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Introducción  
 

Hoy en día la comunicación es un medio importante para los seres humanos ya que nos ayuda 

el poder trasmitir mensajes importantes entre la misma sociedad, entre un grupo de personas o 

entre una misma organización. Esto también nos sirve para compartir información y para seguir 

comunicados con los demás para estar al tanto de lo que pasa en nuestro entorno. 

La manera de cómo comunicarnos cambia constantemente, esto puede ser mediante señas, 

por algo escrito o por medio de equipos tecnológicos que pueden hacer posible el mantenernos 

conectados y escuchar los mensajes de manera auditiva. 

Para esto también influye el nuevo avance tecnológico que en nuestro caso es la 

implementación de Internet en nuestras vidas, ya que con ella podemos comunicarnos con 

personas de otros países de manera auditiva o hasta poder hacerlo de manera visual para tener 

una mejor relación con los demás. 

La telefonía es un recurso que se puede adquirir más fácilmente y que puede ser instalado en 

nuestros hogares o en las oficinas de trabajo, ahora con los nuevos usos de las redes (Internet) 

se puede hacer de una manera más segura en cuanto a la comunicación entre el mismo 

personal de una empresa grande, mediana o chica, con el cual siendo este el fin, de que solo 

entre ellos se puedan comunicar y sea de una manera más rápida y a un mejor costo. 

Es por esto que para este proyecto se utiliza las herramientas tecnologías de telefonía VoIP 

para tener una comunicación mediante IP’s que se relaciona con los trabajadores de la 

empresa y que en este se implementa el equipo necesario que puede proveer empresas que se 

dedican en este tipo de tecnologías y que son de gran ayuda para las organizaciones.  
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Resumen  
 

El presente documento contiene información sobre el proyecto implementado por parte de la 

empresa Experiencias Xcaret, el cual se soluciona uno de los problemas que en ella se 

presentaba. 

Esta organización se dedica a brindar servicios como actividades recreativas para sus visitantes 

que llegan constantemente a alguno de los parques con los que el grupo cuenta, siendo estos 

una cantidad de 8 parques culturales y de adrenalina de donde el cliente puede tomar un 

tiempo de relajación y asombro por cada uno de los puntos de los que se cuentan en cada 

parque. 

Siendo una empresa que está constantemente brindando sus servicios a los visitantes del lugar, 

oportunamente llegan a tener llamadas entre las mismas áreas para tener algún apoyo de los 

demás colaboradores, es por esto que las IP’s de la telefonía que tienen recientemente no es 

muy clara o tienen a repetir números en los demás parques. 

Es por esto que se implementó el proyecto propuesto por la empresa Experiencias Xcaret para 

poder cubrir sus problemas en cuanto a la telefonía con la que cuentan, y que así mismo se 

pueda tener una mejor organización de la marcación a cada una de las áreas.  
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Abstract 

 

This document contains information about the project implemented by the company 

Experiencias Xcaret, which solves one of the problems presented in it. 

This organization is dedicated to provide services as recreational activities for its visitors that 

constantly come to one of the parks with which the group counts, being these an amount of 8 

cultural parks and adrenaline where the customer can take a time of relaxation and Amazement 

for each of the points that are counted in each park. 

Being a company that is constantly offering its services to the visitors of the place, opportunely 

they get to have calls between the same areas to have some support of the other collaborators, 

that is why the IP's of the telephony that they have recently is not very clear or They have to  

repeat numbers in the other parks. 

That is why we implemented the project proposed by the company Xcaret Experiences to be 

able to cover their problems regarding the telephony with which they have, and that also can 

have a better organization of the marking to each of the areas.  
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Planteamiento del problema 
 

Experiencias Xcaret es una empresa que se dedica a brindar diferentes servicios a los clientes 

que llegan día a día, esta organización tiene en relación 8 unidades de negocio, de las cuales 

son: Xenotes, Xenses, Xoximilco, Xichen, Xplor, Xplor Fuego, Xcaret y Xel-Ha y juntos como tal 

hacen lo que es Experiencias Xcaret. 

Cada uno de los parques cuenta con diferentes equipos de conmutador que de igual manera 

son de diferentes marcas, ya que no tienen uno en específico y esto a su vez es muy 

independiente de cada parque, lo que hace que cada conmutador tenga sus propias troncales 

del sistema telefónico y no se tenga uno muy definido para cada parque o para cada área en 

cada uno de ellos. 

Es por esto que el tener diferentes conmutadores hace que el costo en cuanto a la 

administración de este sistema sea más elevado, ya que tienen diferentes proveedores en cada 

parque y el costo varía entre los equipos que se han instalado para el sistema telefónico. 

De igual manera esto a su vez tiene un impacto en cuanto al área contable ya que para ellos el 

tener un equipo de diferente marca hace que no tengan un proceso complejo para la facturación 

de los conmutadores ya que por ser de diferente marca se eleva el costo y esto tiende a ser 

más complicado. 

Por lo que también esto eleva el costo en la administración de cada uno de los parques, ya que 

se tienen que estar renovando las licencias y/o garantías de los equipos con los distintos 

proveedores de cada conmutador, provocando igual una pérdida de tiempo para poder realizar 

esta actividad. 
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Objetivos 
 

General 
Implementar la centralización de voz mediante la unificación del sistema telefónico del 

grupo Experiencias Xcaret realizando el cambio y reestructuraciones telefónicas. 

Específicos 

 Analizar los requisitos que necesita la empresa para conocer lo que se va a 

implementar del sistema telefónico. 

 Analizar los recursos que se van a implementar para el cambio de conmutador y 

sistemas telefónicos. 

 Reestructuración y asignación de extensiones telefónicas para el corporativo. 

 Implementar el cambio de conmutador y de las extensiones telefónicas para el nuevo 

equipo que se utilizará. 

 Realizar pruebas de funcionalidad para evaluar los resultados que se obtenga del 

sistema telefónico. 
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Justificación 
 

El principal motivo por la que Experiencias Xcaret realiza este proyecto es porque la empresa 

eleva los gastos que invierten en los equipos para su sistema telefónico que cuentan 

actualmente ya que por ser de diferentes proveedores los costos son diferentes, teniendo 

algunos que sean de mayor precio y esto hace que la empresa se vea un poco afectada en este 

punto. Así mismo de que la administración en cuanto a las redes que cuenta la telefonía es 

complicada ya que como cada uno de los parques cuenta con sus propias troncales no se tiene 

algún prefijo estable para cada uno de ellos. 

Los beneficios que este proyecto tendrá es que la administración del sistema telefónico al ser 

unificado este se podrá reflejar en las extensiones nuevas que tendrá cada uno de los parques 

y que sean acorde a cada uno de las áreas de las que cuenta Grupo Experiencias Xcaret, así 

mismo se tendrá un solo proveedor en referente a los equipos que se utilizarán como lo son 

routers, el conmutador, los equipos telefónicos, entre otros elementos. 

Así mismo otro de los beneficios es la disminución de los costos en cuanto a la realización de 

llamadas y de la compra de los equipos, ya que será solo de un proveedor y solo se podrá 

dirigir a uno solo en cuanto exista algún fallo en los equipos, de igual forma que podrá ser 

reutilizados los equipos que se tienen para poder obtener mejores ingresos y mejor servicio 

entre los colaboradores del grupo Experiencias Xcaret. 
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Metodología 
 

Para el proyecto que se realizó con el personal del área de Sistemas/Redes de grupo 

Experiencias Xcaret, se implementó una metodología que, además de implementar el suyo los 

proveedores de AVAYA, se utilizó otro para poder trabajar acorde con ellos y que este fuera por 

parte del grupo de telefonía del área de Sistemas/Redes. 

La metodología que se implementó fue la de “James McCabe”. Esta metodología está 

compuesta por cuatro fases que son las siguientes. 

 

Análisis de la situación actual 

 

Se realiza un análisis del rendimiento y las características del sistema de red o telefonía que ya 

se tiene implementado, así mismo de verificar los problemas que se presentan en la empresa y 

que de esta se tenga que hacer una mejora en ella. 

Así mismo se contempla a los que son afectados con el problema que se presenta en la 

empresa u organización, y que recursos hacen falta para poder evitar el problema. 

 

Determinación de los requerimientos 

 

Se establecen los requisitos de la empresa, como lo son el sistema de red o telefónico  que se 

va a implementar, la solución que se dará para el problema presentado, las tecnologías o 

herramientas que se utilizarán, así como también la identificación de las ventajas y desventajas 

que están se presentarán.  

 

Análisis de las necesidades del sistema 

 

Se lleva a cabo un análisis de lo que se necesita en los recursos a implementar, así como el 

lugar, el espacio disponible, el tipo de enlace, la conexión que se establecerá, la estructura que 
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se implementará, las herramientas extras que se utilizarán, la temperatura en donde se 

encontrará ubicado el recurso, entre otros. 

 

Construcción 

 

 Se genera un diseño en donde se haga referencia para la instalación de los recursos a 

implementar para la solución de enlace, comunicación u otro. 

 Se implementa los equipos y materiales para poder solucionar el problema que la 

empresa presenta haciendo uso de los requisitos especificados. 

 Se generan pruebas de funcionamiento en el equipo implementado. 

 Se genera un análisis de los resultados obtenidos y así verificar si es acorde a los 

beneficios que espera la empresa obtener. 
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Alcance 
 

 

Mediante la centralización de voz por medio de la unificación del sistema telefónico será posible 

administrar las extensiones telefónicas de cada área que cuenta cada uno de los parques que 

forma grupo Experiencias Xcaret. 

Así mismo se podrá tener un mejor control en cuanto a las extensiones asignadas y un mejor 

mantenimiento a los equipos nuevos de telefonía, el conmutador, entre otros elementos, 

además de que se podrá reutilizar los equipos que contaba la empresa ya. 

De igual manera será posible controlar el panel administrativo de la telefónica brindada por el 

proveedor, para poder agregar nueva información de las extensiones o dar de baja extensiones 

entre otras funciones. 

Por ser cambio de equipo con otro proveedor, los que tengan asignado el teléfono podrán 

manejarlo de manera fácil ya que el sistema que se implementará es para fácil uso. 

 

Limitaciones 
 

La unificación del sistema telefónico solo podrá administrar mejor las extensiones de cada uno 

de los colaboradores, así mismo la configuración será apegada a lo que se proponga para la 

asignación de los números. 

También solo se realizará la asignación y función de las extensiones telefónicas, mas no se 

instalarán los equipos en los parques y configuraciones de troncales, ya que de eso está 

encargado la distribuidora de AVAYA, por lo tanto solo se hará la administración de la 

información, así como las pruebas de funcionamiento, configuración de los equipos telefónicos, 

entre otros. 

De igual forma esto se implementará en 3 de los parques que cuenta el grupo Experiencias 

Xcaret, ya que por tiempo se realizará en los demás parques en una segunda etapa del 

proyecto; estos parques serán Xplor, Xel-Ha y Xcaret. 
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Capitulo I. Generalidades 

 

En este capítulo se mostrará la información más breve acerca de la empresa en la que se 

realizó el proyecto, con el fin de saber en qué consiste las funciones que se realizan en la 

empresa y así mismo lo que se cuenta en ella. 

 

Antecedentes de la empresa 

 

En 1986, el Arquitecto Miguel Pali Quintana Pali, que radicaba en ciudad de México, visitó la 

Riviera Maya, en Quintana Roo. Encontró un lugar que lo fascinó por su belleza e inigualables 

atributos naturales: era el “Rancho Xcaret”, el antiguo puerto maya de “Polé”, donde adquirió 

sus primeras cinco hectáreas de tierra. 

Al explorar este lugar encontró cenotes, caletas, una increíble red de ríos subterráneos entre las 

grietas de este fragmentado paraíso terrenal, una completa y abundante colección de flora y 

fauna de esta región y numerosos vestigios arqueológicos que atestiguaban la rica y próspera 

cultura prehispánica que habitó el lugar. 

Entonces comprendió que su proyecto de construir la casa de sus sueños, como cualquier 

arquitecto, estaba rebasado. Entendió que tanta belleza no podía ser de unos cuantos, y que 

tenía que compartir esta maravilla con el mundo entero. Es así como nace la idea de hacer un 

parque turístico ecoarqueológico. 

En 1986 funda la empresa “Promotora Xcaret” para dar inicio al proyecto, sumándose a éste, en 

1989, sus actuales socios, los hermanos Oscar, Marcos y Carlos Constandse Madrazo, que 

aportaron 60 hectáreas más. A finales de 1990 abrió sus puertas el parque Xcaret que, desde 

entonces, ha sido muy exitoso. 

En 2010 Grupo Xcaret integró a su nombre la palabra “Experiencias” y puso en marcha la 

división de tours de lujo a las zonas arqueológicas de la Gran Península Maya, bajo la 

marca Xichén. Se abre “La Casona” de Valladolid, un restaurante especializado en la comida 

típica yucateca, cuya operación sustenta los tours que transitan por el Oriente Maya. 
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En julio de 2013 se pone en marcha el tour Xenotes, Oasis Maya, con la visita a cuatro 

diferentes tipos de cenotes en un mismo día, en una singular combinación de misticismo, 

historia, cultura y actividades extremas. 

En diciembre del mismo año abre sus puertas Xoximilco Cancún, un homenaje a la cultura del 

centro de México y a Xochimilco, patrimonio de la humanidad. 

 Experiencias Xcaret opera los parques más emblemáticos de Cancún y la Riviera 

Maya: Xcaret, Xel-Há, Xplor, Xplor Fuego, Xoximilco, así como el tour Xenotes. 

 A través de la marca Xichén opera excursiones de lujo, con visitas a las zonas 

arqueológicas de la Gran Península Maya y a la ciudad colonial de Valladolid. 

 

Misión 

 

Garantizar la trascendencia del Grupo Experiencias Xcaret maximizando continuamente su 

valor a lo largo de la travesía. 

“No hay mejor momento que el que nos tocó vivir, ni mejor lugar que nuestra casa: México. Por 

eso valoramos las oportunidades que nuestra patria nos ofrece y las potencializamos en lo 

turístico, lo empresarial y lo social, con pleno respeto al medio ambiente. Vamos construyendo 

un camino día con día, con la calidez que caracteriza a nuestros más de 3600 colaboradores, 

en un destino y un país que necesita que las organizaciones crezcan.” 

 

Visión 

 

Ser una empresa única en recreación turística sustentable. 

“Como una empresa que ama a la naturaleza, hemos aprendido de ella que todo es un ciclo en 

donde es importante mantenerse en constante equilibrio, en lo ambiental, en lo social, en lo 

técnico y lo administrativo. Identificando y haciendo uso responsable de los recursos, es que 

podemos trascender en la actividad turística y económica, con servicios y experiencias únicas 

para cada uno de nuestros visitantes.” 

 



 

12 

Valores 

 

Los valores en los que cree la empresa Grupo Experiencia Xcaret son: 

 Creatividad: Ofrecer experiencias excepcionales, sorprendiendo continuamente a los 

visitantes, brindándoles las mejores vivencias de sus vacaciones, motivando así su 

regreso. 

 Rentabilidad: Creer que incrementar el valor de la inversión de sus socios es la vía para 

asegurar una continuidad efectiva. 

 Integridad: Creer en el cumplimiento a toda costa de los compromisos que asumen y de 

las promesas que hacen, y esperar lo mismo de los demás. 

 Congruencia: Creer en hacer siempre lo que dicen. 

 Honestidad: Creer en la verdad y la transparencia, ante todo. 

 Espíritu de servicio: Creer que los visitantes son la razón de su existencia y ellos se 

deben a los visitantes. 

 Compromiso: Creer que los colaboradores son el motor que los impulsa a lograr sus 

propósitos, y que su compromiso y desarrollo son vitales para el éxito. 

 Equidad: Creer en la equidad y trabajar de manera permanente en una relación ganar-

ganar con todos sus integrantes. 

 Responsabilidad social: Amar a el país, es la razón por la cual trabajan 

constantemente por ser un buen ciudadano empresarial, yendo más allá del 

cumplimiento de sus obligaciones, ayudando a impulsar el desarrollo de su comunidad y 

de México. 

  



 

13 

Capitulo II. Marco Teórico 

 

En la realización de este proyecto se abarcan varias palabras técnicas o que solo un 

desarrollador puede comprender, por lo cual para que sea entendible para el personal que lo 

lea y tenga un conocimiento más amplio sobre de lo que se habla en este documento, se 

describirán algunos de los conceptos utilizados. 

 

Conceptos básicos relacionados al proyecto 

 

El enfoque central de este análisis realizado para el proyecto sobre una centralización de voz 

unificando el sistema telefónico, es fundamental abordar algunos conceptos básicos referentes 

a lo que se va a realizar para poder tener un mejor entendimiento de las palabras que se 

utilizan en dicho documento.  

El primer término por abordar es el sistema telefónico el cual es un método para comunicarnos 

mediante equipos telefónicos, pero siendo estas mediante una asignación IP implementando las 

tecnologías por Internet. 

“Tienen disponibles en una variedad de configuraciones y ofrecen una creciente gama de 

funciones y beneficios. Los sistemas telefónicos más avanzados de hoy funcionan a través de 

las redes de protocolo de Internet (IP), las mismas redes que utilizan muchas pequeñas 

empresas para conectar a sus empleados, dispositivos y recursos de información.” 

El segundo concepto a contemplar es unificación que puede entenderse como la acción de unir 

dos o más cosas y convertirlas en una sola, en cuanto a la telefonía es el tener varias 

extensiones de diferentes conmutadores y administrarlas en una sola. 

“Significa reducir varios compartimientos o grupos a una sola unidad, se refiere a unir, mezclar 

diferentes grupos de personas o sistemas en una misma sociedad o comunidad o grupo.” 

El tercer término a considerar es centralizar, del cual es la acción de unir varios elementos y 

tenerlos en una sola posición o grupo para que de esta pueda ser en referencia a la información 

más fácil de obtenerla. 

“Es la unión de diversas cuestiones bajo una misma dirección o una misma persona que se 

encargará de su direccionamiento o su gestión.” 
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El siguiente concepto a abordar es administración el cual es la acción que implementamos para 

poder tener una planeación y mejor control de la información o acciones y que se puede estar 

monitoreando. 

“Es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos y las actividades 

de trabajo con el propósito de lograr los objetivos o metas de la organización de manera 

eficiente y eficaz.” 

Así también debemos conocer sobre que es reestructuración, el cual es la acción de volver a 

organizar algo que ya estaba como un proyecto, o la estructura de una empresa para obtener 

resultados mejores a los obtenidos anteriores. 

“Una reestructuración tiene como objetivo generar esa alteración para observar, por ejemplo, 

nuevos o diferentes resultados a los que se venían observando hasta el momento. La 

reestructuración es en la mayoría de los casos algo que se da de manera voluntaria y planeada 

en consecuencia a la observación de los resultados finales. Sin embargo, en muchas 

oportunidades la reestructuración puede aparecer como la única respuesta posible a vicisitudes 

o factores externos que influyen sobre el sistema. ”  

 

Información de tecnologías y herramientas relacionadas al proyecto 

 

Para tener un concepto más claro sobre las herramientas o el material utilizado para este 

proyecto, es indispensable saber el significado de para qué sirve o en que se puede aplicar 

cada uno de ellos, ya sea en este proyecto realizado o en otro similar. 

El primer concepto a abordar es VoIP el cual es un método que se implementa en telefonía para 

enviar y recibir señales de audio a través de una conexión de internet siendo estos recibidas o 

enviadas con una dirección IP. 

“VoIP no es un servicio sino una tecnología. VoIP puede transformar una conexión standard a 

internet en una plataforma para realizar llamadas gratuitas por internet. Usando algún software 

gratuito para llamadas VoIP que están disponibles en internet estamos salteándonos a las 

compañías tradicionales de telefonía, y por consiguiente, sus tarifas.” 
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Como segundo término es el saber que es un conmutador; esto es un complemento para las 

líneas telefónicas, ya que en ella se controlan todas las extensiones telefónicas que se cuentan 

en la empresa u organización. 

“La función del conmutador telefónico es básicamente la de compartir recursos que se tienen a 

nivel de líneas públicas con las diferentes extensiones. Es decir, con un conmutador se pueden 

conectar líneas telefónicas. 

En general, los conmutadores permiten la recepción y distribución de llamadas, conferencia 

entre varias líneas, restricción de larga distancia, candado electrónico, marcación abreviada y 

llamada en espera, entre otras.” 

El siguiente concepto a considerar es el que es una red, del cual es un medio por el cual nos 

sirve para obtener datos para navegar por medio de internet, así mismo puede ser aplicado de 

manera local o para dar una dirección IP para los teléfonos VoIP. 

“Red: Conjunto de equipos y dispositivos periféricos conectados entre sí. Se debe tener en 

cuenta que la red más pequeña posible está conformada por dos equipos conectados. 

Redes: implementación de herramientas y tareas para conectar equipos de manera que 

puedan compartir recursos en la red.” 

Otro termino que debemos conocer es la palabra troncales o redes troncales, el cual es una 

forma de interconectar varias redes en un punto medio del cual se puedan pasar los datos y ser 

tomadas por las redes o señales que este dentro de ella. 

“Son utilizadas para interconectar otras redes, es decir, un medio que permite la comunicación 

de varias redes (LAN, segmentos, etc). Suelen ser de alta capacidad y permiten un mayor 

rendimiento de las conexiones LAN de una empresa.” 

El siguiente concepto a saber es que son las extensiones telefónicas que, para esto, puede 

entenderse como el número telefónico que tendrá dicho dispositivo donde podrán marcar los 

integrantes de una organización o área de servicio. 

En cuanto a las herramientas que se presenciaron durante la ejecución del proyecto para el 

cambio del conmutador, fueron los siguientes: 

La primera herramienta que se contaba antes en el área de CallCenter en la empresa 

Experiencias Xcaret fue 3CX phone, el cual es un software que simula un teléfono móvil con el 
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que mediante una dirección IP asignada y una extensión podían entrar las llamadas y ser 

contestadas por algún colaborador del área, esto se maneja mediante el uso de Internet ya que 

estaban relacionadas con el conmutador que se tenía anteriormente. 

“3CX es una IP PBX basada en software de estándar abierto que funciona con los más 

conocidos teléfonos IP, troncales SIP y Gateways. Es una solución completa de 

Comunicaciones Unificadas, que incluye características tales como conferencias web, 

presencia, softphones, los clientes para smartphone y mucho más sin que tenga los problemas 

de costes y de gestión inflados de una centralita del ‘viejo estilo’.” 

La siguiente tecnología que se implementó es CISCO el cual es una empresa que provee 

servicios a las empresas referente a equipos que proporcionen soluciones en cuanto a la 

implementación de una red, equipos de telefonía VoIP y servicios de ayuda e instalación.  

“Cisco es una empresa estadounidense proveedora de soluciones de red y fabricante de 

dispositivos de interconexión de redes de área local (LAN) y redes de área extensa (WAN), 

incluidos puentes, enrutadores, conmutadores token ring, conmutadores ATM, sistemas de 

conmutación ATM fast packet, servidores de comunicaciones, enrutadores de software y 

software de gestión de enrutadores. Los productos de la empresa se instalan en negocios 

empresariales, instituciones públicas, compañías de telecomunicaciones, negocios comerciales 

y residencias personales.” 

Para el cambio que se realizó dentro de la empresa en cuanto a los equipos y el proveedor, se 

utilizó los servicios de AVAYA el cual es una empresa que provee servicios similares a los que 

proporciona CISCO, ya que sus productos son referentes al uso de internet y envío de paquetes 

de información, así como para la comunicación entre los trabajadores de una empresa y para 

proveer servicios como cursos y soluciones técnicas en cuanto a los equipos que ellos 

proporcionan. 

“Avaya es conocido como un líder en ayudar a las organizaciones de todo el mundo a tener 

éxito mediante la integración de las comunicaciones con la estrategia de negocios y 

operaciones. De hecho, Avaya se produjo como una empresa independiente por lo que podría 

traer aún más atención a la innovación en las comunicaciones comerciales.” 
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Capitulo III. Aplicación 
 

Solución del problema 

 

Dado que se analizó este problema en cuanto a las diferentes líneas troncales que cuenta cada 

uno de los parques (Unidades de Negocio) del grupo Experiencias Xcaret y las diferentes 

marcas de los conmutadores y equipos telefónicos con los que se cuentan actualmente. 

Se implementó la centralización de voz mediante una unificación del sistema telefónico, del 

cual, se realizó el cambio del conmutador que proporciona las líneas troncales en la empresa y 

en los demás parques (Unidades de Negocio) que conforma Experiencias Xcaret., así como 

también la reestructuración de la telefonía. 

De esto, lo principal que hay que hacer, es recabar una lista de requisitos de lo que necesita 

cada parque como grupo Experiencias Xcaret, esto con el fin de poder tener en claro que se va 

a realizar y que el personal primordial este enterado de los cambios que se van a realizar. 

Como implementación de este proyecto, fue necesario administrar las extensiones telefónicas 

que se contaban ya en cada una de las unidades de negocio, y así mismo poder 

reestructurarlos, del cual, para esto fue necesario generar dos propuestas de estructuración de 

extensiones para verificar cual era más conveniente implementar durante el cambio. 

Así mismo, en los equipos nuevos que se implementaron en el cambio, fueron configurados 

para que el funcionamiento fuera acorde al conmutador instalado de AVAYA, del cual se siguió 

las extensiones nuevas que se analizaron en las propuestas realizadas.  

 

Instrumentos empleados 

 

La metodología elegida para este proyecto fue aplicada con forme a las actividades que se iban 

realizando en el cronograma y las que se asignaban por parte de la subgerente Ana Morales, 

de igual manera se trabajaba acorde a los procedimientos y actividades que traía por sí mismo 

los proveedores de AVAYA, la prioridad para cada una de las actividades fue por el tiempo y los 

avisos que se darían al personal de la empresa, ya que esos eran estipulados por el gerente del 

área de Sistemas.  
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Así mismo, fue necesario administrar los tiempos de cada una de las actividades y que estas 

pudieran realizarse en los tiempos muertos de la empresa, esto quiere decir, que se realizaban 

en los horarios en los que no había personal en las oficinas y que de este pudiera verse 

afectado cuando se realizarán. 

 

Aplicación de la metodología 

 

Fase de análisis de la situación actual 

 

En esta fase la actividad fue realizada por la subjefe del área de sistemas/Infraestructura Ana 

José Morales Castañón, ya que mediante una junta realizada con el personal de alto nivel de la 

empresa y los involucrados del proyecto, se analizaron los requisitos que necesitaba la 

empresa para el nuevo cambio de conmutador y del equipo de telefónico de cada una de las 

áreas, así mismo de las demás unidades de negocio (parques). 

Esta solución se propuso, ya que de su problemática que se presentaba en la empresa era el 

hecho de que cuentan en cada una de las unidades de negocio, diferentes marcas de 

conmutador y de equipo telefónico, por lo que no había una marca en específico y esto a su 

vez, causaba el aumento de los costos para implementar algún mantenimiento o arreglo de 

cualquier aparato que resultará dañado. 

 

Fase de determinación de los requerimientos 

 

En esta fase de la metodología se estableció de forma definida los requisitos obtenidos 

anteriormente, para poder solucionar el problema que se presentaba en la empresa; por lo cual 

la subgerente del área asigno el personal responsable para llevar a cabo el proceso de solución 

y mejora con referente a la telefonía de Grupo Experiencias Xcaret, así como también las 

actividades que realizaría cada uno. 

En cuanto a los requisitos, se llevó a cabo una administración de las extensiones que cuenta 

cada uno de los parques (Unidades de negocio “UDN”), del cual se recabaron todas las que 

existían en las áreas de cada una de ellas. 
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Ilustración 1. Lista total de extensiones Xel-ha. 
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Ilustración 2. Parte de extensiones Xel-ha. 

 

 

Ilustración 3. Lista total de extensiones Xcaret. 
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Ilustración 4. Parte de lista de extensiones Xcaret. 

 

 

Ilustración 5. Lista total de extensiones UCAS - Xcaret. 
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Ilustración 6. Parte de lista de extensiones UCAS - Xcaret. 

 

 

Ilustración 7. Lista de extensiones total Xplor. 
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Ilustración 8. Lista total de extensiones Xenses. 

 

 

Ilustración 9. Lista total de extensiones Xoximilco. 
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Ilustración 10. Lista total de extensiones Comercial. 

 

 

Fase de análisis de las necesidades del sistema 

 

En esta  parte se llevó a cabo un análisis de cómo se establecería la conexión del nuevo 

conmutador con los demás conmutadores que cuenta cada uno de los parques a los que  

también se haría el cambio de las extensiones telefónicas, la configuración, entre otros  

elementos. 

Para esto se realizó un esquema en el cual se identificarían primeramente,  las unidades de 

negocio así como también otros edificios que son contemplados por el Grupo Experiencias 

Xcaret. 
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Ilustración 11. Representación de las UDN. 

 

Posteriormente  se  identificó la conexión como está actualmente en las unidades de negocio, 

esto para poder tener en claro cómo es que se lleva a cabo la comunicación entre los demás 

lugares, y de qué manera es que se enlaza, ya sea estas con una antena que expande la 

conexión, o de conmutador a conmutador, así mismo de cómo es que realizan las llamadas 

hacia otras unidades de negocio de donde se identificará si generan algún costo por la 

comunicación. 

 



 

26 

 

Ilustración 12. Representación de la comunicación GEX. 

 

Una vez realizando la conexión, se definieron la cantidad de teléfonos que cuenta cada uno de 

los parques, esto con la finalidad de tener en cuenta la capacidad del enlace que se tiene 

actualmente, así mismo de que al realizar el cambio del conmutador sean firmados esas 

cantidades de teléfonos que se tienen actualmente. 
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Ilustración 13. Representación de la cantidad de teléfonos en GEX. 

 

Una vez estableciendo el cómo está actualmente las instalaciones,  se recabó la información y 

en una representación en general, la comunicación entre parques queda de la siguiente 

manera; con esto se obtuvo una visión más clara de la situación en la que esta Grupo 

Experiencias Xcaret en cuanto a la transferencia de voz. 
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Ilustración 14. Representación general de comunicación en GEX. 

 

 

Así mismo se analizaron las características de los equipos que se iban a implementar  en el 

proyecto de telefonía, por lo cual, a continuación se muestran las características del 

conmutador que se implementó y los equipos telefónicos. 

 

 Conmutador AVAYA G450 Media Gateway 

Puede configurarse con un Servidor S8300 o S8500. Está compuesto por un chasis alto 

3U montado sobre un soporte con un Supervisor Main Borrad Module, Power Supplies, 

Fan Tray, recursos DSP y memoria removibles, junto con ocho ranuras Media Module 

compatibles con T1/E1, ISDN-BRI, interfaces WAN, teléfonos analógicos o digitales, y 

líneas troncales. 
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El G450 puede soportar hasta 450 usuarios cuando se implementa como Gateway de 

sucursal en una sucursal de mediana a grande de una empresa grande o un centro de 

llamadas. 

 

Ilustración 15. Conmutador AVAYA. 

Descripción de los puertos del conmutador  

 

 

Ilustración 16. Conmutador trasero AVAYA. 

1. LED del sistema  10. Botón ASB 

2. Puertos USB  11. V1 – ranura para módulo de medios estándar o 
servidor S8300  

3. Puerto de consola  12. V2 – ranura para módulo de medios estándar  

4. Puerto de servicios  13. V3 – ranura para módulo de medios estándar 

5. Puerto de ETR (Relé de transferencia de 

emergencia) 

14. V4 – ranura para módulo de medios estándar  

6. Puerto CCA (Adjunto de cierre de contacto)  15. V5 – ranura para módulo de medios estándar  

7. Puertos ETH WAN  16. V6 – ranura para módulo de medios estándar  

8. Puertos ETH LAN  17. V7 – ranura para módulo de medios estándar  

9. Botón RST  18. V8 – ranura para módulo de medios estándar 



 

30 

 Equipos telefónicos implementados 

 

o Teléfono AVAYA 1608 IP 

 

 

 

 

 

 

 

 

o Teléfonos IP Avaya one-X Deskphone 

 Supervisores “Call Center”: Teléfono IP 9640 AVAYA 

 Ejecutivos “Call Center”: Teléfono IP 9610 

 Software Avaya one-X Deskphone. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 17. Teléfono 
AVAYA 1608. 

Ilustración 20. Software AVAYA One - X 
Deskphone. 

Ilustración 19. Teléfono 
AVAYA 9610. 

Ilustración 18. Teléfono 
AVAYA 9640. 
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o Teléfonos analógicos Avaya 

 Personal de Áreas: Teléfono analógico Avaya 6211. 

o Teléfonos IP Avaya 

 Gerencia de áreas: Teléfono IP con pantalla Avaya 4630. 

 

 Cableado 

o T1/E1 

o Consola (RJ45 macho, DB9 hembra) 

o UTP RJ45 

o ETR 

o USB unidad Flash 

o RJ11 

o RJ9 Espiral 

Así mismo en cuanto a la ubicación geográfica de las unidades de negocio en las que se realizó 

la configuración, el cambio de los equipos de telefonía y del conmutador  son las siguientes: 

 Conmutador Principal AVAYA   

Ubicación: Xcaret Parque  

Coordenadas geográficas: 20.5781722, -87.1213612 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 21. Ubicación geográfica de Xcaret. 
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 Conmutador AVAYA 

Ubicación: Xplor Parque  

Coordenadas geográficas: 20.5904713, -87.1215679 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Conmutador AVAYA 

Ubicación: Xel-ha Parque  

Coordenadas geográficas: 20.3193775, -87.3570812 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 22.Ubicación geográfica de Xplor. 

Ilustración 23. Ubicación geográfica de Xel-Ha. 
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Fase de construcción 

 

Para poder realizar la mejora de comunicación entre cada una de las unidades de negocio y 

edificios por parte de Experiencias Xcaret, se realizó un diagrama del cual se tomó como 

referencia para poder visualizar los encases de envío de voz. 

 

Ilustración 24. Diagrama de enlaces de comunicación 

 

Posteriormente se llevó a cabo la realización del cambio de conmutador en la unidad de 

negocio “Xcaret”, de donde previamente se hizo un aviso a los servicios que proporciona la 

compañía de Telmex, ya que se requería suspender momentáneamente el enlace que se tenía 

con el conmutador para no generar problemas, con lo que al dar aviso, se realizó el cambio 

durante las horas no laborales en todo el parque; del cual con el apoyo de la empresa de RT4 
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se hizo el traspaso de las líneas troncales del conmutador anterior por el nuevo que se 

implementaría, así mismo se implementó la configuración que realizaron la empresa de RT4.   

Al implementar todo el proceso, se hizo nuevamente un aviso al servicio de Telmex para que 

estuvieran notificados de que el enlace estaba otra vez activo; después de activarse el enlace, 

se realizaron pruebas de funcionalidad, del cual se verificaron que las troncales estuvieran bien 

configuradas y que de esta no se tuviera problemas con la conexión establecida. 

Una vez realizado el cambio, posteriormente se llevó a cabo la configuración de nuevos registro 

de extensiones en los teléfonos en la unidad de negocio de Xel-Ha, esto fue realizado por parte 

de RT4, del cual para poder realizarlo, se tomó como referencia los archivos generados 

anteriormente, y posteriormente se hizo la firma de los equipos telefónicos.  

De igual manera se realizaron pruebas en los equipos telefónicos, del cual se verificaron que 

las extensiones estuvieran asignadas correctamente, así como también él envió de voz fuera 

fluido y no generara ruido al pasarse la información. 

No obstante en Cancún, se llevó a cabo un cambio de conmutador en su edificio llamado 

“Comercializadora”, del cual igual era de suma importancia, ya que en ella se ve relacionado 

con el CallCenter del parque de Xcaret, por tal motivo, si se caía el sistema en el edificio, se 

veía reflejado en el parque. 

Para esto, se llevaron a cabo pruebas de funcionalidad en el parque de Xcaret, por tal motivo, 

se pidió en Cancún que dieran de baja su servicio, logrando así verse reflejado el problema que 

afectaba al parque, para poder solucionarlo se realizó una conexión local, con el fin de que al 

suspenderse el servicio en Cancún, el CallCenter de Xcaret seguiría funcionando localmente sin 

tener una comunicación con Comercializadora. En este se generaron pruebas para poder 

verificar los resultados que se obtenían al realizarse este proceso, no obstante cabe mencionar 

que esta actividad se llevó a cabo en horas no laborales en las dos empresas. 
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Una vez implementado el cambio de conmutador, las instalaciones de los equipos telefónicos y 

las configuraciones en cuanto a la comunicación, se generó un diagrama en el cual se 

representa, la funcionalidad de la red local si el conmutador de la unidad de negocio de Xcaret 

tuviera problemas en su conexión, por parte de los proveedores de Alestra (la empresa con la 

que ya cuentan el servicio para la trasferencia de envió de voz y datos para todas las unidades 

de negocio) se mantendría la comunicación con los demás parques y sucursales en Cancún. 

 

Ilustración 25. Diagrama de comunicación actual. 
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Programación del desarrollo del proyecto 

 

 

No. Actividad Producto P/R 
SEMANAS 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

1 Reunión con los miembros de grupo E.X. Documento Word 
(.docx) 

P                

R                

2 Reunión y presentación con el equipo de 
trabajo 

Apertura de 
estadía (.pdf) 

P                

R                

3 Analizar los requerimientos de la empresa Documento Word 
(.docx) 

P                

R                

4 Clasificación y asignación de extensiones 
telefónicas 

Documento Word 
(.docx) 

P                

R                

5 Análisis de los recursos obtenidos Documento Word 
(.docx) 

P                

R                

6 Cambio y configuración de conmutador y 
extensiones telefónicas 

Documento Word 
(.docx) 

P                

R                

7 Realización de pruebas y corrección de fallas  Documento Word 
(.docx) 

P                

R                

8 Cambio y configuración de conmutador y 
extensiones telefónicas 

Documento Word 
(.docx) 

P                

R                

9 Realización de pruebas Documento Word 
(.docx) 

P                

R                

10 Entrega de sistema telefónico Físico P                

R                

11 Cierre de estadía Disco, documento 
de estadía 

P                

R                

12   P                

R                

13   P                

R                
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Resultados 
 

Mediante las pruebas realizadas al sistema telefónico se lograron cumplir ciertos objetivos 

del proyecto que fueron planteados por el área de sistemas de redes e infraestructura de 

la empresa “Experiencias Xcaret”.  

Uno de los objetivos logrados fue centralizar el sistema telefónico para tener una mejora 

en la administración de asignación y organización de extensiones telefónicas, de igual 

manera se logró reducir los costos en cuestión de llamadas que se realizaban para 

comunicarse entre parques.  

También se logró reagrupar y reestructurar la asignación de extensiones telefónicas de 

acuerdo a su área y las restricciones para estas mismas,  esto para permitir la 

comunicación interna y externa. Por otra parte se cumplió la instalación del cableado en 

los conmutadores así como en los teléfonos nuevos y ya existentes. 

De acuerdo al plan de marcación que se propuso por parte del área de sistemas de redes 

e infraestructura de la empresa “Experiencias Xcaret” no fue de gran éxito, ya que en 

ocasiones se presentaban confusiones en la marcación entre parques porque no tenían 

un número clave para la marcación a un parque. De acuerdo al problema que se 

presentó, se llevó a cabo un nuevo plan de marcación, que constaba de una marcación a 

cinco dígitos, el cual contaría al inicio un número en específico asignado para cada 

parque. Con este nuevo plan de marcación se pretende tener una mejora en cuestión de 

la marcación entre parques y áreas, así como también de una identificación más rápida 

para la comunicación entre los mismos. 
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Conclusiones 
 

En conclusión, el proyecto cumplió con las necesidades que la empresa “Experiencias 

Xcaret”, tenía en su momento; facilitando así la administración total del sistema telefónico, 

así como la asignación de extensiones a cada departamento/área con la que se cuenta. 

No obstante, se presentaron varias dificultades en cuestión a la asignación de 

extensiones, ya que varias de estas fueron duplicadas y causaban confusión en la 

marcación hacia un área.  

Esto se logró solucionar mediante la unificación del sistema telefónico, ya que se pudo 

reducir costos en los servicios de llamadas a otros parques, el trabajo y tiempo ya que con 

esta unificación con la que se cuenta se tiene una administración total de la empresa. 
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Recomendaciones 
 

Como recomendaciones, es importante tener un control de extensiones y áreas en una 

empresa ya que una administración incorrecta lleva una tarea laboriosa para obtener las 

extensiones faltantes o no registradas correctamente en los puertos del conmutador. Así 

mismo tener un etiquetado en la red de telefonía, donde cada puerto mencione a cada 

extensión a la que le pertenece, ya que sin un etiquetado es muy tardado andar buscando 

una extensión cuando presenta fallas o ruido en la red de telefonía.  

En cuestión de las terminales como lo son, RJ9, RJ11, RJ45, RJ22, teléfonos, micros, 

jacks telefónicos, eliminadores de corriente, entre otros. Es recomendable dar un 

mantenimiento cada 3 meses ya que con el paso del tiempo se deterioran  y por 

consiguiente hace que los equipos no funcionen adecuadamente, afectando la operación 

a realizar por un empleado. 
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