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Introduccion

Hoy en dia la comunicacion es una parte muy importante para el mundo, en la actualidad
los tipos y formas de comunicacién han ido evolucionando adaptandose a las necesidades
del mercado y del cliente que lo requiere, gracias a su fundamental forma de operacion,

nos brindan la oportunidad de tener una comunicacion constante.

El presente documento contiene informacion acerca del proyecto a realizar durante el
periodo de estadia Enero - Abril para la empresa “Experiencias Xcaret Parque S.A.P.I de
C.V.”, en el cual como toda empresa de gran magnitud surgen los problemas dia a dia en
cuestion de tecnologia.

Esta organizacion 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 relajacion y asombro por cada uno de los puntos de los que se cuentan

en cada parque.

Asi mismo es importante mencionar las técnicas a utilizar dentro la realizacion de este
proyecto y las metodologias que fueron aplicadas para el desarrollo de la misma,
mencionando los objetivos principales que se requerian cumplir asi como sus alcances y

las limitantes.



Resumen

El presente documento contiene informacion sobre el proyecto implementado por parte de
la empresa Experiencias Xcaret, para ello se llevo a cabo la implementacion del proyecto
presentado por la empresa de nombre denominado “Unificacién de sistema telefénico para

la centralizacion de los servicios de voz para el grupo Experiencias Xcaret”.

Para la realizacion de este proyecto se llevé a cabo el uso de la metodologia de “James

McCabe” que consta de 4 fases.

Asi también se describen las herramientas utilizadas durante la realizacion de este proyecto

y la solucién que se obtuvo para realizar este proyecto.

Este documento es para dar a conocer sobre lo realizado durante la estancia de estadia en

la empresa “Experiencias Xcaret”.



Abstract

This document contains information about the project implemented by the company part
"Experiences Xcaret", for it was carried out the implementation of the project presented by
the company named "Unification of the telephone system for the centralization of voice

services for the “Experiences Xcaret”.

For the realization of this project was carried out the use of the methodology of "James
McCabe" that consists of 4 phases.

It also describes the tools used during the realization of this project and the solution that was

obtained to realize this project.

This document is to make known about the realized during the stay of stay in the company
"Experiencias Xcaret".



Planteamiento del problema

Grupo “Experiencias Xcaret” es una gran compainia lider en recreacion turistica sustentable
y socialmente responsable, capaz de responder a las necesidades de mas de 6 millones de
turistas que visitan el Caribe Mexicano cada afio. Esta gran familia comprende productos
muy completos y complementarios que ahora se unen como aliados permanentes para
ofrecer el mejor entretenimiento, diversion y experiencias Unicas rodeadas de la riqueza

cultural, arqueoldgica y natural de nuestro pais.

Actualmente el grupo “Experiencias Xcaret” cuenta con 8 parques turisticos distribuidos en
la “Riviera Maya” de los cuales se cuentan con 6 sitios independientes, estables para la
intercomunicacion telefénica del parque. La telefonia cuenta con conmutadores de
diferentes marcas y modelos, lo cual nos lleva a la administracion de los equipos por
separado, ya que cada uno cuenta con su propia configuracion. El sistema telefénico actual,
cuenta con troncales por separadas por cada dispositivo lo cual eleva el costo de
administracién del sistema telefénico, asi como el costo para realizar llamadas externas

dentro de la empresa entre los mismos parques y la central de la empresa.

Para este problema se llevard a cabo la centralizacion de los servicios de voz de los
diferentes sitios del parque uniéndolos a un solo conmutador del sistema telefonico,
contando con equipo nuevo del mismo modelo y marca para que la administracion
telefonica sea igual en todos los sitios. Esto nos ayudaré al ahorro de llamadas locales o de
largas distancias, ya que con este sistema se comunicaran de extensioén a extensién sin

necesidad de un costo por llamada o por minuto.

Asi como también mejora la administracion de las extensiones mediante una nueva
reestructuracion que se aplicara, esto se realizard mediante el analisis de las extensiones
ya existentes en la empresa y que se volveran a reorganizar para realizar diferentes

propuestas para la asignacién de estas extensiones en el nuevo sistema.

Para la solucion de este problemay llevar a cabo este proyecto se contara con el apoyo de
los distribuidores de los equipos de la marca AVAYA para poder hacer mas &gil la

instalacion y reparticiéon de los equipos que se obtendran nuevos.



Objetivos

General
Centralizar los servicios de voz unificando el sistema telefénico del grupo Experiencias

Xcaret mediante el cambio y restructuracién telefonica.

Especificos
e Analizar los recursos a utilizar para la implementacion del cambio de conmutador y
todo el sistema telefénico.
e Reestructuracion y asignacion de extensiones telefonicas.
e Configuracion de teléfonos con su nueva extension.
¢ Configuracién de nuevos puertos para agregar nuevas extensiones.
e Realizar pruebas de calidad de voz.

e Realizar pruebas de transmisién de datos.

Justificacion

El motivo principal para realizar este proyecto en Grupo Experiencias Xcaret es porque el
sistema telefénico actual, cuenta con troncales por separadas por cada dispositivo lo cual
eleva el costo de administracién del sistema telefénico, asi como el costo para realizar
llamadas externas dentro de la empresa entre los mismos parques y la central de la
empresa. Asi mismo se eleva el costo en los equipos telefénicos ya que el sistema actual
solo acepta equipos de su misma marca y son de un elevado costo. Con el cambio de
conmutadores es posible agregar equipos telefénicos de diferentes marcas, lo cual el

funcionamiento es lo mismo, pero a un menor costo que el actual.

Uno de los beneficios que tendra este proyecto es que se tendra un solo proveedor en
cuestion a los equipos que se utilizan dentro de la empresa, como son: Routers,
Conmutadores, Switch, equipo telefonico, entre otros elementos con los que cuenta la

empresa.

Gracias a este cambio, cada UDN (Unidad de negocio) tendrén asignados sus extensiones

acordes a cada area.

Asi mismo con la implementacién de este proyecto, se podra llevar una administraciéon

completa de los servicios que se presentan dentro de la red telefénica, asi mismo los



colaboradores que integran dentro de la empresa se les sera de mas facil uso en los equipos

telefénicos.

Metodologia

Para la realizacion de este proyecto con el area de Sistema/Redes e infraestructura del
Grupo Experiencias Xcaret, se llevéd a cabo la implementacién de la metodologia
desarrollada por “James McCabe”. Esta metodologia estd compuesta por cuatro fases que

son las siguientes.

Fases:

Andlisis de la situacion actual
Se lleva a cabo un analisis de como estd compuesta en la actualidad la empresa, cuales
son los problemas que se presentan, asi como también los enlaces de comunicacién y los

equipos que son utilizados actualmente.

Se describen las caracteristicas que se presentan en el enlace, o la red de comunicacion

gque hace que se presenten las fallas en la actualidad.

Determinacion de los requerimientos
Se especifican lo que requiere la empresa para poder solucionar el problema que se
presenta, asi mismo de que se determinan las tecnologias, herramientas y recursos a

utilizar para tener un conocimiento de los costos que se generaran.

Se determinan los lugares en donde se haran los cambios de los recursos y/o instalaciones

que requiere la empresa.

Se asigna el personal responsable de llevar a cabo las actividades para poder implementar

lo que se requiere.

Analisis de las necesidades del sistema

Se lleva a cabo un andlisis de lo que se necesita en los recursos a implementar, asi como
el lugar, el espacio disponible, el tipo de enlace, la conexion que se establecera, la
estructura que se implementard, las herramientas extras que se utilizaran, la temperatura

en donde se encontrard ubicado el recurso, entre otros.



Construccion
Se genera un disefio en donde se haga referencia para la instalacion de los recursos a

implementar para la solucién de enlace, comunicacién 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 analisis de los resultados obtenidos y asi verificar si es acorde a los beneficios

gue espera la empresa obtener.

Alcance

Mediante la unién del sistema telefénico sera posible tener una administracibn mas
completa de las extensiones telefénicas de cada area en cada UDN que conforma el Grupo

Experiencias Xcaret.

Asi mismo se podra tener un mejor manejo en los nuevos equipos ya que cada UDN contara
con el mismo equipo y se manejara con una sola nomenclatura en cuestion a la
configuracion, asi mismo sera posible realizar un mejor mantenimiento en los equipos de

telefénica, conmutador entre otros elementos que seran utilizados por la empresa.

Con este cambio se podra reducir los costos en compra de equipo telefénico y soporte ya
que es un mas econdémico que el sistema actual. Debido a que el equipo actual solo era
compatible con su marca y no se podia hacer uso de equipo diferente, con este cambio
sera posible la compatibilidad con cualquier tipo, modelo y/o marca con el conmutador

telefénico.

De igual manera sera posible tener un panel administrativo con interfaz de facil uso brindada

por el proveedor Avaya, con el fin de tener acceso y control al sistema telefonico.



Limitaciones

En la realizacion de un proyecto siempre existen limites de hasta donde se llevara a cabo,

a continuacion, se especificaran los limitantes de este sistema a desarrollar.

e Cambio de conmutadores en UDN Xcaret, Xplor, Xel-Ha.

e Actualizacion de extensiones telefonicas

e Cambio de equipo telefénico

e Cambio de conmutadores por RT4 México

e Configuracion del sistema telefénico.

¢ Asignacién de nuevas extensiones telefénicas

e Pruebas del sistema

¢ Implementacion en 6 parques de los 8 con los que cuenta el Grupo Experiencias
Xcaret, ya que los otros dos, solo se reutilizara el equipo removido de los otros
parques.

Capitulo I: Generalidades

En este capitulo se mostrara la informacion méas breve acerca de la empresa en la que se
realizo el proyecto, con el fin de saber en qué consiste las funciones que se realizan en la

empresa y asi 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, visitd
la Riviera Maya, en Quintana Roo. Encontr6 un lugar que lo fascind por su belleza e
inigualables atributos naturales: era el “Rancho Xcaret”, el antiguo puerto maya de “Polé”,

donde adquirié sus primeras cinco hectareas de tierra.

Al explorar este lugar encontré cenotes, caletas, una increible red de rios subterrdneos
entre las grietas de este fragmentado paraiso terrenal, una completa y abundante coleccion
de flora y fauna de esta region y numerosos vestigios arqueoldgicos que atestiguaban la

rica y préspera cultura prehispanica que habito el lugar.

Entonces comprendié que su proyecto de construir la casa de sus suefios, como cualquier

arquitecto, estaba rebasado. Entendi6é que tanta belleza no podia ser de unos cuantos, y



que tenia que compartir esta maravilla con el mundo entero. Es asi como nace la idea de

hacer un parque turistico eco argqueoldgico.

En 1986 funda la empresa “Promotora Xcaret” para dar inicio al proyecto, sumandose a
éste, en 1989, sus actuales socios, los hermanos Oscar, Marcos y Carlos Constandse
Madrazo, que aportaron 60 hectareas mas. A finales de 1990 abri6 sus puertas el

parque Xcaret que, desde entonces, ha sido muy exitoso.

En 2010 Grupo Xcaret integré a su nombre la palabra “Experiencias” y puso en marcha la
divisiéon de tours de lujo a las zonas arqueoldgicas de la Gran Peninsula Maya, bajo la
marca Xichén. Se abre “La Casona”’ de Valladolid, un restaurante especializado en la

comida tipica yucateca, cuya operacion sustenta los tours que transitan por el Oriente Maya.

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 dia, en una singular combinacion de misticismo,
historia, cultura y actividades extremas.

En diciembre del mismo afio abre sus puertas Xoximilco Cancun, un homenaje a la cultura

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

o Experiencias Xcaret opera los parques mas emblematicos de Cancun y la Riviera
Maya: Xcaret, Xel-Ha, Xplor, Xplor Fuego, Xoximilco, asi como el tour Xenotes.
e A través de la marca Xichén opera excursiones de lujo, con visitas a las zonas

arqueoldgicas de la Gran Peninsula Maya y a la ciudad colonial de Valladolid.

Mision

Garantizar la trascendencia del Grupo Experiencias Xcaret maximizando continuamente

nuestro valor a lo largo de esta travesia.

“No hay mejor momento que el que nos tocd vivir, ni mejor lugar que nuestra casa: México.
Por eso valoramos las oportunidades que nuestra patria nos ofrece y las potencializamos
en lo turistico, lo empresarial y lo social, con pleno respeto al medio ambiente. Vamos
construyendo un camino dia con dia, con la calidez que caracteriza a nuestros mas de 3600

colaboradores, en un destino y un pais que necesita que las organizaciones crezcan.”



Vision

Ser Gnicos en recreacion turistica 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 turistica y econdmica, con servicios y

experiencias unicas para cada uno de nuestros visitantes.”

Valores

Los valores en los que creemaos son:

o Creatividad: Ofrecer experiencias excepcionales, sorprendiendo continuamente a
nuestros visitantes, brindandoles las mejores vivencias de sus vacaciones,
motivando asi su regreso.

¢ Rentabilidad: Creemos que incrementar el valor de la inversion de nuestros socios
es la via para asegurar una continuidad efectiva.

¢ Integridad: Creemos en el cumplimiento a toda costa de los compromisos que
asumimos y de las promesas que hacemos, y esperamos lo mismo de los demas.

e Congruencia: Creemos en hacer siempre lo que decimos.

e Honestidad: Creemos en la verdad y la transparencia ante todo.

e Espiritu de servicio: Creemos que nuestros visitantes son la razén de nuestra
existencia y nos debemos a ellos.

e Compromiso: Creemos que nuestros colaboradores son el motor que nos impulsa a
lograr nuestros propositos, y que su compromiso y desarrollo son vitales para el
éxito.

e Equidad: Creemos en la equidad y trabajamos de manera permanente en una
relacion ganar-ganar con todos nuestros integrantes.

e Responsabilidad social: Amamos nuestro pais, es por eso trabajamos
constantemente por ser un buen ciudadano empresarial, yendo mas alla del
cumplimiento de nuestras obligaciones, ayudando a impulsar el desarrollo de

nuestra comunidad y de México.
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Capitulo Il: Marco Teorico

Marco Teorico

En la realizacién de un proyecto se manejan diferentes conceptos o palabras técnicas que
tienden a llevar con funcién al que lo lee, o0 asi mismo a no tener en claro que es lo que se
quiere decir, es por esto que es fundamental declarar algunos significados para que este

pueda ser entendible.

Conceptos béasicos relacionados al proyecto

e Sistema Telefdnico

Los sistemas telefénicos estan disponibles en una variedad de configuraciones y ofrecen
una creciente gama de funciones y beneficios. Los sistemas telefénicos mas avanzados de
hoy funcionan a través de las redes de protocolo de Internet (IP), las mismas redes que
utilizan muchas pequefias empresas para conectar a sus empleados, dispositivos y

recursos de informacion. (Cisco, 2017)
¢ Redes de telecomunicacién

Conjunto de medios (transmisién y conmutacién), tecnologias (procesado, multiplexacion,
modulaciones), protocolos y facilidades en general, necesarios para el intercambio de
informacion entre los usuarios de la red. La red es una estructura compleja. (Wikipedia, Red

de telecomunicacion, 2016)
e Conmutador telefénico

Un conmutador telefénico es un dispositivo tan importante que debe verse como parte de
la infraestructura de una organizacion. Contar con este dispositivo incrementa la eficiencia
y productividad de nuestra empresa y es vital para alcanzar nuestros objetivos de negocio.
Un conmutador es una solucion telefénica que nos permite gestionar varias lineas
telefénicas. Las funciones del conmutador son la recepcion y distribucion de llamadas,
conferencia entre varias lineas, restriccion de larga distancia, candado electrénico,

marcacion abreviada y llamada en espera. (Sacsa, 2015)

e Unidad de negocio (UDN)
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Unidad de negocio es un grupo de servicios o productos que comparten un conjunto comun
de clientes, un conjunto comun de competidores, una tecnologia o enfoque comun, asi

como factores claves comunes para el éxito. (Aulamarketing, 2017)
e Protocolos de red

Protocolos de red. Conjunto de normas standard que especifican el método para enviar y
recibir datos entre varios ordenadores. Es una convencion que controla o permite la

conexion, comunicacion, y transferencia de datos entre dos puntos finales. (EcuRed, 2017)
e Reestructuracion

Una estructura es un todo compuesto por diversas partes. Cuando dichas partes proceden
a organizarse de manera diferente, 0 se agregan o eliminan algunas, puede hablarse de

una reestructuracion. (Porto & Gardey, 2015)
e Teléfonos SIP

Los teléfonos SIP utilizan tecnologia VolP para realizar llamadas sobre una red IP o una
red tradicional PSTN. Hay dos tipos de teléfonos SIP. El primer tipo es el teléfono SIP
basado en hardware, el cual es similar a un teléfono tradicional, pero cuenta con un
hardware integrado que permite realizar y recibir llamadas a través de Internet en vez del
sistema PSTN tradicional. El segundo tipo esta basados en software. Esto permite que
cualquier computador pueda ser utilizado como teléfono, usando un auricular con micréfono
y/o una tarjeta de sonido. (3CX, 2017)

e Redes troncales

Una conexion troncal de internet es un gran canal de transmision que transporta datos
recogidos de lineas menores que interconectan con ella. A nivel local, una conexién troncal
es un canal o conjunto de canales al que se conectan redes locales para formar una red de
area extensa o dentro de la propia red de area local para cubrir distancias de forma eficiente
(por ejemplo, entre edificios). En internet u otras redes de &area extensa, una conexion
troncal es un conjunto de rutas donde confluyen las redes locales o regionales para una

interconexion de larga distancia. ((APC), 2014)
e Telefonia VolP

VolIP (Voz sobre un protocolo de internet), es un método por el cual tomando sefiales de

audio analogicas del tipo de las que se escuchan cuando uno habla por teléfono se las

12



transforma en datos digitales que pueden ser transmitidos a través de internet hacia una
direccion IP determinada.

e Unificacién

Hacer de muchas cosas una o un todo, uniéndolas, mezclandolas o reduciéndolas a un

mismo tipo. (Wordreference, 2017)
e Administracion

Técnica que busca obtener resultados de maxima eficiencia, por medio de la coordinacién
de las personas, cosas Yy sistemas que forman una organizacion o entidad.

(Conceptodefinicion, 2014)
e PBX

Central telefénica conectada directamente a la red publica de telefonia por medio de lineas
troncales para gestionar ademas de las llamadas internas, las entrantes y salientes con

autonomia sobre cualquier otra central telefénica. (Wikipedia, PBX, 2016)

Informacidn de tecnologias y herramientas relacionada al proyecto

e Avaya
Avaya Inc. es una empresa privada de telecomunicaciones que se especializa en el sector
de la telefonia y centros de llamadas. (Wikipedia, Avaya, 2016)

e Avaya One-X® Agent

Avaya one-X® Agent es una aplicacién de escritorio creada especificamente para satisfacer
las necesidades de los agentes y supervisores del centro de contacto. Avaya one-X Agent
proporciona a los usuarios del centro de contacto las herramientas que necesitan para ser
mas productivos, ya sea que estén trabajando en la sede, en una sucursal o en una oficina

en casa. (Avaya, 2017)
e PUuTTY

PuUuTTY es un cliente SSH y telnet, desarrollado originalmente por Simon Tatham para la
plataforma Windows. PUTTY es un software de cddigo abierto que esté disponible con el
cddigo fuente y se desarrolla con el apoyo de un grupo de voluntarios. Ahora también esta
disponible en varias plataformas Unix, y se esta desarrollando la version para Mac OS
clasico y Mac OS X. (Putty, 2017)
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e Asterisk

Asterisk es el lider mundial en plataformas de telefonia de cédigo abierto. Asterisk es un
software que puede convertir un ordenador de propésito general en un sofisticado servidor

de comunicaciones VolP.

Es un sistema de centralita IP utilizado por empresas de todos los tamafos para mejorar

su comunicacién. (Quarea, 2017)

Capitulo Ill: Aplicacion

Solucion del problema

Grupo “Experiencias Xcaret” es una gran compainia lider en recreacion turistica sustentable
y socialmente responsable, capaz de responder a las necesidades de mas de 6 millones de
turistas que visitan el Caribe Mexicano cada afio. Esta gran familia comprende productos
muy completos y complementarios que ahora se unen como aliados permanentes para
ofrecer el mejor entretenimiento, diversion y experiencias Unicas rodeadas de la riqueza

cultural, arqueoldgica y natural de nuestro pais.

Actualmente el grupo “Experiencias Xcaret” cuenta con 8 parques turisticos distribuidos en
la “Riviera Maya” de los cuales se cuentan con 6 sitios independientes, estables para la

intercomunicacion telefonica del parque.

La telefonia cuenta con conmutadores de diferentes marcas y modelos, lo cual nos lleva a
la administracion de los equipos por separado, ya que cada uno cuenta con su propia

configuracion.

El sistema telefonico actual, cuenta con troncales por separadas por cada dispositivo lo cual
eleva el costo de administracion del sistema telefénico, asi como también en el area
contable es un proceso muy complejo para la facturacion, al igual que el gasto de la

administracién de todas las areas de cada parque.

Dado al problema presentado se llevara a cabo la centralizacion de los servicios de voz de
los diferentes sitios del parque a un solo sistema telefénico, contando con equipo nuevo del

mismo modelo y marca para que la administracion telefonica sea igual en todos los sitios.
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Esto nos ayudara al ahorro de llamadas locales o de largas distancias, ya que con este
sistema se comunicaran de extension a extension sin necesidad de un costo por llamada o

por minuto.

Asi como también mejorar la administracion de las extensiones mediante una nueva
reestructuracion que se aplicara, esto se realizara mediante el andlisis de las extensiones
ya existentes en la empresa y que se volverdn a reorganizar para realizar diferentes

propuestas para la asignacion de estas extensiones en el nuevo sistema.

Para poder realizar este proyecto se contara con el apoyo de los distribuidores de los
equipos de la marca AVAYA para poder hacer mas agil la instalacién y reparticién de los

equipos que se obtendran nuevos.

Instrumentos empleados

Para la realizacién de este proyecto se llevé a cabo la implementacion de la metodologia
conforme a las actividades propuestas en el cronograma por parte de la subgerencia del
area de Sistemas/Infraestructura, asi mismo se realizaron los procedimientos y actividades

que tenian los proveedores de AVAYA para la realizacion del proyecto.

Asi mismo se administraron las actividades para tener un control estable para la realizacion
de cada cambio en la empresa, ya que cada vez que se requeria un cambio tenia que ser
avisado a las areas afectadas, para eso algunas de las actividades se realizaban en los
tiempos no operados de la empresa ya que el personal no hacia uso de los servicios de

VvozZ.

Aplicacion de la metodologia

Durante este proyecto, se llevé a cabo la implementacion de la metodologia desarrollada

por “James McCabe” donde consta de cuatro fases.

Andlisis de la situacién actual
En esta etapa se realizé un andlisis de cdmo se encontraba la empresa actualmente, donde
se identificaron los problemas que se presentaban, asi mismo se llevé a cabo una analisis

de los enlaces de comunicacion y de los equipos que se utilizaban actualmente.
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En esta fase se realizaron reuniones con el grupo de trabajo donde se exponian las posibles

fallas que podrian ocasionar al realizar el cambio.

Por parte de la subgerencia del area de sistemas redes e infraestructura, realizaba
reuniones con los departamentos involucrados para obtener su opinion con el plan de

marcacion que se asignaria.

Determinacion de los requerimientos
En esta fase se determind la solucion del problema que presentaba la empresa. Para esto
se asignaron roles y actividades y se establecieron las funciones que se realizaran para

este proyecto de estadia.

e Roles
o Lider del proyecto: Ana José Morales Castafion
o Analista de datos: RT4 México, S. A. de C. V.
o Analista del proyecto: Fredy Velazquez Caceres, RT4 México, S. A. de C. V.
o Administracion y configuracion telefénica: Samuel Martinez, Diana Laura
Mendiola, Jhony Puc Torres, RT4 México, S. A. de C. V.
e Funciones principales en el proyecto.
o Andlisis del proyecto.
o Administracion telefonica.
o Configuracion telefénica.
o Cambio de equipo telefonico.

o Monitoreo y comportamiento del sistema telefénico.

En cuanto a los requerimientos, se llevo a cabo la administracion de extensiones con las
gue cuenta cada UDN, del cual se realizé un analisis completo y recaudacion de todas estas

ya existentes de acuerdo a cada area existente.
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Se obtuvieron las extensiones de las areas de cada UDN.

[J Nombre

= Base Nvas. Bxtensiones XPLOR
1° CP Base de Ext Cancun 2017
B CP.Base Extensiones Xcaret 2017

@ CP.BASE EXTENSIONES XELHA 2017

@° CP.BASE EXTENSIONES XENSES

@ CP.BASE EXTENSIONES Xoximilco 2017

I

llustracion 1 - Base de extensiones.
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llustracion 2 - Base de extensiones de XEL-HA.
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XCARET

040 ELIASCAARILLO

D41 TAQUILIATEQUILA

042 RENTASMORKEL /SEATREK “La Calata®
043 TDA RENTA PLAYA

044 TIENDATIBURONES

045 SAUDARIO

D46 MARIAJOSE

047 NADWAPICASO

048 LIC. MANUEL MUROZ

049 ENTRADARID

050 FERNANDO FERNANDEZ

051 CAIA1XCARET PLUS.

052 SUP, ACTIVIDADFS RECREATIVAS
053 MULTITAQUILLAS

054 SUPERVISOR ACT.RECREATIVAS
055 RENTALOCKERS MUSED

056 JEFATURA

057 CAIAS2XCPLUS

058 SUP. RUCS

059 MODULD LAGUNA

D60 RINTASMORKEL RIO

D61 FHISTHERAPY

D62 LIZBETHGOMEZ

078 ALEIANDRA RAMIREZ

ES RECREATIVAS

Coord. De médulas de venta
Actividades Aecreativas
Actividades Recreativas
Activdades Recreativas
Activdad, Creativas

Activdades Recreativas

.

MARIA ORTEGA / ANDREA SANCHEZ
ARQ. CARLOS PEREZ

WENDY R0DRIGUEZ

ARIEL RODRIGUEZ

HILARIO BRICERD
COMSTRUCCION

Canstruccion
Gte. de Construccidn

Asistente de Construccion
Supervisor de maquinaria
Caord. Adment
Residente de Obra

atvo

Asist. Gela, Act. Recreativas
Asist. Subdir. Ventas internas
Subelir. Ventas internas
Actividades Recreativas
Gela, Actividades Recreativas
Actividades Recreativas
Actividades Recreativas
actividades Recreativas
Actividades Recreativas

DIRECCION GENERAL ¥ DIRECCION DE OPERACIONES

ARGELIA GARCIA
Fax

Uic. ELIZABETH LUGO
ULIETA GONZALEZ
LORENA DOMINGUEZ
PAMELA RAMIREZ
DAGO ANGUIANG

Asist. Direceion Gral.

Direccién Ganeral

Direccién de Operaciones
Asistente Dir, Op.

Gerencia de Soparte de Operaciones
Asist. Seguridad integral
Gerente de Seguridad integral

Actividades Reereativas
Jefatura de Op.. Rios y Lockers
Actividades Recreativas

Coord. Op.. Xcplus,Rios y Lockers
Acthvidades Recreativas
Actividades Recreativas
Actividades Recreativas
Actividades Recreativas

Gela. Op. De Vientas interras

FAUMA

Bidl. RODOLFO RAIGOZA
LALIRA VALDES

JORGE VILLEGAS

BECKY GAMBOA
ELBALOPEZ

LIDIA BERISTAIN
ALEJANDRO PAWLING

ANACERON MCTORIA HOLGUIN

‘GerenciaCentral de Fauna

Asistente de Gerencia Cential

sefatura de Exhibicion y Soporte
sefatura de Administracin

sefatura de Normatividad
Caordinacién Laborataria Hidrobolapeo
Caordinacién de Soparte

Ecologia Acudtica

llustracién 3 - Base de extensiones de XCARET

3030 REST.TROGLODITA
3031 REST. TROGLODITA

ALIMENTOS Y BEBIDAS

Encargado Ay B Xplor
Cocina Ay B Xplor

3070 SALIDACASCO
3071 BASTHIVALLE

Coord. ATV

CAPITAL HUMANO

KARINA FERRAL

LIMBER SANCHEZ

3092 CAROLINA MARTINEZ
EMMY CHAVEZ

3094 ATRACCION DETALENTO

Asist. De Capital Humano Xplor
Coord. De Formacidn y Desarrollo
Jefatura de Personal Xplor
Atraccion y Retencion

Atraccion y Retencion

3050 OPERACION TOURS
3051 PAOLAFUENTES

AREA COMERCIAL
Area Comercial
Jefatura de RRPP Xplor

3110 ALEJANDRA PUERTO

Comprador

GERENCIA DE FOTO

GERENCIA FOTO XP
JEFATURA FOTO

CAJA FOTO XPLOR
CAJAFOTOXPLOR
VENTAS POR INTERNET
3146 CAJAFOTOACUATIZAIE
ENRIQUE GOMEZ
VENTAS POR INTERNET
3147 VENTAS POR INTERNET

GERENCIA FOTO XPLOR
Jefatura De Foto Xplor
Gerencia Foto
Gerencia Foto
Gerencia Foto
Gerencia Foto
Supervisor Tec. De Foto
Gerencia Foto
Gerencia Foto

3130
3072
3073
3074

TAQUILLAS XPLOR

CAJAGENERAL XPLOR

TAQUILLA OP.TOURS 3
TAQUILAOP.TOURS 1 Y2

FINANZAS CORPORTIVA

Finanzas Corporativa
FINANZAS CORPORATIVA
FINANZAS CORPORATIVA
FINANZAS CORPORATIVA

3160
3162

ENFERMERIAXPLOR
ALMACEN MTTO XP

GERENCIA OPERATIVA

3164 AREAS PUBLICAS

3163 SUP MANTENIMIENTO XP

SERVICIOS GENERALES

SERV. GLES.
SERV. GLES.
SERV. GLES.
SERV. GLES.

llustraciéon 4 - Base de extensiones de XPLOR




1500 YAKANK| ROMO 3640 RIGOBERTO HERNANDEZ
3641 TECNICOS DE FOTO

ATENCION AL VISITANTE OPERACIONES

1520 ZAIRA ESCAMILLA 3670 GUILLERMO ROMERO Gerente Operativo Xenses
1521 MODULO ATV 3671 ANDREA PAT

3672 RECEPCION

3673 SALADEJUNTAS

1540 ELDALORENZO

1541 CAPITAL HUMANO SERVICIOS GENERALES

3620 JOAQUIN VERGARA

CONTRALORIA ALMACENES 3622 SUPERVISORES

1560 ALMACEN TIENDAS
1561 ALMACEN GENERAL

CONTRALORIA CAJA GENERAL

1580 DOMINGO CHALE TESORERIA

3690 SISTEMAS XENSES

1581 AUXILIAR AUXILIAR DE INGRESOS 3710 ALDO MORENO JEFATURA DE PISO

3711 SUPERVISION TIENDAS

CONTRALORIA TAQUILLAS 3712 TIENDAREHILETE 1

1600 LUISCHABLE 3713 TIENDAREHILETE 2
1601 TAQUILLA1 3714 TIENDAREHILETE3
&N TANINIIAY 274C  TIEMNA DEWI ETE A

llustracion 5 - Base de extensiones de XENSES
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EXTENSION PUESTO USUARIO
5601 ENFERMERWA JUAN CARLOS JMENEZ
5614 JEFATURA DE SEGURIDAD JUAN CARLOS JMENEZ
5602 SOPORTE AINFRAESTRUCTURA CARLOS CRUZ
5603 TIENDALA CASITA MARITZA BERZUNZA
5605 TIENDA JACALITO MARITZA BERZUNZA
|
5615 ADMNISTRACION MARCO HERNANDEZ
5604 ASISTENTE ADMN OCTAVIO ORTEGA
5606 TAQULLAS MANUEL GARCIA
5612 CAJA GENERAL EDUARDOLOPEZ
5607 JEFATURA SERV.GRALES RUBEN CETZ ’
5609 ASISTENTE SERV.GRALES SELENE ESCORCIA
5611 | coromapor ave [ ricaRDO ERARA
5613 [ coromapor aTv | sorcE ARGz
5610 [ seraTurACH [ sanora urBNA

' |

llustracion 6 - Base de extensiones de XOXIMILCO

Analisis de las necesidades del sistema

En esta etapa se realizé un andlisis de como se estableceria la conexion del nuevo

conmutador con los demas dispositivos que cuenta cada uno de las UDN.

Para eso se realiz6 un esquema donde se muestra la estructura de los edificios de

Experiencias Xcaret.
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Lomeraaizagora UUN - XOXIMIco | UUN - Apior,

“UDN - Xcaret|

Base Caracol (Cancun)

| Hotel Destino

llustracion 7 - Esquema de unidades de negocio

Asi mismo se realizé un esquema de la interaccion del sistema telefénico actualmente en
cada UDN, con las que se muestra la interaccion de las llamadas y la forma de enlazarse

entre cada UDN.
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ULN - A0XIMIcO | VLN - xpIOr!

Comercializadora) Wi

| UDN - Xenses

| UDN - Xel-Ha

8ase Caracol (Cancun)

_—
Alestra - Proveedor |

Hotel Destino

llustracién 8 - Esquema de comunicacién de las UDN

Después de un andlisis de conexion, se llevé a cabo el conteo de teléfonos con las que
cuenta cada uno de los parques, con la finalidad de tener en cuenta la cantidad de
extensiones nuevas por asignar y asi mismo al momento del cambio del conmutador sean

firmados todos los teléfonos con los que se cuentan actualmente.
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UUN - A0XIMINCO, | VLN - xpIOr!

Comercializadora |

| UDN - Xenses

8ase Caracol (Cancun)

Alestra - Proveedor

Hotel Destino

llustracién 9 - Esquema de cantidad de equipos telefénicos por UDN

Una vez teniendo la informacién general de las UDN se realiz6 una presentacion en general

de la comunicacion entre UDN.
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UDN - Xenses

Base Caracol (Cancan)

Alestra - Proveedor

Hotel Destino

llustracion 10 - Esquema general de las UDN

Para el equipo a utilizar en este proyecto, se analizaron las caracteristicas de los equipos
que proporcionan los proveedores de AVAYA, por lo cual se instalaron los siguientes

equipos y sus caracteristicas:
Conmutador telefénico:

o AVAYA G450 MEDIA GATEWAY
o Puede configurarse con un Servidor S8300 o S8500. Esta 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 anal6gicos o digitales, y

lineas troncales.
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o EI'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.

llustracion 11 - Conmutador AVAYA

1. LED del sistema 12. V2 — ranura para médulo de medios

2. Puertos USB estandar

3. Puerto de consola 13. V3 —ranura para médulo de medios

4. Puerto de servicios estandar

5. Puerto de ETR (Relé de transferencia 14. V4 — ranura para modulo de medios
de emergencia) estandar

6. Puerto CCA (Adjunto de cierre de 15. V5 — ranura para médulo de medios
contacto) estandar
Puertos ETH WAN 16. V6 — ranura para médulo de medios
Puertos ETH LAN estandar

9. Boton RST 17. V7 - ranura para médulo de medios

10. Boton ASB estandar

11. V1 - ranura para médulo de medios 18. V8 — ranura para médulo de medios
estandar o servidor S8300 estandar

Equipo telefénico:
Teléfonos IP Avaya one-X Deskphone

e Supervisores “Call Center”: Teléfono IP 9640 AVAYA

e Ejecutivos “Call Center”: Teléfono IP 9610

Teléfonos analégicos Avaya
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e Personal de Areas: Teléfono analdgico Avaya 6211
Teléfonos IP Avaya

o Gerencia de areas: Teléfono IP con pantalla Avaya 4630

Cableado:
e TI/E1L
o Consola (RJ45 macho, DB9 hembra)
e UTP RJ45
e ETR
e USB unidad Flash
e RJ11
e RJ9 Espiral

En cuanto a la ubicacion geogréafica mas especifica de las UDN en las que se realiz6 el
cambio de los equipos telefénicos, conmutadores y las configuraciones necesarias en la

telefonia, son los siguientes:

e Conmutador Principal AVAYA
Ubicacion: Xcaret Parque
Coordenadas geogréficas: 20.5781722, -87.1213612
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Royal'evel at Oc
at'Xcaret Destinatio
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Capilla'de Guqdaw‘upe-ﬁ
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Aviano de Xcareti@ lZorvaAr'quA:-o.o’gwca }

de Xcaret

llustracion 12 - Ubicacion del conmutador en XCARET parque.

e Conmutador AVAYA
Ubicacion: Xplor Parque
Coordenadas geogréficas: 20.5904713, -87.1215679

& Bungalow Salamandra

F i,
Cabafas*Xcaret w

A\

llustracion 13 - Ubicacién del conmutador en XPLOR parque.
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Conmutador AVAYA
Ubicacion: Xel-ha Parque
Coordenadas geogréficas: 20.3193775, -87.3570812

llustracion 14 - Ubicacion del conmutador en XEL-HA parque
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Construccion
Para poder llevar a cabo la mejora en cuanto a la comunicacion que se encontraba entre
las unidades de negocio, se tom6 como referencia un diagrama en el cual se visualiza los

enlaces de envio de voz que se tiene.

UDN - Xoximilco UDN - Xplor

Comercializadoral ..t A

TELMEX

A

Mey

UDN - Xenses

UDN - Xcaret

UDN - Xel-Ha

s .
seeer X

MPLs

Bahia

Base Caracol (Canctin)

Alestra - Proveedor, Hotel Destino

llustracion 15 - Diagrama de enlaces de comunicacion

Posteriormente se llevo a cabo la realizacion del cambio de conmutador en la unidad de
negocio “Xcaret”, de donde previamente se hizo un aviso al servicio de Telmex ya que se
requeria suspender el enlace que se tenia con el conmutador para no generar problemas,
con lo que al dar aviso, se realiz6 el cambio durante las horas no laborales en todo el
parque; del cual con el apoyo de la empresa de RT4 se hizo el traspaso de las lineas
troncales del conmutador anterior por el nuevo que se implementaria, asi mismo se
implementd la configuracion que realizaron la empresa de RT4. Al implementarlo, se hizo
nuevamente un aviso al servicio de Telmex para que estuvieran notificados que el enlace

estaba otra vez activo; después de activarse el enlace, se realizaron pruebas de

29



funcionalidad, del cual se verificaron que las troncales estuvieran bien configuradas y que

de esta no se tuviera problemas con la conexién establecida.

Una vez realizado el cambio, se llevd a cabo la configuracién del nuevo registro de
extensiones en los teléfonos del parque, esto fue realizado por parte de RT4, del cual para
poder realizarlo, se tomé como referencia los archivos generados anteriormente, y

posteriormente se hizo la firma de los equipos telefonicos.

De igual manera se realizaron pruebas en los equipos telefonicos, del cual se verificaron
que las extensiones estuvieran asignadas correctamente, asi como también él envié de voz

fuera fluido y no generara ruido al pasarse la informacion.

Esto mismo se realiz6 en las demas unidades de negocio como lo fueron Xel-ha, Xplor y
Xenses. No obstante en Cancun, se llevd 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 caia el sistema en

el edificio, se veia reflejado en el parque.

Para esto, se llevaron a cabo pruebas de funcionalidad en el parque de Xcaret, por tal
motivo, se pidié en Cancun que dieran de baja su servicio, logrando asi verse reflejado el
problema que afectaba al parque, para poder solucionarlo se realiz6 una conexion local,
con el fin de que al suspenderse el servicio en Cancun, el CallCenter de Xcaret seguiria
funcionando localmente sin tener una comunicacion con Comercializadora. En este se
generaron pruebas para poder verificar los resultados que se obtenian al realizarse este
proceso, no obstante cabe mencionar que esta actividad se llevé a cabo en horas no

laborales en las dos empresas.

Una vez implementado el cambio de conmutador, las instalaciones de los equipos
telefonicos y las configuraciones en cuanto a la comunicacion, se gener6 un diagrama en
el cual se representa el como si el conmutador de la unidad de negocio de Xcaret tuviera
problemas en su conexidn, por parte de los proveedores de Alestra (la empresa con la que
ya cuentan el servicio para la trasferencia de envio de voz y datos para todas las unidades
de negocio) se mantendria la comunicacion con los demas parques y sucursales en

Cancun.
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UDN - Xplor

& UDN - Xoximilco)
IELMEX,‘ [ UDN - Xenses)

g

] Y
( UDT ~ Xcaret/

»

e / ador e
/]
/ “

Conmutador

7ﬂiaiseicaracolﬂ(canc|];|ﬂ

| Hotel Destino

| Alestra - Proveedor)

llustracion 16 - Diagrama de comunicacion actual.
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Programacion del desarrollo del proyecto

Para la realizacion de un proyecto es fundamental establecer actividades con periodos

preestablecidos para una mejor administracion de lo que se va a realizar.

A continuacién se muestra el cronograma de actividades para la realizacion de este

proyecto.

Reunidn con la empresa Experiencias Xcaret
1 Documento Word (.docx)

Documento de apertura

Reunidn y presentacion con el equipo de trabajo

Pruebas y evaluacion de resultados
12 Documento Word (.docx)

Entrega de discos
13 s Disco CD

Cierre de dia. Documento de cierre de
14 estadia.

P

R

P

2 de estadia (.pdf) R
Andlisis de requerimientos del proyecto £

3 Documento Word (.doox) [R
Clasificacion y seleccion de extensiones telefonicas .

4 Documento Word (.docx) [R
Analisis de los recursos considerando el equipo a instalar, asi P

5 como Ia ubicacién Documento Word (.docx) [R
Cambio y configuracion de conmutadores y asignacion de P

6 extensiones telefonicas Documento Word (.docx) [R
Cambio y configuracion de conmutadores y asignacion de P

7 extensiones telefonicas Documento Word (.doox) [R
Cambio y configuracion de conmutadores y asignacion de P

8 extensiones telefonicas Documento Word (.docx) [R
Pruebas y correccion de telefonia L4

9 Documento Word (.doox) (R
Cambio y configuracion de conmutadores y asignacion de P

10 extensiones telefonicas Documento Word (.docx) |R
Cambio y configuracion de conmutadores y asignacion de P

1 extensiones telefonicas Documento Word (.doox) (R
P

R

P

R

P

R

llustracion 17 - Cronograma de actividades
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Resultados

Mediante las pruebas realizadas al sistema telefonico se lograron cumplir ciertos objetivos
del proyecto que fueron planteados por el area de sistemas de redes e infraestructura de la
empresa “Experiencias Xcaret”. Uno de los objetivos logrados fue centralizar el sistema
telefénico para tener una mejora en la administracion de asignacién y organizacién de
extensiones telefénicas. Se logro reducir costos en cuestion de llamadas entre parques. Asi
mismo se logro reagrupar y reestructurar la asignacion de extensiones telefénicas de
acuerdo a su area, asi como también las restricciones para estas mismas, permitiendo asi
la comunicacion interna y externa. Por otra parte se cumplié la instalacién del cableado en

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

De acuerdo al plan de marcacién que se propuso por parte del area 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 marcacion entre parques porque no tenian un
namero clave para la marcacién a un parque. De acuerdo al problema que se present6, se
llevé a cabo un nuevo plan de marcacién, que constaba de una marcacién a cinco digitos,
el cual contaria al inicio un nimero en especifico asignado para cada parque. Con este
nuevo plan de marcacion se pretende tener una mejora en cuestion de la marcacion entre

parques y areas.
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Conclusiones

En conclusion, el proyecto cumplié con las necesidades que la empresa “Experiencias
Xcaret”, tenia en su momento, facilitando asi la administracion total del sistema telefénico,
asi como la asignacion de extensiones a cada departamento/area con la que se cuenta. No
obstante, hubo varias dificultades en cuestion a la asignacién de extensiones ya que varias
de estas fueron duplicadas y causaban confusion en la marcacién hacia un area.

Gracias a la unificacion del sistema telefénico se pudo reducir costos, trabajo y tiempo ya
que con esta unificacion con la que se cuenta se tiene una administracion total de la

empresa.

Recomendaciones

Como recomendaciones, es importante tener un control de extensiones y areas en una
empresa ya gue una administracion incorrecta lleva una tarea laboriosa para obtener las
extensiones faltantes o no registradas correctamente en los puertos del conmutador. Asi
mismo tener un etiquetado en la red de telefonia, donde cada puerto mencione a cada
extension a la que le pertenece, ya que sin un etiquetado es muy tardado andar buscando

una extension cuando presenta fallas o ruido en la red de telefonia.

En cuestion de los equipos de telefonia como lo son, cables RJ9, RJ11, teléfono, micros,
jacks telefénicos, cable RJ45 para teléfonos IP’S, eliminadores de corriente etc. Es
recomendable dar un mantenimiento de cada 3 meses ya que con el paso del tiempo se
dafian y eso hace que los equipos no funciones adecuadamente, en caso de que el equipo
este dafiado, se recomienda realizar el cambio por uno en mejor estado o incluso por un
equipo nuevo en caso de ser requerido, ya que con un equipo en estado inadecuado hace

gue sea mas tardado la operacién a realizar por un empleado.
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