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RElNSCRIPCIONES VIA TELEFÓNICA 

REJNSCRJPCIONES ViA TELEFÓNICA 

INTRODUCCIÓN 

La necesidad de contar con sistemas de cómputo eficientes que permitan proporcionar infonnación a 
pan escala y realizar transacciones en forma sencilla. nos ha llevado a buscar sistemas a un bajo costo que 
ofi'ezcan al usuario una atención personalizada en diVctMJS servicios. 

Una solución a tales requerimientos son los sistemas de audio-respuesta. que dan al usuario la 
caps:id.d de realirar transacciones u obtener inf"onn8Clón vta telefónica mediante un telffono de tonos; 
eliminando la nccesidmd de acudir pcrsonalmeme a las in9'a1Kioncs de la empresa o institución. 

Este documento propone la impl.ntM:ión de un sistema de Reinscripcloncs vla tclet"ónica para la 
F.cultlld de eom.duria y Administnción. A lo ~ de ~. se exponen la fünna. las ventajas y 
repercusiones que traaia conslso la utilización de este sistema de audio-respuesta en un futuro. 

El reinKribine vla telef"ónica simplemente cncicna el hecho de que los alumnos desde su casa. 
oficina o pr6ctlcmncnte desde cualquier luaar. mediante el uso de un tclffono de tonos. marquen un número, 
inpesen su níuncn> de cuenta mediante el teclado del tch!füno. digiten una clave de identificación personal 
(similar al PIN pma realiur opcncioncs con la tarjeta de cn!dlto); y postcTtonncntc: tecleen la clave de cada 
unai de las asi.......-.. a las cuales desea realsuarsc. scaukla por la clave del grupo en la cual se reinscriblran. 
y eso es todo. E.ale tipo de sistema nos pennitc realizar este dpo de opcnciones vla remota. sin necesidad de 
trans~. y mcdiancc un dispositivo al cual lodos tenemos .:ceso y sabemos utilizar, como es el teh!fono. 

Desde h.ce alpmos aftos. esta tecnoloafa de sistemas de audio-respuesta ha convivido con nosotros. 
y las operaciones con bases de datos mediante un teMf"ono de lanOS es cada vez m6s com6n. Tal vez lodos 
rcc:onlamos al sector a.ncario y al financiero COlno los prcrcursot'CS de esta ~ueva cultura ... en nuestro pals. 
pero al dla de hoy. esta tccnologfa es una realidad en diaintas áreas productivas en M6xico y a nivel mlmdlal. 
Es importanle h.cer notar. que la fonna en que el ususlo recibe la infofmación propicia el entendimiento y 
evita el rechazo en caso de no estar famill.tzado con los sistemas de cómputo. 

Tambiá1 es importante destacar, que este sistema que se propone es un sistema de "rcinscripción" y 
no de ... inscripción". porque como ya sabemos. el 1r6mite de primer inpeso y la única dirección facultada para 
hacerlo es la Dirección Gcnenl de Adminisnw:ión Escolar (IXiAE): dejando la tarea del proceso de 
reinscripción en c.cla semestre a cada una de las facula.dcs. Por tanto a lo largo del trabajo. en ambos casos 
nos esurcrnos refiriendo a ta rcinscripción de alwnnos del segundo semestre en adelante (siendo el mismo 
~ psa la univcnidad abic11.a). 

Adicionabnenlc en varias secciones. se habla de la implantación en fonna complementaria de un 
sistema de infonn.ción vta telefónica. Estos sistemas se consideran una pieza importante sobre Ja imaacn y 
calidad del SCl'Vicio de una facultad. 6stc incluirfa infom'UICión sobl"C los servicios de la facultad. rimitcs en 
ventanillas. requisitos., fechas. eventos, cursos, información de la biblioteca. etc. 

!ESTRUCTURA POR CAPiTULOS 

En el primer caplhllo. se analiza la siruación -=tu.al en la cual se dcsarTOlla el proceso de 
rcinscripciones en la facultad. se revisan los pasos y requisitos m6s importantes que debe cumplir el alumno 
antes. durante y en fechas posteriores al proceso; asf como la imponancia y función de cada uno de los 
documentos que necesita el alumno para llevar acabo su rcinscripción. 



REINSCRIPCIONES VlA TELEFÓNICA 

El segundo c:.pltulo nos pcnnite conocer los conceptos fundamentales de los sistemas de audio
~ y se cnlisan ladas las vcnlltjas de los mismos. Además se realiza una descripción detallada de todos 
los tipos de sistettms de audio-respuesta cxistcnt~ asl como las tecnologlas que respaldan a estos sistemas. 

En nunao tcl"cer capftulo se ta.ce WUl revisión en forma aeneral de los pasos y metodologfa que se 
utllizm'I -=tuaimenu' .,_. el desarrollo de sistemas de auclio-rcspuesla. En este capitulo no se pretende fonnar 
o c..-cilar a detalle a los lectores. sino el proporcionar una visión acneral de todas las fases que deben 
....,1ne psa ~ir clnarrollar un sistema de audio-respuesta de calidad. Se exptt:Sa como redactar un 
script con alauno- detalles y nociones importantes; como pabar y editar mensajes; la metodoloala para probar 
la c:cwrectez y robuslez del sit:aenw; como rnonltorear nuestras aplicaciones y finalmente como obtener 
- doulil'-:ldn de ... dilerenles llncas. 

En el c....so capflu.lo titulado "'Sistema de Reinscripcioncs'". se proponen los módulos y el script para 
el • ......._ de reinK:ripciones; se detalla la esll'UCfW"m de cada uno de Jos archivos que Jo intearan y se analiu 
en forma detallada la cxpcrienc:ia que se ha tenido con el sistema de Reinscripcioncs vla telefónica en el SU.A 
de la F8CUlt.-:I de Derecho en loa 6ltimos semcslreS. Como un punto importante dentro de este capitulo. se 
incluye .... ~ión entre el aiaema actual y el sistema propuesto vla tclefónk:a en aJaunas Arcas. 

En el quiaW apftulo • dMallan los puntos que son nrcccsmios evaluar antes de eJqir un equipo de 
_ ietp ele voz; como ....._., nuescr.a nec:csiclmlcs. uf como la imp:linuKia de .-bcr proyec1s nau a 
WI ~- T....., • docmnlJnla como se .-liza la evalu-=ión de un equipo y de una aplicmición piloto 
~ un periodo de ,..t. previo • la compra. Adicionalmente en este cmpftulo a expone que aunque el 
reducir C09to9 no es la principal metal pma una Univenldad. es posible el .:ontratw lineas y n6meros 
especiales.. .,_.que la lelcfonla se convierta en un apoyo y fbentc de financiamiento para la &cutaad. 

En el lliltimo apitado. ae ...iiza el •istema ex.puesio d6ndonos divcnu ahcrnativu y puntos de vista 
~ la poeibilidlMI de impa...clón de este siaem.11 en un futuro cerc:ano en la Facultad de Cont.durfai y 
--Ión. 
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REJNSCRIPCIONES vi.A TELEFÓNICA 

11 METODOLOGiA V .JUSTIFICACIÓN 

A) .DESCRIPCIÓN DEL TEMA 

El rcinM:ribir a un alumno •ipifica el rc&isbw SU9 .-0. ............ en la U.aa ck tm pupo 
delem......., c;cm el pl'Op6ailo de que ate asM la.......- c:cw1 ¡ ,...._ea ... ~en el _...... 

---· A-----•••-eocolor,pennloe-el.-.,.-.....,_...,_ o V.----'-• Oll'D pupo con el obj9'0 de mejorw su '--lo. dm _..,._........-.o de_. la c._. 
irnpmtide '!:,.un~ que el alumno CQRSidere .- d9nc un nmyas- ni"91 __.._ico o~ 

La reimcripción via telefónica implica que el estudimlte realice Al ir61nite de ,..a.ro. dnde un 
telffono de tonos ubk:mlo en su ""'-' o 1nb9Jo (pudWndolo n:aliar CC11110 .... allew--1~ vimble dnde 
cualquier 1eWfono l....8dmtel). nidndole el ~ a la Univeniclml tuera de su ~ u .__ de 
el.me; f'acllilmlMlo .......,..._el moniloreo y c:onuot por pmtc de admini91r9ci6n neo._. 

•> ELECCIÓN DEL TEMA 

T ' El w ele un •'-de in9cripcioncs • debe de COftSidns 111 '11 a porque kJlllo9 como 
....... .....,. ......,....,. s-a ecceder' ...... MrVicio.. ya .. mldico. educM.ivo. NCNMivo. ........ 
eec... par lo ... ..._,....,_,. y ¡a p ' por la__..... o mala edmin'-acida de didlo 9Cl'Vicio. Ccwao -· .. --... - ----.. --··--_....--___ , ___ ... _.......,_ ... _____ reshtro_dpido.-y 

que .... de •• mayGI' Mllnero de &cilidMn posible. 

.... X, ª. 1.a ulilizm:i6n de• 9i:9lelna v1a 1elcf6nica. como el .se reiawipckws. • ~ limJaldo a ------··----lo--.. -~klnybllollopalla-•• - .. ---. a..--.- por..,_..., en el .... q119 _. CICllP9. ciillilaa de .. ~en el l-.1o 
~-- ............. ,....__Otro....., ...................................... t.cho .. .. 
----. ... ~__.cs. diez~ denlro de laUNAM ........_con esaa tec:noioPL 

r ,., a Por Gin ..-w. el dnanollo de - tema .. f'acdble porque .. Wlido .. opornmid9d de ......... 
coa sillelw de ... IWllS9lreza dade 1-ce 2 ...._~y caewiv-.:loc.- - ~y .............. 
•I camo la -- y IUblro de -. - el i-tic~ - la Dloccc- de C........., pma la 
--~lca(DCAA)mc 11a......,.so ... ..-ioy fonNCkln.-.-de8dmill-
escoa.r. que me permite tener un enfoque adccumdo de los procedim~ mccqrioa .,..a llevm' -=llbo un 

- de rdonocripc-. 



RETNSCRIPCIONES VIA TELEFÓNICA 

'=-rweg'9. El tópico elegido es apropiado de acuerdo a la institución. escuela y especialidad debido a que 
en I• FCA los profesores. directivos. asl como los eventos inyectan en sus alumnos los conceptos de calidad y 
eficiencia. la imponancia de la adecuada toma de decisiones y una administración que conozca. valore y 
expton: los recursos tanto humanos como tl!cnicos para la obtención de resultados óptimos. Et sistema de 
reinscripciones no h.ce sino reflejar estas metas, y es afln a la especialidad por la importancia en el manejo de 
la infonneción, la revisión de los procesos esenciales, et rnmnejo de bases de datos clave. etc. La necesidad 
misma de desarrollar este tema es dictada por el mismo avance de las nuevas aecnologfas y crecientes 
necesidades; donde si es posible accesar a un servicio mU eficiente beneficiando a nuestros propios clientes 
(alumnos) como a nuestro propio personal (personal de ventanillas). nos debemos dar la tarea de conocer y 
delimitar la ven~u y dcsvenUtjas de un cambio de procedimiento. asl como el estudiar los recursos y 
esl\lerzoa necesarios pan su implantación. 

ORACIÓN TÓPICA 
El propósito de este estudio es analizar el proceso actual de rcinscripciones dentro de la Facultad de 

Cont8duria )' Administtac:ión, y plantear el hecho de que un sistema de rc5pucsta de voz interactiva (IVR) 
puede mejonr nocablemente la forma de reinscribir • tos alumnos. 

OBJETIVO GENERAL 

• Proponer a la FCA que el uso de un sistema de reinscripcioncs vla telefónica puede mejorar la eficiencia 
en el proceso de inscribir a los alumnos, beneficiando tanto a lldministración escolar como a los alumnos. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

• Se desea analizar y demostrar la repen:usión positiva que tc:ndrfa la implantación de un sis&cma de 
reimcripciones dentro de nuestra facultad en un periodo cercano. 

• Seflalar los puntos clave del proceso de reinscripciones. puntualizando los aspectos en que se puede 
mejonr en su procedimiento. 

• Demosbw- I09 resuitmdos oblenidos en la aplicación piloto de reinscripcioncs en el Sistema Abierto de la 
Fecuhad de DcRcho en los periodos en que ha venido funcionando. 

• Se pn:ICnde explicai q...c es un sistema de audio--rcspuesta y como se puede aplicar en las diferentes 
diacipHnas. 

• Dar a conocer los elementos de esta tccnologia. sus aplicaciones y su funcionalidad para que sea 
implementada en ottos sectores de la Uni"'ersidad. 

• Difundir el esfilerzo actual que se lleva acabo dentro de la Dirección General de Servicios de Cómpu10 
Acadll!mico (DGSCA) y la Dirección de Cómputo para ta Administración Acadl!mica (DCAA) de ta 
Universidad.. donde ya se cncucnuan funcionando aplicaciones de distintos centros. institutos y facultades 
con elanentos de audio--respucsta como son buzón de voz. transacciones con bases de datos. transferencia 
de llanmdaa. etc. 

• Dar a conocer la metodolo&la básica necesaria para crear. discftar, implementar y mantener adecuadamente 
una aplicación de audio--respucsta. 

• Informar del 11!.xito que ha tenido este proceso en universidades de todo el mundo. 

4 



REfNSCRlPCJONES vlA TELEFÓNICA. 

METAS V ALCANCES 

• Se pretende difundir este tipo de tecnolc>gfa cnae toda la icomunid..s m.ivc:rsitaria. .,.... que conoa:an de 
ella. se hap un mejor uso de estos sistemas y se descenlralize el control que de ella liene la DCiSCA. 

• Se pretende que se contemple Ja viabilidad de Ja implanr.ción de rein.cripciones y eonsulta de historias 
acedtmicas en la FCA para un periodo cer'C4UIO vfa tele:fót\ica. 

• Como resultado del punto anterior. se buscarla la proyección de esta innoveción a Oll'oS cenvos y 
&cullades de la UNAM, en sus dif"enmtes niveles unto en bachillcnllo como en lfcencialura. 

• Se persigue el que administración escolar participe en el proyecto, sea parte de ,1, observe y analice sus 
procesos actuales, y se incline lwcia la mejor opción posible pan1 el alumnado. 

• Se busca el analizar nuestros procesos repclitivos -=tuales dentro de la UNAM psa visualizar nuevm 
apltc.cioncs desde el enfoque de un sistema de audio-respuesta. 
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CAPITULO 1 ANTECEDENTES 

••• srruACIÓN ACTUAL DE LAS REINSCRIPCIONES 
El proc.90 ds reinscripción de alumnos dentro de la Universidad Nacional y particulanncnte en la 

F.adlmd de Com.duria y Administración. se ha c--=terizado por ser un procedimiento burocñtico y lento en 
._... podemos cncOMlm' ..._ filas de espcn a cualquier horll fi'cnte • vemanitlas durante la fechas en que 
• ~ la ntilmcripciones,. esto debido a la aran pobl.ción de alumnos de t. f-=ultad. calcut.da a la 
techa en m6s do 16,000 alumnos (Normalmente 14,000 alwnnos en el sistema escolarizado y 2000 alumnos 
...... is..n......,). 

t... reinacripc:iones en la r.cutt8d nonnalmente se realizan en forma simult.6nea en 12 ventanillas. con *"' ...-vidofta aocialcs en C.- una por lo menos. lo cual nos habla de 24 personas que al mismo tiempo se 
....:.-.. aMndiendo • los alumnos resultando esto Wl derroche de recursos humanos muy elevado; no 
.-...., do cualquier fonna suficiente el nUmero de ventanillas para atender la demanda • un mismo instante 
pues erw:::GilllWIWWW mas de l!S personas esperando en cada fila habiendo periodos en que las dimensiones del 
s-aillo son ~ftcientes l*'ll pcnnitir el tt6fico de alumnos en el momento de reinscripción, teniendo estos 
.- ocupm- a. ..caleras o accesos cercanos a estos para no perder su lugar. Estos servidores sociales son 
~itadDa por pule de personal del CIFCA. los cuales cubren Wl horario de 9:00 a 13 hrs. ó de 16:00 a 
20:00 hn. dependiendo del horario de clacs en que se encuentren cunando su sernesa-c. 

EalC eaf\aen.o de wui scmana en ventanillas implica el reclutamiento Y cap.citación a por lo menos 2!5 
..-vidores 90Clales, los cuales tienen el objetivo de prepararse y comprender el procedimiento de 
reimcripc:ioncs. pma dar el mejor .avicio posible y aaillzar el proceso capturando r6pido los datos, pero en 
alaunm CMOa. podemos aprl!Ciar que no se Cl.Ullple con este objetivo. Por ser los servidores sociales pane de 
la pobl-=idn de la f.cultad,. resulta innepble que cuando alaün amigo del que atiende en ventanillas se .cerca. 
estm M detiene a platicar con 11!1, y en casos extremos hasta le pide el apartar Iuaarcs o l1'ata de evitar el pasar a 
la hora que le conespondc adelantando su tramite buscando el aseaurar un lupr. En alaunas ocasiones, se 
ube que por esta relKión descrita entre amigos. entre el que atiende y el que se inscribe. es posible el llegar a 
encontrw' huecos de seauridad e infiltrw::ión de datos fuera de tiempo y IU&BJ'. Pero visto desde el punto del 
~ social. la ifpoca de inscripciones se convierte en una oportunidad de que se le validen "horas dobles"" 
miencru dura el proceso. 

Par ocro a.do, hay que considerar que las reinscripciones nonnalmcntc se proaraman a una hora 
detcrminmla del dfa. por lo que si un alumno trabaja en la tarde, se ve afectado en caso de que se le haya 
aslanado un hormio vespertino pan inscribirse y viceversa.; pues debe trasladarse desde su oficina perdiendo 
aproxhrmdmnente tres hc.was ,_... inscribirse a la ha... que tiene •ignada. 

Otro problema a dcsl.acar de estas rcinscripcioncs es el hecho de que la comunicación al alwnno de 
aJ&ón pupo salWWlo es lenta. puesto que al no haber lupr en un grupo. se puede apreciar como un servidor 
social. s-- a escribir delante de cada una de las ventanillas. la clave del arupo que se llenó, pero como esto 
puede tardar alaunos minutos, se llep a encontrar personas que siguen pidiendo en ventanillas. un grupo que 
ya se encuentra saturado, por lo que los alumnos que no llevan una segunda opción. retardan el proceso a los 
que se cncuenlnln f"onnados alñs. 

Hasta hace dos semestres. el único comprobancc que tenla el alumno posteriormente de haber 
realizado su tñmitc, era la misma ficha de rcinscripción en Ja cual el servidor social ponla el sello 
corrcspondicnle de administnción escolar y anotaba con un plumón el ,arupo seleccionado por el alumno. Este 
documento servia para aclaraciones posteriores en caso de existiera un problema. pero en ese momen10. el 
alumno rccl6n inscrito no contaba con la posibilidad de consultar si los movimientos que realiz.ó fueron los 
cornctos. 
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Actualmente en una modificación excckmle al sislcma acwal. el alumno recibe su tira de malerias 
lmprea en el mismo momenso en el que se reinKribe. o&oq.6ndole al alumno un c:omprobuitc m6s v6lido y 
formal ele su reinM:ripcida., lo cual Se evita e.._ ... cazmMto- a los ~ MJClala que entrepban 1- tiras de 
maacria en cada llÜ6D durmllc laa dos primens semanas de c....._ donde • ....._ en que rmwnento podfan 
~. o en múhiplu oc:aaioncs mi&inaba que la penona no indicada recoaiera el documento al Mfalai&ar-• 
ocra.--iimd. 

No es posible dejar fUera de nma cornem..ioa a otros aspectm que dunme otros procesos de 
~lnacripciones nos tocó pn:sencis. Uno de esta. ew:ntoa era que cuando la relnscripción se intent:ó realizar 
por salones en ataunc- MmeSl:l'eS. lo que ocwTta en que el ... c:mnpiamo" de loe alumnos oc&UTla como una 
invasión dado laa 2 ó 3 de la mallml8 del mismo dJa. dande el sislema de apmtado y el reaistrarse en S ó 6 
lia&aa a la vez. c.-.. pl"6cticas comunes lo cual como lleaó a vivine en aJaunos pupas ocasionaba Mfiiccionea .. 
por alcanzar un 1...-. Afonunadamente este sislema ~i6 y se resreaó a la cenlnlllzm:ión a ~Utas. 
lo cual habria que pcn.ur si fue un av.ncc o un ntrocc9o. 

En otras ocasiones. es el medio ambienle el que nos juep a los alumnos malas pasadas. pues 
debi6ndose fOl'lllm' en ventm.illas y siendo un ms de pntc. ocurre que empieza a llover en mitad del proceso 
de reinscripción lo que ocasiona que los acceaos como las escalenas y pasillos cercanos que e,.. un rnpiro al 
procao mismo 9C pierdmn; oblipndo al p.sillo c:cmraJ a 8CI" el Onico reftaajo de e.moa alumnos. AUMdo a un 
piso mojado. el problema se ..,.va debido a que las venmn.illas no se enC'Uentl'WI techadas por lo que ~ulta 
complicado el rnmw:ner nuesuos docmnentos 90COS a 1iempo de inscripción a pesar de alsunoa lrUcos y 
~a loa cuales recurren los alumnos. 

1.1.1 SISTEMA DE REINSCRJPCIONES ACTIJAL 

El sistema de imcripciones empleado en la actualidad fUc realizado para su epliceción en la ENEP 
Acall6n., pero siendo este un sistema ya ~ y que rea.ID.ha de rn.m1er11 eficiente el proceso de imcripción 
de una alta matricula de estudimltn. se decidió lldoplwlo .,_. la Facuhad de Contadul1a y Adrninlm.clón. 
Este sistema que esta proarmnecio en Clipper ba ftmcionado ya por vmios semesaes desde su dormción; donde 
el sistema nos pcnnite tanlo rcalizm' movimientos en bloque como de asignaruns. 

A ale' sblema le fue necesario realizar v..ias modiftcaciones pmm ~ustar... • las neces&dmles de 
nUCSll"a facultad. como fbe el eliminar varios de aus módulos y muchos otros fuct'on adapl9dos funcionalmente 
por pmte del personal del CIFCA. 

Este sistema que se emplea ~. por su a-te reemplaza • un sistema de inscripciones 
manual. el cual no cubria las neceskl8des de la mm1cula can la que contaba la facultad. y que en ae tiempo 
p:aeraba la impcnllle necesid811i de mi sistema que ............. a- lal'CD rulinarias que consumlm mucho 
tiempo Y que~ anndes aralamer-=kncs de esbad--._ Pero tal pmnce. que tambWn el s~ actual, 
empieza• en~• esa hnperiou necesidad 
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Veallljaadel....._.•ct••I 
• bcf"tne ulanaciOn de horas de Kuerdo a1 promedio y número de cñditos para evitar aalomeracioncs. 

• Utiliza el .no de fnarcso real del alumno 

• Realiza de forma eficiente las operaciones de altas. b.jas y cambios con las materias. 

• Pennitc la impcsión de la nueva tira de muerias casi de inmediato. 

• Es un sislcma sin annctes exigencias en cuanto a recursos computacionales se refiere: este ha operado 
desde~ con procesador 286 y 3'6 con memoria limitada sin problema alguno. 

• No se encona-aba documcntaio dcbidamcme por lo que se realizó un esfueno loable por pan.e del 
pcnonal de si!llctnU. y lletual:mentc se encuenira documen1lldo • un a,o-,1.. 

• Verifica el cupo par cada grupo cvi&ando una indebida satuTSCi6n . 

.......... J ............ Kt_. 
• El sis1cma que se encuentra en funcionamiento solo oc:u,,- una pan.e del sistema ori&inal. por lo que 

muchos módulos que ptCSCniarian 00'85 v~as. han sido elbnimidos. 

• Aunque ecenadamentc se truan de dcf"mir horas de inscripción pera dar prioridades y evitar 
aalomcr8Ciones. ta verdad es que un periodo de to 6 1 S minutos entre unos. alumnos y ouos no ha resuelto 
los problemas plameados.. puesto que los alumnos ÜClllpt'e l&cami anta de su han de inscripción y 
bloquean et paso. y los que ya se inscn"bicf'on. ~ psa saludar a todos sus compafteros. y se 
conviene en una convivencia estudiantil. mu. que en un proceso de inscripción. esto claro ~visto desde 
el punto de vista del alumn..to. 

• Normalmente no • cuema con pen.onat que K dedique cspeclfk:amcntc al mmitenimicnto del sistema. y 
mucho menos aJ -..iisis de las nuevas neccsi48des que suraet'· Esta tuea dcp:ndc del trabajo del 
dcpanamcnto de sislcmas,. quienes por ser un sbiema de uso peri6dico y no ptnn11nCRtc 0 no dndnan 
recursos pennanefttlltS a su ditcfta y rnejOdlllicmo. 

• Este mismo depan.unenlo ele sistemas -.que productivo. cuenta ~o su responsabilidad un clev-SO 
número de sistcmP. por lo que las peticiones de modificación o mejora han sMlo pucsuas en lista de -• Nos.che~ aJaün instrumento que n:f\cje el dcsempdk> del sistema. aunque: c.t>c aclarv que si &cn!:l'ZL 
.i.....,.,_.. 

• Ea necesario conocer bien el flslcionamlenlO del si~ porque muchas ~ es diftcU dlt' W\ puo .ns 
en el mismo y dcshalCer ·~ movimiento. praentando .Sicionalmemc alpmos cnvres ya dctecudos en 
seriación y va1ideci6n de uipaturU aprobadas. 

g 
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1.1.2 PERSPECTIVAS ACTUALES 

Como parte de la materia de Laboratorio de sistemas. los estudiantes de infonnilica debemos de 
apoyar a ta FCA. realizando un sistema que llpO)'e a alguna Nea de la facultad. V es precisamente en un 
laboratorio de sistemas. donde se ha comctlZlldo a plantear en parte el an61isis de la elaboración de un nuevo 
sistema paq administración escolar por parte del estudiantado. Esta parte inicial contempla la asignación de 
profesores a los arupos y el control de cupo por salón. siendo este sistema diseftado en ar.ele para que en un 
futuro sustituya a un todavia operante sistema programado en Fox Pro • 

En cuanto a un futuro sistema de reinscripciones. el manejador de base de dalos clc&ido para dicho 
proyecto. pudiese ser el que ha adopudo la facuhad para sus últimos proyectos. y al que pt'dendc a COl"tO 
plazo emigrar todas sus aplicac:ioncs, Oracle. Aunque por otro lado. la moneda sigue en el aire. puesto que en 
fecha reciente la facultad adquirió la última versión XI de Sybase:. realizando un fUerte esfuerzo en la 
capacitac::ión de su personal y becarios en el manejador de bases de datos estándar de la Universidad. al menos 
por los siguientes dos aftos. Como comentario adicional. parece que Powerbuilder se postula como el cliente 
que SC'rá utilizado para el desarrollo del sistema el cual tiene programado el empezar a ser utiliDdo pma el 
scsncstre: 98- l • 

Es obvio por la antes descrito. que la misma facultad se ha dado cuenta que el ciclo del sistema que 
opera actualmente ha concluido. y que el mantenimiento del mismo conlleva más tiempo por manejan.e varios 
de sus módulos corno cajas negras y siendo este una adapf.ación de un sistetna disdlado para otro plantel. 
AdcmAs es fAcil aptec;:iar que aunque maneja mucho mejor las rc\nscripcioncs que su predecesor y maneje 
asignación de horas. esta ventaja se ha perdido puesto que en et lapso entre hora y hora. no es eapaz de 
atender rtpidmncnte a la aentc asignada a ese periodo. 
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REINSCRIPCIONES VIA TELEFÓNICA 

1..2 DOCUMENTOS DE REINSCRIPCIÓN 

Para inicls el proceso de reinscripción. administración escolar determina las fechas de entrega de Ja 
pmpeleria necesaria .,_. Ja reinscripción del siguiente semestn::. docwnentos que deben ser recabados por el 
alumno en las ventanillas de atención de su facultad. Dichos impresos son: 

1. Ficha de reinscripción 

2. Solicitud de Reinscripclón 

3. Onlen de Paao 

4'. Calendario escolar 

1.2..1 FICHA DE llEINSCRIPCIÓN 

Esta ficha identifica al alumno durante la reinscripción para rcaliz.ar sus tr6mites y que trae datos 
impolmntes como son: 

•)Nombre 

Se refiere al nombre completo del alumno empezando por el apellido paterno. apellido materno y nombre 

lt)Canw ... 

Este hace reCerencia al número idendfic.dor de la carrera de la UNAM la cual est. cursando el estudiante. Los 
idcntlflc:eclc>f'es por licenciatura de la Facultad de Contadurla y Administración son: 

CLAVE CARRfRA NOMBRE DE LA CARRERA 

e) Nill .. ro ele c ..... 

LICENCIATURA EN ADMINISTRACIÓN 

LICENCIA-n.JRA EN INFORMÁTICA 

Se reflere a los ocho dl&itos que Je asignan a cada alumno para identificarlo de fonna ímlca. 

~.,.. 

Esic dato nos indica la f'echa del mes asignada para que el alumno realice sus trámites de reinscripción. Este 
dla • dclcnnina dependiendo de la generación a la que penenezca el alumno. 
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Un ejemplo de lo anterionnente mencionado podrfa ser el siguiente cuadro: 

~9'7 Luncsl4 

~teift~~~::;:;~~~~,~~:~~,.ill~,¿1~ -~~~~~~~·-l~Ja~~ ~ 
~- Miácolcsl6 

~~~~~·::1~.~~~~2~~~1:.:~JL~~~~~-!l!rJ .. ;~.;¡-~¡¡g,~~i&l 
~93'Y...--.. Viemal8 

c)Hor8 

Es el momento dctenninado del dla en el cual el alumno puede efectuar movimientos de altas de materias en 
las ventanillas. Esta hora se asigna al alumno dependiendo de su nUmero de cn!ditos y de su promedio en la 
carrera. Esto se hace con el objeto de beneficiar y dar preferencia a los alumnos que tengan un mejor 
descmpeno acac:Umico y que cwnplan o superen los créditos acwnulados en su generación hasta el semestre 
inmediato anterior. 

f) Geaeración 

Este número corTCSponde el afio de ingreso del alumno al• facultad. y como ya se mencionó anterionnente. 
sirve para detenninar su di• de rcinscripción y como patametro al nlimero de cn!ditos que debiera micwnular 
hasta ese momenro. 

&)Pro•edk> 

Antes de detenninar a que se refiere el promedio. se debe de hacer alusión al hecho de que en la Universidad 
se otorpn calificaciones alfabl!ticas. las cuales tienen un equivalente num4!:rico. Dicha equivalencia es la 
sipiente: 

Ahora bien. el promedio se refiere a una cifra calcullKla donde se toma el equivalente numérico de las 
calificacione~ y se divide entre el número de materias acreditadas cursadas hasta el momento. Nonnalmentc 
se hace manejo de dos posiciones decimales en la cifra resultante. 

~) N6mero de CrHltoa 

Dentro de c.cla carTen1 se asigna por materia un numero que corresponde al peso especffico de importancia 
que tiene esta dentro de I• fonnación y avance del alwnno en el plan de estudios de su CUTCra. Para concluir 
Ja carrera el alumno debe de aprobar todas las materias de su plan tanlo obligatorias como optativas. para 
alcanzar el nWnero de ~itos totales necesario. 

ti 



, REINSCRIPCIONES VÍA TELEFÓNICA 

Hllbiendo ac._..., el como se asignan tos cRditos y la Importancia de estos. podemos concretar que la 
~ de los cftditos COITCSpOndlentes a las materias aprobadas cursadas hasta el momcn10 conespondc 
prec....__ al n6mcro de cn6di&os de un alumno. 

1.2.2 90UCITUD DE aEINSCRIPCIÓN 

. Este escrito 9C divide es dos secciones fundamentalmente las cuales son: el plan de estudios de la 
cmT8l'a y el tal6n de n:inscripción. 

1.2..2-1 .... u.~-

Este documento tiene como propósito el otorgar al estudiante una relación de las materias de su 
c.-raa correspondientes a su plan de estudios. con la finalidad de que el alumno pueda visualizar en este 
lisl8do. las materias que ha cursado hasta ese momento y las materias que puede cursar en el siguiente 
paiodo. E.a. relKión contiene por tupla los siguientes datos: 

l. Clave 

2.s..n.s.n. 
l. AsiSftlllW'* 

... Antecedente 

5. Grupo 

•>cta.• 
E9le daito • ref"Jel'e al identificador numl!rico de la materia y es de gran importancia puesto que el alumno 
ellee IM lnMerias de su siauicntc semestre por clave y no por nombre . .. ,_ 
C.----clllbe _... nonnalmenle de .cuerdo al plmn de estudios cunada en un detcnnbwdo memes1rc por lo 
que en el lbl8do se muaara la rel.-:i6n entre la mllleria,. y el w:mestre en que debe ser cunada. 

•)~ 

~ dMcl cuaaespmtde al norabl's de la asqp.atura dcnuo del plan. y es sipificalivo puesto que al alumno le es 
mM ...clllD el nicordmr .m ...... que la clave ......ieric:a de un8 mMcria 

•>Am 
E9lll .-ibulo ds la .. ..,__ debe M:r considendo el m6s imporunte dentro de la relm:ión. debido a que en 
- coa..._ .. mmiftnu la lel"illci6n del plan de eshldios de .... dctcnninada rR9leria. entendiendo por esto. 
q19 el....._, clet»i6 de...._.. curudo la asipMUra ..w.eccdemc de su plan psa poder curar asa mMCria. Un 
ajlllllplo • lo _...... 11W1Ciclll9do es: 
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CLA.V.. S&MESTllE ASIGNATVllA 

1809 8o Adm6o..dlt8-de0..C. ·-
1907 9o 

Donde podemos apreciar en el plan 85 de la Licenciatura en lnfonnática que la asignatunl Análisis y Diseilo 
de Sistem~ con clave 1608 (columna con fondo resallado), es el antecedente que se debió haber cursado, en 
caso de querer regi!iitrarse a la asignatura Ad,.,/nistTaclón de Bases de Datos o Lohorator-lo de Siste111as ck 
Información de octavo ( 1809) y noveno (1907) semestre respectivamenle. 

e) Grupo 

Con1rariamenre a los anleriorcs dalos, la columna de grupo no es proporcionada por administración escolar, 
esto con el propósito de que sea el mismo alumno el que apunte en esta columna. el grupo en que cursó la 
materia o con mayor razón en esle periodo el grupo en que de acuerdo a su horario, desea inscribirse para el 
siguiente semestre respetando la seriación, cupo en el grupo y otros requisitos que comentaremos m.A.s 
adelante. 

1.2.2.2 Tal6n De Relnscripcló• 

Dentro de la solicitud de reinscripción, en su pane superior encontramos una sección desprendible 
en la cual el alumno debe de ingresar sus datos personales e indicar la clave de las materias en las cual desea y 
puede registrarse junto con el dato más importante del talón, que es el grupo en el cual el alumno decidió 
lomar la asignatura o las asignaturas en caso de tratarse de una reinscripci6n de materias en bloque. 

1.2.3 ORDEN DE PAGO 

La orden de pago se refiere a la cuota reglamentaria anual que debe de pagar el alumno p.r. poder 
n::inscribirsc a un siguiente semestre. Esaa cuota anual tiene un monto de 20 centavos (S0.20), pero esta orden 
de pago incluye la posibilidad de que el alumno apone c..ntidades anuales mayores de fonna voluntaria donde 
ti: sugieren que el importe vaya desde 20 pesos ($20.00) hasta 200 pesos ($200.00), Esta cuota voluntaria 
adicional es destinada según se establece en el mismo documento. pan¡ el mejoramiento de la biblioteca del 
plantel. 

Esta orden de pago es emitida por el patronato universitario. en I• dirección acncn.I de finanzas 
dentro del depanamcnto de ingresos de la UNAM. Este pago puede realiz.anc en un módulo situado en el 
costado sur de la tOC"Te de rectorfa o en los bancos en los que tueren abiertas cuentas p.ra estos efectos. 
(Scrfln. Mercantil Probursa,. Jnverlat. C'lc. ). 

Esta orden de paao se encucntnl intearada por tres secciones similáres: Ja primera sirve como 
comprobante de pmao para el módulo o banco elegido. el seaundo es el comprobante .,.,. adminisaw:ión 
escolar. mientras que el '11timo talón es para el alumno. Donde este peco es v&lido únicamente si tiene el .ello 
con'CSpl)ndiente de ,,...SO en caja y tiene la firma del Ajero. 
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1.2.4 CALENDARIO ESCOLAR 

Este calendario contiene todas las fechas importantes que se contemplan en el siguiente periodo 
escolar como pueden ser Jos dfas de lrtmi1es. inicio y fin de los cursos, fechas de reinscripciones, entrega de 
calificaciones. exAmenes exrnwrdinarios, vacaciones, dfa.• feriados, etc. 

Este calendario permite tanlo a estudiantes como a los maestros y administrativos, el planear con 
anticiptK:ión varios eventos que se suceden a lo largo del semestre. Además que en fechas recientes se ha 
anexado un inslr'Uc:rivo interesante en el que se le indica al estudiante que trmnitcs puede hacer en que fecha y 
que documentación debe de llevar consigo, asf como algunas recomendaciones importantes para dichos ---1.3 TRÁMITES DE REINSCRIPCIÓN 
1.3.1 ANTES DE VENTANILLAS 

Existen una serie de ttamires que el alumno debe de realizar antes de su fecha de rcinscripción. 
Primcrainentc el alwnno debe de haber recabado la documentación descrita en la sección anterior como es la 
ficha de reinscripción que Je indica cuando inscribirse; el calendario escolar para conocer las fechas 
impon.antes; la orden de paao para ir a paaar al Jugar de su elección su cuota anual y su solicitud de 
rcinscripclón. 

Para que el alumno sea capaz de llegar a Wlll buena elección con rcspcao a un grupo. implica et 
haber verificado y apuntado los horarios de los grupos de su inten!s asf como las asignaturas y maestros 
cortespandientcs a esos arupos. Estos horarios son proporcionados por adminisrración escolar, y pegados en 
los pasillos de la facultad, unos dfas anles del proceso de rcinscripción. En este momen10 el alumno debe 
lulcer una lista de sus grupos elegidos en el orden que crea conveniente (adminisu.ción escolar recomienda 
clcalr 3), por si en caso de que se sature alguno, el alumno ya tenga decidido a que grupo irse, eslo con la 
finalidad de agilizar el tiempo en ventanillas. 

Adcm6s se debe de anotar un dígito extra por grupo elegido. que corresponde a un dlgito verificador 
del grupo con el propósito de aftadir seguridad y confiabilidad a la rcinscripción. 

Cabe mencionar, que un tiempo prudente antes de pasar a ventanilla. el alumno debió de haber 
verific-90 el cupo disponible de sus grupos elegidos en las pi7..DJTaS colocadas para es1c efecto junio a las 
ventanillas o en Jos pasillos de la tacultad; para evitar que al llegar su tumo después de haber esperado por 
'-&o tiempo en la fila. se de cuenta que sus grupos elegidos ya no cuentan con disponibilidad de cupo y deba 
de eleair de nuevo casi al azar retrasando además a los demás estudiantes .. 

1.3.2 EN VENTANILLAS 

En esta sección procederemos a describir los pasos para reinscripción de un alumno ya 
cnconu-Andosc en tumo en cuailquiera de las ventanillas. 

Primeramente el alwnno debe de entregar a la persona encargada de In ventanilla., normalmente un 
servidor social (por Jo que de ahora en adelante nos referiremos a la persona que inscribe a los alumnos como 
el servidor social); la ficha y solicitud de reinscripción, además de su comprobante de pago para 
administración escolar. 

El primer documento a verificar por pane del servidor social es la ficha de rcinscripción, debido a 
que como Reordarnos, un alumno sólo puede inscribirse en un determinado dfa a partir de una hora ya 
escablecida. Dcsp~ de verificar estos dalos, el servidor social procede a verificar que no existan anomállas 
en la orden de paao. Donde en caso de no haberlas, el servidor social procede a tomar el talón de rcinscripción 
ya despendido de Ja solicitud de rcinscripción e ingresa en el sistema de rcinscripción de Ja computadora. el 
número de cuenta del alumno con el que deben desplegarse en pantalla los dalos que Jo identifican y 
respeldan la validez de su rcinscripción. 
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El siguiente paso del proceso. consiste en que el servidor social tome el número del grupo en el cual 
desea rcin!f.Cribirsc el alumno junto con su dlgito verificador, y to introduzca vla teclado al sistema. el cual 
inmediatamente despliega las materias correspondientes a ese grupo y pide la confinnaci6n pata realizar et 
movimiento. En este momento el servidor social pregunta al alumno si es el grupo elegido y presiona la 
opción de efectuar o no la operación. Nonnalmente el monitor de la computadora se encuentra a la vista del 
alumno. por lo que este puede hacer un seguimiento de sus movimientos y pueda ~ cuenta de los 
inf"onnación adicional que proporciona et sistema tal como el número de lugares restantes en el grupo ele&ido. 

l.3.2.l Tira De MaNritu 

La tira de materias es un comprobante de rcinscripción que nos indica el nombre y claves de las 
asignaturas a las cuales se encuentra insctito el alumno en un determinado semestre. Adcmib nos Indica et 
plantel, clave de la carrera. datos penonales del alumno, pero lo mAs importante además de que el estudiante 
pueda verificar las asignaturas y grupos en que quedó inscrito es el que el alumno sepa el nútneto de c:t'éditos 
que esta cursando en ese detenninado semestre puesto que el alumno sólo puede tomar un equivalente de 50 
c~ditos por semestre, donde en caso de querer adelantar asignaturas, debed esperar hasta el periodo de altas, 
bajas y cambios. 

El recoger la tira de materias ccnifica el hecho de estar inscrito en un pupo y anterionncnte· indicaba 
el haber asistido por lo men~ la primera semana al salón con-e$pondientc a recoger este documento. Pero 
administración escolar decidió accnadamen1e en el üllimo proceso de rcinscripciones. el imprimir las tiras de 
materia de cada alumno al mismo tiempo que se inscribe, lo cual facilita el trámite al alumno y a la mlsma 
administración escolar. aunque por ser la primera vez. que se n:ati;r.ó, n:tnasó aún mu 1a reins.eripción 
individual por alwnno. 

1.3.3 DESPUltS DE VENTANILLAS 

Son varias las operaciones que pueden realizarse despu~ de haber concluido la semana de 
reinscripcioncs. asl como tambi~n es importante el recabar cienos documentos; 

1 .3.3. l Periodo De Altaa,. Bajas y ca .. bk>s 

Todos estos movimientos de materia nonnalmentc s.e llevan acabo la segunda semana dcspuds de 
haber comenzado el curso y tienen un costo para el alumno de S!!i0.00 lo que representa una cantidad mucho 
mayor de lo que significó la reinscripclón original. 

En el b"anscuno de la primera semana de clases. los alumnos tienen la oportunidad de conocer a sus 
maestros, vivir en un ambiente y horario. para asl decidir la conveniencia de un cambio de grupo. el dar de 
alta o baja una materia. etc. Este periodo es trascendental puesto que ofrece al alumno una ciena flexibilidad 
en su sistema para mejorar su situación en cuanto a maestros. horarlo o grupo; donde por supuesto se trata de 
rtspctar las premisas iniciales de cupo, seriación, número de créditos por semestre, etc. 

Contrariamente a lo pensado, el porcentaje de movimientos que se realiza durante este periodo a 
consecuencia de dlsconfonnidades es muy elevado, lo que a su -vez. significa que gnm parte de tas 
inscripciones iniciales sufrieron modificaciones y requieren de nuc-vos ajustes. asl como la emisión de nuevas 
tiras de materias, actas del profesorado, etc. 

1.3..3.2 Historial Acadimico 

El historial acadl!mico es un documento infonnativo el cual revela en su cncabez.ado los datos 
penonalcs del estudiante, el avance del alumno en cuanto a crl!ditos se refiere dentro de su plan de estudios. 
su promedio. asl como el ntimero de misterias aprobadas y no aprobadas todo esto a dctcnninada fecha. 

El cuerpo del documento se encuentra confonnado por tuplas que tienen los siguientes atributos: 

a) Clave Plantel 

IS 



b) Clawe mi&aatura 

e) CrHlt09 

d) Nombre de la Astanatura 

e) Calillc8C.._ 

f) Gn.pa 

REINSCRIPCIONES VlA TliLl!FÓNICA 

Donde todos estos atributos enlistados anter-ionnente han sido explicados en pasadas secciones. por lo que 
prucedeacuwww • explicar los atributos más imponantes de este documento en cuestión de validación de 
rnaaerias •fin de comprender desde este momento su significado: 

8) Tlpoclee._.. 

Este nos .eftaQi si la calificación obtenida en esa materia fue obtenida en un examen ordinario o 
extraordinaio. El primero nos setlala que el estudiante aprobó la materia en condiciones y tiempos 
normales previstos. mientras que los últimos nos indican por su nombre. que fueron extra, es decir fuera de 
lo normal. por lo que se aplica cuando un alumno no aprueba en las condiciones ordinarias teniendo que 
aplk:Anele un examen global en un pedodo fuera del curso . .. , ... _ 
Este número se refiere nonnalmente al afto en que fue cursada la materia. Este se f"onna del afto, un guión 
separador. y un 1 ó 2 dependiendo si el semestre en que se curso fue el primero del ano (non) o fue el 
-o(par). 

1) Folio A.eta 

Este número nos revela el número de hoja del acta en que se registro la calificación de la materia. Este 
nínncro es indispensable para ttalizar la corrección de la califlcación en caso de encontrarse equivocada. 

J) N•-ro de Onllaarlos y Eatraordl••rios 

En cSlc lllributo se conlabil~ el número de exámenes ordinarios y extraordinarios en los cuales se 
reaistró el alumno. para poder aprobar la asignatura. Este número de ordinarios es indispensable para 
validm' el núancro de veces en que el ahunno se ha inscrito de fonna ordinaria a una materia. puesto que 
sólo tiene *'-:ho acunarla de fonna nonnal ú ordinaria en dos ocasiones. En la tercera de ellas no lo 
podnl hacer vWndosc afectado por et artlculo 27 del reglamento general de inscripciones que abarcaremos 
en -. .ección posterior. 

•>A-. ........... 
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Esle DUmcl'o conespoadc al afto de enn-ada como alumno a la f"acullad. y es de suma importancia para 
verifics si el estudiante concluye su plan de estudios en el tiempo previsto para este fin. Donde cabe: 
.clarar que el alwnno solamente cuenta con el 150%. del tiempo requerido para finalizar. de lo contrario. 
no podd rcaisuarsc vimdose af"cctado por el utfculo 19 del Reglamento General de Inscripciones. 



REINSCRJPCIONES VJA TELEFÓNICA 

CAPITULOll SISTEMAS DE AUDIO-RESPUESTA 

2.1 DEFINICIÓN DE SISTEMAS DE AUDIO-RESPUESTA 
Este tipo de sistemas son aquellos con los cuales el usuario puede obtener infonnación y realizar 

tnlnsacciones tanto sencillas como complejas vfa remota. Esta Interacción se lleva acabo mediante un teldfono 
de tonos desde cualquier lugar. como puede ser el hogar o la oficina. Ejemplos de estos sistemas son los que 
ofrecen los bancos para realizar movimienlos de dinero. consultar su saldo. pago de servicios. cte. 

El procesamiento de voz que involucran este tipo de sistemas integra Una tecnoloala que le pennitc a 
los sistemas computarizados el hablar y procesar entradas por parte del usuario u1ilizando un tchffono de tonos 
comían. La u1iliz.ción de los sistemas de audio-respuesta en nuestra vida diaria es cada vez. má ftecucnte. 
donde su difusión y uso en diferentes sectores cada vez es m6s notable. Estos sistemas se manejan mediante 
una jerarqufa de menús, donde la infonnación se nos presenta en fonna de opciones. para que el usuario 
seleccione la opción de la infonnación o movimiento que desee realizar. Cada subnivel le ofrece al usuario 
un. inform.ción mú detallada y especifica a consultar. 

2..2 VENT A.IAS 

BepMgz y rpeOebllkled. Un sistema de audio-respuesta le ofrece al usuario infonnación rápida y precisa de 
lo que desea conocer. La robustez del sistema es importante para que el usuario sin temor. realice operaciones 
vía telefónica., como puede ser un traspaso de fondos o inscribirse desde su hopr. 

OW-llMHded La tecnologfa telefónica puede ser utilizada en un ilimitado número de aplicaciones a lo 
largo de los 365 dlas del ano las 24 horas del dfa pcnnitiendo con esto el awnento de la eficiencia y 
productividad. Siendo una opción altamente confiable para ofrecer un servicio inintemunpido en casos de 
emergencia y evita el entrenamiento de personal temporal. 

Qwrec1pwn qgctlf'Y•t. La naturaleza propia de los sistemas de audio-respuesta. los hace ideales para 
situaciones. donde la mismo información tenga que llegar a múltiples personas a un mismo tiempo. o en 
aquellos casos donde Ja transacción siempre sigue la misma serie de pasos para realizarse. como pudiens ser 
un proceso de inscripciones en cualquier universidad. 

17 
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Cpttm Qmrwttyge.. La reducción de los costos operativos con la utilización de este tipo de sistemas es 
obviL En 1• nmyolia de los~ este tipo de sistemas sustituye a 10 personas en el caso de sistemas de 
infDm'UICión. y una cifta superior a 25 personas en transacciones con bases de datos. El sistema es capaz de 
proporcionar la misma infontUM:ión que estas personas de fonna mi\s exacta y rápida. atendiendo a múltiples 
personas al mismo tiempo. Esto a la vez trae como consecuencia la liberación de nuestro personal para 
realizar careas m6s especificas y que demanden una mayor participación por parte del empicado. as( 
apovechando al rn6xitn0 nuestro recurso humano y optimizando nuestro espacio flsico. AdemAs que esto se 
refleja de fonna directa en ww menor cantidad de entrenamiento y reclutamiento de personal. 

~- Es indispensable que el sistema ofrezca en su dcsempcfto. al manejar ttansacciones con bases de 
a.os nonnallnente. los niveles de seauridad necesarios para ofrecer un sistem8 confiable e incorruptible. 
Estos niveles de seaurldad pueden constar de passwords. bitAcoras. fechas. reconocimiento de voz. etc. 

&919F11e • •rppeellptle. La fonna en que se intcractua con el usuario es muy impon.ante, la cultura 
telefónica nos dicta la forma de o&cccr al usuario infonnación de forma breve. concisa. exacta y oportuna. 
esto de una fonna que sea -=epCada por el usuario manteniendo en todo momento la irnaaen deseada de 
nuestra empresa. El hecho de que esa. información se encuentre estructurada. ahorra el 60% del tiempo de 
la.mada que nonnalmcntc .e tiene hablando con una operadora. vendedor o encaf'&ado; los cuales 
nonnahnenlc le dmn vuelta al asunto, o en el caso contrario. se ven forz.ados a escuchar situaciones personales 
de los uaumios. El uso de un sistema de aud~ nos aseaura que el usuario recibirá una atención 
consistente. evitando tralos prefcrcnciales y estar sujetos al estado anlmico del servidor. debido a que un 
sia&cma de .udi~ nos mucsua siempre una inleñaz conb y usualmente nos ofrece la opción de 
transferir nucscra llamada con un aaentc en caso do querer recibir atención personalizada. 

MM•lertded Los sisacmas de audio-rcspucs&a se encuentran estructurados en módulos o en bloques. lo que 
nos o&cce la ventltja de la reutilización de códiao. asl como el probar I• robustez de cada módulo por -· 
~ M Tq......... El uso de un sistema de audi~ lo proporciona al usuario la 
flexibilidad ele poder real~ su llanwda de cuak¡uicr tcl6fono de tonos. ya sea de su hogar. trabajo o 
cualquier teWf'ono L.dal:el p(ablico. Esto le evita la necesidad de transportarse hasta las oficin:i.s o lugar donde 
• .,.._ el Mnicio o • proporciona la infOl"mKión. 
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2.3 TIPOS DE SISTEMAS DE AUDIO-RESPUESTA 

• Respucsq de voz interactiva 

• Audio-Texto 

• Fu:·b.jo-demanda 

• Secretaria Electrónica 

• Buzón de voz 

2.3.1 IVR RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA 

Estas apUcaciones pennilen al usuario el interactuar con un sistema vfa telefónica para obtener, 
modifics o 9CtUalinlr •launa infonn8Ci6n con una base de datos o realizar cualquier tipo de transacciones en 
fonna rernoca con bues de datos desde cmlquier tel~fono de tonos. Este 11Cceso remoto proporciona un nuevo 
campo de posibilidades para las aplicaciones telefónicas, donde Jos usuarios pueden obtener Ja mas recienlC 
infonn-=ión sobre sus cuentas, inventarios o calificaciones con la posibilidltd de modif"tcarlu o -=tualiZM"las 
en la miuna llaimada respetando lineamientos y niveles de seauridad. 

13.2 AVDIO-TEXTO 

La l'll9)'0l'fa de Jos neaocios reciben un gran número de llmnadas solicitando inf"onnación rutinaria. 
ESIU ll...-lu no M>lo son absorbentes sino que son cosaosas. Un sistema de audio-texto permite la diftuión 
de infonnacidn .,...,.. peviamcnte en edquecu. donde el ususio navep a 1raws de men6s en sistemas 
Jer*quicoa.. elCUCt.nclo la inf"omwlción dctcada. Este tipo de aplicecioncs son invaluables en el sentido 
promoc:ional e informativo. utiliz*adosc desde dar información sobre pelk:ulas hasta para escuchar scnicios o 
requerimientos pabemamentales; siendo estas muy útiles pa... propon::ionar mquclla información que es 
solictt.da &ccuentemente por un aran número de personas. 

2..13 atJZÓN DE VOZ 

Un buzón de voz es utilizado para almacenar los meftMÜcs telefónicos de un pupo o lista de 
personas. Esce rlpo de aplicación puede ser descrita como una mAquiNI contcsladon polf&lota. multiusuaria y 
muhiUncas. 

Pmra la utiliz.ción del buz.6n de voz. c8da usuario tiene •ian-la ama clave confidencial con el cual 
podñ nc:uchar sus mensajes en fonna remola desde cualquier tcldfono de tonos. Adcm6s un sistema mU 
completo, cuenta con opciones para notificar a algún tel~fono del mensaje, control de volumen, etc. 

Un buzón de voz puede ser utiliz.-do para distribuir mcnsajes internmnente a una persona o el 
dJfü.ndir ampliamente un sólo mcn~e a un grupo de usuarios. Un usuario que se encuentre contestando su 
~e. puede en ese momento contestar de inmediato al buzón de la persona que mandó el rnctlSltie. El 
bu.Zi6n de voz es una opción excelente para miembros de la companfa. que por sus funciones se tengan que 
estar trml..s.ndo de un luaar a otro en <onna constanle pudiñldoles proporcionar infonnación significativa en 
su. propia casilla. para que estos puedan actuar nlpidamente. 

Con el objeto de ilustrar más claramente el funcionair.icnto de wi buzón de voz. procederemos a 
explicar los elementos tfpicos que debe de conlcncr una aplicación: 
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• E••cll•r lcJl9 ..en .. jes 

En esla opción el duefto del buzón puede navegar a trav~s de Jos mensajes que tenga almacenados en 
el orden deseado. es decir escuchando del mensaje más nuevo al más antiguo o viceversa. Tambi~n se 
puede conocer la fecha y la hora de cada mensaje. asf como se tiene la posibilidad de redirigir el 
mismo mensaje recibido a una pel"50na o un grupo de personas definido. Como uno de los puntos 
principales de esta opción y considerando el espacio de almacenamiento definido para cada usuario. 
se debe de conocer y considerar si Jos mensajes se están almacenando en memoria o en disco. por lo 
que el usuario debe de decidir que mcns.ttjes desea archivar y cuales desea destruir. asf como Ja 
def"mición de los criterios para hacerlo. 

• Pcl'9CHlalU.Cl6m de ...... jcs 

Esta fianc:ión le permite aJ usuario el elegir el tipo de mensaje que desea que Je sea infonnado a los 
visitantes de su buzón. pudiendo ser este una bienvenida. un m~e comunic6ndoles Ja razón de su 
ausencia o su situación particular, etc. 

• Opc...._ del...-.. voail 

En este ap.nado el duefto del buzón puede cambiar su código de acceso con la periodicidad que crea 
conveniente por seguridad; puede elegir en caso de estar disponible el cambiar el Idioma en que ~ 
escuchan las opciones del sistema. Como otra opción el ducflo puede definir o proaramar el recibir 
una notificación a ocro número detcnnin9do. ya sea de un tel~fono celular o domiciliario. en caso de 
n:c:ibir un mensaje en su buzón vocal. Normalmente esta opción es habilitada Unicamentc cuando el 
incn~e recibido tiene la modalidad de uqpmte. 

Con10 una henamienta dentro de un buzón vocal, el usuario puede hacer uso de funciones para 
mejorar la calidad audible de los mensajes pudiendo el aumentar o disminuir el volumen. el 
retroceder o darle pausa a un mensaje, o cambiar el riuno de la grm,.ción. Adcm4s se pueden definir 
funciones especiales como ayuda en lodo memento dentro de cualquier operación, escuchar 
nucvamenle cualquier etiqueta del sistema. o lcclas especiales para salir del mismo. 

• c...... vocaa. 
El ducflo del buzón de voz tiene Ja elección de asignar si asf lo desea. casillas vocales para 
inicrlocuton:s privilegiados. Estos interlocutores tendrán acceso a esta5 casillas personales 
presionando el número de la casilla vocal corTeSpondiente donde podrán escuchar el mensaje 
cspccialmenlC destinado para ellos. 

• E•v .. rMeaujn 
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Con esta fimción es posible el enviar un mensaje a otro buzón vocal o a una lista. Lo único que se 
debe de realizar es el teclear el nUmero del buzón vocal del destinatario o de la lisia de envio. 
Además es factible establecer la categoría de importancia del mensaje sc&Un las propias necesidades~ 
un ejemplo podrfa ser en catalogarlas en urgentes, privadas, comerciales, internas, cte. Otra 
catw:terfstica que nos puede ofrecer ventajas importantes. es el habilitar el modo de confinnación. el 
cual nos permite saber si el usuario ya escuchó nuestro mensaje o todavla no Jo ha hecho. 
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• Creec:l6a de lia .. • priYadas 

Un buzón de "ºz nos ofrece I• posibilidad de mandar un mensaje a UINI o • "arias penmias. donde en 
el ühimo caso. se deben de crear dichas listas. introduciendo el númen> de lodos usuarios y 
esa.blec:iendo un nombre .,.... la lisia creada. Por ejemplo. se puede lener UINI listai para el penonal 
del -- de compras. debido• que se 1ienc comunic-=ión muy &ecueme internamcnle con lodos ello~ 
p:w lo que esla lista,, nos darla la "enlaja de enviarles • todos el mismo mellSltje en un sólo peso. de 
manera muy sencilla. Adem&s ya creada la lisia. es posible en cualquier montenlo el agrcaar o 
eliminar de la lista a cualqui~ de sus miembros: o en su defecto eliminar toda la lista ya cre*1a.. 

2..3.4 SECRETARIA ELECTRÓNICA 

Un sistema de este tipo maneja todas las llamadas entrantes de una compallfa y pennile a la penona 
que llama el ingt'CSIU" la extensión de la persona o del departamento a la cual desea que la llamada sea 
b"mlsferida. o le puede seleccionar a la persona deseada de una lista. Ulili~ en conjunto con un buzón de 
"ºZ. el sistema ofrece al usuario la posibilidad de dejar un mensaje en la extensión elegida en caso de no 
exislir respuesta o encontrarse ocupada. 

La principal ventaja de Ja secretaria electrónica es que a diferencia de un sistetna manual. puede 
atender múltiples llamadas a un mismo tiempo dándole al usuario un acceso m6s nipido a la persona que desea 
contactar. Adicionalmente las llamadas son contestadas siempre despues del primer limbre y la voz que 
responde siempre es amable y profesional. Además tomando en cuenta que Ja mayorfa de las llamadas de una 
penona son regularmente ruteadas a una o dos extensiones &:inica.mcnte. le permite a esta persona el memorizar 
estas extensiones y cont.aclar a la persona deseada en fonna más nipida. 

Otra carac1erfstica que sic:mpre debe de ofrecer una sccn:tarta electrónica. es el hecho de poder 
contactar con una n:cepcionista humana. en caso de desear atención pe~lizada,. donde nonnalmentc la 
bienvenida de una secretaria electrónica dice asf: 

._ .... ~alaE.mprwC 1 HW*A•X.•imNd~la..._._dt .. ..,_a ... Aml --..... - __ .. ____ s1-1o.-y __ .. __ ._ ---- -· -··.i--.............. --...... :z; .. .i _...,. _ _.,. ___ _........, .. _3. 
&~•...- ...... ~ccm-nr-pd"-..i••-....._..¡..-o . ..;..-·---·~I.. -
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2.3.~ FAX·BA.JO.PEDIDO 

Esta opción integra la voz con la posibilidad de pennitir al usuario el seleccionar de un menú. el 
n6mero del documento que desea y recibirlo en su fax. donde la identificación del número telefónico del fax 
en el cual se desea recibir el documento puede ser autom6tica o digitada en ese momento, Además el fax 
resulta ser dentro de una aplicación de JVR,. un medio adecuado para enviar a los usuarios una confinnación 
inmediata de las transacciones que ha realizado. 

Esta adición a un sistema de audia..rcspuesta es benéfica al ofrecer una fonna efectiva y económica 
de transmitir infonnación en aquellos casos donde se requiera una ventaja visual o se disponga de una 
infonnación demasiado extensa que se encuentre apoyada o sustentada en algün tipo de representación visual 
como puede ser un mapa o una imagen; o en aquéllos en los que la infonnación resulte demasiado complicada 
para ser entendida fácilmente de una grabación de voz. 

Como un punto fundamental tenemos que estas capacidades adicionales a nuestro sistemu son las que 
les pcnniten tanto a pcqueftas como a las grandes empresas el mantenerse competitivos y abarcar un buen 
segmento del mercado al mantenerse actualizados en un mercado que esta controlado por la culidad y 
disponibilidad de lo. infonnación. Es importante mencionar, que las máquinas de fax ya han ocupado un lugar 
importante dentro de la oficina y el hogar. pero mientras algunos compran máquinas dedicadas, algunos ya 
utilizan el fax como una extensión mis de las capacidades de su computadora penonal. Este servicio ademá..,, 
puede ser utilizado para realizar promoción de un producto, ofrecer infonnación técnica o enviar 
~icarncn1e cualquier documento a una o varias personas. 

Es imponante recalcar que asf como el nümero de llamadas que puede manejar un sistema de 
procesamiento de voz. se encuentro. directamente detenninado por el número de puenos disponibles en los 
cuales tenga atada una aplicación, en el caso de fax ocurre algo similar donde si contamos con 16 puertos 
exclusivos para esle propósito. entonces estaremos en la capacidad de envEar 16 documentos diferentes a un 
mismo tiempo cubriendo asf la solicitud en fonna inmediata de varias personas. 

Cabe seftalar que aunque principalmenle la utilización del fax dentro de un sistema de o.udio
n:spucsta sirve para enviar documentos. cambien se debe de considerar que eslos sistemas son capaces de 
re.lizar intercambio de archivos o de im*gencs entre equipos. otorgAndonos la flexibilidad de que nuestro 
sistema reciba documentos almacerulndolos en archivos. pudiéndolos transmitir si se desea vfa red a alguna 
localidad. 

Es indispensable el comentar que el recurso del fax es utilizado mediante el poleo de recursos 
compartidos, por lo que no se requiere contar con canales de f"ax asignados por pueno, sino que estos son 
asijpl8dos de acuerdo a una petición. y son liberados tan pronto se haya mandado el fax en la llamada actual o 
haya emilido una llamada para enviar el fax a un número proporcionado por el usuario u obtenido de Ja base 
de datos; estando disponible nuevamente el recurso para cualquier puerto que requiera utilizarlo. 
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2.4 TECNOLOGiAS BASE 
Existen un gran nümero de tecnologfas que respaldan a los sistemas de audio-respuesta. como pueden 

ser. 

• TTS (Tc•t-t~Spcech). 

TI'S es un algoritmo que genera un mensaje entendiblc para et usuario al reconocer y ser capaz de leer 
un texto almacenado en un archivo. Esta tecnologla es utilizada normalmente cuando nuestros datos son 
extcnsol y son actualizados o modificados en fonna. constante. resultando impráctico y no costeable el 
grabar las etiquetas de estos mensajes cada vez que son modificados. Este tipo de tecnolog(a normalmente 
se utiliza para Ja lectura de nombres y direcciones donde considerando por ejemplo el último caso. seria 
inimaginable el grabar previamente ta dirección de nuestros 1 o. 000 empicados siendo esta infonnación 
pobremente consultada. Este recurso aún genera un tipo de voz de sintetizador. donde el mensaje carece 
del sonido del lenguaje natural. pero cada vez se peñccciona y se logra un sonido más narurat. Et uso de 
TTS se encuentra apoyado por un mecanismo de recursos compartidos. donde no es necesario contar con 
un sintetizador por puerto. sino que el recuno es asignado por canales y es liberado tan pronto como se 
haya terminado de utilizar estando nuevamente disponible para cualquier puerto y cualquier otra 
aplicación, por lo que en una misma llamada, una misma aplicación puede hacer uso de distintos canales 
de TTS. 

• TRANSFERENCIA. DE LLAMA.DAS ( Call Tr11t1sfcr). 

Durante cualquier llamada con un sistema de audio-respuesta. es posible la programación de transferencia 
de llamadas a otro número o extensión. Esta facilidad es altamente utili7.ada en 1os sistemas donde el 
usuario requiere atención personalizo.da o .. imcrvención humana•· para resolver su problema. o se siente 
incómodo con la tecnologta. En la mayorla de los casos. en un sistema de audio-texto se plantean puntos 
de escape al sistema. donde el usuario pueda hablar en caso de que su situaeión lo rcquicn con una 
recepcionista u operadora. En el caso de sistemas de IVR. estas transferencias de llamadas se llevan acabo 
cuando el usuario tiene problemas para 11evar acabo sus transacciones. requiere algún dato adicional o 
prefiere que alguien personalmente realice la operación por Cl. 

• ANI (A.ato•atk Numbcr lde•llRcaUon). 

Se refiere a que el sistema pueda identificar y almacenar el número telefónico de la persona que marca.. 
para asl identificarlo de forma inmediaUI. accesar su registro de nuestras bases de datos y pn>porCionarle 
el servicio adecuado dependiendo de la naturaleza de su llamada; siempre tolUIU\do como base la 
infonnación previa con la cual contamos si es que la naturaleza del $C't'Viclo lo pcnnitc. 
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• ASa (A•...,.lk Speectt •~•Htoa). 

T.mbién conocido cotn0 VR (Voice Recognition). es un sistema donde además de interactuar con el 
usuario v~ telefónica por medio de tonos. se puede utilizar un algoritmo que reconozca en f"onna verbal 
números discretos o permita el ingresar hablando ciertos comandos para llevar acabo ciertas acciones 
previmnente especificadas. A.SR es un programa de computadora que puede de fonna confiable el 
reconocer algunm palabras o cifras especificas. que nos sirven para pedirle al usuario patrones 
perfectamente definidos corno podrla ser el ingresar como respuesta un ••sr o .. noº\ algUn dlgito para 
regi.,... cantidades, fechas o claves como puede ser un nllmero 04cinco .. o un mes como ... Agosto". Es decir 
un reconocimiento de instrucciones. datos o respuestas por panc del usuario en lugar de que estos datos 
sem1 introducidos mcdimntc un teclado. un ratón o algún dispositivo similar. 

Actualrncntc en sistemas mú av~os, el vocabulario que puede ser empicado en un sistema de 
rocOftOCimiento de voz. es pnkticamcnle ilimitado donde, una aplicación puede hacer uso de varios 
vcx:mbularios simuldncamcntc donde cada uno puede contar con más de 15,000 palabras abriendo con es10 
lllUdms puertas ,,.,.. la interacción hablada y directa de las acciones que el usuario quiere realizar. En los 
siseen.. telefónicos computarizados se empica esta tecnologfa para que el usuario ingrese una hora de cita, 
su núrncn> de cuenta. cantidad a comprar. el nombre de la persona con quien desea comunicarse o su 
~ta afinnaliva para el envio de un fax. entre algunas aplicaciones sin tener que hacer uso del lcclado 
del te1"fono de tonos; ofreciendo una precisión cada vez nW alta para distinguir enlt'C acentos. tonos y 
sonidos o ruidos externos que interfieran con el reconocimiento preciso de la voz. Para d11rT1os cuenta de ~a 
complejidad. podemos tomar :simplemente como ejemplo las mllltiple:s forTnas en que una sola persona 
puede decir un .. no'" sin tomar en cuenta el acento o forma de hablar por región. 

• CTI (Compt1ter Ted1•01oaY lnCqraUon). El integrar una computadora. tclcfonla y servicios como fax 
combinados como otros como mcnsajerla unificada, ele. Los sistemas telefónicos computarizados ofrecen 
a las compaftlas el automatiz.ar sus comunicaciones (secretaria electrónica. buzón de voz.. audio--texto, fnx· 
~o-pedido) o el ofrecer :servicios que son acccsados vio 1elefónica (acceso a base de datos, consulta o 
in'1enlarios. anuncios clasificados. etc.). 

• CMR (CaU.r M_. Recordla&). 
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Este recurso permite que el usuario llame y deje grabado algün mensaje en nuestro sistema de 
procesamiento de voz. Su utilización es variada de acuerdo al sistema al que se integre. en un sistema de 
secretarla electrónica., se utilizarla para preguntarle al usuario su nombre. dirección. asunto y teléfono para 
..beT si deseamos contestar su llamada.. oblener información sobre él de la base de datos o paru pedirle 
que deje un mensaje en nuestro buzón de "'ºz. Si esta facilidad se utilizara en un sistema de audio-t.cx10 
por ejemplo. le podrlamos pedir al usuario que nos dejara sus dudas y sugerencias o que se registrara paru 
al&ún evento. De cualquier manera. cada mensaje grabado tiene un nilmcro asociado a él. con el cual 
podanos buscarlo e identirtearlo para escucharlo o transcribirlo scgUn sea el caso. 
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2.5 PASOS GENERALES PARA LA REALIZACIÓN DE UNA APLICACIÓN 

=> Detectar las necesidades del cliente 

=> Recopilación de la infonn.ción 

DE AUDIO-RESPUESTA 

=> Conocer hacia quien esta orientado el sistemm 

=> Analizar el volwncn y tipo de infonnación a tratar 

=> Estructurar la información de acuerdo a su naturaleza 

=> Diagramar jerárquicamente las opciones por niveles (Diagramas de Estructura) 

=> Redactar el scrlpt con etiquetas de Wl8 extensión adecuada 

=> Enlistar las etiquetas y asignarles un nombre adecuado utilizando en cada una de ellas. un prefijo de 
acuerdo al vocabulario a grabar (Lista de Referencias) 

=> Imprimir tres copias del script y del diagrama de estructura para que las siguientes tareas se realicen en 
paralelo 

1. Copia para et usuario 

2. Copia para codificación del sistema 

3. Copia para grabación de vocabularios 

=> Generación del vocabulario y grabación de )115 etiquetas 

=> Edición de las etiquetas 

=> Codific.ción del sislema de acuerdo al diagrama de estructura y lista de referencias 

=> Simulación de la aplicación vla tenninal 

=> Asignación de una linea flsica al sistema 

::;;> Pruebas como usuario vla telefónica 

=> Liberación del sistema 

=> Difusión del sistema 

=> Monitorco del sistema 

=> Mmttenimicnto e idcntific.ción de nuevas necesidades 

=> Oblención de ni.dlsticas de uso y del estado de las lineas pcrióclicarnentc 
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CAPITULO 111 CÓMO REALIZAR UN SISTEMA DE 

AUDIO-RESPUESTA 

3.1 REDACCIÓN DEL SCRIPT 

El script es el documento medular de cualquier sistema de audio-respuesta. el cual revela la 
secuencia de los módulos y contenido de las etiquetas con las cuales va a interactuar el usuario. Para disenar 
una aplicación de audio-respuesta hay que redactar un script. casi de la misma manera en que se discnan las 
pantallas y la interacción con el usuario en cualquier si?>tema de bases de datos. En el script de la aplicación 
pod1C111os apreciar que cada etiqueta tiene un nombre único con el cual se le identifica en el equipo de 
procesamiento de voz. además de una breve descripción de la misma para poderla identificar rápidamente y 
conocer a lo que hace referencia. 

Es importante considerar que lo que dice un sistema de audio-respuesta y la forma en que lo dice es 
lo que hace que una aplicación sea exitosa o no; es por esto que se le debe poner especial cuidado y atención a 
la fonna en que tas etiquetas son disenadas. estructuradas y grabadas siendo nuestra meta el que las etiquetas 
sean redactadas de forma precisa, breve y libre de cualquier error gramatical u ortográfico. Es esencial ademas 
el estructurar los menüs de fonna que sean entendibles para el usuario y que le ofrezcan de forma clara las 
opciones que tiene para elegir. o el tipo de dato que el sistema le pide que ingrese. 

TIPOS DE USUARIOS 

Entre nuestros usuarios de sistemas de audio-respuesta debemos diferenciar entre aquéllos que: hacen 
uso frecuente de nuestro sistema. a veces realizando varias llamadas al dla. y aquéllos que lo hucen 
periódicamente o es su primer contacto con Ja tecnologfa. Esta diferenciación nos permite el ofTecer a ambos 
tipos de usuarios las facilidades que cada uno requiere: en el caso del usuario experimentado le podemos 
proporcionar mecanismos para saltarse ciertas instnacciones o indicaciones y pcnnitirle llegar al punto que 
desea lo mAs rápidamente posible para reali7.ar su transacción y acortar el tiempo de la llamada; lo que se 
traduce para nosotros en un costo menor y la liberación inmediata del pueno. 

Mienuas que al usuario inexperto le podemos ofrecer la posibilidad de escuchar menüs de ayuda. 
instrucciones detalladas. repetirle el mensaje o pcnnitirle hablar con una operadora; y en el caso de que 
corneta varios errores o no pueda ingresar algün dato. el sistema lo debe apoyar informAndole donde puede 
localizar esa información o la manera de evitar el error. Estos mecanismos permiten el ofrecer un sistema 
adecuado para ambos tipos de usuarios. aclarando que la información que se les ofrece es normalmente la 
misma. por lo que se debe redactar de una forma aceptable y completa para ambas partes. 

EQUIPO DE DESARROLLO 

Para el desaJTOllo del script. el analista debe de rodearse de la gente que conoce sobn: la información 
que se desea dar a conocer vla telefónica y del personal t~cnico especializado que nos permita conocer y nos 
oriente sobre las transacciones que ofrece el sistema. Esto es indispensable pans la liberación de un sistema 
que hap lo que realmente 5e espera que haga. es decir que esta acnte nos exprese la imagen 1C111presarial o 
detalles tlll!c:nicos que debe contener el sistema para cumplir sus objetivos reales: si debe comunicarse con otras 
t.9cs de dalos.. si debe de utilizar infonnación en linea. a que horas estará disponible el sistema., restricciones 
a al&WM>9 usuarios. etc. Por supuesto que en el equipo de des&1TOll0 el analista juega un papel importante al 
detenninar el impecto de esta información siauiendo las nonnas de una cultura telefónica. debiendo de 
esavcturar los menús de opciones. ofrecer mensajes de eJTor y mensajes de ayuda. debe de decidir donde 
podria ser un buen lua,ar para implantar una transferencia de llamada. en que momento se puede enviar un 
documento, si es conveniente pedirle al usuario que grabe un mensaje o si es adecuado utilizar reconocimiento 
de voz.. etc. 
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CONSIDERACIONES A INCLUIR 

Dentro del scripl es necesario incluir todos los mensajes de error. de ayuda. o condiciones del sistema 
que pueden presentarse durante una llamada. Estos mensajes o condiciones son necesarias y le dan robustez al 
sistema. pcnni1i~ndole al usuario el refticar su error. indicarle de alguna restricción o problema con su 
transacción. darle algún menU de ayuda,. pedirle que 1eclec alguna cla>Je nue>Jamente de fonna completa. que 
verifique sus datos. etc. Olro error frecuente que debe ser validado y que se presenta muy a menudo es el que 
el usuario presione en su teclado de tonos. alguna opción no disponible. es decir que si el sistema ofrece tres 
opciones y el usuario presiona 6 por poner un ejemplo, el sis1ema le debe de indicar que esa opción no es 
válida o que las opciones que se ofrecen son de la J a la 3. 

Como ya se mencionó anterionnente. el script debe ser redactado de fonna bre>Je y completa. por lo 
que hay que evitar el ofrecerle al usuario infonnación redundanle e innecesaria con una dul'llción mayor a 30 
segundos. Como ejemplo podemos poner una redacción pobre .. Teclear número de cuenta .. ; una redacción que 
da información excesiva .. Por favor proporcione en el 1eclado de su tell!fono su número de cuenta o matricula 
de ocho dígitos sin el guión para que el sistema lo identifique en la base de alumnos actual .. y una redacción 
concisa y adecuada .. Por favor teclee su numero de cuenta''. 

CÓMO NOMBRAR LAS ETIQUETAS 

Asf como hemos mencionado que el contenido de las etiquetas es esencial, tambi~n debemos destncar 
la importancia de nombrar a las etiquetas con sumo cuidado tratando en todo momenlo que el nombre sea 
rcprcsentati>Jo. que no se duplique y asignándole un prefijo adecuado de acuerdo al nombre de la aplicación, 
de su propósito o del cliente al cual va dirigido Ja aplicación. es decir Jo más significativo que le pcnnita 
diferenciar enrre las etiquetas de una aplicación y otra. Normalmente cualquier hcrnunicnta de edición de 
>Jocabularios o lenguaje de programación nos permite ol menos monejur etiquetas con una extensión en su 
nombre de 16 caracteres (el equipo octual nos pennite manejar m4s de 30 caracteres) por Jo que la longitud no 
debe de con>Jcr1irse en un impedimento para asignar un nombre correcto a las etiquetas. Existen varias formas 
COrTCctas e incorrectas de nombrar una etiqueta. por lo que tinieDlllente debemos oclarar en este punto que el 
nombre debe ~er rcprcsentati>Jo y manejable. El nombre de U-CDLC es poco significativo tanto en su 
descripción como en su prefijo puesto que Ja .. U .. no nos expresa si es una universidad, utilcrfa o unión ; y las 
siglas o letTas siguientes podrían significar prácticamente cualquier cosa. Pero sin embargo si Ja renombramos 
como .. UNJV-CASITACJENCIA" o .. UNJV-CASITA .. podremos apreciar más fácilmente que es una etiqueta 
rcferenlc a alguna sala o servicio de Universum. 

Tambh!n es importante seftalar que el analista debe de nombrar a las etiquetas de cada aplicación con 
un prcfljo distinto de acuerdo al nombre de la aplicación, lo cual pennitirá posteriormente su más fácil 
codificación, grabación y localización dentro del >Jocabulario correspondiente. En el siguiente ejemplo nos 
debe de ser claro cu4il es la etiqueta de bien>Jcnida de Ja aplicación de inscripciones. cual del Musco de las 
Ciencias (Univcrsurn) y cuál es el nombre de la e1lqueta de bienvenida del sistema de infonnación de cursos 
de laDGSCA: 

INS-BIENVENIDA 
UNIV-BIENVENIDA 
Dei-BIENVENIDA 

Como se puede apreciar las etiquetas enlistadas se encuentnln en su totalidad escritas en mayúsculas. 
teniendo cs10 como finalidad el buscar evitar conflictos y problemas entre analista, programador y ediror de 
1t'Oeabularios; pues cs1os lenauajes son sensitivos al cambio de mayúsculas a minllsculas por Jo que el hecho 
de que wio nombre• wia etiqueta con una minilscula en el códiao o en la.pantalla de edición de vocabularios. 
significarla el estar hablando de dos variables 1otalmente distintas. El propósito de estandarizar se puede 
realiz.ar esc::ribiendo el nombre en mayúsculas. min'1sculas. el prefijo en mayüsculas y el nombre en 
minilsculas. la primera letra mayítscula. cte. lo que no se debe perder de >Jfsra es que como equipo se debe de 
1ener un estándar al respcc10. 
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CANTIDADES Y FECHAS 

Otro detalle imponante que se debe de vigilar en el script es la fonna en que se van a leer las 
cantid.dcs o tas fechas al usuario. esto se debe de determinar de acuerdo al contexto de la aplicación. o de 
.cuerdo al tipo de usuarios que va a tener el sistema. Es decir que una cantidad de cuatro dígitos como 1234 
puede ser dicha al usuario de varias fonnas dependiendo del contexto como: .. Mil doscientos tteinta y 
cua1ro"; ... Doce treinta y cuatro .. ; .. Uno dos tres cuatro .. ; etc. seguido por palabras como enteros. anfculos. 
pesos. dólares. etc. En el caso de las fechas. una fecha como el 070997 puede ser leida como .. Dia siete del 
mes nueve del afio noventa y siete"'. "Septiembre siete del noventa y siete" ... Cero siete del cero nueve del 
novenra y siete ... • etc. Esto es impon.ante tomarlo en cuenta porque un sistema de esta naturaleza nos ofrece la 
posibilidMI de concatenar varias variables de la aplicación con mensajes para darle al usuario una continuidad 
en el ft1CllSmje y que lo escuche de lo fonna m4s adecuada parB su mejor comprensión. Ejemplo de esto podrfa 
mcr el darle el resulu.do de alauna transacción como: 

"Sus depósitos del mes de •• 

... Septiembre .. 

fueron de ..... 

-Tres mil quinientos pesos .. 

""y sus retiros durante el periodo de" 

.. Dos mil trescientos pesos" 

(Variable de mes de tipo fecha) 

(Sumatoria de depósitos en pesos duranle el periodo) 

(Sumatoria de retiros en pesos durante el periodo) 

Otras dos partes esenciales que complementan el script de Ja aplicación son el diagrama de estructura 
y la lista de referencias. 

3.1.1 DIAGRAMA DE ESTRUCTURA 

El dlagrama de estructura se emplea para mostrarnos la fonna en que se encuentra el árbol de 
opciones del sistema y se empJea para asegurarnos que el sistema cuenta con el número adecuado de niveles y 
que estos se hayan agrupados de fonna entendible. para evitar que el usuario se pierda en la jerarqufa de 
menús~ o no recuerde las tantas opciones con que puede contar un sistema de audio-respuesta. 

Olro de sus propósitos es facilitarle al prognunador el di.seno de los módulos con que cuenta el 
sistema y proveerle de Ja infonnación necesaria para llevar acabo las validaciones necesarias para darle 
rabuslcz al sistema. En el caso del cliente que haya solicil8do el sistema. este le resultará el documento más 
cxplicmtivo de las opciones que ofrece el sistema. y le pennitir6 el navegar más f4cilmcnte a travl!s de los 
mcn.:.Sjcr6rquicos. 

El d'-grama de esttuctunl puede ser simplemente un árbol de opciones como ya se ha comentado. o 
se puede complementar con diagramas de Oujo para resaltar ciertas decisiones entre un gran Arbol de opciones 
complejas que ofrezca un determinado sistema de IVR. 

En ca.so de que después de liberado el sistema rcquiChl en un futuro alladir nuevas opciones o 
servicios. el dlapama de estructura es la herramienta que el diseftador utilizará para el rcplanteamienlo y 
recsznactunción de los módulos pcnincnacs. en caso de ser necesario. 

En la si&uiente diapmna se mostrar6 r. CSU'Uctura de un menú pequcfto de ayuda con dos opciones y 
l8 opción 9 para rcaresar al menú principal de su aplicación. 
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ESTRUCTURA DEL 
SISTEMA 

OPCJON-1 

3.1.2 LISTA DE REFERENCIAS 

MENÚ 
DE AYUDA 

UTILIZACIÓN DEL 
SISTEMA 

OPCIÓN•2 

REGRESAR AL MENÚ 
PRJNCIPAL 

OPCIÓN-9 

Paralelamente a la redacción del script se debe de ir generando una lista de referencia de cdqucras. 
bta tiene como finalidad el dar al programador y al disenador de los vocabularios. la oportunidad de 
estandarizar nombres. localizar las etiquetas n.pidamente tanto en el código. como en la lista de edquctas del 
vocabulario respectivo. 

Esta lista de referencias se compone del nombre de la etiqueta y de una breve explicación del 
contenido de la misma para su nlpida localización y manejo. Esta consistencia entre Ja programación y 
gratMK:ión de mcnujes es indispensable para el buen funcionamiento de cualquier sistema de audio-respuesta. 

Un ejemplo de algunas etiquetas dcnlro de una lista de rcf"crcncias de alguna aplicación po<lria ser la 
siguiente: 

BANC-IDENTIFICA Le pide al ..._.¡o su clave Jdmti~ 

BANC-CLA VE-ERR. Indica que la clave mares-ta es ÚICofTeCla 

BA.NCOP-COlt.JtECTA SeftaJa que la tnnsacción fbc lenninmda c:on éxito 
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3.2 AMBIENTES Y LENGUAJES DE PROGRAMACIÓN 

Nonnalmente definimos a los lenguajes de programación como la conversión de las operacioni:.,. 
requeridas para resolver el problema en un programa o programas de instrucciones escritas con d lenguaje } 
fomlato aceptables para el equipo con que se cuente. En este caso, los lcngu~jes de programación para este 
tipo de aplicaciones no son la excepción. En nuestro conlcxto. lo~ lenguajes de programación han 
evolucionado con la misma tecnologla ofreciéndonos cada vez herramientas y cornc1crlsticas cada vez mas 
poderosas y fáciles de emplear. 

Esta evolución de la tecnologla nos ofrece actualmente una gran variedad de posibilidades donde la 
programación de aplicaciones en IVR puede realizarse desde lenguajes de programación de distintos niveles 
con caracterfsticas e instrucciones similares a BASIC; COBOL. C. etc. hasta poderosas herramientas basadas 
en inteñaces gráficas para el usuario (GUI): donde como en muchos aspectos de cómputo, el lenguaje de 
programación es nativo de una arquitectura en particular y debe de ser elegido tomando en cuenta nuestros 
recursos; de acuerdo a la experiencia y posibilidad de capacitación de nuestro personal. Es muy importante en 
este punto, el scf'\alar que en cualquier proyecto, In calidad y caracterlsticas de las herramienta<; nos penniten 
en buena medida el acortar el tiempo de desarrollo y reducir los costos. 

Por lo regular, el comportamiento de las aplicaciones de audio-respuesta no varlan si las comparamo .. 
con las que usualmente conocemos, éstas simplemente se comunican con los componentes del hardware a 
travll!s de avanzadas instrucciones de softwaTe, donde usualmente la interface e.le programación de la aplicación 
traduce las instrucciones de alto nivel a otro nivel inferior que se comunica con los controladores de los 
dispositivos y el sistema operativo, ocasionando que el hardware del equipo de: procesamiento de voz ejecute 
In tarea requerida por In aplicación. 

Lo que es un factor importante a mencionar es que los lenguajes de progrnmación de esta tecnulogfa. 
usualmente cuentan con los controladores necesarios para operar en los principales 'iistemas operativos como 
podrfan ser MS-DOSO. OS/20, UNIXCl y Windows QSO. Lo cual se traduce en una portabilidad importanle. 
flexibilidad y escalabilidad en nuestros desarrollos. 

La tendencia actual nos dicta que el manejo de recursos e intercambio de infonnación. !.e e~ta 
llevando acabo mediante aplicaciones basadas en ambiente de ventanas (Windows). lo cual le proporciona n 
los usuarios la posibilidad de un punto central de acceso a todos sus requerimientos de infonnación, por lo que 
el avance e integración con este ambiente es ya una realidad. En este caso, la empresa Microsoft decidió el 
definir mCtodos estándar de comunicación entre las aplicaciones Windows y los servicios en background. 
Estos módulos e inteñaces de conexión se conocen como la arquitectura de los servicios abiertos en ambiente 
Windows (WOSA), lo cual nos da una integración y comunicación con las interfaces de programación 
cstllndar de Windows y con las discf\adas especialmente para la telefonfa (TAPI) lo cual nos pennitc 
comunicarnos con nuesuos dispositivos y con los fonnatos WA V para poder llevar acabo tareas de grabación 
y edición de mensajes .. 

Contrariamente a lo mencionado en el pitrrafo anterior, aunque la balan7.a se incline hacia algun lado, 
debemos recordar que la muhitarea de un ambiente operativo como Windo\NS 3 .. 11 es algo pobre. Usualmente 
pua aquellos sistemas donde se cuenten con muchos puertos y el pcrfonnance sea un punto clave. 
nonnalmente el sistema operativo elegido por sus caracterfsticas de utilizar el procesador en modo protegido 
(lo cual nos pcnnite el optimizar el manejo de la memoria al utilizar todo el mapa de memoria RA~1), 
multiproceso y multiusuario es UNIX. Pero en contraparte si se busca sacrificar dcscmpcfto por costo. el 
sistema comúnmente elegido es DOS. En este caso anterior. el proveedor realiza modificaciones importantes 
pua el procesamiento de voz en DOS para volverlo una pla&afonna de procesamiento más eficiente para este 
lipa de aplicaciones. Como ya se mencionó. en el factor costo. DOS sigue siendo la platafonna más 
económica y continua siendo el sistema operativo m6s utilizado por los proveedores de esta teenologla. 
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Los lenguajes para el procesamiento de voz en fonna de comandos se programa de la misma fonna 
en que lo haríamos para un desarrollo con Pascal. c. Cobol. etc. Nonnalmenle de una fonna altamente 
estructurada y modular. En cambio las herramientas de desarrollo visual de reciente incorporación. realmente 
le han dado un giro completo a la forma de desarrollar aplicaciones telefónicas. convirtiendo la dificil curva 
de aprendizaje de esta tecnologla en algo tan simple como el armstrc y la unión de iconos representando 
mediante estos el flujo lógico de la aplicación. Esto nos pennite simplemente dar ••clicks .. con el ratón para 
interconectarlos. manejar condiciones de erTor, numero de intentos y ciclos con el propósito de consb"Uir 
aplicaciones poderosas y funcionales en cono tiempo. Este tipo de herramientas nonnalmente se conocen 
como desarrollos-guiados por menús, puesto que solamente hay que elegir el icono deseado de una paleta de 
opciones que se ofrece, asl como la posibilidad de crear Jos propios definiendo nuestros propios valores por 
default y asl estandarizar nuestras aplicaciones. 

Cada uno de estos iconos representan un proceso o un paso de nuestra aplicación como puede ser el 
contestar una llamada. enviar un fax al cliente, decirle una etiqueta. recibir una clave por parte del usuario, 
realizar una búsqueda en alguna base de datos, ccc. donde el implementar nuestro diseno en una pmntalla 
gráfica en fonna de un diagrama de flujo. nos pennite el realizar aplicaciones lelefónicas en fonna más 
sencilla sin perder en Ja mayoria de los casos la potencia de un lenguaje de aho nivel. Esta consideración 
anterior surge a ralz de que aun existen algunos lenguajes gráficos en esta tecnologfa que no llegan a cubrir el 
100% de las condiciones de ambientes requeridas para una aplicación en sus versiones gráficas. Nuevamente 
en esta sección entrarla en consideración que los lenguajes basados en programación bajo script nos 
proporcionan mayor flexibilidad en caso de contar con personal capacitado en lenguajes de alto nivel y que la 
mayorla de las veces económicamente resulta más accesible que las herramientas gráficas. 

Es necesario puntualizar que el uso de herra.mientas gráficas basadas en menüs nos permite el crear 
aplicaciones sin un conocimiento protundo en programación, proporcionándonos una vista mas clara. modular 
y flexible de nuestras aplicaciones. Debido a lo anterior estas hernunientas realmenle han impulsado a la 
tecnologfa dentro del mercado. pues la idea de prognunar únicamente con el uso del ratón resulta muy 
atractiva para las empresas, olvidando el concepto de requerir un expeno "progranlador" en el equipo. Por 
otro lado, la experienciu y habilidades de nuestro personal no !OC debe de excluir en nuestra evaluación, puesto 
que la existencia de herTamientas como Visual VoiceC nos ofrecen la posibilid3d de aprovechar algunos de 
los conocimientos de nue!>tro equipo de desarTollo en otras hel'TillTlientas como Visual BasicO y DclphiC. 
Aunque lo anterior no significa que la herTamienta más potente es el camino del ~xito, pues el lenauaje 
simplemente traduce toda una metodologfa. análisis y diseno a un código entendible por algün equipo; por lo 
que la programación simplemente es un paso más de nuestro proceso y recomendablemente debe ser de los 
ml1s conos en cuanto a tiempo. El futuro de estas herramientas promete varias incorporaciones importantes, un 
continuo crecimiento en nümero y por tanto una baja de precio considerable. 

Estas herramientas de desarrollo tanto basadas en menüs como en script, nonnalmentc nos proveen 
de una serie de mecanismos de prueba potentes para seguir el flujo lógico de la aplicación, simulación de 
variables de ambiente, desempcfto ante diferentes panbnetTOs, asJ como un enlace transparente con la base de 
datos elegida. nonnalmente utilizando como "motor pasarela'" el lenguaje SQL. 

Como consideración final en esta sección, es necesario hacer notar que existen algunos proveedores 
que cobran un costo extra por cada puerto que utilice una aplicación de procesamienlo de voz (Precio de Run
Time) por lo que es necesario tomar es1e factor en cuenta cuanto hagamos la elección de la herramienta de 
dcsarTOllo. Debido a que esto puede incrementar considenablcmcnte nuestros costos en rangos de 100 hasta 
900 dólares por cadai 4 puertos. 
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3.3 GRABACIÓN Y EDICIÓN DE VOCABULARIOS 

3.3.1 GRA8ACIÓN 

Como se habfa expresado anterionncnte. en el script se redacta de fonna breve y correcta el 
contenido de cada una de las etiquetas que confonnan el sistema y con la cual van • interactuar los us~ios. 
Para I• ¡vabación de estas etiquetas. se debe buscar el realiz..aTlo en un estudio de sonido adecuado, libre de 
inleñCftneias y con I• acUstic• adecuada para ofrecer una grabación de alta calidad. respaldada por un equipo 
de pablición sofisticado. Pua este propósito nonn•lmcnte se busca a una persona de dicción clara y voz 
....-dable al ofc:lo. la cual graba cada una de las etiquetas apoyada en el contenido del !iCript. pudiéndolo 
realizar mcdi•rue un micrófono, o en su defecto por el mismo tch!fono. 

Los equipos de procesamiento de voz ~les nos ofi-ccen la venatilidad de poder almacenar nuestra 
...-,.Ción en cinta. cassette o directamente en el disco duro de. nuestro equipo. En caso de que la grabación se 
realice en cinta o cassette es imponante el vigilar cuidadosamente los lapsos de silencio que se dejan entre 
edqueta y etiqueta. a fin de utiliZAT sin problema las he1Tllmientas y comandos de nuestro editor de voz para la 
uisn-=ión correcta de cada mcn~e •su respectiva e1iqueta. 

Si no se contara con un esrudio o equipo de sonido vers6til. se debe procurar simplemente el llevar 
Kabo ta grabación en un sitio cerrado. sin ruidos externos y realizar la grabación directamente por el teléfono 
hacia el equipo. Nonnalmenae para evitar ruidos. se pueden fijar horas especiales donde sea posible crear la 
Mmósfcn adecuada .,.... este propósito. 

Es v•lioso el denotar que el conjunto de etiquetas de una aplicación que utilizan un mismo prefijo y 
que son ~en un esp91eio contiguo del medio de almacenamiento se le conoce como vocabularios. Los 
vocabularios son archivos de voz que se almacenan en el dispositivo magnll!tico. a razón de 10 ó 12 megas 
aproximadunente por cada hora de grabación. Por lo que esta razón de almacenamiento no debe perderse de 
nueslra mente a la hora de elegir el tamatlo del disco duro de nuestro equipo de voz. 

La arabación de las etiquetas es un trabajo espcci•I que puede llegar a ser muy pesado si se intentan 
grabar todas las etiquetas en una misma sesión por Ja misma persona. Por lo que se ~omienda no alargar una 
sesión de grabación mas de una hora, debido a que la voz de la persona que graba nonnalmente dcspw!s de un 
tiempo cambi• de tono o de intensidad lo que afecta la calidad de grabación. por lo que nosotros como 
desarrolladores debernos de cuidar que el volumen y calidad de grabación de la última etiqueta se• tan buena 
como I• prirncnt. Nonnalmcntc durante este proceso. si ocurre alguna falla en alguna de las etiquetns esta se 
rcpaba tantas veces se requiera para lleear a la calidad óptim• deseada. 

Olro punto que es necesario vigilar durante la grabación. es la inflexión de la voz en las diferentes 
frases o enunciados que componen la etiqueta., para lograr identificar Jos puntos claves de esta. ast como el 
Jopar tranSl'llitirle al usuario la idea de cuando empieza un mensaje. cuando termina. y cuando el sistema 
espera una retroalimentación de 11!1. 

3.3.2 EDICIÓN 

Las etiquetas postcrionnente de ser grabadas. pasan por un proceso mediante una herramienta 
especial de edición. Este editor de etiquetas nos pcrmi!e el delimitar adecuadamente la etiqueta eliminando 
cspecioa en blanco y ruidos de grabación. o en caso contrario. aftadir milisegundos de silencio para adC'cuar la 
ar-h-:ión. Este proceso de an61isls •uditivo se debe de llevar acabo con cada una de las etiquetas que 
confonnan el voaabulsio0 ya que como recordamos. estas etiquetas son nuestra interfaz y punto de conuaclo 
con el usu.rio. • ditercncia de ocros sistetnas ¡pW.ficos cuya intcrtaz se compone de múltiples pantallas 
muldcolorn y ventanas. 
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Esta edición de vocabularios se refiere a la pane que encierra el procesamiento y manipulación de 
una seftal de audio a un sistema de cómputo en forma di&itaf. Este proceso implica el filtrado de Ja seftal para 
Jimilar las fi"ecuencias que se pueden recibir. el muestreo de tas sen.tes de en~ I• retención de Ja seftal 
pan su cuantificación. el asían..- niveles cuAnricos, el proceso de compresión,,.,.. I• climirwción de ruidos. I• 
adecumda codificación y almacenamiento en código hin.río. 

En caso de que el responsable de edición considere necesario I• rcpal>Kión de una etiqueta. esta 
acción debe realizarse sin dudar. debido a que no siempre con la edición es posible eliminar todos los ruidos o 
defectos de grabación que se produzcan. Por otro lado, este proceso si nos brinda de .cuerdo al equipo con el 
que se cuente. I• posibilidad de tratw de mantener un volumen y nivel de arabación entre todas las etiquetas 
que conronnan un vocab411ario; uf como trabtljar con I• seflal de •udio producida por I• etiqueta s-ra 
equaliz.ar .. gunos aspectos como el belance: o ~gar alauna pieza musical de fondo. efectos de sonidos 
especiales. etc. con la finalidad de mejorar .. calidad y presentación de lu mhmu. 

El mantenimiento de estos archivos dentro de un sistema de proc:csarniento de voz es COQ\Pleja. ya 
que dichos vocabularios deben de ~asignados en cien.a sección de memoria del equipo y siempre deben de 
estar disponibles para el usuario. Donde •I estar trabajando con dichos archivos. es imponanle el born.r de 
memori• los milisepndos de voz que tcnaan el'T'Or. asf como eliminar las etiquetas muertas (mcn.ajes sin uso) 
Jos cuales ocupan un espacio de almacenamienlo imponante. Tambic!n en caso de requerirlo. con esta misma 
herramienta podemos 98'Taar seaundos y mlls etiquetas en scc1ores con1;_....,, de disco para el mismo 
vocabulario en caso de querer aftadir o modificar mensajes. 
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3.4 REALIZACIÓN DE PRUEBAS 

Existen diíen:nlcs tipos de pnaebas que son necesarias aplicar antes de la liberación de cualquier 
sislem• de Audio-.Respuesla pmra comprobar que el sisrcma cumpla con las especificaciones y comportamienlo 
deseado m11es de llegar al us~o final. El liberar un sis1ema sin una etapa bien planeada de pruebas podría 
resultar en una situación comprometedora y catastrófica de acuerdo a Ja naru.raleza del sistema . 

.. Probar es el AClo de confirmar que un código ejecutable realmente alcance sus objeti'-'os. debiendo 
nea.lizmr iodo lo que se requiere de ~stc y no debe hacer menos de lo que se espera. pero tampoco debe de 
l'aKer n* ... [MCD90J. Es por esto que se busca el seguir una serie de pruebas establecidas en las que el 
•ifllenUi demuestre que su desempefto es el adecuado y que no tíene errores de lógica ni de comunicación. Para 
,_ mayoria de estas pruebas se n:quicn: de personas con un allo grado de conocimiento en esle tipo de sistemas 
.,_.. que sean capaces de delectar todas las posibles rallas de lógica y de ambiente que se pudiesen presentar 
durante una ltun.da. corno puede ser una simple seftal de cuelgue a Ja mitad de una consulta en una base de 
dalos. Pero en otros casos. echaremos mano de personas ajenas al sislcma que simulen al usuario final. 

3.4.1 SIMULACIÓN MEDIANTE TERMINAL 

Inicialmente es necesario IJevar acabo algunas pruebas funcionales en t.imulación vfa tenninal atando 
111 aplicación a algún pueno de forma "'inual. En esta simulación se pone espt.-cial énfasis a la lógica de la 
aplicación y se interac1úa con el sistema ingresando comandos especiales que simulan las condiciones de 
amhieme y las entradas por parte del usuario. En cuan10 a las condiciones dcJ si.'itema únicamente es necesario 
el teclea el nombre de la condición que desearnos que este prescme en ese momento como: 

El.-.-&a.
EJ nrcuno ctne.do es •f&Ndo ........ ....,....c1e • .-... -··-i· ...... -

Para simular Jos lonos del teléfono simpJemenle se seftala que Ja entrada es de lonos y el dlgi10 o 
dígitos a ingresar por panc del usuario. Como por ejemplo para indicarle que el usuario desea ingresar a Ja 
opción 3 de un sisrerna simpJemenle se ingresa: nones J. 

Se menciona que es de particular importancia el vigilar la lógica del programa. porque este tipo de 
simulou:ión nos despliega el nombre de las etiquetas que debiera ir escuchando el usuario y la entrada o 
condiciones que se van sucediendo en la aplicación; esro nos permite probar tanto el flujo normal de la 
aplicación como el ingresar datos inválidos y verificar Ja rcspuesla del sis1ema. Es esencial el tratar de probar 
todos los caminos posibles que un usuario podrla tornar dentro de Ja lógica de fa aplicación, asf como es 
importante identificar pcñeetamen1e la conduela del sistema ante múltiples entradas erróneas. Este tipo de 
simulación es úril para nosotros para verificar si el sistema rcalmenle esta realizando lo que nosotros deseamos 
que ha¡;a. Con la finalidad de que el personal que se encuentre realiundo pruebas no se pierda dentro de la 
lósica del prognuna.. en esta fase se puede apoyar totalmente en el contenido del .script, comprobando a su vez 
su la navegación a h"avés de las opciones responde fielmenle al árbol de opciones dentro del diagrama de -...-.. 

La simulación vla tcnninal si utiliza. los archivos reales para las pruebas. por lo que igualmente 
podemos s.bcr el componamiento del sistema ante condiciones como registros duplicados. registro no 
encontnklo. problemas al abrir eJ archivo. fin de archivo. etc. En ca.so de que alguna condición genere algún 
problenM en Ja 16-ic• del programa. despliegue un mensaje erróneo o termine la ejecución del mismo. es 
importante el apunrar el tipo de eJTor ocurrido y corregirlo en el diseno del sistema. 

36 



REINSCRIPCIONES VJA TELEFÓNICA 

As( como mencionamos la imponancia de observar el comportamiento del sistema ante datos 
erróneos. es importante el ingn:sar datos de registros reales para prueba. con el objelo de verificar si los dalos 

~ que se van recabando de las diferentes bases siguen el componamiento especificado en el disdlo. Como en 
lodo lipo de sistema es de especial importancia el vigilar el comportamiento con el primero y último de los 
registros del sistema. 

-Tambi~n es conveniente 1omar en cuenta algunos objetivos importantes del rcaliiar pruebas: uno de 
ellos nos indica que el realiz.ar pruebas nos debe ayudar a localiar Jos errores y no can sólo delectar su 
presencia. En este caso no debe de limilarsc a una respuesta booleana de si el software trabaja corrcc:i.mcn1e o 
"°' sino que las pruebas dcbm de ser diseftadas para identificar y situar estos errores como ayuda a un 
posterior depuramfen10. Asf 1ambi~n. las pruebas nos deben de arrojar los mismos resultados siempre ante 
cntt"adas iguales. es decir que debe tener la caractcristica de repctibilidad!' (GHE91 ), 

3.4.2 SIMULACIÓN VfA TELEFÓNICA 

La simulación vla cclefónica debe dividirse en dos etapas: en la primera nos apoyaremos en el mismo 
personal de desanollo para escuchar e interaccuar con el siscema de la misma fonna en la que lo harfa un 
usuario final realizando pruebas • En esta etapa se cuida que las etiquetas del sistema tengan Ja redacción y el 
tono deseado, que estc!n libre de sonidos cxtranos y que el sistema cumpla con el Oujo y propósito deseados 
del sistema. En caso de canear con una aplicación en cascada. es recomendable tener a tantas personas como 
Hneas en cascada existan mientras estas no excedan de cinco; donde de esta fonna estaremos verificando la 
respuesta del sistetna ante solicitudes recurrentes y acceso a varias bases a un tiempo. 

Si la aplicación se planea poner a disposición del usuario en más de cinco Jfncas. digamos en 20 
puenos. Jo más recomendable es crear una aplicación que genere estas llamadas en intervalos de 1iempos 
variables. y loare de esta fonna contactar a esta aplicación en todas sus lineas y podamos verificar su 
funcionamiento en un momento de b'áfico h1áximo. 

En una segunda etapa de pruebas mediante el tcl~fono. debemos empicar la •~cnica de prueba de la 
caja negra. donde debemos auxiliarnos por personas ajenas al sistema. donde estas personas deben de 
desconocer por completo el script y Jos módulos de la aplicación. teniendo como ~leos dalos el propósito del 
sistema. • qui~n se encuentra orientado y a que número debe de marcar. Esl&s opiniones resultan de especial 
imponancia para conocer si Ja complejidad de la infonnación y la redacción de los menús de opciones son las 
adecuadas para el usuario. En caso de q&1e el usuario no entienda las insb'Vcciones. las opciones que se le 
oftecen o se pierda en alguna pane del sistema. sen\ necesario verificar la lógica en el sentido de simplificar si 
es necesario algunos mcnsaücs u opciones. En este tipo de prueba tambi~n es sipificativo el saber si el usuario 
tambiitn identifica y comprende Jos datos o salida que el sistema le proporciona y si estos son valiosos para ~l. 

Es importante aclarur que un sistema no puede teTminar su fase de pruebas y por consiguiente no 
puede liberm- el sistema hasta que la persona responsable de la institución o empresa de su aprobadón. en caso 
de que asf se haya s-ctacto en el contn:to mismo. Por Jo que es recomendable como se mencionó desde 
capfculos anteriores, el integl'm' a personas penenccicntes de la insticución al equipo de desarrollo. y en esta 
e1apa de pruebas apoyarnos en sus opinione5 para que esta etapa de pruebas previa • la liberación sea m6s 
suave y de menos conflictos. Con lo .. terior en ningiln caso se pn:tende sugerir que la institución o grupo de 
personas que solicitó el sisklna puede cambiar el diseflo acordado en fases -.iteriores. sino que debe tomar el 
papel de un asesor importante en esta etapa para corregir detalles imponantes antes de su liberación. 
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3.5 MONITOREO 'V MANTENIMIENTO 
3.5.1 LA TAREA DE MONITOREO 

Va que se tienen asignadas las aplicaciones por cada uno de los puertos. es necesario el vigilar el 
dcsempcflo de cada uno para constatar de que el sistema esta funcionando en óptimas condiciones y que el 
servicio que se le esta ofreciendo al usuario es el adecuado. Por lo que es importante monitorear 
constantcrncnlc nuestras aplicaciones. El tll!rmino ""monitorcar .. se emplea para designar a aquella actividad en 
la cual una personal observa cuidadosamente el dcsempcno de un sistema. verifica su buen funcionamiento. 
IMlenl6s de pttstm' especial atención a los eventos que se vayan sucediendo vigilando la adecuada generación 
de las bitAconas propias del sistema para que estos sucesos queden adecuadamente registrados y 
documentados. 

En el caso de que en el proceso de monilorcal" las aplicaciones se detecte alguna falla. esra persona 
quien nonnalmcnte tiene un alto nivel de conocimiento sobre la administración y mantenimiento del equipo. 
debe de scpir los procedimientos adecuados según sea el caso para la pronta corrección del erTOr. o si este lo 
considera prudente. debe de inda&ar m*5 sobre la natunileza del mismo. Esta consideración anterior debe de: 
ser analizacbi desde el punto de vista de seguridad en el sistema o desempeno de alguna aplicación. Donde en 
caso de no poder resolverla en fonna directa. este administrador debe de recurrir al equipo responsable de la 
..,licación o en un caso nias serio. al mismo proveedor si se tnlta de un defecto de fabrica o mal 
fiancionamiento de alguna pane. 

Nonnalmente los estudios revelan que la mayoría del tiempo que tarda el corregir errores o modifica!" 
al&ún proanuna se debe al mejoramiento del producto. con caracterfsticas que no se encontraban en las 
especificaciones originales o que fueron incorrectamente expresadas en esta pane (GHE91 ). Por lo que los 
sistemas de audio.respuesta no escapan al enunciado anterior debiendo aftadir frecuentemente nuevas 
CAl"9C'terfsticas que requieren especial atención por pane del penonal encargado de monitorcar su adecuado 
funcionamiento. 

Otras tareas del monitoreo se rcflercn a comprobar Jos mensajes de error de los dispositivos como 
puede mer un diaco duro, los cuales se degradan con el uso y en algunos casos scftalan frecuentes 1C1TOres de 
kctul'Wac:ritwa. lo cual Je dicta al personal em:arpdo. el momento de realizar respaldos con car6cter de 
wacnte y no proararnlldos. Adicionalmente. junto con la verificación del desempefto de las aplicaciones. en la 
carca de monilorear 1e debe de hacer u.so de la memoria de la forma más óptima. comprobando que lns 
aplic.ciones nec;esarias em!n SiemPft: disponibles y monilOl'Q.ndo el uso de las lineas telefónicas. 

La scauridad cc.rtra eccesos no autorizados a nuestro sistema es un rcn&lón que no se debe de pasar · 
por alto y que durante el monitorco se debe de vi&llar. De acuerdo al sistema operativo con el que se trabaje. 
los mecanismos para responder a estas intrusiones cambian, pero no se debe de perder en nlngUn momento las 
bues primon1iaJes de r.cauridad de nuestro sistema tales como: Priv..::idad e integrict.d de los datos. 
dbponibilid9d y reaulación de 8CCesO a los mismos., cte. Donde adcrnú del proceso adecuado de 
.ulentific8ción. polftica de pauwonls y privilqios: es necesario el vigilar actividades exlraftas en su 
ftancionamicnlo COft)O pueden ser : el que un usuario este conccgdo al mismo tiempo desde lugares diferentes, 
que este ej01;Ulmldo propwnas que no suele utiliZ"ar. el dctCClar a alpicn que no tiene acceso al módem 
conect8do a trave. de la linea telefónica. a ala:uien conectado en horas inusuales, etc. 

La tarea de monitoreo es una parte esencial e indispensable para cualquier sistema de audio-respuesta 
pucslO que nos asesura el buen descmpcflo de nuestras aplicaciones y equipo despu~s de Ja liberación de 
nueslros productos_ ohc:icndo en todo momento un excelente servicio al cliente y pennitill!ndonos tomar las 
dew;:isionn adecu8das en los momentos precisos. Por otro lado. el monitorco y mantenimiento del equipo no 
MJn excluyentes lotalmente. por lo que el recuso humano de ambas fases pueden combinarse y de hecho según 
el volumen de rran.s.cciones que se realicen, estas tareas pueden recaer sobre las mismas personas. 
rwcomendando tener dos cabezas distintas por cada una. 
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3.S.2 MANTENIMIENTO DEL EQUIPO 

Existen dentro del mantenimiento de un equipo de procesamiento de voz. una serie de tareas 
importantes que hay que llevar acabo como son: 

• Vigilar los mecanismos de ventilac16n y enfriamiento de nuestro equipo con el propósito de verificar su 
buen funcionamiento. Es necesario considerar que su falla podri• conducir al equipo a funcionar por arriba 
de una temperatura adecuada y danar algunas de las partes lo que finalmente se traducirla en la pt!rdida del 
servicio. 

• En caso de estar utilizando una impresora para registTar algunos de los eventos que se van sucediendo. es 
necesario vigilar que la cinta o cartucho de la misma tengan tinta suficiente, y que estos perifll!ricos cuenten 
con el papel necesario para operar hasaa la siguiente verificación. 

• La integridad y la disponibilidad de todos los puertos del equipo es necesaria y valiosa por lo que se debe 
de supervisar frecuentemente. algunas veces de forma manual. el que todos los puertos estll!n dispuestos a 
responder y que ninguno de estos se encuentrc bloqueado. 

• Aunque no se haya presentado nunca una emergencia en la cual el equipo responda con algún nivel de 
alarma especial. el encargado del mantenimiento del equipo debe de probar cuidadosarrMente cada ww. de 
ellas para conocer si estas estarmt disponibles y funcionando corTC<:tamcnle en el caso de una continaencia. 

• Dentro de las tareas esenciales de un mantenimiento adecuado del equipo. se deben de planear respaldos 
tanto incrementales como lolales de acuerdo a un calendario establecido. Estos respaldos deben de llevarse 
acabo corn:ctamentc. debiendo fijar estos plazos según los datos que vayamos a respaldar. Por ejemplo el 
respaldo del sistema operativo no debe de realizarse muy frecuentemente. salvo en casos donde se 
actualice o modifique alguna parte del mismo. En cuanto a los datos el administrador debe de fijar el plazo 
adecuado de acuerdo a la periodicidad con que estos sufran cambios. lo que no sucede ft"ecuentcmcnte con 
aplicaciones de procesamiento de voz. 

• En cuanto a la aplicación de un necesario mantenimiento preventivo a nuestro equipo. ñtc debe realizarse 
por lo menos dos "Veces al afta, donde si se encuentra bajo contrato. lo recomendable es de que el 
proveedor mismo sea quien Jo realice. Adcmú estas fechas deben de prosramane en dtas donde las 
aplicaciones no sean criticas para nucsaros usuarios. por lo que resuharla impensable el proaramarla en un 
fin de semestre. en caso de contar con aplicaciones de consulta de historias ..:acWmlcas de una o varias 
f.culladcs. 
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3.6 OBTENCIÓN DE ESTADfSTICAS 
Un si.srcrn. c:k procesamiento de voz nos ofrece diversas hcrrarnfcnuu para almacenar en diversos 

.-chivos algunas bit6c:oras con datos sig.n.if'«:otivos que nos pennitcn el tomar decisiones sobre el descmpcllo 
• nuesao sistema. Uno de los aspectos fundamcntlllcs de la obtención de cst*lfsticas es Ja inrerprctación de 
ciftas por lo que • continuación abordaremos algunos datos y lo que podemos interprerar de ellos: 

3.... IESTA.DfsTICA.S POR LLAMADAS 

• N.._.,.., .......... por u.ea 
Esta. citn. nos indica. el tnlfico de llamadas en un periodo dctermirutdo de tiempo; su importancia 

~ en que esca cih nos revela el arado de utilización y de aceptación que ha tenido el sistema en~ la 
cornunkl*' al cual es diri¡cido el sisrcma. y si se cubre la demanda satisfactoriamente. 

• Dlt~ prom.edfo de a.. ,,.•adas 
Este número nos arroja el tiempo promedio que un usuario uriH.za pana interactuar con el .sisu:ma por 

Ja.a.da. Es importante considerarlo debido a que en caso de ser muy grande, entonces nuestros costos por 
mmnener la Unea se incrementarán en caso de ser una llnea gratuita y en otro caso, al estar ocupada. podremos 
MClldcr a menos clientes o usuarios. 

• N~-ro * •••ta. que c•d• linea .e cncurncra dhpo•lbfe p•ra responder por hon 

Esta esi:ad/stica es de particular ímponancia para conocer si el cslado de la linea. o el nUmero de 
Hncas ui,piadas • la aplicación es el óptimo para nuestros fin~. En el caso de ob"rvar que eJ liempo que no 
eaiuvo ((sg, ~ rapondcr ta Unca es muy alto. entonces tenemos que pensar en asignar Jlncas adicionales 
pu11 S. aplicación. Estas cstadfsrica.s son gtmcn.lmenrc interpretadas utilizando como datos las dfras 
~en las honts pico. 

• N•__.. ele tn••le-re•d• de lla••d•s 

NOl""'l1W:Jmcnre se busca que un sistema de audio.-rcspucsta libere al personal de atender Jas llamadas 
~ por lo que si observamos que un gran nümero de usuarios csJAn transfiriendo su llamada con 
una operadora o con una persona de asistencia esto nos revela que eJ sisrema es muy complejo para nucsttos 
usuarios y que hliy que cambiar la inrcñaz. De otra fonr1a es importanCe conocer este ct.uo pan. saber donde 
situar el cqujpo de procesamienlo d.: voz. si antes del VPS o después de este. 

• N•-.ro de U.•adas tcr•l•adas por el sh:tema 

En cae de que el usuario cometa un gran nútncro de errores o no haya ingresado al sistema algün 
dMo relevante. normalmente la aplicación Je da un mensaje al usuario y da por terminada. la llamada. Si es10 
oc:unr con ....,i IRcuencia y en un elevado nümero de llamadas entonces es indispensable el revisar lu 
"""f'kjidmd del sistem. y la forma en que se le esra dando la iníonnaciórt al usuario. 

• N6-ro dw ... ......_e• q•r el ... ario C'ol&ó 

En caso de csiar elevado este número, entonces csro quiere decir que el usuario ya escuchó la 
fnflOl'lll.eión que necesitaba y que los mecanismos o Ja estructura para rerminar Ja llamada nonnalmente es 
com:pleja. En otro caso. esto significa que la in(ontlaf;ión que se otTecc al usuario no es Jo suficientemente 
.cr.:úva o concreta.. 



RElNSCfltf'ClONES VI.A TELEFÓNICA 

3.6.2 'ESTADiSTICAS POR APLICACIÓN 

• N619ero de vecee q•c M l .. re.6 • cad• opdó• 

Esta cifra nos indica la frecuencia con la que 1os usuarios visitmon alauna opción en pMticular o 
escucharon un detcnninado mensaje. Esta información nos es muy útil para saber que infonnación es \a m6s. 
solicitada par el usuario y cual no. En el primer caso to que se busca es eSU'UCtUnlr et sistema de fürma 4c que 
el usuario pueda encontrar esta opción mas f•cilmente y tal vez proporcionarle infonn.:ión sdicional al 
respecto o darle m'5 opciones. En e\ scauncto c"50. es decir de que cierta información no sea consul..aa. nos 
\mpu\sa a realizar \lft8 revisión a conciencia para hacer esa información atractiv•.,.,... el usuario, o en como el 
úhimo t'eCW"SO et eliminar CSll información. 

• NA.ero de errores e•.._ q•c w U.C•rrió en l9 1'9.naada 

Tamb~n es indispensable para evaluar el dcsempef\o de una aplicación el s.bcr en que pmus o 
módulos ftliC en el que se equivoc:6 el usuario. c\&Ult.as veces y lo critico de\ CfTOI'. Esto nos ANCia bi 
complejidad de la estructura o de lM datos a in~ por parte de\ usuario y nos impulsa a revisar ta tó&ica 
del mismo por si en algún punto se puede confundir al usuario. 

• N6•cro de eq•ivocacioan ocurrid•• ca kn •l'nú• 

Este número nos indica que UU\ adecuada fue la redacción y la claridad de las opciones que et sistema. 
le ofrece al usuario, o si en su caso. el usuario no esta seguro de la infonnaci6n que se te esta ofreciendo. En 
caso de ser una cifra elevada entonces debemos de simplificar la cstructunl y forma en que se le pide su 
elección al usuario. Ta\ vez se le deben dar opciones de ayuda adicionales o se le debe permitir el olr las 
opciones tantas veces to requieni para estar seguro de su opc;::ión. 
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CAPITULO IV SISTEMA DE REINSCRIPCIONES 

4.1 SCRIPT DE LA APLICACIÓN 

4.1.1 RECEPCIÓN 

Esta sección se encuentra conform.ada por todas aquellas etiquetas requeridas para dar la bienvenida 
al usuario e identificarlo mediante su nümcro de cuenta y su clave personal. 

INS-BIENVIENIDA. 

Esta etiqueta es la bienvenida y siempre el primer mensaje que se le da al usuario. Es importanlC el aclararle 
que su tel4!fono debe de ser de tonos. puesto como ya se ha explicado. Ja navegación en este sistema y la 
interacción con el usuario se realiza únicamente mediante tonos, 

INS-NOTONOS 

Este mensaje se le da al estudiante para hacerle saber que no ha presionado el nUmcro 1 de confirmación que 
el sistema le pide para validar si su tcl~fono es de tonos y puede interactuar sin problema con el sistema. 
Tmnbiat aunque en f"onna breve le da a conocer que su tel~fono aunque puede ser de teclado, debe estar 
configurado para tonos y no para pulsos. Inmediatamente el usuario es enviado al módulo de salida. 

INS-PRES-NOCT A 

Con motivo de identificación del estudiante. se hace imperativo el pedirle los dígitos de su número de cuenta. 
uno a uno (omitiendo lógicamcn1c el guión) para localizar al estudiante en el archivo de alumnos y comprobar 
que se encuentra reaistnldo. 

IN~NOCT A-INC 

Esta etiqueta se le da al usuario en caso de que el nümcro de cuenta ingresado no sea igual a a dígitos. Los 
~especiales de números de cuenta. debcr&n tratarse directamente en administración escolar. 
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INS-NONOCTA 

Su n6ma'o de cuea1a ~ -~ encuentra registnldo en el mn:hivo do alumnos de la Facullad. Por f"avor rectifique 
sus datast O · ~ • .tirnirúa.traición aicolar e · .:"Wac:ión. 

En caso de que el número de cuenta renga Ja longitud adecuada de ocho dfgilos, pero no se encuentre enlre los 
números de cuenca válidos en los archivos de la Facuhad, no podrá realizar trámirc alguno en este sistema, por 
protección a los alumnos registrados. Normalmente la aplicación le otorga al alumno una segunda 
oportunidad en ca.">o de haberse equivocado. 

INS-SERVICIO 

1 E eavk:io no se~ disponible en este morncnro. por f"avor llame mU _... 

Esta etiqueta se le da al usuario cuando la aplicación encuenire errores de ambiente, o errores ajenos a la 
misma.. como podrfa ser la falla en conmutadores. 

INS-PRES-CVE 

1 Por 8aYor pn:sione loe Nlll c!Ctitos de su cla"-c personal. 

Esta etiqueta da inicio a un segundo nivel de seguridad en el sistema, puesto que cada alumno para hacer uso 
del sistema tiene asignada una clave de seis dígitos. Esta clave como se ha cornentado, en un inicio es la fecha 
de nacimicmo, y que puede ser cambiada en otra opción de este mismo sistema con la frecuencia deseada. 

INS-CVE-INC 

INo ao hui recibido lodoa los dfgitos de su clave pcnona1. 

Esta etiqueta le da a conocer al usuario que Ta clave personal que ingreso es diferente a seis dlgitos, tomando 
en cuenta que aunque uf inicio SC'a uno fecha. el dos de marzo del 1974 corresponderla a Ja clave ''020374", y 
no a otra en que se suprimieran los ceros (''20374" ó "2374''), 

INS.CVE-INV 

En caso de que la clave personal no cotTesponda con la registrado en el archivo de alumnos, el usuarío no 
podrá hacer uso de ninguno de los servicios que ofrece el sistema. Normalmente en cuso de falla se le da una 
segunda oponunidad ol usuario. 
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REJNSCRIPCIONES viA TELEFÓNICA 

4.t.2 MENÚ PRINCIPAL 

En esta sección se proceden\ a describir las opciones que ofrece este siscerna al alumno. En el nivel 
dejerarqufas este menú representa el primer nivel. 

INS-MENU-PRINCIPAL 

Esta etiqueta enuncia las diferentes opciones que ofrece el sistema de inscripciones. Al ofr este menú el 
usuario deberá elegir una opción presionando el número elegido en su telc!fono de tonos. 

INS-A.RT-19 

lim--..-~,...,_...., •••1.........,,_.,sc1eíi:Wi@i1DML;' "-:·:··~ -."'.·~ :':"·~.·.·!·..:i 

Como ya se ha mencionado, el alumno tiene el 1 SOo/o del tiempo que lleve concluir su plan de estudios, para 
concluir la caryera. En caso de no hacerlo. no contanl con derecho de inscripción, pero se Je deja ingresar a 
este menú principal para hacer uso de todas las opciones del menú menos a la de rcinscripción. 
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... 1.3 MENÚ DE REINSCRIPCIÓN 

Esta etiqueta representa el mc:nU de n:inscripc:ión. donde el usuario podr6 hacer movimientos de acuerdo a las 
fechas programadas y a las opciones habilitadas. Como se puede apreciar, la etiqueta se encuentra subdividida 
en sub-etiquetas, para sólo hacer mención de las opciones habilitadas en un momento dado. Por ejemplo en 
época de Unicamente alta de materias, sólo se mcncionarfan las siguientes sub-etiquetas: INS-MENU·REINS, 
INS·ALTAS. INS·M-SALIDA. 

INS-FECHAS..REGISTRO 

Como ya se ha mencionado, administración escolar deterTTiina el periodo de inscripciones, por lo que si algún 
alwnno intenta realizar algún movimiento fuera de estas fechas. se le debe restringir el acceso al menU de 
reinscripción y se le debe dar el mensaje anterior. 

INS-MAXIMO-ASIGNATURAS 

''de··.-

En cada periodo escolar, cada alumno tiene derecho a inscribine a un nUmero de materias o cubrir un nUmero 
detenninado de cn!ditos por semestre. Donde para registrarse para un níamero mayor de materias el alumno 
debe presentarse personalmente a administración escolar. Cabe aclarar que el níamero pennitido de materias 
por alumno, depende directamente del plan de estudios del mismo, puesto que lo-s alumnos del plan 85, por 
ejemplo nonnalmente cursan 5 materias y los del plan 93 cursan 6. 
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REINSCRIJ'CIONES VIA TEl.EFÓNICA 

4.1 ... ALTAS 

INS-A.SIG-CVE 

1 Por favtW presione tos cumtto dJgttos do la aisnz¡t1.1n1 a dar de alta.. 

En este momento el alumno debe de )'ª haber identificado los dlgitos identificadores de las materias a 
registrar. Este mcnsujc le indica al alumno que proceda o presionar uno por uno los dfgitos de In materia. En 
este momento se valida que la asignatura ingresada exista en el plan de estudios y no haya sido dada de alta ya 
en el mismo periodo de inscripción. También se valida que no haya sido aprobada anteriormente con cualquier 
calificación 6 que no haya sido cursada de fonna ordinaria en dos ocasiones (Art. 27 RGI): casos en los cuales 
si se incurre de forma negativa se rechaza el movimiento con dicha asignatura. 

INS-NO-ASIG 

1 No .., bSI recibido todos los d!¡!tos de la utpaiu.ra • dar de alta. 

En cm.o de que el estudiante por error no haya digitado por completo los números de lu asignatura. se le dará 
este mensaje para que se de cuenta de su error. y se le menciona nucv.imente la etiqueta para que presione: los 
dlgilos de la ru;.ignatura. Cabe recordar que este tipo de errores durante de una llamada son finitos. por lo que 
hay que tener cautela al dar los dfgitos de la materia. 

INS-NOENC-ASIG 

1 Ea. clave· de UÍfJ18hl'll no .. encuentra !!fistrada en tos archivos de la facultad. 

E!>te mensaje se dcsplcgan\ en caso de que el alumno cometa un error ni ingresar la materia o digite alguna 
asignatura inexistente en los planes de estudio de la facultad. t~osterionncnte !>e le dará una nueva oportunidad 
pidiéndole que verifique sus datos y rct..:clcc la materia correcta. 

INS..SERIACION 

1 No se ha cunado el antcccdeftlc en seri-=i6n de esta materia par lo que su tnsc:rlpción no se ha realizado. 

En todos los plaocs de estudio de la universidad. algunas asignaturas son programadas en un cierto orden de 
acuerdo n su complejidad y a lo!> conocimientos necesarios para cursarla. De acuerdo a c.-sta prcmi~.a algunas 
materias siguen una seriación por lo que no es posible cursar una malcria si no se ha cursado y aprobado su 
antecedente. Esta etiqueta se le da al estudiante para que verifique su-. datos y la seriación que sigue ~u plan de 
estudios. 

INS-YA-ArROll 

En caso de ya haber aprobado la asignatura con cualquier calificación aprobatoria en cualquier periodo. se le 
notificará mediante el mensaje anterior. y por tanto no podrá inscribirse en la misma. 
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INS-.MATERIA-CpO ... 
Este men~e se le da al usuario en caso de: que la materia eleaida no se imparta en el arupo deseado. En este 
caso se le da al alwnno la posibilidad de volver a seleccionar el &f\lpo. 

INS-.A.RT-2'7 

Como la etiqueta lo indica. el alumno ya ha cursado de fonna ordinaria dos veces la materia y no la ha 
aprob.so. por lo que no puede inscribirla de esta fonna nuevamente. Este mensaje es resultado de una 
búsqueda minuciosa en las historias acacUmicas del alumno. 

INs-GRVPO-CVE 

Posteriormente de haber checado la seriación. número de ordinarios. cte. El siguiente pasa es requisitarle el 
alumno que seleccione el grupo en el cual desea cursar la asignatura. Esta operación se puede realizar 
únicamente una vez. en caso de tratarse de una inscripción en bloque. 

INs-GRVPO-INC 

·---- --·se ... _ .. ____ .. 
Igualmente que con la asignatura. los datos del grupo deben de ser correctos y existir en la facultad. adcmAs 
deben tener cupo disponible para que el alumno se registre. Ademas que por supuesto. la asignatura elegida 
debe estar registrada para impartirse en dicho grupo. 

INS..NOENC-GllUPO ... 
- a ........... - ...... 

Como se menciono en el punto anterior. el grupo ingresado por el alumno. debe corTCSpondcr a los 
disponibles asignados por administración escolar. 
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Movi•ieato existente 

Este grupo de etiquetas se le da al alumno en el momento de que su movimiento de alta haya sido aceptado 
satisfactoriamente. y se le repite al usuario para que escuche el nombre de la materia y no sólo la clave. lo que 
le hará mds fácil confirmar sus operaciones y tener más confian:t.a en los movimientos realizados. Tanto la 
Asigna1ura&: y el Grupo& son las variables asignada.o; a las opciones seleccionadas por parte del usuario. Por 
ejemplo el alumno escuchará el siguiente mensaje: 
.. Usted ha sido registrado para la asignatura Investigación de Operaciones en el grupo 2680"' 

... l..S BAJIAS 

INS-ASIG-B..WA 

p;;;¡;; ... - .................... --dab!Ja.· 
En esta etiqueta se le pide al alumno que teclee la clave de la asignatura a dar de baja. En este caso un 
movimiento previo de alta debe de existir para iniciar el proceso. 

INS-BA.IA.-INC ··---·---: .. claw: .... ...,_.. ...... ..,... 

Con este mensaje se le notifica al estudiante que la clave ingresada fue incompleta. Se le da oponunidad al 
estudiante de volverla a teclear. 

INS-8A.IAS-MENU 

Después de indicarle al alumno que se encuentra registrado en esa materia. se le dice el menú anterior para 
que tenp la oportunidad de confinnar si realmente- desea dar de baja la materia ingresada. Este menú se 
considera necesario puesto que es una operación del1cada, y en caso de error permite al estudiante anular el 
movimiento. 
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Este grupo de etiquetas se le da al alumno pana notificarle que su movimiento de baja de la materia ha sido 
realizado en el archivo de inscripción. Esta confinnación le indica al alumno el nombre de la asia;natura que 
ha sido de dada de baja. Tanto la Asignatura&: y el Gru~ son las variables asignadas a las opciones 
sc::leccionadas por parte del usuario. Por ejemplo el alumno escucharé el siguiente mcnsatje: 
.. Usted ha sido dado de baja para la asipatura Arquitectura de Computadoras en el grupo 1780" 

4.1.6 CAMBIOS 

INS-CAMBIO-CVE ....... .... _,. ¡¡¡¡¡ 

Esta etiqueta le pide al usuario que ingrese los cuatro dfgitos de la materia que desea seguir cursando. pero 
que desea sea en otro grupo. Para realizar esta operación. el alumno ya debe de tener algún movimiento de 
materias previo. especfficamcnte de la asignatura de la que se trata. 

INS-CAMBIO-INC 

Este mensaje le indica al usuario que la cla'lr'e de materia Ingresada no corresponde a los cuatro dl&itos 
necesarios. por lo que se le repite posteriormente la etiqueta de que vuelva a Ingresar la clave. 

INS..NOENC-ASIG 

iiíi!&··i.--
En caso de que el alumno ingrese una clave no valida. el sistema le mencionará al alumno la etiqueta anterior 
y lo regresan\ al menú principal. 
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INS-CAM-NO-REC ...... .,__ 5 

Al iaual que para rcaliz.ar un movimienlo de baja. debe de existir un movimien10 previo. La aplicación al no 
encontnr dicha referencia anterior en la cual hacer el cambio. hace que el usuario escuche el mensaje -or. 

e.>-~~~'"'"'"i~"'~~.t.f·:'¡~~i~~l~1~?~ ; 
.~ .. - ;. ,>:..·.:~,~~~,¡ .. .:": 

Es necesario comunicarle al estudiante. el gnJpo anterior en el cual la asignatura habla sido registrada. Esto le 
da la referencia completa para hacer el cambio. en caso de que si to quiera registrar en un grupo alternativo. 

INS-CAMBIO-MENU 

Este mensaje es importante mencionarlo despu~s de haberle notificado al cstudianle en que grupo tenia 
registrada la materia. puesto que en caso de querer anular el movimiento que iba a realizar, puede tener un 
punto de salida en este momento. o bien puede confinnar que si desea realizar el canibio. 

INS-NUE-GPO 

[ - -- -

Al haber confirmado su cambio. esta etiqueta le pregunta al estudiamc la clave del nuevo grupo en la cual 
desea cunar la materia ya registrada. Esta clave debe respetar todas las reglas de validez ya explicadas 
anterionncnte. 
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Este grupo de etiquetas se le da al alumno para notificarle que su movimiento de cambio de grupo de Ja 
materia anlerionncntc registrada ha sido realizado en el archivo de inscripción. Esta confirmación le indica al 
csrudiante el movimiento completo que acaba de realizar. es decir de que grupo a que grupo se reaistro el 
movimienro. Cabe aclarar que aunque en el archivo de inscripción solamente se realiz.a el cambio en el campo 
de grupo. previarncnle a esta etiqueta. se crea en el archivo de bitácoru un registro que describe el 
movimiento . 

... 1.7 RESUMEN 

Esta sección 1iene como propósilo el cnlistarlc al alumno. los movimientos de inscripción que re•lizó 
en Jo p~nte llamada tanto de movimicnros de altas y bajas como de cambios. Además le proporciona •I 
alumno un número de referencia que le sirve para identificar su llamada pan. cualquier -=laración posterior. 

En esta etiqueta se le proporciona un número identificador único de llamada al usuario. en caso de haber 
realizado algún movimiento de inscripción. Dicho m)mero es asignado de acuerdo al almacenado en el archivo 
de referencia. Como se puede apreciar claramente. el número de referencia se encuenua compuesto por cuatro 
dfgitos. los cuales se Je mencionan al usuario uno a uno. 
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INS-SON-LAS 

Al veriflc• Ja existencia de operaciones de inscripción realizadas durante la llamada. se empieza la 
enumer.:ión de las mismas con la etiqueta anterior. Donde en cada uno de los siguientes casos. las variables 
son sustituidas por los campos en los registros del archivo de bitácora. Es adecuado aclarar que se menciona el 
nombre de la asignatura y no la clave para mayor identificación por parte del alumno. 

INS-LA-ASIC ASIGNATURA.A 

INS-SE-ALTA CRUPOA 

ca••w ..... v, 

INS-SE-•A.JA CRUPOA 

tp++Wji-.. . .f•. . · .•. ~ '; . 

INS-SE-CAMI GRUPOA INS-SE..CAM2 GRUPON& 

•·· ·-- ............. ~-----1-<··~· ·,•. 
Un ejemplo de un resumen despubi de haber realiz.ado varios movimientos. podrta ser el siguiente: 

Las operaciones realiza:las son las siguientes: 

• La asi¡pwura Derecho Mercantil se dio de alta en el grupo 2080. 

• La asignatura Estadistica 11 se dio de alta en el grupo 2080. 

• La asitpWUra Comportamiento humano se dio de baja en el grupo 2080. 

• La asignatura Economla 111 se cambió del grupo 2080 al gr-upo 2081. 

4.1.8 INFORMACIÓN GENERAL 

El Arbol de posibilidades en este punto es casi ilimitada. como infonnación general se podrlan poner 
a disposición del alumnado opciones como el calendario escolar con todas las fechas imponantes del 
scmcscrc; información sobn:: tr*ttltes diversos en ventanillas: nombre y ubicación de las autoridades del 
plantel: infonn8Ción sobre la biblioceca y sus horarios: transferencia de llamada a alaunos teléfonos 
importantes; infonnaclón 90bre eventos y cursos; etc. 

i 
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4.1.9 CONSULTA HISTORIAL 

Como ya se ha mencionado con anterioridad. este sistema nos proporciona la posibilidad de consultar 
las calificaciones de semestres pasados en el mismo número. con sólo presionar el número del semestre que se 
desea consultar. Esla opción es muy útil igualmente por que representa las mismas ventajas antes descrilas 
para el proceso de inscripción como es la necesidad de transportación. Al ser un módulo del mismo sistema. 
no se requiere de un nivel adicional de seguridad. puesto que ya hemos obtenido del alumno. tanto su número 
de cuenta como su identificación personal. 

INS..PRES..SEM ·--........ --...... a 111-·-· .. ; · I 
Esta primera etiqueta de Ja sección le pregunta al estudiante los dfgitos del semestre del cual desea C$Cuchar 
las calificaciones obtenidas. 

INS-SEM-INC 

...... ......., ..... Joe..,,._ ... _.~.;- .e .. 

Si al concluir el tiempo asignado al alumno para insenar los tres dfgitos no se ha obtenido una clave de 
semestre válida. se le da al estudiante este mensaje para que verifique sus datos y Jo vuelva a teclear. 

INS-NO..DISP 

Is.-__... ___ .....,. •• ........_ •• 

Es lógico que el alumno desee consultar las calificaciones de un semestre que ha cursado. En caso de ingresar 
una clave que salga del nmgo de sus anos de estudio. el sistema Je dejará escuchar esta etiqueta al USUIU'"io pant 
que se de cuenta de su error. 

INS-SEM-INV 

Antes de iniciar la búsqueda en Jos enonnes ardlivos de hisrorias acad~mieas. el sistema verifica que la clave 
proporcionada sea wl.Jida. ranto en tenninación como en el ano a consultar. Por ejemplo se compara el .no con 
la fecha actual. y no nos dejarfa consultar las historias del semeslr"e 12-1 ó 99-2. 



REINSCRIPCIONES ViA TELEFÓNICA 

INS-SEMESTRE SEMESTREA 

·-=~-·· -
La liata de las Mi.,.aturas con su respectiva calificación empiez.a con esta edqueta. Obviamencc el semestre es 
el recibl inpesado por el alumno. 

ASICNATURAA CALll"ICACIÓNA 

Esta anterior etiqueta con las dos variables se repite tantas veces como asignaturas registradas en ese semestre 
ICllP. El sisaema proporciona el nombre completo de la asignatura junto con la correspondiente calificación 
alfanumáica. 

Un ejemplo de una operación de consulta de calificaciones podria ser In siguiente: 

Calific8Cktnes obtenidas en el semestre 96~ 1 

ACIU8Ción 11 MB 
Expresión Vabal B 
Dirección JI MB 
Teatro y Sociedad S 
Componamiento Humano NP 
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4.1.10 CAMBIO DIE CLAVE PERSONAL 

Por motivos de seguridad como ya hemos comentado. es necesario el contar con una clave personal 
además del número de cuenta. Esta clave es indispensable debido a que en el sistema se manejan transacciones 
delicadas con movimientos de materias o consulta de calificaciones. Debido a las razones anteriores. es 
necesario el cambiar periódicamente esta clave de seis dfgitos. 

INS-PAES-CVENUE 

En estn etiqueta se Je pide al usuario que teclee por primera vez los seis dlgitos a los cuales desea cambiar su 
clave actual. 

INS-NUEV A-INC 

Por b'atarse de una clave especial de acceso. esta debe de estar validada a una cifra de seis posiciones. Este 
mensaje le indica al usuario que la clave tecleada es incorrecta. 

INS-PRES-RECNUE 

Como todo sistema de seguridad es necesario Ja confinnación de Ja nueva clave. para en ese momento realizar 
la escritura corTCSpondicntc de la nueva clave en el archi"'o de alumnos. Este paso le evita al usuario 
problemas posteriores por haber 1cclcado una cla\ie diferente al que el cn:la haber asignado. 

INS-REC-INC ....... ZWP*S 
E,., .. __ . ..,. 

INS-NO-COINC 

En caso de no coincidir ambas cla"'es asignadas. el sistema se la hari. saber al estudiante. y por tanto la clave 
de acceso asignada no su&c modificación alguna. En este caso. el sistema regresa al usuario aJ memi principal. 

57 



REINSCRIPCIONE~ ViA. 1"1~1.EFóNI(,",\. 

4.1.11 RESUMEN DE MOVIMIENTOS 

Este módulo es similar al resumen del punto 4.1.7 de este capitulo. exceptuando que esta opción es 
ingresada desde el menú principal. y le proporciona al alumno la posibilidad de conocer los movimientos de 
materias que ha realizado en esa llamada o en alguna otra pasada durante el prc!>ente periodo de inscripciones. 

La diferencia esencial entre ambas radica en que en esta opción no se proporciona el nümero de 
referencia. de la llamada.. por no encontrarse dentro del menú de reinscripciones y por tanlo no haber realizado 
movimiento alguno. Es obvio mencionar que el hacer uso de esta opción. no contabiliza en el número de 
llamadas que el alumno tiene disponible .. 

4.1.12 SALIDA DEL SISTEl\IA 

INS.SALIDA 

·-·-.,.. .. __ .. ,·-...-y~ de - ·A 
~r acWwta......._·. ·· , '·. · ··.· 

Con esta etiqueta finaliza el sistema de inscripciones, y posteriormen1e de darle esre mensaje al usu:J.rio, la 
llamada se desconecta. quedando la linea nuevamente libre para recibir otra llamada. Si el usuario llega a este 
punto, se dice que la llamada tenninó de fonna normal. 

4.1.13 MENSA.H:S GENERALES 

INS-l:RRMA.X 

·--------~-·---,----
Esta etiqueta se le da al usuario en caso de que haya fallado en más de cuatro ocasiones en las opciones que re 
proporciona el sis1ema. En este caso el usuario es mandado oJ módulo de salida y con es10 se da por tenninada 
su llamada. Esto tiene como finalidad el evitar la exisrencia de usuarios que IC"niendo privilegios estén 
.. jugando" con el sistema y bloqueen las lineas a otros esrudianles. En caso de que realmente tenga problemas 
con el sistema tras esta experiencia tratará de poner mas cuidado en su siguiente llamada y dMle más seriedad. 

INS-TIMl:OUT 

••• 
Corno ya se ha mencionado en repetidas ocasiones. un sistema de audio.respuesta se encuentra estructurado 
por una jerarquía de menUs que nos dan divenas opciones. y en algunos momcnlos nos piden el ingresar 
cienas claves o cifras. En caso de que la respuesta del usuario no se de a tiempo, el sistema le dará es1e 
tnenSaje al estudiante para darle a conocer que su entrada no fue registrada por el sistema, 

INS-ELEC-INV 

E-. etiqueta se le ~ al usuario en cualquier menll, donde presione O ó cualquier otro número no 
contcmp~ en el menU. Nonnalmentc en fonna global, se le da al usuario oportunidad de equivocarse 4 
veces. 
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4.1.14 LISTA DE REFERENCIAS 

t. IN&-Sl.JA-.. ENVSNIDA 
Z. INS.~NOCTA 
.J.. INS-NOCTA-INC 
4. INS-NONOCl'A 
S. IN..-aES-CVE 
6. INS-CVE-INC 
7. fNS.CVE-.INV 
a. INS..MENV-PIUNC 
'· IN~aT-19 
19. INS-MENV-REINS 
11. INs..ALTAS 
IZ. INS-aA.IA-CAM•IOS 
l.J. INS..M-SALIDA 
l .. INS-ELEC-INV 
IS. INS-FEcllAS..aEGISTRO 
16. INS-MAXIMO-ASIGNATURAS 
17. IN~SIG-CVR: 
IL INS-NO-ASIC 
19. INs..NOENC-ASIC 
Je. INS-CaUPO-CVE 
21. INS.CatJPO-INCOM 
22. INS-NOS.NC-4:aaVPO 
2.J. IN5-A.LTA-ACEP-A.SIC 
24. INS..ALTA-GPO 
25. IN5-Sl:IUACION 
26. INS-YA-APaO• 
27. INs-ART-27 
za. INs.ASIC-aA.JA 
29. INS-aA.aA·INC 
3e. INs-NotNC-A.SIC 
31. INS-84-tA~MENV 
32. INS-9A.IA.-ACEP-ASIC 
». INS-&ulA-GPO 
.W. INS-C'A."'810-CVE 
341- IMS-CAM•JO..INC 
36. INS..NOEJllllC-A.SIG 
37 .. INS-CAAl-NO-a&G 
-. INS-llEC-C'AM-MllC 
.J9. INS-llEC-C'AM-OPO 
-. 1Na-CAM81D-M&N'IJ 
•1. IN&.JllfV&-CPO 
a. -.CONW-NllE-ASIG 
.... -.COOW-VJ&.Gl'O 

-~~ ..... ._....._..__ 
-. INS-SON-LAS 
n.~ASIG 
-~TA ------.... CA: ... ... ------Die t~.....,._.. 
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Bienvenida , Verificación que se in1eractua con tonos 
Pide el ingreso del nUmc:ro de cuetna 
No. de cuenta incompleto 
No, de cuenta no registrado 
Pide el ingreso de la cla"c pe~nal 
Clave personal incompleta 
Clave pcn.onal incorTCCta 
Mcnil principal 
Afectado por el An 19 del RGJ 
MenU de reinscripción 
Opción para Altas 
Opción pant DiUas y Cambios 
Dar 9 p11111 salir de rcinscripción 
Su elección no es vi.lida 
Indico que no son fechas de registro autoriL.lkfas 
Se alcanzó el nl'.lmero mhimo de materias pcnnitidas 
Presione los dfgitos de la asignatura a dar de alta 
Dfgitos de la asignatum a dar de alta incompletos 
Clave de asignatura no se encuentra regbvada en el SUA 
Pide la clave del grupo en el que se va a cur.;.uc 
Dlgitos del grupo incompletos 
Indica que el grupo ingrc~o no e:dste 
Seftala que la aJt.o ha sido aceptada 
Mensajc .. en el grupo., 
Indica que el antecedente no se curso. 
Mllleria registrada como ya aprobada 
Indica que ya se curso 2 veces la materia en ordinario 
Pide el ingreso de la clave de la asianaiuru a dar de baja 
Dfgltos incompletos de la asignatura a dar de baja 
Clave de asignatura no regisuada en archhms del SUA 
MenU de bajas 
Indica que fue dado de baja de la asignatura 
En el grupo 
Pide los dfgitos de Ja asignatura a cambiar de grupo 
Indica que los dlgitos de la aslanatura incompletos 
Esa. clave no .lle encuentra en los archivos del SUA 
Ud. no se encuentra regiSlnldo pana CSUI asignatura 
Ud. se cncucnu-. registrado para la asignatura 
En el pupo 
Menú de cambios 
Presione los dfgitos del nuevo pupo 
Ud. ha sido camblwlo a la asJg:natura 
En c1 aruro 
Al grupo 
El n!uncro de referencia de su llamada es: 
Las opaac:ioncs realizllldas :son las sia;uicntcs 
La uipaaura 
que -= dio de alta en el JP'Upo 
Dio de ~· en el pupo 
Calnbio del pupo 
Pide los dl•itos correspondientes al acmcsuc a consuhar 
Dfalros del ~ • conm:Jtar Incompletos 
Semcslre no disponible. lnv'11do o no COITC$p0ndc 
Scn)CStre fcomiCJU3 con el alk> v tcnnina con 1 ó 2) 
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~e los diaitos de su. nueva clave pe~ 
Ctr.re ~ inc:omplela 
Pide s vuelva a iecic.r los dlailOS de su clave personal 
Indica que s rccibi6 la clave personal incompleta 
Clave de 11DCC:M> y de vcrif\c111Ci6n dificn: 
Se ha u.c.nwo en vmios errores ...,_le su 11~ 
lndicaqu1111 el ......to no ha48dl> su~ 
Solida 
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4.2 ESTRUCTURA DE ARCHIVOS 

4.2.1 ARCHIVO DE ALUMNOS 

Este archivo representa el directorio de la Facultad o Escuela. en el que deben de estar incluidos 
todos los alumnos sin excepción, para tener posibilidad de registrarse mediante este sistema. Se encuentra 
confonnado por los siguientes atributos: 

N6mero de Cuenta 

Se refiere a los ocho dígitos que se le asignan a cada alumno para identificarlo de fonna única. 
Internamente está. compuesto por el afio de ingreso, un nümero de folio y un dfgito verificador. En este caso no 
se utiliza el guión separador y se conforman por 8 caracteres. 

Fecha de Nacimiento 

Realmente este campo es la clave personal del estudiante. su clave de acceso al sistema además de su 
numero de cuenta. Se busca que esta clave sea conocida únicamente por el estudiante por lo que el sistema da 
posterionnente la opción de cambiarla. Se le llama fecha de nacimiento porque el sistcmu se inicializa 
utilizando en este campo la fecha de nacimiento de los estudiantes. Se conforma por seis caracteres dd/mm!aa. 

Marca Articulo 19 

El articulo 19 es aquel que verifica el tiempo válido de estudios de un estudiante (JSO~'Ú del tiempo 
nonnal de su carrera). Los alumnos que se encuentren afectados por este articulo tendrán el valor del atributo 
como, si no se encuentra afectado el valor es 2. El valor por defnult es este ú1tlmo. 

Llamada.-Allaa 

Este nómero se refiere al número permitido por periodo a cada alumno, donde el alumno dispone de 
este número de llamadas para realizar sus operuciones en fechas de altas. Este número se decrementa con cada 
llamada que genere por lo menos una transacción sobre la base de datos. 

Llamada .. ABC 

También para et periodo de altas. bajas y cambios se le confieren al alumno dos llamadas y este 
número de llamada se va decrementando de acuerdo con su utili7.ación. Tiene como finalidad el que el alumno 
tome con seriedad esta nueva fonna de inscripción, y que no ocupe una tinca para estar realizando 
movimientos con materias innecesarios. 

Afto de Rqlslro 

Este atributo contiene el a.no de ingreso real registrado por la facultad. Está fonnado por los últimos 
dos niameros de la fecha. 
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Valor por &foMlt 

No Afectado: 2 
2 

El ordenaniienlo de esle archivo deberá realizarse por NUmero de Cuenta 

4.2.2 ARCHIVO DE HISTORIAS ACADÉMICAS 

Las his1orias académicas son un registro informativo que revela el avance y desempcno de un alumno 
en cada una de las materias que haya cursado de su plan de estudio. Además de fines infonnativos. es ístil para 
conocer que materias ya ha aprobado un alumno, y cuales ha cursado en ordinario y cxtTaordinario para 
verificación del artículo 27. 

Periodo 

Se renere al nUmero de semestre en el que fue cursada una materia. Esle periodo se forma del a.no en 
progreso 1 ó 2, dependiendo si fue el primer o segundo semestre del ano. El semestre actual es el 97~ 1. 

Clave de a. AaJan•luni 

Este se encuentra confonnado por los 4 caracteres iden1ificadores de cada materia. 

Callnc.ción 

Se refiere a la valuación de un alumno otorgada por un maestro. Las calificaciones válidas son: MB. 
B,S,NA,NP. 

E11:1nordl11arto-Ordlnario 

Este atributo se refiere a Ja verificación de en qué plan se cursó la materia si en ordinario o 
extraordinario; esto es necesario para su registro, asr como para verificar el anfcuJo 27. (No se puede cursar 
mAs de dos veces una materia en ordinario). 

Volar por Def'iu.lt 

Ordinario : OR 

Este archivo debe encontrarse ordenado por : NWnero de Cuenta + Período + Clave de la Asignatura 
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... 2..3 ARCHIVO DE PARÁMETROS 

Es1e se confonna de un sólo registro el cual nos proporciona información sobre las fechas válidas de 
movimientos en cada periodo, ademAs de almacenar el número de llamadas que se han realizado durante el 
periodo actual. Se confonua de la siguiente manera: 

Se refiere a la fecha en que da comienzo el periodo de altas. 

Fech• Inicio ABC (Altas. h•j•s. cambios) 

Se refiere a la fecha en que comienza el periodo de altas. bajas y cambios para los alumnos. 

Fech• de Tfrml•o Alta• 

Se refiere a la fecha en que termina el perfodo de alta.-.. 

Fecha de Tfrmlno ABC (Altas. b•j•s. e•mbios) 

Se refiere a la fecha en que termina el periodo de altas. bajas y cambios. 

Ultima Reren•cU. 

Esle atribulo contiene el número de referencia que se le da a cada usuario. Este es un número 
conscculivo que se le da a cada usuario y que se incrementa con cada llamada. Este número se inicializa con 
un valor de 1000. 

ARCHIVO DE PARÁMETROS 

~ ~~.;~~~i- -~i.;:: .: -t~~ 

~~k~- ~·~ ~:ifl 
Tipo 

Carácter 
Car.icter 
Carácter 
Carácter 

Numérico 

4.2.4 ARCHIVO DE ASIGNATURAS 

J'alor por D~foull 

1000 

Este archivo se refiere u la asignación dispuesta por pnne de la administración escolar. de que 
asignaturas se van a impanir en el siguiente periodo. y en que grupos va a ser asignada cada una. 

Cl•ve de I• Aslenatura 

Este atributo contiene como valores la clave de todas las asisnaturus válidas que se imparten en la 
facultad en el siguiente periodo. 

Clave Grupo 

Este atributo contiene la lista de todos los grupos válidos registrados en la facultad. Donde 
lógicamente gunrda estrecha relación con las asignaturas que se impanirán en dicho grupo. 
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Cupo 

En caso de desear llevar un control. y que no se puedan inscribir mas de un determinado numero dt: 
alumnos por gropo, este atributo tendrá como propósito el ir decrementando el número disponible de lugares 
por cada uno de los grupos. para cuidar asi el no saturar ningUn grupo. 

Valor por Defaadt 

75 

Este archivo debcra de ser ordenado por Clave de la Asignatura+ Clave de Grupo 

... 2.5 ARCHIVO DE SERIACIÓN 

Este archivo tiene como finalidad el verificar si el alumno ha cursado el antecedente seriado de la 
asignatura a la cual desea inscribirse. Cabe mencionar que no todas las a.signaturas se encuentran seriadas, 
pero en caso de estarlo y que el aspirante no haya cursado el antecedente, la inscripción no se podrb. llevar 
acabo. 

Clave de la A••anatun 

Este atributo contiene como valores la clave de todas las materias que se imparten en 1a facultad y 
que requieren de haber cursMo de un antecedente para poder ser cursadas. 

Clave AnterkJr 

Este atributo contiene la clave del antecedente, el cual debió ser cursado y aprobado antes de poder 
inscribirse a la asignatura seriada. 

ARCHIVO DE. SERIACIÓN 

El ordenamiento de este archivo debcra tcaUzarsc por Clave de la Asignatura 

.t.2.6 ARCHIVO DE BITÁCORA 

Este archivo tiene como objetivo el llevar un registro de cada una de las operaciones que se hayan 
realizado con materias, ya sea de altas, bajas o cambios. Dicho archivo sirve para cualquier aclaración puesto 
que contiene en que llainada se realizó la operación. quien la hizo, que hizo. y si el movimiento se concluyó o 
se canceló. Esta infonnación resulta muy importante pal"D administración e$Colar al haber concluido d 
~· En caso de algún problema o reclamación, este archivo contendrñ ta infonnaci6n v6.lida para ese 
efecto. 
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Número de Rererenclm 

Es el número que se le otorgó al alumno como identificador de su llamada. el cual se obtiene del 
atributo última referencia del archivo parámetros, y con el cual se identifican todas las operaciones realizadas 
por un alumno durante una llamada especifica. 

Ntuncro de Cuenhl 

Clave identificadora del alumno de 8 caracteres. 

Clave Aslanatun1 

Se refiere a la clave de la materia con la cual se registro el movimiento, ya sea este de alta,. baja o 
cambio. 

Grupal 

Este es el atributo que contiene los valores de los grupos en que se encuentra inscrito el alumno, en 
caso de ser cambio es del grupo del cual se está cambiando. 

Grupo2 

Esta opción maneja únicamente en Ja opción de cambios y se refiere al grupo nuevo al cual nos 
vamos a inscribir. 

Tipo de Movimiento 

Este atributo se refiere al tipo de operación que se está realizando: 

A Altas 
B Bajas 
C Cambios 
XA Alta cancelada 
XB Baja cancelada 
XC Cambio cancelado 

A.BCHIVQ Dti BITÁCORA. 

(,: . 
'· 1_ - • • "! ~-

Tipo 

Num~rico 
Carácter 
Carácter 
Carácter 
Carácter 
Carácter 

Ordenado por Número de Referencia. 
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4.1. 7 ARCHIVO DE RE.INSCRIPCIÓN 

Este es el archivo resultante del proceso de relnscripcioncs que contiene quien esta inscrito a que 
asignatura y en que grupo. Esta es la infonnaci6n que utilizará administración escolar para organizar sus 
grupos. emitir listas e imprimir tiras de materias. 

Clave del Grupo 

Clave de la A• .. n•lu.ra 

N6•ero de Cuenta 

ABCHIYD DE BEINSCBIPCIÓN 

Este archivo debe de encontrarse ordenado por Grupa+ Asignatura 
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4.3 REINSCRJPCIONES VfA TELEFÓNICA EN EL SUA DE LA FACULTAD 
DE DERECHO 

4.3.1 DESCRIPCIÓN DEL PaOCESO 

El proceso de reinscripciones v(a telef"ónica en el SUA de la F.cultad de DeNcho. se ha llevado 
~ desde el sernntre 95·2 con e1tccfentn resuhados. donde el sistema ha logrado responder Y adapilsle • 
1 .. modJflcaclones de planes. incrcrnento en la matricula del sistema abierto y sobretodo a la inc:cnidumbl'e 
inicial con que choca un sistema con estas cm'lletel'fsticas al rcaliz.ar transacciones relev.ntes vfa remota. 

Esta r.cuta.t se convirtió en la primen institución csco'- denao de la Universidad y de las primeru 
en el pafs en realizar un proceso de Reinscripcioncs vfa telef"ónica. donde simplemente se le pide al alumno 
teclear su número de cuenta, ingresar su clave personal de 6 df&itos y navegar a travfs de una serie de menús 
donde puede escuchar sus calificaciones., o en este caso. para dU' de alta una aslanatura debe tan 961o de 
teclear la clave de la misma y la clave del pupo en la cual la desea~. y ya esta inscrito, pudiendo realiz.ar 
estas rr.n..cciones desde la comodkllld de su~. 

Se eliaió en un principio al sistema abieno de Derecho para probar la robustez de la apltc.ción. 
debido a que su población presenta una serie de carac:terbticas importantes que les pcnnile aprovechar al 
mhimo las bondades del sistema. Una de estas caracterfsticas es primermnente ser un sistema abieno. dondt 
los alumnos nonnalmente no .cuden al plantel reautannen1e, tornan el derecho como una sepnda carn:ra. o 
precisamente por que residen lejos de las instalaciones y el transportarse a la f"acuhad pan ta mayoría de ellos 
.. problemOllco. 

En Ja prima-a ocasión, simplemente se aplicó durante un periodo para realizar altas de materias pero 
poco a poco se le fueron adicionando nuevas caracterfsticas y módulos para convenirse en hoy dfa. en un 
completo sistema de reinscripciones. Actualmente la facultad define un periodo de altas de asianaturas. y dos 
semanas despul!s. un periodo de altas. bajas y cambios; donde en este úhimo pueda refticar o -areaar al&im 
movimiento a los ya re•lizados. 

Unos dlas antes del inicio del primer periodo de n::inscripciones, I• f".cultad de Derecho nos hace 
llegar un. serie de archivos (descritos en el punto 4.2), para su revisión y posterior indexación medianle 
llaves s-ra que puedan ser utiliz.ados por nuestro equipo de procesamiento de voz (VPS). Aquf cabe deslacar 
que los et.los que se m.nejan durante el proceso de reinscripción. residen en su tolalidad en nuestro caso en 
fünna centralizada. Jo cua.I nos ha permitido el tener control directo y absoluto sobre Jos datos. monitorear 
Ocilmente los cambios y simplifica su entendimiento para el VPS. 

Otro beneficio ocuho de la implantación de este sistema para el sistema abierlo del SUA.,. consiste en 
la ttcak:nduiz-=ión de tubas de emrep de ca.Jiflcaciones y actas por parte de los nmestros, problema que es 
común en las fKUllades. En este caso, el dfa de hoy compm-6ndolo con semestres antcrion::s, adminisu.ción 
escolar de Denlcho Jopa en un )JOl'Cen~e bestante mayor al anterior. 1ener a riempo las califlcaciones de Jos 
alumnos con el propósito de tenerlas a dempo para el proceso de reinscripción. Aunque como ellos mismos 
reconocen. a4n se encuenll'mt lejos de W1 óptimo. 

Cabe destacar que SC1'llCSll'e a semestre ademAs de cambiar el directorio. f"e<:has. historias acadimicas, 
asipaaauns y grupos; cambian los p'-nes de estudio y el número de nultcrias por semestre que Ja f"acultad les 
pennite cunar por los alumnos. a.si que es necesario modificar y .ctualizar varios módulos de I• aplicación. un 
tiempo raz.onable antes de la puesta en mucha del pn>CCS(). 
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Al finalizar cada uno de- los dos pcrtodos. es nucstt'D. tarea entregar a servicios escolares dc:1 SUA de 
la f.cu\tad de: D«tcho. e\ arc;hivo de alumnos y el archi~o de movimientos que se ha,yan t'Cgistrado durante d 
proceso, asl cowno t::nviarles e1 archivo de bitácora con fines de lograr hacer las o.c}anu:ioncs pertinentes en 
caao de existir alguna duda. 

Aunque cabe rt::cordar que el sistema nos provee de una opción dentro del mc:nU pdncipa\ para 
vet"ifiCU" Jos movimientos realizados durante el periodo por cada aJumno; la facultad publica unos dlas 
dcspub"dc\ pt"OC:CSO. Utla serie de listas para que el alumno en caso de presentarse a la facultad. logre verificar 
en estas si sus transacciones fueron registradas adecuadamente. 

Por ü1timo. la Fa.:ultad: del SU A de Oere<;ho aplica una serie de cuestionario$ como Jos detallados en 
tas slpientes secciones.. donde lo&ramos captar las impresiones e inquietudes de los alumnos durante el 
proceso. lo cual nos sirve como retroalimentación para mcjonu el sistema y adaptarnos en caso de ser 
conveniente a 1o que pide el alumno. Adi<:ionalmente como ya se ha comentado, tambi~n se h:<:opila:n \as 
eshMlbticas generadas mientras el sistema. se cnc:uentra en funcionamiento para sabet' datos de por ejemplo 
cu6nto dempo duró la llamada promedio en el proceso. cul\ntas veces se c::omunicaron. cuánto tiempo estuYo la. 
linea ocupada. eu:. 

Aunque en un pt'incipio esta se consideró una ap\kaci6n piloto. hoy \ejos de ser una prueba. es 
totalmente una realidad • )' en c:.Dda pet'iodo de iracrip<::iones que pasa. tanto administración escolar como el 
alumnado se idcntinca con tl y han cooperado en fonna notable para lograr el éxito que !.Cha temido. 

A continu.M:i6n se presentan algunos de los datos obtenidos en los últimos pnx:iesos de inscripciones 
tcatiz.dos en esta facultad. 

INSCRIPCIONES VIA TELEFÓNICA PERIODO 96-2 

N6•ero de lla•.S .. reclbkla;• 

Llamad.s Totales en el periodo de Inscripción 96-2 

M~la.._io. com ......... nalilllldo. 

NWncro de Transacciones finales registradas en an;hivos 

N•-.ro • ....... ros por "rcltlvo 

NUmero de Rcgisttos en el Archivo de Historias Académicas 

'Número de Alumnos incluidos en e) Archivo de Alumnos 

Número de Asi¡¡natW"a$ rea,istradas en aarchivos 

Niunero de Grupos disponible$ pan. la inscripción 

Senkloa q- M ofnderoa al alu•no d111·•nte estos pcrfod'-

1lelnscripc:i6n de As\gnaturas 

611 

Consulta de Historias Acad~mieas 

Cambio de Cl•ve Pcnonal 

lnfonn.clón General ~bt'c 1os servicios y persona1 del SUA 

Bilkora de los movimientos con materias realizados a cierta fecha 

3tlS 

2984 

30000 

540 

82 
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INSCRIPCIONES vjA TELEFÓNICA PERIODO 97·1 

Niimero de lla•adas reclbklaa 

Llamadas Totales en el periodo de Inscripción 96·2 3267 

Llamadas Totales recibidas en el primer periodo de altas 2356 

Llamadas Totales recibidas en el periodo de altas. bajas y cambios 911 

Movl•ientos con materi8is reallad09 

Número de Transacciones finales registradas en archivos 33&7 

Número de Asignaturas dadas de Alta en el primer periodo 21125 

NUmero de Asignaturas dadas de Alta en el segundo periodo 625 

Nómero de Asignaturas ya registradas dadas de Baja 63 

NUmero de Asignaturas ya registradas con cambio de grupo 77 

Nll\mero de resbtro9 por A.rclllvo 

Nómero de Registros en el Archivo de Historias Acadfmicas 

Nümero de Alumnos incluidos en el Archivo de Alumnos 

Número de Asignaturas registradas en archivos 

Nümcro de Grupos disponibles para la inscripción 

30000 

2553 

78 

2S 

Fecll•• de loa periodos de rel•scrlpdón 97-1 

Periodo de Altas 

Periodo de Altas~ Bajas y Cambios 

Del 7 al 12 de Agosto de 1996 

Del 22 al 26 de Agosto de 1996 

Scn'kios que se ofrecieron •I alum•o dura•te nto• periodos 

Rcinscripción de Asignaturas 

Consulta de Historias Acadfmicas 

Cambio de Clave Personal 

Infonnación General s.obre los servicios y personal del SUA 

Bitácora de los movimientos con materias realizados a cierta fecha 
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~ ESTADISTICAS 

Como ya se comentó en un apartado anterior. e1 obtener estadlsticas de nucsb"&S aplicaciones nos 
permite e1 ubui.r inf°ontUICión y parAmetros importantes mccn::a de1 desempefto y utilización de nuesttos 
sistemas; siendo esta pr6ctica esencial s:-r- la toma de decisiones e intCll)l'ClK:ión de datos. 

El enunc'-do Mderior es de suma rclcvmt1eia pues como sabemos los dalos en si no mienten. pero la 
~i6n de los mlunos si. 

En el caso de el sisiema de rein.cripciones vla telefónica que se ha llevado en el SUA. 
edic:ionalmcnte de los esllldlsticas por llamada y poi' aplicación descritas en el punto 3 .6. nos hemos 
propuesto obwne1' ~ adicionales del pl'QCC90 al realizar una evaluación del desempeftO. evolución 
misma del sislem&, ast como de la cultlln telefónica en los alumnos y en el personal durante el tiempo que este 
sistema ha aa8do en f'unckJinmnicnto. 

La fuente de infünnmción de los siauientcs dalos es la aplicación de cuestionarios a una muestra de al 
menos JO% de la población del SUA de la Faculwd de Derecho, habib\dosc hasta el momento aplicado en los 
~,,.a en coordinación con las au&orid8des del SUA. 

Posteriormente de mostrs las parteas obcenidas de los datos tabulados de los cuestionarios. 
pn>eedcttmOS a~ 6qucllas que arrojen datos sipificativos y relevantes. 
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REINSCRJPCK>NES v1A TELEFÓNICA 

7. Tipo de equivocaciones que - tuvieron •I h11C9r su 
inacrlpción 

A No ertil9ndi0 1.9 

.~ ... a....... _ 
e No • *-'26 e1 -DNo~bien E S. eQUhJacO en UM -F OMdOmmn:.rel -01119r1:i6,.... .. CilMl9 -

e 
23,1% 

8. Número de veces en que - equivocó el sistema de 
reinacrlpciones 

40% 

30% 

20% 

10% 

0% 
Ningurw Entre 1 y 3 Entr. 4 y 15 Mas de IS No conteatO 
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9. Tipo de equivocación que tuvo el sistema al hacer su 
reinscripci6n 

A No...,_ d8do d9 ... 
a El folmto no.,. a.ro 
C Su c&.v9 d9 -=cmao na --DNo~-.a.awa -·E-----F No.ii6nw..n>d9 -oa.~ ... ...,_. 
H lllD ___.,. CU9tro -·---J No f\.widan6 .. .....wco ...,.,....... .. ~ 

F 

º··" G 

'º" 

1 
37% 

10. Lugar desde el cual realizó la llamada 

Hogolr 

Trml>ejo 

DUAO 

T-~ 
Olroa 

_con_,,,, ~~~~~~===========7 
º" 50% 

.J 
0,8% 
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11. Opinión sobre el tiempo dado por el aiatema para digllar 
sus respuestas 

60% 

50% 

40% 

30% 

20% 

10% 1 Jl!ll!ll!ll!l!ll:ll!ll!ll!llll::Jl!!!ll!!ll!!ll!!l!l::ll!ll!ll!ll!I 0% l. 
Insuficiente Adecuado Excesivo No contesto 

12. Razón por la que no se pudo comunicar al sistema de 
Inscripciones 

El mlmero at.mprw 99tuYo ocupedo 

--= 
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~ IESTADlsTICAS09TENJDAS EN EL SEMESTRE -.2 

t.¿.._ _____ ... ____ _,, 

2. ¿o.om--tu(•)-•)? 

3. NGmero de vec:ea que ta~ con el aiatema 

76 

30 .. .... 
20 .. 

19 .. 

10 .. ... 
º .. 

1 
10 e 
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a. ¿e~,,...-~ .. ~ c1e lnacrtpcione9 v -._ __ ._ __ __ .,__ 

-... ----,,.,._ ----

en .,. pertea fue? 
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REINSCRJPCIONES vtA TELEFÓNICA 

10. ¿QU6 opina• de la aeguridad del alamma y del uao de tu 
cla- personal? 

R-~ro 

Nohey.....

Cambk> d9 clave 

Clave de 'nido inNgU'11 

30'Mo 40% 50% 

11. ¿Te gustarle que -..-a siempre diaponible la consulte de hiatoriaa -lcaa a lo *ve>- --tre?¿Por qu6? 

El '100% de /os 
entrevistados 

respondlo 
affrmatlvarnente 

Pnlictico 
15,9% -

lndlapen .. ble 
12,7% 

BTA 
Ulll 

TESTS 
0[ !..ti 

PifJ DEJE 
BWU6TE" 
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------·----.................... ..._ .. _ -._. ____ __ ....... ___ _____.. 

'-'---------.__ --~ ...... ·~-------- o 5 25 30 

13. ¿En~ fonna madlficarl8a el lnstrucilvo de apoyo que --da• - alumnoa? 

---(-) --------....,,_ 
4.¿Q ... _ ..... ______ _ 

.... ...... 
..., ... 
, .. ,, . .... .... .... 

-? 
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REINSCIUPCJONES VfA TI:l..EFÓNICA 

15. ¿Qu6 ventaj•• y d-Wtntaj•• ve a I• conaulm de 
calificacion- vi• telefónica? 

VENTA.rAS 

1 .- No es necesario el transportarse 
2 - Ahonu de Tiempo 
3 - Evita ir personalmente 
4 - Comodidad 
S -Rapidez 
6 - Disponibilidad 
7-Seawidad 
8 - Evita aglomeraciones 

• ..... 

9 - Evita pedir permisos en el trabajo 

DESVENTA.rAS 

A - No verídicas .. archivos no conCuerdan 
B - No son permm>entes 
C - No se encuentran actualizadas 
D - Es un proceso lento 
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16. ¿Qué ventajas y desventajas puede apreciar de la 
forma en que se inscribe ahora de la anterior? 

VENTA.JAS 

t - Ahorro de Tiempo 
2 - No realiur filas 
3 - Facilita el trámite 
4 - A cualquier hora y lugar 
S - No tener que transportarse 
6 - No tener que pedir pcnnisos 
7-Prktico 
8-Modcrno 
9 - Ahorra Recursos 
10 - Dificultad de ir a la Facultad 

3 
9,5% 

A 
8,3% 

DESVENTAJAS 

A - No cncontranc en tos archivos 

G 
4,8% 

B - Se limita el número de llamadas por periodo 
e - Saturación del sistema 
D - Ir a ver la lista de inscripciones 
E - Actualización y agilización de folletos 
F-lnscguro 
G - Falta de experiencia 
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4.3.3 ANÁLISIS COMPARATIVO E INTERPRETACIÓN DE GRÁFICAS 

Primcnmen&c si comparamos la 'P"Caunta \ de cada uno de \os cuestionarios. pod:remOs aprecia que 
ta disminución cm e\ porcentaje de a1umnos que c:wecian de un tcttfono de tonos o no tenhm .ccesa a el en et 
5emcstr'C 96-2. nos revela que adicionalmente a la instalación de teltfonos Ladatc1 en divcnos puntos de 1a 
ciud8d y en la misma f'ecu1tad. ob't.cn"arnos que cada vez. c1 número de teltfonos de pulsos es menor. Este dalo 
anterior to podemos observal' fkilmcnte en 1a ¡wepanbl '2 del semesttc 96--2 donde vemos que 1a mayorfa de 
los alumnos se lnscribiel'OI\ desde su domtcitlo y algunos hasUI fuera de la ciudad. 

SobR" la presunta del nlbncro de veces que se comunicó al siuema. podemos obseTvar que la 
situ.aci6n he mejondo en el sentido de qve a. el semestte 96-2. Pftdominan 41quc\las penonu que en menos 
de tres ltam.das nesolvinon su inscripción, siendo la ~ frecuente 2 llamadas. 

Tunbi6n es pu-. nosotl'OS impon.wne el observar que el tiempo de duración de llamadas. se ftdujo en 
forma importante puesto. que nto ~revela tanto que las penonas que ya ticrMm pot" to nwnos un semestre 
inscribitndosc de esta form~ se han funi\iuizado con el sistema y ahora to lop-an twcer en menos tiempo. 
tra)'C'fldo esto como consecuencia que las Uncas es~n nuevamente disponibles cm fonna m6s f'Aplda. 

En cuanto a las bonas en que se realizan las llamadas. podemos observar que existen tiempos pico a 
las l l :OO. t 7:00 y 22:00 hn esto se debe a horarios de oficina u horas de 11eg9da a su casa; pero que en nin&Wt 
momt:nto esto se vuelve un problema puesto que la disuibuci6n a lo lugo de las hor.s del dla es bastante 
regular y ~tica a nuestros fines. 

Con n:specto a 1aa equivocaciones en que incurren los alumnos al rca\iu.r su ~inscripción. podemos 
observar en el último cuestionario que la tendencia a no cometer errores es muy alta y que cada vez tos 
alumnos obserw-. mis cuid.-do al realizar sus movimientos y cada: vez cuentan con mayottS 1-ses paa t\M:er 
uso de esta tccnolo&ia. 

En cuanto a1 tipo de equivac.cionn que tuvieron los alumnos a\ realizar su reinscripci6n (pn:aunta 7 
sernesttt 95-2) podemos observar que Wl 45"'• de los en'O.-cs se debtan a que no cntendlan a. pabaci6n o no 
escuchó clarwnente las instrucc:ioncs~ por lo que vCT ta realidad actual en la pregunta t 4 del semestre 9J6...2. nos 
indica que la ttgrabaci6n global del sistema por una persona c~itada .,.,_ cUo. nos permitió el eliminar este 
problema casi a un 100'% y o&ecct' un si~ de trul)'or calidad. 

En cuanto a las cquivoc:.cioncs que el alumno seftala que tuvo e\ sistema de rcinscripcioncs. podernos 
obscl'viu- que en la mayoria de tas ocasiones \os cnares se deben a que no se encontraba dado de alta en 
~hivos. que no re.:onocla claves de ulanuura o claves personales lo cu.1 íanicamente n imputable a las 
dificuludes que experimenta 1-. división escolar del SUA para mantener aauallz.ados sus al'Chivos de historias 
.cadtmicas. su directorio de alwnnos y su relación de uignarura con grupo. Lo anterior ocasiona que si un 
alumno no se encuentra en e\ -.rc:hivo de alumnos. no pueda realizar trmnite alguno. En otro caso. si un 
rn.nuo no ha pasado actas de Qa.\it\cacioncs y un alumno quisiera n:gistrarse a una asignatura con Kri.ci6n. 
aunque ya haya cunado y aprobado el ante<:cdcntc, si este no esta registra.do. su movimiento no puede 
ttaliarse. 

La ptt&unta referente a lo C°'1vcn~tc de los tiempos que otorga el sistema para i.n~ una 
respuesta se obtuvo la respuesta. dncada en CUU\to a que m'5 del 8()'%. de los alumnos si llevan sus dalOs 
prcpar9dos pu. rcatiur sus operaciones y por tanto al momento de ingresar las claves este tiemJ>O tes es 
suficiente. 
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Una pregunta que realmente nos demuestra la identificación de los alumnos con el sistema es que el 
IOOo/a de los alumnos se inclinuon porque el servicio de historias académicas estuviera siempre disponible. 
esto por motivos como las ventajas de disponibilidad. seguridad y comodidad que nos da este servicio; 
evitando el tener que rondar ventanillas hasta que se encuentre lista la calificación. 

Una pregunta que realmente hace una medición de algunos parámetros que buscamos es la que 
cuestiona a los alumnos sobre aportar sugerencias a este servicio; donde tenemos que por ejemplo la 
sugerencia de aumentar el número de lineas para el proceso. nos dice de horas pico; pero en descmpefto el 
sistema nos indica que estuvo listo para responder en un porcentaje mayor del BS"á· aunque el asignar m~s 
lineas no es WI problema y puede ser resuelto. En cuanto a encontrarse actua1izados los archivos. requiere un 
uabajo mAs en conjunto con la división del SUA para tener los archivos siempre actualiz.ados. 01ras 
sugel-edcias fueron dadas por menor nUmcro de estudiantes y existen algunns como el dejar de contar errores 
en el proceso que resultarían perjudiciales. En el caso anterior, de realizarse, el alumno podriu equivocarse 
ingresando grupos, nümeros de acceso y n'limeros de cuenta hasta que alguno .. pegara .. y logrará hacer un 
movimiento resultando esto en saturación de la linea. falta de seriedad y una dedicación de recursos mayor. 

En cuanto al instructivo que les da la Facultad de Derecho a sus alumnos untes del periodo de 
inscripción para que llenen sus datos y sigan las instrucciones antes de realizar la llamada.. los alumnos 
coincidieron en que debiera tener ejemplos, debiera estar actualizado semestre a semestre y debiera ser 
entrcaado con más anticipación. Esto nos permite indicar la situación a los responsables de administración 
escolar del SUA. pidi~ndoles nos apoyen dando este respaldo y otorgar a Jos alumnos mlis bases para que la 
inscripción sea cada vez rob sencilla y transparente. 

Finalmente podemos asegurar que en cada semestre. logramos como nos inJican las plicas el 
agn:gar nuevas caracterlsticas al sistema apoyéndonos en la experiencia., lo cual nos ha pennitido realizar una 
inscripción cada vez más completa y segura., donde ademas se buscan mecanismos para que el alumno se 
identifique y conozca cada vez mlis el sistema y no le sea diflcil realizar su rcinscripción. 

Al anali7.arlas las gráficas nos indican que vasnos por muy buen camino, y que con la opinión del 
alumno podremos poco a poco ajustamos cada vez mas a sus necesidades. y ellos cada vez. familinrizane 
m'5 con la tecnoloafa. y seauir siendo por el momento la única institución en nuestra entidad que se rcinscribc 
de esta manera. Consideramos que la aplicación y análisis de estas evaluaciones han sido bcnCficas. 
aportandonos elementos interesantes tanto a Cómputo Acad~ico como a la misma facultad. 
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CAPITULO V EQUIPOS DE PROCESAMIENTO DE VOZ 

5.1 SELECCIÓN DE EQUIPOS 

Inicialmente el seleccionar la tecnologfa correcta para la implantación de un equipo de procesamiento 
de voz es compleja., pues la tecnologfa por si misma no nos asegura el Cxito de nuesuas aplicaciones. En este 
caso, hay que tener en cuenta las necesidades de nuestros clientes o usuarios finales, los cuales esperan que 
este tipo de tecnologfa y aplicaciones apoye y sustituya algunos de los procesos relacionados con sus negocios 
u objetivos. 

Dentro del ramo de la telefonfa. el hardware siempre será un factor esencial y debe tomarse en 
consideración antes de empezar una evaluación de herramientas de desarTollo o planear las aplicaciones que se 
implementarén. Como algunos de los puntos a considerar tenemos: el tipo de conmutador con que contemos, 
que tipo de lineas telefónicas nos unen con la central telefónica, que otro tipo de servicios estan disponibles, 
capacidad de crecimiento en cuanto a lineas, etc. Esto nos dirá si debemos optar por un equipo analógico o 
digital, y con esto aprovechar las bondades de uno u otro. Es de considerar obviantcnte el de que servicios 
requerimos y si las tarjetas de procesamiento de voz nos ofrecen estos servicios. 

El siguiente gran paso que debemos considerar es el seleccionar en fonna cuidadosa a las personas 
encargadas de la evaluación de los equipos, asf como la detección de nuestras necesidades presentes y futuras. 
(Por lo menos deben de ser dos personas para evitar interpretaciones erróneas y ... simpatlas" con los 
proveedores). 

Posterionnente de haber identificar nuestras necesidades. es importante el saber proyectar estas 
necesidades y saber traducirlas en un dimensionamiento correcto del equipo que se ttquiere. Este punto es de 
enonne lmponancia puesto que como solución se busca que nuestros usuarios logren comunicarse siempre al 
sistema en el momento que lo requieran. evitándoles el escuchar frecuentemente un tono de ocupado y que se 
desesperen perdiendo la confianza en el sistema. Además en la mayorfa de las situaciones puede ser peligroso 
y perjudicial el perder a nuestros clientes potenciales, por lo que es importante detectar desde un principio las 
horas pico del servicio y como podemos de acuerdo a nuestras estimaciones y estadlsticas responder a la 
situación. 

El tema anterior se relaciona direccamente al hecho de conocer cuantas Uneas telefónicas en cascada 
son necesarias para que una misma aplicación sea capaz de responder al mismo tiempo a diversos usuarios. En 
este caso, las Uneas en cascada se refieren a que para una aplicación especifica se asigna un sólo nWnero en 
varias llneas y cuando una linea se encuentre ocupada simplemente .. cae" al siguiente pucno con la lfnea 
B!ignada. donde este último contesta la llamada. 

Otro factor a tomar en cuenta antes de elegir un equipo de procesamiento de voz. es el espacio en 
almacenamiento en dispositivos que proyeccamos requerir. Debemos recordar que hablamos comentado que 
una hora de grabación requeria aproximadamente 1 S megabytes de espacio en disco. por lo que tenemos que 
calcular el. número y duración de etiquetas que se requieren grabar, asl como el nWnero y duración de los 
mensajes que calculamos recibir en un periodo dctcnninado por pane de nuestros clientes. 

Otro recurso que es importante evaluar es la capacidad instalada de nuestro conmutador o la 
capacidad de obtener Hneas telefónicas adicionales con las cuales pudibamos contar para asignar a nuestro 
equipo de procesamiento de voz. puesto que estas deben estar dedicadas totalmente a contestar a nuestros 
usuarios a travt!s de una aplicación previamente atada a lll(s) llnea(s). 
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Adicionalmente con un surgimiento veloz de nuevos productos y caracterfsticas. nonnalmente 
siempre tomamos en cuenta varios factores que nos lleven a una adecuada decisión en equipos de 
procesarnlenro de voz: 

• Multitarea. Nos dice si el ambiente nos pcnnile múltiples y simultáneas funciones para no poner clientes a ._ ..... 
• Flexibilidad de la red. Nos indica si es compatible con TCPllP. IPX/SPX y NetBEUI. 
• Desanollo de aplicaciones. Nos revela si el ambiente es robusto para el desarrollo de aplicaciones que 

usen distintas tecnologias y multimedia. 
• Disefto abierto Si es compatible con un alto número de Conmutadores 
• Conf"&.t>ilid9d. Si nos ofrece un ambiente estable en el cual en momentos críticos. el equipo no sufra caldas 

y bltjo descmpcfto. 
• Medios. Es decir si soporta todas las c:anctcrfsticas de manejo de dispositivos y datos como el fax. voz. 

video. reconocimiento de voz.. etc. 
• Precio. Un punto esencial que normalmente es en el que empieza y tennina cualquier evaluación. El precio 

nos debe expresar cuanto colizarla el adquirir un equipo completo de un proveedor.)' cual seria el costo 
por módulo de expansión del equipo. 

Otro aspecto que no debe pasarse por alto en la elección de un equipo es si respeta los estándares de 
la industria. lo cual sin duda nos olTecc beneficios. Tambitn el hecho de utilizar una arquitectura abierta. nos 
pcnni1e corno compradores ventajas como el poder conseguir)' mejorar módulos o panes del equipo en fonna 
fkil )' cconómica sin temor a incompatibilidades. evitando el terrible problema de la dependencia total en un 
sólo proveedor y en sus refacciones. AdemAs nos ofrece una larga vida y servicio de nuestro equipo al poder 
9CtWlli™SC en caso de requerirse. Esta consideración surge porque siempre ha existido una división entre 
equipos robustos que trabajan bajo UNIX. y otros equipos basados en una computadora personal. que aunque 
es de mAs bajo p-ecio. algunas veces no es capaz. de actualizanc f&cilmente o no tiene el poder necesario para 
el sopol"le de aJgwias caractcrfsticas como es el reconocimiento de voz. Rcforz.ando la idea anlerior. esa 
cam:teristica de .. actualiz.ción .. de nuesuos equipos nos pennitc proyectar el grado de crecimiento que 
puditramos tener al adquirir un equipo. es decir. cuanta memoria adicional se puede ins1alar. cuantos 
dispositivos de almacenamiento soporta. el sustituir tarjetas. procesadores o puertos. etc. 

En muchos casos ta experiencia de otras instituciones debe ser básica para la elección de nuestro 
equipo. aunque sabemos que aún no existen suficientes personas e instituciones con un alto grado de 
capecitación y experiencia en la materia. En el caso de otras instituciones, podemos conocer cuales han sido 
las v~as y dificultades que han aparecido jwito con la tccnoloata en su caso. y saber de sus experiencias 
pre y post-instalación del equipo. a.si como el posiblemente conocer aquellos costos ocultos que nonnalmenlc 
suraen y que Jos proveedores nunca consideran o .. accidentalmente" olvidan mencionar. Estas experiencias 
son un punto cla,..e en nuestra evaluación, puesto que ademAs de saber los criterios de evaluación de otros 
clientes. su experiencia y la solución que le han dado a problemas de diversa lndole. nos da la oportunidad de 
coaocer aplicaciones en funcionamiento y de alguna forma medir el desempeno que actualmemc se tiene con 
el que noso1ros deseamos. 

S.1.1 COMPORTAMIENTO DEL PROVEEDOR 

En esta misma n:troalimcnEaeión no se debe de pasar por aho el comportamiento que el proveedor ha 
tenido con las otra empresas clientes para conocer sus politicas, 1iempo de respuesta a solicitudes )'en caso de 
cmcracncias. actilud. desc:uentos. ni,..cl de conocimiento tfcnico. abastecimiento de refacciones, solución de 
dudas via telefónica. cJ•usulas tratadas en el contrato de mantenimiento. etc. Es decir el conocer panUneuos 
importantes que nos pennitan conocer bajo los ojos de OU'OS, si el pro,..eedor es serio y recomendable. Por otro 
lado. nosotros mismos debemos conocer otros datos que sustenten nuestra decisión como es el cuantos al\os 
lleva el proveedor en el mercado. que otros clientes maneja y donde están sus oficinas centrales (Nonnalmcntc 
las mauices de las gnmdes empresas en Mtxico se encuentran en Esta.dos Unidos de Norteamérica)' Cana.da. 
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!1.2 PERIODO DE PRUEBA V EVALUACIÓN DIE EQUIPOS 
Normalmente las compal'llas que venden los equipos y mplicalciones telefónicas. dan la oportUnidad a 

Jos neaocios y compallla de evaluar la &ec:noloafa de rcspuesaa de \loz inta.cti\la (IVR) durante un periodo de 
evalu.ción con una aplicmción procodpo .,_. que el cliente 1enaa la oportunidad de eval.,.. el impecto que 
11cne .. _..,. .. 1va_. .... ......,...11oo. 

Este pel'fodo de cvalU8Ción normalrnenle se plantea de tres ~ o de un mes. y debe de ser 
IOIR9do con Mriecbld en el sentido de peneauir la eficiencia a ua~ de la automatiz8ci6n IOmando en cuenta 
la inversión que debe de realizarse en cuanto a hanlwaR y software • 

El aistemll. ....,._ipo que • miliza ....,._ el periodo de pwueba de neos equipos no rec.e en n...
costo y contiene ....,.._ de la m•1&af#tk:as o fKet.u que el COl'llpnClor potencial dnee moars a sus 
clienles y que 1ahlcione el problema ,_.. su nqplCio. En nuncro ~ de ...,.inJ-.ción acoa.r bmaftdo la 
--yn..lbll-en8'-....,lcloopma .... .......,_. 

Al completane el periodo de prueba. y en cuo de ser as( el lnler'ft del c:ompqdor. el pnl(otipo scr6 
modifiado en un sistema completo. robusto y productivo a larso plazo ..p.n sus especlfic8C'iones. 

Loa pasos dal proceso .,.._ lnlcW unai aplicación de IVR con un prowedor. por lo reaulmr es el .. ...-, 
1. El proveedor de a.1ecno1oa1a y el cliente comeru.,. 8CerC8 de las posibles aplicaciones y sus repercusiones 

2. Se •lecciona la •lk:eci6n mU rcpraentMh'• del cliente; de I• cual el proveedor. Iras ..,.. rae de ...alisis.. 
,........,._ diMfla el praeoeipo con mlarnente alpnos de los módulos p......., basllndoM en las 
-·--del cliente. 

3. Al flnalb:s el cte..rrollo del pro1odpo. ae inicia la primen r..e de pruebas con el cliente para verificar la 
-z y --lclad de .......... Ión. 

4. En una seaunda ....,. de ~ • seleccionan a varios usuarios reales .,.... que inleraChacn t;Cm el . ._y._..._ .... .....-.. 
5. 51 el el..._ aaf lo detea. el praeotipo puede ter asfpado a un puerlO y d9do • c:onoc:er entre sus ......... 

----... ..-de-lóny .. 111.i.d. 
6. Durmtlc es&a fUc de dcmos&a-M:i6ft,. el usmrio cambWn debe de: medir el ~ del equipo y no c.-. 

sólo de .. •lic8clón. Se - ele medir~ --del~ - .... _ ...... -- de 
condiciones de mnbicme. Ktiva:idn de aJumu.. posibles caldM,. ron- de edminbarslo y .... -1m--. 

7. Al flnaliar el pm'fodo de prueba¡ el cliente debe de evalu. en aenaa& al la aplicación y la tccnoJoaia., 
............ cumplen con las ~v• iniciales. En caso de seciar.cer les neceaidllldn del cliente. • ftj .. 
las condiciones conD"achlaln y .e deunolla el sistema con todos los módulos y caracterfsdcas dacaclas y 
- esauctura .... estnle&ia • ...., plazo. 

El tiempo q._ requiere el dcun'ol'- la mplicacidn. depende lóaicamentc en el arwfo de complejided 
y en las necesict.da del cliente Puo nonnalmcnlc dndr: el an61isi• huta la implernenución del mismo. puede 
... llevado. cabo ele ... 6..,...,.... 
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5.3 GENERACIÓN DE INGRESOS 
Como sabemos nunca ha sido el fin último de 1a Universidad e1 ofrecer servicios nuevos o de punta 

con fines lucrativos. sino que es una institución que en diversos ramos ha buscado fuentes de 
autof'm.nciamicnto para invenir1o en investigación, rcmodelaci6n de mobiliario, instalaciones. etc. Donde en 
este caso el aenuar ingresos con base a la tclcfonta no debe ser un punto a perder de vista. 

Un 9ef"Vicio de audio--tex.to o de consulta de historias acacUmicas vla telefónica.. siempre despenará 
l~ en e\ alumno y le ofrece ... ventajas directaS como el Sllhertas en el momento deseado. sin realizar 
a-limites y sin la necesidad de ttanspon.anc a la Facultad. Por estas ventajas, podemos asumir que una 
pob\Ki6n "'9)'01' al 75% de la Fa::uhad estuia dispuesta al menos a pagar de Sl.00 a S5.00 peso$ por l\am~ 
lo cual c.bular'emos má tldel.nte ,,.... ver su efecto. 

()Ita posibilidad. distinta, se encuentnt a ta opción de adquirir un equipo de procesamiento de voz. 
mdminlatnl'lo y deurrotlar la aplicación; o pape a alguna empresa de telecomunicaciones el desan'ollo y 
com¡ienir con ella los ingresos que aencre mensualmente et sistema en base al número de llamadas. En este 
iallimo ~ se utilizarla el equipo y las lineas de la e~ de telecomunicaciones por lo que la 
Unh1enid.t no tendria que invenir en equipo o en capacitación de personal. 

Pllra tenn la posibilidad de utilizar un sistema cobrando la llamada. simp\cmenlC se debe contratar 
csce $Cl"'ricio con la red públ\ca tc\efónica a travb de lineas BOJ. las cuales realizan un cargo fijo por llamada. 
o si .e desea. por dunci61\ de la misma. 

Si proycetmnos e1 utiUzar un sistema de rcinscripciones y consulta de historias acad~micas en a1 
menos 20 Uneas (en ~ de Rclnscripcioncs se podrlan asignar 40 ó SO llneas) con costo fijo por Uamada.. 
podriamos. obtener '°"' siauicntes resu1udos: .._,__ 

~pPrl'--la \~) Otapn-Mcs Fac1ur.ci0n Ma\sual Utllicbd UNAM ' 20%) 

2000 u.oo 30 s llO. 000 s 36,00() 

""" ..... 30 s 135.f.JOO s 27.000 ..... u.oo 30 s 90.000 s ••. ()Oo ... u.oo 30 S 45.DOD s 9.000 

2'0 Sl.00 30 s 2l,500 s 4,500 

100 Sl.00 30 s 9,000 s 1.aoo 

La ub1a antcrioc' nos muestra ciftas ln~ de 1o que la f-.cult.ad podrla percibir en fonna 
mensual de -=ucnlo al n6mero de \tan.das que se reciban, pudiendo •r este monto mayor si se desean cabf'ar 
por dunl:ión de llamada o aumcnaar e1 precio de la misma a SS.00. Tambi~ se puede observar que en esta 
pvpuesaa la compaftla ofiece úni~tc el 20'Ye de lo que se factura mensualmente como utilidad. 
pon:cnatje que podrfa v.riar por tratanc de la Univenidad. 

Cabe n=c:otdm' que el número de Uneas asignadas a cada sistema.. depende directamente del porcentaje 
de satunición diaria. y a1 descmpcfto del mismo en horas pico. por lo que el número de pui=nos anteriores debe 
ser tomando tan sólo como una referencia pensando en la población de la facultad y difusión que se te de a1 .......... 

AdcmAs en forma paralela se podrlan implementar sistemas de in formación para dar a conocer 
infonnaclón sobre CUJ"SOS, eventos. fechas. requisitos. trámites. honui~ de oficina.. tel~fonos, calendarios de 
exámenes.. etc. Lo cual ofrecerla al alumno. infonnac:ión variada sobre di\lersos servicios que ofrcc.e ta 
Univenidad. y la Facultad. 
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CAPITUW VI CONCLUSIONES 

6.1 ACERCA DE LA TECNOLOGfA 

El dispositivo mAs simple utilizado hoy dfa cuando deseamos comunicarnos con otnl persona vfa 
remoca continua siendo el lehffono. Éste se considera la herramienta mAs ~ida ,_.... la comunicación en 
tiempo real entre dos personas; aunque al di• de hoy. nos permite realizar este conble1o aun cuando la otra 
pcnona no se encucn1rc disponible. 

Esias opciones nos pennitcn dejarle un mensltje. usar un buzón de voz. realizar ~iones. 
enviarle un f"ax. etc. Opciones que ,... sido dcsal'l'olr.das por diferentes nqocios en busca de la eficiencia en 
el procesamiento de llam.das al automatiz.ar las UU'Cas y aprovechar al mAximo nuestros recursos hum.nos. En 
eslc caso. como en cualquier negocio. la ventaja competitiva puede obtenerse en Ja f'onna y lo diferente del 
servicio. 

Es ~• el hecho de que a las personas les da temor hablar con las maquinas contestadoras y la 
ma)'Oria tiende a col.- inmediar.mente. TambH!n es innca-ble que hay cientos de personas que a6n se 
ptcrden entre las opciones del siscem. y • desesperan; adctnb que no debemos olvids que la aente a la cual 
le dejamos un ~e. en un aho porcenmje no devuelven la llamada. Pero codas las situaciones anteriores se 
debnl a una f'alta de costumbre y cultura tclcfi1inica; cultura que inli creciendo • medidm que el nómero de 
servicios ofttcidos nos ... obliaue'" a atamos a ella. Tomemos el simple ejemplo de la tarjeta de c.-.!dito, donde 
mucha gcnle que senda una aversión a su uso. ahora se le hK:e imprcscindibk! para cobrar su salario mes con 
mes. 

Pero su p9do de accptaic:ión y crecimiento no nos debe psecer extrano; un sistema productivo. que 
trabaje la 24 hor'.s del dfa duramc todo el afio, que realice sus tareas .tecu..:lamcntc y que siempre sea 
lllllablc con el cliente evidndonos transfadarnos de un sitio a ovo ,,..cce la solución adecu*1a .,.a 
~ sltwlciones. 

En cuanto al f\&turo de esm tecnolo&fa. las cihs nos anojan que Ja industria del IVR se mantiene con 
un crecimiento ---1 del J9'f.. sin scftal de una ~ión del men::ado en f'onna mundial. (Dmto de 
Periphonica Cotparmion 1996). Lo cual nos habla de una industria con un lnlPlCjo mayor de un billón de 
dólmcs .nuales. 

AJ ~ 18 inutafnac:ión y c:reatividad de las personas han loando el utilizar exitosamente Jos 
sfstemas de~ en varias 6reas, donde en muchas ocasi~ son parte medular y tra.scendcntal de 
muchos rqocios y empresas a nivel mundial. Comptementando lo anterior. no debemos dejar pasar por afio. 
el hecho de que en muchos J.,.ares no solamente la gerrtc se ha a1COStwnbrado a utilizarlos. sino que Jos espera 
y cxiae e.a. vez m6s de ellos. 

La realidmd es que no impon9ndo la publicidad adversa que en muchos casos ha recibido. o la 
opinión de muchas aertleS de que es una explosión en el mercado de poco tiempo. esta tecnologfa ha torn.do 
su luaar y esta aqul pma quedarse. Su nipido crecimiento en el mercado y su elevado nivel de aceptación en el 
mundo de los negocios respalda un brillante futuro. 

P .. concluir debemos mencionar que el afio pasado. mAs de un millón de estudiantes se registraron 
para sus estudios u1ilizando esta lccnologla. la cual ha sido incorpor-.da exitosamente a elida vez a mAs meas. y 
como cualquier ahernativa en automadzación de procesos y servicios. ha pasado por una evolución importante 
que uansf"onnan a esta tecnologfa. en una opción a considerar. 
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6.Z ACERCA DEL SISTEMA DE REINSCRIPCIONES 

A lo larao de este documenlo evaluamos el sistema de Rcinscripciones actual con el que opera la 
r.:ullad y lopwnos cap1ar la esencia y met:odok>sla requerida pua el diseno de un sistema de audio-respuesta. 
Pero en esce caso lo importmue a evaluar es si la implantación de esce sistema especfflcamente en la facultad. 
realmenle resuta.rfa bcMfieo pua el proceso Ktual. Y mi rcspuesca es que si. 

El sis&ema de ttinscripcic:mn vta 1eleí6nica de la Fmcukad de Derecho nos mueslra que este tipo de 
INnseccionn son viabln. que son bien .ceptada Imito por los alumnos como por administración escotar. y 
que ha 1l'aJdo ~-y .te-tantos en lm Pf'OCCSOS que se Jlcvalwl •11Uicwnw111C como es el motivar a tener la 
intbnn.ción ...,... lm alulnnoe acnaaliada y • tiempo .,_.. la buena ll'l9rCha del sl91:ema. Adk:ionalmente. lu 
C'M8dfaicu y cvaluaición que • rcvilm en el captlulo c:umrto. nos indicwl que es&c no es WI .. experimento .... 
aillo que es ... si...._ robuslo • .- ha c:ornaido sus falla. que ha .....Sido de ella y que hoy es una .--. 

En el primer c..,ttvlo. lopwnos ~ alaw-s deficiencias del proceso Ktual de reinscripciones 
9Cftal.-.do entn las ftl6s ~ el elevMD n6mero de cstud..._ y conakxncTllCiones que se realizan en 
._ r.c.... .... ....._ .-. ... er.c:to. AJ rnpecto a. idea de elinúns IM ..,_ na... proporclons un servicio 
la 24 hn. y el evits nquair de pcnanal .UCioftal en nau f'echu ..,. realinr el proceso. 9UCfta como una -...-. 

t.-. allanMivm que noa.........,. ele p......._.esdn ~en ... principio. en un arlldo de confianza 
y en la disponibilidad de rec:unos pua&o que exislen .... _.. de posibilidlldes inlcrcsantn ,,_. la 
1 ... 1.-.ción de ftle sislema. lnicialmenle ~con W.- posibilid9des. 

La primera opción ..- la -.a...ación de cs&c sist.emm de Reinscripcioncs vla reSerdnica para el 
slAelll9 de univenird9d..,.... de la flcvll9d.. en blMi sinll• a lo nalizado con el SUA de Drencho; lo cual 
implk:wia el libnw' de vcn&mnillu a 2 000 alumnos que rcali.ua-. su relmcripción en el mismo horwio y 
t'edllll que b cllmllll. lo q..- M podrla tnduc:ir eft ___..c.,.. ...,. adminis&Nci6n e:Kols )' Mf'la al mismo 
,...._,, un .-SO pmai probar su fteilidad y rollustcz. losrando con CSlo Ir intcpw¡do a todo el penonal de 
•l-de .. _ ............ y-in.-i...-i11doddc l,,.i-tode-.-1. 

La __.... ~i6n implica el que el sislema de ReinKripckm vla 1eler6r1ica cooperc y se comp....._ con loe s191ianas -=cuales. ~ del compromiso de la ía.;uhad de sicmpl'e of'reccr el 
mejor wvtcio poeible a los alumnoa. lo cual ha compn:ibado a ll'avá de Sos aftos. Tambll!n sabemos del 
pl'O)"eCtO aim.I de dnmntlt.. un nuevo sistema que smricuya al actual lldopl.so de la ENEP Acm:tan 
(~'-lo en Clipper): por Olr'O *-rollado en el rnmwjadot' de beses de delos relacionales Oracle o en su 
defecto. en el nc:Wn edquirido Sybuc XI (ndndar de la Universidad). Lo cual nos lraCfia indudablemente 
__ .. ....,..... 

lnlcialmenlc habria que ac..,_ que el sis&cma ele audÍCM"CSpUCSla no fue concebido para eliminar o 
l&ISlitulr en su tolalidad a ocro tipo de sisiemas, sino a adaplanc a un ambiente productivo y a colaborar con 11!1. 
En ale c:aso. podrUmos ..,,a"9Chm' les bondades del mocar de consuJ&as )' conll'OI SQL. ...,. lopal- una 
C0111Unic8Ci«i mediante este cst6nds. k>snndo acccsar a los mismos dalos: y con esao poder visualizar 
dlf"ennla opciones .._..el alumno. psa loar- en forma paralela inxripcic:mn en ventanilla e inscripciones 
vla telefónica. Donde como observmnos en el c.pftulo anlCrior, de contrMane este como un servicio pll&ado. 
- -flcloa-ioos a la lilcultmd. 

Pero como Unlvcnidad. el renalón mnterior no debiera ser el mú importante. puesto que el ahorro de 
coseos no n el fKtor m6s trascendental como insiitución. pero el luchar por la mejor opción educativa y con 
el mejor MTVicio si lo es. 
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En un futuro. no debe descartarse en caso de accptssc como v6Uda la opción anteriol" de convivencia 
entre dos sistemas. el hecho de que a esta convivencia podria an.dinc en un futuro el uso de inscripciones via 
red. Donde es imponante dar a conocer que actualmente existen productos dedkados a realiz:s esta 
conviVCN:ia emre un sistema via t"Cd y uno via telefónica como el 
PeriWcb de Periphonics. Adem6s paran.die debe ser una SOl'1'f'Csa el crecimiento de billones de trlUlUCCiones 
anuales que se mmnejan vla Internet. por lo cual el pensar en un futuro el tener ""plalicando" estos tres sistemas. 
ta.blarfa inmeda..nente de una imaaen institucional m6s sólida y con un luas sipiflcativo entre las 
instituciones educativu del pais y Am6rica Latina . 

.. Ante los umbrales del siglo XXI. el concepto de información demanda el uso de la tecnoloaia 
altamente sofisticada para comunicar sin TCSlricción de tiempo y espsio. a individuos con individuos y 
acervos documentales con poderosas bernmientas que liberan a la mente humana de ectividlldes repetitivas Y 
penniten poccnciar su actividad creativa e innovadora. 

En este contexto. la Universidad Nacional Autónoma de Mll!xico considera que la infonn61:ica. 
entendida como la intc:pación del cómputo y las telecomunicaciones. es un detonador ftmdamental pm-a su 
mejoramiento Kadánico. 

La Dirección General de Servicios de Cómputo Acadll!mlco. como el oraanismo universitario 
RSpOnsablc de dlftmdir e impulsar ta infonnAtica en la UNAM, sustenta una posición de liderazgo en el 6rea. 
De esta manera. la comunidad univen.ilaria y sectores externos de la misma. cuentan con el soporte y apoyo de 
henamlcntas computacionales muy valiosas que enriquecen toda 6rea del conocimiento y quehacer humano. 

Mantenerse a la vanguardia permanente. es indicMlor indiscutible de un tuturo pn>misorio, 
compromiso del cual la DGSCA es fiel seguidor, principalmente por el afin ineludible de servicio que la 
caracteriza. Dr. Vtctor Guerra Oniz. Director General de Servicios de Cómputo Acadl!mico ... (TES96) 

Las palabras pla$11\adas en la cita anterior recogen parte de la esencia de este ....tNtjo. nos envuelve en 
un senlimiento universitario de invcstlaar y analizar las nuevas ahernMivas que se nos ofi'ecen para cooperar y 
aprovechar el liderazao tecnológico y acadbnico que siempre hemos tenido dentro de la UNAM. Adem6s 
estas palabras se enf0Cm1 de mane.- muy especial a el uso de la tccnol<>ala pm-a apoyar y cambiar de fondo. 
aquellas actividades que sean repetitivas y monótonas. y que sean factibles de automatizane. lo¡piando con 
esto 1lbcnr a nuestros recursos humanos a tareas m6s enriquecedoras. V eunque pudiera en un principio 
considerarse como una opción de aho costo, podemos .preciar tras un detallado an61isis. que a nuestros ojos.. 
pero ante todo ante ojos de los alumnos. el empico de esta tccnologla resuha de innumerables ven...ias que nos 
propon::ionan entre ellas la posibilidad de ofrecer un servicio inintenumpido, de excelencia y acorde con las 
necesict.dcs de una población exigente y preparada como la pertenft:icntc a nue$U'a Universidad. 

En este caso especifico. el aplicar la tccnoloaJa de respuesta de voz interactiva a los servicios 
escolares que ofrece la Facultad de Contaduría y Administración. significarla otro paso para reaf"innar la 
posición prestigiada que esta goza dentro y fuera de la Univcnidad por su destacada bUsqueda de la 
excelencia acadtmica y calidad en el servicio. 
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Por el momento. y hasta que existiera una familiarización mayor con la tecnologla. no sugerirla que el 
sis&cma llevara todo el peso del proceso de Reinscripciones de la Facultad. aún cuando se adquiriera un 
equipo con la suficiente capsidad para realizarlo. Creo que seria importante el introducir un sistema de 
información o el sistema de consulta de Historiales Acad4!micos vla telefónica previo a esta experiencia con el 
fin de ir cducUMlo y familiarizando a la gente. de ensetlarlcs lo que pueden y lo que no pueden hacer. y que 
vaym1 ..,.-eciando y contaaiAndosc de las ven.._¡as que nos reportan este tipo de sistemas. Esta etapa de 
concicntizaclón y aprendizaje es fundamental ~ el 6xito de un proyecto de esta magnitud. Aunque como 
podernos apreciar en el apatdice IV. tambill!n esta totalmente demostrado que este tipo de sistemas pueden ser 
utilizados para proporcionar estos servicios desde poblaciones reducidas hasta universidades con más de 40. 
000 estudiantes. 

Con respecto • las opciones de adquisición de equipo. estarlan sujetas a las opciones anteriores, 
puesto que la capacidad para Ja instalación de lfncas y el número de puertos con que cuente el equipo. como 
ya se ha comentado. se calculan de acuerdo al número de llamadas simult.6neas que se estime recibirá el 
equipo de procesamiento de voz en un momento crflico. manteniendo el desempeflo deseado. En este sentido 
la facultad puede adquirir un equipo basado en un equipo PC de 8 a 24 puertos dependiendo si es un sistema 
de consulta de historias acad4!micas o rcinscripciones; o un equipo con una arquitectura más avanzada y 
robusta de 24 a 60 puertos. C>tra opción es el contratar el servicio con un proveedor externo, o bien el utilizar 
mediante convenio con DGSCA. el equipo Pcriphonics 7500/sp que la Universidad Nacional Autónoma de 
M4!xico adquirió par. este eCecto. 

Sea cual füerc la opción eleaida. un paso importante seria el diseno del sistema siguiendo un script 
similar al que se lleva actualmente, con la finalidad de buscar una identificación importante tanto en 
adminisvac:ión escolar. como con los alumnos que alguna vez se han reinscrilo con el sistema actual. Con esto 
peneauirlamos que el alumno identificará. de fonna inmediata las ventajas de este sistema con relación al 
anterior. Esta Camiliarización inicial disminuiría el impacto y baria el cambio más suave para ambas partes en 
caso de adopcarse • 

.. El propósito de la DGSCA es que toda la Universidad desarrolle sus propias tll!cnicas de cómputo y 
no se ccnttaliccn dichas tareas en esta dependencia, que vive un proceso constante de búsqueda de nuevas 
tecnoloaiu pm-a analizarlas. adaptadas y transmitirlas a la comunidad. 

La IXiSCA es un ente normativo, esto es, estudia desde el punto de vista acad~mico cuáles son las 
vcnajas de las diferentes tecnoloalas y las propone como una nonna cuya aplicación pennita una mejor 
intepación de los servicios acadimicos." (TES96]. 

Donde es precisamente este sentimiento adquirido en la Universidad, el que me ha empujado a 
investigar. conocer y emplear mll!todos allernativos para Jos servicios que se prestan en nuestra casa de 
estudios. y tras CSlaS experiencias y aprendiz.aje. me permito el compartir este conocimiento con la comunidad 
universitaria y en especifico • mi facultad para que esta tecnologia se aplique en pro de un mejoramiento de 
los servicios que actualmente se ofh:cen. 
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APÉNDICEI 

EL PROVEEDOR ACTUAL: PERIPHONICS S.A. de C.V. 

En enero de 1994. la Univenidad Nacional Autónoma de México adquirió el equipo VPS 7500 de 
marca Periphonics, siendo éste el único equipo con que al momento se tienen aplicaciones en funcionamiento 
para usuarios. Periphonics es una empresa considerada entre los mAs grandes proveedores de sistemas 
interactivos de voz en los Estados Unidos de Nor1eamdrica y el mundo. Donde sirviendo a diversas industrias 
por mlis de 20 aftas. Periphonics es reconocido por su platafonna de productos de alto descmpefto en esta 
tccnologla 

En Mdxico. este proveedor tiene contratos con empresas como Amway de Mdxico. Avantcl, Banco 
Nacional de México. Compaflla de Luz )' Fuerza. Cementos Mexicanos. Grupo Financiero AtlAntico. Grupo 
Financiero Serfln. lusaccll, Teldfonos de Mdxico, cte. Donde entre las instituciones educativas que utilizan un 
equipo similar podemos contar al Instituto Tecnológico de Estudios Superiores de Monterrey (ITESM) ; y 
recientemente se aprecia un inte~s mostrado por el lnstiluto Politdcnico Nacional (IPN) para ingresar y hacer 
uso de esta tecnologfa. 

El equipo de procesamiento de voz combina el alto descmpcfto de la tccnoloafa de un procesador 
RISC en conjunto con una arquitectura ••abiena". Basado en el procesador SPARC. el VPS trabaja bajo el 
ambiente Unix (Solaris). Donde algo digno de mencionar es el diseno escalable de sus equipos, Jo cual nos 
permite el integramos a nuevas tecnolog(as y crecer de acuerdo a necesidades nuevas. 

La configuración base de un equipo analógico como el que contamos es de operar con un procesador 
SPARC. contar con una memoria del sistema de 64 MB (expandiblc a 256 MB). almacenamiento en disco de 
1.0 GB (Pudiendo crecer hasta 8.S GB) una unidad de cinta de J GB. 2000 segundos de memoria de voz 
disponibles (cxpandibles a 16000) con la posibilidad de grabar 16 horas de voz (cxpandibles hasta 480 horas). 
En algunas configuraciones. se oftccc un disefto de no-bloques el cual nos permite realizar un procesamiento 
en paralelo con escalabilidad para lograr obtener un allo descmpcno aün en horas pico. Otra caracterfstica de 
estos equipos es la capacidad de soponar tanto lfncas digitales como analógicas. ofteciendo configuraciones 
desde 8 a 128 puenos en un sólo equipo. 

Donde la utilización de un procesador de alto rendimiento como el RISC de SUN nos pcnnire el tener 
sistemas con un CPU o múltiples cpu·s (multiproceso). gran capKidad de memoria en RAM y 
almacenamiento en disco; junto con una de las versiones mas aceptadas de Unix como es Solaris. 

Algunos de Jos recursos con los cuales podemos contar son Ja grabación de mensajes, reconocimiento 
dC voz. texto a voz. fax, conf"crencias de llamadas. conversión de pulsos a tonos. utilización de módems. 
tenninal para discapacitados, cte. Donde las herramientas de desaJTOllo y administración que nos o&ece 
Periphonics pueden ser tanto an\ficas como tipo carácter. En nuestro caso. aun contamos con estas últimas. 
donde el lenguaje utilizado es VRAM. el cual es una extensión de Cobol 74 con insttucciones especiales para 
manejar insuuccioncs de voz. 

Es importante hacer seftalar que aunque tienen oficinas instaladas en nuestro pafs en Ja Col. del Valle, 
la matriz se encuentra en Bohemia. Nueva York; lo cual en alaunas ocasiones ha rct:ras..do el tiempo de 
respuesta de cuestiones técnicas. Adicionalmente Periphonics esta presente en paises como CanadA, Alcmanla. 
Espalla. Inal.ierra y Sinppur. 
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APÉNDICEll 

SISTEMAS DE AUDIO-RESPUESTA DESARROLLADOS POR LA UNAM 

Dentro de la DCAA CorTeSpondicnte al úca de sistemas. se han dcsarTollado varios sistemas de 
audicMapuesta para distintas facultades y centros con el equipo VPS/sp 7500 de marca Periphonics entre los 
q&ae ac cucna.n los sipientcs: 

INSCRIPCIONES VÍA TELEFÓNICA 

• F.cutt.d de Derecho en su sistema abieno 

CONSULTA DE msTORIAS ACADÉMICAS 

• Fecuhad de Derecho 
• F.cultad de Medicina. Veierinaria y Zootecnia 
• Fecultad de Qufmica 
• Facultad de Derecho en su sistema ableno 

En dcsanollo: 

• Fecultad de Filosofla y letras 
• Fecult.ad de Medicina 

SISTEMAS DE INFORMACIÓN VÍA TELEFÓNICA 

~de l•fo~ac'6• .obre Red-U-• 

Este es un sistema de consulta sobr-e los servicios principales de lntemct como son CorTCo 
Electrónico. Oopher. Sesiones Rc:mocas., WWW, Acceso por Módem a Red UNAM y muchos temas más. 
TambWn nos platica los antecedentes de Red UNAM. sus objetivos y el significado de Internet. asl como los 
COSIOS de cada uno de estos servicios. Este sistema contempla la tnmsfercncia de lllUIUMias desde varios puntos 
s-ra wm aaención penonalizada a los usuarios. 

Con esta información los usuarios de Internet pueden familiarizarse f6cilmentc con estos servicios sin 
tener que recibir asesorias por parte de la coordinación frecuentemente. 

SIAe .. de Dll'llal6• de la Dlrecci6• Ge.eral de Servid ... de Cómp•to Acadé•lco (DGSCA) 

E.sic sistclna nos infonna sobre el calendario y horario de los cursos a impanirsc en el semestre 
viacntc dlvidh!ndolos por tipo, ademAs nos comenta las fonnas de pago. horarios de atención, servicios que 
~ la DOSCA. co.aos y becas. asf como los requisitos para cada cuno. Como servicio adicional nos 
pe'OpOt'Ciona ubicsioncs y tc~fonos imponanlCS a los cuales podemos recurrir para mayor información. 

El propósito de n&e sistema es infonnar a todos los interesados en Jos cursos y servicios de DOSCA 
desde un lua,ar remolo sin necesidad de transladarsc a DOSCA para informanc de la programación de los 
mismoa a ciena fecha. 
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a.-. de Vea 

Este si.aema tiene como propósito que el visitante deje W1 ~e en el buzón de voz. pua que: el 
duefto de las casillas lo pueda ncuchm' mú tarde. Este sistema ofrece las opciones de escucbs los mensajes 
aJmaicenadoa., de bonw'los o archiv•los: y lldem6s ofrece la posibilicS.d de que el ductlo del buzón penonalice 
la bienvenkla de acuerdo a situ.-ciones cambiantes. 

En cs&a aplicación se difunden los diplomados y seminarios de la división de educmción contima de 
f"onna bimestnl; asl como los cursos e:xu-:urricularcs del CIFCA (cunas de cómputo y nmaem61:k:u) y 
ex6rnenca requisito.,.... posamdo. mencionmldo el luaar. bon.. instnlCtor (diplommot. y Kminarios). costo y 
requisitos de cada uno. Adc:m6s en este sistcnw se da infonneción aenc:ral y luaatn de venta de tas 
publicaciones de la facullad como son la Revista Conladuria y Administración. Nuevo Consulcorio Fiscal y 
Emprcndedofts. Esle sislema tmnbMm contempla puntos de transferencia de llamada a la extensión deseada. 

Esta aplicación nos propon::iona inform.ac:lón relacionada con cada wia de las salas del musco; 
eventos y novedades tanto cienllficas como culturales; infonnación general del museo; visitas piadas. cte. 
Este es un sistema de difusión interesante que contempla el proporcionar información a distintos niveles de 
Kuerdo a la edad y el arado de conocimiento del usuario. 

Se pRtende el despenar el inle~s genenl del público para visitar las salas del museo. asl como 
tenerlos constantctnente informados de los eventos que se realizan periódicamente y sus horarios para que 
asistan. 

Si9te•• de laformació• a .... ..-de la A-12 

Este sistema pcnene<:c a la Coordinación Tt!cnica de la OCAA y tiene como propósito el apoyar a los 
usuarios del equipo A 12 d6ndoles avisos impon.antes. asf como Indicarles como tratHüar con su equipo. como 
conectanc. como aprovechar ventajas de diferentes programas de conexión, información de requerimientos.. 
uso de telnct. etc. 

Este sistema pretende apoyar a los usuarios en la adecuada resolución de los problemas rn6s comunes 
que se presentan en una sesión. pennitiendo que el personal a cargo se dedique a auxiliar los problemas nW 
graves. 

Dlfldl6• del prosra•• de becas de .. DGSCA.-DCAA 

En cslc sistema se dan a conocer una descripción del propama de becas. sus beneficios. los 
requisitos del pn:>&nllna. lugares y periodos de inscripción. Dentro de la descripción se dan a conocer las 
difcrrntcs orientKioncs del proarama en los cuales podrtan participar los aspirantes. 

E.sic propmlla surge bajo la necesidad de dar a conocer de forma m6s amplia este proanuna en las 
diferentes &cuttadcs. asl corno infol'mar de las fechas de c:dmcncs y juntas de información calendarizadas 
pua evi..-~iones innecesarias en los centros de atención. 
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U-delaCieac,_ 

Esta Unea telcf"ónica pretende difundir la ciencia y la tecnologfa en la Universidad Nacional 
(UNAM). Incluyendo Información de cenlrOs e insdtutos de ciencias exactas, naturales y de la salud. ciencias 
'de la tien., fnaenicrfa y tecnologfa. etc. En cada apartado se difilnden los objetivos de cada centro e instituto y 
un tópico eleaido por cada ciencia. 

Este sistema aunque ya se encuentra tennlnado. existen algunas dirercncias entre los coordinadores 
de centros e institutos pua su liberación. 

51ate_. tle l•l'.,..acl6a del Circuito de M•R09 del Sur 

Esta es una aplicación cuyo propósito es difundir la cultura en los difercntn museos que nos ofrece la 
ciudad. especfficamente en la zona sur. donde podemos encontrar m•s de 2.5 espacios llenos de cultura. Entre 
ellos podemos deslacar a museos con exposiciones deanes plAticas; museos de ciencia. ecologfa y 1ecnologfa; 
nnneos históricos y arqueolóaicos. etc. AdenW de anunciar las novedades y eventos en alaunos de ellos. 
Enlre los nombres de los museos podemos mencionar algunos como el de Anes·Plllsticas, Dolores Olmedo, 
Acuan!la. Frida k.halo, Hell!nico. Siqueiros. Universwn. Automóvil, Intervenciones, etc. 

AdemAs se realizó un sistema de demosb'llción exclusivamente para el musco del Chopo para difusión 
de exposiciones y diferentes eventos de teatro. müsica. danza. etc. Asf como información sobre el museo y 
visitas. 
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APÉNDICE 111 

INDICE DE VENDEDORES DE TECNOLOCIA DE AUDIO-RESPUESTA A NIVEL MUNDIAL 

A ABC Prnbsional ScrviCC!I S.A. 
AccnsLinc Tcchnolasics. lnc. 
Adi11'c Voicc Cotporation 
Acumcn Tee~tcS Ltd 
ADS Cornmunieac1ons, lnc. 
Ad11'9N:Cd Cornmunic•ion Desisn. lnc. 
AsentT~. lnc. 
Alcom C(MlXIQlkwl 
American Voicernail Nc:twork. lnc. 
Arntclco 
APEX Voice Comnnmieacions. Jnc. 
Applicd Voicc TcehnoloS)'. Jnc. 
Anl CornmuniCMi<wls llnd Softwmn: Lid. 
Alvus Computa" Systcrn Gmbll 
~ Systcms. lnc . ............ 
ATS Mane)' S)'Slcms. Jnc. 
AuuxnM'°'1 CORM1ltin .. lnc. 

• Bec:kPltck Softw-mn:, lnc. 
BON H.tir. Syslems 
eco Cornmunicm:ian 
Be.Ya" crea Tc:lcphoQc: Co 
Rcncsoft, lnc. 
Bcylcn.lnc. 
Ria Sky Technolosics. Jnc. 
BrT Brand lnr. u. Tclck.·Lusn&. Ombll 
BMC OnJup lnc. 
-TcduooloS>' 
Bri&ht SlS Eqincain& lnc 
Britc Votcc: S)'Stcrns,. lnc. 
DuflWo Aud~ lnc. 
BuW9COrn N. V. 

C CJl.lnc. 
ca11 ~ cconunon t...w Mcn:ti.ntsl 
c .. 1wmn: Technolo&Jcs. lnc. 
C--.c!i91LYNX 
CsdUTSott..c, lnc. 
C8rdl"d Communicalions. lnc. 
Cmrmcl Conncc:tion. Jnc. 
Cascadc Technol09in. lnc. 

"-CDSL C....S. Limitcd 
CECORJ> 
~IVoxUmil.cd 
Chcuom ln&cmMional lnc. 
Ciirca lnronn.ion Tci;:hno&osia 
C"-etliTcJc·M~t Systant; 
Cl">'IOftJ.O.S. 
CNRail 
COM>I 
a.n.nQuca. lnc. 
C~T.akTechnolom .. Jnc. 
~la~i~ions.LTD 
e~ F.aat.ine Lid. 
Com--.... Tcchnoloe:ics lntem.cional Umilcd 
Codl9nl ~ 5,-stcrns. lnc. 
CTI Jnronn.ion Sen-ices.. lnc. 
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CTVCTEL a..m.ional lnc. 
CO.lnc. 
c ...... o..Pro1;:iastns 

D O'VT~ 
DACS,.-

._._ __ 
,_._._..., 
o..&-. Co •• L&d • ._.. 
0...-. MEDIA.camp GmbH 
a..Tedl S.Wicn. lnc. 
OCE-DWVmc 
-lnc. 
DOMAS Dlolaa•-t>WoP:.: COINnlla~ Corpondon 
~Tel ec:.por.ion 
DiaVmcT~ lnc. 
t>ICOM, lnc. 
CMeMC~Compmny 
Dinc-. Tdcrcom 
Diailinc 
Dte*l~S,..._.. 
Dte*i~C~ton 
Dlrsilml5.,..aS~lnc:. 
~T~iemliuna.lnc. 
~ Communk:MW... Ccirponilion 
Dl&iYtu; bw 
CML-DATAOY 
DillADT~ lnc. 
on.dTdla s~ lnc:. 
Dudli Pda - Conununicmlion• 

E ~TcduxJlo&Y 
EdlltilWFl'Ollll• Spleln.S OV 
Edify CorponUon 
E'-ln ........... 
~Pty.Uadt&d 
~ TKMIClll Enacrpri1e Co .• Lid. 
~s~.tnc. 
EmoT.e.com bw' 
~lníc:lnRalionS~lnc. 
~-w-1nc:. 
E..-n Sydlms. lnc. 

F fainqySys:ec:ms 
FAJlS,..._.._ lnc. 
f-•sa. DiYiaion/SEPE. lnc. 
F•-IT J.-...ionllil 
F-~lnc. 
FDa.dt Olnbtt.. ~ 
FCllknl e · · ._ GToup, lnc. 
F-8.V. 
Fkke A Assoc~ lnc. 
Foc:..T~ 

G ~.,..__..... 
GEA T.......,, 1"111 L&d 
o-le Tclcccc ic-+on lnc.. 
GloMI C~~ Lilfthcd 
ORES.A. 
Oroup 2000 ........... bw' 

H 1-1-T~ 
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lbcll Tcdlnoloates. lnc. 
IBIXCorp. 
IBM 
ldAIDWCorp. 
IDEMOmbH 
IN-OATE Techno'°S)' 
IN2C....-. 
INl>ACOfot nv/u 
lnduila'WCPUS,..acrns 
In-u.e 
lnO>-
lnfi>Cc.t Anl 
In"-'~ SotUliom lnc. 
lnrormmtion Trwnrcr Syi;iems. lnc. 
lnnovbton IVS 
............. ion.Jni;: . 
• ,..._... c.aconcepcs 
lnlldl ... Syae.ns Dalp 
m.llWoicsC-ic.mKlns,. lnc; . ........ ~ 
--.aivcC-iclilkJns,. lnc:: . 
..__.ivc Vokic R~ Limilcd 
"*"-ion.a Compu1c:1 RCSOW'Cle$ 
1-T~lne. ,__.s,....... 
IPPOUS 
rrc 

.1 ......_o.as,.__ 
K -"'-

K.-Y•C-~Ccxp. 
u....,. CGINnunic9lions 
,_~ 

Lasiall T......,. lnllm*aa.I. Lid. 

..__ 
M ---....... ec-ttatton a. CompuMrScrvkza SON BHD 

~C-icmkJnsCorp 
-AO 
~C~ioa ........,.T...._. tac. ---°"'"" ,......s,.-a.c. 
MG2T-

~ ........ .__ 
MrT s~ ~ 1mt11u1e eo.. l.&d. --Mlllliva9CC~ 

N N-50FT 
NCL~.K.K. 
NcwV.
NicoDmlT~.lnc. 
NÍllPCJl'I CanlpUtools Lid. 
Noble s,.-C~k>n 
NOVAVOXAO 
Nunlim Corponlton 

O OAsysT~Co. 
OflNct S.p.A. 
°"5unS lníomlmton swl ConununiClltion 
OKAPI Oroup O.V. 
Open Computina Pl•íomis. lnc. 

REINSCRIPCIONES VIA TELEFÓNICA 

99 



~Une Tdcinfannmlic. l..tU 
0.- Pon Tedwlolou. lnc:. 
~~h.c. 
OndsC~klns IM:. --OSI-
O. ... ....._..T~Lld-

p r.dtk a.n lntrmw.lion Savica --..... ~~ 
...... a..... C-=-~ S)'MC:m& 
PHIUPS P1o11MiaN1 s,,_ _.,__ 
PHONET1C 
.................. ~o..Mi .._._..T ......... lnc:. -s-~s,_,_. __ -TPriarie)'Call~ 

Q QllMil, Voice ~ 
a aER~lftc:-

R.LST_.._..... --.,._ 
a----...s,.......Lld.. 
.... T .... ._..1.c: . 
.... T .... S~llM=.. -------IUNOI 5-w._C-. 
ltoclio n e · kM 5,,._... ot.-bion 

S S.LS 
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s-...... s,._,,aac. 
sox ......... 5,.---·-----Sallilal-FCST~SA 
~SOFTAMEDN.V. 

""""" """" Soil-.of"dlCF.-.C. lac. 
SOLVOXS~ 
S..-C~NV -s,.cttw--.1ac: 
~&eo...,.y. lnc:. ----s.ar....t Voim 5,._ Lid 
S...---5~ 

-°"'"" se,.. ....,.,...... lnc. 
Sumihho 5isnal Proccs1ina ._ ... __ 
S.-Voica,.lne. 
5~~1ne. ·---5,,_,.lnc. 
5)'riml s,.e.:h 5,......_ Ply Lid 
5~Sawic:a.lnc:. 
Sysacm Solutic:ns 
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T T.l.•o.ta 
TJ Systen\$ Division orCorifcrTcc:h lnrctn•lion.i, Jnc. 
To4 SystemS, Jnc. 
T.ikina Compuren. Lirni1cd 
Taruech lnronn uca Lada. 
Tcdinically SpcM:ina. Jnc. 
T~V~S.A. 
TocwinR~h 
Tclmekron Cuslomct' fnform•rfon Solulions 
Tcknekron lnros.-irch Corpol'lllion 
Tclccommunicadons Pn::n1iurn ScN1ces 
TclCCOJp S)'SlCm•. lnc. 
Tclco.ta TCC:hnoloS)' lnc. 
TcJclia.ison lnc 
Tclemacic S)'StcnlS A Scrvicc-s <TSS) bv 
Tclcphonc Response Technolo1,ics. Jnc. 
Tdcplus Jnfonnacion Srsrcms Lrd. 
TELEQUIP Labs, lnc. 
Tclflofhw- Unlirniecd 
Tclcsysrcms Scn'ic=e 
Tclctgpi-. lnc. 
Tclinrel nv 
11lC: ln~iw: Tclephooe: Company 
Tlamc Sol'twse 
Tr.ruF.- COf"l:ICJr*ion 
TTM Ncderland 

CJ U S AudKJlellf. lnc. 
U.s. Tc1cl:ont lntcrnMiCW"laJ lnc. 
UnivcnaJ Business Systcms, lnc. 
VfaTcl S)'Stem$ AB 
Vicc.wp lniem..k>nal 5crviCC$ 
Vlsionaire lnt:. A Kom. AD 
VMI 
Voiee Control S)'Sictrul, lnc. 
Voiee Horizon, Jnc. 
Vok.cln~lnc 
Voiee lnlclliS&'f'ce 
Voice Po_., TechnoJo8ies. lnc. 
Volee Pn>c::cuina AO 
Voicc Pt-occuin• Pfus, lnc. 
VOii:e-il Son.se loe. 
VolcieCom S)'Stcrns., Jnc. 
Voioe091C Tecttnolosics 
Votc:icsman 
Voicccek Corpoqtfon 
VOfc:kOy 
VOTELBVDA 
VOX TcchnoloO" 
VoJl•Tcl 
VoJ1uon Mt. J"W. Lid. 
VoJltron Eurppc NV 
VU)"S)".'C~ 
VSN systernm ev 
VTCOMISolurH>ns Vocales 

W Wcstmst¡.,lnc. 
WPA N~ lntcan&ion Solurions 
WTS Dure.u S)'Uema. Jnc. 

X Xndum Comrmani~s, Lid. 
XTEND C<WltmNnicariam CQfJI. 

Z ZENOX Cornr.-.iAtkwu C~ion 
Z.O. Tcc:nokJs .. e Sil#m8S L1da. 
z¡,...._ Vok:i9 PUbliallína 
Z)'BclMic:toS,.,_.... 
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APÉNDICE IV 

SERVICIOS ESCOLARES CON IVR EN NORTEAMÉRICA 

Un número mayor de 300 colegios y universidades en Estados Unidos del Norteamérica y Canadá 
utilizan la tecnología de JVR para mejorar los servicios que se le proporcionan al alumnado. Estas escuelas 
van desde instituciones con 2,000 estudinntes hastn ulgunas otras con 55,000 estudiantes, donde se ha podido 
observar una reacción posi1iva por parte del alumnado con respecto a la utilización de sistemas para realiznr 
movimientos o consultar información vfa telefónica. 

Estas universidades han visto en el IVR una tecnologfa excelente para realizar y automatizar varios 
servicios escolares que se ofrecen en las universidad~s como son: inscripciones a cursos, manejo de becas, 
pagos de cuotas mediante tarjetas de crédito, consulta de calificaciones, cambios de direcciones. anuncios 
sobre fechas y eventos. nneo de llamadas, etc. 

En la siguiente relación se listanin solamente algunas de las universidades que utilizan aplicaciones 
de audio-respuesta para agilizar sus servicios. 

C•llfo,..la S&ate 48 
a.nclto Sa••••o Commu•lty 28 
.......... s- 48 
S.• Fnt•ciKo Slllte .56 
S.. ..... Slate 64 
UnlW'cnlty orcanrornla 32 
V•IW'enlty ofCafsary. A-.... 24 
C•rlcnto• Unlvenlty. On .. rlo 44 
._. c ...... - 16 

~--F•mllla•e Colleae. Oatnrlo 12 
1.Jalwenhyof1 .. 11•rWse.Albertll 16 
Me GIU U•lvenJ1y. Quebec 48 u- "' -·· -A)'cno• Polytcclt. Oatario 32 

-Celloeo. -- 36 Ualvenlty ofWh•daor. o ... no 12 
.-mA-C ........ _ 16 
U•lvcnlty of Toro•IO.. o. .. rlo 96 
.........,c.._ .... ,>' 16 
Colorado Co•••ally 24 
C ...... stale 4a 
Metropon ... s .. 1e 64 

........ Comm••llJr 12 
U........,, orCoaaecllirat 4a 
IH .. • Rh'er Communlty 16 _,_ '° 
Unlvenltv or North Florida 40 
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18,000 
26.000 
26.000 
26.000 
29,000 
30,000 
20.000 
20.000 
a.ooo 
8,000 
3,500 
27.000 
7.000 

11.500 
26.000 
13,000 
7,000 
40,000 
7.000 
22,000 
21.000 
17.000 

7.000 
23,000 
19,000 

53,000 
9 000 

lmcripclann 
Inscripciones. Boletines 
lnleripciones 
Inscripciones 
lmcripcloan.C
Jnsc:ripciones. Calificaciones 
lmc:ripclones 
Inscripciones. Calificaciones 
lmcripckmn 

Inscripciones 
lnocripcianos 
Inscripciones, CaliOcaciones 
lmcripclann 

Inscripciones.. Boletines 
lmcripclmlca 
Inscripciones. boletines 
1-ripckmn 
Inscripciones -....
Inscripciones 
lmcripckmn 
Inscripciones. Califlcaciones., 
Bcc:as, Boletines 
lmcripcloaes 
lmcripcloaes 
Inscripciones. Tarj. C~dito, 
Calificmciones, Becas 
lmcripcionca. Calificaciones 
lnscripeiones. Becas 
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........ .,......,e.e- 32. 11.CIOO -.-.;0111-
"----se.a.e ..... 30 12.000 lnacripciones. Doletlne» .._,.11........, 16 

,_ 
~-.:-.~v • ..._., 24 11.000 1.-ripc-

aw-c· .... ~ 16 9.- ---o..._c_ • ...,.~ 20 13.000 lnscripc-.. Tuj. C-lto 

-------11~ ... ... - -...-
Ualvoraltyol'..__ 24 17.000 lmcripcionea --.-..-. 20 .. .- ---Mldt .... -Uanenlly 64 40.000 Inscripciones. Boletines --11-,. 44 14.- .... -
V•~orM•....,.. 144 37.000 Califlc8Cionc• .,__.,, 1 32 10.- -...-.-
l19hen1&7 ol M'-.0.ri 48 IJ.000 lnscrlpclones. c.11ncmc1onca 11.......,.-.,_ 16 .. - -.-.e.u- ' 
F•l ........ t ~ U•lvenNy 24 11.000 Inscripciones 
__ __,, ... 13-

------~ ••tsenV•IYenHy 72 48.000 lnscripcionn: , CallfJcaclone• 
49&¡-WT_. 24 1a.- -· 1 ·-
........... v.......,.,, 36 ••.ooo C.litic-=ioncs 
u..._.;,,_y_ 36 . .__ -·--u . .......,. 32 11.000 ln8Cripcl~.~incmc~,. 
~e,.._- • ..... ..... 1 -- 40. 10.000 lnaclpc~ 
-V~ ... ··~ -· 1 
Wnpl_U _ _,, 32 r•.ooo lnKripclones -- ... 1•.- ....... , 1 
...__ll•n•nlly 32 rs.ooo 1-.!pc-_._..,_....,, 

32 . .._ -· 1 
.... __ 

a lll,000 Boletl~ 

~-e-... 16 . .,,,_ 
~-U-.-Yot'T- •• 26.000 IJBCripciones -= , 32 32.- -... - T-J. e-. 
Call&8c-

l18herslly º' Cillcl•-d 41 29.000 fnscripc:íones 



REINSCRIPCIONE.S VIA TELEFÓNICA 

APÉNDICE V 

iNDICE DE APLICACIONES PARA SISTEMAS DE AUDH>-RESPUESTA 

La sl&uiente lista y descripcibn de 11p\iACionc:s de audio-respuesta. lejos de pretende1' ser una 
recopil9C\6n de todas las 6reas de ap1icaci6n donde esta tecnoloata puede ser utilizada. solamente condene 
una enumer-.:ión de •launu posibilidades. 1u cuales pueden ser combinadu o proyectadas a otro campo 
de Kefón y de Kuenlo a nuestras necesidades como empresa o instituc:ión. 
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A) ~las telcfóniclls 

B) Con9Ceionalcs y sitios pcniteneiarios 

C) oes-tca 

0) Dlstribuc:i6ft y venta de productos y lft'Yicios 

E) Educación 

F)F-

G)Gablomo 

H)Haccleo 

o--. 
J) Medios electrónicos 

K) Salud 

L) Sepros 

M) Setvk:ioo l'llbllcos 

'N) Servicios Saclaln 

O)T-16n 



RErNSCRIPCIONES VÍA TELEFÓNICA 

A) COMPA1'iiAS TELEFÓNICAS 

TtkCoele nl•lar 

Un sistema compularizado telefónico ofrece un servicio de mensajes en el cual si el usuario se 
encuentra ocupado o no desea recibir llamadas. dichas llamadas son diriaidas a un buz.ón de voz. El sistema 
permite que I• persona suscrita personmlic:e su bienvenid.m y deja a la persona que llama el dejar un mcnuje. 
La persona suscrita puede decidir el momento adecuado para escuchar y contestar sus mensajes. 

Merpls ... IR•l«YOZ 

OUo servicio telefónico disponible para tel~fonos celulares es el marcar con una indicación de voz. Jo 
que permite asociar un número con una 139Jabn. asociada. Esto pennitc el llamar sin tener que distraerse 
marcando el número en caso de ir manejando. Por ejemplo se prende el celular. se le indica marcar y se le 
indica : "A casa". donde lógicamente llarnari al domicilio de dicha persona. 

Ssals'9 el dse" 

En a. mayoría de los casos la compalUas telefónicas reciben cientos de llamadu de sus clientes 
incluyendo KrVicioa de me~cs., reporte de fallas. problemas en su estado de .-.o o preauntas sobre 
inf'ormac:ión .ticional. Las misma compafllas ofi'eccn un servicio ma.s .. il al identificar automMicamente el 
número del usuario (ANI) y pedir la naruraleza del problema o servicio. La mayoria de estas llamadas pueden 
ser atendidas dircdamente con información de la base de d.mtos de la compallfa. Donde en caso de cobros o 
problemas más especlficos pueden ser atendidos por aaentcs directamente quienes tienen mú tiempo par. 
atender este tipo de llamadas. 

B) CORRECCIONALES Y SITIOS PENITENCIARIOS 

•••n• de mle Hbg ""'º ..... ,. 
Un sistema de reportes puede ser proaramado para recibir ltam.du de alauien libre ~o palabra o 

llamarle• un sitio preciso de forma replar. Se les indica que contes1cn una serie de preaun1as pana verificar si 
han sepido el rcalmncnto. En otros casos. con la ayuda del ANI (Identificación autom6tica del nWnero) se 
puede saber de donde llama esta persona,. y un verifJc.dor de voz.. puede identificar a la persona que 1a.ma 
pua saber si es la cor1"eCllL 

Y.•Mm el c1Mrtpr •r C91Prpr 

Para evitar ciertas llamadas -amenazadoras" y los problemas que estas ocasionan a las personas. se 
establece un sistema en el cual se reaistran y cobran llamadas de una ronna sepra. Un interno que de9CC 
llamar por cobrar. debe .,...,_ primcramen1e su nombre anlC'S de m#C&r el número. Despuft de marcar el 
nWnero. y antes de que se conecte. la persona a la cual le es~ hablando. oye Wlll grabación infonn6ndole de 
donde proviene la llamada y pregunl&ndolc que si acepta la llamada de .• (nombre) • y se le deja escuchar I• voz 
del interno. seauida de una pregunta que si acepta 111 llamada., a lo que esta persona debeni contestar -Si" o 
"no". 

CelnMrtaclé•. yleJte• 

Los f'mniliarcs o amigos que deseen visitar a un interno. pueden llamar a un sislem• automatizado 
tclerónico a cualquier hora del dfa y pueden seleccionar de un menaj de dlas y horas pennitidas, el momento en 
que deseen visitar al recluso y sus datos son procesados, imprimic!-ndosc Ja c~dula de visita al momento. 

JOS 



REINSCRIPCIONES VfA TELEFÓNICA 

C) DEPORTES V ENTRETENIMIENTOS 

En et mundo hay miles de gentes interesadas en los últimos marcadores de su deporte favorito. Estas 
penonaa pueden llamar y enterane de los eventos mAs importantes y elegir el de su preferencia. Estos 
man:lldorcs scm acttutlizados varias veces por hora por lo que eventos como finales. Juegos Olfmpicos o el 
mundial de fü&bol. que rienc:n un seguimiento• nivel mundial. oftecen los marcadof'es y •launas veces resefta 
de lo acon1eeido. en varios idiomas. 

v-......... 
Nomu1JmenlC cada semana se programan cientos de panidos • conciertos o espccláculos en nuestra 

ciudad. La implantación de un sistema con csbls caracterfsticas nos pennitirf• enteramos de Ja programación 
de estos eventos.. sus horarios. asf como la posibilidad de reservar o comprar entradas. 

Bp• ..... • tOdl'P' y lpteri1J1 

Esaa es cada vez una costumbre nW arraiaada entre nuestra sociedad, donde podemos apreciar un 
suraimicnto creciente de juegos de azar de disllntas clases. Para estas personas seria un Idcml poder marcar a 
cualquier hor-. y enterarse del resultado del sorteo o concurso que acaba de pasar. Generando con estas 
Jt.rnadas pnmcias adicionales. 

Coe•dHtl••n o eme•••••n 
En alaunos deportes como el tenis. golf o boliche. las personas practicantes, pueden hablar y 

detenninar a que hora y que dla desean jugar, y la computadora los regislrll y Jos asigna con los compatlcros 
adecuados se&ún caractcrfsticas, de esta forma siempre se jugaré golf o tenis con alguien diferente en el 
horario deseado. 

Qlne "'YklM • Apdht-D••o • E:••ru••••kPto 
En nucatro pafs en meses ftecucntes se han pueslo a disponibilidad del pUbJico. diversos nU.meros 

donde la acnte puede -charls" con sus ídolos y anistas, dejarles un mensaje y escuchar algunas anécdotas 
contadas por la misma estrella. 

En otros servicios apreciamos llncas que nos pennilen escuchar nuestro horóscopo, lectura del tarot. 
entermnos de concursos. participar en .. hot lines" (o llncas de citas). o llamar simplemente para olr un amplio 
R!pertorio de chistes que cmnbian cada semana. Todos estos servicios a pesar de su alto costo por minuto, han 
cncontndo ra¡>uesta en la aentc y parecen tener un allo l!xito. 

D) DISTRIBUCIÓN V VENTA DE PRODUCTOS V SERVICIOS 

YnlM yie telrMwla y Y•rlllqcié1 tls: lwvpl•ripe 

Los vendedores al mayorco pueden hacer uso de un sistema tcleíónico para permitir que sus clientes 
reaulares conozcan si existe una pieza en inventario. y si es de su agrado. el ordenarla. El cliente que llama 
dcbenl in¡p"CSar su número de cuenta. y despul!s de que este es verificado, el cliente ingresa el número de 
anfculo y le cantidad requerida. El usuario si desea en ese momento. puede proporcionar su número de tarjeta 
de cttdlito para realizar el JMIBº· 
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El sistema le informa a fomut de verificación al usuario que anlculo compro la canridad y su precio. 
y el diente, verifit':a se elección. EJ pedido se imprime para sunir el pedido. y la lista de existencia. es 
actualizada inmediatamente para que el distribuidor sepa cuando reordenar dichos artfculos según inventario. 

Además cuando un usuario este interesado en adquirir un producto, puede recibirla vfa fax. Estos 
pueden llamar a un número gratuito. ingresar el número de anfculo deseado, y su número de fax. El sistema si 
asf se le indica. envla un fu autom4ticmncntc al clicmc potencial. 

Otra ahemativa es de que si el usuario no se siente a gusto interactuando con el sistema o si dcsoa una 
respuesta para una pregunta demasiado es~ffica. puede ser comunicado de inmediato con una operadora. 

Ellade dt c1yM 

Los clienres pueden verificar el estado de un envfo al man:ar un número telefónico e ingresar el 
número de su orden. El sistema obtiene Ja última información .acerca del pedido e indica Ja fecha programada 
de cntrea,a. y cualquier razón de demora en caso de existirla. Cabe mencionar que el sistema es c.,,az de 
retrasar cnvl~ a clientes que no tensan c~ito anteriormente o que tenpn un miil registro en cuanto a 
cuernas. 

LogUasfée •• ycecle!lor ••• urn•o 

Al&unas veces cuando el cliente desea adquirir algún anlculo, le es dificil cnconrrar al comerciante o 
centro de servicio m4s conveniente para reaJiz.ar su compra. por Jo que un sistema localizador de llam.-da,. 
inmediatamente rurea Ja llamada al vendedor o negociante mAs próximo de acuerdo a sus necesidades o le 
indica ahemadvas de donde puede ser su producto adquirido o reparado. 

A4awltkfée * P°""""8d!a O CIM' 

Un sistema telef°ónico puede apoyar a clientes potenci•les a comprar una casa. Los clientes llaman a 
un nWnero y deben de insrcsar un rana:o en el precio. lupr. ciudad. número de cuartos, estilo de la casa. 
nlirncro de t.nos. etc. DondC" con CSla infonflkión el sistema busca en su base de los 1...-es qpe e-*' en el 
mercado y responde con una descripción de todas las casas o litr!"e1K>S disponibles que cubran con los 
requcrimicncos i~. En caso de enconrrarsc interesado. el usuario puede tt.cer Wlll ci~ o puede 
conscauir la diRcc:ión y el mí:mero do la cmpn:u que Jo pone en venta. 

.,...... Y Y"le. QIKpl CpeMct• <CIJt• 

. En csle tipo de sisrcma el clialrc puede llamar y seleccionar de menús un ftaa;menlo de Ja mü.sica que 
d~• compnr. y en caso de que el usuario desee UtTV la compra,. su IJam.da puede ser transferida a un 
vendedor. Un sis&ema mas sofistic:.clo estarla programado pma .ceptar Jos dalos del compndor. el número de 
compacto a adquirir y el registro de la t.arjeca de cn!dito con Ja cual se va a pqar. Este úhimo paso implica Ja 
verificación de rondas en el banco asociado . 

.......... '"k•'" 
Alaunas revistas o periódicos ofi-eccn el servicio de reimpn!Sión de ciertos artfculos vla fax. Los 

in1cres.dos slmplemcnre seftafatn un número enlistado y seftalan el artfculo deseado. Des~ de lusbcr 
completado la selección, se debe de fnarcsar el número de fax. el nómero de Ja tarjeta de c:n!dito y su techa en 
que expira. EJ 1e1cto elegido es almacenado en un an:hivo y es mandado al usuario tan pronto termine Ja 
11....-. 
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E) EDUCACIÓN .......... 
Un sistema telefónico evita que los alumnos deban hacer larps filas para inscribirse o realizar 

movimientos con sus materias. Los alumnos que llamen al sistema deber6n proporcionar su número de cuenta. 
su identificador' penona1 secreto. y el tipo de movimiento que deseen realizar ya sea W1a alta. una baja o 
algún c.mbio. El sistema verifica disponibilidad de cupo y planes de estudio. Cuando las selecciones tenninan 
estas se imprimen y se cnvlan vfa f"ax o por correo. El paao puede n::alizane con tarjeta de c~ilo • 

............. pM!lggtpep 

Los alumnos o pedres int.eretados pueden mediante un identificador del alwnno y de su clave 
pcnonal el Kcesm" a las calirtc-=iones del periodo deseado. Adem6s opcionalmente se pueden ofrecer 
comentarios del profesorado por tnat.eria. 

En caso de asf desearlo. adicionalmente podni accesar un menú con la disponibilidad de horario del 
profesorado pea pRStU" asesorlas • 

.......... """ hrga 

Los alumnos interesados en un apoyo económico pueden consultar las bases de información en linea. 
Los usuarios deben de seguir un cuestionario estructurado acerca de ellos y sus posibilidades económicas. El 
sislelna estructura y n::aliz.a las preguntas en base a las respuestas recibidas. En caso de que el usuario cuente 
con la facilidad de un fax. se le puede enviar información adicional. 

F) FINANZAS 

e.e ......... 
Un cliente de un banco puede marcar un número y cnuar su número de cuenta y su clave secreta 

..:cesando asf a una gran variedad de servicios desde transferencia de f"ondos. pago de servicios. monto actual 
de cRdito. f'ondos disponibles. para conocer si se deposito alguna cantidad en el dla. etc. 

Los inversionistas que deseen conocer el resultado de sus inversiones sin tratar con un agente, pueden 
hKCI' uso de un sistema t.elefiónico que acccsc los registros actualizados. Esto le pcnnite a los inversionistas el 
t.blar a cierta boni y conocer dct.alladamcnse los movimientos en el mercado. 

C..Me* 
Para aquellos que dcsccn conocer el acnial cambio de moneda de un pafs a otro en lugares donde las 

condiciones o inflación. es muy camblanse. pueden hacer uso de un sistema que les informe de la siruación y 
cotizaciones en cada momento. 
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Aúetncle M[9 si Mft "s l•!Hllllot 

Las ciudades nonnalmente ofrecen un servicio telefónico que les apoye en el paao de impuestos. 
asipaando .,_.. esaa t.M'ea a mucha acnte que repilc la información necesaria cienlOS de veces al dlL OIJ'a 
solución se ha hecho presente mediante la distribución de medios llMl&Mticos para ~ a como manejar 
.... impuesloo. 

p.., este caso. los ciudadanos podr6n llamar libre de c-ao al nUmero de asistencia y escoser de un 
menú de tópicos y suhlópicos la mana. en que tienen que realizar el llen8do de sus f'onnas. y al\n rn6s. lo 
imporlantc que es el s-ao de impuestos. En caso de alau.na duda especifica. se puede transferir la llamada a un 
aacnce especializado. 

G) GOBIERNO 

En nuestro pels debido a las condiciones almosf~ricas y contaminación, se han esuuctur9do planes de 
contingencia ambiental en diversas ciudades del pafs pero principalmente en el D.F. En estos planes. se 
encucnlnn cstipulmlu 1m diversas resaricciones y acciones ciudadanas que deben cumplirse como son el no 
circular un dla de la ~ de acuerdo a la tennirw.ción numáica de la matricula o permiso del automóvil; o 
la disminución de la -=tividad en Rbricas en el valle de M'xico. 

Olro punto donde existe w. alto desconocimiento. es el que compete al doble hoy no circula donde la 
mayoria de la aente desconoce c&lllndo opera. que es lo que debe de hacer y en que casos se aplica. Este 
sistema adcm6s de informar a miles de mexicanos sobre situaciones, fases y problemas que acarrearla. pudlcna 
savir como un buzón de quejas para la ciuct.danla. 

I:• s·e••• 
C....SO el aobicrno requiere que los ciudadanos opinen con n:IM:ión a un tema especifico. mi ntamero 

especial puede publicane en los corn:os o en un medio masivo para que las personas puedan llamar sin CSBO 
y extcrnar su opinión sobre alaün asunto conleslando a preguntas esU'UetW'9das medianac el teclado tclcfdnico. 
El sislema puede pedir el nombre de la pcnona que llama o lomar el nWnero ~ proporcionar información 
.ticional al respecto. Los et.los son anallzados y tabulados posterionncnte. 

Las cmblUadas pueden ofrecer infonnación en varios Jenauajcs 90bt'e los requerimientos necesarios 
..,._ obtener su ~- Las pcnonas que llaman pueden obtener direcciones y lc~f'onos de donde pueden 
reali.zs sus awnitcs . 

.......... hllllmoH c11we 

En muchos lu¡pres los repc:wtes de trafico son proporcionados por radio y televisión nonnalmente en 
""hol'as pico ... Un sisaema telefónico permite al usuario el llamar a cualquter hora del dia y escuchar el estado 
de calles o avenidas espec:Jflcas se~ionadas mediante menás. 

Ademh pueden informar al usuario de información sobre el clima. desastres naturales. o 
manifcslacioncs pollticas en el lugar o pals deseado. 
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11) HOTELES 

_... ...... 
Un sistema telefónico puede tomar a su cargo la operación de reservar habitaciones del hotel y 

onlenmr ocros servicios adicionales como son comidas. transpones. ere. Los clientes deben seleccionar la 
ciudM que desean visitar y se le enlistan una serie de hoteles con sus cancterlsticas. Una vez que el hotel es 
seleccionado, se toman las reservaciones y se dan • conoc.=r Jos precios actuales. Se le da •I huésped un 
ntanero único identificador de su operación. En caso de asf desearlo. la llamada puede ser transferida al hotel 
en cuestión. 

En otro servicio. por ejemplo en el caso de una conferencia. se puede hacer uso de una lista de 
buzones en el que se asiana un número de registro a cada persona reaistnlda a t. conferencia y una clave 
confidencial. en los cuales estas personas pueden recibir o dejar mensajes en cualquier momento desde 
cualquisr teWfuno. 

•s e _.,l!tlnn• 
l..os huñpedes de un holcl pueden propamar sus propias llamadas pma despemane a la hora deseada 

aimplemelllle 11.....SO a un n6mero y sipiendo laa indtc.ciones. mediante el teclado numftico del tel~fono 
{keyp9d) paedml inpesar la bol'. en que quiere que se lea despierte y si desean que se les recuerde de algün 
eW'MO .. pmticua. lo pueden .,..,..... En caso de que la llalllllda no se conteste, el usuario puede elegir que se 
slp intcneando hala que se responda. el número de intentos. o el lapso de tiempo pma volver a intentarlo. 

El hotel o ciuded puede contar con wt sislcma telefónico turfstico en el cual oftece a los interesados 
i. infonnación acerca de los puntos turísticos. restaurantes, lua,ares de diversión. balnearios. etc. que pueden 
vlahar en los alrededores. Ademas pueden lftCl'VW' transporte o boletos para dichos eventos mediante un 
-auhniento de mcn6s. 

1) MANUFACTURA 

Pr•t • ·-·1m1v 
Laa compafUas que producen equlpos de ielecomunicaciones necesitan probar que sus pl'Oductos 

cumplan con la calkl9d requerida .mes de entreprlos. Por ejemplo. P9l"a probar un sistema telefónico. se 
requiere el silnulm' el tr6fico de cientos de llamadas que chocan en un pl'CCi.SO momento del dfa. Este 
procedimiento se puede aulomalizar por un sistema de tclcfünla computarizado que aenere llamadas sin la 
intel'Ycación llummla. Se debe monitores el funcionamiento del equipo generando las estadfsticas y reportes 
nccamrios pma acamar la confiabilidad y el desempeflo del equipo. En cuo contrario, se deben seftalar y 
~-&Un. 
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PPpoefhilided de Plan ,. Prno••I 

Cualquier procedimiento i:k-nrro de la manu&ctura M" pucJr Jc-tc•nrr h'laln'"1k> iLWhtJ.., a la filh• '''" 
panes~ puede ser Wl tornillo npcciaJ o un chip. Los sistlC'ITNIS lrlC'li\niC'\'-' r-IC"JC'n utili,.nc" I'-'• m•nlll"tt'"f 
actualiz.ados un inwentario que JJevr un R"&isttu dC' la CllistencU. dr ltu ~"'11¡11un<'nlc>-'. Al llamar r il\Jl,I"'"' c-1 
número de parte. un supcn.isor puede detcnninar rl nUmC'n.l dr C..wnJ'llllC'nl<-S Jhp:anihlr' ~· pu~k- 1~,111,1 .. nar I• 
siguiente fecha de emrea- de su proveedor. •W1 por el mismo sistC'mt para q\tco ..... ,,.,, .... ._r 1l 1~'"'"""t''1, 

Un sistema telefónico de esta natural~ atadu 1 una arUc..:i1.\n t:u011-e.1larira,1,._ lik'lhn'"nl\'> •I 
ingresarle información sobre la marcha del trabajo. la Jisp.mibiH~ dr la ate''""'-' y hu t-..'""'• rn 'I"" '" ••tA11 
cayendo. puede recalcular I• ruta critica y recalendaril..ar d ITI1hatjo haciC"tklo la11 ll•nuM.ta' ""''"""'''" I'-'" 
notificar a los participantrs. Por C'jC'mplo. se puede lograr que rn un :i.Uio de '"''"'!!.lnu·IL·h\11. ''" 11huo1"" , .... n 
notificados para que se ,,,.esenten do:1 dfas antes de la f'e<:hn prottranraJn . 

.J) MEDIOS ELECTRÓNICOS 

Tclryltlt• lef«rMflya 

Un sis1enu1 telrfónico puede ser programado ,,.,.. rrcihlr llamadas de tclc"ldC'ntr!I •111r ''""rru "º"" 
en tópicos debatidos en un programa ó el de elrgir la pnlgramaclón Je 11lglln otn), l In •~•rato por ll•m11t• •• 
puede realizar para pagar estos servicios. 

h•p pgr ngetg 

Las csaac:iones de televisión por cable les oírccrn • sus cllentcs In rHnlhllld•d dcr proitrninnr y ",.""' 
por Jos C\lcntos especiales que deseen contratar. Los telc\lldentes llaman • un ntunen• y IMllt cnt1C1cOuf1.- • 1ma 
computad<K& que les o~e la información peninentc y roma lu orden. E11tn h1formnch'Jn 110 '"ºl""do11• 11 la 
computadora de la companla de cable la cual prepara la senal y cJ1pJdc 111 cuenln. 

Coas•EIO! pqr mdkP 

Las estaciones de radio pueden hacer uso de los sbtema." de tcleíunla par• cor1lrol•r cf vaaro 11("'"''º 
de llamadas que se reciben a un mismo momento gmerados por una pl,Ucn o Ct">tK:ur11ooo en vJvu ,.,,, rjf'lm11lu, 
los radio ~ que marquen al sisiema se les puede pedir que grahet1 un chi'lle o 11u opft1ll'm del Jcm• 111n 
discusión. La.s respuestas son revisadas y analizadas por el per-.orurl, Mm tdl~• y MH1 e~ud,....i•• •I •"• "'" 
una f"echa :1iguieme. 

Rcpse••.._ 
Otro Kl'Vicio imponanie es el de seleccionar peUcuJ.n de un Gal.6UJ&r.t de vkSr .... .ra~ do-""1.is el tckf..4.,_,--, 

onScna:r y cobrar se puede reali.xar 'ria tckf'ónj,¡:;a_ ~el~ pueden m111c...ar un nfllnin11 oen el 141~ M" Je ,,,,~ 
la lisia de Jos videos disponibJc:s., el ~ deberi se&ec.cwnw fJ'O' núrneru de idera4rl1-M.V~• t. 1..r.íJ•..i,I• 
deseada. En este caso como el cliente ya t.c encucnua reg.iurado en nucur. ~ de "''°'""'"• • .,,,.,,,._,_,""" 
hacemos uso del idem:ificador ~ del n:Wnera fANI). y t.obtenetn.rn La du<eV..l#'A'1 tS-o.-1 d~ "' ,,,,._, 
~ia:i- la peJJcuf&. )' c:argamos b. cuenb. • la ~ del cfJ.ensc un r~idad die m1Mca.-1'~ '--""1 - fSMb,.. I~' 
ptrmine u:la ope:racióa más~> ~~el cliencc s.tmp~ cli,t>Q"hJ '~""'"--''S.....,,..,..~.,~ 
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REINSCRIPCIONES VfA TELEFÓNICA 

Ssst6• ••rilllt f'lutrónk• 

LA sección amarilla es un listado de los negocios catalogados por productos y servicios que es 
distribuido por la cornpatlfa de rel~fono sin cargo en Jos diíercnles hogares. donde los negocios que figuran en 

· esta deben de pagp- una cuota por ser incluidos. Cada producto enuncia ciena infonnación del negociante o 
vendedor su dirección y los productos disponibles. 

LA ventltja que proporciona una p4ginas amarillas electrónicas. es Ja capacidad de actualizarse coda 
que se requiera y no anualmente. Además se puede escuchar acerca de promociones y eventos especiales. 
Donde lo m'5 imponante para el cliente. sería la transferencia de su llamada al negocio indicado en caso de 
ul desearlo. 

K) SALUD 

Los hospitales pueden utilizar un sistema que reciba los mensajes y llamadas para los pacientes. de 
esta fonna. el personal del hospital quedani liberado para tareas mis importantes. Los parientes que deseen 
saber" sobre el estado de un p.ciente. pueden ingresar el apellido o níunero de cuarto del paciente. el cual 
rutearfi a. llamada al cuarto del paciente en caso de ser conveniente. en caso contrario. debed dejar un 
men_.e y se le indica'*'1 las horas de visita. 

Rnietm•Co•••h•• 

Un sistema puede llevar una a&enda IJM!dica para que los doctores programen su labor. El paciente 
puede Ja.mar a este sistema en cualquier momento del día y seleccionar una hora y dfa disponible según 
aaenda. Las cancelaciones tambit!n pueden hacerse. cualquier bar. del dfa. 

La computadora procesa los datos. imprime la inforin.ción para los distintos doctores por dla o 
semanalmente. El sistema puede ser programado para llamar al paciente un d(a antes de su cita y Je recuerde 
deesla. 

En caso de llunar para una emergencia. esta llamada podrá ser transferida de inmediato. 

L) SEGUROS 

Rc99rtp • pOl+p 0 euldt•'' 
Un sistema telefónico computarizado puede respaldar el proceso de recabado de infonnac:ión del 

nWncro de identificación del vehfculo. el nümero de póliza,. el tiempo y fecha del accidente; posteriormente se 
les pide &J'abu' el lupr y la fonna en que ocurrió el accidente. En es1e momento se les puede llamar a Jos 
Ml'Vk:ios de cmeraencia. &rúa o ~ • los locales de reparación m4s cercano. La infonnación de Ja 
le.mada se le envfa a la persona adecuada parm tnltal" el caso de Ja fonna más adecuada.. 

Tmnbiál un usuario puede llamar para conocer acerca de los procedimientos o saber que' tipo de 
póliza rcc.e o le conviene pmai su automóvil. 

M) SERVICIOS PÚBLICOS 

fwra dt S.aldp 

Las compalUas de luz y agua reciben miles de llamadas o un mismo momento cuando el suministro de 
cnerafa o agua se ve interrumpido por alguna razón. El volumen de llamadas que ingresa_ bloquea las llamadas 
de emergencia reales. Un sislcma computarizado contesta estas llamados automáticamente y registra el nUmcro 
del cual le llaman y contesta con eJ mensaje de estado con-cspondiente a dicha área. 
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Ev1c:u1dón g n11do dir elert• 

En cienos lugares como las costas son propensas a inundaciones o tomados las poblaciones que ahf 
se encuentran. por lo que las autoridades senalan el área que ha de ser evacuada a alenada y programa a la 
computadora. para que llame a cientos o miles de personas notificándoles acerca del peligro en puena. 

N) SERVICIOS SOCIALES - Una linea de trabajo comunitario puede acelerar y apoyar a los desempleados a localizar un empleo. 
Las personas contratantes ingresan al sistema el tipo. descripción y salario del trabajo. Los buscadores de 
empico simplemenle marcan al sistema y buscan el trabajo adecuado por catcaorfa siguiendo una serie de 
mcmis. 

Strldgt cls r;wrqr•s••• 

Los sistemas telefónicos computarizados pueden ser utilizados en conjunción con los servicios de 
emergencia para detectar el número del cual marcan y encontrar la dirección correspondiente 
automiticunentc. Esto apoya al operador para enviar inmediatamente a los auxilios o gente adecuada al lugar 
inmediatamente. aún si el que llama no es capaz de proporcionar la localización exacta. 

VrdftgclO• un"'""'ª' ••vorn 
C>tro servicio de asistcnci1 social consiste en llamar autom6.ticamcnte a las personas mayores a su 

hogar en un horario definido. En caso de que la llamada no sea contestada., un trabatjador social o la persona 
indicada puede ser enviada a verificar el estado de a persona. 

O) TRANSPORTACIÓN 

••&rwastoe v """vié• 19h,.. Y•kn 

Un aran mimcro de llamadas se reciben en las terminales Krcas en las cuales las personas desean 
conocer la pn>aramación de vuelos., lle¡pdas. salidas. etc. Esta linea les pcnnite el conocer con detalle a que 
hora sale o llcp-6 el vuelo y porque sala o sección. 

Adicionalmente en caso de desearlo. el usuario puede reservar los boletos de •vión que desee en un 
determinado vuelo. previa Identificación y mediante respaldo en una tarjeta de cn!dito. taualmente de ser el 
caso. puede confirmar o cancelar boletos para vuelos ya pro¡vamados. 

Este sistema funcionaria de mancnl similar para otros servicios de ttansportc como son camiones. 
barcos y f"C'STl>CWriles. 

'''ereeslée epltp E•ylgt. R•••• y Tertf•• 
En transponación es muy Importante el conocer el costo de paso por diversas vlas de comunicación 

en nuestro paf s. donde adicionalmente esta linea podria servir para conocer la situación de embarques o cnvfos 
realizados. disponibilidad de asientos. infonnación sobre servicios. localización de oficinas y horarios. etc. 
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GLOSARIO DE ACRÓNIMOS 

Automatic Numbcr ldentification ( Identificación automática del número) 
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Central Processing Unit (Unidad Central de Procesamiento) 
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RElNSCRJPCJONES VlA TELEFÓNICA 

GLOSARIO DE TÉRMINOS 

l\PI (l\pplk.-lloa Prosnun lnlerf'•ce) 

Esta es Ja inrerlllz medianre la cual un programa de aplicación accesa al sistema operativo y a olrOS 
servicios. Un API se define a nivel código fueme y nos provee de un nivel de absrracción entre Ja aplicación y 
el kernel (u otras utilidades privilegiadas) para mantener la portabilidad del código. 

Un APJ también nos puede proporcionar una intcrf"a.z. enJrC un lenguaje de alto nivel y urilidades de 
bajo nivel Jos cuales rueron escritos sin Jos convencionalismos que manejan Jos lenguajes compilables. En este 
caso. la tarea del API es el traducir Wla lista de parámetros de un formato al otro e interpretar las llamadas por 
valor o por referencia. 

DELPHI 

En el conrexto de lenguajes, Dclphi es considerada una henamienta de desarrollo de aplicac:iones 
\/Cloz. basada en una programación orientada a objetos con Pascal; penenecienle a Ja Corporación Borland. 

GVI (G,..pbk•I Vser lnlc-rl'ace) 

JmpJica el uso de imágenes más que sólo palabras para representar las entradas y salidas de un 
programa. Un programa con GUJ col'T'e únicamente sobre un sistema de \lcntanas. El programa despliega 
algunos Iconos, bocones, cajas de diálogo, ere. en la pantalla y el usuario Jo controla principalmenlc a u.vés de 
movimientos con el puniera del ra1ón. seleccionando ciertos objetos o presionando alglin botón. 

KERNEL 

En el con1ex10 de sJstcmas opcratl\l'os. el kernel representa una pan.e esencial de Unix y olros 
sistemas operativos. responsable del manejo de recursos, interfaz de hardware a bajo nivel. 

MICROSOFT 

Uno de los m4s IP"Jllldes proveedores de sislemas operativos y otros tipos de software pan IBM PC"s 
y compatibles. Sus productos de software incluyen MS-DOS, Windows. Windows NT. Access, SQL Server. 
cte. Esta empresa fue fundada por Bill Gatcs en 1975 junto con Paul Alfen. 

MVLTITAREA 

Técnica utilizada por el sisttma opcrutivo para compartir un Unico procesador entre varias tareas 
independientes. Los primeros sistemas opcrati\l'Os muhitatca fi.ieron disenados en los aftas 60"s. 

NerBEVI (NerBlos Exlendnl Vser l•terf•ce). 

El protocolo de rnansponc de la red utilizada por todos Jos sistemas de red de Microsoft y los 
sistemas basados en Servidores Lan de IDM. NctBEUf es fh=:ocuentemente confimdido con NctBios. NctBios 
es Ja interftlz de programas de 11plic11ción y NctBEUJ es el protocolo de transpone. NctBfos es el API la cual 
11cti\l'a las openrciones de red en una fBM PC o compatible corriendo bajo MS-DOS. 
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RISC' (lld__. 1 ... rttctlo• Set Co•P11ter) 

Un ripo de diseno de microprocesador que se enfoca en el procesamiento rápido y eficienie de un 
conjunro n:l•ivamentc pequeflo de instrucciones. (CA T94) Un procesador cuyo disefto se basa en la ejecución 
veloz de instrucciones simples. mas que en ofrecer instrucciones complejas. Algunas de sus caracterfsticas es 
la codiRcsión uniforme de las instrucciones. Jo cual permite una decodificación rn4s simple. un conjunto 
~ de reaisaros. permitiendo a cualquier reaisaro el ser urilizado en cualquier contexto y simpl iflcando • 
el diseflo del compilador; modos de direccionamienro simples reemplazados por insrrucciones aribnt!ticas. -· SPAllC (SalllaMe ProceMor A.RC•lted•re) 

La mquitoctura del procesador escalable de 32 bits de Sun. SPARC esta basado en RISC (Conjunlo 
de insuucc:.iones reducidas de computadora). SPARC es ahora una marca registrada de SPARC intemational. 
(CAT94) Um mquilecrun de procesador que maneja las partes visibles al programador (como el lenguaje de 
m6quina y rcaJSlros) desarrollada por Sun para su propio uso en 1985. Las versiones de los procesador-es 
RISC,_... pl'Ometido un puo .ctet.nte en velockllMI pero la manufacnara existenlc tardó mucho en lanzar un 
procnadar tipo RISC, por lo que Sun desarrollo el propio badndose en el RISC 1 y 11 de la Universidad de 
Califcwni.a. 

SQL es una henwnienla para organizar. 8C51ionar y n::cuperar datos almacenados en una base de 
dalos informMic:a. Un Jensuaje que provee una inlerf&z de usuario a Jos manejadores de bases de dalos 
relacionales desarrollado por IBM en Jos 70"s. Es un standard tanro de la ISO como de Ja ANSI. 

SY•ASE 

Un proveedor de un Manejador de Bases de Datos Relacionales (RDBMS). 

TA.PI (TeleplMt9e AppU.C.tlo• Proara• l•terftlce) 

Propama de intcrflaz de una aplicación de teJefonla contenida en Windows 95 la cual nos permite un 
~a c:omunic.ciones basadu en lelcfonla en fonna independiente del hardware. TAPI engloba amplias 
~ de servicio desde iniciaUzar el equipo (como poner en fUndonamienlo a un módem) y alojando una 
la.u.da a un bu%6n de voz o servicio similar. 

TAPI es utilizada para comunicarse vfa telefónica. Algunas de las habilidades de TAPI son el 
~ direc:tarnente a la n:d telefónica. marcado automático. transmisión de dalos. acceso a datos, 
conferencia de 11-nadas. buz.ón de voz. identificación de la penona que llama. etc. 

TCPnP 

El protocolo standard de Ethcmc:r incorporado a UNIX (4.2 850). TCP/IP fue des.arTOJlado por 
DARPA (Defeftle Advanced Rcscan;:h Project Agency) para trabajo en red, rca.Jlzando la comunicación entre 
los proeocolos de la capa de red y la de transpone. TCP (Transpon Layer Prolocol) se aplica sobre IP (Internet 
Protocol).,..... offtcer una comunicación confiable, nujo de control. multiplexión (combinar varias seftalcs de 
uansmisión por un mismo medio) y comunicación orientada a la conexión. 
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UNIX 

Un sistema operativo multitarea inventado en 1969 por Ken Thompson despm!s de que los 
laboratorios Bell abandonaron el proyecto Multics. Se considera a Dennis Ritchic el coautor del sistema. Un 
sistema operativo es el programa de control que administra los recursos del hardware y el software. En el caso 
de Unix. una de sus principales ventajas es su portabilidad (Habilidad para corTCr aplicaciones Unix en una 
variedad de platafonnas de hardware). Unix tarnbi~n nos pennite la mullitarea. la cual nos permite llevar 
acabo varias tareas .. en un mismo tiempo". y mulllusuario que nos pcnnite el atender a varios usuarios 
simultáneamente; asf como el uso de X Windows. [REI93) 

VISVAL BASIC 

Ambiente visual de programación guiado por eventos. en el cual se manejan ftag:menlos de código de 
lenguaje BASIC. los cuales son ejecutados de acuerdo a operaciones sobre objetos gráficos de la pantalla. 

VPS (VOICE PROC:ESSING SERIES) 

Los sistemas VPS nos proveen de un ambiente completo de hardware y software para el 
procesamiento de voz en forma interactiva. Estos nos ofrecen interf"aces telefónicas que combinan de fonna 
sencilla funciones de automatización de voz con ambientes de comunicación de datos. Los sistemas de 
procesamiento de voz utilizan los estAndares de la industria en una arquitectura abiena para incorporarle 
futuras tecnologfas. Algunas de las funciones de las cuales nos provee son telecomunicaciones. procesamiento 
de voz y transacciones. cte. (Periphonics Corporation) 

WAV 

Archivos para ronnatos de sonido desarrollados por Microsoft; los cuales son ampliamente utilizados 
por aplicaciones Windows. 
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