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La naturaleza de estes documento es el de instalar un
conautador telefSnico digital para dar servicio de ventas
por teléfono utilizando 1la facilidad de Dpistribucién
Autowdtica de Llasadas.

Pni'a ejemplificar 1o anterior se tom6é la empresa Quality
Sales,

la cual es una compafifa dedicada a la venta de aparatos
slactrodoabsticos por catélogo asi COmO productos
relacionados que no se encuentran de venta en el mercado.
Quality Sales ae encusntra ubicada en el centro de la
Reptblica Mexicana, en la ciudad de Leén, Guanajuato. El
lugar fue elegido por la falta de explotacisén que tiene este
tipo de ventas en la zona.

E1l presente trabajo se dAivide en 3 capitulos. El primero
presenta los concaptos bAsicos utilizados en comunicaciones
para la comprensién del proyecto expuesto,

El segundo capitulo hace una semblanza scbre las
comunicaciones en México, su evolucién y 1los sistemas
utilizados actualsmente.

E1 Gltimo capitulo describe las caracteristicas tedricas,
técnicas y operacionales qua deben tomarse en cusnta en la
instalacién, configuracién y programacién del sistema
telefénico digital con distribucién automitica de llamadas;
tambien ss incluye la capacitacién a usuarios y acciones a
tomar una veg concluida la instalacién.

Finalmente se presentan las conclusiones derivadas de la
realizacién de este trabajo.
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CAPITULO I
LR CONUMICACION

1.1 comunicacién

La conmunicacién es un proceso mediante el cual, la
informacién es transferida de un ente a otro.

Tales entes pueden ser seres humanos, miquinas o almacenes
de material impreso tales como archivos o bibliotecas.

La transferencia de informacién puede realizarse de muchas
formas:

a) transportando fisicamente el material en el que estéa
contenida la informacién (libros, papeles, cintas, discos,
etc.)

b) haciéndola lliegar directamente a los sentidos
(sonidos e imdgenes)

¢)por medios eléctricos( alambres, fibras dpticas o el’
espacio).

Todo lo anterior nos permite hacer una pregunta::; Qué es la
informacién?

Desde un punto de vista infinitivo, podemos decir que
informacidn es todo mensaje que queremos mandar; gue puede
ser, audio, video, textos, signos vitales, fendémenos de 1la
naturaleza, o parémetros industriales.

Desde un punto de vista matemidtico el mensaje debe ser
previamente desconocido por el ente receptor, porque de lo
contrario para &1 ya no seri informacidn.

Lo anterior también cabe en el campo intuitivo pues por
ejemplo; si le dames a un amigo una noticia que él vya
conoce, nos puede decir ™no ne estas dando ninguna
informacién pues eso ya lo sabfa yo".

1.1.2 Blementos de la Coamunicacidn

Los elementos minimos para cualquier proceso de
comunicacién son:

- Transmisor ( fuente del mensaje )
-~ Mensaje
- Medio de comunicacién

~ Receptor

P&gina ~ 1



Para que la comunicacién resulte efectiva es necesarle
que sea reconocida, es decir, el mensaje que enviamos debe
tener sentido para el receptor.

Lo anterior implica que transmisor y receptor deben "“hablar
el mismo idioma" esto es:

El transmisor y el receptor deben usar el mismo cbdigo y
operar a la misma velocidad.

1.1.3 canal de Comunicacién y Capacidad
Hay dos tipos de canales :

a) canal de informacidn: es el conjunto de frecuencias
utilizado por un mensaje.

b) canal de comunicacién: es el medio fisico per el que
circula la sefial que lleva al mensaje.

Los canales de comunicaciédn difieren mucho en su capacidad.
La transmisién por televisién requiere m&s de 1000 veces la
capacidad del canal del teléfono, que a su vez reguiere mas
de 10 veces la capacidad de canal del telégrafo. Cada canal
de transmisién abarca un rango limitado de frecuencias, la
diferencia entre la frecuencia més alta y la mis baja en
Hertz (1) del canal determina el ancho de banda del mismo
(Band Width BW).

Esto resulta particularmente aplicable en la
radiodifusién, que requiere limites superior e inferior de
frecuencias dentro de un espectro de radio. Por tanto, el
rango de frecuencias del canal se determina en parte por la
frecuencia de la onda portadora(2). La frecuencia de la onda
portadora tiene que ser, por lo mencs, el doble gue la
frecuencia mas alta del mensaje que se estid transmitiendo.
Si conocemos la anchura de banda del canal que disponemos,
podemos determinar las frecuencias méxima y minima gque
estamos en condiciones de transmitir.

1.3.4 Ruido

El ruido es wuna sefial aleatoria que no 1lleva
informacién en el canal de comunicacién y que no forma parte
del mensaje original.

La estitica en la radio es una forma de ruido, asi como la
induccién generada por el funcionamiento de motores
eléctricos, pero no cualquier sefial que interfiera con al
mensaje qgue se ests enviando se considera como ruido; por
ejemplo, cuando se "cruzan las lineas“olmos otras voces que
aunque interfieren, no son ruido.
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1.1.5 Sisteaas d¢ Comunicacién

Los hay de dos tipos: en tiempo real ¥ los que no est&n
en tiempo real.

Los sistemas de tiempo real son aquellos en los gue se

recibe el mensaje en un minimo de tiempo, tomando en cuenta
el canal con el que se trabaje.
La comunicacién telefénica se realiza en tiempo real, pues
al tiempo que el transmisor habla el receptor escucha. Una
grabacién en cinta magnética no seria una comunicacién en
tiempo real,

El teléfono , las transmisiones de televisién y radio en
vivo son ejemplos de comunicacién en tiempo real.

Sistemas de comunicacién gque no son en tiempo real:
transmisién telegr&fica, la lectura del mensaje se realiza
horas después de enviado el mensaje, la transmision de
programas de radio y televisién grabados, etc.

El mensaje a transmitir puede ser digital o analégico;
el mensaje analégico se caracteriza por contener senales
cuyo valor varia eh un rango continuo; En un intervalo de
tiempo dado, existe un numero infinite de formas de onda. En
contraste el mensaje digital reguiere sole un nimero finito
de valores discretos.

Por otra parte, un mensaje telegrifico en cddigo Morse
es un mensaje digital construidc con un conjunto de sélo
tres simbolos : punto espacio y raya, es por lo tanto, un
mensaje binario, que comprende unicamente dos simbolos si
consideramos que la raya son dos puntos continuos.

La transmisién digital significa que una corriente de
pulsos es enviada en el sentido en gue viajan los datos en
un circuito dado, si estos pulsos tienen solo 2 valores de
voltaje, se les llama BITS (Binary Digit).

Con cualquiera de los dos tipos de transmisidn la

informacién transmitida puede ser de tipo analégico o
digital.

P&gina - 3



1.1.6 Nulticanaligacién

Un canal de cierta capacidad puede ser aprovechado para
enviar al mismo tiempo varias sefales, es decir, que vamos a
aprovechar un mismo canal fisico para transmitir varies
canales de informacién, a esto le llamamos
multicanalizacién.

Dos técnicas de multicanalizacién:

1. TPM Time Division Multiplexing & Multicanalizacién
por divigion de tiempo.

2. FDM Frequency Divisjon Multiplexing & Multicanali=-
zacidén de Frecuencias.
1.1.6.1 TDM
La técnica TDM consiste en tomar todo el ancho de banda

disponible y asignarlo a cada usuario durante un tiempo
corto. Fig.1

Una computadora que atiende a 3 usuarios, le asigna a
cada uno un tiempo corto para utilizar el bus de datos.

Con TDM se pueden transmitir sefales analégicas
digitalizadas o textos.

1.1.6.1 DM

La técnica FDM consiste en tomar el ancho de banda
completo y dividirlo en secciones, cada uno tiene un rango
de frecuencias. Fig. 2

A cada canal le damos una seccidn y estas deben estar
separadas por una banda de proteccién Band Guard(3) para
evitar que se mezcle la sefial de un canal con la de otro.

Existe una medida de nultiplexaje FDM. llamada Razén de
Eficiencia frecuencial:

BW (utilizacién del canal)

REF =
BW Total del canal fisico

P&gina - 4
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Si tenemos 4 sefiales de 75 KHz cada una y el ancho de
banda total es 375 tenemos que:

4(75) 300
REF = ~e-—cee = === = 0.8
375 375

Lo que nos indica gue el canal es utilizado en un B0% ¥y
el 20% restante se desperdicia, ya que se usa en bandas de
gquarda.

1.2 Comunicacién de Datos

Los sistemas de comunicacién analdgicos no pueden procesar
textos, esto es, caracteres alfanuméricos, a menos que haya
un ser humano leyéndolos y transmitiéndolos como voz, y su
contraparte en el receptor, escuchando.

Los sistemas de comunicacién digitales no pueden procesar
sefiales analdgicas a menos gque haya un convertidor
Analogico- Digital ( A/D ) previo y su contraparte en el
receptor.

En teoria, una sefal digital puede tener cualquier nimero
finito de voltajes pero lo usual es gue sea una entera de 2,
o sea que hay sefales de 2, 4, 8, 16,.....2" niveles siendo
la sefal ternaria ( 3 niveles) la excepcidn.

En la practica, se experimentan grandes dificultades al
tratar de identificar en el receptor sefales de mas de 3
niveles debido al ruido por lo que solo es usual la
transmision en binario o ternario.

La comunicacién digital para datos es especialmente
Gtil, dado que las computadoras utilizan el conteo digital.
Por lo tanto, recurriendc al uso de la comunicacidén digital
para el manejo de datos, las computadoras pueden
interconectarse y utilizarse para ayudar en el procesamiento
y transmisién de datos.

Todos 108 sistemas se encuentran sujetos a errores;
algunos, no obstante, tienen un nivel de tolerancia mas bajo
que otros., El encontrar el nivel de tolerancia aceptable es
sumamente importante ya que, mientras m&s alta tenga que ser
la calidad del mensaje mas redundante tiene gque ser el
sistema de comunicacién de datos.

El ruido ocasiona errores en los mensajes. Para definir

con precisién los diversos tipes de errores,dividimos en
tres categorias al ruido:
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a) Ruido de fabricaci6n. Es el ruido causado por el
mal funcionamiento del equipo en cuestién.

b) Ruido en la red. Es el ruido provocado por 1la
interaccién de otra sefal con la que se esta
considerando

c) Ruido natural. Es el ruido ocasionado por fenémenos
naturales, tales como emisién térmica, estdtica,
etc,

Los errores ocasionados por cualquiera de estos tres
tipos de ruido pueden ser fortuitos o sistematicos. En el
ruido sistema&tico sabemos en que momento se presentara (es
periédico) y podemos diseflar sistemas electrdnicos para
prevenir el ruido.

El ruido fortuito se presentard de manera aleatoria, neo
sabemos el momento ni la magnitud del error, lo uUnico que se
puede hacer es tomar las medidas para corregir los errores
que produce.

1.2.1 Transmisién de Datos

Para transmitir un mensaje es necesario acomodar sus
elementos en tal forma que sea posible su recepciédn con
minima incertidumbre, Para lograr esto existen criterios
para escoger el tipo de transmisién que se utilizara y son:

1. Sentido de la Transmisién
2. Ndmero de canales fisicos

3. Sincronismo
1.2.1.1 El sentido 4de la Transaisidén

Un sistema de comunicacién en el cual no hay
intercambio entre el emisor del mensaje y el receptor, es un
sistema en un solo sentido (Once-Way) & Simplex.

Cuando hay intercambjo de mensaje entre el emisor y el
receptor la comunicacién es en ambos sentidos (Two-Ways),
esta comunicacién puede ser Duplex: Full Duplex o© Half
Duplex

La Transmisién Full Duplex se realiza en ambas direcciones
al mismo tiempo; la Half Duplex es cuando las seflales puedan
ir en ambas direcciones pero una sola a la ver, este tipo es
satisfactorio para transmisiones entre computadoras y
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terminales, Un ejemplo de Full Duplex es el teléfono, en el
ggal ;1 emisor y el receptor pueden hablar al mismo tiempo.
g. 3.

TX —~-- Transmisor SIMPLEX
T wwmmemre==3  RX
Rx ---- Receptor

Tx HALF DUPLEX Rx Tx FULL DUPLEX Rx
[

RX Tx Rx ™=

Figura 3. Sentido de la transmisién.
1.2.1.2 Kimero de canales fisicos
La Transmisién se divide en :

a) Serie: en la transmisién de datos en serie, cada bit
se envia uno tras otro, lo gue nos indica que se transmite
por un scalo canal, esta forma de transmisién puede ser muy
lenta pero es conveniente para distancias grandes para bajar
los costos.Fig. 4.

/ \
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
\ /

Yigura 4. Transmisidn en Berie.

b) Paralelo : en la transmisién de datos en paralelo,
cada bit tiene su propio canal, por 1lo dque podemos
transmitir todo un byte al mismo tiempo. Fig. 5.

> 1 BYTE

—————— ————

Figura 5. Transmisién en paralelo.
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1.2.1.3 8incronismo

El sincronismo es un concepto muy importante en la
transmisién digital. Para su estudio se conasidera un equipo
terminal que emite en geris una secuencia contfnua de marcas
y espacios. S5i toméramos el cédigo Morse los espacios entre
puntos Yy rayas indican la terminacién de las letras y las
palabras. En una transmisién el dispositivoe emisor o
transmisor entrega una serie continua de caracteres a la
linea, éstos constan de cinco, sels, slete, ocho o nueve
elementos (bits) por caricter; el dispositivo receptor
empieza su ciclo de impresién cuando 1o hace el transmisor
¥, por lo tanto, se puede esperar una buena copia impresa
con pocos, si hay algunos, errores en el extremo receptor.

obviamente, cuando se generan las sefiales en una
miquina se reciben en otra, la velocidad en la mniquina
receptora debe ser la misma o muy cercana a la de la maquina
transmisora. Cuande el receptor es un dispesitive con
movimiento generado por un motor, la estabilidad y precisién
de la sincronia dependen de la estabilidad de la rotacién
del motor que se utiliza.

Se emplea un c&digo de cinco unidades y se muestra la
transmisién en secuencia de tres caracteres. El tiempo de
recepcitn empieza cuando se recibe el primer pulse, si hay
diferencia en la sincronizacién del 5% entre el transmisor y
el receptor, la primera muestra en el receptor,se separa 5%
del centro del pulso que se transmite. Al final del décimo
pulso o elemento de sefal, el receptor tendri un error y
todos los elementos subsecuentes ser&n errdneos. Si el error
de sincronia entre la miguina transmisora y la receptora es
el 2%t la acumulacién de este error provocar& que todos los
caracteres que ce reciban después del vigésimo gquinto bit
sea erréneo.

Al empezar la telegrafia impresa se desarrollé 1la
transmisidn u operacién asincrona para solucicnar el
problema de sincronia, en este caso la temporizacién empieza
al comienzo de un caracter y termina, al final, se afaden
dos elementos de seftal a cada caracter para indicar al
dispositive receptor el comienzo y terminacién de éste
(sistema start-stop).

P4gina - 9



1.3 Hedios de Transaisién de Datos
1.3.1 Espectro electromagnético

En la figura 1.1 de la p&gina 13 podemos observar como
se divide el espectro electromagnético encontrande los tipos

de onda que existen y los medios de transmisién conocidos,
donde K significa kilo, M significa Mega, G Giga y T Tera.

Existen dos tipos de ondas:

- Electromagnéticas (Hertzianas). Se producen por el
movimiento de los electrones.

- Mecanicas. Se preducen por la vibracién de las
moléculas de los cuerpos.

Las ondas mec&nicas m&s comunes son las de sonido que

requieren de algin medio de transmisién,que normalmernte es
el aire. Las electromagnéticas no requieren de aire para
transmitirse, no las podemos oir pero la vista las puede
percibir, como es la luz visible.
Los sistemas de transmisidn de datos funcionan
exclusivamente con ondas electromagnéticas. La longitud de
onda est& determinada por la velocidad a la que se propaga
la onda y por su frecuencia.Fig. &

1.3.2 Medice 4e Transmieién

Los bits de una computadora normalmente son energia
eléctrica y tenemos cinco medios de transmitirlos:

1. Cable Telafénico

2. Cable Coaxial

3. Espacio Libre

4. Gufa de Onda

S. Fibra optica

PAgina - 10
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C=VELOCIDAD LUZ
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T=PERIODO

FIG. 6 ONDA ELECTROMAGNETICA
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1.3.2.1 Sepacie Libre

En el siglo XIX Hertz inventé una técnica para producir
las ondas hertzianas, que consiste en una antena ( con dos
polos, unc atrae al otro) que al conectarla a corriente
alterna produce ondas electromagnéticas que van a ser las
que se propagan. Las ondas hertzianas al 1llegar a 1la
ionésfera rebotan y siguen la curvatura de la tierra (a
bajas frecuencias y las antenas captan estas ondas.

Existen dos tipos de antenas:

- onmidireccionales, hacia todos los lados como las de
televisidn,

-~ Directivas, hacia un solo lugar como las parabélicas.

Las ondas Hertzianas son utilizadas para la radio, 1la
televisién, satélites. Al hacer la ¢transmisién a onda
hertziana hay pérdida de energia, la sefal que se recibe
llega debilitada debido a la distancia gque tiene que
recorrer, por lo tanto, es necesario usar amplificadores.

Mientras m&s alta es la frecuencia de las ondas
hertzjanas mis se parece a la luz visible. El ancho de banda
es limitado, pero existen organismos dedicados a dictar
normas para gue no se interfieran las comunicaciones como el
ITU (International Telecomunication Union) Unién
Internacional de Telecomunicaciones.

Ventajas del medio de transmisién:

- Econémico porque cubre grandes distancias y hay gran
difusién.

~ E1 ancho de banda tiende a infinito.
~ No requiere jinstalacién (en cuanto al medio)

- No necesita conectores especiales (Gnicamente en las
estaciones receptoras).

Desventajas del medioc de transmisién:

- Existe mucha interferencia

- Requiere costosos equipos de transmisisén (Satélites)
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~ Menor seguridad de transmisién

~ Existe un sclo espacio libre, las estacicnes de onda
corta tienen designada una frecuencia que nadie mas
puede utilizar en el mundo.

- En altas frecuencias las ondas hertzianas ne siguen
la curvatura de la tierra (500 mHz). Lo que hace
necesaria la utilizacién de satélites.

1.3.2.2 Guia de Onda

Es un tubo metadlico dentro del cual viajan confinadas las
ondas electromagnéticas; es usada en muy altas frecuencias,
generalmente arriba de 1 Ghz. puede tener cualquier forma en
sus seccidén transversal pero se prefiere la rectangular
aungue a veces se usa la elfiptica y la circular. Puede
curvarse ¢in problema y también puede cambiar de
dimensiones. Para conectarla a cable coaxial, se wusan
pequefias antenas en el punto de unién.

Ejemplo de una guia de onda: Fig. 7.

Ventajas :

- Tienen una alta resistencia al ruido
- Gran ancho de banda de 1 a 10 GHz.

- Baja atenuacién.

- Tiene una gran capacidad de canales de voz.
Desventajas:

- La instalacién es muy costosa y complicada.

- Requiere de conectores especiales.
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MICRQONDAS

CONVERTIDOR DE
POLARIDAD .

FIG.7 GUIA DE ONDA
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1.3.2.3 Cable Teleténico

Existen dos tipos de par telefénico:

1.- Ablerto: fue el primerc que se usé para los enlaces
telefénicos Y habia una separacién de 20cm entre hilo e
hile y estaba montado en postes.

Ventajas:

-~ Permite el multiplexaje por divisitn de frecuencias

Cuando no existian los amplificadores, el telé&fono se
escuchaba gracias al uso de estos cables. El ancho de banda
real de la voz humana es de 3,900 Hz, la CCITT ( Consejo
consultivo Internacional de Telefonia y Telegraffa) estanda-
rizo que fuera de 3KHz VCH (Veice chanel}.

Desventajas:
- aAncho de banda muy reducido (1 KHz).
- La humedad y el calor aumentan la atenuacién,

- Desperdicio de espacio.

2.- Par telefénico comin

Son hilos individuales, delgados y agrupados en paquete
de muchos pares.
Ventajas:

- Flexible

- Econémico

- Gran empaguetamiento.

Desventajas:

~ Mayor impedancia, aumenta la atepuacién por lo que
requiere repetidores, que aumlentan su costo.

~ E1 ancho de banda es relativamente bajo.

- Aumento del efecto Cross-Talk diafonia o sea que se
inducen otras voces.
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1.3.2.4 Cable Coawmial

El cable coaxial consiste en una malla de alambre,
generalmente conectada a tierra, la cual envuelve una serie
de discos aislante plastico el cual sostiene en su centro un
conductor interno de cobre, en este caso se dice que el
coaxial es rigido pues si se dobla demasiado el conductor
puede llegar a romperse, el coaxial flexible tiene una
construccién similar, pero el plastico aislante es un tubo
que lleva en su centro el conductor y permite mayor
maniobrabilidad, en los dos tipos la malla, el aislante y el
conductor son envueltos por un plistico protector.

Plastico protector
Conductor exterier
Aislante

Conductor interior

* % * W

Existen varjios tipos de cables coaxiales, para ser
utilizados en diferentes aplicaciones. Hay una proporcién
entre el radio del conductor internc y externo (ldeal) para
que tenga la impedancia caracteristica de 75 Ohms o alguna
otra comercial.

Ventajas

- Baja impedancia comparado con el par telefénicc coman
(75 Ohms.)

- Alta velocidad de propagacién.

- Muy resistente al ruido (electromagnético)
- No hay cross-talk

- Es flexible

- Tiene un gran ancho de banda.Frecuencias normales de
un cable coaxial comercial 1 a 10 MHz.

Desventaijas:
- Costo (depende de las distancias que se trabaje)

~ Requiere de conectores especiales.
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1.3.2.8 Pibrs Optica.

En 1a actualidad la luz es uno de los mss eficientes mé&todos
de comunicacitén a través de las fibras Spticas.

La Luz pusde viajar a través de varios materiales, como
ejemplo tenemos los dos siguientes:

Los anuncios luminosos de cines y teatros, estos hacen
en acrilico a los que ss les "inyecta" luz la cual escapa
por los puntos en donde est&n las letras en relieve.

Las fibras Spticas estdn construldas de manera tal gue
la luz viaja dentrc de ellas a través de muchos kilémetros
con la minima atenuacién y sin salirse de las mismas, Por
ello, nos referimos a las fibras &pticas (F.0.) como GUIAS
DE ONDA OPTICAS.

1.3.2.6 Estructura Fisica de una Fibra Optica.
Una F.0. es una estructura larga deneralmente
cilindrica, que consiste de tres regiones coaxiales:

a) El nicleo (core) que es la seccién central y
principal,donde viajan los rayos de luz.

b) El revestimiento (cladding), que es una capa
que rodea al nicleo y funciona como reflector
que atrapa los rayos en el niicleo.

c

-

LA envoltura (coating), gque es un material protector
adherido sobre ¢l revestimiento para preservar la
fuerza de la fibra y evitar pérdidas, al
proporcionar una proteccién contra dafios mecénicos
(rayaduras, raspaduras, desgastes, etc.), contra la
humedad y ambientes que puedan debilitar a la fibra.
Las envolturas estiAn hechas de diferentes tipos de
plésticos.

NGcleo y revestimiento forman una sola unidad, siendo
ambos de un vidrio de muy alta pureza, con diferencias en su
composicidn controladas por computadora durante el proceso
de fabricacién.
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1.3.2.7 Tipos

Las dimensiones de las F.0, son de micras, es
decir,milésimas de milimetro.El revestimiento ha sido
pr&cticamente estandarizade a 125 micras de diidmetro. En
cambio el nidcleo tiene tipicamente dos difmetros 50 y 9
micras, éstas dimensiones son comparables con las longitudes
de onda utilizadas, debido a que 1,000 nm = 1 micra
{(abreviaremos micra como um).

De lo anterior, se distinguen dos tipos de fibras
épticas, las multimodo (MM) o de nucleo grande y las unimodo
(UM) o de nGcleo pequefio, cada una opera en diferentes
longitudes de onda.

F.0. Dimensiones (UM} Longitudes de Onda (nm)
MM 50/125 ] 858,12300
mwm 9/125 1300,1500

En las F.O0. multimodo se encuentran varios rayos de luz
que viajan en el nidcleo por reflexiones sucesivas en 1la
frontera con el revestimiento. A fin de utilizar todos 1los
rayos eficientemente, el indice de refraccién del nicleo se
ha disefiado en forma gradual y tiene un valor mayor con
respecto al indice de refraccién del revestimiento. En las
F.0. unimodo se encuentra un solo rayo de luz que viaja en
el nicleo, esto es debido a que el nGcleo es mas delgado.
Fig. 8.

1.3.2.8 Dispersién, Atenuacién y Aancho de Banda
bispersién

Las formas de dispersidn en F.0, son los causantes de
las limitaciones de ancho de banda en estos sistemas. La
dispersién se entiende basicamente como un ensanchamiento
temporal del pulso 6éptico a lo largo de su viaje por la
fibra.

La dispersién en F.0. ocasiona gque un rayo dirigido de
luz se disperse en una infinidad de rayos algunos de los
cuales no son guiados por la fibra perdiéndose por lc tanto
a lo largo de 1la trayectorjia. Existen ¢tres formas de
dispersién en F.O.

1. Dispersién Intermocdal
2. Dispersién del material

3. Dispersién de Guia de Onda

PAgina - 18



FIBRA OPTICA UNIMODO

D) S

F.0. MULTIMODO DE INDICE ESCALONADO

F.O. DE INDICE GRADUAL

FIG 8.TIPOS DE FIBRA OPTICA
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Es el efecto conjunto de estos tres fenémenos lo que
determinari finalmente el ancho de banda de la fibra.

Dispersién Intermodal

Depende de]l nimero de modos (ondas que se propagan por
angulos de propagacién discretos especificos) gque viajan en
la fibra y de la diferencia de velocidad entre el mas rapido
Yy el m&s lento.

Dispersién del Material

El hecho de gue el vidrio es un material dispersivo, es
decir, 4que cambie su fIndice de refraccién efectivo en
funcién de la longitud de onda hace que los analisis
electromagnéticos tomen en cuenta este efecto. El resultado
es gque campos de diferente 1longitud de onda tendrin
diferente velocidad de propagacién en el material y esto es
una nueva causa de dispersién.

Dispersién de Guis de Onda

$i cambia la longitud de onda de propagacién los
4ngulos permitidos cambian también, es decir, cada modo toma
una velocidad ligeramente distinta.

Ancho de Banda

Las F.O. protegidas convenientemente en un cable, se
pueden instalar en longitudes de varios kilémetros, por lo
que el ancho de banda es teé6rico y se calcula, dividiendo el
ancho de banda especificado, por ejemplo 300 MHz-Km entre la
longitud instalada. Con las F.0. multimodo se alcanza hasta
10 Km, resultando en 30 MHz de ancho de banda. Con las
fibras unimodo se pueden alcanzar fdcilmente de 30 Km y se
han logrado enlaces de poco m&s de 100 Km con anchos de
banda de 4GHz, esto se traduce en una muy alta capacidad de
transmision de informacién, eguivalente a m&s de 60,000
canales telefénicos.

Atenuacida
Cuando una sefial viaja de un punto a otro, siendo el

medio de transmisién un cable, un alambre, el aire © una
F.0., se presentan pérdidas, con lo que se atepda la sefial.
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La atenuacién en F.0. ha sido siempre un impedimento
principal en su uso. Aun hoy en dia desde el punto de vista
econémico representa uno de los mayoras retos.

Se sabe que las F.0. pueden instalarse en longitudes de
varios kilémetros sin necesidad de emplear repetidores
intermedios, lo cual no sucede en un cable coaxial. Esto se
debe a qgue el nivel de pérdidas de la sefial, que en los
cables coaxiales es del orden de 61 dB/Km (en 100 Mhz), en
las F.0. multimode dicha atenuacién se reduce
aproximadamente 20 veces o menos, para una longitud de onda
de 850 nm.

Comparacién de un cable coaxial c¢on F.0. multinmedo Yy
unimodo, a diferentes longitudes de onda:

Cable Atenuacién (dB/Km) Longitudes de Onda{nm)
Coaxial 61 (100 MHz)
F.0. MM 2.4 a 3.2 850
1.0 a 1.5 1,300
F.0. UM Menor a 0.5 1,300
Menor a 0.25 1,550
El Laser

Laser en inglés Light Amplification By Stimulated Enmission
of Radiation (amplificador de luz mediante emisién
estimulada de radiacién). Un laser es una fuente que emite
un rayo de energia electromagnética monocromdtico ¥y
coherente.

Monocrom&tico significa que su longitud de onda es casi
constante, con variaciones de pocas micras., Cabe aclarar gque
niguna fuente de sefial fabricada por el ser humano es de
frecuencia absolutamente constante.

Coherante significa que todos los puntos del emisor producen
luz en fase, con lo que se obtiene una alta concentracidn de
energia.
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CAPITULO 2
CONUNICACIONRE BN MEXICO

2.1 Red telefdnica

En el principio de 1la telefonia debia existir una
linea hacia cada aparato con el que quisiéramos
comunicarnos. Cuando aparecen las centrales telefénicas,
estas se encargaron de lograr la conexién entre dos
abonados, con lo que solo era necesario conectarse a la
central.

Las lineas telefdénicas iban directamente de la casa del

suscriptor a 1la central en completo desorden, en la
actualidad se agrupan en redes perfectamente ordenadas,
formadas de cables gque a sSu vez se cohectan coh otros de
mayor capacidad hasta llegar a las centrales.
En ciudades grandes, existen diversas centrales telefdnicas,
que dan servicio a zonas delimitadas. Esta zonas a su vez se
dividen en varios distritos separando la red en conexiones
largas y cortas. En los distritos se colocan cajas de
distribucién denominadas terminales o cajas secundarias, que
es el lugar de donde salen las lineas de abonados.

Cuando el abonado cuenta con una sola linea el par se remata
directamente en una roseta gue serd la conexién al aparato
telefénico, pero si el abonado cuenta con un namero mayor de
lineas se rematan estos en regletas o plintos dentro de un
registro particular del abonado.

2.1.1 Principio de commutacién

En un sistema telefénico los elementos fundamentales
son:

- Abonado (teléfono por el que se paga un abono}
- Conmutador formado por:

* Ccircuitos locales y
* Circuitos de Intercomunicacién

- Red de cableado telefdniro

La entrada puede ser la linea del abonado que llama, y la
salida,. la 1inea del abonado al gque se llawa. La aplicacién
de la conmutacién es la concentracién del trafico,
reduciéndose de esta manera los costos de los medios de
transmisién.Fig. 9.
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2.3.3 COMNUTADORRS.

- Pdiblicos. Es proplamente la central piblica. Da
servicin a un gran ndmerc dc abonados.
Cuenta con no mas de 10,000 lineas.
Fig.10

+* LOCAL

* TRANSITO
Transito
Tandem
Primaria
Seccional
Regional

~ Privados. Pertenece a una empresa que lo usa para

comunicar a sus empleados entre si vy con la
red plblica.

* PBX (Private Branches Exchange)
* PABX (Private Automatic Branches Exchange)
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FIG.10 CENTRAL LOCAL
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2.1.2.1 Commutadores Pablicos
- Central Local: es a la gque se conectan los abonados.Fig.11

- Central de Transito: hace la conexién exclusivamente
de centrales locales,.Fig. 12.

- Central Primaria : conecta a centrales de Tré&nsito.

= Central Tandem: ayuda a las centrales de trinsito cuando
hay una gran carga de llamadas conectande centrales
locales.

-~ La Central Seccional: conecta Centrales Primarias, y la
= Central Regicnal: conecta Centrales Seccionales.
2.1.2.2 Conmutadores Privados.

Abonados, como son las compafiias, necesitan conectar
con un nimerc significativo de extensiones a unas cuantas
lineas telefénicas. Estas conexiones pueden ser manuales
mediante una operadora que hace la conexién o de forma
automitica donde el usuario hace la llamada directamente.Asi
tenemos:

~ Cambio de Ramificacién en forma Manual (PMBX) Private
Manual Branch Exchange. El acceso a la red telefénica se
hace mediante la intervencién de una operadora, este tipo
puede ser con bateria local © una bateria central ( la
fuente de energia eléctrica no est& con el abonado).

- Cambio de Ramificacién en forma Automitica (PABX)
Private Automatic Branch Exchange. El accesoe a la red
telefédnica se hace en forma automitica sin la intervensién
de una operadora,éste puede ser electromecdnico( tiene
relevadores. ) o electrénicos (analégicos o digitales).

2.1.3 Centrales Telefdnicas

La Central Telefdnica es el lugar de conmutacién gue se
encarga de llevar el control de la red telefédnica en una
cierta &rea,

a) Cada teléfono estd conectado por un circuito local,

la distancia entre el abonado y la central local varia entre
1 y 10 KilSmetros.
Este tipo de circuitos son los que hacen dificil 1la
modernizacisdn de la red telefdnica, porque la conexién entre
abonados y central se realizé de manera desorganizada y sin
planeacisdn alguna.

P&gina ~ 26



ABONADOS ’ ABONADOS

FIG.12 Y 13 CENTRAL LOCAL Y CENTRAL DE TRANSITO
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b) Los dos abonados no pertenecen a la misma central
local pero si a la misma central de transito. Hay un grupo
de cables para poder comunicarse de una central a otra pero
hay varias llamadas a la vez.

¢) Los dos abonados no pertenecen a la misma central
lecal ni a ia misma central de transito.

Existe un sistema de sefales para indicar qué es 1o que se
quiere hacer (un control} igual para las centrales locales,
éste sistema se divide en &reas.

Estas Areas de sefializacién son de dos tipos:

- Abonado/Central y

- Central/Central.
2.1.3.1 Abonado/Central

Existen varias sefiales que manda la central al abcnado:
1. Tono de invitacién a marcar.

2. Tono de llamado

3. Tono de ocupado

4. Corriente de llamada ( donde requiere mayor voltaje)
5. Seflales de marcaje:

-~ Pulsos ( teléfonos de disco generalmente )
Teléfonos Analégicos.

- Tonos ( teléfonos de teclas gue generan un par
de frecuencias. Existen para ello un estandar de
la CCITT,el menor nimero de frecuencias posibles
lc hace m&s rapido, se usan dos frecuencias
debido a que la voz humana podria emitir una
frecuencia igual y entonces se tendria
problemas.
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2.1.3.3 Central/Central

Las ssfiales siempre son tonos, hay dos tipos:

1. Linea disponible

2. Multifrecuenciales: se transmiten parejas de
frecuencias. A través de un esténdar se mandan las sefales
de control y los nimeros. Hay dos est&ndares; el de Bell y
el del CCITT. Un ejemplo 1300 y a 1600 Hz es lada
internacional.
2.1.4 Aplicaciones & la Transaisiém de Datocs

Las 1lineas telefénicas cuando son usadas para la
transmision de datos son de dos tipos:

- conmutadas. Son las que llegan hasta la casa de un
abonado, puede conectarse a cualquier otra linea.

- privadas. Es una sola linea, s5lo conecta a dos
puntos fijos, no es necesario hacer la marcacién.
2.1.4.1 Linea Conmutada (Switched)

Ventajas y Desventajas:

- F&cil obtencién, respecto a la linea privada.

- Baja calidad gua se traduce en baja velocidad de
transmisién 1200bps/2400bps.

- Diferente ruta en cada enlace implica diferente
calidad en la linea.

- Econdmica implica que si transmito poceos datos a
intervalos grandes de tiempo la tarifa estd en
funcién del tiempo y la distancia.

- Transmisién asfincrona
- Es para bajos volimenes de datos
- pos hilos, este tipo de linea es ideal
para transmitir en Half Duplex (puede hacerse full

duplex dividiendo, pero se reduce la velocidad de
transeisién a la mitad).
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2.1.4.2 Limea Privada (Leased)
Ventajas y Desventajas:

- Diffcil de conseguir debido a que normalmente son
compafifas.

- Regular calidad en México, permite transmitir a
velocidades m&s altas, m&ximo 9600bps.

- La ruta es constante 1o que implica una calidad
uniforme

- Econémice, transmitiendo muchos datos gran parte de
tiempo, se tarifa en funcién de la distancaa.

~ Transmisién Full Duplex pues es de 4 hileos
~ Transmisién normalmente en forma sincrona

- Maneja grandes volimenes de datos.
2.1.5 Eficiencia

La eficiencia para la Compafia telefénica es el
trabajar al méximo de la capacidad del equipo. La eficiencia
para el abonado es que existan lineas disponibles. Lo ideal
seria que se trabajara en un 50% para central y abonados. La
situacién en México esta en un 30% para el abonado y un 70%
para la compafiia de teléfonos( TEL-MEX - Telé&fonos de
México).
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2.1.6 Telscomunicacicnes
2.1.6.12 Rvolucién de las Telecomunicaciones & Nivel Nundial

La transmisién de datos se inicia en la década de los
60's por medio de modems usando red telefénica conmutada.

Surgen los enlaces dedicados de tipo analdgico para
transmisién de datos por medios no conmutados mediante
lineas y circuitos privados que se van extendiendo entre
ciudades y paises.

Como consecuencia se crea la necesidad de transmisién por
medios digitales y se inicia por este medio la prestacisn de
servicios de transmisién datos de terminal a terminal,
permitiendo que el usuarioc contrate circuitos dedicados de
diferentes anchos de banda, evitando asi la conversién de
sefales digitales en seflales analdgicas o viceversa.

Dada la baja utilizacién de circuites dedicados se
desarrollaron redes separadas de transmisién de datos por
medio de la técnica de conmutacién de paquetes que abaratan
sustancialmente el costo relativo de este servicio a
usuarios que no tienen suficiente volumen para ocupar
plenamente circuitos dedicados.La conmutacién de paquetes
divide el mensaje en partes conocidas como ‘“paquetes",
denominados mensajes cortos y pequefios cada uno con
"identificador®.

Principalmente en Estados Unidos, surgen aplicaciones en
computadoras conectadas con redes de irea local (LAN) para
el manejo de datos en grandes empresas.

2.1.6.2 Telecomunmicacionss en MNéxico

En la actualidad se desarrollan planes muy ambiciosos,
gque se basan en el suministro de facilidades de
telecomunicaciones. A este respecto Teléfonos de México
programd instalar 1'250,000 lineas telefSnicas sntre 1987 y
1989, que era un incremento del 33% en tres afios comparado
con lo que tenia en 1986. Este crecimiento sa basa en el usc
de centrales digitales que a mediano plazo al continuar con
éste plan permitirsd que para el aflo 2000 se tengan de 35 a
40 Nillones de teléfonos, 5 veces mnds de los que hay en
operacién.
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También se cuenta con nuevos servicios como son:

-~ Servicio 800, a través del cual los usuarios podran
realjizar llamadas con cargo revertido.

- Servicio de Facsimile, mediante el cual los usuarios
pueden transmitir coplas de material impreso a traveés
de una linea telefénica.

- Servicios de Centrales Digitales.

-~ Teléfonos Plblicos con LADA, los cuales incorporan
microprocesadores de alta integracidén para las
funciones de tasacién.

- Servicios de Telefonia Movil Celular. Con é&sta
tecnologia se aumentarid considerablemente la
capacidad del servicio de radio-telefonfia mévil.

-Servicio de Transmisién de Datos. Existe actualmente
la oportunidad para que TELMEX participe en el mercado de
datos, tanto en la modalidad de lineas privadas, como a
través del servicio plblico a base de conmutacién de
paquetes aprovechando la infraestructura de 1a red
telefénica y facilitando de esta forma la comercializacién.
Actualmente TELMEX proporciona 100% de la infraestructura de
interconexién de lineas privadas a nivel local y el 80% de
circuitos privados de Larga Distancia.

2.2 La Red Digital de Servicios Integrados (RDSI)

Consiste b&sicamente en ofrecer al usuario conectividad
digital de terminal a terminal a través de un enlace
denominado bé&sico, de dos canales de 64Kbits y un canal de
16Kbits o miltiplos de este enlace b&sico. Esta conexién
b&sica de RDSI permite las siguientes facilidades al
usuario:

- El poder optimizar el uso de una multiplicidad de
redes separadas como son teléfono, telex y datos, y utilizar
una sola red para sus comunicaciones.

- Contar con aparatos ejecutivos, informaci6n del
nimero al que marca, llamadas en espera, recordatorio
automitico, remarcado, informacién del costo de la llamada,
optimizacién en enrutamientos, control de costos por
extensién y facilidades de PBX sofisticado.

- utilizacién de terminales espsciales que conjunten,

entre otras aplicaciones, las funciones de una computadora
personal con un teléfono y facsimile.Fig 13,
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La RDSI se soporta bajo cinco principios:

l.Unificar las redes, sistemas y equipos terminales
dentro de un ambiente de mdltiples productos a fin de que
todos ellos sean compatibles y se facilite el acceso a la
informacién gue el usuario requiera, es decir, tener una red
abierta a una posibilidad universal de conexién (interface
estandarizado abierto).

2.F1 usuaric define, monitorea y modifica, en tiempe
real, los servicios que utiliza, proporcionando una mayor
flexibilidad y control en el manejo de los recursos de
comunicacién (administracién integrada de red).

3. Utiliza 1a inteligencia de 1la red o equipos
terminales, por medio de un trabajo coordinado con una
capacidad que no es posible en otra forma (Inteligencia
Distribuida).

4. Conjunto limitado de interfaces consistentes,
l6gicas y eficientes para accesar los wmiltiples servicios,
funciones y aplicaciones de control de red, desarrollades
por el CCITT y algunos por razones comerciales (Interfaces
Unicos de Usuarios).

5. El abonado podrd disponer de una terminal de
cualquier aplicacién que desé en 1la red (Conectividad
Universal, para integrar voz, datos e imagen a la telefonia
actual).

La arquitectura de red proporciona las siguientes
capacidades:

a) Incrementa 1la eficiencia de 1la red al brindar
mdltiples informaciones en forma simultinea, como sen
telefonia, telex, datos y correo electrénico, integrando una
economia de escalas ya que los diversos servicios
cgnpartix’dn una red Gnica optimizando asi los recursos de la
misma.

b) Unificar el suministro de equipos estandarizados
eliminando problemas de compatibilidad entre marcas.

c) Integrar datos, voz, texto e imagen en una scla red.
d) En lo que respecta a operacién, mantenimiento, alta
y baja de facilidades tanto para el prestador de servicio
como para el abonado, es mejorada la administracién de red.

e) Alta velocidad en el manejo de informacidn.
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f) Facilidades adicionales, como es identificacién del
akbonado gque llama, tiempo de llamada, cantidad de llamadas
por unidad de tiempo. Fig. 14.

2.2.1 ADSI en México

Telmex ha tomado acciones especificas como son:

- La digitalizacién de la red, que actualmente es del
10% de lineas telefénicas y se planea el 75 t para el
afe 2000.

- La sefializacioén por canal comun CCITT No. 7

- Con la introduccién de fibra éptica en el campo de la
transmisidén, se tiene instalado ya 240 Km de cable que
sustentan la desconcentracién de la red de LD de México.
Evolucidén de RD8I en México:

Etapa 1 1987-1988.

Estudios en laboratorio, objetivo: evaluar '
experimentar la tecnologfa antes de su comercializacién con
las siguientes actividades:

* Participacién de dos o tres usuarios de la cd. de
México para iniciar el servicio RDSI, quienes tendréan
facilidades equivalentes a una red privada digital de voz y
datos en la ciudad.

* Compra de una central digital y facilidades RDSI con
alrededor de 200 lineas.

* Se modificaron algunos aspectos regulatorios para
comercializacién de servicio de datos por conmutacién de
circuitos y de paquetes.

* Estudios detallados de mercado mexicanc respecto a
RDSI para cuantificar su potencial y tamaifio.

Etapa 2 1989-1990

Realizacién de una prueba piloto de servicios RDSI en
la siguiente forma:

* Aumento de la cobertura del servicio RDSI

ofreciéndolo a abonados de Guadalajara y Monterrey vy
ampliando a abonados del Distrito Federal.
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- Instalacién de centrales digitales en Monterrey y
Guadalajara que junto con la de la Cd.. de México operaron
en forma suparpuesta, es decir, interconectadas y con enlace
a redes piblicas de voz y datos.

* Conactividad Digital entre estas tres centrales donde
se estudiaron las siquientes opciones:

- Mediante adecuacién de los radios de microondas de la
red actual para transmitir sefiales digitales utilizando
dispositivos convertidores de sefiales digitales a analdgicas
Yy viceversa, denominados trasmultiplexores.

- Uso de enlace digital a través del Sistema de
Satélites Morelos.

- Uso de Fibras oOpticas entre las tres ciudades
involucradas, Se estima para este proyecto una inversién
aproximada de 300 millones de délares con la que se tendria
una red de 1570 Km de cable.

- Se introduciri Sefalizaciédn por canal comin del tipo
CCITT No. 7 entre las tres centrales, lo cual optimiza el
intercambio de informacién para los servicios RDSI.

~ Se establecerin enlaces dedicados entre 1las tres
ciudades para el manejo de la informacién de los servicios
que utilizar&n conmutacién por pagquetes.

Con resultados positivos de é&sta prueba piloto se
estaria ya en-la posibilidad de ampliar la cobertura de la
SI.

Etapa 3 1991~1992

En este perfodo se planea iniciar en forma comercial el
suministro de servicios de RDSI en las 15 poblaciones mas
importantes de la Repiblica Mexicana, para lo cual se
desarrollar&n las actividades siguientes:

- Para finales de 1992 se pronostica contar con 25,000
lfneas RDSI instaladas en las principales ciudades del pais.

- También se espera una infraestructura ampliamente
digitaljzada en toda la planta de TELMEX, contande con un
i5% de lineas en servicio digitalizadas.

- Habr& una gran demanda de terminales integradas para

manejar los servicios de RDSI, 1lo gque representard una
oportunidad para los fabricantes nacionales.
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= La red digital entre estas 15 poblaciones podri ser a
base de transmultiplexores o por el Satélite Morelos. Sin
embargo, se cree mas viable, la posibilidad de ampliar 1la
infraestructura de Fibras Opticas propuestas en la etapa 2
en 1385 Km de cable para hacer un total de 2955 Km.

- Se ofrecerdn coberturas mas amplias de la red de
paquetes al incorporar esta facilidad en las centrales RDSI
y operande en conjunto con la red TELEPAC (red de
transmisién de datos) de a SCT.

Dado el avance de la tecnologia y la experiencia en su
manejo por parte de TELMEX se podrd integrar la red
superpuesta con la red anterior.Fig. 16.

2.3 Red Federal de Microondas

Los proyectos, cuando se construyd la Red Federal de
Microondas, se orientan bdasicamente a explotarla en la
conduccién de sefales de teleaudicién y video, la
utilizacién inicial de los enlaces dedicados a telefonia fue
relativamente baja, pero para 1972 se inicio un proceso de
demanda acelerada que, para 1974, aln cuande ya se
instalaban algunos enlaces con capacidad de 2700 canales
telefénicos, terminé por saturar la capacidad instalada para
este fin.

La demanda para canalizar por microondas servicios como
telegrafia multicanal, telex, facsimile, telefotografia,
transmisién de datos, etc. fué mayor, especialmente por lo
que se refiere a la televisién y a la telefonia multicanal,
estid lltima con gran variedad de usos, dado qgue casi todas
las sefales susceptibles de convertirse en audibles pueden
conducirse por este sistema.

Se presenta entonces un proyectc con tres opciones:
aumentar el equipo instalado, reemplazar con equipo nueveo de
mayor capacidad las instalaciones de los puntos de mayor
trifico, o utilizar la moderna técnica de comunhicaciones
espaciales.

La decisién que se tomd fué una cembinacifn Jde estas
opciones. Si fuera necesario, reacondicionar y ampliar la
red de microondas para destinarla casi exclusivamente a la
telefonia, esto es, liberarla de la conduccién de sefiales de
televisién y esa capacidad dedicarla para satisfacer 1la
demanda telefénica, las sefiales de televisén se canalizarian
via satélite.
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Ante la saturacién de los canales telefénicos de larga
distancia de la red de microondas, la Direccién General de
Telecomunicaciones se ha compromatido a habilitar
gradualmente los sistemas que originalmente fueron
proyectados para la conduccién de sefiales de televisién, a
fin de que por estos se transmitan sefiales de telefonia
multicanal.

La red de microondas enlaza las principales poblaciones
del pais y proporciona serviclos tanto a particulares como
al Estado. Teléfonos de México, Petrdleos Mexicanos ¥
Ferreocarriles Nacionales usuarios con mayor cantidad de
frecuencias utilizadas.

2.4 Estaciones Terrenas

2.4 Tulancings I (1969)

Al iniclio de la década de los afios sesenta, cuando se
consolidaba la experiencia de la comunicacién espacial, se
necesitaban en el pais nuevos cauces para el desahogo de su
comunicacién al exterior, las vias internacionales en uso
{cable submarino, radiocomunicacién, etc.), resultaban
insuficientes ante la demanda gque se incrementaba por el
crecimiento demogr&fico y el natural de las actividades
comerciales, industriales y financieras, caracteristicas en
aquellos afios.

Estas circunstancias hacen gue, las autoridades de la S.C.T,
decidieran la incorporacién de México a la Interrational
Telecomunication Satelite Organization, INTELSAT, Yy se
acuerda la adquisicidn de una estacién terrena que seria el
medio para establecer la comunicacién espacial.

La estacidn, denominada oficialmente Tulancinge I (TU-
I) fue ubicada en el Valle de Tulancingo, Estado de Hidalgo,
tomando en consideraciétn el &rea de radaciédn del satélite,
las propiedades ambientales y orogréficas de aquella zona y
su cercania con la ciudad de México.

La estaciédn Tulancingo I cuenta con una parfbola de 32
metros de diSmetro, que garantiza su funcionamiento a bajos
&ngulos de operacién con equipos de radiocenlace terrestre de
microondas, equipc comGn de tierra y sistema de energia
propia, para casos de interrupciones.

Pigina - 19



2.4.2 Tulancingo I1 (TU-II Junio 1980}

El natural crecimiento demogré&fico, el desarroclo del
telex, la introduccién de otros servicios, la demanda de
servicios para empresas, industrias, comercio y
paraestatales,se multiplica, al grado que en 1974 se podia
pronosticar la saturacién de los sistemas de microondas y el
de comunicacién espacial.

Desde 1969 la Estacién TU-I habia sustituido parcialmente
los sistemas radioeléctricos, usados para la comunicacisdn
con algunos palises, para establecer un servicio directo vy
confiable sobre todo entre México, Sudamérica y Europa. Como
tales servicios se prestaban a través de una sola estacién
(TU~-I), ésta operaka las 24 horas del dia y para esas
fechas, ya se observaban deficiencias que creaban }la
necesidad de un apoyo a los servicos establecidos.

Por otro lado habfa gue <crear nuevos enlaces con otros
paises gque no operaban con la TU-I, as{ como diversificar
los enlaces establecidos para resolver los problemas
operatives y de capacidad.

Las soluciones posibles serfan:

1. Instalacién de un cable submarino que conectara la
Red Mundial del Atlantico ya fuera en el Caribe o cualquier
otro punto estratégico.

2. Utilizacién de sistemas radiotransmisores, los
cuales permiten la comunicacién ionosférica.

3, Utilizacién de los medios de comunicacidén con que
contaban los paises vecinos.

4. Instalacién de una 2a. estacién terrena para
comunicaciones por satélite.

Al considerar cada una de estas posibles soluciones se
concluyés la instalacién de un cable submarino que
permitiera a México conectarse a la Red Mundial del
Atléntico requeria el pago inmediato de un elevado costo,
aGn cuando su vida Gtil es superior a la de una instalacién
via satélite. La desventaja bisica del cable submarino es
su limitacién de extremo, es decir, normalmente 1los
servicios se envian a una terminal, y de ahi se distribuye a
otros paises.Por lo que el cable submarino se utilizaria
como raecurso de apoyo pero no fundamental.

Los sistemas radiotransmisores gue fueron utilizados
ampliamente antes que el cable submarino y el satélite,
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tienen 1la desventaja de su baja continuidad en 1los
servicios. Es necesario contar con distintas frecuencias de
transmisién para poder mantener 1la continuidad, 1lo que
demanda una operacidén y atencién constante.

La utilizacién de medios de comunicacién de otros
paises, alin cuando era solucidn aplicable, tenia los
inconvenientes de altos cestos o de limitaciones de
capacidad trat&ndose de comunicacién por satélite o cable
submarino y crearia o acentuaria la dependencia nacional a
los medios de comunicacién ajenos a los nuestros.

Por udltimo, la instalacién de una segunda estacién
terrena para comunjcaciones por satélite cubrié las
necesidades que se tenfan descritas con lo gue al adquirirse
se lograron dos finalidades fundamentales:

1. Fortalecer el desarrollo del pais mediante el
incremento de los servicios plblicos de telecomunicacién,
satisfaciendo la demanda nacional.

2.~ Mantener la continuidad mediante la diversificacién de
los servicios pUblicos de telecomunicacién aprovechande los
recursos ya existentes,

Esta estacién denominada Tulancingo 1I, vendria a
evitar la triangulacién gque todavia existia con paises
latinoamericanos que, por insuficiencia de la TU~-I, se vefan
obligados a operar a través de las frecuencias
internacionales. Con este nuevo proyecto se obtendria,
adem&s, una diversificacién mayor en las comunicacicrcs
internacionales Yy una ampliacién del &mbito de accidn en el
pais.

2.4.3 Tulancingo IIXI (TU-IXI)

La estacién terrena TU~II1 se inagurd el 12 de Mayo de
1980, con una parab&lica de 11 metros de diametro instalada
en el complejo de comunicaciones espaciales en el Valle de
Tulancingo, Hgo. Siendo 1a primera estacién terrena
instalada totalmente por técniceos mexicanos,

Consecuentemente con 1la decisién de establecer
estaciones terrenas para iniciar el relevo de la Red Federal
de Microondas por el de un satélite, para la conduccién de
sefialas de televisién, se inicié la instalacién de una Red
Nacional de Estacjiones Terrenas.
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La primera etapa de la construccién de ésta red fue
inaugurada en abril de 1981 en el conjunto de
Telecomunicaciones, CONTEL, en Iztapalapa, D. F. En ésta
etapa, la red guedd constituida por 36 estaciones terrenas
de las cuales 5 se ubicaron en el Distrito Federal (1 en la
coleonia Doctores "la Chapultepec", y las 4 restantes en el
CONTEL), otra en Tulancingo III, y las 30 restantes en
puntos estratégicos del territorio nacional.

Posteriormente se contindo con la expansién de la red,
alcanzando el total de 157 estaciones terrenas al finalizar
1982,

‘2.5 Sistema de Satélites Morelos

En Octubre de 1982, después de haberse logrado el
acuerdo trilateral entre México, Canadd y Estados CUnidos,
sobre las posiciones orbitales, el titular de la SCT y la
empresa HUGHES COMUNICATIONS INTERNATIONAL , firman un
convenio con el que se did inicio a la construccién del
satélite ILHUICAHUA, posteriormente llamado MORELOS.

Un sistema de satélites estd formado de dos partes: el
segmente espacial y el segmento terrestre. El1 segmento
espacial lo integran los satélites y las "estaciones en
tierra de telemeonitoreo y control" gue tienen como funcién
el rastrear y orientar a cada uno de los satélites, a fin de
mantenerlos dentro de su posicién orbital. El1 segmento
terrestre lo constituyen las "estaciones terrenas"
transmisoras, receptoras, y transmisoras-receptoras, gJue se
preestablecen dentro del territorio de cobertura de los
satélites, a través de las cuales se proporcionan los
diversos servicios de telecomunicacién tales coma la
conduccién de seflales de television, telefonfa, facsimil y
datos entre computadoras.

En Junio del 85 fue inaugurado en CONTEL del Centro de
Control y Seguimiento Terrestre del Sistema de Satélites
Morelos, al que a partir de ese momento se le denomina
Centro de Control Walter Cross B8uchanan, en homenaje al
distinguido ingeniero mexicano.

En el mismo mes fue lanzado al espacio el satélite
MORELOS I desde cabo cCafiaveral, Florida, E.U.A, en el
transbordador Discovery. El1 satélite Morelos entré en
operacién el 29 de Agosto de 1985 con una comunicacién de
imagen y sonido establecida en Morelia,Mich., de la casa
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donde naciera el general José Maria Morelos y Pavdén, a la
Torre Central de Telecomunicaciones en la Ciudad de México,
D.F. Posteriormente en el mes de noviembre del mismo ako, el
transbordador espacial Atlantis lanzé el satélite Morelos
1I, para quedar en una &rbita denominada de
“almacenamiento”, en la cual estar& durante tres afios y a lo
largo de este periodo se desplazar&d en forma natural a su
posicién definitiva,(a finales de 1988). Esto le permitié
ahorrar combustible y ampliar su vida atil hasta
aproximadamente el aflo 2000,
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CARITULO XXX
CASO PRACTICO.
INSTALACION DR UN COMNUTADOR DIGITAL CO¥ APLICACION DE
DISTRIBUCION AUTOMATICA DB LLAMNADAS
3.3 Caso Préctico. Instalacién de uam Conmutador Digital.

Instalacién de un Conmutador Digital en las oficinas de
Quality Sales (ventas por teléfono) caracteristicas:

Capacidad para:
- 30 extensiones digitales y una consola de operadora

16 Troncales analégicas

Recepcidn de troncal digital El1 para red digital 1ntegrad$
proporcionada por teléfonos de México

Servicio de ventas por teléfonc para 20 estaciones

Reporte de Agentes de ventas por teléfono

Contestacién automé&tica con mensajes grabados
- MGsica en espera

El conmutador que se eligfo para dar servicio a las oficinas
de Quality sales (ventas por teléfono) fue un Northern
Telecom, Meridian opcién 11.

Northern Telecom es el mayor fabricante a nivel msundial de
sistemas y redes de comunicaciones comerciales totalmente
digitales, asi como el segundo fabricante m#s importante de
telecomunicaciones de Norteamérica y un lider internacional
en el desarrollo de la tecnologia digital de comunicaciones.
El grupo cuenta con mis de 47,000 trabajadores y 47 plantas
de producciétn en los EEUU, Canad&, Reinc Unido, Irlanda,
Malasia y Brasil. La divisién Belleville de Northern Telecom
tiene una plantilla de casi 1.400 personas.

La red de Servicios Integrados Meridian SL-1 se introdujo en
1984 para facilitar a las empresas la gestién de sus
recursos de informacién con mayor eficacia y costos més
reducidos. Esto permite una interaccién completa de
comunicacién (voz, datos, texto y gréficos) a través de una
organizacién.

Pequefic y liviano, el Meridian Opcitn 11 lo wutilizan
compafifas que manejan de 30 a 200 lineas, pusde instalarse
en la pared. ILa arguitectura de no blogueo y el bus
universal, pueden apoyar una variedad de tarjetas de linea y
tarjetas de troncales universales, preprogramadas y de alta
densidad, lo gue permite una f&cil instalacién y conexisn a
una amplia gama de teléfonos y
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circuitos de oficina central. La tarjeta de Interface de
Flujo Primario de Red Digital de Servicios Integrados (RDSI)
proporciona acceso a redes pGblicas y privadas.Fig. 15.

Meridian 1 Opcién 11 proporcicna éptime almacenamiento de
memoria, de estado s6lide, para las bases de datos del
software del sistema.El control y memoria del sistema
requieren s6lo dos tarjetas de circuitos, lo que asegura la
més alta confiabilidad y facilidad de mantenimiento del
sistema.Fig. 16.

3.1.2 Planeacién de la instalacién

El lugar en donde se realizé la instalacién del
conmutador fueron las nuevas oficinas de la empresa Quality
Sales Ventas por Teléfono en la ciudad de Leén , Guanajuato.

Como estas oficinas son nuevas, se pudo solicitar a los
arquitectos encargados de la obra el paso de tuberfas y
registros para poder hacer la nueva red telefédnica interna.
Las oficinas ocupan una sola planta en un espacio de 1000 m2
con la siguiente distribucién:

- Una recepcién que albergara 2 teléfonos digitales

= Un salén de telemarketing en donde se encontraran los 18
agentes gque estardn contestando los teléfonos digitales

- Una oficina dividida con 4 mamparas las cuales deberan
contar teléfono digital cada una

- Una sala de juntas con 1 teléfono digital

- La oficina del gerente con un teléfono de Agente, uno para
servicio normal y un facsimile.Fig. 17.

Los registros que se solicitan son cajas de 10 por 5cm y las
tuberfas para radiales son de 1 pulgada con 2 pequefios
registros al centro de cada habitacién, a partir de donde
se utilizardn las mamparas como gula y proteccién del cable
telefénico.

La red telefénica se planea realizar por wmedioc de dos
locales de 25 pares que dardn servicio a las dos secciones
del edificio 1local uno, seccién fzquierda y local dos
seccién derecha.

El cable a utilizar serd EKC de 25 pares del distripbuidor
principal a cada una de las locales en donde se colocarén
regletas simeonds de 25 pares, para salir de estas con
radiales a cada una de las extensiones con cable EKC de 2
pares dejando un par de reserva previniendo cambios de
ubicacién o la necesidad de crecer por parte del cliente méis
adelante.

Las puntas de red llegaran a rosetas de 2 hilos que es como
trabajan tanto los teléfonos digitales como los analégices
dentro del sistema Opcién 11.
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Por otro lado la red queda finalmente rematada en el
distribuidor bix de Northern Telecom, distribuidor con diez
regletas de 25 posiciones o pares de donde se puentea al
distribuidor bix de equipo también de regletas bix con 25
posiciones.

La acometida de troncales analé6gicas de Telmex se encuentra
en el sétano de la empresa que sirve como éstacionamiento,
el cliente proveeri el paso desde este registro hasta el
cuarto del conmutador con 2 tubos de 2 pulgadas cada uno,
los cuales también serviran de paso para la fibra déptica que
telmex entregarid para el servicio de red digital.

3.1.3 Condicones del cuarto del conmutldof

El sistema Meridian Opcién 11 estd disehado para operar
en un ambiente normal, el cual debe reunir las siguientes
caracteristicas:

- El cuarto debe estar limpio y ventilado. Cada gyabinete
puede disipar hasta 500 W de potencia en forma de calor, por
lo que la ventilacién debe ser suficiente para mantener la
temperstura en un nivel aceptable que pude ir de los 100 a
los 40" Celsius.

- La humedad debe mantenerse entre 10% Y 95 3 sin
condensacidn.

- El lugar donde el equipo seri montado debe estar llbre de
vibraciones y por lo menos contar con 4os paitwea &0lidas,

- El1 equipo debe situarse a mis de cuatro metros de fuentes
de interferencia electrostitica, electromagnética o de
radiofrecuencia, equipos como pueden ser:

- Salidas de agua a vapor

- Herramientas de poder (taladros, pulidoras)

- Aspiradoras

- M&guinas de oficina (impresora l&ser, copiadoras)
~ Todo tipo de motores eléctricos

- Transformadores eléctricos

El montaje del gabinete principal se realiza en una tabla de
madera ( 1.22 m. y 2 m ) previamente perforada para solo
pasar los cables de equipo, red, directos analégicos y
puenteo entre equipe y red telefénica interna.

Para fijar dicha tabla es necesario un bastidor, gque puede
ser de madera en forma de U o bien de fierro anclado a techo
y suelo, © bien con soportes en los cuatro vértices, de
cualquier forma se tendr& una separacién aproximada de 10 a
15 ¢m,, con la finaljdad de tener accesoc a la parte
posterior del equipo y poder trabajar con facilidad.
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La medida del bastidor es la misma gque la tabla a montar
1.22m ¥y 2m. a nivel de piso.
La forma del bastidor se ilustra en la figura no.18.

3.1.4 Capacidad del local

El cuarto del conmutador deberd tener la capacidad de
almacenar el siguiente equipo:

- Tabla y gabinete principal cotizado, asi como también
futuras expansiones (gabinete adicional de 1las mismas
caracteristicas que el principal}.

= Distribuidor principal con 1llegadas de red interna ,
acometida de Telmex, equipo RDI o para enlace satelital.

- Terminal de programacién y mantenimiento emulacién VT-100
a una velocidad de 1200 bauds, para la cual se necesita de
una mesa de 1.20m por 0.70m y silla.

- Equipo miscelianeo, como telélefono de mantenimiento,
modem, impresora serial, anunciador digital y manuales de
programacién, instalacién y mantenimiento.

Por lo tanto , para que el equipo (principal y perigérico)
sea instalado, se requiere de una &rea minima de 6.6m*.

= Requerimientcs de alimentacidn eléctrica

Un contacto polarizado por gabinete situado seqgun la Fig.18,

Circuito de carga: DEDICADO, con interrupter termomagnético
de 20 Amperes.

Voltaje de alimentacién: 120 V a 60-50 Hz regulado,

Se recomienda que si la instalacién cuenta con planta de
emergencia, el circuito dedicado se conecte a ella pues
aunque el equipo cuenta con respaldo de baterias de 2 a 4
horas dependiendo del nimero de extensiones y trafico de
llamada,es preferible tener la seguridad de que el equipo
no se guedars mas de unos cuantos segundos sin energia
eléctrica.

Tierra fisica efectiva, ésto es, el cable debe entregarse
desde la varilla o un ramal independiente, calibre #8 cable
forrado, independiente de la tierra que ocupardn los
contactos polarizados.
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Se reguieren contactos polarizades para:

- Terminal de mantenimiento
- Modem
~ Impresora

Lo que completarla 3 contactos duplex polarizados en total.
3.2 Equipo a Instalar y Resusen Técnico.

El equipo gue se instalarda para cubrir las necesidades
de la empresa es el siguiente:

- Un Gabinete Principal Opcién 11,
Peso vacfio 12 kg.
Peso lleno 32 kg.
Ancho 56 cm.
Fondo 30 cm.
Alto 64 cm.
Capacidad Nominal: 224 estaciones/ 32 troncales

- El gabinete principal cuenta con un paguete de instalacién
el cual contiene:
Una tarjeta de poder con voltaje de ingreso de 110 a 240
VCA o -42 a -54 VvCC, 50/60 Hz.
Una tarjeta de CPU la cual alberga el cartucho de Software
que contiene todos los paguetes con 1o0s que el sistema
cuenta y una mas de Tonos TDS, la que brinda todos los
tonos y cadencias de los teléfonos.
Manuales de Instalacién, programacién y mantenimiento.

- Tres tarjetas de trohcal universal 8 circuitos, dos
recibirdn 16 troncales analégicas CO ( Central Orffice } y
una m&s para el servicio de un anunciador digital.

- Dos tarjetas de extensiones digitales 16 circuitos, gque
daran servicio a una consola de Operadora y 30 teléfonos
multilineas,

- Una tarjeta de Interface para red Digital que recibird una
troncal digital 30 canales a 2.048Mb junto con otra
tarjeta MFC multifrecquency.

- Un Anunciador Digital con cuatro canales para mensajes
grabados (2 minutos).

= 25 Telefonos digitales multilineas modelo ACD=221€, que se
utilizaran para el servicio de Distribucién Autom&tica de
Llamadas, 26 diademas para operadora gue utilizaran tanto
los agentes del DAL como la Operadora.
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~ § Tel&#fonos digitales multilineas modelo 2008 con pantalla
y transformador inclufide.

~ Un banco de baterilas voltaje =54 VCC opci6én de largo plazo
2 a 4 horas, Caja de interruptor de servicio que hace la
conmutacién entre la alimentacién comercial eléctrica y
las baterias.

- Paquete de Gabinete bix 10 posiciones que incluye:

- 02 bages para gabinete bix 10 posiciones

- 20 regletas de 25 pares

- 10 bandas plasticas

- 20 etiquetas para: troncales y extensiones

- Terminal de mantenimiento, impresora serial y modem para
mantenimiento remoto.

Los cables con los gque el eguipo cuenta son:

- cable eléctrico NTA2345 para conexién de la tarjeta que
suministra el poder al gabinete ccn la corriente comercial
AC.

- cable NTAO1144 para canpectar el interruptor que hace la
conmutacién de la corriente comercial y el banco de baterias

= un cable doble QCA0345 con conectores terminales RS-232
marcados como puerto 0 y puerto 1 que salen de la tarjeta de
TDS y sirven para comunicacién del equipo.

El equipo adem&s entrega un puerto principal gque por
software es puerto 0 es el que utilizamos principalmente
para comunicacién del equipe con 1la terminal tonta, asi
entonces los puertos de la tarjeta DS por software son 1 y
2 a los que conectarenocs, 21 1o, un medew par: poder
realizar mantenimiento remoto, punto muy importante pues el
servicio se dariA desde las oficinas del distrito federal y
en el puerto dos tendremos la salida de reportes del DAL (
distribucién de llamadas automiticas).

- la tarjeta de DTI viene con un cable coaxial con
conectores BNC machos gue son la transmisién y recepcidn
para la troncal digital. Teléfonos de México siempre deja en
punta 2 cabkles microcoaxial gue sale del multiplexor de su
equipo de recepcién Yy estos <cables son recepcién
transmisién, los conectores BNC hembras se colocan por el
proveedor del conmutador.
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3.3 Requisitos pars Programacién (3ASE DE DATOS).

Para poder realizar la programacién del conmutador, se
requiere de una serie de datos y documentos gue se enlistan
a continuacién.

- La cantidad de extensiones totales gque se habran de
instalar en todo el edificio incluyendo tel&fono de
mantenimientc y consola de operadora.

- Cantidad de extensiones por piso, con la siguiente
informacién:

Naimero de cada extensién

Noembre del usuario de cada extensién

Ubicacién fisica del usuario de cada extensién

Departamento al que pertenece cada usuario de

extensién

Tipo de teléfono (unilinea o Multilinea)

* Si es multilinea, el modelo de telé&fono { 300G, 2008,
2616, 2317)

# Servicio que regueriri cada teléfono o grupos de
teléfonos, es decir, las teclas de funcién gue puede
ocupar cada teléfono, para 1o cual se anexa una lista
de funciones y facilidades que cada una brinda

* lLas restricciones que tendra cada teléfono o grupo de
teléfonos (llamadas internas, llamadas locales, larga
distancia nacional, larga distancia internacicnal)

* Claves o paswords de acceso a llamadas.

* Teléfonos gue tendréin lineas directas y el nimero

telefbdnico.

Ubicacién y el nimerc telefénico de facsimile

* * % %

*

*

~ Manejo de 2 a 7 dlgitos para las extensiones, recomendando
usar 4 digitos para el nuevo conmutador, con la finalidad de
conservar las dltimas 2 ¢ 3 cifras de las antiguas
extensiones. En este punto se debe tomar en cuenta si se
adquiere un paquete completo de DID (Direct Inward Dial) con
100 nGmeros pues las iltimas 4 cifras nos dan el DID que
puede servir también como extensifn.

- Ubicaciédn de computadoras personales o rosetas de datos
para manejo de Informaci6én electrdnica a través del
conmutador, gue serd Gnicamente donde se tengan telé&fonocs
digitales,
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Punciches para teléfonos multilinea de la lLinea 2000

‘Extensién Primcipal (ACR).Speed Call Ring. Tecla de llamada
con timbrado, en ésta se encuentra la extensiépn principal
del teléfono.

Extensiém #Secundaria (SCM).Speed Call No Ring.Tecla de
llamada sin timbrado, es una segunda extensién la cual 1le
permite las mismas facilidades gue la primera de marcacién
de nimeros internos o bien externos.

Ll ] on pera (CWT).Call Waiting.Cuando un telé&fono
tiene ocupadas sus extensiones, si llegara a tener una
llamada mis, ésta entra y se gueda automiticamente retenida
en espera de ser contestada.

Transferencia (TRN).Transferencia.Permite transferir una
llamada a otra extensién.

Conferencis (AOS), Conferencia.Esta funcién permite
introducir en una llamada hasta 6 personas incluyendo al que
realiza la conferencia.

Desvico o enrutamiento (CFW).cCall Forward.Permite enrutar
llamadas a una extensién diferente a la del usuario.

Captura de Llamadas (RNP).Call Pick up.Permite contestar
llamadas dirigidas a una extensi6n diferente a la propia que
se encuentre geogr&ficamente cerca y en el mismo grupo de
captura.

Repetir Llamada (RGA).Ring Again.Cuando se llama a una
extensién y #sta se encuentra ocupada, el ring again nos
indica el momento en el que se desocupa sSin necesidad de
estar 1llamando continuamente, también al pedir linea
conmutada para salir al exterior y no haya una desocupada el
ring again nos pega la linea al telé&fono.

Maxcacidén del Gltime nimero (LMR).Last Number Redial,
Permite la remarcacién del Gltimo nimero con el cual nos
enlazamos.

Contastacibn automatica (AAK). Automatic Answerback. Permite
contestar llamadas sin descolgar el auricular {para
teléfonos con la facilidad de manos libres).

Marcacién Automatica (ADL). Autodial. Almacena un ndmero en
memoria para marcado répido, cada vez gue se guarda un
nGmerc nuevo, el anterior es borrado autométicamente.

Iatercomunicacida (VCC). Voice cCall.Comunicacién directa
entre dos extensiones jefe-secretaria,secretaria-jefe.
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Directorio Indivuidual (8cc). Con esta funcidn el usuario
puede guardar 10 numeros telefdnicos en una memoria personal
para marcacién rédpida por medio de cbédigos.

Directorio General (88U).Funcién en la que se guardan a
nivel de sistema los nimeros telefénicos que mis utiliza la
empresa, esta por tanto es una memoria general del sistema
que puede ser utilizada por cualquier usuario del mismno.

No molestar (NRD).Funcién con la gque se indica gue el
teléfono no se encuentra disponible para recibir llamadas.

PROGRAM. Esta funcién solo es habilitada cuando el teléfono
cuenta con pantalla y nos permite accesar a 08 diferentes
menis, para controlar volumen, contraste, lerguaje, etc.

MANOS LIBRES. Cuando el teléfono cuenta con micréfono es
posible tener csta facilidad.

Las dos ultimas funciones se entregan cambiardo directamente
la clase de servicio en los teléfonos.

3.4 DESARROLLO DE LA INSTALACION.

Una vez entregada la informacién por parte del cliente y
segin el proyecto de instalacién el equipo conenzd a
instalarse el dia 22 del mes de septiembre de 1922, esta
tendrd una duracién de tres dias a peticién del cliente,
pues por lo regular, la puesta en marcha de un equipe es de
una semana completa.

La instalacién incluye: montaje de gabinete, rematado de red
y equipo, programacién y capacitacién a |usuarios, a
operadora y una capacitacién técnica necesaria para 1ia
administracién del sistema por parte de un encargado en la
instalacién misma.

El bastidor de madera fué instalado por la enpresa Quality
Sales, el paso para troncales analégicas y fibra Sptica con
dos tubos de 1.5 pulgadas.

La red telefénica también se encontraba ya identificada y
colocadas cada una de las rosetas que daran servicio a las
estaciones.

El tablero es lo primero que se instala, peroc antes deben
pasarse todos los cables del equipo como son, cable para
alimentacién eléctrica,cables de puertos de salida, cable
del banco de baterias, tierras fisicas y cables de red
telefénica interna y cables gue vienen desde la acometida de
Telmex, esto es con el fin de ocultar todos los cables ¥ que
la presentacién de nuestra instalacién sea impecable.
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Una vez fijo el tablero el siguiente paso es montar el
gabinete principal por medio de un placa de 35cm por 10cm,
de donde se sujeta el gabinete ademis de dos pijas gque se
atornillan en el interior del gabinete.

Montado el  gabinete se conecta la tierra fisica
independiente calibre #8 forrado.

Como ya se menciondt el gabinete tiene 12 ranuras
perfectamente identificadas en donde van montadas cada una
de las tarjetas.Del gabinete salen 10 conectores de anphenol
macho por lo que se llevan preparados 10 cables de 25 pares
EKC con una punta con anphenol hembra que se empalma con los
anteriores, la otra punta se remata en las regletas del
gabinete bix que son de 25 pares cada una, el cddigo de
color segin norma EKC que es la siguiente:

Grupo 1 Grupoe 2 Grupo 3
BLANCO-AZUL ROJO~AZUL NEGRO-AZUL
AZUL-BLANCO AZUL-ROJO AZUL-NEGRO
BLANCO-NARANJA ROJO-NARANJA NEGRO-NARANIA
NARANJA-BLANCO NARANJA-ROJO NARANJA-NEGRO
BLANCO~VERDE ROJO-VERDE NEGRO-VERDE
VERDE~-BLANCO VERDE=-ROJO VERDE-NEGRO
BLANCO~CAFE ROJO=-CAFE NEGRO-CAFE
CAFE-BLANCO CAFE-ROJO CAFE-NEGRO

BLANCO-VIOLETA
VIOLETA-BLANCO

ROJO-VIOLETA
VIOLETA-ROJO

NEGRO-VIOLETA
VIOLETA-NEGRO.

Grupo 4

AMARILLO-AZUL
AZUL-AMARILLO
AMARILLO-NARANJA
NARANIA-AMARILLO
AMARILLO-VERDE
VERDE-AMARILLO
AMARILLO-CAFE
CAFE-AMARILLO
AMARILLO=GRIS
GRIS-AMARILLO

Grupo 5

VIOLETA -=AZUL
AZUL-VIOLETA
VIOLETA-NARANJA
NARANJA-VIOLETA
VIOLETA-VERDE
VERDE-VIOLETA
VIOLETA-CAFE
CAFE-VIOLETA
VIOLETA-GRIS
GRIS~VIOLETA

asi cada regleta del gabinete bix corresponde a una de las
ranuras del sistema, donde J1 gueda rematado en la primera
regleta J2 regleta 2 y as{ sucesivamente hasta completar J10
regleta 10 aungue no siempre se utilicen todas las ranuras
para tarjetas que necesiten conector.
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Con respecto a la red telefénica interna el cable de 25
pares gue viene de la local 1 gueda rematado en la primera
regleta del distribuidor bix de red, 1la local 2 esta
rematada en la segunda regleta del distribuidor también
siguiendo el cédigo de colores EKC y comenzando de izquierda
a derecha.

Cuando se remata el cable en las regletas bix siguen ciertas
normas que especifica el manual como son el dejar una
reserva de cable aproximadamente de 35cm., ademas debe
tenerse cuidado que en el gabinete de red las regletas se
puedan sacar hacia el lado derecho y las del gabinete del
equipo hacia ei lado izquierdo, previniendo un cambio o
mantenimiento. Para sujetar el cable las regletas cuentan
con dos orificios en la parte superior de la misma, en donde
se introducen pequefios cinchos, el cable debe dejarse pelado
del recubrimiento de plastico al doble del tamafio de la
regleta, para poder hacer un facil rematado de hiles
{pares), la regleta se coloca al inversoc de como quedaran
finalmente, esto se hace con el fin de que, al volver a
invertirla el par blanco azul sea el primer par del extremo
izquierdo y el par violeta-gris el par 25.

As{ el cable gueda perfectamente oculto pues se colocan
bandas plasticas que cubren los espacios en donde aparece
que son de 2 en 2 regletas.

El siguiente paso es colocar las tarjetas en cada una de las
ranuras segin les correspandan y segin la configuracidn dque
nosotros deseemos del equipo:

- la tarjeta de Pwr Sup que suministra corriente directa a
todo el gabinete y cada una de las tarjetas, es colocada en
la primera ranura marcada come PWR,

- la siguiente ranura marcada como CPU alberga la Unidad de
Procesamiento Central, a la cual se le debe colocar el
cartucho de software, gue contiene los paguetes y programas
con los que trabajarA el sistema, &sta tarjeta maneja
también un puerto para salida de datos y la memoria.

- la ranura 1 alberga la tarjeta de TDS que brinda los tohos
del conmutador como son tono de ocupado, invitacion a marcar
y timbrado de los teléfonos unilinea.De é&sta tarjeta salen
dos puertos seriales de comunicacién a los cuales puedes
conectar cualquier dispositivo con interfase R$-212.
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De la ranura 2 a la 9 pueden colocarse cualguier tipo de
tarjeta, sin embargo la tarjeta de CPU da prioridad a las
tarjetas que se encuentran ma&s cerca de ella, por tanto se
recomienda colocar en las primeras ranuras todas las
tarjetas de troncales ya sean analdgicas o digitales
después, se colocan tarjetas de extensiones digitales
teniendo cuidado de colocar en ellas las extensiones de la
operadora, directores y gerentes de la empresa.

3.5 Configuracién realisads para el squipo en Quality Sales.

Ranura 2. Tarjeta de DTI 2 Mb la cual se utiliza para la
recepcién de la troncal digital El que entrega telmex, con
30 canales de comunicacién y un paquete de 100 dids nimeros
de acceso directo.

Ranura 3. Tarjeta de Multifrecuencia MFC, que entregard la
sefializacién para la troncal digital pues telmex asi lo
decidié .La tarjeta nos da cuatro circuitos qus son
utilizados por unos cuantos milisegundos y liberados de
inmediato en cuante el usuario comienza la marcacién de
digitos, el nGmero de estas tarjetas instaladas depende
mucho del tré&fico que la empresa tiene, pero se hace una
aproximacién: por cada dos tarjetas de troncal digital se
instala una de MFC.

Ranura 4. Tarjeta de troncal universal, ésta tarjeta entrega
8 circuitos, para la conexién del mismo nimero de troncales
gue pueden ser, COT, WATS, FEX y tipo RAN, éstas uGtimas 2
se utilizan en el equipo para anuncios, grabaciones, Yy
correos de voz.

Ranura 5. Tarjeta de troncal universal.

Ranura 6. Tarjeta de extensiones digitales, esta tarjeta
entrega 32 circuitos de conexién, los primeros 16 se
utilizan para voz y los siquientes 16 para datos, en este
caso sélo utilizaremos los circuitos de voz.

Ranura 7. Tarjeta de extensiones digitales.

Ranura 8. Tarjeta de troncal universal, sbflo que ésta seri
utilizada para conectar el anunciador digital y la musica en
espera, para todo el sistema.

Ranura 9. Tarjeta de extensiones digitales. No habilitada.
Una vez gue las tarjetas fueron instaladas en su respectiva

ranura, se fijan los conectores CHAMP los cuales ya han sido
rematados en el distribuidor bix de equipo
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Se instala ademis un gabinete con 25 protectores de gas para
lag lineas troncales, con la finalidad de proteger las
tarjetas de troncal universal de cualquier regreso de
corriente o algin corto circuito.

A este protector 1llegan las lineas troncales desde 1la
acometida de Telmex que se entorchan por la parte posterior
¥ en la parte frontal salen por una regleta de 25 pares tipo
seamond, en la cual se remata un cable de 25 pares que ira
rematado a las 2 tarjetas de troncal, atravesando por la
parte posterior del bastidor hasta llegar a las regletas del
bix que pertenecen al equipo.

El banco de baterias gque cuenta con 23 pilas conectadas en
serie y en 3 paquetes de 6 y 1 un paguete de 5 con valor de
2.28 Vcc para completar los -48 Vcc, interconectadas en el
gabinete QBLX23,del cual sale un cable con conectores
especiales que llega en la parte inferior de la tarjeta de
suministro de energia.

Por Gltimo el cable de alimentacibén de energia comercial es
conectado y se coloca en encendido el interruptor de la
tarjeta.

El equipo entonces hace un reconocimiento del hardware
(equipo), todas las tarjetas tienen al menos un led al
frente cuando 1la tarjeta no ha sido reconocida o se
encuentra deshabilitada, éste se encuentra encendido en
rojo, cuando se habilita o bien es reconocida se apaga ¥y
hace una inicializacién automAtica cargando todos los
paquetes y programas con los que cuenta el sistema, en este
punto existen en general cuatro diferentes tipos de
software:

~ Negocios

~ Negoclios Avanzados
- Aplicaciones

- Red

estos software tienen varias versiones en las cuales se van
integrando mas funciones y mejorando las anteriores.

Para el caso de Quality Sales tenemos Negocios Avanzados con
version 16.85 + G.

3.5.1 Justificacién de colocaciédn de tarjetas.

La colocacién de las tarjetas ya se expliecdé, las tarjetas de
troncales analfégicas van a recibir 15 lineas troncales con
un nimero de grupo y un numero directo que pasara a través
del conmutador y sera terminado en un teléfono digital 2008
de la secretaria administrativa, la compania Quality Sales
no se piensa deshacer de estas troncales analégicas, pues
aunque el sistema digital resolverd muy bien su problema de
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comunicacién telefénica, los antiguos ndameros deben
conservarse para el publico en general y en caso de falla
con el enlace digital.

En las tarjetas de extensiones digitales 6 y 7 quedaran los
siguientes aparatos:

- 01 Consola de Operadora
- 21 Telé&fono digital M2216-ACD
- 05 Teléfono digital M2008

= 27 Aparatos en total

La tarjeta de troncal universal que dard servicio a los
canales del anunciador digital se deja al dltime en la
ranura 8 porque el servicio que brinda este aparato ho s
tan importante como el de ¢troncales de telmex o las
extensiones mismas.

3. 5. 2 Programaciém

El acceso a la programacién del conmutador se realiza por
medio de una terminal "tonta" gue se conecta al puerto cero
del equipo, aparece una leyenda como sigue:

TTY 00 IDLE BKGD?
después del signo de interrogacién se introduce la palabra
LOGI { RETURN )

envia entonces el equipo el mensaje PASS? donde pide un
cédigo de entrada que es confidencial por lo que cuando se
teclea no aparece en pantalla

El Meridian Opcién 11 se configura en software por medio de
programas que son cargados y accesados con la leyenda:

LD XX

donde LD es load cargar y XX corresponde al namero de
programa, estos programas van desde el 1 hasta el 98
teniendo tareas especificas cada uno de ellos como son las
dos grandes divisiones programas de administracién vy
programas de mantenimiento.

Dentro de los programas de administracién del 1 ai 9 son por
lo reqular accesados s6lo por personal conocedor del
software, el instalador puede accesar sole a nivel de
usuario y no de programador, a excepcitn del programa 2 que
es con el cual se da la hora y fecha del equipo.

Pagina - 61



Los programas 10 al 12 son de los miés utilizades cuando se
realiza una instalacién y se mencionan aqui pues no se
pueden imprimir dentro del mismo programa sino entre los
progrmas 20, 21 y 22 que son programas de impresidn, del
preograma 23 en adelante todos los programas se pueden
imprimir en el mismo.

Los programas de mantenimiento son 30, 32, 34, 37, 40, 44,
45,entre otros y estos nos permiten correr algunas rutinas
de mantenimiento como scn examenes a tarjetas y circuitos en
especifico, respaldos, auditorias, etc.

En esta seccién daré una breve explicacién de qué programas
se utilizan en una instalacién, orden y empleo.

Programa 17 configuracién 1 y Programa 97 Configuracidn 2.

~ En estos programas definimos la ley de codificacién en 1la

que va a trabajar el sistema, que se refiere la codificacién

de pulsos, por default trae la ley Mu que es el estandar

norteamericano, por lo que es cambiada a ley A gque es la

norma internacional y a la cual se apega Teléfonos de

México.

- Configuracién de puertos de comunicacién externa e interna

- Registro de Cambios gue son almacenados por un rango gue
definimos

- Rutinas automdticas de mantenimiento

- Puertos de conferencia

Programa 1$ Datos scbre al cliente.

- En este programa se definen los cliente a los gue servira
el conmutador, y se modifican los mismos.

- Servicio nocturno

- Nimero de prefijo para acceso a facilidades

- Facilidades y servicios con los gue va a contar la conseola
de operadora.

- Tablas de tonos :

¥ facilidades en general con las que el sistema contari

Programa 16. Rutas

Creacién de rutas para las diferentes troncales que se
utilizan en el equipo como son, central telmex, ingreso
directo al sistema, TIE, etc. Se les asigna caracteristicas
proplas, si son de entrada y salida, cé&digo de acceso, tabla
de tonos Y cadencias gue utilizarén, niveles de
restricciones, privadas, autoterminadas, etc.

Una ruta puede agrupar hasta 124 troncales.
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Programs 14. Troncales

Las troncales son creadas en este programa dandole
cartacteristicas como tipo, que para el caso de Quality
Sales son 16 troncales cOT (central telmex), 30 DIDs ingreso
directo al sistema para el enlace digital, 7 troncales RAN
para anuncios grabados y una troncal para misica de fuente
externa al conmutador.

Prograss 4%. Restricciones

En éste se crean ‘"arboles" 1listas de restricciocnes a
llamadas internas , externas y de larga distancia. Estas
listas van desde la 0 hasta la 7, dejando la lista 0 sin
restricciones y restringiendo totalmente la lista 1 hasta
volver a dejar la lista 5 libre para toda llamada.

Programa 88. Codigos das Accesc a llamdas

Claves (passwords) para accesar a llamadas externas y de
larga distancia desde cualquier teléfono que tenga
restriccién, éstas claves son de 4 digitos.

Programa 12. Consola des Operadora

La consola de operadora ocupa 2 circuitos dentro de la
tarjeta de extensiones digitales, 1 para el voltaje y otra
para la sefializacidén, estos circuitos los llamaremos TN
(Nimerc de terminal). La conscla tiene 5 grupocs de teclas
las cuales tiene distinta funcién.

Grupo 1. Anuncio de tipo de troncal entrante
Grupo 2. Indicadores de llamada a la consola
Grupo 3. Discado y Volumen

Grupo 4. Manejo de llamadas y transferencias
Grupo 5. Facilidades de Consola.

Programa 11. Telefonos Digitales

Aqui se programan los diferentes modelos de teléfono,
asignéndoles facilidades, grupe de captura, nimeroc de
extensiédn, directos, etc.Sin embargo sa da una explicacién
mas detallada en la seccién de distribuciédn de llamadas
automiticas.
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3.6 Distribucisén Automética de LLamadas ( DAL )
Programa 23, Grupo de Distribucidén de Llamadas Automiticas

El concepto de ACD ( DAL ) distribucién automatica de
llamadas, fué creado para aquellas empresas o departamentos
en los que la atenciéon telefdnica al cliente es primordial y
no personalizada, es decir, se crea un grupo de telé&fonos
los cuales recibiridn cierto tipo de llamadas, por ejemplo,
para ventas por teléfono, servicio, manteniniento,
emergencias, venta de boletos, reservacicnes y en general un
departamento de telemarketing, en donde cualquier agente
puede recibir y atender también la 1llamada de cualquier
cliente, de aqul se deriva que el sistema es no
personalizado,

La programacién de)l DAL se basa en un drupo, determinado por
un DN(Dial Number} o niamerc de extensién especifico, en este
grupo se definen determinados teléfonos que atenderan las
llamadas dirigidas por el conmutador.

El DAL esta diseflado de tal forma que las llamadas recibidas
en el grupo, se reparten entre los diferentes agentes del
mismo firmados en ese momento, todes los agentes firmados o
dados de alta en el sistema, trabajan el mismo tiempo no
importa el nGmero de llamadas que atiendan, sino el tiempo
que duran en hacerlc, adem&s el DAL se apoya en anuncios
grabados y misica en espera, para cuando la cantidad de
llamadas es superior al nimero de agentes disponibles,
cuando esto sucede el DAL, crea una fila de espera en que va
formando las 1llamadas, respetandoc el orden en el gue
entraron al sistema y atendidas en cuanto un agente da por
terminada la llamada en trénsite o bien se da de alta en el
sistema, lo que se conoce como firmarse. Fig 19.

La grabacién de mensajes se realiza en un anunciador
digital, el anunciador tiene 126 segundos, que se reparten
en 4 diferentes mensajes de forma equitativa o no, los dos
primeros mensajes son utilizados en el horario de trabajo
del grupo de ACD, son mensajes que dan aviso de que los
agentes se encuentran ocupados pero gue la llamada sera
atendida en unos segundos mAs, entre cada mensaje entra la
misica en espera, el tercer mensaje es utilizado en horario
nocturno, el mensaje contesta cuando todos los agentes no
estdn firmados,una vez terminade el mensaje de nocturno el
egquipo puede colgar la llamada o bien mandar esta a una
extensidn de vigilancia o una grabadora de recados.

El cuarto anuncio se utiliza cuando se requiere cambiar
durante el dia alguna propaganda o mensaje.
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Estos mensajes son grabados desde un microteléfono conectado
a una entrada RJ-11 del anunciador, los mensajes pueden ser
verificados desde el mismo auricular antes de ponerlos en
linea con el conmutador.

Para los mensajes se crean rutas RAN (ruta de anuncio) vy
tantas troncales comoe gqueramos, para cada uno de los
mensajes.

El anunciador lleva un conector del tipo champ, cable que se
remata en una regleta de 25 pares que después se puentea a
la regleta gque contiene leos puertes de 1la tarjeta de
troncales universal.

La mdsica, se toma de una fuente externa gue el cliente
proporciona, ésta se programa también con una ruta y una
troncal 1la cual puede ser accesada desde cualquier
extensién, wmarcando uh c¢6digo de acceso y cuando alguna
llamada se retiene, el cliente escucha la misica.

3. 6. 1. Reportes del DAL

El DAL adem&s facilita cuatro diferentes reportes en los que
se pueden sacar estadisticas del trabajo del grupo en
general y de agentes en particular, los reportes entregados
por el sistema son los siguientes:

Reporte 1. Estadistica de los grupos de agentes &n genaral.

Identficacién del niGmero de grupo

Nimero de llamadas contestadas

Nimero de llamadas abandonadas de ACD

Nimero de llamadas de entrada y salida por DN
Promedio de velocidad de respuesta

Promedioc de agentes disponibles

Promealo del tliempo en gue Se Tuvieron iiamddas €n
espera de ser atendidas

Promedio de posicién ocupada y manejada

- Promedio da tiempo en Not Ready

- Namero de llamadas transferidas

Reporte 2. Estadistica de la fila de espera del ACD

Identficacién del nimero de grupo

cantidad de llamadas entrantes

Promedio de tiempo en espera de llamadas

Nimero de llamadas abandonadas y tiempo de espera

por cada una .

- Factor de Servicio ( % de llamadas atendidas antes
20 segundos )

- Llamadas desbordadas a este grupo de ACD y tiempo

- Llamadas desbordadas por este grupo y tiempo

- Conteo del primer y segundo anuncio Grabado
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Reporte 3. Estado de las troncales

- Identificacién de la ruta de troncales

- Nimero de troncales

- Namero total de llamadas entrantes ofrecidas

- Trdfico total entrante

= Total de llamadas salientes

- Llamadas abandonadas

- Llamadas contestadas

- Troncales ocupadas, conteo de cuando estuvieron
todas las troncale ocupadas

Reporte 4. Estadistica del Agentes

- Identificacién de la posicitn

- Nimero de llamadas atendidas de ACD

- Tiempo total de procesamiento de llamada

- Promedio del tiempo firmado

- Promedio del tiempo en Not Ready

- Promedio de tiempo en espera de llamada

- Nimero de llamadas de entrada y salida por DN
- Tiempo total de retencion de llamada de ACD
- Numero de llamadas transferidas

- Tiempo total de posicién ocupada

- Identificacién del agente firmado en esta posicién

Estos reportes pueden programarse a diferentes horarios de
impresién y son entregados por uno de los puertos seriales
de comunicacién con los que cuenta el equipo, estos reportes
no son guardados por el conmutador, y se pueden recibir en
la consocla de mantenimiento y de aqui a la impresora serial
o directamente en la impresora, aunque si se desea guardar
esta informacién para estadisticas, que puedan ser manejadas
con mas facilidad en un futuro, se pueden almacenar en un
archivo de disco flexible y después recuperarlo en una base
de datos.

Para Quality Sales se programd un grupo de ACD con el DN
1001, qua corresponde a los 4 Qltimos digitos del niGmero DID
que telmex entregd para la troncal digital,adem&s de las 16
toncales analégicas que se autoterminaron en el mismo nimero
1001, el grupo cuenta con 21 Agentes y 1 Supervisor, éste
grupo realiza ventas por teléfono principalmente de aparatos
electrénicos que no se manejan en el mercado y también hacen
labor de telemarketing.

Utiliza 3 mensajes grabados en el anunciador digital y
nisica en espera, ademas da una extensién para nccturno.
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El sistema teléfonico de Quality Sales se programé de modo
que 1los 4 diferentes reportes del ACD se impriman cada hora
a partir de las 8:00 a.m hasta las 7:00 p.m., a través del
puerto 2 serial conectado directamente a una impresora.

Los teléfonos digitales se programan segGn las necesidades
del cliente y el departamento al que dar&n servicio, en el
caso de Quality Sales se programaron los teléfonos para dar
servicio en el grupo de ACD ( Distribucién automatica de
llamadas )como se muestra a continuacioén:

3. 6. 2. Punciones del Bupervisor del Grupo de DAL

Funciones programadas en el Teléfono 2216 de Buperviser :

Tecla Neménico Funcién

00 ACD #Grupo Tecla p/firmarse y recibir
llamadas
en el grupo de ACD

o1 MSB Tecla indicadora de estacién
ocupada

02 NRD Agente firmado pero no recibe
llamadas

03 ATW Indicador de llamadas en

espera en la
fila del ACD

04 oBv Observaciton de Agentes

05 DAG Estado de Agentes dentro del
grupo

[ DWC Estado de llamadas en espera
dentro del
grupo

07 PRG . Programa , tecla fija

[s]:] ACNT Activacién de Cbédigo

[2}-] AMG Respuesta a llamada de
emergencia

10 AAG Respuesta a llamada de agente

11 SCR Dn para hacer y recibir

llamadas fuera
del grupc de ACD

12 AGT Identificacién del agente
firmado

13 TRN Transferencia de llamada

14 AOQ6 Conferencia de hasta 6
personas

15 HFA Manos libres (opcional)
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3. 6. 3. Funciones de Agente del DAL

Funciones de teléfono 2216 para Agents de ACD :

Tecla

00

01

15

Neménico

ACD #Grupo

MsSB
NRD

ATW

HFA

Funcién

Tecla p/firmarse y recibir
llamadas

en el grupo de ACD

Tecia indicadora de estacioén
ocupada

Agente firmado pero no recibe
llamadas

Indicador de llamadas en
espera en la

fila del AcCD

Llamada al supervisor
Transferencia de llamada
Conferencia

Programa , tecla fija
Activacién de cédigo
Llamada de emergencia
Captura de llamada

DN para hacer y recibir
llamadas fuera

del grupo de ACD

Manos libres (opcional)

Funciones para teléfono 2008 con pantalla:

Tecla

00
01
02
03

04
[+
06

a7

Neménico

SCR
SCR
TRN
AOS6

RNP
RGA
ssC

PRG

Funcién

DN Extensién principal

DN extensién Secundaria
Transferencia de llamadas
Conferencia de llamadas hasta
para 6

personas enlazadas

Captura de llamadas en grupo
Rellamada

Controlador de llamada Répida,
diez memorias personales por
cédigo

Programa , tecla fija
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3. 7 Capacitacién a Usuarios.

Durante la nueva instalacién o rcambio de un equipo
telefénico sea este un pultilineas o bien un conmutador, uno
de los aspectos mas importantes a cubrir es la capacitacién
a usuarios,y es importante porgue el equipo puede funcionar
muy bien y no tener ningun problema técnico, sin embargo si
el eguipo no se sabe utilizar y con ello sacar provecho al
méximo del mismo, el proyecto no sirve pues la idea de un
conmutador es el BERVICIO que brindarid al nuevo usuario, y
si el sistema no cubre las necesidades del cliente por falta
de capacitacién, simplemente el proyecto no ha sideo
terminado.

Ademads la capacitacion debe darla una persona gue ccnozca
perfectamente el equipo y pueda resolver dudas de cualquier
indole gue surjan a lo largo de la sesién, esta capacitacién
debe hacerse antes de que el nuevo sistema funcione al 100%,
esto es, antes de dar servicio real.

La capacitacién se debe realizar en dgrupos pequefios no mas
de 8 personas, en un lugar cerrado y de preferencia con el
tipo de aparato que el usuario manejar4, contando con un
pizarrédn y solicitando a los usuarios papel y ldpiz donde
puedan apuntar todas las practicas gue se realicen durante
la misma.

La sesién se apoya en manuales preparados por el
departamento de ingenierfa que muestran graficarente la
posicidén de teclas y una descripcién breve de cada una de
las facilidades con las que cuenta el aparato, sin embargo
los apuntes personales son mas faciles de recordar gque
cualguier manual.

Estas sesiones no deben durar mas de una hora y 30 minutos,
pues el usuario pilerde concentracién y esa motivacién que
trae por aprender algo nuevo.

Durante la capacitacién se deben hacer ejercicios reales,
que faciliten, la comprensién y manejo de cada una de las
facilidades con las que cuenta el telé&fono, debemos recordar
en este punto que quizd, sea esta la primera vez que el
usuario tiene contacto con el teléfono, por 1o que el
instructor debe lograr que el nuevo usuario pierda el miedo
a mover o presionar cualgquier tecla del teléfono.

A continuacién se entregan los manuales de capacitacidén.
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INSTRUCCIONES PARA EL USO DE LAS FACILIDADES
DEL TELEFONO MULTILINEA

1,- COMO CANCLLAR Y RETENER LLAMADAS:

Para cancelar una Hamada se deberd colgar el auricular, o bien, presionar la tecla roja
(RLS).

"RLSY

Para retener una b la, se deberd presi la tecla HOLD o RETENER

"HOLD/RETENER"

“TRANSFER"

Digitar 1a tecla TRANSFER > Margue el mimero de extensiGn
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Alora usted tiene dos opciones:

a) Opriniir nuevamente la tecla TRANSFER y dejar sonando 1a llamada

b) Esperar a que le contesten y anunciar la transferencia. si esia es aceptada, oprinir la
tecla TRANSFER, y si la llamada wo es aceptada o la idn esrd pada, cuelgue
y vuelva a tomar la Hinea en esper.

3.- USO DE LOS DIGITOS 0 Y 9:

9 Llamadas externas

Para hacer w lhunada a da calle. marque el nimere « > recibird tone para
marcar. enseginda marque el mimero a donde desea comunicarse.

0 Comunicacion con la operadora

Para comnicasse con 12 operadora solo marque el ndmera O

4.- CAPTURA DE LLAMADAS:
Para capturar una llamada de una extension gue estd sonando. haga lo siguiente:

a} Por grupo de captura (dentro del mismo departamento): Descuelgue y oprima la tecla
PICK-UP 0 marque 53
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) Por caprura dirigida (ex i de otro depar : Marque el mimero 595 +
el niimero de extensién que estd sonando.

595 + # Extension

5.- DESVIO DE LLANADAS

Si usted ita desviar sus llamadas a otra extensidn:
I.- Oprima la tecta FORWARD sin descolgar (aparecerd junto a la tecla una flecha
inclicadora parpadeando).

2.- digitar el ntinero de extensidn que recibird Jas llamadas.
L.- Presionar [a tecla FORWARID nuevamente (el indicador perinanecerd tijo)

CANCELACION DEL DESVIO:

* Opri mir 4 tecla FORWARD una sofa vez {el indicador desaparecerd).

6.- RETOLLAMADA AUTOMATICA:

Si vsted Hama a yna extension y estd ocupada:
- Presione fa tecla RING AGAIN (a; ré la flecha indicadora).
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* Cuando la idn se d e, S0 ién sonard de i 0.

* Cuando usted descuelgue, escuchard gque esld llamando a la extensidn que usted
programd.

* La comunicacion se establecerd cuando las dos extensiones estén fibres.

* Al programar una retrollamada usted puede seguir haciendo uso normal de su
teléfono.

CANCELAR RETROLLAMADA:

= Oprimir nuevamente 1a tecla RING AGAIN (desaparecerd el indicador)

7.- CONFERENCIA TRIPARTITA

Si se desea, se puede incluie a una tercera persona en ia conversacion de ta
siguiente manerq!
1.- Se oprine la weeta CONFERENCIA

2.- Se marca el wimero deseado (interno o externo)
A.- Oprimir nuevamente la tecla CONFERENCIEA
4,- Estardn !as tres persanas en la conversacidn

g &

* NOTA: No se pueden hacer transferencias cuando hay conferencia,
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8.- MARCACION ABREVIADA

1.- Presionar la tecla SPEED CA LL(comiin o general) + el # de clave

Y.- MARCACION AUTOMATICA DEL ULTIMO NUMERO

5 el ndmero marcado esid ocupado, se puede volver a marcar digitando
tinicamente 1a tecla AUTO DAL, sin la necesidad de digitar teda el ntimero otra vez.

10.- MARCACION AUTOMATICA DEL NUMERO MAS COMUN
Se graba el nimero de mayor uso’

Para grubar:

1.~ Presionar la tecla SAVE Nao. {sin descolgar)

3.- Digitar el nimero que se desea tener en memoria
4.- Volver a presionar la tecla SAVIE No.
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Para hacer uso de ese nrimero:
l.- Descolgar
2.- Presionar la tecta Save No.

11,- TECLAS JEFE/SECRETARIA
Cuando una de las dos lineas suena:
I.- Tomar [a ilamada que estd sonando (se indica con una Necha)
2. Presionar fa tecl JEFE y anunciar 1a Hamada
.- Colgar

SECRETARTA
JEFE
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Esta capacitacién debe garantizar, que el cliente podra
manejar su teléfono por lo menos con las funcicnes bésicas
come son:

Poder recibir una llamada

Realizar llamadas internas y externas

Poder transferir una llamada

Retener una llamada

Hacer captura de llamadas dentro de un grupo

Saber utilizar la rellamada

conocer el nGmero con el gue puede llamar a ceonsocla
de operadora

- Conectar su teléfono a la roseta y su auricular

este (ltimo punto es muy importante porque las fallas en
teléfonos , muchas veces se debe a una mala conexisn del
teléfono debido al usuaric, o personal de limpieza qu llega
a desconectarlos.

Por estas razones la capacitacién debe darse uncs 2 o tres
dias antes de hacer funcionar el nuevo sistema, porque darla
con mucho tiempo de anticipacién, no es conveniente, el
usuario olvida facilmente lo aprendido y no se preocupa por
ello pueas el egquipo tardard en funcionar y hacer la
capacitacién una vez funcionando el sistema, no es facil ni
para el instructor , ni para el usuario, sobre todo cuando
hablamos de un edificio de m&s de 200 extensiones.

Para el caso de Quality Sales se organizé en la sala de
juntas una capacitacién, con grupes de 6 agentes de ACD, 8
teléfonos instalados 6 modelo 2216-ACD y 2 tel&fonos 2008
con pantalla, la capacitacién de ACD no es la misma gque se
le brinda al usuario que tendrd una extensién normal.

Al agente de ACD debe explicarse como funciona el sistema
para que el comprenda exactamente que su funcidén es
responder las llamadas en un tiempo breve y con la
eficiencia necesaria para dejar satisfecho al c¢liente,
funciones gue se ensefian a un agente:

1 =~ Dascripcién fisica de su teléfono:

- No tiene auricular

- Tiene dos entradas RJ-11 para diadema una para agente
y otra para supervisién

- Zona de Discado

~ Tecla de retencién y colgado

- Descripci®n de funciones por tecla ( ya descritas )

P&gina ~ 78



2 - Colocacisn ds Diadema

Conexion del amplificador para diadema
Manejo del amplificador

Conexién de diadema

Desconexién de diadema sin salirse del grupo
Regulacién de volumen desde el teléfono y
amplificador

[ I |

3 - Facilidades que brinda cada tecls

- Tecla de ACD para recibir llamadas del grupo de ACD y
para firmarse dentro del grupo

- Una vez firmado mensajes recibidos en pantalla del
teléfono de ACD confirmande la entrada en el grupo

- Desfirmarse como agente de grupo

~ Poner sus estacién en no lista para recibir llamadas
pero sin salirse del grupo

- Indicador de llamada en espera, para apresurar la
llamada en transito

- Transferencia de llamadas

- Llamada a supervisor, comunicacién directa con el
supervisor

- Llamada de emergencia, problemas con el cliente y
colocar al supervisor de grupo en conferencia
automitica

- Activacién de cédigo que etigueta a la llamada

- Conferencia de hasta € personas en teléfonos internos

o externos
- Llamada por tecla de extensién

4 - control sobre llamadas

En este punto hay que dejar muy claro el contrel gue se
lleva con el sistema en todo tipo de llamada de entrada o de
salida:

monitorec silencioso realizado por el supervisor del grupo,
posible evaluacién de rendimiento de trabajo por medio de
reportes estadisticos, tanto de grupo en general como de
agente en particular.

La capacitacién de los agentes durd 1 hora en promedio,
trabajé con tres grupos de 6 agentes y unc de 5 personas de
oficina , en ella se hicieron llamadas internas, externas,
se recibieron llamadas de ACD y por extensién, se
transfirieron a diferentes extensiones, se realizacién
conferencias de hasta 6 teléfonos, rellamada a extensiones y
a c6digo para pedir linea a la calle.

Los agentes saben como colocar su diadema, firmarse y

desfirmarse dentro del grupo,transferir llamadas Yy hacer
llamadas internas o externas.
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El grupo de 5 personas tiene un trabajo de capacitacién
distinto al de los agentes, adicionado el enrutamiento de
llamadas y la lista de marcacién rapida entre otras,
remarcacién del ultimo nimero, captura de llamadas, etc.

El equipo se dejd instalado un dia mas para que se
practicara antes de trabajar el jueves ya con el equipo
funcionando realmente, pocas personas fueron a practicar.

Capacitacién Técnica.

El otro tipo de capacitacién que se d&, es la capacitacién
técnica, en la cual se preparan a dos personas de la
companfia para que sirvan de soporte dentro de la misma
empresa., Los requisitos que deben cubrir estas dos personas
son:

- Conocimientc y manejo de computadoras personales

- Pertenecer a un departamento de informitica o
mantenimiento

- Conocimiento de inglés 80%

- Experiencia en el manejo de manuales

La idea de capacitar estas dos personas es que, ellos sean
capaces de realizar un cambio de extensién, habilitarla,
deshabilitarla, crear o borrar una, checar puertos de
comunicacién, estado de las tarjetas, verificar enlaces,
conocer la distribucidn de la red y de los teléfonos también
dentro del sistema,

3.8 Después de la instalacién

El cambio de un equipe de conmutacién, se programa hacer leos
fines de semana desde el viernes por la tarde, pues es
cuando se puede trabajar con toda libertad, el servicio
puede ser suspendido s8in gque esto cause problemas al
personal de la enpresa. AdemAs se tienen dos dias
basicamente para hacer pruebas de tr&fico y deteccidén de
problemas que llegara a presentar el equipo.

En Quality Sales no fué precisamente un cambio sino una
instalacién nueva, asi el equipo quedS instalado el jueves
24 de septiembre de 1992 .El equipo funcionando el viernes y
s&bado no presentd ningtn problema, a excepcién de algunas
funciones que el usuaric no recordabka claramente como
utilizarlas.
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Una vez verificado el buen funciconamiento del sistema el
cliente y proveedor firman una ACTA DE ACEPTACION DE EQUIPO,
la cual sirve come comprocbante de conformidad con 1la
instalacién y fin de ella.

Después el personal que realizé la instalacién, le da
seguimiento a la misma con una llamada semanal para saber el
funcionamiente del equipo y entrar via modem en forma remota
para correr algunas rutinas de mantenimiento.

Con estas llamadas el cliente puede comentar inquietudes,
cambios de programacién o dudas que llegan a surgir por el
conocimients ya mas amplio de funciones o necesidades.

Una vez trancurrido un mes después de la instalacidén el
departamento de instalacién entrega al departamento de
servicio una carpeta de informacidén, en donde se detallan
los nimeros de extensiones, troncales analégicas Y
digitales, namero de modem, ubicacidn de locales, regletas y
registros y en general ubicacién de extensiones, asi
cualquier falla o cambio reportado por el cliente sera
atendido por el personal de servicio de manera ripida y
eficaz,ademds se deja una libreta para llevar una bitdcora
de servicios, cambios y fallas si se llegan a presentar.
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CONCLUSIONES

El presente trabajo nos permite darnos cuenta de la
importancia que tiene para el desarrollo de un pais la
velocidad, exactitud y confiabilidad de sus comunicaciones.

México lleva acabo la digitalizaci6n de la red telefénica
para poder proporcionar multiplicidad de servicies en su
avolucién hacia la Red de Servicios Integrados.

En particular esta tesis toca el punto de la comunicacién
telefénica y una de sus m&s interesantes e importantes
aplicaciones como es 1la de Distribucién Automitica de
Llamadas (DAL), que ha crecido en gran medida actualmente el
mercado mexicano, dentro de los sistemas de conmutacién.

También se entrega una jinformacién muy detallada de lo gue
significa 1la instalacién de un sistema de comunicacién
telefénica totalmente digitalizado, de 1los pardametros
necesarios a tomar encuenta como son:

- requerimientos del usuario

- cAlculos principales en donde se analicen limites del
sistema (atenuacién y dispersién)
costo
confiabilidad y seguridad
tamafio
peso
medio ambiente

obteniendo como resultado una buena instalacién y la
satisfaccién del cliente, importante pues en el sistema el
factor servicio es el mis importante,

En México el uso de la Distribucién Autom&tica de Llamadas,
englobado en un conjunto de sarvicio digital por parte de
Telmex y provasdoras de equipo de conmutacién cada vez mis
sofisticado, es muy novedoso e importante para el mercado de
enpresas gu e dedica a la venta de articulos por teléfono,
reservaciones, hoteleria, empresas de servicio a clientes y
en general agquellas donde la resp ta al cliente es no
personalizada e inmediata.

Sin embargo falta una comprensién exacta del ceoncepto DAL,
pues ademfs de contar con un buen sistema telefénico que
ofrezca esta facilidad, se deba tomar en cuenta el factor
humano que es adn més importante,pues no es nada facil tener
que una persona psrmanezca sentada en su lugar un promedio
de 5 a 6 horas (a veces mis) frente a una terminal y un
tel&fono, respondiendo 1llamadas y capturando datos en
pPantalla.



Se deba dar una adecuada y profegional capacitacién al
personal que se har& cargo de recibir las llamadas
telefénicas del sistema, crear incentivos y motivaciones
diferentes a las que normalmente se tienen, el ambiente
fisico en el que los agentes trabajar&n debe ser agradable,
con tapices especiales en coler y texturas, asfi como el
mobiliario debe ser cémodo y motivar al trabaje y buena
disposicién al trabajo, para tener una buena atencién al
cliente.

Este trabajo tiene también como finalidad brindar al
estudiante de Ingenieria en Comunicaciones un pancorama mis
amplio en la instalacién y puesta en marcha de un sistema de
comunicacién telefénica privado y mostrar las diferentes
facilidades y servicios con las gque actalmente cuenta
nuestro pais.
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