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DETECCIÓN AUTOMÁTICA DE BUZONES DE VOZ EN 

MARCADORES PREDICTIVOS Y PROGRESIVOS PARA 

CENTROS DE LLAMADAS CON TELEFONÍA IP UTILIZANDO 

ASTERISK 

Lic. Andres Alberto Lavariega Castellanos 1, Dra. Leonor Adriana Cárdenas Robledo 2  

Resumen— La marcación automática es un sistema que tiene un grupo de personas (agentes), y una base de datos de 

contactos a los que deben llamar y conectar estas llamadas para ser atendidas. En los centros de llamadas es importante 

tener la capacidad de optimizar el tiempo entre una llamada exitosa y las que deben catalogarse como buzones de voz o 

números erróneos. Por consiguiente, es deseable reducir la cantidad de buzones de voz que son entregados a los agentes en 

una campaña y así lograr un mayor éxito de los objetivos para la que fue implementada. 

 Se propone un desarrollo en el software de telefonía IP Asterisk para segmentar las llamadas en dos grupos: las que entran 

a buzón de voz y las que son contestadas por personas. Funcionará mientras la campaña está marcando y los agentes estén 

esperando llamadas efectivas.  

 

Palabras clave—automatización, telefonía IP, Asterisk, buzones de voz, centros de llamadas.  

 

Introducción 

La apertura de la economía mexicana hacia la globalización a partir del Tratado de Libre Comercio con Estados unidos 

y Canadá (1994), permitió la definición de grandes sectores económicos que están expuestos a la competencia 

internacional y a la inversión foránea. El proceso de apertura se dio a lo largo de ciclos de un importante debilitamiento 

de la economía: la elevación de la tasa de interés, la inflación, la caída del poder de compra de la población y la crisis 

de las empresas. Así, las grandes empresas tanto las nacionales como las que se incorporaban a la economía nacional, 

especialmente en el sector de servicios, debieron hacer un uso muy rápido de los centros de llamadas para competir 

en sus respectivos mercados. Por ejemplo, bancos, para ofrecer masivamente tarjetas de crédito, compañías 

aseguradoras, para la oferta de seguros, o la competencia entre empresas telefónicas y posteriormente servicios de 

internet (Thirión, 2012). 

 

Los centros de llamadas requieren hacer más eficiente el tiempo que dedican a identificar las llamadas viables y 

discriminar aquellas que son dirigidas a un buzón de voz o número erróneo. Para evitar realizar este proceso 

manualmente, se emplean sistemas de marcación automática en los que interviene un grupo de personas llamados 

agentes y una base de datos de contactos en donde se deben conectar las llamadas entre los clientes potenciales y los 

agentes. Adicionalmente, en una campaña telefónica es importante reducir la cantidad de los buzones de voz que son 

pasados a los agentes con la finalidad de lograr mayor éxito y cumplir los objetivos planteados (BPO-KPO/ITO, 2019). 

 

En este trabajo se propone una segmentación durante las campañas mediante el programa de código abierto Asterisk 

agregando la capacidad de discriminar automáticamente las llamadas que fueron contestadas por buzones de voz de 

las que fueron contestadas por personas.  Los marcadores automáticos tienen como base algoritmos estadísticos para 

reducir el tiempo que los agentes están esperando una llamada y se encargan del proceso de marcación de acuerdo con 

configuraciones previas. 

 

Descripción del Método 

Problemática identificada 

El proyecto se desarrolla con apoyo de la empresa Evolutel dentro del área de telefonía IP y servicios de 

omnicanalidad. En la actualidad la implementación de los marcadores automáticos va de acuerdo con la necesidad de 
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los clientes, debido a que el perfil de cada centro de llamadas es diferente, algunos son para cobranza, ventas, atención 

al usuario, servicios públicos entre otros y cada uno tiene diferentes metas a cumplir. La ubicación y oficinas físicas 

donde estos servicios son implementados se les llama centros de llamadas o centros de atención al cliente.  

Se detectó una oportunidad de mejora, dada la necesidad de disminuir la cantidad de los buzones de voz y aumentar 

la cantidad de minutos que un agente tiene en llamadas efectivas. El hecho de no diferenciar las llamadas donde 

contesta una persona de aquellas en las que contesta un buzón de voz, ocasiona los siguientes inconvenientes: 

 

• Los agentes deben catalogar las llamadas o buzones de voz mientras la campaña está entregando 

llamadas para su gestión. 

• Incrementos en los costos de una llamada, debido a que las llamadas de buzón de voz son llamadas 

contestadas y tienen un cargo monetario.  

• Los agentes deben catalogar dentro de todas las llamadas que reciben, las que son para buzones de voz 

y las que son personas para atender. 

• Altos tiempos entra llamadas efectivas. 

• Recorrer una base de datos requiere más recursos. 

• Los centros de llamadas tienen que invertir más recursos humanos y monetarios para realizar el 

trabajo. 

 

El Instituto Federal de Telecomunicaciones en México define los servicios de buzones de como un servicio 

complementario de telecomunicaciones que permite dejar un mensaje cuando se realiza una llamada a otro usuario y 

este no te contesta o tiene apagado su equipo. El servicio de buzón de voz tiene un costo para los usuarios que dejan 

el mensaje y para los usuarios que deciden consultarlo. Los operadores que prestan el servicio de telefonía tienen la 

obligación de informar que la llamada está siendo desviada al buzón de voz, y debe permitir interrumpir la llamada 

antes de generar un cargo por el servicio (IFT, 2018). 

 

La operadora de telecomunicaciones movistar describe el proceso de recepción de un buzón de voz de la siguiente 

manera; Cuando el usuario llamado se encuentre en reposo (teléfono colgado), la llamada entrante le será ofrecida 

durante un período de 20 segundos de manera que, si no es contestada en ese intervalo de tiempo, será reencaminada 

hasta el Servidor Vocal. Si el usuario llamado se encuentra ocupado la llamada será reencaminada inmediatamente 

hacia el Servidor. El Servidor Vocal distinguirá en la locución de bienvenida cuál de los dos (ocupación o ausencia) 

ha sido el motivo por el que dicha llamada ha sido reencaminada hacia él (Movistar, 2017) . 

 
Una llamada de telefonía se redirige a un buzón de voz por diferentes circunstancias, puede ser que excedió el tiempo 

de timbrado o porque fue rechazada por el usuario. Por lo que un buzón de voz debe ser identificado dentro de la 

telefonía IP por un código de colgado. En el caso de las comunicaciones mediante el protocolo SIP (Session 

Initiation Protocol o Protocolo de iniciación de sesión por sus siglas en inglés) se pueden catalogar de manera 

diferente cuando una llamada es enviada a buzón de voz o es atendida por una contestadora automática. Sin embargo, 

no existe una regulación en México que obligue a los proveedores a adoptar un código de colgado, por lo que se deben 

buscar métodos alternos para identificar estos casos (Areski, 2019). 

 

Diseño y Arquitectura del sistema 

Como solución a esta problemática se propone un desarrollo en el software de telefonía IP Asterisk para identificar 

las llamadas que entran a buzón de voz de las que son contestadas por personas. Este desarrollo deberá funcionar en 

tiempo real, mientras la campaña está marcando y los agentes estén esperando llamadas efectivas.  Dicho desarrollo 

debe tener la capacidad de integrarse a los servicios de centros de llamadas con Asterisk (Russell Bryant, 2013). 

 
La función de detección de contestador automático (AMD, Answering Machine detection, por sus siglas en ingles) 

del dispositivo de marcado puede detectar si una llamada saliente ha sido respondida por un humano (incluido fax) o 

un contestador automático. El dispositivo analiza los patrones de sonido (habla) recibidos en los primeros segundos 

de la llamada para determinar si un humano (persona viva) o la máquina ha respondido la llamada. Típicamente, 

cuando un humano contesta la llamada, hay un breve "hola ..." seguido de silencio para esperar a que la otra parte 

responda. En contraste, cuando un contestador automático atiende la llamada, hay un discurso constante (mensaje de 

respuesta) seguido de un pitido para dejar un mensaje de correo de voz. (SBC-Gateway-MSBR, 2019) 
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Por lo tanto, lo que se busca con la función de AMD de detección de contestador automático es identificar mediante 

el conteo de palabras si es un buzón o una persona la que contestó la llamada, considerando que al ser una persona 

dirá una o dos palabras y al ser un buzón de voz o contestadora automática generalmente será una frase o instrucciones 

para dejar un mensaje.  En la mayoría de los casos se contesta una llamada telefónica con una o dos palabras tales 

como: ¿Bueno?, Aló, ¿Diga? o algún saludo coloquial (Rossi, 2019). 

 

Asterisk es un marco de trabajo y de código abierto para crear aplicaciones de comunicaciones mediante servicios de 

telefonía (Asterisk, 2018), su implementación en la presente propuesta se ilustra en la figura 1, en donde se aprecia 

dentro de un esquema de marcador automático con Asterisk, el nivel de intervención de la detección de buzones de 

voz de las llamadas contestadas.  Como se observa, el módulo de detección de buzones de voz se encuentra entre el 

marcador automático y Asterisk, pues servirá como un intermediario para definir si la llamada es pasada o no a un 

agente según sea el caso.  

 

 
Figura 1. Nivel de integración de la detección de buzones de voz 

 

Una vez que las llamadas sean identificas como buzones de voz, o como personas, se deben tratar de diferentes 

maneras, por lo que se deberá catalogar como eventos y ser procesadas por separado. Por otra parte, en la figura 2 se 

muestra el proceso para cada caso, donde el marcador automático tiene una llamada contestada, el sistema propuesto 

deberá identificar si fue tomada por una persona o por un buzón de voz. Una vez recolectada esta información 

segmentará los eventos. 

 

 

 
Figura 2. Distribución de llamadas dentro de la detección de buzones de voz 
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Para facilitar la compresión del trabajo de investigación en la figura 3 se presenta un panorama de la arquitectura 

propuesta, donde se puede identificar los componentes y ambientes previamente expuestos. 

 

  
Figura 3. Arquitectura de la solución propuesta 

 

Con base en la figura previamente presentada se observa que la detección de buzón de voz propuesta se encuentra en 

el nivel 3 de la arquitectura, por encima del sistema de telefonía Asterisk, ya que utilizará la herramienta de AMD 

para identificar las llamadas que son contestadas por buzones de voz y segmentarlas, con la finalidad de nutrir al 

marcador automático y a la base de datos del nivel 4 y 5. 

 

Resultados 

Las pruebas preliminares del sistema se realizaron por un periodo de 50 días con una base de datos con números 

telefónicos de las compañías Telcel, AT&T y Movistar, donde se obtuvo un total de 348,368 llamadas telefónicas de 

las cuales, el 66 % fueron detectados como buzones de voz, el 33% fueron detectadas como personas y el 0.99% de 

estas llamadas no fue posible identificarlas, por lo que se catalogan como indefinidas, tal como se ilustra en la Tabla 

1. En consecuencia, las llamadas identificadas como humano son las que se entregan para ser atendidas por los agentes, 

quienes reportaron 37 casos donde era una contestadora automática, lo que equivale al 0.01% del total de la muestra 

y al 0.03% de los eventos detectados erróneamente como humanos indicado en la Tabla 2.  

 

 

Humano  Máquina Indefinido Totales 

114,985 llamadas 229,928 3,455 348,368 

33.00 % 66.00% 0.99% 100% 

Tabla 1. Porcentajes de resultados en la muestra. 

 

Humano real detectado por 

el sistema 

 

Erróneamente identificado 

como humano por el 

sistema 

Total de eventos 

114,948 registros 37 registros 114,985 

99.96% 0.032% 100% 

Tabla 2. Porcentaje de error en la detección de humanos en las llamadas. 
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En la figura 4, se observa la validación de la operación y funcionamiento de la solución propuesta desde la terminal 

de Linux.  Dichos valores se almacenan dentro del sistema operativo en un archivo separado por comas, para 

posteriormente insertarlos en la base de datos.  

 

 
Figura 4. Validación en terminal de Linux de la solución propuesta. 

  
Comentarios Finales 

 

Resumen de resultados 

 De las pruebas realizadas en un periodo de 50 días bajo la arquitectura propuesta se obtuvo un sistema 

funcional para detectar buzones de voz de humanos dado que la tasa de errores obtenidos es del 0.03%. lo que refleja 

una taza muy baja. Estos datos se almacenan dentro del servidor Linux y permitirá el monitoreo en el transcurso del 

tiempo. 

 

Conclusiones 

En concordancia con los resultados descritos en la sección anterior, se afirma que: “la detección automática 

de buzones de voz en marcadores predictivos y progresivos para centros de llamadas con telefonía IP utilizando 

Asterisk, satisface el requerimiento de segmentar los eventos que tienen a una persona en la línea telefónica para su 

atención, así mismo en función de la muestra empleada se observa que el porcentaje de error es mínimo (0.03%) lo 

que permite a los agentes enfocarse en sus actividades reduciendo el tiempo entre llamadas efectivas”. 

 

Recomendaciones 

Por lo anteriormente expuesto en los resultados y conclusiones se generan las siguientes recomendaciones:   

1) Analizar el 0.03% de los errores reportados por los supervisores con la finalidad de disminuir la taza de fallo 

que puede llegar a tener el sistema. 

2) Habilitar un control de sensibilidad para gestionar los controles de la plataforma desde una interfaz amigable 

para el usuario. 

3) Integrar un sistema de análisis de datos, con la finalidad de detectar números telefónicos que no se pueden 

contactar por la totalidad de desvíos a buzones de voz.  
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VIGÉSIMO TERCER CENSO NACIONAL DE CENTROS DE CONTACTO. BPO-KPO/ITO. 2019. 84, febrero de 2019, Revista Contact Forum, 

Vol. 21, págs. 20-49. 

 

Notas Biográficas 

 
El Lic. Andres Alberto Lavariega Castellanos egresado del Instituto tecnológico de Oaxaca, ha colaborado en diversos proyectos dentro de la 

empresa Evolutel, donde se desempeña como líder de proyectos de servicios de omnicanalidad. Desarrolla proyectos de implementación y 

mantenimiento de VoIP, basadas en Asterisk, proyectos de callcenter, soluciones en la nube y sistemas de seguridad y aseguramiento de plataformas 

Linux, 

La Dra. Leonor Adriana Cárdenas Robledo es graduada del Instituto Tecnológico de Mérida (ITM) de la carrera de Ingeniería en Sistemas 

Computacionales. Cursó la maestría en Ciencias de la Computación en el Centro Nacional de Investigación y Desarrollo Tecnológico (CENIDET) 

y realizó estudios de Doctorado en el programa de Ingeniería de Sistemas en la Escuela Superior de Ingeniería Mecánica y Eléctrica (ESIME) del 

Instituto Politécnico Nacional (IPN). Actualmente es miembro del Sistema Nacional de Investigadores (SNI) y se encuentra colaborando como 

investigador asociado en CIATEQ A.C. 

 

Memorias del Congreso Internacional de 
Investigación Academia Journals Celaya 2019 © Academia Journals 2019

Celaya, Guanajuato, México 
Noviembre 6, 7, y 8 de 2019

ISSN 1946-5351 
Vol. 11, No. 9, 2019

1800


	Deteccion automatica de buzones Portada
	Deteccion automatica de buzones Texto

