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VIVAIit Call 3.5

Instalaciones y actualizaciones

VIVAIt Suite 3.9

En primera fase no lanzamos instalador, proporcionaremos maquinas virtuales vy
procedimiento de implantacion en cada cliente (cambio de IP, nombre, NTP, DNS...)

Inicialmente no definimos un procedimiento de actualizacion; la mayor parte de las
actualizaciones van a venir desde Ubuntu 18 o anterior por lo que sera necesario
reinstalar; se definira procedimiento de actualizacidon caso de ser necesario
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VIVAit @I VAt Suite

ESQUEMA MAQUETA
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VIVAit 3.5 Instalacion del entorno

Instalacion de maquinas a partir de maquinas virtuales de referencia

Maguinas:
« BDTR > IP:172.25.128.98
* Registro corp/GW = IP:172.25.128.102
e ACD - IP:172.25.128.105
* Gestion (portales) y BDHIST = IP: 172.25.128.99
« MCAN - IP:172.25.128.105
 WebRTC = IP:172.25.128.97
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VIVAt 3.5 Esquema maqueta

BDTR

172.25.128.98 Gestion/BDHIST

172.25.128.99
demo03-in@lab.mdnova.local

Servidor correo

Email A

Usuario: usul
Numero 2001
Ext prop 2001 ] ‘
Grupo ACD: 6001 |' ) : WebRTC

E \ 172.25.128.97
HTTPS

Mcan
172.25.128.105

Corporativo/GW
172.25.128.102
ACD

172.25.128.104

Ext 2001

Ext 2002

Agente: agel

Login 5001

Extension: 2010

Grupo ACD voz: 6010
Grupo ACD email: 6020
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VIVAit Call 3.5 Entorno totalmente virtualizado

VIVAIt Suite 3.9

Se han preparado maquinas virtuales “tipo” para poder acometer las instalaciones

mas habituales

No se pueden mantener un numero “infinito” de maquinas; mantener cada maquina

implica un consumo de tiempo (actualizaciones de SO, cambios...)

Las maquinas creadas son:
* BDTR
* Registro corp/GW
 ACD
* Gestion (portales) y BDHIST
 MCAN
e WebRTC

/

(¥

VIVAIt Call 3.5
VIVAIt Suite 3.9

)

En caso de requerirse conexiones BRI/PRI se instalard un asterisk estandar en el host fisico y
se conectaran mediante trunk SIP al Gateway VIVAit;, este host fisico solo tendra como
elemento particularizado un dialplan simple.
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VIVAit Call 3.5 Entorno totalmente virtualizado
]

¢ Por qué hemos decidido hacerlo todo con maquinas virtuales?

* Facilita y uniformiza el despliegue = Facilidad para provision

VIVAIt Suite 3.9

 Facilita la realizacion de backups (de maquina completa) = Facilidad para CS
* |Independiza VIVAIt del hardware (VIVAit son solo MV) = Facilidad para CS
* El Unico elemento “pegado al hardware es el conversor de PRI a SIP; en todo caso

es muy sencillo de:
* Hacer backup > Solo backup del dialplan

* Restaurar en cualquier hardware = Ubuntu+Asterisk+dahdi+dialplan+vivait-

general+menu.sh

En el otro lado...y en el peor de los casos (una MV por cada fisica) apenas malgasta
recursos
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VIVAit Call 3.5 Entorno totalmente virtualizado

Asterisk BDTR TOMCAT WEBRTC

Ubuntu 20 Ubuntu 20 Ubuntu 20 Ubuntu 20

QEMU (VIRTUALIZACIC N) ASTERISK 13 (S| PRI)
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UBUNTU SERVER 20
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VIVAit Call 3.5 Entorno totalmente virtualizado

Asterisk

Ubuntu 20

EN VARIAS MAQUINAS FISICAS

BDTR

Ubuntu 20

QEMU (VIRTUALIZACION)

UBUNTU SERVER 20

ASTERISK 13 (SI PRI)

TOMCAT WEBRTC

Ubuntu 20 Ubuntu 20

QEMU (VIRTUALIZACIC N)

UBUNTU SERVER 20
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VIVAit Call 3.5 Entorno totalmente virtualizado
]

Una maquina virtual en gemu es:

III

* Un fichero “.xml” que define la maquina (Cores, ID, memoria...) 2 Ubicado en Jetc/libvirt/gemu

* El “disco duro” de la maquina = Ubicado en fvar/lib/libvirt/images/num_maquina

mthICompany® www.mdtel.es
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VIVAit Call 3.5 Entorno totalmente virtualizado
]

III

En el fichero “.xml” que define la maquina es importante manejar:
e Capacidad de la maguina en CPU, memoria y disco duro (si ampliamos
HDD crear nuevo y “unir” con LVM)

* Asegurar que no tengamos dos UUID’s iguales, esto ocurrira por
ejemplo si usamos un mismo XML para crear varias maquinas (por
ejemplo si tenemos un Nodo de procesamiento de corporativa y dos
gateways, si no cambiamos UUID’s tendriamos tres iguales)

Asterisk

Ubuntu 20

MEICompany® www.mdtel.es © 150
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VIVAit Call 3.5 Entorno totalmente virtualizado
]

* Una vez que tengamos la maquina virtual copiada al entorno del cliente, hemos
de adaptarla a este, tendremos que cambiar (al menos...seguir manual)

Direcciones IP
Nombres de maquina (a nivel DNS, que no es lo mismo que el nombre de la
maquina virtual para gemu)
NTP’s

Asterisk

Ubuntu 20

MEICompany® www.mdtel.es © 15
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VIVAit Call 3.5 Entorno totalmente virtualizado
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Servidor maquinas virtuales

ACD

e

GW1

\\Ea

BDTR

GW2

Gestion
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VIVAit Call 3.5 Entorno totalmente virtualizado VIVAIt Suite 3.9

Servidor maguinas virtuales con primarios
ACD BDTR
/g= \\5=
GW1 —— Gestion

ST N

‘ ( Asterisk + Dahdi + Lit}pri\"\ ‘

bl

PRI
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etvar=ID DISPOSITIVO=8569

VIVAIit Call 3.5 Entorno totalmente virtualizado

1,NoOp (MDINITDAHDI** D=${CALLERID(NUM) }*)

1,5et(  ENR RUTA=0)

N=${CHANNEL (dahdi_span)})
SIPADDHEADER - MDSPAN=X-MDSPAN
AL IN${CHANNEL (dahdi_channel)}
SIPADDHEADER - AL=X-MDCANAL :

d=asrecelived
=Cen Inicio Dahdi
g=pri cpe
>=@Urolsdn o : paré er ] f el te (cambiar callerid
tvar=I0 DISPOSITIVO=857 g 3 Llamada Dahdi Pa

PASARTONOS=] heuler cony

,GosubIf($[${DIALPLAN_EXISTS(Cen_Inicio Dahdi_Particular,

n({Marcar) ,NoOp(***Inicio marcar***)
O=asrecelivedaq
=Cen Inicio Dahdi
=pri net

=2uroisan

,Set(GOSUB RETVA
,Gosub(Cen Sub Siqui
,GotoIf($]"s{Gl

var=PASARTON Dial(SIP/$

n,GotoIf($(" ="CHANUNAVAIL" | ?Marcar

,Goto(Colgar,1

colgar,1,NoOp(***Fin 1lamada****)
n,HangUp

www.mdtel.es
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N}, 1) }>8]7Cen Inicio Dahdi Particula

ilenteTrunk)

1,NoOp (MDSUBRELLO*D1
,set R RUTA=S
,Gosub(Cen Sub R

,Set( ENR RUTA

,NoOp (***Ruta=

VIVAIt Suite 3.9

,Set (TRUNK=Trunk vivait qw

,NOOp (***T =S { TRUN#

n,Set (PEERIP=${SIPPEER(
'r,‘(')gp A“',: . )

n,GotoIf(s["
n,Return(0K

n{sinRuta) ,Return(sink

[Trunk vivait gwdl]
type=peer

cio_TrunkSip

lamyes
fy=yes

host=172.25.128.91

[Trunk vivait gw

type=peer
secret=superse

port=5060

cont =Cen_Inicio TrunkSip

yes
host=172.25.128. 901

ita)

Iniciollamada,$

,Dial (DAHDI/
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VIVAIit Call 3.5 Entorno totalmente virtualizado VIVAIit Suite 3.9

S
DialPlan VIVAiIt

Enl xteri 5 falt /1]
niace exierior V1 qw'l | CEN DAHDISIP PRI
5,-,“'3’3;) CEN DAHDISIP PRI2

n,Set (NOMBRE PEER=Trunk_vivait_gw2

.
]
[

EN_DAHDISIP_PRIZ t niclo TrunkSip™M™ 3 - n,Gosub(Cen Sub CodecInbound,s,1(${NOMBRE PEER}))

n,Set (DAHDIS] \L=${SIPPEER(S{NOMBRE PEER},chanvar[DAHDISIP SAL])})

o

n,ExecIf(s] DAHDISIP SAL}"=""]?SET(DAHDISIP SAL=61))
n,Set{ SIPADDHEADER-DAHDISIP SAL=X-DAHDISIP SAL:
,Set =SIP/${R DEST

n,Return(${Cad})

0oE oo
[

Sin grabacion - = ... @ — ’ e => Cen finLlamada

quality=1000(
host=172.25.129.242
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VIVAIit Call 3.5 Ubuntu 20 VIVAIit Suite 3.9

S
VIVAit Call se basa integramente en Ubuntu 20, facilitando los procesos de mantenimiento y
actualizacion. Ha requerido actualizacion de muchos mdédulos de programa y conexion entre
ellos y el core dado que cambian también versiones de Java, Apache, Tomcat MySQL( requiere
recompilacion de codigo, cambios por deprecacion de elementos...)

Ubuntu 21.10
Ubuntu 21.04
Ubuntu 20.10 (v5.8)
Ubuntu 20,04 TS (v5.4) - s 0909
Ubuntu 1604 7S BEE
Ubuntu 1404 7S Er e
2014 2016 2018 2020 2022 2024 2026 2028 2030 2032
C N
M Hardware and maintenance updates
| Maintenance updates VIVAlt Ca” 3.5
| lEnxtteerrlEerj f‘:j riSttj:’:jaé;;iesnuapnpcoer(tESM) VI VAIt SUIte 3 -9
A J
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VIVAit Call 3.5 Mdflow control de trafico

La nueva funcionalidad mdflow tiene dos objetivos

principales:

 Medir la tasa de llamadas por segundo que estan entrando
en un determinado nodo VIVAit

* Poder establecer un control de flujo que permita
determinar que tasa de llamadas por segundo pueden
entrar en un nodo VIVAit

Esta funcionalidad viene a complementar carencias
detectadas en entornos donde existe una alta cantidad de tasa
de [lamadas por segundo

mthICompany® www.mdtel.es
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VIVAit Call 3.5 Mdflow control de trafico

 mdflow siempre cuenta las llamadas para establecer |la tasa de llamadas por segundo
* Solo hace control de flujo si no esta en paso
* Solo hace control de flujo si hay congestion (tasa de [lamadas por segundo superior a la
maxima configurada)
* Estando en congestion
* Sientraunallamada nueva
* Y existe otra encolada para el DNIS se encola en dicha cola
* Y no existe cola para el DNIS se crea la cola y encola SI quedan colas
disponibles
* Sino quedan colas disponibles la lamada sale con etiqueta “agujero”

mdtelcompany® www.mdtel.es @ 25 @
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VIVAit Call 3.5 Mdflow control de trafico

Dialplan:

Mdflow (DNIS ¢, caja x) ——

/’

\

Entran todas

las llamadas

E

Llamadas a la tasa

DNIS a

DNIS b

[ Agujero ]

CAJA X

Salen “ok”

/

establecida

\

l

If Ok progresa
If agujero progresa
If desborda cuelga
If error cuelga

mdtelcompanye
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VIVAIit Call 3.5 Configuracion Mdflow

Parametros de configuracion (/etc/asterisk/MDflow.conf)

* Generales
tick_ms -> duracién de un TIC
estad_interv_seg -> define el intervalo de medida (siempre tasa por segundo)

* Por flujo
flujo -> nombre del flujo (no relevante)
en_paso -> (0 0 1); si estd a 1 solo mide, siempre devuelve OK; si en paso es 0 hay control de flujo
tasa_sal_seg --> tasa maxima de salida de llamadas/s
dnis_max -> numero de colas maximo en ese flujo
dnis_umbral_masivo -> no vale para control pero si para medida; nos define que un DNIS es masivo si hay tantas o mas llamadas encoladas
que las indicadas en este parametro; si esta solo en paso no se mide porque no hay colas.
to_desborda_seg -> Tiempo mdaximo en cola de una llamada; pasado el tiempo sale con "desborda"

Cualquier cambio de configuracidn se ejecuta dentro de consola asterisk el comando "mdflow reload"

*  mdflow show config

 mdflow show stats (es lo que invocard el zabbix) --> da estadisticas para cada flujo referida al intervalo (estad_interv_seg); recordar que la tasa es
llamadas/s

 mdflow reload

 mdflow debug --> No se debe activar; saca las estadisticas por pantalla cada intervalo "estad_interv_seg
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VIVAIit Call 3.5 Configuracion Mdflow

Ejemplo

[flujo_2]
flujo=Cen__Inicio_SIP
en_paso=1
tasa_sal_seg=2
dnis_max=2
dnis_umbral_masivo=10
to_desborda_seg=5

[flujo_3]
flujo=Cen_Trunkinternos
en_paso=0

tasa_sal seg=2
dnis_max=1
dnis_umbral _masivo=8
to_desborda_seg=5
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VIVAit Call 3.5 Estadisticas corporativo

Estadisticas para los grupos ACD de corporativo en periodos de 15 minutos.

Estas estadisticas se pueden obtener de todos los grupos ACD de corporativo, estos son:
e Grupos de salto.
e Grupos de operadoras.
* Grupos ACD corporativos.

Subrutina es Cen_Sub_colaCentralita y se ha afadido un 6 parametro opcional que debera valer “Si” para
activar la grabacion de estadisticas dentro de esa llamada.

Ejemplo:
same => n,Gosub(Cen_Sub_colaCentralita,S{EXTEN},1(82001,40,,Si,,5i))

SI no hay VDN, anadir la variable global EstadisticasColaCorp con el valor “Si” en el archivo
ex_MDtel_Particular.conf.

La funcionalidad actual solo genera informacion en BBDD; |la extraccion de la informacion sera realizada de
manera especifica en cada proyecto
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VIVAit Call 3.5 Estadisticas corporativo

Se han incorporado procedimientos para poder obtener estadisticas de las IVR programadas en VDNs de
Asterisk

Ejemplo:
same => n,Gosub(Cen_Sub_Acumulados_IVR,s,1(IVRPRU,TIMEOUT,1))
same => n,Gosub(Cen_Sub_Acumulados_IVR,s,1(IVRPRU,S{EXTEN},1))

Se han incorporado estas estadisticas para poder disponer de un mecanismo de acumulacion de
diferentes valores sin tener que estar ligados a una estructura fija de tablas de base de datos.

Ejemplo:
same => n,Gosub(Cen_Sub_Acumulados_VV,s,1(VVPRU,S{EXTEN},1))

Se pueden confeccionar tablas con todos los campos necesarios para cubrir las necesidades especificas
de cada cliente

Las estadisticas acumularan en el periodo de inicio de la [lamada
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VIVAit Call 3.5 Movilidad llamada a llamada

S
El nuUmero de usuario se mueve con el usuario de manera puntual para una llamada saliente
El usuario se valida totalmente (dupla usuario/clave, no solo clave)

Llamadas entrantes a usuario siguen sonando en su usuario

La extension tiene usuario propietario “solo entrantes”

E 611223344

/lpjsuario: Perry

Login numérico: 6721
Clave: 1111

Tipo usuario: solo entrantes
Extension propietaria Sl

La categoria va asociada al usuario

La categoria no solo permite definir
destinos posibles, también parametros
avanzados de enrutamiento

Configurable desde
* Teclado de terminal telefénico

Clave
Facilidad (Codigo)

Clave
= Facilidad (Codigo) i
‘ . _L *72*%6721*%1111#0611223344
*72*%6721%11114#0611223344 _T_ T
Usuario Destino
Extension 6721 {USUE’”O) Destino Extensién 6722 (CILCOD) Extension 6723
CILCOD

MEICompany® www.mdtel.es © 2
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VIVAit Call 3.5 Movilidad llamada a llamada

]
* Las extensiones pueden tener o no activada la funcionalidad

[

« Ademas las extensiones pertenecen a 1 o “n” grupos
* Los usuarios pertenecen a un grupo
* Un usuario solo puede logarse a una extension que tenga su grupo

/Usuario: Perry \

Login numérico: 6721

Clave: 1111

Tipo usuario: solo entrantes

Grupo: labo_robotica
\Extensién propietaria S| /

E 611223344

Configurable desde
* Teclado de terminal telefénico

* Clave
Clave Facilidad (Codigo)
Facilidad (Codigo) l
_L _L *72*¥6721*%1111#0611223344
*¥72*%6721*11114#0611223344 T T
‘ . T Usuario Destino
Extension 6721 Usuario Destino (CILCOD) Extensidon 6723
(CiLcop) Grupo: Derecho

Grupo: Labo_robotica

MEICompany® www.mdtel.es © 30
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VIVAit Call 3.5 Movilidad llamada a llamada

Exy
o ad
1

\bre Gruy n Ida homeol

npch

L Nivel SAT = @)
E &
= o
= d

Los campos con (*) son obligatorios
e | Nl ¥
ar en Tabla
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VIVAit Call 3.5 Movilidad llamada a llamada

Usuarios .q _“r_,'
Usuio | ACD _. Centralita Aprovisionamiento Mmhii u

[ | Nombre mosirar:

Desvin no lagin mensa:
Desvio no login:
Desvio por no contesta a mensa;
Desvio no contesta:

Desvia por ocupado a mensac
Desvio ocupada:

Desvio incondicional a mensa:
Desvio incondicional:
MNiimero llamada externa:
Nimero login:

Clave login:

Comunicaciones persomales:

Grabar por enrutamicento:

MF

—

MNo v

8

£

No

1

No v

Now

|d

p—

2999

|2999

S L W B N S

Now

.
El
-
-
'l
Kl
.

| 5in grabacién 4

Categoria: [Nu:lunnl [ Permite lamar a internas y nacionales E
Desvio categoria: [Naciunal / Permite llamar a internas y nacionales E i
Geupn mervilitadi [Grupe de movilidad - homalogacién / E]
Pool de extensiones Webphone | G

| Exiensiones Webphone ( =2 i
Nimero de lineas Webphone: [—1 ]
Salas de conferencia Webphone: -1 |
Conferencias BEEP: l No v
Maver Cala: | No v

Los campos con (*) son obligatorios
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VIVAit Call 3.5 Gestidn multidispositivo

Objetivo: Conseguir que un usuario de VIVAit Call pueda gestionar un cambio de
dispositivo en uso de manera eficiente (orientado a teletrabajo)

Consecuencias funcionales del diseno:
e Sera necesario manejar el concepto del usuario en VIVAit

 La numeracion alcanzable serd la asociada al usuario =2 Atenciodn, tiene
impacto en configuracion de enrutamiento, se debe buscar al usuario, no
a la extension

 La gestion multidispositivo sera sobre el WebFon de mdtel como unico
dispositivo alternativo al hard/soft-phone del usuario (ext. hard)

mdtelcompany® www.mdtel.es @ 36 @
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VIVAit Call 3.5 Gestidn multidispositivo

Esquema de funcionamiento — Trabajo en oficina
Ext 6133

Llamar a 6140

Llamar a
VIVAit I 913346140

—

Ext. hard 640 - Colal, Cola 2

(5140 o 6140)

Usuario, — S
L/ ﬂ
@& 6140

P S e

Gateway
La llamada puede buscar a
la extension o al usuario K

odo Call

[ —p |[em en saliente ]

fﬂdt@lCompany® www.mdtel.es CEAO)
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VIVAit Call 3.5 Gestidn multidispositivo

S
Esquema de fucionamiento — TeletrabaJo [Trabajo en oficina con Webfon = Teletrabajo ]
e Ext. Web
= | o fij
@ Usuario s —— f':;?lo e
. . -ext. 2
6140 o Ext 6133
| “
- Llamar a 6140
-_— Llamar a
Ext. Web @4@*‘”’3“5%'9 VIVAit @R 913346140
Ext. 2 2 Cola 1, Cola 2
T
Ext. hard
(5140 o 6140) /
= htewa
Nodo WebRTC j
[ ey |d€M €N Saliente ] Un pool puede tener varios rangos o ser numeros sueltos
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VIVAit Call 3.5 Gestidn multidispositivo

]
Funcionamiento

Usuario
e ~ 2 Se llama siempre a la extension del usuario (configuracion VIVAit Call )
Ext hard
Usuario (5140 0 6140)
s~ > : :
6140 2 Cuando el usuario se valida en WebFon
" XOR 2 Se activa extencion web (pool o fija, prioridad buena)
\\x lgl 2 Se copia configuracion de ext. hard en ext. Web
2 Lineas

Ext. Web .

2 Conferencias/beep
Se pausa ext. hard de colas
Se anade ext. Web a colas (mismas caracteristicas que ext. hard)

(pool o fija*)

Y
~

[ 2
~

S Cuando el usuario sale del webFon todo vuelve a la situacion inicial
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VIVAit Call 3.5 Gestidn multidispositivo
E— | — P |
onfiguracion |

4 -
Paol do extensones Yy 4 —
[ - B Desvio no login mensa:
1d | | Desvia no login:
MNombre *; [Pool de pruebas Desvia pof Ao conlests & mensa:
Diescripricn; [Pool de pruebas

=
=]

E "
(=]
E] EJ

Diesvin no contesta:

(T}
B e

Extension base (2500

Desvid por ocupado 4 mensa: No v

ik

Extensiones l-ﬁ seleccionados

Desvin orupado:

=
=]
D

: e E " Desvio incondicional & mensa:
Extension Inicial: ) Desvia incondicional: (
Extension Final: [ ] Nilmero llamada externa; (2999
Miimero bogin: [29‘99
Clave login: [ .......
I*P:m{-]u abligatorios Comunicaciones personales: MNo v
(Grahar por enrutamiento: |5|n grabacién 3
Categoria: [Nacional [ Permite llamar a internas y nacionales
Desvin categoria: [Naclunm / Permite llamar a internas y nacionales
Grupo movilidad: [Grupe de moviligaa - nomelogacion /

Pool de extensiones Webphone |

Extensiones Webphone [zm

do linsas Wt [1

SINY T T T T
=== = =

| Salasde conferencia Webphone: |1

Conferencias BEEP: Mo v



http://www.mdtel.es/

VIVAIit Call 3.5 Webphone (VIVAiIt Call Web)

]
. ) Historial
Proporciona acceso via Web a:

e Portal de usuario de VIVAit Call

Todas | Recibidas | Realizadas | Perdidas

. Agen da B Feee Contacto
* Mensajes de voz £ Historia
e Desvios

 Historial de llamadas

 Terminal telefonico basado en Web
e Llamar
 Llamada en espera
* Retener
e Transferir

VIVAit @
we& w C ®

MEICompany® www.mdtel.es @ 41 @
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VIVAIit Call 3.5 Webphone (VIVAit Call Web)

S
VIVAit Call Web tendra consideraciones muy relevantes de arquitectura en cada implantacion,
ya que tipicamente requerira conectividad SEGURA desde internet a los recursos de VIVAIt Call

para el servicio.
Aparece nuevo hodo WebRTC en VIVAiIt

WebFon

—
— | by

INTERNET Gateway

webfon.clientd.es

CERTIFICADO
webfon.cliente.es

mthICompany® www.mdtel.es
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VIVAIt Call 3.5

mdtelcompanye

Webphone (VIVAIt Call Web)

HTTPS

Web estaticas:
- Webphone
- Meet
- Web RTC test

NGINX

www.mdtel.es

Autenticacion

Proxy inverso que posee los certificados

JANUS servidor web RTC(
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VIVAIit Call 3.5 Webphone (VIVAit Call Web)

NGINX

Es un servidor web de cédigo abierto que, desde su éxito inicial como servidor web, ahora también es
usado como proxy inverso, cache de HTTP, y balanceador de carga.

Configuracion: /etc/nginx/sites-available/NombreDominioServidor.conf

Logs: /var/log/nginx

mthICompany® www.mdtel.es
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VIVAIit Call 3.5 Webphone (VIVAit Call Web)

JANUS

Janus es un servidor WebRTC concebido para ser de propdsito general. Como tal, no proporciona ninguna
funcionalidad mas que implementar los medios para configurar una comunicacién de medios WebRTC con un
navegador, intercambiar mensajes JSON con él y transmitir RTP / RTCP y mensajes entre navegadores y la
|6gica de la aplicaciéon del lado del servidor a los que estan apegados.

Configuracion: /etc/janus/vivait.plugin.webfon.jcfg

local_nodo_id =4 ->1D NODO EN BDTR

colas_limpiar_siempre = false -> SI SE TRABAJA CON POLL DE CONEXIONES a true

local_ip ="172.25.0.22" -> IP PRIVADA RED DE VOZ

max_digi_llam_sal =10 -> NUMERO MAXIMO DE DIGITOS EN LLAMADAS SALIENTES DE LA EXTENSION

Nodos

Datos GENERALES
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VIVAIit Call 3.5 Webphone (VIVAiIt Call Web)

Parece nuevo .war llamado FONBO, encargado de proporcionar la informacién de la agenda e
historico de llamadas.

Aparece nuevo demonio sercen, encargado de la autenticidad y doble factor (configurable en
/etc/MDtel/sercen.conf)

smtps_usa = false

smtp_host = "correobl.mdnova.local" -> Servidor smtp de correo
smtp_puerto=0

smtp_usuario=""

smtp_clave ="

flfactor 00 ip ="172.25.0.0"

flfactor 00 _msk ="255.255.0.0"

flfactor 01 ip ="10.255.176.0"

flfactor 01 _msk ="255.255.252.0"

Si la IP esta dentro de esta red no pide el doble factor
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VIVAIit Call 3.5 Webphone (VIVAit Call Web)

* Alta disponibilidad = Varios con balanceador hacia WebRTC
* Escalabilidad = Idem; cada nodo son instancias independientes; el que unifica
es hacia un lado el balanceador y hacia el otro el nodo de registro
e Seguridad
* Magquina protegida (por infra de cliente o por iptables/fail2ban en nuestra
maquina)
* |P Fija para servicio
* Nombre DNS valido y alcanzable desde internet
* Certificado valido para dicho nombre

DESDE DESARROLLO PROPORCIONAREMOS UNAS CONSIDERACIONES

L MUCHAS CONSIDERACIONES DE INFRAESTRUCTURA }
GENERICAS DE SEGURIDAD PARA UN CASO GENERAL
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VIVAIit Call 3.5 Webphone (VIVAit Call Web)

Dimensionamiento

e Maximo 1000 usuarios conectados por maquina independientemente de la
dimension de la maquina (por numero de llamadas simultaneas)

* Lo que consume CPU son las llamadas simultaneas--> El numero de usuarios que
hemos definido viene condicionado por esto

 Numero de cores --> ((humllam/100)*3)+2

Por ejemplo para 500 llamadas --> ((500/100)*3)+2 = 17 cores

* Ancho de banda --> 0,1 Mbit/s (100 Kbit/s)

e Si se quiere alta disponibilidad hay que montar dos y mecanismos de balanceo de
las conexiones WebRTC

 Maquinas virtuales

melcompany(@ www.mdtel.es @ 48 @
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VIVAIit Call 3.5 Webphone (VIVAit Call Web)

S
Personalizaciones
* Globales
* Logotipo
 Usuario

* Ajustes de dispositivos de E/S de audio

* Botones inteligentes
* Registros en la tabla COM_CAMPQOS

# ID, C_NOMBRE, C_NOMBRE_COMUN, C_DESCRIPCION, E_TIPO_CAMPO, C_PERSONALIZADO, C_VALOR_DEFECTO,
E_VER_MINIMA, E_VER_MAXIMA, E_CLASE_CAMPO
' 77','BI_01', 'BI_01', 'Botdn 1 webfon', '1', NULL, NULL, NULL, NULL, '120’

* Registros COM_RELACION_CAMPOS

# ID, E_USO_CAMPO, ID_TABLA, ID_CAMPO, C_VALOR, C_VALOR2, C_VALOR3, C_VALOR4, C_VALORS5, C_VALOR6, C_VALOR7,

C_VALORS8
'3969', '70', '0', '77', '"*434#', 'Retrollamada’, 'update’, 'llamada’, ', NULL, NULL, NULL
'3985', '70', '0', '78', '*444#', 'Cancelar retrollamada’, 'update_disabled’, 'llamada’, ', NULL, NULL, NULL

ID_TABLA=0 -> Para todo el mundo, si lo queremos para un usuario concreto poner el ID_USUARIO
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VIVAit Call 3.5 Integracidon con CHAR

2 VIVAit Call no dispone de facilidades especificas de integracion con
entornos hoteleros

Existira una comunicacion bidireccional entre VIVAIt Call y PMS que permita
(al menos)

2 Modificar funcionamiento de VIVAIt Call desde PMS
(abrir/cerrar/cambio habitacion, despertador...)

2 Modificar estados PMS desde VIVAIt Call (habitacion limpia, nevera
repuesta...)

S Sacar informacioén de VIVAit Call desde el PMS (listado de llamadas...)

(X

Como elemento intermedio de comunicacion entre nuestro sistema VIVAit
Call y cualguier PMS usaremos las soluciones de hmobile (también llamado
char)

mth|C0mpany® www.mdtel.es @ 50 @
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VIVAit Call 3.5 Integracidon con CHAR

Esquema general

/ VAuUnNit

Cliente

i

stirtiock 102419236 \

@eado

—————

Hmobhijle cénnect

& hmobile shacs

PR

VA

mdtelcompanye

™

Empleado

-

www.mdtel.es
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VIVAit Call 3.5 Integracidon con CHAR

]
Operaciones

[ PMS > Hmobile connect —> VIVAIt Call J

Realizadas desde el PMS (via hmobile connect) hacia VIVAit Call :

* Checkin, entrada de huésped.

* Cambio en datos de huésped. [credentials]
. . . s user=userid
¢ Camblo de habltaCIOn. password=12345
[action]
* NO mOIeSta r. < site=hotelid
* Mensaje en espera. address=100
., ., action=DND
* Programacion / cancelacién despertador. data={|"DND": |{|"room": "100", | "status": "1"|}|}|

e Checkout, salida de huésped.

mthICompany® www.mdtel.es
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VIVAit Call 3.5 Integracidon con CHAR

]
Operaciones

[PMS ) Hmobile connect mP\//V/Ait Call }

/ VAuUnNit

& hmobile shacs

[credentials]
“ =userid
Cliente password=12345 i
[action] C lente
site=hotelid
address=100
ﬂ action=DND -
.o s data={|"DND": |{|"room": "100",|"status": "1"|}|}| 0
Modificacion : PMS
VIVAIt Call .

Accion en PMS

'0","description": "Successfull"}}}

IP

shutterstock - 102419236 \

_

VIVAit Call

™

Empleado

mthICompany® www.mdtel.es
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VIVAit Call 3.5 Integracidon con CHAR

] . o
Operaciones tipicas

[ VIVAIit Call = Hmobile connect

— PMS|

Realizadas desde VIVAit Call (via hmobile connect) hacia el PMS :

e Llamada telefdnica.
e Cddigos de estado (limpieza, revision, peticiones, etc).
* Despertador: Programacion, cancelacion, realizacion.

mthICompany® www.mdtel.es
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VIVAIit Call 3.5

]
Operaciones

Integracion con CHAR

| VIVAit Call == Hmobile connect s PMS |

-

Cliente

i

_

Hmobhijle cénnect

p

VIVAit Call

Accién en
q API Hmobile | :

Resultado

VA

mdtelcompanye

& hmobile

PMS

char-s
Hotel division

™

Accion en PMS Empleado

www.mdtel.es
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VIVAit Call 3.5 Integracidon con CHAR

Las funcionalidades integradas son:
« Check in / Check out > Desde el PMS se podra abrir o cerrar la extension de la habitacion

« Despertador > Desde el PMS se podra programar un servicio de despertador en el terminal telefonico
de una habitacion

- Tarificacion (CDR) = Desde el PMS se podran descargar los ficheros de tarificacion para una extension

« Room Service > Desde una habitacion se podran registrar acciones tales como “habitacion limpia”
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VIVAIit Suite 3.9 Mdflow control de trafico

La nueva funcionalidad mdflow tiene dos objetivos

principales:

 Medir la tasa de llamadas por segundo que estan entrando
en un determinado nodo VIVAit

* Poder establecer un control de flujo que permita
determinar que tasa de llamadas por segundo pueden
entrar en un nodo VIVAit

Esta funcionalidad viene a complementar carencias
detectadas en entornos donde existe una alta cantidad de tasa
de [lamadas por segundo

mthICompany® www.mdtel.es
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VIVAIt Suite 3.9 Canal email

Arquitectura para la solucion multicanalidad

Tareas
Plataforma

AGENTE

<
o .

nmlCom pany® www.mdtel.es
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VIVAIit Suite 3.9 Canal email

Consideraciones de arquitectura

« Conectividad a internet > Los nhuevos canales digitales (email no,
otros si) requeriran de conexion a internet; aparecen muchas
consideraciones de sequridad en CADA IMPLANTACION

* Nuevo nodo - Aparece un nuevo nodo de multicanalidad en VIVAit Suite
« Servidor MQTT (mosquitto)
* Nuevo demonio vivait-mcan
- Fichero de configuracion /etc/MDtel/vivait-mcan.conf
 Fichero de log /var/log/vivait-mcan.log
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VIVAIit Suite 3.9 Canal email

]
vivait-mcan

* Permite la integracion de canales digitales diferentes de la voz dentro del sistema.
* Detecta la existencia de interacciones digitales que han de entrar a VIVAIt Suite
* Proporciona un mecanismo de encolamiento previo (la terminologia “cola previa” serd ampliamente utilizada), que
maneja la posibilidad de que existan un numero muy alto de interacciones digitales que no habran de estar en “cola
asterisk” directamente (imaginemos un buzén de correo electrénico al que le entra Spam)
* Proporciona mecanismos de automatizacion de tratamiento:
* Mensajes de bienvenida
* Mensajes de paciencia
* Bots
* Entrega interacciones cercanas a su tratamiento en el tiempo a asterisk (via el mdédulo chan_sit) para ser encoladas
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VIVAIit Suite 3.9 Canal email

]
vivait-mcan

Diagndsticos basicos

20200624 192030' alarmas=1523 ultilar='20Z200709 052
P S ] 6 huf=: f tarea=91/10z
twp uptime=1265476 (14d 15h 31lm 16s3)
igz numCrod=54310(0) nwnCmd=0 tresp=0Ons
gtl numblam=557(0) curso=0 conversacion=0 cola=0 max=100
1 gt pubs conx=1 pubs0k=162 pubsErr=0 pubsPeriodo=0
1 gt subscrip subsok=0 subsErr=0 subsOcup=4 subsicti=4 subslnac=0 subsMNax=100
it msiRx wsjEx=2354 msjRxPeriodo=0

vivait-moan ppd numCachelibre=5 numColaPend=0 enPeriodo=0/0 nuwaMsi=163/126 numBorrar=0/0

vivait-mean swt numCachelibre=5 numColaFPend=0 enPeriodo=0/0 numMsi=199/18
wys mysgl=1 conxMNuw=0 conxMNaxPeriodo=0
=307 buzon=Z activos=0 activosMax=100 dormidos=0
5

mea canalParanium=:2 canalPars
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VIVAit Suite 3.9

Canal email

Datos GENERALES
Id ] Descripeion

MNombm * [uiuaitpmcan - -
_ . [Nudn multicanalidad

Tipo nodo * [MCAN i

Direccién de red *: (172.25.128.95 |

Sede * [Seue Madrid { ¢/Manuel Tovar, 38 E

Dratos CTI

citen Jaurmo[ Jummwen( Jameenfr )

Diatos SSH
Usuario 55H Clave S5H | swessss

Datos LOG

oeton Jummen( Jueguatea ]

Datos RASTRED

R e U o

Datos PLANTILLA

Plantilla E. interior [ &
Plantilla Sip [ E &

Diros

Tipo dispositive E. interior

ELE

Qualify
N.Qualify

Es ACD

Es Tracker

GEENEN

Es Alertas

Grabacien
Grabador Grabar por ennutamicmo Modo grabacicn de infracstructura RecordCenitral

No o |Sin grabacién 4 |sin grabacién eninfraestructura =] [0 ]

Dratos Multicanal

N [

Dratos Meam

Mcan Host[172.25.128.95 Mean Puerio 7888 )
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VIVAIit Suite 3.9 Canal email

Funcionalidades principales

Un buzon de voz puede ser dirigido a un grupo ACD de VIVAit Suite

« Antes de entrar en cola de VIVAit Suite se podran acometer acciones automatizadas (bots)

« La interaccion “competira” por agentes libres con el resto de interacciones de otros grupos ACD
 El agente podra leer/responder/transferir una interaccion de email

« Aparecen nuevos estados en las interacciones para evitar caidas de servicio globales por saturacion; fuerte
control de flujo de los emails (se pueden enviar 100.000 emails en un segundo a un buzon)
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VIVAIit Suite 3.9 Canal email

E—
BOTS

* Un canal creado en VIVAit Suite puede llevar asociado un bot que automatiza las
acciones previas a su paso a cola previa

* Si bien se pueden desarrollar bots a medida de necesidades de cliente, por defecto el
sistema dispone de dos tipos de bot creados para interacciones de tipo correo
electronico(considérense plantillas para crear cada bot de cada servicio) que permiten:

* Enrutar una interaccion en base a asunto
* Enrutar una interaccion en base a horario

* Los bots se programan mediante lenguaje Python
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E—
AGENTE

Recordemos que en el caso de interacciones digitales, el agente tendra configurada una
capacidad que le permitira poder atender mas de una interaccion simultaneamente (de
voz solo una), consumiendo cada interaccion entrante un esfuerzo (la voz consume todo).
Una vez sobrepasado el esfuerzo maximo no entraran mas interacciones al agente

Las herramientas del agente para los entornos de canales digitales seran:

 Formulario especifico de VIVA desk de canal digital, que no solo estara adaptado a las
realidades de ese canal (por ejemplo debera presentar ventana de chat), sino que
podra invocar a herramientas especificas que potencien |la experiencia de agente

 Formulario externo (pero perteneciente a VIVAit Suite) de canal digital, que permitira

al agente gestionar la interaccion completa (ignorando incluso el formulario de VIVA
desk)
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VIVAIt Suite 3.9

Canal email

Sentido Colateral Fecha Asunto

090772020 demol3-Prueba Alfredo 03-

Entrante  alfredo.rodriguez@rmdtel es 115542 07 quejas 1159

= HISTORICO

mdtelcompany®

VIVAitCI®  servicio: Email quejas Final opcional: Si [ Find -]
B - e e L somrar = e L xcorar L rnae

De: Alfredo Rodriguez Agliero <alfredo.rodriguez@mdtel.ess>

Para: demol3-in@lah.mdnovalocal <dermo03-in@lab.mdnovalocal>

Asunto: demol3-Prueba Alfredo 09-07 quejas 11:59

dema3-Frueba Alfredo 09-07 quejas 11:59

De: "Antenic Sanchez' <antonic sanchezi@mdtel es>
Para: demo01-mn@lab mdnova local

Enviados: Jueves, 19 de Dictembre 2019 13:18:13
Asunto: Fwd: ip-label les desea un excelents 2020

© 2018-2020 md tel

www.mdtel.es
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VIVAIt Suite 3.9

Canal email

| Tarifa aplicada

) Incidencia soporte
_ Incidencia

| Mi Pepephone
Reg. passwd
) Solic. camb. tit.
EMERGY CAMEBIO
EMERGY COM FAC
EMERGY RECEP DOC

— UJ Fibra

----- 10120
~ 1] 0125

mdtelcompanye

Er un lugar de la Mancha, de cuyo nombre no quiero acordarme, no ha
mucho tiempo que vivia un hidalgo de los de lanza en astillero, adarga
antigua, rocin flaco y galgo corredor. Una olla de algo mas vaca que
carnero, salpicén las mas noches, duelos y quebrantos los sabados,
lantejas los viernes, algdn palomino de afadidura los domingos,
consumian |as tres partes de su hacienda. El resto della concluian sayo
de velarte, calzas de velludo para las fiestas, con sus pantuflos delo
mesmo, y los dias de entresemana se honraba con su vellori de lo mas
fino. Tenia en su casa una ama que pasaba de los cuarenta, y una sobrina
que no llegaba a los veinte, y un mozo de campo y plaza, que asi
ensillaba el rocin como tomaba la podadera. Frisaba la edad de nuestro

www.mdtel.es

¥ Misor Correo ® + s
C @ Noesseguro | 172.25.128.100:8180/Prueba-Correo/pruebas/VerCorreollamadasColaPreviaAjax?origen = desk&token=X7yl GhnKRRxsgwpuWJ2WM 2rirZh4 Ckso 2] ) =m0 RN .
VIVAit @M Servicio: Email quejas  Final opcional: Si
[ Buscar plantilla... B De: Buzén demo03 <demo03-in@lab.mdnova.local>
4 ] ATC_Pepephone 5 =
. Para: alfredo.rodriguez@mdtel.es <alfredo.rodriguez@mdteles> @
4 U] Generales
Incidencias Asunto: Re: En quejas un lugar de la mancha...
= || Regenerar password
----- _J EntreGenyotros 7 B I U § X' X, ® segoeu~ 16~ A - E E =T TIT HEH~ <> 7
a1
4 Orros B # & Aduntos~
_l ADSL
1 PIN y PUK
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VIVAIt Suite 3.9 Canal email

No aparece si no hay tipificaciones

5 Visor Correo x +

“~ = C @ Noesseguro | 172.25.128.100:8180,/Prueba-Correo sColaPreviafjax?origen=desk8token=5HT81f8gedx sWic1VOhapRHKP2fG9tL h*d

VIVAit G Servicio: Email quej Final opcional: Si

B CONVERSACION . | Transferencia a averias

Sentido Colateral Fecha Asunto i i
De: Alfredo Rodriguez Aglero <alfredo.rodriguez@mdtel.es> Transferencia a averias
Entrante alfredo.rodriguez@mdtel.es  19/08/2020 10:16:31  En quejas un lugar de la mancha... . )
r— Para: demo03-in@lab.mdnovalocal <demo03-in@lab.mdnovalocal> Transferencia a averias
= HISTORICO
Asunto: En quejas un lugar de la mancha... Transferencia a averias

Transferencia a tarifas [
Enun lugar de la Mancha, de cuyo nombre no quiero acordarme, no ha
mucho tiempo que vivia un hidalgo de los de lanza en astillero, adarga
antigua, rocin flaco y galgo corredor. Una olla de algo mas vaca que
carnero, salpicon las mas noches, duelos y quebrantos los sabados,
lantejas los viernes, algdn palomino de afadidura los domingos,

Tramcfarancia a tarifas

CONVERSACION HISTORICO consumian las tres partes de su hacienda. El resto della concluian sayo
Sentido Colateral Fecha Asunto de velarte, calzas de velludo para las fiestas, con sus pantuflos de lo
Saliente alfredorodriguez@mdtel.es  19/08/2020 10:12:15  Re: Como conocer la tarifa asociada mesmo, y los dias de entresemana se honraba con su vellori de lo mas
Enfrante  alfredo.rodriguez@mdtel.es  19/08/2020 10:08:.01  En quejas un lugar de la mancha. .. fino. Tenia en su casa una ama que pasaba de los cuarenta, y una sobrina

que no llegaba a los veinte, y un mozo de campo y plaza, que asi
ensillaba el rocin como tomaba la podadera, Frisaba la edad de nuestro
hidalgo con los cincuenta afios; era de complexidn recia, seco de carnes,
enjuto de rostro, gran madrugador y amigo de la caza. Quieren decir que

tenia el enhrennmhre de Mhiiiada a Miecada Ane en eatn hav alonina

"ﬂte.lcompany® www.mdtel.es @ 71 @


http://www.mdtel.es/

VIVAIit Suite 3.9 Canal email

]
FUNCIONES TIPICAS DE AGENTE

* Leer

e Responder

* Transferir

* Aparcar

* Generar correo desde llamada (requiere formulario personalizado)

* Generar correo desde disponible (tarea de backoffice)

e Consultar histérico de correos desde llamada telefénica (requier formulario
personalizado)

* Acceder a dashboards supervisor web para ver correos en cola y aparcados

mthICompany® www.mdtel.es
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VIVAIt Suite 3.9 Enrutamiento basado en reglas de negocio
S

» VIVAIt Suite > BRM (gestor de reglas de negocio) DROOLS

VIVAit Suite

Llamada desde
“ORIGEN”

BACK END

_—

(V) Aplica REGLAS
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VIVAIt Suite 3.9 Enrutamiento basado en reglas de negocio

]
Ulamada desde RESULTADO
“ORIGEN"
DROOLS
(Z) =
CESULTADD https://www.drools.org/
INTZ-GREG
{Fichero de configuracidn) ENTREGA INFORMACION
DETALLE
Web Service
DetalleCliente
e )

Drools no es cédigo de mdtel. Es un elemento externo al que nos conectamos
Drools es una herramienta muy completa que mdtel no domina; sabemos montarlo, conectarlo a

VIVAIt Suite e implementar reglas muy sencillas
- J
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VIVAIt Suite 3.9 Tipificaciones multiples
S

Hasta ahora VIVAit Suite permitia realizar una tipificacion para cada interaccion de agente. En la nueva version,
se pueden realizar hasta cuatro tipificaciones por interaccion de agente (requiere formulario personalizado)

@ L1 (Pruebas Alfredo VOZ) (Pruebas Alfredo YOZ) <- 2907 Oa >
General Resultado
Etiquetas nivel 1 Etiquetas nivel 2 Etiquetas nivel 3 Etiquetas nivel 4
Ninguno Ninguno Ninguno
g Etiqueta Finales 1 Etiqueta Finales 1 g
Etiqueta Finales 2 EAE I cioucts Finales 2 Ftiquets Finales 2
Finales nivel 1 Finales nivel 2 Finales nivel 3 Finales nivel 4
Ad Final multinivel 2 Final nivel 2-2 A4 Final multinivel 2 AL Final multinivel 2
Ad Final multinivel 1 Final nivel 2-3 AL Final multinivel 1 AL Final multinivel 1
Final nivel 1-1 Final nivel 3-1
Final nivel 3-2
Final nivel 3-3
- E
2 e » » ") |
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VIVAIit Suite 3.9 Webservice InfoWs

Webservice para recuperar cualquier informacién de llamadas de la base de datos de VIVAit, asi como gestionar inicio o
final de grabaciones.

Las dos funciones principales del proyecto son:
 Obtencidn de la informacion de las llamadas, ya sean de tiempo real o de historico.

« Opciodn de iniciar/finalizar grabaciones y se desarrollara un script para trasladar los archivos de grabacion a un
directorio de ficheros establecido para tal fin.
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VIVAIt Suite 3.9 Webservice InfoWs Llamada
S

El siguiente esquema muestra el funcionamiento del InfoWsS para la consulta de llamadas

Ettp://172.30.32.137:8180/InfoWs/

Consulta de llamadas consulta mysql

|SON
Lista de llamadas

172.30.32.137 Retorno resultado
Tomcat 8
Puerto 8080
InfoWs

l'lﬂtElCom pany® www.mdtel.es
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VIVAIit Suite 3.9 Webservice InfoWs Grabacion bajo demanda

El siguiente esquema muestra el funcionamiento global previsto para la gestion de grabaciones

-UCID
—extensidn
-Etig 1

-Etig 2

BBDD
VIVAIT

(== SCRIPT
- 1r COPIADO NOCTURNO

FICHEROS SUMA
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VIVAit Call 3.5 Integracién con PMS

Central Telefdnica

FRONT DESK

*Total Integracion de los sistemas de comunicaciones con el
sistema de gestion hotelero (PMS)

En la figura que vemos mas arriba, sea cual sea la aplicaciéon PMS, la central telefdnica (en nuestro caso VIVAIt Call)
dispondra de la misma conexién hacia esta
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VIVAit Call 3.5 Integracidon con CHAR

B
La arquitectura de la integracion es la mostrada a continuacion

L J

all
)

INSTALA Y MANTIENE MDTEL INSTALA Y MANTIENE CHAR

VIVAIT-CALL

SCRIPTS
DIALPLAN

- Ywar\log\asterisk\cdrsre

- optichar|checking
- wvar\spool\asterisk\outgoing
- opt\CHAR

- Check inf Check out
- Despertador
-CDR

- RDDM SERVICE

Es importante recalcar las responsabilidades en los diferentes elementos integrados,
siendo responsabilidad:

« de CHAR la implantacion y conexién con el PMS de su solucion

- de mdtel la implantacion del sistema VIVAiIt Call

- de ambas partes la correcta conexion entre VIVAIt Call y CHAR
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