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AVANCES EN COMUNICACIONES Y EN IT

Con la privatizacién de las telecomunicaciones en nuestro
pais, a inicios de los ‘90, comenzé un proceso incesante de
renovacion tecnolégica. Ademds de la digitalizacién de las
centrales telefénicas publicas que mejoraron y moderniza-
ron los servicios de telefonia bdsica y la transmisién digital
por fibra 6ptica, las empresas de telecomunicaciones invir-
tieron en redes digitales de circuitos con el fin de ofrecer
vinculos para la transmisién de datos a la actividad empre-
sarial.

Por entonces se comenzaba a hablar de servicios convergen-

tes de voz y datos sobre las mismas redes y accesos. Asi se
implementaron los primeros proyectos convergentes utili-
zando protocolos, como el Frame Relay, que proporciona-
ban interconexiones de voz y datos entre usuarios a través
de una red publica, del mismo modo que lo hacia una red
privada punto a punto.

A su vez, las redes Frame Relay empezaron a coexistir con
redes ATM (Modo de Transmisién Asincrénica), que ofre-
cfan también un servicio orientado a la conexién, pero per-
mitiendo un envio rdpido de trifico urgente. El protocolo
ATM se planteé como una herramienta para la construc-
cién de redes de banda ancha basadas en conmutacién de
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paquetes en vez de la tradicional conmutacidén de circuitos.

Este esquema de redes convergentes persistié hasta me-
diados de la década pasada, cuando las empresas de tele-
comunicaciones empezaron a desplegar las redes MPLS
(Multi-Protocol Label Switching), disefiadas para unificar
el servicio de transporte de datos para las redes basadas en
circuitos (Frame Relay) y las basadas en paquetes (ATM). El
MPLS puede ser utilizado para transportar diferentes tipos
de trifico, incluyendo voz y paquetes IP (Internet Protocol),
lo que permite dar soporte a aplicaciones multimedia. De
esta forma, las redes corporativas comenzaron a integrarse a
las redes IP de las empresas de telecomunicaciones, aprove-
chando una tnica plataforma tecnolégica.

A medida que se producian avances importantes para las
comunicaciones corporativas, las empresas de servicios te-
lefénicos también expandian su inventario tecnolégico para
superar los antiguos y lentos accesos a Internet por modem,
para brindar servicios ADSL y velocidades de acceso mucho
mayores.

Otro importante aporte a la convergencia de servicios vino
de la mano de la telefonia celular y las tltimas tecnologias
3G, capaces de entregar servicios multimedia.

Todos estos progresos en telecomunicaciones fueron crean-
do un terreno fértil para el advenimiento de las Comunica-
ciones Unificadas (UC). Pero los adelantos tecnoldgicos no
se limitaron a ese campo. Los microprocesadores con ca-
pacidades de procesamiento cada vez mayores permitieron
el desarrollo de aplicaciones mds potentes, entre las cuales
se encuentran las que hoy forman parte de los sistemas de
comunicaciones unificadas.

LA VISION DE LOS USUARIOS

A pesar de que con las redes puablicas convergentes se fueron
unificando servicios, los usuarios finales no notaban atn los
beneficios en su trabajo diario, puesto que segufan usando
el mail, el fax, el teléfono fijo, el celular, la videoconferen-
cia, la mensajerfa instantdnea, etc. como sistemas aislados y
con las inevitables pérdidas de tiempo al tener que acceder a
cada uno en forma separada.

Por otra parte, los gerenciadores de sistemas de Tecnologia
de Informacién (IT) debian continuar manteniendo esas
multiples plataformas, cada una con sus costos operativos y
sus contratos de servicio y mantenimiento, junto con la ad-
ministracién de los usuarios de cada sistema, sus perfiles de
seguridad, etc.. Esto provocaba una notable complejidad en
la funcién de administracién de sistemas y comunicaciones
de la empresa, con su impacto en los costos.

Las comunicaciones corporativas son cada vez mds comple-
jas y requieren que los funcionarios y empleados se habittien
a utilizar varios dispositivos, aplicaciones e interacciones
cara a cara para mantenerse conectados entre si. Por otra
parte, para muchos de ellos, el trabajo se extiende fuera del

horario de oficina y mds alld de su dmbito laboral, por lo
que en ocasiones la toma de decisiones resulta dificil o lenta
al no encontrar a la persona adecuada en el momento opor-
tuno.

A medida que crece el nimero de empleados que se desem-
pefan en cualquier lugar y a cualquier hora, mayores son las
dificultades que enfrentan para interactuar con las personas
indicadas. No poder establecer la comunicacién en momen-
tos criticos, provoca retrasos y pérdidas de productividad.
Estos obstdculos se agravan cuando los clientes, proveedores
o superiores jerdrquicos esperan, cada dia mds, respuestas
inmediatas.

Surge entonces el concepto de Comunicaciones Unificadas
(UC), entendido como un conjunto de tecnologfas integra-
das que hace posible que las comunicaciones mediante voz,
datos y video converjan, y que se eliminen muchos obstd-
culos en el 4mbito de la comunicacién, de tal forma que las
organizaciones puedan aumentar de manera significativa la
productividad de sus empleados.

LOS COMPONENTES DE LAS UC

Las comunicaciones unificadas posibilitan la integracion de
las “herramientas de colaboracién” con las “herramientas de
comunicacién’.

Entre las herramientas de colaboracién se pueden citar: ca-
lendarios y agendas de eventos compartidos, conferencias
web; comparticién de documentos, tareas, discusiones y
enlaces; intercambio de archivos, edicién simultinea de do-
cumentos, presentaciones y monitoreo remotos, gestién de
tareas, colaboracién de equipo, etc..

Por otro lado, dentro de las herramientas de comunicacién
existen: teléfonos fijos y méviles, mensajeria de voz, correo
electrénico, video, chat, etc.

Otro componente fundamental de las comunicaciones uni-
ficadas es el concepto de “presencia o telepresencia”. Co-
nocer si la persona a la que se desea contactar estd o no
presente, resulta muy importante a la hora de comunicarse,
pues permite saber su disponibilidad y su ubicacién, lo que
a su vez posibilita encontrar la manera éptima de comuni-
carse con ella de manera instantdnea, eliminando demoras
innecesarias.

Todos estos componentes no tendrian tanto valor si no
existiera la posibilidad de acceder a cada uno de ellos desde
cualquier lugar en que se encuentre el usuario. Esto es hoy
posible gracias a los avances tecnolégicos comentados, con
un despliegue de Internet, de redes celulares y de software
especificos que habilitan el acceso a comunicaciones de gran

velocidad y confiabilidad.

Con esta infraestructura de comunicaciones, los usuarios
pueden ingresar a su sistema de comunicaciones unifica-
das con cualquiera de sus dispositivos, notebooks, tablets,
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moviles con WiFi o con celulares 3G, disponiendo de las
mismas funciones y facilidades como si estuvieran en sus
puestos de trabajo.

Asi, por ejemplo:

a) Los usuarios pueden gestionar sus llamadas utilizando
su computadora, prescindiendo o no del teléfono, per-
mitiéndoles disponer de herramientas avanzadas y pres-
taciones tales como:

- Saber quién estd llamando o quién estd ocupado me-
diante iconos en pantalla, sin necesidad de las tipicas
teclas de funcién (“presencia”).

- Conocer las llamadas realizadas, perdidas y recibidas
simplemente observando en el monitor de la PC.

- Iniciar la llamada desde la PC, a partir de marcaciones
programadas en la computadora o utilizando, por ejem-
plo, la agenda de contactos de Outlook.

b) Disponer de un solo nimero de teléfono, independien-
temente de que el usuario se encuentre en su oficina, en
el celular o incluso trabajando en la computadora de su
casa (home office). La persona que necesite contactarlo
s6lo tiene que conocer un nimero de teléfono, el sistema
de comunicaciones unificadas se ocupa de ubicarlo.

c) Contar en la misma arquitectura con soluciones de
videoconferencia. El video como herramienta de co-
municacién estd llamada a convertirse en ¢je de la co-
laboracién unificada, integrando voz, contacto visual
y contenido multimedia, incrementando los niveles de
atencién, haciendo las reuniones mds eficientes y su-

perando las dificultades que implica el desplazamiento
para mantener reuniones presenciales y las limitaciones
de espacio fisico de las oficinas.
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VENTAJAS DE LAS UC

Existen tres formas en las que las comunicaciones unifica-
das pueden beneficiar a las empresas que las adoptan:

* Economia de costos operativos: en viajes o desplaza-
mientos, alquileres de espacios, costos de servicios de
videoconferencia, telefonia, etc.

* Economia en costos de gestién: administrar una tnica
plataforma para todas las comunicaciones implica aho-
rros en mantenimiento, en personal para la gestién de
los diferentes sistemas y en la energia necesaria para ali-
mentatlos, dado que puede reducirse drdsticamente la
cantidad de equipamiento gracias a la virtualizacién.

* Aumento en la productividad del personal: las empresas
que han adoptado esquemas de comunicaciones uni-
ficadas lograron importantes beneficios a partir de un
acrecentamiento en la productividad. Este aumento es
medible en términos del ahorro de tiempo que represen-
ta una plataforma tinica de comunicaciones, al no tener
que recorrer e identificarse en los diferentes medios para

comunicarse o revisar mensajes; al poder estar conecta-
do en todo momento y en cualquier lugar; al conocer
el estado de presencia de los demds; etc. También estd
demostrado que los esquemas de colaboracién en linea
aceleran el tiempo de concrecién de proyectos.

*  Mejoramiento de la calidad de atencién al cliente, gra-
cias a un sistema de comunicaciones 4gil, rapido y dis-
ponible en todo momento y lugar.

*  Optimizacién de los recursos del sistema de comunica-
ciones, conociendo en todo momento el uso realizado de
sus equipos y recursos de comunicaciones.

El siguiente grafico muestra el resultado de una encuesta so-
bre el porcentaje de uso de distintos modos de comunicacién.
Permite observar que los usuarios perciben a todos los com-
ponentes con niveles de utilidad similares, lo que da la pauta
de un escenario propicio para el despliegue de sistemas de
comunicaciones unificadas a nivel de los usuarios finales.
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En cuanto a la importancia relativa que se asigna a las dife-
rentes formas de comunicacién cuando se trata de interac-
cién de varias personas, encuestas realizadas muestran que
la mayor utilidad se le reconoce a la audioconferencia (con-
ferencia telefénica), seguida en importancia por la mensaje-
rfa instantdnea (IM) y la videoconferencia. Esto demuestra
que la voz atin sigue siendo un medio importante de comu-
nicacién, a pesar del avance de la IM. Se sabe ademds que
un alto porcentaje de conversaciones por IM escalan a una
llamada telefénica cuando las conversaciones se prolongan
en el tiempo.

En definitiva, todo lo dicho da indicios de que las UC van
a ser cada vez mds una herramienta fundamental en la pro-
ductividad de las empresas. A medida que las empresas
adopten este concepto de comunicacién y se constituya en
una ventaja competitiva frente al resto, las UC dejardn de
ser una herramienta conveniente para transformarse en un
medio necesario. De la misma manera que hoy no se conce-
birfa una vida sin celulares y sin Internet, en el futuro tener
medios de comunicacién aislados no serd una opcién para
una empresa eficiente.

LA ADOPCION DE UC EN LA BOLSA

Aproximadamente veinte anos atrds, la BCR tomé la deci-
sién al contratar una central telefénica NEC (Neax2400
SDS) de dltima generacién. La tecnologia disponible en
ese momento era analdgica y las caracteristicas técnicas y
funcionales consideradas fueron, entre otras, la cantidad de
lineas entrantes/salientes que podia administrar, la cantidad
de extensiones internas que soportaba, como asi también
las funcionalidades de pre-atendedor y captura de la infor-
macién del trifico de llamadas salientes para su posterior
administracién/facturacién. Otro item que se tuvo en cuen-
ta fueron las caracteristicas de los terminales, los aparatos

Uso de los distintos _
modos de comunicacion

I conferencia / Colaboracion
I video

I Click to call

I Mensajeria Instantanea (IM)

Presencia

telefénicos, con sus facilidades de programacion, agendas,
bloqueo de llamadas, manos libres, derivaciones, conferen-
cias, c6digos de seguridad, etc.. Con esta central telefénica
la BCR gestioné las comunicaciones de voz tanto de su Edi-
ficio Institucional como las del Edificio Torre desde el afo

1991 a la fecha.

En los tltimos afos, la Institucién decidié el cambio de la
ya antigua central, a cuyo efecto comenzé a analizar las al-
ternativas ofrecidas por las marcas lideres en el mercado. Se
evaluaron las distintas tecnologias disponibles, entre las que
se encontraban las centrales telefénicas anal6gicas, hibridas
(soportando tecnologia analégica e IP) e IP.

Dentro de los puntos importantes para el proceder al cam-
bio se tuvo especialmente en cuenta que el mismo se lograra
de la manera menos traumdtica posible, considerando que
el salto tecnolégico implicaria una actualizacién de muchos
anos con un fuerte impacto en la infraestructura de comu-
nicaciones de la entidad. Por este motivo, se estudié la posi-
bilidad, en primera instancia, de adoptar la tecnologia hibri-
da, ya que permitiria lograr una integracién relativamente
transparente entre la central analdgica en funcionamiento
con la incorporacién gradual de la tecnologia IP.

En forma concomitante con la evaluacién del cambio, la
BCR arribé a un acuerdo estratégico con sus mercados y
cdmara compensadora adheridos (Rofex, Mercado de Va-
lores, Rosgan y Argentina Clearing) que le permitié firmar
un contrato muy ventajoso con Microsoft, ddndole acceso
a los productos de dicha compafia a valores competitivos y
disponiendo de las actualizaciones de los mismos en forma
inmediata.

A todo esto, como se mencionaba anteriormente, el avance
del concepto de las Comunicaciones Unificadas iba insta-
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ldndose como una cuestién clave tanto para la visién futura
de las companias como para los proveedores de tecnologia.

En este sentido, Microsoft decidié sumar a su plataforma
de soluciones de software los productos necesarios para in-
tegrar con sus sistemas operativos, motores de base de da-
tos, correo electrénico, herramientas de colaboracién y sus
conocidas y masivas herramientas de oficina (Word, Excel,
Power Point, etc.), especialmente todo lo relacionado con
la implementacién de una solucién de UC integrada y po-
tenciada.

La conjuncién de estos dos hechos, el contrato comercial
ventajoso y la decisién de Microsoft de incorporar las he-
rramientas de UC, llevaron a la BCR a reorientar sus planes
en materia de comunicaciones y optar por la conveniencia y
oportunidad de implementar esta solucién.

Una vez seleccionada la tecnologia, se elaboré el proyecto,
que requirié como tarea previa la actualizacién tecnolégica
de la red LAN institucional para soportar eficientemente
telefonia IP y videoconferencia. Se encaré un relevamiento
de todo el cableado estructurado de distribucién, desde los
nodos de piso hasta los puestos de trabajo, para adecuarlos
a las caracteristicas de los nuevos requerimientos y servicios.
Entre otras tareas, se certificaron alrededor de 300 puestos.
Ademis de la actualizacién del cableado UTP, se elevd la
capacidad del tendido de fibra éptica que pasé de 100 Mb
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a 1.000 Mb, con la consecuente adecuacién de los links de
fibra para operar con estdndares de transmision de Gigabits.
Se debié modernizar el “backbone” de la LAN, remplazan-
do el switch central (core) por otro acorde a las normas de
transmision de enlaces troncales a 1 Gb, conservando el
equipamiento anterior para contingencias. Por dltimo, se
realizaron diversos trabajos de acondicionamiento de los
nodos de piso.

Para llegar al diseno definitivo de la solucién se plantearon
diversos escenarios, ya que las combinaciones de los com-
ponentes de software y hardware a integrar con la infraes-
tructura tecnolédgica de la BCR asi lo requeria. Para cada es-
cenario planteado se realizaron laboratorios para validar su
factibilidad y eficiencia. Los principales factores considera-
dos en la seleccién del diseno fueron: realizar una migracién
lo mds transparente y menos traumdtica posible para los
usuarios finales, contar con un protocolo ante contingen-
cias independiente de toda la arquitectura a implementar,
reducir costos mediante el reemplazo de numerosas lineas
analdgicas por una trama digital y lograr la integracién de
las comunicaciones entre los dos edificios institucionales.

Todo sistema de UC estd compuesto por servidores, tanto
fisicos como virtuales, y dispositivos electronicos encarga-
dos de brindar la légica de las comunicaciones y el vinculo
hacia y desde la red publica y los puestos de trabajo de los
usuarios finales.



En el caso de la BCR, la solucién de software implementada
es la de Microsoft y estd conformada por: (a) un servidor
(denominado Front End Server) encargado de proveer los
servicios de mensajerfa instantdnea, telefonfa interna e inte-
gracién con Outlook, entre otras funciones; (b) un servidor
(denominado Mediation Server) encargado de vincular las
comunicaciones provenientes desde el “gateway” conectado
a la telefonia publica; () un servidor (denominado Edge
Server) encargado de atender las comunicaciones que utili-
zan la “world wide web”; y (d) dos servidores (denominados
Archiving Server y Monitoring Server) de uso interno de
la plataforma. Todos ellos se encuentran integrados con el
directorio de identidades (Active Directory) y con produc-
tos como Exchange Server (correo electrénico) y Microsoft

Office.

La vinculacién entre la red publica y el ambiente Microsoft
se realiza a través de un “gateway” de comunicaciones es-
pecializado que recibe la conexién de dos tramas digitales
y ocho lineas analdgicas. Dentro de este gateway de comu-
nicaciones se encuentran integrados dos servidores adicio-
nales, uno de ellos atiende a los teléfonos IP y los vincula
con la solucién de Microsoft y el otro brinda servicio a los
aproximadamente 100 internos analdgicos de las oficinas
del Edificio Torre mediante gateways especializados inte-
grados a la solucién.

El esquema de contingencia ante inconvenientes graves en

el sistema estd compuesto por telefonfa analdgica —utilizan-
do el cableado de cobre ya existente— que proveerd las co-

municaciones de voz de telefonfa tradicional con salida a la
red publica en puestos claves.

Se actualizé también el equipamiento que gestiona las co-
municaciones de la central telefénica con los celulares, rem-
plazando las denominadas mochilas “celulares” analégicas
por mochilas GSM Sip estdndar, brindando de esta manera
muy buena calidad de audio al generarse llamadas de tele-
fonfa mévil. También se incorporé un nuevo pre-atendedor
de ocho canales para la pre-atencién y derivacién automdti-
ca de las llamadas provenientes de la red publica.

Todos los usuarios finales de la Bolsa contardn con un ter-
minal telefénico IP, en tres modelos disponibles con dis-
tintas caracteristicas segin los requerimientos y perfiles de
cada puesto. Ademds, se incorporé a sus puestos de trabajo
el software Lync de MS, instalado en sus PC, el cual les
permitird integrarse con la arquitectura de servidores que
componen la solucién de UC mencionada.

Desde la percepcién del usuario, los cambios mds notables
serdn las nuevas funcionalidades que brindard la plataforma
a través del cliente Lync y su integracién con la plataforma
MS. Esto les permitird disponer de la agenda de Outlook
para realizar llamadas telefénicas, las cuales podrdn ser ca-
nalizadas por el terminal telefénico IP o por la misma PC
(en caso de estar configurada con micréfono y parlantes).
Ademds de la voz, la nueva arquitectura les abrird la posibi-
lidad de aprovechar los beneficios del concepto de la presen-
cia que, como se dijo, permite saber si el usuario con el que
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desea establecer una comunicacién se encuentra disponible
antes de tratar de comunicarse. De esta forma y debido a
la integracién que existe entre Lync y Outlook, contempla
las actividades cargadas en la agenda, como asi también si
el usuario se estd comunicando con otra persona. Proveerd
también una herramienta de Mensajeria Instantdnea ad-
ministrada. Todos los usuarios que posean cdmara podrdn
entablar videoconferencias y utilizar funcionalidades de co-
laboracién que por otra parte estardn presente en toda la
solucién.

Por medio de este ambicioso proyecto, la Bolsa de Comercio
de Rosario estd dando respuesta a los cambiantes estilos de
trabajo de la actualidad y a la necesidad de colaboracién en
tiempo real.

Los usuarios contardn con una nueva experiencia de co-
nexion, ya que les permitird buscar y comunicarse con la
persona correcta de manera natural, por medio de voz, vi-
deo o al compartir una aplicacién o presentacién Power-
Point. Si lo desean, los usuarios podrdn comenzar estas co-
nexiones directamente desde la tarjeta de contacto. A través
de busquedas provistas por la tecnologia de SharePoint, los
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usuarios también podrdn buscar a otros usuarios en funcién
de sus capacidades, experiencia e informacién de grupo.

En los casos en que su perfil lo permita, el usuario podrd
mantenerse conectado desde casi cualquier lugar, sélo dis-
poniendo de una conexidén de Internet estindar, ya que con-
tard con las mismas funciones y caracteristicas de seguridad
fuera del firewall sin que se necesite una conexién de red
privada virtual (VPN), ademds de facilitar el acceso web y
moévil a través de los principales exploradores y plataformas.

La BCR podrd también aprovechar la infraestructura dis-
ponible de audio/video, ya que la interoperabilidad de con-
ferencias es compatible con los sistemas de sala y soluciones
de conferencias de gama alta.

Como se habrd podido apreciar, la Institucién estd cum-
pliendo con un objetivo estratégico a nivel de IT, que es la
integracién de todas las comunicaciones en una misma ar-
quitectura tecnoldgica, lo que facilitard una administracién
mds eficiente con su impacto en la reduccién de costos y un
pronto recupero de la inversién.





