen dar de baja. R RN |

En esta etiqucta se le pide al alumno que teclee la clave de la asignatura a dar de baja. En este caso un
movimiento previo de alta debe de existir para iniciar el proceso.

INS-BAJA-INC

. Nep o8 it yocibide odos jos do clave ds la » dar de L S - |

Con cste c le al H que la clave ingresada fue incompleta. Se le da oportunidad al
estudiante de volverl- a teclear,

INS-BAJAS-MENU

de indicarie al que se registrado en esa materia, sc le dice el menu anterior para
que tenga la oponunldad de confirmar si realmente desea dar de baja 1a materia ingresada. Este meni se

considera necesario puesto que s una operacién delicada, y en caso de error permite al estudiante anular ¢l
movimiento.
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Este grupo de cti se¢ le da al para ificarle que su imi de baja de la mlleru ha :ido
realizado en ¢l archivo de inscripcién. Esta confirmacion le indica al el de la

ha sido de dada dec baja. Tanto la As-yumn& y el Grupo& son I-s vannbles ulgﬂ.das a las opclones
seleccionadas por parte del usuario. Por cjemplo e} el

“Usted ha sido dado de baja para la asi| A i de Ci encl grupo 1780

4.1.6 CAMBIOS -

INS-CAMBIO-CVE

Por Sover poss Ioe cantvo ] 3 caniviar do

Esta etiqueta le pide al usuario que myesc los cuatro dignos d: 1a materia que desea seguir cursando, pero
que desea sea en otro grupo. Para esta <l ya debe de tener algin movimiento dc
materias previo, de la asi dc Ia que se trata.

INS-CAMBIO-INC

Este mensaje le indica al usuario que la clave de matcria ingresada no corresponde a los cuatro digitos
necesarjos, por lo que se le repite posteriormente la etiqueta de que vuelva a ingresar la clave.

INS-NOENC-ASIG

En caso de que el alumno ingrese una clave no valida, et
¥y lo regresara al menu principal.

antcrior
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INS-CAM-NO-REG

Al igual que para realizar un movimiento de baja, debe de existir un movimiento previo. La aplicaciéon al no
encontrar dicha referencia anterior cn la cual hacer el cambio, hace que ¢l usuario escuche ¢l mensaje
or.

Es necesario comunicarle al estudiante, ¢l grupo anterior en el cual la asignatura habia sido registrada. Esto le
da la referencia completa para hacer ¢l cambio, en caso de quec si lo quiera registrar en un grupo altemnativo.

INS-CAMBIO-MENU

Este je es i i to de haberle notificado al estudiante en que grupo tenia
registrada la malzna. Ppucsto que en caso de querer anular el movimiento que iba a reahw. pucde tener un
punto de salida en este momento, o bien puede Qque sj desca i el

INS-NUE-GPO

Al haber su io, csta al di: Ia clave del nuevo grupo cn la cual
deseca cursar Ia materia ya mguuad-. Esta clave debe respetar todas las reglas de validez ya explicadas
anterionente.
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imi de bio de grupo de la

Este grupo de ctiquetas se le da al al para i le que su
malerm nnlenormcme registrada ha sido realizado en cl archivo de inscripcién. Esta confismacién le indica al
uc acaba dc realizar, es decir de que grupo a que grupo se registro el

el
movimiento. Cnbe aclarar que aunque en el archivo de inscripcién solamente sc realiza ¢l cambio en el campo
se crea en el archivo de bitdicom un registro que describe el

a esta etig

de grupo, p!
movimiento,

4.1.7 RESUMEN
Esta scccion tiene como pmpdsno ¢l enlistarie al alumno, los movimientos de inscripcién que rcallzo
tanto de de alus 4 bajas como de Ademés Ie prop al
para ! posterior,

en la
alumno un numero de referencia que le sirve para i su

un umcn de lamada a) us\u.no, en caso de haber
e al en el hi

En esta etiq se le prop:
realizado algin movnmicmo de inscripeion. Dicho es i

de referencia, Como se pucde apreciar claramente, ¢l nimero de
digitos, los cuales se le mencionan al usuario uno a uno.

por cuatro
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INS-SON-LAS
IS resepges vas ton sguioutes: 7 R a)
) Al veriﬂc-r Ia existencia de operaclones de inscripcion la 1 o se p la
i con Ia anterior. Donde en cada uno de los siguientes casos, las variables
por | en los regi del hivo de bil aclarar que se menciona
nombve de la ns-wtura ¥y no la clave para mayor identificacién por pme del alumno.
INS-LA-ASIG ASIGNATURA&
=
INS-SE-ALTA GRUPO&
>y T T —

INS-SE-BAJA GRUPO&

INS-SE-CAM1 GRUPO& INS-SE-CAM2 GRUPON&

B g ) y o = 3 e M |
Un cj lo de un pués de haber i varios imi podria ser cl siguicnte:
Las i i son Ias si;

* La Derecho se¢ dio de alta en el grupa 2080,

« Laassignatura Estadlstica Il se dio de alta en el grupo 2080.

e La Comp i h se dio de baja en ¢l grupo 2080.

* Laasi 11 se cambié del grupo 2080 al grupo 2081.
4.1.8 INFORMACION GENERAL

EI lrbol de posibilidades €n cste punto cs casi i i como i i 1 se podrian poner
a di como el io escolar con lodns las fechas importantes del

sobre diversos en Y ] de lu autoridades del
a

i sobre la bil y sus horarios; ia de 1N
sobre ¥ cursos; etc.
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4.1.9 CONSULTA HISTORIAL
ia ibilidad de

Como ya se ha menclonado con anterioridad, este si:
las i de es en el mismo nimero, con sélo prcsnonu el nimero dcl semestre que s¢
desca consultar. Esta opcidén es muy atil | por que las tajas antes descritas
para el proceso de inscripcién como es la necesidad de mnspomlclon Al ser un médulo del mismo sistema,
no se requiere de un nivel adicional de seguridad, puesto que ya hemos obtenido del alumno, tanto su namero

de cuenta como su identificacion personal.

INS-PRES-SEM
— -
Por favor tos tes al samesstre & comsular .. N AN |

Esta primera ctiq de la
las calificaciones obtenidas.

INS-SEM-INC

lm--mmmmd——--m—; ‘

Si al concluir el tiempo asignado al alumno para insertar los tres dfgitos no se ha obtenido una clave de
semestre valida, sc Je da al estudiante este mensaje para que verifique sus datos y lo vuclva a teclear,

INS-NO-DISP

o St

00 QIR | i AT T TS

Es logico que el desee las cali un En caso de ingresar
i i le dejard esta etiq al usuario para

una clave que salga del rango de sus afios de
que se de cuenta de su eivor.

INS-SEM-INV

Antes de iniciar la biusqueda en los enormes archivos de historias lc-démlm. el sistema verifica que la clave
lo se el afto con

proporcionada sca vilida, tanto en terminacion como cn el afio a
Ia fecha actual, y no nos dejaria consultar las historias dcl semestre 12-1 6 99 2.
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INS-SEMESTRE SEMESTRE&

La lista dc las asignaturas con su respectiva i P con esta cti Obvi el es
el recién ingresado por ¢l alumno.

ASIGNATURA& CALIFICACIONSG

By TN T T TR

T

Esta anterior etiqueta con las dos variables se repite tantas veces como asi en ese

tenga. El si; proporci el de la asj junto con la correspondiente calificacion
alfsnumérica.

Un ej de una ion de de cali i podria ser la siguiente;

C enecl 96-1

Actuacion IT MB

Expresion Verbal B

Direccion II MB

Teatro y Sociedad S

Comportamiento Humano NP
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4.1.10 CAMBIO DE CLAVE PERSONAL

Por motivos de scguridad como yn hemos comentado, s necesario ¢l contar con una clave personal

ad:mis del namero de cuenta. Esta clave es indispensable debido a que en el si se
con s de materias o consulta de calificaciones. Debido a las razones anteriores, es
io el iar peri esta clave de scis digitos.
INS-PRES-CVENUE

En esta etiqueta se le pide al usuario Que teclee por primera vez los seis digitos a los cuales desea cambiar su

clave actual.

INS-NUEVA-INC

Mo s S Seeibidis 30des les o Seve oiave

Por tratarse de una clave especial de acceso, esta debe de estar validada a una cifra de seis posiciones. Este
mensaje le indica al usuario que la clave tecleada es incotrecta.

INS-PRES-RECNUE

Como todo sistema de seguridad s necesario )a confirmacion de la nueva clave, para cn ese momento realizar
la escritura correspondicnte dec la nueva clave en cl archivo de alumnos. Este paso le evita al usuario
problemas posteriores por haber tecleado una clave diferente al que el creia haber asignado.

INS-REC-INC

En caso de no coincidir ambas cluves lsxgm:dns ¢l sistema sc la hara saber al estudiante, y por tanto Ia clave
de acceso no sufre alguna. En cste caso, ¢l sistema regresa al usuario al menu principal.
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4.1.11 RESUMEN DE MOVIMIENTOS
Este modulo es similar al resumen del punto 4.1. 7 de este capitulo, cxceptuando que csta opcion cs

ingresada desde el mend principal, y le p al a de los mo de

materias que ha realizado en esa llamnda -] cn alguna otra pasada durante el presente perfodo de inscripeiones.
La diferencia esencial entre ambas radica en que en esta opcidn no se proporciona el nimero de
in de la da, por no arse dentro del mena de reinscripeiones y por tanto no haber realizado

movumlemo alguno. Es obvio mcnclonnr que cl hacer uso de esta opcién, no contabiliza en ¢l nimero de

que €] tiene
4.1.12 SALIDA DEL SISTEMA

INS-SALIDA

Geaatan’ par thumar &1 Sietome @9, iomes y Consulta de - Jos Aca e Ia Facult ﬂ'

vis lefomics . - -

Con esta etig fi iza el si de inscr ¥ posteri de darle este mensaje al usuario, la
se d libre para recibir otra llamada. Si ¢l usuario llega a este

1a linea
punto, se dice que la llamada terminé de forma normal.

4.1.13 MENSAJES GENERALES

INS-ERRMAX

Esta ctiqueta se fe da al usuario en caso de que haya fallado en mas de cuatro ocasiones en las opciones que te
proporciona el sistema. En este caso e} usuario es mandado al moédulo de salida y con esto s¢ da por terminada
su llamadn. Esto ncnc como finalidad e! cvitar la existencia de usuarios que teniendo privilegios esién
™ con el yb las lineas a otros estudiantes. En caso de que rcalmente tenga probiemas
con ¢l sistema tras esta experiencia tratara de poner mas cuil ©n su si; vy darle mas seriedad.

INS-TIMEOUT

Como ym sc ha i en i i un de audijo-r se
por una jerarquia de mends que nos dan di i y en 1, nos piden ¢l ingresar
ciertas claves o cifras. En caso de gque la respucsta del usuario no sc de a ncmpo. el sistema le dara este

T ——

estr

mensaje al estudiante para darle a que su no fuc da por <l sistema.

INS-ELEC-INV

I etey o o v R |
0 o ier otro nu no

Esnta ctiqueta sc Je dard al usuario cn cualquicr mena, donde p
contemnplado en ¢l menu. Nomalmente en fonna global, sc le da al usuario oportunidad de equivocarse 4

wveces .
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4.1.14 LISTA DE REFERENCIAS

INS-BAJA-ACEP-ASIG
33, INS-BASA-GPFO
J‘. INS-CAMBIO-CVE
38, INS-CAMBIO-INC
36. INS-NOENC-ASIG
37. INS-CAM-!
e

Blr.-nvenldl Verificacién que se interactua con tonos
Pide cl ingreso del niumero de cuctna

No. de cucnta incompleta

No, de cucnta no registrado

Pide el ingreso de la clave personal

Clave personal incompleta

Clave personal incorrecta

Mecnt principal

Afectado por el Art 19 det RGI

Meni de reinscripcion

Opcitn para Altas

Opcidn para Bajas y Cambios

Dar 9 pars salir de reinscripcion

Su cleccién no es valida

Indica que no son fechas de registro autorizadas

Se alcanzé ¢l nimero maximo de materias permitidas
Presione los digitos dc la asignatura a dar de alta
Digitos de la nsignatura a dar de alta incompletos
Ciave de no s¢ en el SUA
Pidc 1a clave del grupo en ¢l Que sc va o cursse

Digitos decl grupo incomplctos

Indica gue el grupo ingresado no existe

Sefala que 1a alta ha sido accptada

Mensaje “en el grupo™

Indica que el antecedente no sc curso.

Materia registrada como ya sprobada

Indica que ya se curso 2 veces la materia en ordinario
Pide el ingreso de la clave de la asignatura a dar de baja
Dighios mcomplems de 1a asignatura a dar dc baja

Clave de en del SUA
Meni de bajas

Indica que fue dado de baja de 1a asignatura

En el grupo

Pidc los digitos de la asignatura a cambiar de grupo
Indicn que los digitos de {a asignatura incomplctos

Esa clave no sc cncumlrn en los archivos del SUA

Ud. no se para esta
Ud. se para la asi
En el grupo

Menu de cambios

Presione los digitos del nucvo grupo

Ud. ha sido cambiado a Ia asignstura
Enet lrupo

Al gru

El nhmem de referencia de st llamada es:
Las son las

La asignatura

que sc dio de alta en ¢l grupo
Dio de baja en el grupo
Cambio

srupo
Pide los digitos al a
Digitos det -
no

ono
Semestre (comicnza con €l afo y termina con 1 6 2.
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Presione los digitos de su nucva clave personal

Clave personal incompleta

Pide sc vuciva a teclear 1os digitos de su clave personal
Indica que sc recibis la clave personal incompleta
Clave de acoe30 y de verificacion difiere

o o Sc ha incwrido en varios crrores durenic su Humada

! . . [ Indica que e} usuario no ha dado su respucsta.

. Salida
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4.2 ESTRUCTURA DE ARCHIVOS

4.2.1 ARCHIVO DE ALUMNOS

Este hi P el di io de ln Fnculu:d o Escucln. en cl que deben de estar incluidos
todos los sin i para tener p este si Se
conformado por los slgulenlcs atributos:

Nimero de Cuenta

Sc refiere a los ocho digitos que sc le i a cada al i i lo de forma dnica.

Inter estd por e} afiode i mgxeso. un numero de folioy un d(gno wverificador. En esie caso no
sc utiliza el guion sep y se por 8

Fecha de Nacimiento

Realmente este campo es la clave personal dcl estudmme. su ¢clave de acceso al sistema ademds de su

nimero de cuenta. Sc busca que esta clave sea por el H por lo que ¢l sistema da
posteriormente la opcidn de cumblarlu. S: le Hama fccha de nncnmlemo porque el sistema se inicializa
utilizando en este campo la fecha de de los Se por seis caracteres dd/mm/aa.

Marca Articulo 19

El articulo 19 s nquel que verifica el tiempo valido de estudios de un estudiante (150%% del tiempo
normal de su carrera). Los que se dos por este articulo tendran el valor del atributo
coma, si no se encuentra afectado el valor es 2. El valor por default s cste ultimo.

Liamadas-Altas
Este nimero sc refiere nl namero permmdo por periodo a cada al donde ¢l di: de
este nimero de su en fechas de altas, Este namero se decrementa con cada

para S
tlamada que genere por lo menos una transaccién sobre 1a base de¢ datos.

Liamadas-ABC

También para cl perlodo de altas, bajas y ios se le al dos
de ETRY de acuerdo con su utili i Tiene como finalidad ¢l que el

tome con seriedad csm nueva forma de inscripcién, y que no ocupe una linca para estar realizando
movimientos con materias innecesarios.

y este

Afo de Registro

Este atributo conticne ¢l afio de ingreso real regi por la facul Esta d:
dos niimeros de la fecha.

por los
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Cardcter

Numeérico No Afeciado: 2
Numérico 2
Numérico 2

Caracter.

El or i de este ivo deberd realizarse por Numero de Cuenta

422 ARCHIVO DE HISTORIAS ACADEMICAS

Las historias académicas son un registro informative que revela el avance y desempefio de un alumno
en cada una de las matcrias que haya cursado de su plan de estudio. Ademés de fines informativos, es titil para
conocer quc materias ya ha aprobado un al y cuales ha en ordinario y extraordinario para
verificacién del articulo 27.

Perfodo

Se refiere al numero de semestre en el que fue cursada una materia. Este perfodo se forma del aflo en
progreso ! 6 2, dependiendo si fue el primer o segundo semestre del afio. El semestre actual es el 97-1.

Clave de la Asigaatura

Este se por los 4 i i d de cada materia.
Calificacién
Se refierc a la ién de un ak por un Las cali i validas son: MB,

B,S,NA, NP.

Extraordinacio-Ordinario

Este atributo se refiere a la verificacion de en qué plan se cursé la materia si en ordinario o
extraordinario; esto es necesario para su registro, as{ como para verificar el articulo 27. (No se puede cursar
mias de dos veces una materia en ordinario).

Valor por Default

de Cuenta + Perfodo + Clave de la Asignatura
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4.2.3 ARCHIVO DE PARAMETROS

Este se conforma de un sélo registro el cual nos proporciona informacion sobre las fechas vilidas de
movimientos en cada periodo, ademas de almacenar el numero de Il qQue se han el
perfodo actual. Se conformua de la siguiente manera:

Fechn Inicio Altas
Se refiere a la fecha en que da comienzo el periodo de altas.
Fecha Inicio ABC (Altas, bajas, cambios)
Se refiere a la fecha en que comienza ¢l periodo de altas, bajas y cambios para los alumnos.
Fecha de Término Altas
Sc refiere a la fecha en que termina el periodo de altas,
Fecha de Término ABC (Altas, bajas, cambios)
Sec reficre a la fecha en que termina el perfodo de altas, bajas y cambios.
Ultima Referencis
Estc atributo contiene ¢l ntmero de n:ferencm que se le da a cada usuario. Este €s un nﬂmem

consecutivo que se Ic da a cada usuario y que se con cada I Este na se con
un valor de 1000.

'V S

Valor por Defauls

Caracter
Cardcter
Caracter
Carécter

Numérico

4.2.4 ARCHIVO DE ASIGNATURAS

Este archivo sc reficre a la asignacion dispuesta por parte de la administracion escolar, de que
asignaturas se van a impartir ¢n el siguiente periodo, y en que grupos va a ser asignada cada una.

Clave dec Ia Asignatura

Este atributo conticne como valores la clave de todas las asipnaturas vilidas que se imparten en la
facultad en el siguiente periodo.

Clave Grupo

Estc atributo conticne Ia lista de lodos los grupos vahdaﬁ registrados en In facultad. Donde
logicamente guarda estrechar con las as que se en dicho grupo.
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Cupo

En caso de desear llevar un control, y que no s¢ puedan inscribir mas de un dcu:rmmado numero de
alumnos por grupo, este atributo tendra como p ito el ir
por cada uno de los grupos, para cuidar asi el no saturar ningun grupo.

dc lugares

ARCHIVO DF. ASIGNATURA!

Este archivo deberd de ser ordenado por Clave de la Asignatura + Clave de Grupo
4.2.8 ARCHIVO DE SERIACION

Este archivo tienc como finalidad el verificar si el ha do el d seriado de la
asignatura a la cual desca inscribirse. Cabe mencionar que no todas las asignaturas se encuctitran scriadas,
pero en caso de estarlo y que ¢l aspi no haya el
acabo.

la inscripeion no se podrd Ylevar
Clave de in Asignaturs

Este atributo contiene como valores 1a clave de todas las matevias que se imparten en 1a facultad y
que requicren de haber cursado de un ameccdente para poder ser cursadas,

Clave Anterior

Este atributo la clave del d
inscribirse a la asignatura seriada.

el cual debid ser cursado y aprobado antes de poder

de este

debera por Clave dec la Asignaturn

4.2.6 ARCHIVO DE BITACORA

Este

tienc como objeti

ji el Hevar un registro de cada una de las operaciones que se hayan
realizado con materias, ya sea de altas, bajas o cambios. Dicho archive sirve para cualqu-:r aclaracion puesto

que contiene en que llamada sc realizé Ia operacién, quien la hizo, que hizo. y si el movimiento se concluyd o
se canceld. Esta informacion rcsulv.a muy |mporm.nle para ndmmism\cuén cscolar ol haber concluido el
proceso. En caso de algun o cste dra
efecto.

vAlida para esc
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Namero de Referencia

Es el numero que se e olorgb al alumno como identificador de su llamada, el cual sec obtiene del
atributo ultima r del , ¥ con ¢l cual se identifican todas las operaciones realizadas

por un una

Ndmero de Cuenta

Clave i i d del de 8 es.

Clave Asignstura

Sc reficre a la clave de la materia con la cual se registro el movimiento, ya sea este de alta, baja o
cambio.

Grupotl

Este es el atributo que contiene los valores de los grupos en que se encuentra inscrito el alumno, en
caso de ser cambio es del grupo del cual se estd cambiando,

Grupo2

Esta opcién mancja unicamente en la opcién de cambios y se refiere al grupo nuevo al cual nos
vamos a inscribir.

Tipo de Movimiento
Este atributo se refiere al tipo de operacién que se esta realizando:

A Alas

B Bajas

C Cambios

XA Alta cancelada
X8 Baja cancelada
Xc Cambio cancelado

ARCHIVO_DE BITACORA

Numérico
Cardcter
Carécter

Cardcter
Caracter
Cardcter
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4.2.7 ARCHIVO DE REINSCRIPCION

Este cs el 3 del p de reinscripei que quien esta inscrito a que
asignatura y en que grupo. Esta es la i i1 que uti dmini:
grupos, emitir listas ¢ imprimir tiras de materias.

escolar para organizar sus

Clave del Grupo
Clave de In Asignatura
Namero de Cuents

Este archivo debe de d

por Grupo + Asignatura
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4.3 REINSCRIPCIONES ViA TELEFONICA EN EL SUA DE LA FACULTAD
DE DERECHO
4.3.1 DESCRIPCION DEL PROCESO

El proceso de reinscripclones vis telefaniu en el SUA de la Faculud de Demcho se ha lltvndo
el y

acabo desde el scmeme 95-2 con
las ifl de planes, i en la Ia del si: .bienoy b do a la
inicial con que choca un con estas al ] 1 via remota.

Esta f-culud s¢ convirtid en la pnmeu innkucion escol.r dﬂum de Ia Universidad y de Ias
en el pais en un p de se e pidell.lumno
teclear su de cnenla. su clave de 6 digitos y navegar a través de una seric de menis
donde i © en este caso, para dar de alta una asignatura debe tan sélo de

puede
teclear 1a clave de la misnu yia cluve del grupo en la cual la deses cursar, y ya esta inscrito, pudiendo realizar
estas desde la de su hogar.

Se eligié en un principio al sistema abierto de Derecho para probar la robustez de la aplicacion,
debldo a que su pobl.cidn presenta una serie de c-uclerisncas lmporumes que les pcrmite upmvechlr al
Una de estas isticas ser un donde
los .lumnos normllmenu no acuden al pl-nlel r:gul.nneme. loman <l derecho como una segunda carrem, ©
por que residen Icjos de las i yel P ala para Ia mayoria de ellos

es problemético.
En la primera # se aplicé un periodo para realizar altas de materias pero
poco a poco se ie fucmn .dlcion.ndo nuevas cu.ct:rlsuus ¥y médulos para convertirse en hoy dia, en un
de reinscr In define un perfodo de altas de asignaturas, y dos
un de altas, bajas y cambios: donde en este ultimo pueda reflicar o agregar algin

P’ a los ya reali:

Unos dias antes del inicio del primer perfiodo de rcinscr a de D nos hace

llegar una seric de archivos (dcscnlos en el punto 4.2), para su

yp
de voz (VPS). Aqul cabe destacar

llaves para que ser | por equlpo de
que los datos que se cl residen en su totalidad en nuestro caso en
forma ocmnlind.. lo cull nos ha itido el tener 1 dis y sobre los datos, monitorear
facil y ) imi para el VPS.
Otro beneficio oculto de 1a i ion de estc si para el si; abierto del SUA, consiste cn

lltec-lev\dnﬂncionde mhudemmdcwinucimympormdelmm problema que cs

comun en ias facultades. En cste caso, el dia de hoy anteriores, administracién

escolar de Derecho logra en un porcentaje bastante mayor al lntenor. tener a tiempo las calificaciones de los

alurmnos con ¢l propésito de tenerlas a ticmpo para el proceso de reinscripcion. Aunque como cllos mismos
atin se

Icjos de un opti
Cabe que o de el di: 1o, fechas, histori i
y bi; los phnes de =studno y el m‘amero de rnllenls por semestre que la fnculud les
permite cursar por los asi q y wvarios de la un

tiempo razonable antes de la puesta en m.rch. del pruceso
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A! ﬁm\\ur cada uno de los dos per'odas. ©5 nucstra tarca enrcgar a servicios escolares del SUA de
el de

hivo de que se hayan registrado durante ¢l
Proceso, ss( como enviarles €] archivo de bn&com con fines de lograr hacer las aclaraciones pertincntes en
caso de existir alguns duda.
Aunquc cabe r que el
verificar los i

nas provee de una opcidn dentro de\ m-:nu prmc)pa\ para

el periodo por cada ia
después del proceso, un- serie de Iisms para que el cn caso de pi
©n estas si sus fucron d

unos dias
togre verificar

seala ez
Por altimo, 1a Facultad del SUA de Derecho aplu:n una serie de cuesuonnnns como los detallados en
tas siguientes secciones, donde Inwnos capuu- fas

proceso,

to cual nos sirve como

3] e e los
para 51 et si y ndapnzmos en caso de ser
conveniente a 10 que pide el alumno. Adicionalmente como ya se ha se pilan las
i A i el si sc en funci i para saber datos de por ejemplo
cudno tiempo durd 1a i P io en el p N veces se
¥nea ocupads, etc.

L, SUANLO liempo estuvo la

Aunque cn un principio csta s¢ considerd una aplicacion piloto, hoy lejos de ser una prueba, es
totalmente una realidad , y en cada periodo de inscripciones que pasa, tanto administracion escolar como e
alumnado se identifica con €1 y han cooperado en forma notable para lograr €} éxito que se ha tenido.

se p de los datos
realizados en esta facultad.

en tos al p de inscrip
INSCRIPCIONES VIA TELEFONICA PERIODO 96-2
de
Llamadas Totales en el periodo de Inscripcién 96-2 31s
Movimiantos con maitsrias realizados
de Ty finales i en i 2984
Némerc de n',htm por Archivo
de en el Archivo de Historias A 30000
de Al inclui en e) Archivo de Alumnos 540
de Asi i en i B2 . coo ‘
de Grupos disponi para la inscripcién 25 EREARN
Servicios que se of: al sl estos periodos v
Reinscripcion de Asignaturas
C Ita de Historias Acad

Cambrio de Clave Personal

Informacion General sobre 10s servicios y personal de) SUA
Bitd de tos

con materias realizados a cierta fecha
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INSCRIPCIONES ViA TELEFONICA PERIODO 97-1

de
Llamadas Totales en ¢l periodo de Inscripcion 96-2 3267
Llamadas Totales recibidas en el primer periodo de altas 2356
Llamadas Totales recibidas en el periodo de altas, bajas y cambios o1t
Movimicntos con materias realizados
Numero de T: i finales i das en hi 3387
Namero de Asignaturas dadas de Alta en el primer periodo 2825
Namero de Asignaturas dadas de Alta en ¢l segundo periodo 625
de Asi as yn dadas dc Baja 63
de Asi; as ya i con bio de grupo 77
Nuémero de registros por Archivo
Numero de Registros en ¢l Archivo de Historias Académicas 30000
de Al i en el Archivo de Alumnos 2553
J de A en hi 78
Numero de Grupos disponibles para la inscripcion 25
Fechas de los perfodos de reinscripeion 97-1
Periodo de Altas Del 7 al 12 de Agosto de 1996
Periodo de Altas, Bajas y Cambios Del 22 al 26 de Agosto de 1996

Servicios que se ofrecieron sl alumao durante estos periodos
Reinscripcion de Asignaturas
Consulta de Historias Académicas
Cambio de Clave Persanal
Informacion General sobre los servicios y personal del SUA
Biticora de los movimientos con materias rcalizados a cierta fecha
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432 ESTADISTICAS

Comoy-umnlbenunlp-nado anterior, el ob disti de apli i nos
permite €] wbular i acerca y izach de
sistemnas; siendo esta prictics esencul para la toma de decisiones ¢ mletpvmion de datos.

El ior es de suma ia pues como sabemos los datos en si no micnten, pero la

de los si.

En ¢l caso de el de rei; ] via 1! que sc ha llevado en e SUA,

de los disti por 11 ¥y por deacritas en el punto 3.6, nos hemos
ici de pe al i una del i
misma del sistema, asi como de 1a culturs en los al yenel 1) <l tiempo que cste
sisterna ha estado en funcionamiento.

La fuente de de los sigui datos es la icacion de i i0s a una de at
m!mﬁdehpobhcibndelSUAdcll. Itad de Dy i hasta et licado en los

peres en con + del SUA,

F i de las i de los datos tabulados de los ios,

a y

P que arrojen datos significativos y relevantes,
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4. NOMmero de vecas que e comunicd al sistema

8% 10% 15% 20% 25% 30%

5. Horario en Que realizd sus lamadss

8% 10% I1S% 20% 25% 30%

6. Numaero de veces que se aquivoct al hacer su
reinacripcion
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7. Tipo de equivocaciones que se tuvieron al hacer su
in pcion

8. Numero de veces en que se equivoco el sistema de
reinscripciones

Ninguna Entre 1y3 Entre4y8 Maésde® No comestt
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74

9. Tipo de equivocacion que tuvo el sistema at hacer su
reinscripcion

0% 10 % 20 % 30% 40 % 50 %
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11. Opinidén sobre el tiempo dado por el sistema para digitar
sus respuestas

60 %
50 %
40 %
30 %
20%
10 %
0%

Insuficiente  Adecuado Excesivo No contesto

12. Razén por la que no se pudo comunicar al sistema de
inscripciones

No 88 rrierd ds! nuevo Sistema

E! nimero sismpre estuvo ocupado

Owro

No comestaron

0% 10% 20% 30% 40% S0% 80% 70% SO%
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4322 ESTADISTIHCAS OBTENIDAS EN EL SEMESTRE 9-2

Estadistices dsl Periodo de Inecripcionss 96-2
1.4

100 %

™0 %

@0 %

a0 %

»%

0%

2. ¢ Desds ddnde rasiizaste tu(s) itamada(s)?

10%
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4. ¢(Ciano tiempo duraron tus Kamades ?

18 min
10 min
8 min
7 min
S min
4 min
3 min
2 min
1 min

8. LEn qu horadio wxe) (hora

suniZden
LT
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7. LEn culies 0pciones crees QU 58 PUSCS SQUIVOCErSS Con
mas frecusncie?

9. ¢ Se proporciona suficients
m?.dm"mgmMmrh.?

s
2.1%

T
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10. 2Qué opinas de ia seguridad del sistema y del uso de tu
clave personai?

No hay conflanza
Cambio de clave

Clave de inicio insegura

o% 10% 220% 30% 40% 50%

11. ¢ Te gustaria que estuviera siempre disponibie la consuita de historias

icas & o largo del semestre?. Por qué?

El 100% de los

Comodidad
entrevistados
respondio 20,8% So_"%ugg:d

afirmativamente

Practico_
15.9%

Disponibilidad”
12,7% indispensable

ESTA TESIS M3 DESE
SMIR BE 2 EiBLIBTECE
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13. LEn qué forma modiﬁcaﬂuonnumcﬂvoo. WPOYC QUS 38
ne da & los slumnos?

0%

Bl w0 ey vz
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15. ¢ Qué ventajas y desventajas ve a la consulta de
calificaciones via telefonica?

130%

VENTAJAS

1.- No es necesario ¢l transportarse
2 - Ahorro de Tiempo
3 - Evita ir personaimente
4 - Comodidad
5 - Rapidez
6 - Disponibilidad
7 - Seguridad
8 - Evita aglomeraciones
9 - Evita pedir permisos en el trabajo
DESVENTAJAS
A - No veridicas, archivos no concuerdan
B - No son permanentes

C - No se encucntran actualizadas
D - Es un proceso lento




REMNSCRIPCIONES VIA TELEFONICA

16. ¢ Qué ventajas y desventajas puede apreciar de la
forma en que se inscribe ahora de la anterior?

VENTAJAS

1 - Ahorro de Tiempo

2 -No realizar filas

3 - Facilita el trdmite

4 - A cualquier hora y lugar

S - No tener que transportarse

6 - No tener que pedir permisos
7 - Prictico

8 - Modemo

9 - Ahorra Recursos

10 - Dificultad de ir a ia Facultad

3
9,5%

2
11,1%

DESVENTAJAS

A -No n los
B - Se limita el m’xmero de llamadas por periodo
C - Saturacion del sistema

D-Ira ver la hsu de i mscnpc-on:s
E-A y de foll

F - Inseguro
G - Falta de experiencia




REINSCRIPCIONES VIA TELEFONICA

4.3.3 ANALISIS COMPARATIVO E INTERPRETACION DE GRAFICAS
Pr si

ta 1 de cada uno de los i i
en el p de al qwe de un
semestre 96-2, nos reve\n que adici

que
dcwnnsonomnhn.cczsolelcnel

i1 Ladatel en diversas puntos de 1a

cmand y en la misma flcuhsd. ObIETVETIOS. que c.d- vezel mﬁmem de teléfonos de pulsos es menor, Este dato
1o observi 2 del

96-2 donde vemos que la mayoris de
los alumnos se inscribieron dzsde su domic-“o y l\g\ll\os hasta fuers de la ciudad.

Sobre la pregunta del nGmero de veces que sc
ha i] do en e ik dequme\
de tres Namad:

l\

que la
2, P que en Mmenos

su i p siendo 1a mas frecuente 2 llamadas.
T ién e3 parn i

€1 observar que e tiempo de duracion de llamadas se redujo en
forma importante pue-mqne esto nos revela tanto que las personas que ya ticnen por 10 MENOS un semestre

inscribiéndose de esta forma, se han familisrizado con ¢l sistema y ahora 1o logran hacer en menos tiempo,
trayendo esto como consecuercia que las lineas esién nucvamente disponibles en forma mas
o & las horas en que se

las 11:00, I700y22whncsmudch=nl\orlriosdcoﬁcm-uhoﬂsde“ewlnsucau,

observar que existen tiempos pico a

Pero que en ningan
momento es1o s¢ vuelve un problema puesto que 1a distribucién a lo largo de las horas del dia ¢s bastante
regular y benéfica a nuestros fines.

Con resp s \as eq en que i los al i su reinscripeion, podemios
obscrvar en ¢l altimo jo que a ck ia & no errores €s muy alta y que cada vez los
alumnos observan més cuidado al izar sus movimi

uso de esta tecnologia.

¥y cada vez cuentan con mayores bases para hacer

En cuanto al tipo de equi i que i los al i g 7
m952)podznm ;rquexmls%deloscrromsedebim-quenoen(zndhnlambncibnom
por 1o que ver 1a realidad actual en 1a pregunta 14 del semestre 96-2, nos

indica que ta global del

por una persona capacitada para ello, nos permitisé ¢l climinar este
problema casi a un 100%6 y ofrecer un sistema de mayor calidad.

En cuanto a las equi

que el ab sefiala que tuvo ¢l si de reinscri;
obsen-rquemhmlyoﬂ-delnsoeumneslosetmmsedebenuquenoseenconmbldndodelluen
. Que o !

claves de o claves p les o cual
dlﬁcuh.-des quc exp«lmenu l- division escolar del SUA p.n
o de

sus
¥y su de
no se en et ivo dc ak

es

s las
de historias
con grupo. Lo anterior ocasiona que si un

no pueda realizar gdmite alguno. En otro caso, si un

¥y un sc a una
aunque ya haya cursado y aprnb-do el antecedente, si e€ste no esu registrado, su movimiento no pucde
realizarse.

con seriscion,

La

alo de los

quec otorga ¢l sistema
respucsta se obtuvo u respuesta dmuh en cuanto & que mis del 80% de los alumnos si llevan sus dnm
para

ing
sus ¥ por tanto al momento dc ingresar las claves este tiempo les es
suficiente.
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REINSCRIPCIONES VIA TELEFONICA

P N

Una preg! que 1 nos dc los con el si es que el
100% de los alumnos se inclinaron porque ¢l servicio de historias i i i i

siempre disp
esto por motivos como las ventajas de disponibilidad, scguridad y comod:dad que nos da este servicio:
evitando el tener Que rondar ventanillas hasta que sc lista la i
Una pregunta que rcalmente hace una ici de al| rd que es la que

cuesﬂon- a los alumnos sobre aportar sugerencias a este servicio; donde tenemos que por cjemplo la

de el na de lincas para ¢l proceso, nos dice de horas pico; pero en dcsempeho el
slsleml nos indica que estuvo listo para responder en un porcentaje mayor del 85%, aunque cl nslgnur mis
lineas no cs un problema y puede ser resuelto, En cuanto a encontrarse acmahudos los archlvos. requicre un
trabajo m#s en conjunto con la division del SUA para tener los

hi Otras
sugerericias fueron dadas por menor ng di ¥y existen al como el dejar de contar errores
en <l p que it En el caso anterior, de realizarse, €l alumno podria equivocarse
Brupos, nu de .l:c:so ¥ numcros de cuenta hasta que alguno “‘pegara™ y logrard hacer un
imi esto en ion de la linea, falta de seriedad y una dedicacion de recursos mayor.

En cuanto al instructivo que les da la F d de D ho a sus al antes del periodo de

|nsl:r|pcl6n para que llenen sus dams Yy sngnn lns instrucciones anies de i la d os al
en que d tencr a y debi ser

do con mas ici ! Esto nos permite indicar la si i a los

gad de inistracion
escolar del SUA, pidi¢ndoles nos apoyen dando este respaldo y otorgar a los alumnos mas bases para que la
inscripcion sea cada vez mas sencilla y transparente.

Fi pod: que en cada semestre, lognmos como nos indican las graficas ¢l
EAr nucvas isticas al en la experiencia, lo cual nos ha permitido realizar una
inscripcién cada vez mas completa y scgurn. donde ad se buscan para que ¢l alumno se

identifique y conozca cada vez mas el sistema y no le sea dificil realizar su reinscripcion.

Al analizarlas las graficas nos indican que vamos por muy bucn camino, y que con la opinion del
alumno podremos poco a poco ajustarnos cada vez mas B sus necesldm:lcs, y ellos cada vez, familiarizarse
wmas con Ia lecnologh. y seguir siendo por el n nuesm entidad que s reinscribe
de esu que la i1 i isis de estas han sido

como a la misma facultad.
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CAPITULOV_ __EOQUIPOS DE PROCESAMIENTO DE VOZ
5.1 SELECCION DE EQUIPOS

ici et i la correcta para la implantacién de un equipo de procesamiento
de voz es ja, pues la logfa por si misma no nos asegura el éxito de nuestras aplicaciones. En este
caso, hay que tener en cucnta las i de © usuarios ﬂnalcs, los cuales esperan que
este tipo de tecnologia y aplicaciones apoye y sustituya de los pi con sus neg
u objetivos.

Dentro del mmo de la el siempre sera un factor csencial y debe tomarse en

ion antes de P una \l ion de b de desarrollo o planear las aplicaciones que se

impl Como al, de los puntos a id el tipo de dor con que

que tipo de lineas telefénicas nos unen con la central telefonica, que otro tipo de servicios cstan disponibles,
capacidad de crecimiento en cuanto a tineas, etc. Esto nos dird si debemos oplar por un equipo analégico o
digital, y con esto aprovechar las bondldes de uno u oro. Es de considerar obviamente ¢l de que servicios

requerimos y si las tarjetas dc pr de voz nos ofi .
E! siguiente gran paso que iderar es ¢l i en forma cuidad a las
de la {uacion de los i as{ como la i6n de s dad futuras,

P Yy
(Por lo menos deben de ser dos personas para evitar interpretaciones erréneas y “simpatias”™ con los
proveedores).

Posteriormente de haber i i i es imponame el saber proycctar estas

idades y saber ducirtas en un di i correcto del cqulpo que sc requicre. Este punto es de
enorme importancia puesto que como soluc-dn se busca que nuestros usuarios logren comunicarse siempre al
enel que Jo i \ un tono de ocupado y que se
desesperen perdiendo 1a confianza en el sm:mn‘ Ademas en la mayoria de las situaciones puedc ser peligroso
y pcrjudncml <l perder a por lo que es lmponanle detectar desde un principio las
horas pico del servicio y como d de a v ala
situacién.

El tema anterior se relaciona directamente al hecho de lineas tel cn
30N necesarias para que una misma aplicacién sca capaz de responder al mismo liempo a diversos usuarios. En
este caso, 1as lincas en cascada se refieren a que para una uph:aclén especﬂ'u se asigna un sélo namero en
varias Jineas y cuando una linea sc p. p “cae” al siguientc puerto con la linca
asignada, donde este Gltimo contesta ia llamada.

Otm factor a tomar en cuenta antcs de elegir un equipo de proccslmnemo de vor. es ¢l espacio en

en que p requerir. D qQu que
una hora de er b. requer(a p 15 de espacio en d:sco. por lo que tenemos qQue
el y de eti que se¢ requi grabar, ast como ¢l niynero y duracién de los

mensajes que calculamos recibir en un periodo determinado por parte de nuestros clientes.

O1ro recurso quc €s 1mporunle evnluu cs la idad i de dor o la

de ob lineas te!: con las cunles pudltnmos contar pcr- asignar a nuestro
equipo de procesamiento de voz, puesto que cstas deben cswar dedi a
usuarios a través de una aplicaciéon previamente atada a Ia(s) ilnea(s).
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REINSCRIFCIONES VIA TELEFONICA

Adici con un surgimi veloz de nuevos productos y cmc(erlsucas. normalmente
siempre tomamos en cucnta varios factores que nos tleven a una en de
procesamiento de voz:

® Multitarea. Nos dice si el ambi nos permite miltj y fi para no poner clicntes a

esperar.
o Flexibilidad de ia red. Nos indica si es compatible con TCP/IP, 1IPX/SPX y NetBEUL.
® Desarvollo de aplicaciones. Nos revela si ¢l ambiente es robusto para el desarrollo de aplicaciones que
isti 1 y P
Disefio abicrto Si es compatible con un alto namerc de Conmutadores

-

@ Confiabilidad. Si nos ofrecc un ambiente estable en el cual en momentos criticos, ¢l equipo no sufra caidas
¥ bajo desempefio.

® Medios. Es decir si soporta todas las fsticas de jo de dispositi y dstos como el fax, voz,
video, reconocimiento de voz, etc.

® Precio, Un punto ial que es en ¢l que i \! i El precio

Yy
nos debe expresar cuanto cotizaria el adquirir un equipo completo de un proveedor, y cual seria el costo
por médulo de expansion del equipo.

Otro aspecto que no debe pasarsc por alto en la eleccién de un equipo €3 si respeta los estandares de
1a mdustrl-, 1o cual sin duda nos ofrece beneficios. También el hecho de utilizar una quull:clurn abiena, nos

como j como eI poder consegmr y mejorar médulos o partes del equipe en forma

facil y i sin temor a i do el terrible prnblcmn de Ia dependencm total en un

solo pi ¥y en sus ] Ademas nos ofrece una larga vida Y servicio de nuestro equlpo al poder

-:nuhnrsc cn caso de requerirse. Esta :onsulcrlclon surge porque pre ha una entre
que jan bajo UNIX, y otros en una ad que q

c3 de mas bajo precio, algunas veces no cs capaz de actualizarse facilmente o no ticne el poder necesario para

el soporte de nlgunls uru!:ﬂsm:ns como es el de voz. R do la idea anterior, esa

c nos ite proyectar el grado de crecimiento que
pudlenmos t:ncr al ldqulrir un equipo, ¢s decir, cuints memoria adicional se¢ puecde instalar, cuantos
P de soporta, ) ituir tarjetas, p . © puertos, etc.

En muchos casos Ia cxpcnenun de otras msmuclones debe ser baslca para la eleccién de nuestro

equipo, aunque sasbemos que ain no existen 3 con un alto grado de
clp.ciucubn y expencncil on la materia. En ¢l caso de otras instituci d cuales han sido

Yy uc han ap i _|u.nlo con la tecnologia en su caso, y saber dc sus experiencias
pte Yy pou -instalacion delt eqmpo sl como :l costos ocullos que normalmente
surgen y que los p! nunca o * i > olvid. . Estas experiencias

son un punto chve en nuestra cvaluacion, puesto que ademas de saber los criterios de evaluacién de otros
su i y 1a solucion que le han dado a problemas dec diversa Indole, nos da la oportunidad de
i i i y dc alguna forma medir ¢l desempefio Que actualmente se tiene con

<l que nosotros deseamos.

5.1.1 COMPORTAMIENTO DEL PROVEEDOR

En csta misma v:trouhmenucn&n no sc debe de pasar por alto < por i que el pi ha
tenido con Jas ot para sus p po dec a ici Yy en caso de
ias, actitud, nivel de i téenico, i ion de
dudas via i en el de imi etc. Es decu' el conocer parametros
imp que nos i bajo los ojos de otros, si ¢l pi dores scno y Por otro
lado, otros datos que di ! como cs ¢l anos
lievacl p dor en el do, que otros cli y donde estan sus oficis \}
las matrices de las grandes empresas en México se Unidos de Nortcamérica y CanadA.
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8.2 PERIODO DE PRUEBA Y EVALUACION DE EQUIPOS

las que venden los eq ¥ aplicaci: I dan Ia a
los ne;oclo!yeanpd‘udeev.lmrln de de voz i iva (JIVR) un periodo de
ipo pera que el cliente tengs la oportunidad de evaluar el impecto que

tiene Iamlogl- lvlp-nmpmpunm
Eue de U se de tres © de un mes, y debe de ser
en el de ir la i ia & través de la automatizacién tomando en cuenta

Ilinvmhnqu:debedemllmmcumolhudmymﬁwue
Ellmmipomgndlbm:lmdcmaemeqniponwmmnh.ﬁn
desee a sus

costoy facetas que ¢} P
En caso de ion escolar Ia

mionyﬂcxmﬁhdmﬂmmkknm los alumnos.
AIoomplehneelpcﬂododepmeb-.yencmdemn(ellnmd:lw el prototipo serd
p a largo plazo segon sus especificaciones.

Lo-puoldnlwvccsomlnlchrun-wlu:lciéndelVIeonmmvoedot.porlomgul-'uel
siguionse:

1. El proveedor de la tecnologia ¥ ¢l cliente comentan acerca de las il aplicack ysus
2. Se ia aplicaci el de la cual el proveedor, tras una fase de andlisis,
las

ap mis rep
de los 1] L en
especificaciones del cliente.

L disefla el con

se inicia la primera fase de prucbas con el cliente para verificar Ia

3. A LU del p
¥ func idad de ta
4. En una da etapa de se teccis a varios jos reales pars qQue interactuen con el
i ¥ logras recoger sus

a un puerto y dado & COnOCeT entre sus usuarios

s, SIcIclla*ullodcn..el,
pars su grado de

puede ser
¥y wilidad.

.S.Muemhu debe de medir ¢l desempefio del equipo y no tan
wlodnhnplicacidn Sedebedonndirtkmmmmdglequlpommmldn deteccidn de
. caidas, forma de administwrio y derle
m—.-imi-o.-u:
sila

7. Alhluolm*m:lclma&a on
con las Encuodcs.llf-urhsmuius del clieme se fijan
i con todos los hu Yy

las ]
ummmh-wwﬁw. °
El tiempo que requi el 1a aplicaci d ch meluldodeoomplujidnd

¥ en las necesidades del cliente Pero desde el is hasta In i del mismo, puede
ser lievado a cabo de 4 a 6 semangs.

87
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53 GENERACION DE INGRESOS

sino que es una

Como sabemos nunca ha sido el ﬁn ulumn de 1a Umversndad €1 ofrccer servicios nuevos o de punta
con fines lucrativos, que en
smofinanciamiento para invertirlo en i i

ramos ha buscado fuentes de
i ctc, Donde en
£5te CAsO €] generar ingresos con base a la telefonia no debe ser un punto a perder de vista,
Un servicio de ludvo-lexm o de l:onsulu de historias i via iemp P

interés en el vy le ofn como ¢l saberias en el sin i
i Y sin 1a ’ d dec tarse a Ia F Por esias asumir que una
poblulonmnyurnl'ls%deI.F-cuhld-sur(ldlspuesu:ln\cnos-plg-rdessoo:ssoowsospor lsrnada,
10 cual tabularemnos més adelante pars ver su efecto.

Otra ibilidad di

a 1a opcidn de adquirir un equlpo de ptoces-lmncmo de voz,
icaci © pagar a slguna de cl Y
compartir con elia los myesos que genere mensualmente €l slslemn en base al numem de lamadas. En este
altimo esquema se utilizaria el equipo y ias lincas de
Universidai no terdria que invertir en equipo o en capacitacion de pzrscnal

Para tener 1a posibilidad de utilizar un il ds

i i se debe
este servicio con 1a red pablica ielefonica a través de lineas 801, las cun|cs mhun un cargo fijo por llamada,
© si se desea, por duracion de 1a misma.

por lo que la

Si proyectamos el utilizar un sistema de reinscripciones y consulta de historias académicas en al
menos 20 lineas (en época de Reinscripciones se podrian asignar 40 6 50 lineas) con costo fijo por llamada,
los si d .
Tlamedas Deimisa Cosio por lmmada (Peaos) Diss por Mes. Facturacion Mensual | Utilidad UNAM ]
20%)

2000 $3.00 30 S 180, 060 $ 36,000 1
1566 $3.00 30 $ 135,000 $27.000 }
V000 ©.06 30 S 90,000 $18.600 1
500 $3.00 30 $ 43,600 $ 9.000 ]
250 $.00 30 $ 22,500 $ 4,500 |
100 $3.00 30 S 9,000 $ 1,800 1

La abla iof nos cifras de lo que la facultad podria percibir en forma

de al de que sc it diendo ser estc monto mayor si sc¢ desears cobrar

por de o el precio de ia muma a $5.00, También sc puede obscrvar que €n esm

ofrece el 20% de lo que sc factura
porcentaje que podria variar por watarse de 1a Universidad.

como
Cabe que cl de lineas asi das a cada si d de di del p 1}
de ion diaria, y al det tmsmo en horas pico, por 1o que el numero dc pu:ﬂos mlennr:s decbe
ser tomando tan s6lo comao una n 1a poblaci i
sistema.

que se le de al

Ademas en forma paralcla se podrian imp) 1
anonnaclén sobre cursos,

P de inf ara dar a conocer

. fechas, i horarios de oficina, te!éfonos‘ calendarios de
etc, Lo cual o(recerin al alumno, informacién variada sobre diversos servicios que ofrece la

Unh«erskhd y a Facultad.
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CAPIT V. N SIONES
6.1 ACERCA DE LA TECNOLOGIA :

El dispositivo mas slmple hoy d{- d con otra via
remota siendo el ste s h mds rtpnda para la comunlcu:ibn en
tiempo real entre dos personas; -unque al dia de hoy, nos amn do la otra

no se

Estas opciones nos permiten dejarle un mensaje, usar un buzén de voz, realizar transacciones,
enviarie un fnx. etc. Opciones quc han sido por jos en busca de la eficiencia en
el pr de i ias tarcas y apr har al i En
este caso, cOmo en i io, la ventaja puede en la forma y lo diferente del
servicio.

E-rulglhechodcquelluperwmsl:sd.-tgmorhnbhrconlum‘qmmscomesudou’yl-
m-yorla!iendcacolw ble que hay cientos de personas que stn se
entre las

PpCi del si Y se P que no olvidar que Ia gente a 1a cual
le dejamos un mensaje, en un aho p je no d la mm:.wimmu
deben a una falta de costumbre y cultura i L, que ird ' a dida que el de
servicios ofrecidos nos “obligue™ a atamos a ella. Tomemos cl simple ejemplo de Ia tarjeta de crédito, donde

mucha gente quc sentia una aversién a su uso, ahora se e hace imprescindible para cobrar su salario mes con
mes.

Pero su grado de aceptacidn y crecimiento no nos debe parecer un , que
rabaje las 24 horas del dia durante todo ¢! afio, que realice sus tarcas iempre sea
amable con el cliente evitdindonos transiadamos de un sitio a oiro parece Ia solucién ndecuadl para
innumersbles situaciones.

En cuanto a! futuro de esta tecnologia, las cifras nos arrojan que [a industria del IVR sc mantient con
un crecimiento anual del 19%, sin sefial de una saturacion del mercado en forma mundial. (Dato de
Periphonics Corporstion 1996). Lo cual nos habla de una industria con un mancjo mayor de un billén de

délares anuales.

el utilizar exitosamente los

de las han
sfumdeuﬂbmmenv-ﬁn dmndeenmuchuucuioncssonymcmeduluytﬂsccndenmde
a nivel lo anterior, no debemos dejlr pasar por alto,

b 4
el hecho de que en muchos lugares no solnmcme la gente se ha scostumbrado a utilizarlos, sino que los espera.
¥ exige cada vez méas de cllos.

idad es no que en hos casos ha il o la
opinién de muchas gentes de que es una explnslén cn €l mercado dec poco nernpo, esta tecnologia ha tomado
ién en el

su lugar y esta aqui para quedarse. Su ripido enel ysu do nivel de
mundo de los negocios respalda un brillante futuro,
que ¢l afio pasado. mas de un millén de estudiantes se registraron

Para i
para sus dii i osta logis, la cual ha sido incorporada exitosamente a caia vez 8 mas dreas, y
como Iqui h en ¥ servicios, ha pasado por una evolucién importante
que aesta €n una opcnén ‘a considerar.
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REINSCRIPCIONES VIA TELEFONICA

6.2 ACERCA DEL SISTEMA DE REINSCRIPCIONES

Alohrgodeeste‘ el si de Reil ipcil actual con cl que opera In
facultad y | captar la i b querida para el disefio de un slsl:m.de.wdno-respucsu.
Paoenenecuololmpoﬂmleaevulwesslla de este enla

in parael actual. Y mi respuesta €3 que si.

El si de reinscrif ' de laF de Derecho nos muestra que este tipo de
transacciones son visbles, qmsonhkn-eepuﬂunmoporlos nlmnnosmpor.tmnistncm escolar, y
queh- tajas y en los Que 3¢ comcuelmonvar-:enerl-

sobre los al » tiempo para la buena del fas
eﬂaﬂtni:uymm“ummelup«ulom nos indican que este No €3 un “experimento™,
sino que €3 un Que ha ik smflllu.quelnmidod:clluyqueboynm
realidad.

| primer ' observar del l:tu-lderemuripclmes
ml-udoamln de que se i
bm“ﬁhﬁ'mmcﬁm Almhid.declim&-hsluwﬂlu.mhn-mmkm
ias 24 hrs. y el evitar requerir de personal adicional en estas fechas para reslizar ¢! proceso, suena como una

Las Que nos deb de estdn sujetas en un principio, €n un grado de confisnza
yenhdimﬁllﬂﬂhmmmwe:ﬁmaumdcpou“bilidndeshnnmmh

ion seris la
llm&mimmahmnmlhlhlbuMmelSUAam locunl

implicaria ¢l liberar de a 2 000 ak Que u en el mismo horario y
fochas que los demis, 10 Que se podis traducir &n iMenor cargs para administracion escolar y seria al mismo
tiempo, un paso para probar su y K con esto ir i 3o a todo el 1]
i de lafe ol y Ia de de forma global.
I..--'nhqacidnimplk.elque-l‘ de ipci via tek ' Y se
del de Ia ofrecer el
mjwmvkhp‘ibh.mdmhmlhwm-nm*b:m T-mblénslbtmosdel
proyecto actual nuevo que al actual adoptado de la ENEP Acatisn
(mhdomClimr),porouo do en el jador de bases de dstos relacionales Oracle o en su
defecto, en e] recidn adqu! Sybase X1 dela L d). Lo cual nos tracria indudablemnente
una sevie v-qh-.

Inicialmente habria Gue aclarar que el si de audi no fue bido pera elimi o
sustituir en su totalidad a otro tipo de sinoa D i con él.
En este caso, p ap las ch delmdemuhsy:ouuolSQL.mlowum

ot este ] a los duoa,y con esto poder visualizar
B para el para lograr en forma i pci e inscripciones
via telefénica. Dondemmmenel jor, de ewecomoun servicio pagado,

Pero como L <} reng| no debi ser ¢l més importante, puesto que ¢l ahorro de
<€ostos nO €3 el factor mas como insti pero el luchar por la mejor opcién educativa y con

el mejor servicio si lo es.
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entre dos sistemas, €l hecho de quc aesa

En un futuro, no debe descartarse en caso de aceptarse como vilida 1a opcion anterior de convivencia
podria

en un futuso ¢! uso de inscripciones via
red. Donde es imp a que \| a realizar csta
convivencia enre un sistema vis ved y uno via telefonica como el
PeriWeb de Periphonics. Adcmiés para nadie debe ser una el de de
que se jan via porlo:u.lelpensucnmﬁ.mnelm €st03 tres
hablaria i i de una i 1 més solids y con nﬂ lugsr significativo entre las
instituciones educativas del pais y Amdrica Latina.
“Ame los umbsrales del siglo XXI, ¢! de infor i <l uso de la tecnologia
] para L lmres:nccnbndeﬁempoy io, a ivi con indivi
acervos les con pod b que liberan a 1a mente de actividad petiti Y
permi iar su actividad iva e i
En este 1a Ui d i 1 A de Méxi i Que Is i §
como Ia i ion del P y las tel i i es un fi para su
mejoramicnto académico.
Ln Dnr:cc-én Genml de s:rvnclos de C Académil como el io
1a en la UNAM, de cn el Area.
De esta n iny de I-n-usml.cuenunconel soportc y apoyo de
P § muy i que enriq toda frea del Y

i ible dc un futuro promisorio,
compromiso del cusl I- DGSCA es fiel segundor, pnnc:pabmeme por ¢l afin ineludible de servicio que Ia

caracteriza.  Dr. Victor Guerma Ontiz. Director General de Servicios de Camputo Académico. ™ [TES96]
Las palab 1 das en Ia cita i gen parte de 1a csencia de cste trabajo, nos envuelve tn
un irmi i itario de i igar y las nuevas que s¢ nos para
apr <t l6gico y ico que pre hemos tenido dentro de 1a UNAM. Anhmls
estas se de s muy csp inl & ¢l uso de la tecnologh pd'l apoyar y cambl-r de fondo
ivi que scan i y ¥ que scan
€sto liberar & nuesros recursos humanos s tarcas mas q Y P i en un ,'
considerarse como una opcion de alto oosw. [ iar tras un . ques ojos,
pero ante todo ante ojos de los pleo de cm mulu de mnumerubles ventajas gue nos
propac{on.ln entre cllas I- poslbllidld de ofrccer un servicio ini de a y acorde com las
de una p y parada como la i - Uni
En este caso espec(ﬁco, el aplicar la logia de de voz i iva & los servicios
escolares que ofrece Ia F e Co durf Admini 6 i -onopmpanmﬁrm.rll
posicién prestigiada que esta go- dentro y fucra dec la Uni d por su dec Ia
excelencia académica y calidad en el servicio.

9
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Por ¢l momento, y hasta que existicra una familiarizacién mayor con la tecnologia, no sugeriria que ci
sistema llevara todo el peso del proceso de Reinscripciones de la Facultad, ain cuando se adquiricra un
equlpo con la sul'cleme c.p.c:d.ld para realizarlo. Creo que scria importante €] introducir un sistema de

oel Ita de Historiales Académicos via telefénica previo a esta experiencia con el

fin de ir edncnndo y flmih-rlundo a la gente, de ensefaries lo que pueden y lo que no pueden hacer, y que

VAYan ap y de las tajas que nos este tipo de s-st:mns Esta etapa de

izaje cs d. 1 para el éxito dc un proy de esta Aunque como

iaren el dice IV, ién csta que este llpo de sistemas pueden ser

ilizados para p i estos scrvicios desde i ducidas hasta con mas de 40,
000 estudiantes.

Con a las i de isicién de equipo, cstarian sujctas a las opciones anteriores,
puesto que Ia i para la i ién de lincas y el namero de puertos con que cuente ¢l equipo, como
ya se ha do, se de al namero de Ilumndu simulténcas que se estime recibira el
equipo de proczsnmienlo de voz en un critico, <l do. En este id:
in facultad puede adquirir un eqmpo bas-du en un equipo PC dc 8 a 24 p siesun
de consulta de historias o reinscri o un =qmpo con una -rquneclurn mas avanzada

y
robusta de 24 a 60 puertos. Otra opcién es ¢l contratar ¢l servicio con un proveedor externo, o bien el utilizar
mediante convenio con DGSCA, cl equipo Periphonics 7500/sp que la Universidad Nacional Auténoma de
Meéxico ldquirié para cste efecto.

Sea cual fucre la opcion clegida, un paso lmporume seria cl disefio del sistema siguiendo un script

similar al que se lleva con la de buscar una identificacién importante tanto cn
admlmstncion escolar, como con los alumnos que nlguna vez se h-n remscruo con cl sistema nclual Con esto
que el de forma de este si al
anterior. Esta iliarizacién inicial disminuiria el i y harl- el bio mas suave para ambus partes en
caso de adoptarse,
“El propdsito de 1a DGSCA e¢s que toda la Universidad sus propi i de P Y
no se centralicen dichas tareas cn esta dependencia, que vive un pi de b de nucvas
ias para las, Y itirlas a la i .

La DGSCA s un ecnte normanvo. esto es, estudia desde ¢l punto de vista académico cudles son las
de las ¥ las prop: como una norma cuya aplicacién permita una mejor
inlewlén de los servicios uadémncos.“ [TES96].

Donde es i cste i adquirido en 1a Universidad, ¢! que mec ha empujado a

étod -llemalwos para los scrvicios que se prestan en nuesua casa de
ienci ito ¢l compartir este con la
para que “esta tecnologia se aplique en pro de un mejoramiento de

ymesl-ls

ami
tos ur\dcio: que u:nulmcnle se ofrecen.
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APENDICE I

EL PROVEEDOR ACTUAL: PERIPHONICS S.A.de C.V.

En cnero de 1994, la U i i A de México ldqulné el equipo VPS 7500 de
marca Periphonics, siendo éste cl inico equipo con que al sc tienen en
para usuarios. Periphonics es una empresa considerada entre los mas de
interactivos de voz en los Estados Unidos de Nortcamérica y el mundo. Donde sirvlendo & diversas industrias
por mas dc 20 afios, Periph cs por su p ma de prod de alto cn esta
tecnologia

En i este p dor tiene con P como A y de N i A 1, Banco

Naci de N i C de Luz y Fuerza, Ci i Grupo Fi i Atlanti Grupo

Fi i Serfin, T de M i ctc. Dondc entre las itucis i que uti
equipo similar d contar al i Te de Supenor:s de Monterrey (ITESM) ; y
reci se ia un interés do por el il Poli 1 (IPN) para ingresar y hacer
uso de esta tecnologia.

El equipo de procesamlen(o de voz bina ¢l alto de la de un pr
RISC en conjunto con una ar “abierta”. Basado en ¢l pi SPARC, el VPS trabaja bajo el
ambicnte Unix (Solaris). Donde -lgo digno de mencionar es ¢l dxseno escalable de sus equipos, lo cual nos
permite ¢l integrarmos a nucvas y crecer de do a nuevas.

La configuracién base de un equipo analégico como el que contamos es de operar con un procesador
SPARC, contar con una memoria del sistema de 64 MB (expandible a 256 MB), almacenamicnto en disco de
1.0 GB (Pudiendo crecer hasta 8.5 GB) una unidad de cinta de | GB, 2000 segundos de mcmoria de voz
disponibles (expandibles a 16000) con la posibilidad dc grabar 16 horas de voz (expnndlbles hasta 480 horu)
En algunas configuraciones, se ofrece un disefio de no-bloques ¢l cual nos un
en paralelo con escalabilidad para lograr obtener un alto desempefio aun en horas pico, O(ru cmclerlsllcu de

estos equipos es la capacidad de soportar tanto lineas digitales como
desde 8 a 128 puertos en un sélo equipo.

Donde Ia utili ion de un pr de alto imi como el RISC de SUN nos permite el tener
sistemas con un CPU o muliples CPU's ( i de memoria en RAM y

almacenamicnto en disco; junto con una de las versiones mas uccpudns de Unix como cs Solaris.

Algunos de los recursos con los cuales podemos contar son la ion de
de voz, texto a voz, fax, confcrencias de llamadas, conversiéon de pulsos a tonos, utilizacién de médems,
terminal para discapacitados, etc. Donde las hemmlemas de desarrollo y administracién que nos ofmcc
Periphonics pueden ser tanto grificas como tipo caso, aun con estas
donde el lengmue utilizado es VRAM, el cusl s una exlcnsnén de Cobol 74 con instrucciones especiales para
mancjar instrucciones de voz.

Es importante hacer sefialar que tienen i en puls on In Col del Valle.
la matriz se encuentra en Bohemm. Nuev- York- Io cual en al H P
p de i Peri esta p en pllscs como CanadA. Alemlnll.
¥ Si -
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APENDICE I
SISTEMAS DE AUDIO-RESPUESTA DESARROLLADOS POR LA UNAM

Dentro de la DCM cmpondlcme al drea de si: se han varios
i para con el equipo VPSIsp 7500 de marca Periphonics entre los
que se cuentan los siguientes:

INSCRIPCIONES ViA TELEFONICA

e Facultad de Derecho en su sistema abierto
CONSULTA DE HISTORIAS ACADEMICAS
Facultad de Derecho
Facultad de Medicina, Veterinaria y Zootccenia

Facultad de Quimica
Facuhad de Derecho en su sistema abierto

En desarrollo:

o Facultad de Filosofia y letras
e Facultad de Medicina

SISTEMAS DE INFORMACION ViA TELEFONICA
Siatema de Informacién sobre Red-Unam

es un sistema de consulta sobre Ios servicios pnncipalcs de Internet como son Correo

E i Gopher, WWW, por a Red UNAM y muchos tcmas mas.
También nos platica los antecedentes de Red UNAM. sus objeti yel i de asi como los
costos de cads uno de estos servicios. Estc Ia ia de L, desde varios puntos
para una stencion pcnonalindn aios usu-nos.

Con esta de d iliari i con cstos servicios sin
unereclhiruemiupxxpmede 1a

de de Ia Dir General de Servicios de Cémputo Académico (DGSCA)

E.nc i nos i sobre ¢l io y horario dc los cursos a impartirse en el semestre
vigen! i por tipo, nos las formas de pago, horarios de atencién, servicios que
presta I. DGSCA, costos y hecls. asf como tos requisitos para cada curso. Como scrvicio adicional nos

y a los cuales podemos recurrir para mayor informacion.

El P de este si a todos los interesados en los cumos y servicios de DGSCA
desde un lugar remoto sin n:cesld.nddcu‘nslndnrsanGSCApm de 1a p de los
mismos a cierta fecha.



REINSCRIPCIONES VIA TELEFONICA

Buszém de Voz
Este sistema tiene como pr ito que el visi deje un ji enelbuzondevoz.p.nquecl
duﬂodeluwllhshmdlmuhunmwde Estc si ofrece las de
de y ofrece Ia posibili dequeelduenodelbumn personalice
1a bk de a i i
Sistems de Informacion de Ia Facuitad de C iayA 6
s6n se difunden los diph y de 1a divisi i de
forma bimcstnl nsl como los cursos extracurriculares del CIFCA (cunos de co-npmo y m-emhicu) Yy
para el Jugar, hor-. costo y
reqnullosdecadnuno Ademtsenesm i se da il i luguude vcm.delu
P cotmsonln i C YA i Nuevo" korio Fiscal y
P Este ta puntos de ia de | da = la d

UNIVERSUM, Museo De La Clencia

Esta nos infc i

ap ™ i con cada una de las salas del museo;
y des wanto ci como i i I 1 del mnseo. visnu guiadas, etc.
Este es un si de difusi que el proporci niveles de
acuerdo a ta edad Yy el y‘do de conocimiento del usuario.
Se p el interés 1 del p ico para visitar las salas del museo, asl como

tencrlos consumcmem: mformndos de los eventos que se realizan periddicamente y sus horarios para que
asistan.

Sistema de Informaciéon a wsuarios de In A-12

Estc sistema < a 1a Coordinacién Técnica de la DCAA y tienc como propdsito el apoyar a los
usuarios del equipo A12 dAndoles avisos imporumes. asf como Indncules como lran]-r con su equipo. como
de

como ap 2j
uso de telnet, etc.
Este sistemna prctende-poy-r-lm usuarios en la ad i6n de los probl
que s¢ prescntan en una sesioén, permil que cl a cargo se dedig iliar los p mas
graves,

Difusién del programa de becas de la DGSCA-DCAA

En csic sistems s¢ dan a conocer una descnpc:én del programa de becas, sus beneficios, los
del g7 Iuprcsy riodos de Dentro de Ia descripcion se dan a conocer las
en los cuales podrian pasticipar los aspirantes.
Enemsurgehqo lnneccsid.nddedu-conocerderoﬂmmts-mpluenewomenm
asf como de las fechas de exfmencs y juntas de informacién calendari.
rias en los centros de atencion.

para cvitar
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Linea de Ia Ciencia -
linea ica p difundir la ciencia y Ia ) en ia Uni id.

(UNAM), de i les y de Ia salud, ciencias

‘de In lierrl. in'enieﬂl ¥ tecnologia, etc. En cnda apartado se difunden los objetivos de cada centro e instituto y

un tépico elegido por cada ciencia.
Este si ya se ter entre los di

de € insti para su li

Sistems de Infoermaciéa del Circuito de Muscos del Sur
ifundir !a cultura en los diferentes museos que nos ofrece la

existen

Esta €3 una apli cuyo p ito es
ciudad, especificamente en la zona sur, donde mas de 25 Nenos de cultura, Entre
ellos a con ici de arnes ! 5 de ciencia, ecologia y tecnologia;

histéricos y arg i etc. Adcmas de iar las Y en de cllos.
Entre los de los d i como el de Artes-F Dolores Olmedo,
Acuarels, Frida Khala, Heléni i i Uni A il, Inter i ctc.

Ademas sc realizé un si de d i6 para el museo del Chopo para difusion

ich vy di dec teatro, musica, danza, etc. Asf como informacion sobre el museo y
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iNDICE DE VENDEDORES DE TECNOLOGIA DE AUDIO-RESPUESTA A NIVEL MUNDIAL

A

APENDICE IlI

ABC Professional Services S.A.
AccessLine Technologies. inc.
Active Voice Corporation

t.

Mv-lced Communication Design, Inc.

Technology. Inc. .
Aleom Corporstion
Amcrican Voicemail Network, Inc.
Amtelco
APEX Voice Communications, Inc.
Applied Voice Technology, Inc.
Arel Communications and Software Lid.

Atlascom
ATS Moncy Systems, Inc.
Awtomation Consulting, Inc.
BackPueck Software, Inc.
BBN Hark Systems

BCG Communicaion

Beaver Crock Telephone Co
Bamﬂ.

Beylen, |

Big Sky Technologics, I

BIT Brand Inf. u. Telck. -] Lusng GmbH
BMC Group Inc.

Boston Te

Bright Star Engincering Inc.
Brite Voice Systems, Inc.

Buffalo Audiotex, Inc.

Buwacom N.V.

€3, inc.

Call Masiers (Common Law Merchants)

CallWare Technologics, Inc. - s
CanadisnL YNX

Cardiff SoRtware, Inc.

CerdTel Communications, Inc.

Camel Connection, Inc.

Cascade Technologics, Inc.

CDSL Canada Limited e

CE!
ChannelVox Limited

Cancepta
Conneught FactaLine Ltd.
Conti i i Limited

Cothern Computer Systems, Inc.
CT1 Information Services, Inc.
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R

Ibex Technologics. Inc.
1BIX Corp.

1BM

1dealDisl Corp.

1DEM GmbH
IN-GATE Technology
N2 C

Locus Canparstion

Logicsl Techmolagy Intermational, Lid.

Latus Development

Magic Medis Marketing

Magzars Cammanication & Computer Services SDN BHD
Maritions Commwnications Corp

MasseCom AC

Information and Communication
OKAP! Group B.V.
Open Computing Ptatforms. Inc.
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0

Opwn Line Telcinformatica Lida

OS] mbH
Oxnford informtion Technology Lid.
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N

T.A.-Data
T1 Systems Divlslon of ConferTech Intemational, Inc.

T4 Systews, L
Talking Compmm Limited
Tantech Inform tica Lada.
Technical) y Speaking. fnc.
TecoaVoz S.A.
Tecwln Ruc-ch
Customer
Tekn:kron Infoswirtch Corporation
Tetecommunications Premium Services

Telematic Systems & Services (TSS) bv

Telephone Response Technologics, Inc.

Teleplus Information Systems Lid.

TELEQUIP Labs, Inc.

Telesoftware Unlimited

Tclesysiems Service

Teletopia, Inc.

Telintel nv

The Inieractive Telephone Company

Traffic Software

TransFax Cotporstion

TTM Nederland

U S Audiotex, Inc.

U.S. Telecom Internsional Inc.

Universal Business Systems, Inc,

ViaTel Systems AB

Vicorp Intemationat Services

Visionaire Inf. & Kom. AB v o
4 BN L

ing AG
Voice Processing Plus, Inc.
Voice-it Software fnc.
VoiceCoen Sysserns, Inc.
VoiceGate Technologies
VoiceSman

Voicetek Corporation

WPA Nertwork uuep-m Solutions
‘WTS Bureats Systema, Inc.

Xertium Cmumlwions. Lid.
XTEND Communications Corp.
ZENOX Communications Corporstion
Zeos Tecnologia e Slnan- Lida,

ishing
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APENDICE IV

SERVICIOS ESCOLARES CON IVR EN NORTEAMERICA

Un nimero mayor de 300 colegios ¥ universidades en Estados Umdos del Norteamérica y Canada

utilizan la lecnclngln de IVR para mejorar los servicios que se lec prop: al Estas U

wvan desde i con 2,000 i hasta otras con 55,000 esludmmcs. donde se ha podido

observar una reaccién posmva por parte del al conr a la utili de para realizar
o inform: via

Estas universidades han visto en ¢l 1VR una tecnologia excelente para realizar y automatizar varios
servicios escolares que se ofrecen en las universidades como son: mscnpc-oncs a cursos, mancjo de becas,
pagos de cuotas mediante tarjetas de crédito, de califi de dir i
sobre fechas y eventos. ruteo de llamadas, ete.

En la siguiente relacion se listaran sol: [ de las universid:

de audio-respuesta para agilizar sus servicios.

000 nscripciones

28 26,000 Inscripciones, Boletines
Sen Diego State 48 26,000 Inscripciones
Sanm Francisco State 56 26,000 Inscripciones
Sea Jese State 64 29,000 lmcrwla:cl. thos
University of California 32 30,000
University of Calgary, Atberta 24 20,000 Inscripciones
Carlenton University, Ontario 44 20,000 Inscripcionces, Calificaciones
Deugias College, Britah | 16 8,000 Inscripciones
Ceolambia
Famshawe College, Ontario 12 8, 000 Inscripciones
Usnivershty of Lethbridge, Alberta | 16 3,500 Inscripciones
Mc Gill University, Quebec 148 27,000 Inscripci C i
Usiversity of Mauncton, | 8 7,000 inscripciones
Ryerson Polytech, Ontario 32 11,500 Inscripcioncs, Boletines
Sewmecn Ontario 36 26.000 i
University of Windsor, Oatario 12 13,000 Inscripciones, bolctines
John Abbott College, Quebec 16 7,000 joncs
University of Toronta, Ontario 96 40,000 Inscripciones

Community 16 7.000 Inscri]
Colorado Community 24 22,000 Inscripciones
Colorade 43 21,000 Inscripciones
Metropolitan State 64 17,000 Inscr i Cali i
Becas, Boletines
Pikes Peak Community 12 7,000 Inscripciones
University of Coasecticut 48 23,000 Inscripcioncs
Indian River Community 16 19,000 Inscripciones, Tarj. Crédito,
Calificaciones, Becas

Mismi Dade 40 53,000 cri; Calil i
University of North Florida 40 9,000 Inscripciones, Becas
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SERVICIOS ESCOLARES CON IVR EN NORTEAMERICA

L i \ Colificact

Keanesaw StateC 30 12,000 Inscripciones, Boletines
Bradiey University is 6,000 .
Esstera Ilinels University 24 11,000 Inacripciones
Rigie Coinisanity Calloge 16 9,000 Soacripcionss R
Onktos Community College 20 13,000 Inscripciones, Tarj. Crédito

. 48 16,000 Inecripciones.
University of Louwisisaa 24 17.000 Inscripciones
Forris Soate University 20 11,000 -
Michigas Sese University 64 40.000 Inscripciones, Boletines

Setnts relty 4 14,000 Inecripciones :
University of Mianesots 144 37,000 Calificaciones
Univeruity of Milsslippt 32 10,000 Imacripciones, Becas
Usiversity of Mimsouri 48 13,000 Inscripciones, Calificaciones
Usiveraity of Nebrashn 16 8,000 ripci Calitk 8 !
Fairieight Dickinsoa Usiversity 24 11,000 Inscripciones
miv Sonte ity 48 13,000 - ripc Califl .

Rutgers University 72 48,000 Inscripciones , Calificaciones

Tech 24 18,000 Lo T
St. Joha's Univensity 36 18,000 Calificaciones
Universlty of New Yark E ) 16,000 . | Smsgipciones -
Duke University 32 11,000 il C
Nerth Dakata 40 10,000 Inscipcioncs
Ohie Unbverslty 48 19,000 Seneripeionds
Wright State Univarsity 32 18,000 Inscripciones
Ohishame Sonte a8 19,800 Inscripciones
Ovegon State University 32 15,000 Inscripciones
Penusyiraais State 3 38,000 Boletines
Rbads hised College 16 10,000 iomes
University of Teaneasee 48 26.000 Iracripciones
Alnme Community 32 32,000 lascrigcionss, Tarf. Crédito,

. Calificacionss .

University of Cincinaati 48 29,000 Inscripciones
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APENDICE V

ENDICE DE APLICACIONES PARA SISTEMAS DE AUDIO-RESPUESTA

La sigud lista y P de 1 de sudi P lejos de ser una
rocopilacion de todas las dreas de splicacién donde esta puede ser utili; i
una de posibilidades, las cuales den ser op das a otro campo
de acciony de a idades como o insti

A) Compasias telefonicas
B) C

¥ sitios
©) Deportes

D) Distribucion y venta de productos y servicios

E) Educscion

F) Finanzas

G) Gobiemo

H) Hateles

D Maenufachua

§) Medios electronicos

K) Salud

L) Segwros "
M) Servicios Pablicos

N) Servicios Sociales

O) Transportacion
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A) COMPANIAS TELEFONICAS
Telcfonia celutar

Un sistema compularizado teleféonico ofrece un servicio de  mensajes en el cual si cl usuario se

encuentra ocupado o no desea recibir Ilnmuhs dlchu llamadas son dirigidas a un buzén de voz. El sistema
ida y deja a la persona quc llama el dejnr un mensaje.

que la suscrita su
La persona suscrita puede decidir el y sus
Marcaic mediante voz
Orro servicio ico di ible para teléfc es ¢l marcar con una indicacién de vogz, lo
da. Esto ite el tlamar sin tener que distraerse

Que permite asociar un nimero con una
marcando el numero en caso de ir manejando. Por e_]emplo se prende el celular, se Je indica marcar y se le
indica : “A casa™, donde al de dicha p

Servicio al clisnte

la mayoria de jos casos las i b de sus

En
incluyendo lervk:los de mensqjes. reporte de fallas, problemas en su estado de Pago o preguntas sobre
un servicio mas #Agil al identificar nmomlucamente el

numcro del usulrio (AND) y pedlr Ia nﬂuﬂlen del problema o servicio. La ria de estas || .
de 1a base de dalos dc Ia complllln. Donde cn caso de cobros o

pr mas if3 pueden ser idos por tienen mds tiempo pars
-xender este tipo de llamadas.
B) CORRECCIONALES Y SITIOS PEMTENCIAMOS

Rspories ds sente libre bajo palabrs

Un sistema de reportes puede ser programado pars recibir llamadas de alguicn libre bajo palabea o
Hamarle a un sitio preciso de forma regular, Se les indica que contesten una serie de preguntas para veﬁﬁw si
han seguido el reglamento. En otros casos, con ia syuda del ANI (I det
puede saber de donde llama esta persona, y un verificador de voz, puede identificar a la persona que Il-nn
para saber si es la correcta.
Liamadag al extsrioy por cobrar

Para cvitar ciertas ! A qQue cstas ocasionan a las
establece un sistema en ¢l cual se registran y cobran Il-nudas de una forma segura. Un interno que desec
llamar por cobrar, debe xewnombrelnlesdem-urelmimem Despu‘sdemucarel

de

namero, y antes de que se conecte, la persona a la cual le estén infor
donde p ne la yp ] que si acepta la llamada de. .(nombr:) ¥ se le deja escuchar la voz

del ida de una preg! que si scepta Ia llamada, a lo que esta persona deberd contestar “si™
“no™.
Calendarizacién de visitas

Los familiares o amigos que descen visitar a un intemo, pueden llamar a un sistema automatizado
telefénico a cualquier hora del dfa y pueden seleccionar de un ment de dias y horas permitidas, ¢l momento en
que descen visitar al recluso y sus datos son procesados, imprimiéndose la cédula de visita al momento.
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©) DEPORTES Y ENTRETENIMIENTOS

Marcadares

En el mundo hay miles de gentes i en los G .1 de su dep favorito. Estas
personas puetkn lllmnr y enterarse de 10s eventos mas importantes y elegir el de su preferencia, Estos
varias veces por hora por lo que cventos como finales, Juegns Olimpicos o el

¥ algunas veces resefia

mundial de fmbol que nenm un i a nivel los
de lo en varios idi
Yenta ds Boletos
cada cientos de idos . i los en nuestra
ciudad. La ion de un si isticas nos irfa emenrnos de la programacion

de estos eventos, sus horarios, asf como 1a posibilidad de rescrvar o comprar entradas.

Ruultados de sorteos v loterias

Esta es cada vez una mis entre donde iar un
sufllmnenlo creciente de juegos de azar de distintas clases. Para cstas personas seriz un ideal poder marcar a
hora y del del sorteo © concurso que acaba de pasar. Generando con estas

Loptrincgnies ¢ gromoefanics
En algunos deportes como ¢l tenis, golf o boliche, las pueden hablar vy
d:termm.r a que hora y que dh descan jugar, y la computadora los registra y lus asigna con los compaficros
isticas, de esta forma siempre se jugard golf o tenis con alguien diferente en el

horario dcseldo
Otron servicies de Andio-Teato de Entretepimiento
En nuestro pafs en meses frecuentes sc han puesto a ibili del publi
donde la gente puede “chariar™ con sus idolos y artistas, deJarles un je y h
contadas por la misma cstrella.
h hor lectura del tarot,

En otros servicios .precnlmos lineas que nos p
enteramos de concursos, participar en “hot lines™ (o llneas de citas), o llamar simplemente para oir un amplio
repertorio de chistes que cambian cada semana. Todos estos servicios a pesar de su alto costo por minuto, han

enlagentcy tener un alto éxito.

D) DISTRIBUCION Y VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Ysaatar vig teiefomics ¥ Verificacion de Inventarioy

Los al den hacer uso de un sistema telefénico para permitir que sus clicntes
rcgull:es conozcan si cXxiste una picza en inventario, y si es de su agrado, ¢l ordenarla. El clienie que llama
debers ingresar su nitmero de cuenta, y dcspués de que este es verificado, el clieﬂle ingresa el numero de
articulo y la cantidad requerida. E) usuario si desea en ese puede prop: suni de tarjeta
de crédito para realizar ef pago.
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El sistema le informa a forma de verificacién al usuario que artfculo compro Ia cantidad y su precio,
¥ el cliente, verifica se cleccién. El pedido se imprime para surtir el pedido, y la lista de exmencxl. es
dichos seglin io.

actualizada mmedlllamenle para que el dnmbuidnr sepa r
cn adquirir un producto. puede recibirla via fax. Estos
de mlculo deseado, y su nimero de fax. El sistema sj

Ademés un este i
llamar a un na i gr el
asi se le indica, envia un fax i al cliente
Otra alternativa es de que si el usuano no se siente a gusto lmemcuu.ndo con el sistema o si desea una
para una pregu P puede ser de con una ope!

Esiade de cuvios

Los clientes pueden venl‘w c! cstado dc un envio al marcar un el
numero de su orden. E la altima i acerca del pedido e indica la rechn pmmmnd.l
de entrega, y cu-lquler razén de demora en caso de existirla. Cabe mencionar que ¢l sistema e¢s capaz de
retrasar envios a clientes Que no tengan crédito anteriormente o que tengan un mal registro en cuanto a

cuentas.
del mas
Algmus veces cusndo cl cliente desca ndqumr algin artfculo, lc es dificil enconhr al comerchme o
de

por lo que un
de acuerdo a sus necesidades o le

centro de servicio mas
rutea la al i
indica alternativas de donde pucde ser su produc(o adquirido o up.rldo

Adauisicite de propisdades o casgs
i ial una casa. Los clientes llaman a

Un sistema telefénico puede apoyar a
un nimero y deben de ingresar un rango en e} precno. lugar, ciud‘d namero de cuartos, estilo de la casa,

numerodc bafios, etc. Donde con esulnform.cidn el sistema busca en su base de los lugares que estén en el

y con una Ip de todas l.s uus o terrenos disponibles que cubran con los
tequcnmlcnuunm En caso de el pucde hacer una cita, o puede
ir la di i de la que io pone en venta.

Demos y veata ds Discos Compactas (CDy)
En este tipo de sistema cf cliente puede Namar y sel:ccianar de ments un fragmento de la misica que

dcsacompmr ymmadeqneelusunno cerrar la compra, su llamada puede ser transferids a un
los dstos de! comprador, cl nimero de

estarfa para
compacto a ldqulnry el registro de la tarjeta de crédito con s cual se va & pagar . Este ultimo paso immplica Ia
verificacién de fondos en cf banco asociado.
Impresitn de articnios
Algunu o iodi Fin :I serwcuo de rei i de ciertos via fax. Los
! el articulo deseado. Después de haber

compleudo 1a seleccion, sc debe de ingres.lr el numero de fax, el namero de Ia mqm de crédito y su fecha en
que expira. El 1exto clcgido es almacenado en un archivo y es mandado al usuario tan pronto termine la

llamada,
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E) EDUCACION

Isxcripcioass
Un sistema telefénico evita que los alumnos deban hlcer largas filas para uucnhn’se © realizar
movimienlos con sus mnmn Los alumnos que jlamen at su de cuenta,
au y el tipo de movimiento que deseen rcnllur ¥& sea una -Iu. una bqja o
algan bio. El si: verifica disponibil de cupo y plancs de dio. Cuando las sel.
cstas se imprimen y se cnvian via fax o por correo. El pago pucde realizarse con tarjeta de crédito.
Iaformacion sebre calificaciones
Los o padres i i un dor del y de su clave
el a las i de! perfodo Ademas i 3 se pueden ofrecer
ios del p por i
En caso de asi desearlo, adici podra un menG con la disponibilidad de horario del
profesorado para prestar asesorias.
Informacion sobre becay
Los alumnos interesados €n un apoyo ico pueden las bases de informacion en linca.

Los usuarios deben de seguir un cuestionario estructurado accrca de ellos y sus posibilidades econdmicas. El
sistcma estructurn y realiza las preguntas en base a las respuestas recibidas. En caso de que el usuario cuente
con la facilidad de un fax, sc e puede enviar informacion adicional.

F) FINANZAS

Cuentas bancarias

Un cliente dec un banco puede marcar un niMEro y cntrar su nimero de cuenta y su clave secreta

sccesando as{ a una grnn vnned.ld de servicios d=d= wansferencia de fondos, pago de servicios, monto actual
de crédito, fondos di para sisc d ito alguna en el dia, ctc.
Marcado de valores
Los inversionistas que deseen el de sus i i sin tratar con un -genlc. pucden
hacer uso de un sistema wlefan:o que accese los i Esto lc p ite a los i
hablar a cierta hora y los imi enel
Cambio de moneds
Para llos que deseen el actual io de de un pafs a otro en lugares donde las
dich o infl es muy pueden hacer uso de un si que les i de la
iznci en cada
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Asistencis para <) oage de impsestos

Las ciudad un servicio telefénico que les apoye en el pago de impucsios,
asignando para esta tarea a mucha gente que repm: Ia informacion necesaria cientos de veces al dia. Otra
solucion se ha hecho p la distr i de medios para ap a como

sus impuestos.

P-mmo.loscmd;danospo&lnllun-rlibndewgo-l de un
meny de topi alquelmnquemﬂinrelllnudodemfmymhmﬁlo
nnchnnelmodenmmm En caso de alguna duda se pucde aun
agente especiatizado.

G) GOBIERNO

Rsporiss a conduciorss
En nuestro pais debido a las i cas y i sc han planes de
i i en di iudad delp-lsperoprmc-p-ln'zmeenelDF. En estos plancs, se
i las di restri y que deben cumplirse como son ¢l no
circular un din de la de als ica de la matricula o permiso del automévil; o
1a disminucion de Ia acti d en en el valle de México.

Owro punto donde cxiste un alto es el que al doble hoy no circula donde la
m-ynrh&lngmlcdesmnxecu.ﬂomqu:shqudebedehmrqummselpluE.ﬁe
sistewna ademds de informar a miles de i sobre fases y ps que
servir como un buzén de qucjas para In ciudadania.

Kacwestas o sstudios
Cuando <l g ,' que los ciudad: opinen con relacién a un tema fi
ial puede en loa ocnunmedlomaswop-nquehspermpued-nlhnmsinwgo
¥ extermnar su opinién sobre algin asunto
El sistema puede pedir ¢l nombre de la persona que Ilnma © tomar el para progx
adicional al respecto. Los datos son Y poster
isformacitn sobrs pasapories
N Las ofrecer i i6n en varios mbte los requerimientos neccsarios
. Las qQue flaman t y de donde pueden
realizar sus trémites.
Bzperiss de trifice o dei clima
En h los de trafico son proporcionados por radio y television normaimente en

“horas pico™. Un sistemna ll:lcfénlco petmne al usn-no el llamar a cuaiquier hora de! dia y cscuchar ¢l estado
de calles o men:

Ademas pueden informar al usuario de mrormaclbn sobre ¢l clima, dcsastres naturales, o
manifestaciones politicas en el lugar o pafs deseado.
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H) HOTELES

Bassrvacianes

Un sistema lelefénico puede tomar a su cargo Ia operacidm de rescrvar habitaciones del holel y
ordenar otros servicios como son Los cli deben sel la
ciudad que descan visitar y se le enlistan una serie de hoteles con sus caru:lerlsﬁc-s. Una vez que ¢} hotel es
scleccionado, se toman las reservaciones y se dan a los Se ic da al huésped un

unico dor de su i En caso de asf demrlo. lat puecde ser ida al hotel
en cuestion.

En otro servicio, por ejemplo cn cl caso de una confercncia, se puede hacer uso de una lista de
buzones en el que se asigna un de reg & cada aln ia y una clave
confidencial, en los cuales estas personas pueden recibir o dejar jes en i desde

_ cualquier teléfono.

Linmadas dmpertsdoras

Los hudspedes de un hotel p sus prop para a la hora

aun ias i et numérico del teléfono

W)mmmhmenq\ganmqueuludesplmeysidesanqlleseIesmcuefdede.lgﬂn
evemo-lp-ﬂ:uhflopuedenm En caso de que 1a llamada no se conteste, €l usuario puede clegir que se
sign hasta que se el de © ¢l lapso de tiempo para volver a intentarlo.

pot.

EI hotel o ciudad puede contar con un sistema telefénico turistico en el cua! ofrece a los interesados
Ia informacion accrca de los puntos turisticos, restaurantes, lugares de diversion, balnearios, ctc. que pueden
visitar en los alreded: Ademés reservar o para dichos eventos mediante un
seguimiento de ments.

n MANUFACTURA

Erusbes antomatizadas
Las que d i i probar que sus productos
con la cali i entreprkn Por cjemplo, pars probar un sistema telefénico, se
melshlﬂ.eln‘ﬁeodecmdell-nlduquechocmmmpn;ciwmanenmdeldh. Este
se pucde por un izado que generc sin la

Se debe el fi o~ del equipo Ias estad
parn la il yel detl equipo. En caso conwrario, se deb:n sennlnr y
cotregir dichas fallas.
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Pieonibilided de Partes > Fresoegl

Cualquier procedimicnto dentro de la manufactura se pucde detenier (talinente debiivhy & ta talta e
partes como puede ser un tomillo especial © un chip. Los smunu teleRdnicas puenden utiliszare parm mantoner
Al Hanvar ¢ (1gyewas el

actualizados un invenwario que Heve un reg de la de las n
num:m de parte, un supervisor puede determinar el de P ib ¥ prende §
fecha de ga de - su p ck aun por el mismo si para que nl
Un si: de esta a una aplicacion u\mpnlnriudn_ m"nuwuw al
ingresarle informacién sobre ia marcha del trabajo, la dupombllnhd de la ncnu- » lom conton o1 Que e eatAn
izar c! trabajo haci lax NECORArinn atn
1L o plitores sean

c.yendo Ppuede rvc-lculnr la ruta critica y
alos P Por s¢ puede lograr que en un sitio de oo ek
dos dias antes de ta fecha progmmada.

ificados para que se pi
» MEDIOS ELECTRONICOS

ra recibir Hamadas de 1olevidentes que descen volar

Un si: feféni puede ser p
en t6picos debatidos en un programa 6 ¢l dc elegir Ia programacion de algan otro, Un cargo por Hamade se

puede realizar para pagar estos servicios.

Bago por gvepte
Las estaciones de television por cable les ofrccen a sus clicnies I posibilldad de progesmar y pagar
por los eventos especiales que desecn contratar. Los televidentes Haman s un nimero y son conoctiufos n i

computadora que les ofrece Ia informacion pertinente y toma la orden. Esta infurmacion so proporcions u la
de la de cable la cual prepara la sefal y expide In cuenta,

CoRsurIoe Dor radic

Las estaciones de radio pueden hacer uso de los
de liamadas que se reciben a un mismo momento generados par una plética o concursams en vive. f'or ejampin,

los radio escuchas gue marquen al sistema se les puede pedir que graben un chiste o su apinian del 1ems
discusién. Las respucstas son revisacdas y lizadas por ¢l ¢ . som cditadus y son esuchadss al site w1
una fechas siguieme.

el vasio

; de telefonia para

Bania de videos

Otro servicio lmporunxe s ¢l de sel ! de un Qe videers, denwin €) relvie e,
ordenar y cobrar s¢ pucde via telefén Lo cli pucden Imarcar un nGnere ©n &) ijun e b 1o
Ia Jiszz de los videos dl.sponiblcs, el wsusrio debers scleo:w por nonero do idertificac o Ia potbala

(AN]), y chneneirwrn la ducerim dal clumesa al snd

hacemos uso del & 3
mwhmlmuymhm.hmdelclmz L0 et esidad Au TuAetaries tins oz rinten. bates
¥ dirvecta para <) clicrxe senplometie eliywaules ey g bieisla dovre 1oy

EhE]
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Seccitn amarille electronica

L- leccnbn amarilla es un tistado de los ] \] por pi ¥ servicios que es
istribui de sin cargo en los diferentes hog ., donde los jos que figuran en
esta deben de pupr una cuota por ser incluid Cada pi ia cienta infor ian del negocii o
y los p i i
L- ventaja que prop i una amarillas i es la idad de sc cada
que s¢ requiera y no anuaimente. Ademas se pucede escuchar acerca de p Yy P
Donde lo mis importante para el cliente, seria la ia de su al io indicado cn caso de
asi desearlo.
K) SALUD
Imfor sion sobry b
Los hosplnles pueden utilizar un slslem- que reciba los los { de
csta forma, el P q para !are.s mh xmpon.nles Los panemes que deseen
saber sobre el estado de un i pucden el de cuarto del paciente, ¢l cual

ruteard ia llamada al cuarto del paciente cn caso de ser convenlenle. en caso contrario, deberd dejar un
mensaje y sc le indicaran las horas de visita.

Bszistro de Consuitas

Un sistema puede llevar una agenda médica para que los doctores programen su labor. El paciente
pucde llamar a este s s en del dia y seleccionar una hora y dia disponible segun

agenda. Las i e a ier hora del dia.
La computadora procesa los datos, imprime la i para los disti por dia o
semanalmente. El sistema puede ser programado para llamar al paciente un dia antes de su cita y le recuerde

de esta.
En caso de llamar para una ia, esta podra ser ida de i dil

L SEGUROS

Bepories de pilizs 0 sccidente

Un sistema 3 izado puede el p de b de i ién del
ion de! cl de pohu_ el ncmpo y fecha del accidente; posteriormente se
En este se les puedc llamar a los

servicios de
lhnud-:eleawl--lapeuonau’ecu.d- tratar el caso de la forma mas ade
También un usuario puede llamar para conocer acerca de los procedimientos o saber que tipo de

poliza recae o Ie conviene para su automoévil.
M) SERVICIOS PUBLICOS

Ewera de Servicio

les pide yabu ¢l lugar y la forma cn que ocurrié el
gnia o a los locales de reparacion mas cercano. La informacién de la
cuada.

Las companias de luz y agua reciben miles de llamadas a un mismo do el ini: de
encrgll 0 agua s¢ v interrumpido por alguna razén, El volumen de Ilamndas que inycsn. bloquca las llamadas
reales. Un si: izado estas 1 y registra el nimero

del cual le llaman y con el je de estado cor di a dicha 4rea.
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Vi {113 e glert
En ciertos lugares como las costas son propensas a inundaciones o lomndos ias poblaciones que ahi
se encucntran, por lo que las autoridades sefialan el drea que ha de ser a yp ala
computadora, para que llame a cientos o miles de personas notificandoles acerca del peligro en puerta.

N) SERVICIOS SOCIALES
Emplcos

Una linca de trabajo comunitario puede acelerar y apoyar a los !
Las persornm contratantes ingresa.n al sisterna el tipo, descripcion ¥ salario del tn!b-jo I.os bnscldorcs de
al

¥y buscan ¢l trabajo por goria sig una serie de

mends,
Servicios d¢ Emergencias

Los si i izados pucden ser utilizados en j con los scrvicios de

i o el del cual y Ia di i6 p i
automiticamente. Esto apoya al op dor para enviar i di alos il o gente al lugar
inmediatamente, aiun si ¢l que llama no cs capaz de prop i ia i i6n exacia.
Verifk Qara

Otro servicio de asi: ia social i en lamar i a las p a su
hogar en un horario definido. En caso de que la no sea un trabaj social o ln persona
indicada puecde ser cnviada a verificar el estado de a persona.
O) TRANSPORTACION

Informacitéa v ressrvacion sobre vesios

Un gran nu de I d il en las aéreas en las cuales ias personas descan
conocer la programacion de vuclos, llegp‘hs salidas, etc. Esta linca les permite ¢l conocer con detalle a que
hora sale o llegard ¢l vuelo y porque sala o seccion.

Adicionalmente en caso de descarlo. €l usuario pu:de rescrvar los boletos de avién que desce en un

determinado vuelo, previn en una tarjeta de crédito. Igualmente de ser el
caso, pucde bol Pll'l wvuclos ya programados.
i i ia de similar para otros servicios de 1e como son

Este
barcos y ferrocarriles.
informacitn sobre Envios, Rutas v Tarifas

En wransportacién cs muy importante ¢l conocer ¢l costo de paso por vias de
en nuestro pl‘s, donde ud-c-on-lmeme esta linea podria servir para ta ion de q © cnvios
d de infor ion sobre servicios, localizacién de oficinas y horarios, etc.
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GLOSARIO DE ACRONIMOS

ANI A Numb: i ion ( i i ica del nimero)
CIFCA Centro de Informatica de la F de Ce fa y Admi

CcPU Central Processing Unit (Unidad Central de Procesamiento)

DCAA Di i6n de Computo para la A A

DGAE Di ion General de Admini: i6n Escolar

DGSCA Direccién General de Servicios de Cémputo Académico

IPN i i Naci 1

ITESM Te ico de ios Superiores de Monterrey

IVR ive Voice R de voz i iva)

PIN F b (Nu de i al)
RISC Set Code ( Conj de Codigo de Instrucciones Reducidas)
SUA Sistema de Universidad Abierta

UNAM T i ional A de i

VPS Voice Processing Series  (Equipo de Procesamiento de Voz)
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GLOSARIO DE TERMINOS

API (Application Program Interface)

Esta es la interfaz mediante la cual un programa de accesa al P Y a otros
servicios. Un API se definca nlvel cédngo fuente y hos provee de un nivel de ab i6n entre 1a i iény
el kernel (u otras utilidades pri para 1a portabilidad del cédigo.

Un AP] ién nos puede proporcis una m(erfaz enwre un lenguaJe de aho nivel ¥ unhdadcs de
bajo nive! los cuales fueron escritos sin los que los En este

ir una lista de par de un al otro e interpretar las lamadas por

caso, la tarca del APl es el
valor o por referencia.

DELPH)
En e! contexto de lenguajes, Delphi es una h } de de
veloz, basada en una programacién orientada a ob_.cms con Pascal; ala C

Borland.

GUI (Graphical User Interface)
> rmts que sélo palabras para rcpresemar las entradas y salidns de un

ica el uso dec i

programa. Un programa con GUJ corre sobre un si El progr

iconos, b cajas de didk etc.en la llayel il lo i} a uavés de
movimientos con el puntero del ratén, ciertos o presi algan botén.
KERNEL

En el de P . el kernel representa una parie esencial de Unix y otros

perativos, del jo de recursos, interfaz de hardware a bajo nivel.

MICROSOFT

Uno de los m‘s ,, de si i ¥ otros tipos de software para IBM PC’s
y Sus luy MS—DOS Windows, Windaows NT, Access, SQL Server,
etc. Esta emprcsa fue ﬁmdnd. par Bilf Gates en 1975 junto con Paul Alien.
MULTITAREA

tir un dnico entre varias tareas

Técnica utilizada por el sistema openativo para p
independientes. Los primeros si operativos I fucron en los aflos 60°s.

NetBEUIR (NetBios Extended User Iaterface).

El protocolo de wansporie de la red utilizada por todos Jos sistenas de red de Microsnn y los
sistemas basados en Servidores Lan de IBM. NctBEUI es fr con N
jo de N ios es ¢l API Ia cual

es la interfaz de programas de aplicacién y NetBEUI es el
activa las operaciones de red cn una IBM PC o compatible corriendo bajo MS-DOS
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RISC (Reduced Instruction Set Computer)

Un npo de disefio de microprocesador que se enfoca en el rapido y i de un
instr IC. AT94] Un procesador cuyo discfio se basa en la cjecucion

veloz de instrucciones slmples. mas que en ofrecer lnslruccmncs complqns. Algum de sus caracteristicas cs
de las i 1o cual una ifi mas simple, un conjunto
P f gi ol sex utili po iq

el diseho det mpihdor. modos de i i L s P por i i ari

etc.

SPARC (Scalable Processor ARChitecture)
lable de 32 bits de Sun. SPARC esta basado en RISC (Conjunto

Ls i del p
de i i idas de dora). SPARC es ahora una marca registrada de SPARC intemational.
[CAT94] Una n’qun«:mn de procesador que mancja las partes visi al pt {como el | je de

y regi pofSunp-rlsuproplousoenmlsl.-s i de los p: di
RISC habian p en peroll tard6é mucho ¢n lanzar un
procesador dpo RISC, por lo que Sun d lo el propio basa en el RISC 1y i de la Universidad de
California.

SQL (S¢ Query L
i datos en una base dc

SQL es una para i
datos informitica. Un lenguaje que provee una interfaz dc usuaric a los mancjadores de bases de datos

relacionales desarrollado por IBM cn los 70°s. Es un standard tanto de 1a ISO como de la ANSI.

SYBASE
Un proveedor de un Mancjador de Bases de Datos Relacionales (RDBMS).

TAP]I (Telephone Application Program Isterface)
. Programa de interfaz de nn. i i6n de ida en Windows 95 1a cual nos permite un

acceso a U en forma i i del h TAPI Job i

Arcas de servicio desde inicializar =l equipo {(como poner en 3 i a un dem) y una

llamada a un buzdn de voz o servicio similar.
TAPI es i para via i Al de lns ili de TAPI son cl
a la red teleféni i i de datos, acceso a datos,

conferencia de llamadas, buzon de voz, identificacién de 1a persona que {lama, etc.

TCPAP

El ¥ d de Eth i a UNIX (4.2 BSD). TCP/IP fue desarrollado por
DARPA (leenle Advanced Rescarch Project Agency) para trabajo en red, realizando la comunicacién entre
los protocolos de la capa de red y la de transporte. TCP (Transport Layer Protocol) se aplica sobre IP (Internct
Protocol) pars ofrecer una comunicacion confiable, flujo de control, muliiplexién (combinar varias scflales de
transmisién por un mismo medio) y comunicacion orientada a la conexién.
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UNIX
Un si P i i i do en I969 por Ken Thompson después de que los
[} jos Bell ab cl p Mutltics. Se a Dennis Ritchie el coautor del sistema. Un
es el p de que ini: tos del hardware y cl software. En ¢l caso
de Unix, unn de sus princij jas ¢s su portabilidad (k ilidad para correr aplicaciones Unix en una
variedad de de ). Unix bi nos permite la multitarea, la cual nos permite llevar
acabo varias tarcas *“en un mismo tiempo”, y io que nos p ite ¢l atender a varios usuarios

simultAneamente; asf como el uso de X Windows, [REI93]

VISUAL BASIC

visual de i guudo por evcmos. en e} cual se m-neJ-n fragmentos de cédigo de
lenguaje BASIC los cuales son ej d sobre cla

VPS (VOICE PROCESSING SERIES) -

Los sistemas VPS nos p de un i de y para el
procesamlenlo de voz en forma mteracuvn Estos nos ofin inlcrfm:es i que i de forma
de de voz con i de i dc datos. Los sistemnas de
i de voz i los de la industria en una arqul(eclum nblem para mcorpornrle
l‘uturns tecnologlns Algunas de las funcmn:s de Ins cuales nos provee son P
de vozy etc. (Peri] Cor
WAV
Archivos para formatos de sonido por Mi ; 1os cuales son ampliamente utilizados

por aplicaciones Windows.

119




REINSCRIPCIONES VIA TELEFONICA

120



	Portada
	Índice
	I. Introducción
	II. Metodología y Justificación
	Capítulo I. Antecedentes
	Capítulo II. Sistemas de Audio-Respuesta
	Capítulo III. Cómo Realizar un Sistema de Audio-Respuesta
	Capítulo IV. Sistema de Reinscripciones
	Capítulo V. Equipos de Procesamiento de Voz
	Capítulo VI. Conclusiones
	Apéndices
	Bibliografía Consultada
	Glosario de Acróninos



