Py
999009965508 0088390900098890RTIGC0EEEAGTAAO0CAnS ST 0 0 Opi]
eSS

T ©
¢p

£
(

sacaes e s e nEs 00000000 R sB AT RO ERaUOBBO D

Introduccion

La telefonia privada se debe a la necesidad de comunicacion dentro de un
mismo edificio, empresa o comunidad que disponga de un niimero elevado de ter-
minales telefonicos. Dichas comunicaciones se cursardn de forma interna para de
este modo no depender de empresas operadoras externas.

La instalacion de una red telefonica privada tiene miltiples ventajas, entre las
cuales pueden citarse la gratuidad de las comunicaciones telefonicas, el libre
mantenimiento y ampliacion de la red, la gestion autonoma de las averias del sis-
tema por parte del propio personal de la empresa, etc.

Ademds, las instalaciones telefonicas privadas pueden dotarse de miiltiples fun-
cionalidades y servicios afiadidos; con lo que su funcionamiento se adapta a las
necesidades especificas.

B Familiarizarse con las configuraciones
generales y servicios soportados por
las centrales privadas de capacidad
media, entre 10y 200 extensiones.

B Conocer los diferentes tipos de termi-
nales telefonicos que pueden conectar-
se a los sistemas privados.

B> Ver las posibilidades de expansién de
las PABX y los diferentes tipos de
modulos y tarjetas de expansion que
pueden soportar.

B> Conocer de forma general los diferen-
tes servicios que pueden programarse
en las centrales privadas.

B Familiarizarse con los nuevos servicios
que pueden ofrecerse a nivel de telefo-
nia privada dentro del dmbito empresa-
rial, tales como los sistemas CT1

14.1. Descripcion general de los sistemas
14.2. Sistemas CTI
Ejercicios
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los sistemas

IEX] Descripcion general de

Las centrales telefonicas PABX (Private Acces Branch Exchange) pueden verse
como un sistema que interconecta por un lado extensiones telefonicas (lineas privadas
internas), que pueden ser de multiples tipos, y por otro lado lineas externas, segin se
observa en la figura 14.1.

Extensiones

privadas
Teléfonos
Lineas especificos
externas
Teléfonos
especificos
Extension
analdgica (fax)
Central
RDSI-RTB _ : ?;ch)ig Extensién

analdgica (fax)

Estaciones

‘ base DECT (E) .
_ ‘

X Terminales
| DECT

Figura 14.1. Sistema privado de conmutacion telefonica.

Las llamadas hacia el exterior de la PABX son hechas marcando un nimero (general-
mente 9 o 0) seguido del niimero externo, entonces una linea externa es seleccionada
automaticamente y sobre ésta se completa la llamada (en el argot se conoce como coger
linea telefonica).

Las llamadas internas se cursan mediante la marcacién de un cddigo numérico pro-
pio, que puede ser de dos cifras, desde 00 hasta 99; en este caso se permiten un maximo
de 100 extensiones.

Si el sistema permite la conexién de mas extensiones, el codigo numérico debe tener .
| T un rango mayor, es decir 3 o mas ciftas.

Las centrales digitales actuales deben tener un alto indice de adaptacion a los reque-
rimientos y los cambios del mercado al que pertenecen, donde unas comunicaciones
internas y externas juegan un papel fundamental.

Asi, las PABX deben tener un disefio modular que se adapte a las necesidades presef .
tes y futuras de los usuarios, para permitir de esta forma el crecimiento del sistema €.
cuanto a su naturaleza y nimero de extensiones telefénicas. :

Se permite de este modo la paulatina adaptacion desde la telefonia analégica hasta el

actual entorno RDSI sin tener que sustituir el sistema de conmutacién completo y ¢0%

‘ la simple sustitucion de tarjetas en la PABX, ademas de los correspondientes terminales
! ‘ telefonicos.
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14.1.1. Configuracién general
Es dificil establecer una configuracién general para una PABX, ya que cada fabrican-

te establece sistemas propios de conmutacion, asi como sus configuraciones basicas y
futuras ampliaciones.

Atn asi, los sistemas responden en lineas generales a unas configuraciones comunes,
ya que las funciones de los médulos basicos y los de ampliacion son similares.

Una central PABX orien;tada al ambito empresarial, con una capacidad media de
100 - 200 extensiones, debe soportar la siguiente configuracién:

14.1.1.1. Trafico externo

o Enlaces externos analdgicos a la red RTB.

o Accesos basicos RDSI TO.

° Seleccion directa de extensiones RDSL.

© Adquisicién de informacién de tarificacién y registro de llamadas entrantes.
© Estadistica de llamadas entrantes y salientes.

e Mensajes grabados para conexiones externas.

° Encaminamiento optimo de llamadas (LCR) mediante operadoras telefonicas selec-
cionables en funcién de las tarifas telefénicas.

14.1.1.2. Caracieristicas generales

° Funciones de hotel (registro de entradas y salidas a las habitaciones, llamada de
despertador, tarificacién de llamadas, etc)

© Variedad de opciones de marcacién, como marcacién abreviada, marcacién alfanu-
mérica, etc.

° Mensaje de cortesia.

- © Operadora automatica.

© Drivers TAPI (aplicacion instalada en el PC para tener un histérico de las operacio-

nes efectuadas con la centralita) para productos CTI (sistema de integracion teléfo-
no-ordenador).

- © Drivers CTI (sistema de integracién teléfono-ordenador).
° Funciones adicionales:

~ Buzdn de voz y de fax.
— Sistema inaldmbrico DECT.

~ Grabaci6n de mensajes de voz para llamadas en espera.
— Intercomunicador de puerta.
~ Fuente de musica externa para msica en espera.

; 14.1.1.3. Tipos de terminales soportados

¢ Terminales anal6gicos.

— Marcacién por pulsos o tonos.
— Faxes.

— Contestadores autométicos, centro de Ilamadas, sistemas de correo de voz.
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BLOQUE 11, Conmutacion y estructura de la red

¢ Terminales RDSI en bus S.

— Terminales EuroRDSI.
— Fax del grupo 4.

o Terminales digitales en bus AD.

— Teléfonos digitales especificos del sistema y multilinea.
— Estaciones DECT.

14.1.1.4. Comunicacion de dalos

e Drivers para aplicaciones CTL.

o Conexiones de PC’s a la red telefénica del sistema mediante V.24 (Hyperterminal).
o Acceso al sistema mediante puertos serie.

o Integracién del sistema a la red de datos IP.

o Gestion del sistema a través de direccién IP (Telnet).

14.1.2. Terminales soportados por las PABX

Tal y como se ha sefialado en puntos anteriores, existen diferentes tipos de termina-
les telefénicos que pueden clasificarse, grosso modo, en terminales analdgicos y ter-
minales digitales.

Ademas de éstos hay més tipos de terminales, como médem, fax, contestador, etc.
Pero se ha optado por incluir estos tltimos en periféricos y asi centrarnos s6lo en Jos
teléfonos, a excepcion de la consola operadora, que como es inevitable estd relacionada
con los terminales especificos y operadora.

14.1.2.1. Terminales analogicos

Estos terminales tienen un nivel de funcionalidad muy bajo y suelen usarse en luga-
res donde no se le va a dar mucho uso a los servicios de PABX, también podemos encon-
trar este tipo de terminal en todos los hogares.

Los primeros terminales anal6gicos eran singulares, ya que cuando tenia que marcar
un nimero se realizaba mediante un sistema rotativo, el cual mediante la apertura y cie-
rre de un interruptor enviaba una serie de pulsos a la central, la cual mediante el recuen-
to de dichos pulsos determinaba el codigo numérico marcado.
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Mias tarde se impusieron las teclas, pues daban una mayor fiabilidad y rapidez al sis-
tema; la combinacién de estas teclas produce una frecuencia tinica para cada niumero.

Otra de las caracteristicas e inconveniente de los terminales analdgicos es que care-
cen de teclas programables, esto impide que se pueda acceder a los servicios que ofrece
la PABX. La forma de poder usar dichos servicios es mediante comandos que asigna el
fabricante. Estos comandos no son estdndares y empiezan con asterisco seguido de digi-
tos y finalizan con almohadilla, por ejemplo el cédigo *00# podria ser el comando de
acceso al sistema.
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minales especificos

Estos terminales estdn totalmente relacionados con el sistema, por lo que también se
denominan terminales propietarios.

Los terminales especificos han sufrido varias modificaciones, podriamos asi definir
varias clases de terminales especificos. Los primeros usaban conexiones del terminal a
la roseta a seis hilos, dividiendo éstos en tres pares, un par para datos, otro para voz y el
ultimo para la alimentacién; seguidamente el par de datos se fusioné con el de voz que-
dando cuatro hilos, dos de alimentacién y los ya mencionados anteriormente.

Algunos fabricantes han optado por simplificar al méximo la conexién usando un
solo par; este sistema actualmente es el mas utilizado.

El uso de teléfonos especificos en una PABX posibilita sacar el maximo rendimiento
a la centralita, ya que disponen de teclas que facilitan la utilizacién de los servicios que
ofrece la centralita; algunas de estas teclas pueden ser:

» Tecla funcién: son teclas configuradas con unas funciones asignadas por el fabri-
cante y no se pueden variar, pues la programacién que llevan estd prefijada. Un
ejemplo podria ser la tecla transfer, que facilita la transferencia de llamadas entre
extensiones.

* Teclas programables: estas teclas no estan programadas originalmente, de forma
que el usuario puede programarlas y asignarles una funcién especifica que queda
registrada en la memoria del teléfono o en algunos casos en la unidad central de la
BBX. Una de las ventajas de este tipo de tecla es que puede modificarse tantas
veces como se desee. Un ejemplo podria ser la tecla desvio.

* Tecla linea: muestra si un enlace se encuentra ocupado o libre mediante unos indi-
cadores visuales.

Los indicadores visuales que utilizan los terminales suelen ser de varios tipos. Por
un lado nos encontramos con aquellos que hacen la sefializacién a través de LED
que se iluminan y emiten destellos; dependiendo de la frecuencia del parpadeo indi-
can el estado en el que se encuentra la linea, si est4 libre, ocupada, entrando una lla-
mada, etc.

Hay otro tipo de sefializacién que es mediante las pantallas de LCD (Liquid Cris-
tal Device); en este caso en el visor del teléfono aparece una marca que hace la indi-
cacion. Este sistema tiene la ventaja de que es bastante mé4s grafico que el anterior,
aunque suele encarecer el precio del terminal.

+ Teclas extension: al igual que las teclas lineas los LED muestran el estado de la
extension e informan si se encuentran libres u ocupadas.

Mediante la pulsacién de la tecla extension se realiza la llamada a la extensién deter-
minada que tiene asignada la tecla, evitando que se tenga que marcar el mimero.

Los teléfonos especificos no se pueden usar fuera de la PABX ni ser conectados a la
RTB ni a la RDSI, puesto que no funcionarian debido a que sus caracteristicas técnicas
son propietarias del fabricante y no se adecuan a la red piiblica.

© /TES-PARANINFO
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Los teléfonos especificos ofrecen multiples ventajas, por ejemplo ofrecen una mayeor
facilidad a la hora de usar los recursos que ofrece la PABX, seiializacién de las fun-
ciones, mediante teclas especiales para ello, y una mayor rapidez de transmisién
entre la CPU de la PABX y el terminal, debido a que el protocolo es propietario del
sistema.

Figura 14.2. Terminal telefonico especifico.

Por otra parte, ofrecen el inconveniente de que el coste por terminal es muy eleva-
do, por lo que en la practica tan s6lo se suelen instalar uno o dos terminales especificos
por PABX, siendo el resto analdgicos o digitales.

14.1.2.3. Terminales de operadora

El terminal operadora es el elemento mas dificil de manejar debido a la multitud de
servicios que ofrece.

Se denomina de esta forma porque suele estar instalado en el puesto de operadora de
la empresa usuaria del sistema. Dicho terminal tiene la posibilidad de canalizar el trafi-
co de las llamadas y distribuirlas, ademdas de poder habilitar restricciones a ciertas exten-
siones, hacer check-in y check-out para tarificacién de llamadas, es decir puede verse
como un administrador en un entorno informatico.

Ademis de las funciones anteriores, que podrian denominarse funciones de usuario,
también se utiliza para configurar el sistema PABX (funciones de administrador); en
este caso es gestionado por personal cualificado; suelen ser los técnicos que realizaron
la instalacién, aunque si la empresa usuaria del sistema es grande puede tener personal
propio que se encargue de la programacion, mantenimiento y actualizacién del sistema
telefonico.

Una de las caracteristicas de este terminal es que tiene un mayor nimero de teclas de
funcion y extensién que los otros terminales y/o un amplio visor, el cual hace indicacio-
nes que facilitan el manejo del terminal, consiguiendo asi aprovechar al méximo la cen-
tralita.

El terminal operadora surgi6 con la PABX, pues con los terminales especificos no sé
conseguia gestionar correctamente el sistema.

) g ) © ITES-PARANINFO
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Este tipo de terminal tiene un coste mas elevado que cualquier otro tipo de terminal,
ademas suelen ser el buque insignia de cada fabricante, por lo que tienen multiples
caracteristicas especiales.

Los terminales de operadora pueden complementarse con multiteclados. El objetivo
de estas ampliaciones es el de proveer de suficientes teclas al puesto de operadora para
cubrir las extensiones existentes; suelen emplearse en empresas u hoteles que disponen
de un ntimero muy alto de extensiones.

Figura 14.4. Terminal telefdnico de operadora con multiteclado.

14.1.2.4. Terminales digitales RDSI

A diferencia de los anteriores terminales, éstos envian una sefial digitalizada a 64 kbps,
siguiendo el protocolo RDSI.

Pueden conectarse en bus mediante los puertos digitales SO de la PABX; también se
pueden conectar a una TR1 (acceso béasico RDSI), pues estos terminales estan prepara-
dos para funcionar en la red digital de servicios integrados.

La conexién entre el terminal y la roseta o TR1 se hace por medio de un RJ45.

© /TES-PARANINFO
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Las PABX deben adaptarse a las necesidades crecientes de los entornos en los que son
instaladas, es decir no pueden ser sistemas cerrados en los cuales no pueda modificarse la
configuracién fisica inicial, por lo tanto deben ser dispositivos totalmente configurables.

De esta forma, las PABX estan formadas por un chasis que alberga una placa base, en
la cual esté alojada la electrénica necesaria para el funcionamiento del sistema, la CPU
de la central, puertos serie V.24 para el acceso al sistema, conectores para el conexiona-
do de fuentes de miisica externa, regletas para la interconexién de enlaces y extensiones
tanto analdgicas como digitales propietarias y RDSI, y slots o puertos para la conexion
de tarjetas de ampliacién de extensiones y tarjetas de opciones.

La figura 14.7 muestra el esquema de una placa base para PABX.

ﬁgm‘a 146, Aspecto de una PABX. Alimentacion de energia integrada
en la placa base (BPL) Memoria DRAM

Flash EPROM

Ranura para la
tarjeta de opcién
OAPM

Ranuras para las
tarjetas de expansion
Zona de aparcamien-
to del disquete

LED

Campo de conexion

/ Conexidn para el enlace equipotencial

» - Tecla de control
Dispositivo de sujecion
para los cables de conexién

Figuza 14,7, Placa base de PABX.

Como se ha dicho anteriormente, los sistemas PABX pueden modificarse mediante la
insercién de diferentes tarjetas de ampliacion o de extensiones; algunas de estas tarjetas
pueden ser las siguientes:

s Tarjetas de expansién. Como su nombre indica su funcién es la de ampliar o
expandir las extensiones del sistema, de esta forma podemos encontrar tarjetas para
la expansién de las extensiones analégicas, digitales y RDSL

o Tarjetas de opciones.

— Tarjetas interfaz para la apertura y cierre de puertas mediante portero auto-
matico. Como su nombre indica se utilizan para la apertura de puertas desde el
puesto de operadora generalmente.

— Tarjetas para la conexién de estaciones base DECT. Se puede de esta forma
dotar de total libertad a los usuarios de la PABX al instalar un sistema de telefo-
nia mévil privada dentro del dmbito de la central.

'
i
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— Tarjeta de operadora automatica. Se utiliza para dotar al sistema de una res-
puesta automética ante la llegada de llamadas entrantes, de esta forma se guia al
llamante por los ments de la central sin la necesidad de la presencia de una ope-
radora fisica.

23 ég} © ITES-PARANINFO
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— Tarjetas de red. Similares a las utilizadas en los PC tradicionales, permiten
asignar a la central con direcciones IP para de esta forma integrarla en una red
de datos.

Figura 14.9. Tarjetas de expansion.

Actividad de Aplicacién 1

Representa un diagrama de bloques general de una central PABX, explicando
brevemente cada una de sus funciones.

© ITES-PARANINFO
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14.1.4. Servicios programables en las centrales
y descripcién de alguno de ellos

La gran ventaja de los sistemas PABX es que permiten mediante programacion un uso
flexible, ofreciendo funciones tales como:

o Creacion de grupos de extensiones. Permite establecer grupos de extensiones para
después asignarlos por departamentos, es decir el departamento comercial de una
empresa puede tener asignado el grupo de extensiones 01 - 20. El departamento téc-
nico 21 - 30, etc.

o Transferencia de llamadas. Las llamadas entrantes pueden ser transferidas a una
{inica extension o a un grupo de extensiones.

o Distribucién de llamadas. Las llamadas entrantes pueden distribuirse de forma
global, lineal o ciclica.
— Distribucion de llamadas global.

Las llamadas hacia grupos de extensiones con distribucién global se sefializan
simultdneamente en todas las conexiones libres. Se conecta la primera extensioén
que levante el microteléfono.

Y

Figura 14,10, Distribucién global de llamadas.

— Distribucién lineal de llamadas.

En el caso de grupos de extensiones lineales, siempre se llama a la primera
extension en primer lugar. Después de 3, 5 o 7 ciclos de timbre sin contestar
(programable), se desvia la llamada a la siguiente conexion. Las extensiones
ocupadas se saltan.

Figura 14.11, Distribucion lineal de llamadas.

— Distribucién ciclica de llamadas.

La distribucion de llamadas se realiza de la misma forma que en los grupos de
extensiones lineales, salvo que cuando se recibe una nueva llamada se sefializa
primero en la extension que estd después de aquella que recibid la Gltima llama-
da (para asegurar que la carga de trabajo se distribuye equitativamente entre
todas las extensiones del GE).

Zg % © /TES-PARANINFO
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Figura 14,12, Distribucion ciclica de llamadas.

o Sistema para conocer el estado de las extensiones.

o Sistema de espera. Hace que si alguien llama a una extensién ocupada, el sistema
haga esperar al llamante hasta que la extensién quede libre (la PBX “ameniza” la
espera mediante una melodia repetitiva).

o Conferencias. Permite que llamadas del exterior o internas se pongan en comuni-
cacion con varias extensiones a la vez.

o Mantener un archivo con informacion sobre las comunicaciones.

o Sistema de contraseiias. Permite asignar contrasefias o niveles de contrasefias para
que de este modo sélo pueda utilizarlas el usuario que las conozca.

o Desvio llamadas. A peticion de los usuarios, por si se van a mover de su puesto.

Estas son sélo algunas de las funciones de las PABX, existiendo otras muchas confi-

gurables por el usuario.

Actividad de Aplicacién 2

Realiza la instalacion de una centralita privada PABX siguiendo los siguientes
pasos:

o Instala fisicamente la central telef6nica.

o Conecta las lineas externas de la central.

o Instala las rosetas telefonicas en el puesto fisico que sea necesario.

o Cablea las rosetas a los conectores de la central que se corresponden con las

_extensiones.

© Programa la central dando servicio externo a todas las extensiones y haz
posible que las extensiones se comuniquen entre si.

o Elabora una memoria técnica describiendo el proceso de instalacion, la des-
cripcién del funcionamiento del sistema, los materiales y herramientas utili-
zadas, las medidas realizadas, esquemas, etc.

o Elabora una pequefia guia donde se describan los cédigos bésicos de progra-
macién y utilizacion de la central instalada.

© ITES-PARANINFO
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Figura 14.14. Informacién de registro

de llamadas.

Mediante estas siglas se engloba lo relacionado con la integracién de telefonia y orde-

nador. Estas aplicaciones simplifican los procesos de trabajo, haciendo que el trafico
telefonico

sea mas eficaz mejorando la comunicacion entre la empresa y los clientes.

De estal forma pueden utilizarse bases de datos, ficheros de clientes y otros tipos de
informacién directamente a través del teléfono.

Por ejemplo, es posible marcar nimeros de teléfono directamente desde el PC o abrir
documentos en la pantalla del ordenador a través del teléfono. Incluso es posible el acce-
so directola bases de datos especiales a traves del control electrénico de voz.

Una aplicacion CTI para puesto de operadora se muestra en la figura 14.13.

5% Streamline Désktop

Christiar!‘ -ext. 64 1
11 (En la oficina)

€, Llama
E3 Conta

Sara Jiménez 10 Preduccién ...

Matia Pérez

Enla oficina
De vigie

Séﬁ acomer  Juan Sénchez 2 P]énta

Figura 14.13. Panel aplicacion CTI.

Este tipo de software ofrece multiples funcionalidades, algunas de las cuales pueden
ser:

Registro de llamadas para cada uno de los usuarios, tal y como puede verse en la

figura 14.15.

i el y .
1€, 04/09/2003 11:10:18
%..04/09/200311:10:08
1%, 04/08/2003 9:16:36

9130769825  John Monison
£031353756... Monica de Bruin
17 Ellen

Figura 14.15. Informacion de registro de llamadas.

Base de datos, en la cual pueden almacenarse los contactos junto a sus direcciones y
teléfonos. Estas informaciones pueden crearse en Excel, Access, etc., € importarse pos-
teriormente (figura 14.16).

Creacién de chats. Es posible que el propietario de una extension envie mensajes de
chats a otras extensiones para comunicarse con ellas (figura 14.17).
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