
 
 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

REPÚBLICA DEL ECUADOR 

 

 

UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA 

EMPRESARIAL DE GUAYAQUIL 

 

 

 

TRABAJO DE TITULACIÓN 

PARA LA OBTENCIÓN DEL TÍTULO DE: 

 

INGENIERO EN GESTIÓN DE TELECOMUNICACIONES MENCIÓN REDES Y 

TELEFONÍA 

 

TEMA: 

 

IMPLEMENTACIÓN DE SISTEMA AUTOMATIZADO DE LLAMADAS PARA MEJORAR 

LA GESTIÓN DE COBROS, CASO EMPRESA MEGADATOS 

 

AUTOR: 

CARLOS VICENTE CABRERA TAPIA 

 

 

2018 

 

GUAYAQUIL – ECUADOR 



AGRADECIMIENTO 

 

Quiero expresar mi gratitud a Dios, quien con su bendición llena siempre mi vida y a toda mi 

familia por estar siempre presentes. 

Mi profundo agradecimiento a todas las autoridades y personal que hacen la Unidad 

Tecnológica Empresarial de Guayaquil, por confiar en mí, abrirme las puertas y permitirme 
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Resumen 

     El presente artículo académico consiste en la implementación de un sistema automatizado 

de llamadas para la mejora de la gestión telefónica de cobros en la empresa Megadatos S.A. 

En la actualidad existe una gran cantidad de tiempo muerto entre cada llamada discada de 

manera manual por cada operador, generando una baja recaudación de cartera. El artículo en 

mención apunta al uso de un sistema de llamadas salientes bajo la tecnología VOIP (Voz sobre 

IP) usando la plataforma Issabel con lo que se podría obtener una considerable reducción en 

los tiempos muertos entre llamadas, optimizando el tiempo de cada operador y por 

consecuencia, incrementando el número de llamadas lo que produciría a su vez una mayor 

recaudación de cartera por parte del Call Center de cobranzas. 

Palabras clave: Voip, Asterisk, Call Center, Issabel  

 

 



Introducción 

     A causa del constante crecimiento y desarrollo de la tecnología, muchas empresas han 

tenido que automatizar sus procedimientos, especialmente en lo que corresponde a la gestión 

de sus clientes de manera no presencial, como es el caso de los centros de atención de llamadas 

o conocidos también como Call Centers donde el consumidor es atendido de manera telefónica. 

El presente artículo propone la implementación de un call center, basado en una solución 

Opensource,  en  el cual automatice: la marcación a los clientes, la gestión brindada por el 

asesor  y provea una reportería periódica de las interacciones entre los agentes y clientes. 

     Como área de telefonía, luego de evaluar la actual plataforma Cisco Unified Call Mananger 

8.5 de marcación manual, hemos propuesto la implementación de un sistema automatizado de 

llamadas a través de la central pbx Issabel, que utilizaría tecnología VOIP basado en la 

plataforma Asterisk y FreePbx. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Marco Teórico 



     Hoy disfrutamos de sorprendentes medios de comunicación, que nos permiten acercarnos 

fácilmente, con voz e imagen, a través de los países y los continentes. Basta la digitación de 

unos cuantos botones o el movimiento de un cursor de pantalla electrónica para ponernos en 

contacto con personas lejanas o para comunicar nuestras ideas. (Historia de las 

Telecomunicaciones en el Ecuador, 2013) estos medios de comunicación han propiciado 

nuevas formas de contacto entre las empresas y sus clientes, debido a esta oportunidad las 

empresas han optado por desarrollar o contratar centros de atención de llamadas o Call Centers. 

     Mucho han cambiado las cosas desde el nacimiento de los contact center en 1960 en 

Inglaterra (Reasonwhy 2015), estos departamentos de contact center o call centers son creados 

por la necesidad de grandes compañías para prestar atención de forma masiva a las necesidades 

de sus consumidores. 

     Junto con los Call Centers aparece la necesidad de automatizar procesos de contacto con 

los clientes de una organización, automatizar un proceso que hasta entonces había sido manual, 

permitiría ahorrar costes, tiempo y, además, brindar eficiencia de atención en el día a día en el 

trabajo. (La importancia de automatizar procesos en una empresa, 2018)  

     Para este artículo se decidió implementar una plataforma telefónica VoIP, voz sobre el 

protocolo IP, el cual es mucho más que un método para establecer llamadas de larga distancia 

(Asterisk the definitive Guide, 2013). El protocolo IP es uno de los protocolos de Internet más 

importantes, ya que permite el desarrollo y transporte de datagramas o paquetes de datos (El 

protocolo IP, 2018). 

     La central telefónica que se ha elegido es Issabel, sucesora de la central Elastix, ambas 

basadas en la interfaz FreePBX del sistema VOIP Asterisk, y en sistema operativo Linux con 

licencia open Source. Dicha licencia nos garantiza que al disponer de los fuentes será posible 



hacer modificaciones o extenderlo o adaptarlo a nuestras necesidades aunque el programa 

original no se adapte totalmente (Licencias OpenSource y Software Libre, 2017).  

     Asterisk es un programa de software libre que proporciona funcionalidades de una central 

telefónica o PBX. Como cualquier PBX se puede conectar un número determinado de teléfonos 

para poder hacer llamadas entre sí, e incluso conectar a un proveedor de Voip (¿En qué consiste 

Asterisk?, 2016)      

    Al ser Asterisk una herramienta de telefonía basada en líneas de comando nace la necesidad 

de una interfaz que interactúe con dicha línea de códigos, y es así que nace FreePBX, una 

interfaz web de usuario que facilita la interoperabilidad del usuario con el sistema VOIP 

Asterisk (FreePBX interfaz gráfica de usuario para Asterisk, 2013)  

     Referente a Elastix, es una distribución Linux, con Asterisk y addons instalados. En esta 

distribución ya tenemos instalado un GUI donde podremos configurar todos los complementos 

que se hayan instalado. (Asterisk vs Elastix. ¿Qué sistema es mejor para mi empresa?, 2014) 

     Acerca de IssabelPbx se lo puede definir como un proyecto basado en software libre que 

nació como fork (bifurcación) de su antecesor Elastix, con el objetivo de dar continuidad a las 

plataformas instaladas y, de esta forma, ofrecer una alternativa a la comunidad de código 

abierto. (Que es IssabelPBX, 2018) 

 

 

 

 

 

Metodología 

 



     El presente trabajo de investigación “implementación de sistema automatizado de llamadas 

para mejorar la gestión de cobros, caso empresa Megadatos”, por la modalidad corresponde a 

una investigación aplicada por cuanto está encaminado a resolver un problema general en el 

proceso de cobros de la empresa en mención. 

     En el transcurso y realización del presente artículo académico se utilizó un enfoque 

metodológico basado en técnicas cuantitativas para luego realizar los gráficos comparativos 

con el fin de demostrar las mejoras alcanzadas con la implementación. Nuestro proyecto lo 

dividiremos en tres fases: Antecedentes, Requisitos e Implementación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• Primera fase: Antecedentes    



    La información utilizada en esta investigación fue entregada por la jefatura del departamento 

de cobranzas y nos muestra la siguiente información: 

    El primer gráfico nos muestra la cantidad de llamadas realizadas por los operadores en el 

primer trimestre del presente año. 

  

 

 

 

Fuente: Elaboración propia en base a datos proporcionados por el departamento de cobranzas 

de la empresa Megadatos S.A. 

Gráfico 1. Cantidad de llamadas realizadas de manera manual por los operadores durante el 

primer trimestre del año 2018 en la empresa Megadatos S.A. 

     Así mismo nos entregaron informes de las gestiones  mensuales de cada operador con lo 

cual pudimos realizar los siguientes gráficos: 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia en base a datos proporcionados por el departamento de cobranzas 

de la empresa Megadatos S.A. 
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Gráfico 2. Cantidad de llamadas realizadas de manera manual por los operadores del call 

center de cobranzas durante el mes de Marzo del 2018 en la empresa Megadatos S.A. 

     Referente a la cantidad de cartera recaudada en el primer trimestre tenemos la siguiente 

información: 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia en base a datos proporcionados por el departamento de cobranzas 

de la empresa Megadatos S.A. 

Gráfico 3. Análisis de la cartera recaudada por medio del call center durante el mes de Enero 

del 2018 en la empresa Megadatos S.A. 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia en base a datos proporcionados por el departamento de cobranzas 

de la empresa Megadatos S.A. 

Gráfico 4. Análisis de la cartera recaudada por medio del call center durante el mes de Febrero 

del 2018 en la empresa Megadatos S.A. 
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Fuente: Elaboración propia en base a datos proporcionados por el departamento de cobranzas 

de la empresa Megadatos S.A. 

Gráfico 5. Análisis de la cartera recaudada por medio del call center durante el mes de Marzo 

del 2018 en la empresa Megadatos S.A. 

 

• Segunda fase: Requisitos 

Requerimientos de hardware solicitados a Datacenter Telconet: 

 

- Procesador: Intel Xeon E5-2680 2.70GHz 

- Memoria: 2GB 

- Disco Duro: 60 GB 

- Enlace de datos red interna 

- Enlace de internet: 1 MB 

 

Requerimientos de software: 

- Iso de Issabel descargada desde la página oficial. 
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• Tercera fase: Implementación 

Para la implementación de nuestro sistema automatizado hemos definido el siguiente diagrama 

de flujo en el proceso de llamadas a clientes: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia en base a conocimientos adquiridos del funcionamiento del 

sistema automatizado de llamadas. 

Gráfico 6. Diagrama de flujo del proceso de llamadas automatizadas a través del sistema a 

implementar dentro de la empresa Megadatos S.A. 



     Proceso detallado de la implementación del sistema automatizado de llamadas en el call 

center de cobranzas de la empresa Megadatos S.A: 

1.- Cargamos el Iso en la máquina virtual y elegimos Install. 

 

 

 

 

 2.- Elegimos el idioma por país. 

 

 

 

 

3.- Elegimos la fecha, hora y el destino de la instalación luego presionamos Empezar 

Instalación: 



 

 

 

4.- Nos mostrará la pantalla de 

instalación donde podemos 

establecer la contraseña del usuario root, 

no necesitamos crear un usuario 

adicional. 

 

 

 

 

 

 

5.- Establecemos la contraseña para la base de datos MariaDB que usará nuestra pbx. 

 

 

 



6.- Establecemos la contraseña de administración de la central. 

 

 

 

7.- Ya tenemos instalada la central Issabel, procedemos a loguearnos con el usuario root y nos 

dará la ip. 

 

 

 

 

8.- Accedemos vía browser a la ip y nos logueamos con la cuenta admin. 

 

 

 

 

 



9.- Se nos presentará el dashboard de la central Issabel. 

 

 

 

 

10.- 

Procedemos a crear la troncal que es la línea telefónica que hemos contratado con nuestro 

proveedor. Los 

datos 

ingresados aquí son 

proporcionados por el proveedor de telefonía. 

 

 

 



 

 

 

11.- Procedemos a crear la respectiva ruta saliente que es donde indicaremos a la llamada por 

cuál de las troncales debe salir. En nuestro caso saldremos por la única troncal creada en el 

paso previo 

 

 

 

 

 

 



12.- Procedemos a crear las extensiones de los agentes con un nombre de agente, una 

contraseña y una extensión. 

 

 

 

 

 

13.- Creamos la cola de llamadas y seleccionamos que agentes estarán en dicha cola. 

 

 

 

   

 

 

 

 

 



14.- Procedemos a crear un usuario estándar para que los operadores se logueen en el panel. 

 

 

 

 

15.- Procedemos a instalar el módulo Call Center de Issabel que se encuentra en el submenú 

de Addons en el menú izquierdo de Issabel. 

 

 

 

 

16.- Procedemos a crear los formularios con los campos a llenar por los agentes durante la 

gestión con el cliente. 

 

 

 



17.- Una vez que ya tenemos lista la central telefónica procedemos a crear la campaña para las 

llamadas con horario de inicio y fin, cola que usaremos y el formulario diseñado. 

 

 

 

 

 

 

 

18.- Cargamos el archivo .csv donde están los datos de los clientes a llamar tales como: 

Nombres, Cedula, Teléfono y Saldo. 

 

 

 

 

 

 



19.- Activamos la campaña. 

 

 

 

20.- Los agentes proceden a loguearse. 

 

 

 

 

 

21.- Les entrará una llamada a su teléfono virtual instalado y configurado previamente, para 

este caso hemos usado un Softphone 3cx. 

 

 

 

 

 



22.- Ingresará a la plataforma y comenzarán a recibir las llamadas tal cual fue explicado en el 

diagrama de flujo del gráfico 6. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Resultados  

     Para los resultados nos basamos en información entregada por supervisores referente a la 

cantidad de llamadas realizadas durante el primer trimestre. 

     Luego de un mes de la implementación del sistema automatizado de llamadas a través de la 

plataforma Issabel hemos obtenido los siguientes resultados: 

     La cantidad de llamadas por asesor durante el mes han aumentado en un 50% en promedio 

por cada agente. 

 

 

Fuente: Elaboración propia en base a la reportería del sistema de llamadas automatizadas  

implementado en la empresa Megadatos S.A.  

Gráfico 7. Cantidad de llamadas realizadas a través del sistema automatizado implementado 

en la empresa Megadatos S.A. durante el mes de abril del 2018. 

     Analizando las estadísticas de llamadas antes y después de la implementación hemos 

obtenido el siguiente cuadro comparativo: 
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Fuente: Elaboración propia en base a la reportería del sistema de llamadas automatizadas  

implementado en la empresa Megadatos S.A. 

Gráfico 8. Comparativo de llamadas realizadas antes y después de la implementación del 

sistema automatizado de llamadas. 

      

 

     Como resultado del incremento de cantidad de llamadas por agente la cartera recuperada 

incrementó en un 6% en comparación con los meses anteriores. 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia en base a la reportería del sistema de llamadas automatizadas  

implementado en la empresa Megadatos S.A. 

Gráfico 9. Análisis de la cartera recaudada por medio del call center durante el mes de Abril 

del 2018 una vez implementado el sistema automatizado de llamadas en la empresa Megadatos 

S.A. 
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Conclusiones 

     Luego de la implementación del sistema automatizado de llamadas podemos ver como 

aumentaron considerablemente el número de gestiones de cada operador superando su meta 

diaria de cien llamadas, con lo cual el departamento de cobranzas ha decido cambiar la meta a 

doscientas llamadas efectivas diarias por cada operador. 

     El aumento del número de llamadas diarias por medio del sistema automatizado se ha 

reflejado en la cantidad de cartera recaudada durante el mes de Abril por el departamento de 

cobranzas, según datos brindados durante una entrevista por la jefa de cobranzas de la ciudad 

de Guayaquil nos informó que la recaudación se ha incrementado en un 6% a nivel nacional en 

comparación a meses anteriores lo cual ha creado nuevas expectativas para los siguientes 

meses. 

     Adicional el departamento de cobranzas decidió quedarse con una sola supervisora a nivel 

nacional debido a que el sistema automatizado le da la posibilidad de controlar y gestionar a 

todos los operadores a distancia. 
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