mdtel

indice

1  MARCADOR PREDICTIVO. ....uitiiiiiiiie ettt e e e 2
1.1 F N o {811 L0 T 2
1.2 ¢, Como funciona un marcador prediCtivo? ...........cuvveeiiiieeiieeeiiee e 3
1.2.1 Conceptos y funcionamiento general............cccoooioiiiiiiiiiiniiesee 3
1.3 Modelos de marcacion prediClivoS:...........ciiiieciiieeecs e e 4
14 Cambios en mOdulos/demonios eXIStENTES. .......ccoveieeiiiiiri e 5
15 ParametroS y Variables. ............uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 6
R T R == 1011 (01 6
1.5.2  VariabIes. ... 7
1.6 N[ TY Tl = o] = T P 8
1.6.1 DAT_MUESTRAS _COLAS _PREDICTIVAS ... 8
1.7 Particularidades del Modelo MezCla. .........cccooiiiiiii 12
1.7.1  Escalabilidad. ... 13
1.7.2  LIiMiteS @l SISTEIMA. ... e 13

24/01/2019



mdtel

1 MARCADOR

La marcacién, como la conocemos hasta ahora, comienza en la tabla de contactos del

portal.

MotorSal cambia los contactos del portal en la Base de Datos, para que vayan

PREDICTIVO.

pasando por distintos estados.

El cambio de estado de planificable a planificado se hace por prioridad de

antigledad-> los mas antiguos tienen mayor prioridad.

En el nuevo marcador predictivo aparece un parametro nuevo “N_PARAM13 que
indicard el porcentaje de contactos antiguos y el porcentaje de contactos nuevos que

cambiaran de planificables a planificados.

1.1 Arquitectura.

MOTOR-PREDI

Marca el ritmo de carga de llamadas
a partir de intentos 100 contactos,

la capacidad de la cola y el
tiempo de servicio

PARN

7| DAT_MUESTRAS_COLAS_PREDICTIVAS

BBDD

VARN A
DAT_TR_COLAS ACD_COLAS

BBDD
DAT_INTENTOS_MARCADOR

- MYACDSUPERV
71 Crea las llamadas

Y

3

MOTORSAL
Carga los intentos
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1.2 ¢Como funciona un marcador predictivo?

1.2.1 Conceptos y funcionamiento general

Un marcador predictivo se ocupa del célculo del volumen de llamadas requeridas para
conseguir la mayor productividad. Esto ayuda a que los agentes estén en
conversacion el mayor tiempo posible. Este tipo de marcacion es ideal para campafias
que tengan mas de 20 agentes simultaneos. Mientras mas agentes, el algoritmo de
prediccion funciona mejor. En campafias pequefias el riesgo de un algoritmo de
prediccién agresivo puede ser el de un incremento en los abandonos por parte de los
clientes (los clientes contestan pero del otro lado no hay agentes disponibles, y
cuelgan). El modo predictivo es altamente recomendado para servicios de cobranza
telefénica.

La unidad de medida del tréfico es el ERLANG - Un agente hablando todo el tiempo.

La variable mas critica en un marcador predictivo es la que indica el nimero de
intentos que han de generarse en el siguiente periodo.

Conceptualmente un marcador predictivo funciona cuando hay una gran cantidad de
agentes.

El marcador predictivo funciona utilizando conceptos estadisticos.

El marcador predictivo saliente tiene en cuenta:

1. El nimero de agentes presente no pausados - define la capacidad existente
de cursar tréfico saliente.

2. La duracion media de las llamadas incluyendo el tiempo administrativo (AHT),
el sistema observa la desviacion tipica > define el nUmero de intentos a lanzar.

3. Es necesario definir la probabilidad de fallo con la que deseamos trabajar
(entenderemos por fallo la situacibn que se produce cuando un cliente
descuelga el teléfono y no encuentra un agente disponible).

Con estos tres aspectos conoceremos el trafico que debemos lanzar, teniendo el valor
del parametro “intentos para obtener 100"

El sistema determina cuanto trafico soy capaz de generar, en funcion del nimero de
agentes disponibles
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PARAMETROS
VARIABLES
CONTACTOS * _
i ﬂ RESULTADOS:
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MARCADOR /%) i)

1.3 Modelos de marcacion predictivos:

1. SOLO SALIENTE. Los agentes estan logados en una sola cola de saliente
predictivo, con la misma prioridad.

2. MEZCLA. los agentes se conectan a mas de un grupo ACD y éstos pueden ser
de cualquier tipo.

3. CONSERVADOR. No predice; cuando un agente se queda libre lanza el
numero de intentos necesarios para conseguir el n°® de contactos definidos. Es
el mas sencillo de todos. Cualquier modelo se convierte en CONSERVADOR si
no se dan las condiciones para cumplir con los objetivos buscados. Se suele
activar cuando hay pocos agentes logados. Existen pardmetros que definen
cuando un modelo diferente se convierte en conservador (por ejemplo el
namero de agentes). En el modelo conservador solo se cargan algunos
valores en DAT_MUESTRAS_COLAS_PREDICTIVAS: n° de ag entes (no
pausados y no reservados), intentosl00contactos rea | y tasa de fallos
calculada.

4. MANUAL. Los parametros de ACD_Colas rellenan las variables de la tabla
Dat_TR_Colas. No se tiene en cuenta la evolucion del entorno. No se adapta
con el paso del tiempo, hay que ir reconfigurdndolo constantemente.

Los modelos asumen que los agentes tienen la misma prioridad, que estan logados en
el mismo numero de colas y ademas que la asignacion de los agentes a las colas es
uniforme. - las llamadas SALIENTES deben tener mayor prioridad gue las entrantes.
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El sistema permite cambiar una campafia de un modelo a otro.

1.4 Cambios en mddulos/demonios existentes
Modificaciones en los demonios existentes:

MotorSal

Este demonio mueve contactos a Dat_intentos_marcador para generar intentos. Los
intentos los lee MyACDSuperV, que pasa los intentos generados por MotorSal a
Asterisk.

La configuracion de MotorSal afiade escalabilidad permitiendo:
1. Divisor planificables - Ratio entre planificables y planificados

2. Tener mas un MotorSal (cuando leemos mas de una campafa).

MyACDSuperV

Este demonio maneja COLAS.

Se cambia el nombre de dos campos:
« E_Tipo_Cola > E_Tipo_Cola_FORZADA
e id_Cola - id_Cola-FORZADA

Ademas se introduce un nuevo campo:

e Id_Cola_USADA que informa de la cola usada.

BasedeDatos

En la base de datos se guardan medidas especificas - se trabaja con coma fija.

Nuevos demonios:

Motor_Predi - Motor de prediccion (precide el ritmo de llamadas necesario para
obtener los “contactos” que hemos definido)

Definira los intentos que se van a generar, para ello controla el funcionamiento de
MyACDSuperV - MARCA EL RITMO AL QUE SE GENERAN LOS INTENTOS.

Lee datos de la tabla ACD_Colas y, en funcién de los parametros configurados,
genera variables de salida en la tabla Dat_ TR_Colas para modular el funcionamiento
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de MyACDsuperV, ademas rellena los datos de la tabla
Dat_Muestra_Colas_Predictivas que “funcionara” como histérico de lo que ha ido
pasando.

1.5 Parametros y Variables.

1.5.1 Parametros.

Cada modelo de predictivo utiliza un conjunto de parametros.

PARL1: Intentos 100 contactos. Cuantos intentos tengo que hacer para obtener 100
contactos. Se utiliza en los modelos conservador y manual.

PAR2: dato booleano. Indica, para cada intento, si se utiliza el anterior (PAR1). Hay
algoritmos que pueden calcular esto, pero con el parametro 2 pondremos el valor
manualmente.

PARS3: Indica el umbral del n°® de contactos x unidad de tiempo generados, por debajo
del cual el modelo de la campafa cambia a conservador. Se utiliza en modelos
manuales, solo saliente y mezcla.

PAR4: N° de agentes presentes (logados no pausados) reservados. Resta capacidad
disponible. Se utiliza en modelos solo saliente y manual.

PARS5: Umbral minimo de agentes presentes (logados no pausados ni reservados). Si
no se llega a este umbral minimo el sistema utilizara el modelo conservador.

PARG6: Probabilidad de fallo que aceptaremos. Se utiliza en solo saliente, manual y
automético. Estara entre 0 y 1 (para el calculo se multiplica por 1.000.000 para tener
un valor con 4 decimales).

PART7: Tiempo de servicio previsto. Se utiliza cuando no existen datos, por ejemplo, en
un arranque de servicio. Se utiliza en el modelo manual, y en el resto de modelos
cuando hay pocas llamadas. Motor_Predi “decide” cuando utiliza el tiempo de servicio
previsto calculado y cuando utiliza el que hemos configurado en PAR7.

PARS8: Tiempo disponible que se les asigna a los agentes, a pare del tiempo
administrativo.

Parametros del modelo MEZCLA:

PAR9: Tiempo de servicio.
PAR10: Nivel de servicio.
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1.5.2 Variables.

Estan en la tabla DAT_TR_Colas

VARL1: Es una marca de coherencia de uso interno. Se utiliza para saber que las
variables las “escribe” “quien” debe. Si la marca no es correcta implica que el sistema
funciona en modo conservador.

VAR2: Tiempo de servicio calculado. En modo manual se copia de ACD_Colas. En
modo Solo Saliente y Mezcla es un dato calculado. Con pocas llamadas es copiado.

VARS3: Tiempo de servicio corregido. Sumando el tiempo disponible (PARS).

VAR4: N° de agentes que estoy utilizando para calcular la capacidad (presentes, no
pausados y no reservados).

VARS: Tasa de fallo calculada (n° de abandonadas x 1.000.000/n° de contactos).

VARG: Intentos 100 contactos que he calculado en un periodo de tiempo que se ha
configurado. Se calcula en los modos Solo Saliente y Mezcla, en Manual es un dato
copiado.

VAR7: N° de contactos/hora calculados. En el tiempo permite calcular el trafico medio
a generar.

Variables para el modelo Mezcla:

VARS: Suma de tréficos ofrecidos en las distintas colas no predicativas (en centésimas
de Erlang)

VAR9: Tréafico cursado en las colas no predictivas.

VAR10: Llamadas totales por hora, incluye las abandonadas.
VARL11: Llamadas hora en conversacion.

VAR12: N° de agentes necesarios para ofrecer el nivel de servicio.
VAR13: N° de colas No predictivas compartidas.

VAR14: N° de colas predictivas compartidas.
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1.6 Nuevas tablas.

1.6.1 DAT_MUESTRAS_COLAS_PREDICTIVAS

Constituira el histérico del marcador predictivo.

Los campos y su explicacion son los siguientes:

Explicacion de los campos en la tabla DAT_MUESTRAS COLAS_PREDICTIVAS:

Campo Tipo de dato Descripcion

*D_HORA datetime Hora normalizada para
muestreo

*|D_COLA int(11) Cola a la que se refieren
las medidas

* |D_ALGORITMO_PREDICTIVO int(11) Algoritmo predictivo
configurado al obtener la
medida

*N_PREDIC_PARN int(11) Valor configurado para
PARn al obtener la
medida

* N_PREDIC_VARnN int(11) Valor de VARN generado
por motorPredi

* N_PREDIC_PERIODO_INTENTOS int(11) Periodo en segundos
analizado para calcular
intentos100Contactos

* N_PREDIC_INTENTOS int(11) Numero de intentos
generados en el periodo
anterior

*N_PREDIC_CONTACTOS int(11) Numero de contactos

obtenidos en el periodo
anterior

En el siguiente blogue se encuentran contadores de intentos agrupados por estado.
Todos ellos suman N_PREDIC_INTENTOS.
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En funcion del estado el intento se contabiliza como contacto segun contenido en /**/

Campo Tipo de Descripcion
dato

N_PREDIC_SALIENDO int(11) /* no intento, no contacto */
N_PREDIC_COLA int(11) /* intento, contacto */
N_PREDIC_CONVERSACION int(11) /* intento, contacto */
N_PREDIC_COMPLETADA int(11) /* intento, contacto */
N_PREDIC_OCUPADO int(11) [* intento, no contacto */
N_PREDIC_NO_CONTESTA int(11) [* intento, no contacto */
N_PREDIC _PROBLEMAS RED int(11) [* intento, no contacto */
N_PREDIC_NUMERO_MAL int(11) [* intento, no contacto */
N_PREDIC_RECHAZADA int(11) [* intento, no contacto */
N_PREDIC_ABANDONADA int(11) [* intento, no contacto */
N_PREDIC_FAX int(11) /* intento, no contacto */
N_PREDIC_MAQUINA int(11) [* intento, no contacto */
N_PREDIC_ROBINSON int(11) /* no intento, no contacto */
N_PREDIC_CADUCADO int(11) /* no intento, no contacto */
N_PREDIC_CAMPANNA_CERRADA int(11) /* no intento, no contacto */
N_PREDIC_DIRIGIDO_NO_AGENTE | int(11) /* no intento, no contacto */
N_PREDIC_REPROGRAMADO int(11) /* intento, contacto */
N_PREDIC_PERIODO_TRAFICO int(11) Periodo en segundos analizado

para calcular tiempo medio de

servicio
N_PREDIC_LLAMADAS_NUM int(11) Numero de llamadas en el periodo

analizado

Este valor se refiere a las llamadas

sumadas en los tres valores

posteriores
N_PREDIC_TCONVERSACION int(11) Suma de los tiempos de

conversacion para esas llamadas
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Campo Tipo de Descripcion
dato
en segundos
N_PREDIC_TADMINISTRATIVO int(11) Suma de los tiempos
administrativos para esas llamadas
en segundos
N_PREDIC_TSERVICIO int(11) Suma de los tiempos de servicio
para esas llamadas (Tconv +
Tadmin) en segundos
N_PREDIC_STD_TSERVICIO int(11) Desviacion estandar de los
tiempos en servicio x10.000
N_PREDIC_LLAMADAS_TOTALES int(11) Numero de llamadas (contactos)
totales tramitadas por el grupoAcd.
N_PREDIC_TSERVICIO_X_ LLAMADA | int(11) Tiempo medio de servicio en
segundos
N_PREDIC_TRAFICO_CURSADO int(11) Trafico (expresado en centésimas
de Erlang) cursado en las
N_PREDIC_LLAMADAS_TOTALE
S llamadas
N_PREDIC_AGENTES int(11) Agentes presentes
N_PREDIC_AGENTES_OCUPACION | int(11) Grado de ocupacion de los
agentes presentes (x10.000)
Los siguientes contadores se utilizan en el modelo MEZCLA.
N_PREDIC_PERIODO_TRAFICO_EN | int(11) Solo se usa en grupos ACD de tipo
TRADA mezcla. Indica en qué periodo en
segundos se ha hecho el analisis
de los grupos compartidos.
N_PREDIC_AGENTES_ENTRADA int(11) Numero de agentes requeridos en
los grupos ACD compartidos para
dar servicio segun los parametros
de nivel de servicio.
N_PREDIC_PCT_CONTACTOS_SALI | int(11) Coeficiente (x1.000.000) aplicado

DA

al trafico a generar en un grupo
ACD predictivo en base a que los
agentes estan compartidos en
otros grupos ACD predictivos.
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ACD COLAS

——

|+ I
...
°I0_ALGORITMO PREDICTIWO INTEGER
[*N_FARAM1 FREDICTING INTEGER
INTENTOS E00 CONTACTOS

°H_FARAMZ PREODICTIND
FoRzah me{mfm AKTERKH

[*N_FARAME PREDICTIVND INTEGER
At BE CONTACTOL PO HORA S SE

INTEGER

“R_FARAMA PREDICTIVD INTECER
EESERV A MUMERD DF AGENTES

[°K_FARAMS FREDICTIND INTEGER
Siia0 DE AGENTES PRESENTES MO
BELERVADDS K EW PALGA, S5 SE BERASA
FASA A DOMSESVLDON

[©N_FARAMES PREDICTIND INTEGER
P ABILTDAL DE FRLLO. WALOM ENTRE O Y
I ML TEFLIC AR POR 5000, 000

(°N_FARAMT PREDICTIND INTEGER
TiE i) BE SERICED PREVISTO. USAR 51 NG
HAY TIPS MEDO DE GRERaCion
BECUPERADD

[*H_FARAME_FREDICTIND IHTEGER
AEERAR TIEMPO EHSPORIBLE ARSI Pais,
DA PaUSA & L0 AOENTES

[*N_FARAMS FREDICTING INTEGER

TIEMPC KIVEL DE SERACKH Mug)

K _FARAM1S PREDICTIND INTEGER
HIVEL bE SERICI0 PORCERTAJE EXITO (S04
- 104

[°N_FARAM11 PREDICTIND INTEGER
"'Pil F'WHlZ PREDICTING INTEGER
lﬁl F'WHB PREDICTING INTEGER
(@K_FARAM14_PREDTCTIVD INTEGER
*H_HFAH]&_HEEIE'I'[H‘D IHTEGER
OK_FARAM1S_PREDICTIVE INTEGER
..

°I0 COLA PARARM TECKICDS THTEGER
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O HORA 2 200 DATETVIME *O_HORA DATETIHE
A INTEGES * TO_CDLA IMIEGER
- °0 AHORA DATETIME
“N FREDIC WARL INTEGER wI0_AGORITMO PREDICTING INTEGER
A O ONTE rC A OUE LS DATOS Son I®N_PREDIC_PERL INTEGER
BLIERGE LSO M TERMD. ll_pﬂmc_m INTEGER
&4 PREDIC WARZ IKTEGER ®H_PREDIC_PREZ INTEGER
TIE M0 MEG0 D DFERACION CALCLILADG EH_PREDIC_PEFA INTEGER
"y PREDIC YAR3 INTEGER _"—F VETHIT,RAES TMIUEGER
FIEHPD MEDID OF DPERACKIN CORRE GID0, H_PREDIC PARS INTEGER
IO VALDH DE PARAM & TIEMPD DISPORBLE =H_PREDIC_FART INTEGER
AHADE IeN_PREDIC_PEFE INTEGER
= REDI PR
=N FREDIC VAR IWTEGER ,'—F £l TMFELER
FUMEND BE ALENTES MESERTES NO B, PRIEIRCE - PN AMEEGER
BB AN. ¥ R B PGP [“N_PREDIC_PER11 INTEGER
ol PREDIC_FAR1ZT INTEGER
°H_PREDIC WARS INTEGER i _PREDIC FAR13 IMTEGER
Foask O Pl UTILEE &0 A (RARAN et PREDIC PaA1A TMTEGER
£ jeN_PREDIC_PERLS INTEGER
oM PREDIC WARG INTEGER = _PREDIC_PERLE INTEGER
FTERTOL 0 CONTACTOS Calrinaid & eN_PREDIC VRl INTEGER
AT BE DAT_IMTENTOS MARCADIR N PREDIC WEEZ INTEGER
=N_PREDIC WART INTEGER I=H_PREDIC_WERZ INTEGER
AUMERD [ CORTACTOS PO HORA EALCULASE  [*N_PREDIC WARS INTEGER
®H_PREDIC_WARS INTEGER
=i FREDIC_WVARE INTEGER
TRAFKCE OFRECIDD A COLAS HO PRECECTIVAS :: :“E“IE :ﬁ mﬁ
£l ERLANS i_FREDIC
%i_PREDIC ¥ARD INTESER N PREDIC vARS IEGER
TRAFICE CLEEA00 (S TAFICD g =
AEANDORADRS | HO PREDICTING B ERIETNEL R L AMEEHEN
|=N_PREDIC_wAR11 INTEGER
=H_PREDIC_WAR1B INTEGER °N_PREDIC_VAR1Z INTEGER
LLAMADAS IOk BORA TOTALES MO FEDRCTIG: w§_PREDIC_VARL3 INTEGER
°H_PREDIC WARL1 INTEGER [®N_PREDIC_VAR14 INTEGER
CLaMADAT SO HORA COMPLETADRS. =N PREDIC_ VERLS INTEGER
*§_PREDIC_VARL2 INTEGER :u PREDIC_VAR1E INTEGEA
WLMERL BE ALESTES REGUERISOS N_PREDIC_PERIO00_IKTENTOS INTEGER
e _PREDIC_INTENTOS INTEGER
"N_FREDIC WAR11 IKTEGER =H_PREDIC_CONTACTOS INTEGER
AUMERD G GRUROS AC0 MO PRECICTIOS o3 PREDIC SALIENDO INTEGER
*N_PREDIC_WAR14 INTEGER je4_PREDIC_COLA INTEGER
MUMERD DB QRUPGS AL0 PREDICTIVGS )_PREDC_COMVERSAL ION INTEGER
°H_PREDIC_{OMFLETADA INTEGER
oN_PREDIC_WARLS INTEGER A, E
=N _PREDIC_OCURKDD INTEGER
=N PREDIC VARLE INTEGER k] =
®_PREDIC_MO_COMTESTA INTEGER
©H_PREDIC_PROGLEMAS RED INTEGEA
=M _PREDIC_MLMERD MAL INTEGER
oN_PREDIC_RECHATADA INTEGER
=N_PREDIC_ASANDOMADA INTEGER
®H_PREDIC_FAX INTEGER
wH_PREDC_MAGITHA INTEGER
I=N_PREDIC_ROETNSOH INTEGER
|=N_PREDC_CACRICADD INTEGER
=H_PREDIC_[AMPANMA_CERRADA INTEGEA
=i_PREDIC_DIRIGIDO_MD_AGENTE INTEGEA
o PREDIC_REFROGRAMADD INTEGER
=N_PREDIC_PERIOD0_TRAFICO INTEGER
l=i_PREDIC_LLAMADNAS KM INTEGER
=4_PREDIC_TOOMVERSACTON INTEGER
wl_PREDIC_TACMIMISTRATIWG INTEGER
BN_PREDIC_TSERNICIO INTEGER
®N_PREDIC_ST0_TSERVICID INTEGER
Bl_PREDIC_LLAMADAS TOTALES INTEGER
“N_PREDIC_TSERVICIO H_LLAMADA INTEGER
®\_PREDIC_TRAFICO_CURSARG INTEGER
|=§_PREDIC_AGEMTES INTEGER
=N_PREDIC_AGEMTES OCUPACION INTEGER
=N_PREDIC_PERION0_TRAFICO COMPARTIDA INTEGER
*N_PREDIC_AGEMTES [OMPARTICM INTEGER
=N PREDIC PCT COMTACTOS Sl IDA TNTEGER
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1.7 Particularidades del Modelo Mezcla.

/ ACD 0 FASE 1
Predictivo en >~ ACD que comparten
A agentes
AGENTE 1 analisis
Y
A
“ ACD P1
V4 Predictivo
AGENTE 2 FASE 4
> El tréfico se reparte entre

V‘ Los agentes sobrantes
‘ ACD Pn

Predictivo
"\ j

N
AGENTE n ACD NP1 FASE 2 »
dicti Se calcula el trafico
No Predictivo ofrecido
> FASE 3

Se calculan los

ACD NPn Agentes necesarios
No Predictivo Para atender el tréfico
/  No predictivo

En el modelo MEZCLA asumimos que los agentes se conectan a las mismas colas.

Las colas de PREDICTIVO hay que configurarlas de tal forma que tengan mayor
prioridad.

FASE 1: Observamos cuantos agentes disponibles tenemos (no reservados).

FASE 2: Calculamos el trafico cursado en grupos ACD NO PREDICTIVOS; tenemos
gue tener en cuenta las llamadas cursadas y las abandonadas. Ademas observaremos
a qué colas ACD estan conectados los agentes.
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De los datos obtenidos en estas primeras fases el sistema proporcionara el numero de
agentes necesarios para cada una de las colas de predictivo, este nimero de agentes
constituye el dato de VAR4 (n° de agentes presentes no reservados y no pausados).

El tréfico de predictivo se reparte equitativamente entre los agentes disponibles, en
términos de minutos/hablados.

Si en alguin momento el modelo MEZCLA genera un fallo, no cambiar4 al modelo
Conservador, simplemente no generara llamadas - “si hay dudas no llamo”.

En el arranque del modelo los datos de tiempo de servicio y de intentos100contactos
se obtienen de los pardmetros PAR7 y PARL1.

1.7.1 Escalabilidad.

El marcador predictivo necesita conectarse a una BB.DD. para obtener datos, lee de
una tabla y escribe en otra, pero no necesita muchos datos para poder funcionar

En entornos grandes se puede tener una réplica de la BB.DD. con pocos datos, una
para leer y otra para escribir, ademas, en estos entornos, se podrian tener varios
Motor_Predi.

1.7.2 Limites al sistema.

Quiz4 fuesen necesarios “topes” al numero maximo de intentos en base a un
porcentaje calculado a partir de la capacidad del sistema.

El parametro N_Maxal estd en la tabla ACD:Colas e indica el himero maximo de
llamadas salientes que soporta el sistema.

Quizé se incluya un nuevo parametro técnico-> Tope de intentos100contactos.
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