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Lo mejor de la marcacion automatica

Tu WombatDialer es una herramienta muy potente: es capaz de adaptarse significativamente para
gestionar miles de llamadas a la vez. Tanto si tienes 100 como 10.000 canales, no querras chocar con un
muro el dia que pongas en marcha la produccion.
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Details:

Campaign:Client C - Number dialled:2100111 - Retry #:0

On trunk:T1 - On end-point:Xtwotact - Server:E19 & Recently Closed Campaigns
‘Wombat-ID:525232574 - Asterisk ID:1357650835.31608 - Channel:Local/2100111@dialin-524e; 1

Call statezCONNECTED - Originated at:2013 Jan & 14:13:55 - Connected at:2013 Jan 8 14:14:04 - Closed at:-

pdate: calls: Tue Jan 05 14:14:08 GMT+100 2

En primer lugar, definamos lo que entendemos por marcacion de alto volumen.

Para el propésito de este articulo, definimos "alto volumen" como una cantidad de llamadas que saturara
un sistema Asterisk de stock.

Es dificil poner un valor especifico aqui - depende del tipo de hardware que utilices y de lo que tu PBX
esté haciendo realmente al procesar tus llamadas. Si realmente quieres poner un nimero aqui, digamos
que podria ser alrededor de 250 llamadas, mas o menos 150.
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Optimizando Asterisk

Como Wombat se sustenta en Asterisk para la marcacion, es importante entender cuéales son los desafios
para el procesamiento de grandes volumenes de llamadas en su sistema Asterisk:

En primer lugar, lo que haces realmente importa. El nimero de llamadas que tu PBX gestionara con éxito
depende de lo que estés haciendo en ella y de lo cara que sea cada llamada. Aqui hay tres sospechosos
habituales: la decodificacion, la grabacion de llamadas y los scripts AGI.

La decodificacion utilizara una gran cantidad de CPU para traducir el audio de un formato a otro. Esto
ocurre silenciosamente cada vez que reproduces una grabacién en un formato y tu canal utiliza un formato
diferente. Tu musica en espera es un MP3 y tus canales hablan G729 - eso es decodificar. Mientras que
esta es una caracteristica muy conveniente que Asterisk ofrece, es un no-no para la marcaciéon de alto
volumen.

La grabacioén de llamadas puede resultar muy costosa rapidamente, ya que utilizara valiosos IOPS de
disco para escribir cientos de archivos de audio en el disco y valiosos ciclos de CPU para convertir el
audio en su formato de almacenamiento favorito.

Si realmente necesitas la grabacion de llamadas, debes asegurarte de que se active sélo cuando sea
necesario (por ejemplo, cuando un cliente esté conversando con un agente), que tus discos sean tan
rapidos como puedas conseguirlos (y un disco solido es una buena opcion en este caso) y que el formato
de almacenamiento requiera la menor cantidad de CPU posible.

Para la grabacion a gran escala, el uso de una grabadora pasiva independiente (en red) puede ser una
buena opcion.

Los scripts AGI requieren que se ejecute un proceso en cada convocatoria. Se utilizan a menudo en
Asterisk ya que proporcionan una forma sencilla de "pegar" cierta loégica y acceso a servicios externos
(servicios web o bases de datos) al plan de marcacién de Asterisk.

Suelen estar escritos en lenguajes de scripting lentos e interpretados y definitivamente no permitiran
escalar. Cuando se ejecuta Wombat, suele ser una mejor opcidén obtener previamente cualquier valor de
interés procedente de sistemas externos y hacer que Wombat lo pase a Asterisk como una variable de
canal.

Por ejemplo, en lugar de ejecutar un script AGI que lanza un intérprete que abre una conexién de base de
datos sobre la que se ejecuta una consulta SQL para decidir si se debe reproducir un mensaje en inglés o
en espafol, esto podria ser una variable de canal establecida por Wombat que ya contiene el nombre de
un archivo de audio personalizado para reproducir.

El segundo aspecto importante que debes tener en cuenta es si un sistema basado en una GUI es
adecuado para ti. Aunque tener una GUI te facilita la vida a la hora de administrar el sistema, el tipo de
plan de marcacion que se genera suele ser extremadamente complejo y, por tanto, lento. Mientras que
esto se hace con el fin de ofrecerte una tonelada de caracteristicas interesantes para la PBX de tu oficina,
puedes encontrar que realmente no las necesitas todas cuando haces marcacion saliente a gran escala.
Lo mejor de ambos mundos es utilizar un plan de marcacion codificado a mano para marcar (la parte que
es llamada por Wombat), y utilizar tu GUI favorito para todas las demas funciones.

Una tercer area de preocupacion es causada por la interfaz AMI que Wombat utiliza para manejar Asterisk.
El protocolo AMI puede volverse extremadamente “charlatan”, ya que el sistema genera muchos eventos,
y esto puede llevar a una latencia significativa antes de que todos los eventos sean procesados.

Esto puede solucionarse filtrando el conjunto de eventos que Asterisk envia (por ejemplo: Wombat no
necesita eventos de ejecucion de planes de marcado), pero incluso en este caso en algin momento el
problema se manifestara. Ademas, Asterisk solo puede procesar un nimero determinado de peticiones por
segundo, y en algun momento querra generar demasiadas llamadas para que tu sistema Asterisk pueda
manejarlas.
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Un ultimo y general inconveniente con Asterisk es que procesa los canales de voz; si el sistema esta
sobrecargado y la voz no se procesa en tiempo real, te encontraras con problemas de calidad de voz.

Llamar a la gente y ofrecerles un mensaje de audio roto o ininteligible es un gran no-no. Por ello, debes
asegurarte de que tienes suficientes "buffers de capacidad" en tus sistemas para que la calidad de la voz
se mantenga nitida en cualquier circunstancia.

Por lo tanto, la verdadera solucion para la marcacién de grandes volimenes es el escalamiento. Esto
significa ejecutar multiples servidores Asterisk en paralelo, cada uno de los cuales esta procesando soélo
un conjunto limitado de canales que estéa bien dentro de sus limites. Por suerte, Wombat fue disefiado
desde el principio para manejar un conjunto de servidores Asterisk como si fueran una sola maquina mas
grande. Para Wombat casi no hay diferencia en procesar 500 canales en una instancia grande de Asterisk
0 100 canales cada uno en cinco instancias diferentes. Esto hace posible construir soluciones del mundo
real que se adaptan al tamafo de sus problemas.

Ejecucion de grandes instancias de WombatDialer

Por supuesto, WombatDialer tiene que trabajar duro para manejar muchas llamadas a la vez.

Tiene que recuperar niUmeros y atributos de mdltiples listas, borrarlos de las listas negras, hacer un
seguimiento de las llamadas que se recuperan, y hacer un seguimiento de las llamadas en vivo y de las
colas en vivo, ya que cada una de ellas envia sus propios eventos. Ademas, Wombat sincroniza el estado
actual con una base de datos con bastante frecuencia, de modo que en caso de que algo vaya muy mal y
se bloquee, puede reiniciar exactamente desde donde lo dejé sin perder ninguna llamada.

Esto es un gran trabajo, y ocurre en tiempo real.

Cuando se ejecuta el Wombat, hay algunos elementos que tienen que ser ajustados para asegurarse de
que todo funciona sin problemas; a saber:

» Carga del sistema de I/O y de la base de datos
* Retardo de marcacién y colas de comandos
* Retardo de la red
» Politicas de memoriay GC de la JVM
e Humanos!
Carga del sistema

Un sistema WombatDialer en funcionamiento sélo puede ser tan rapido como la base de datos con la que
se sincroniza. Aunque WombatDialer utiliza la agrupacion por lotes para enviar a la base de datos un
conjunto eficiente de actualizaciones, en algin momento vas a notar que hay una espera significativa de
I/0 en el sistema.

No quieres que la espera de |/O sobrepase el 5-10%, porque esto hace que Wombat sea menos reactivo;
tarda mas en obtener datos y mas en responder a los cambios en Asterisk, es decir, en hacer nuevas
llamadas.

Esto se puede atenuar ajustando la cantidad de memoria disponible para que MySQL la utilice como
caché; la configuracion por defecto con la que viene MySQL es inadecuada para ejecutar miles de
llamadas en paralelo.
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Una capa de disco mas rapida (usando SSDs y discos de datos separados) también ayuda mucho y puede
marcar la diferencia.

Ademas, el Wombat tiene que obtener datos del disco para saber qué llamadas deben realizarse a
continuacion. Lo hace procesando lotes de llamadas, ya que esto es mucho mas rapido que solicitar cada
llamada por separado, esto significa que cuando se libera un canal, Wombat ya tiene una llamada en
caché lista para ser colocada. Este valor es controlado por el parametro Batch size en cada campana. Un
tamano de lote mas pequefio hara que Wombat haga mas trabajo en la base de datos, pero hara que se
anada menos latencia. Sugerimos utilizar un valor que sea aproximadamente el doble del nUmero de
canales posibles para una campana determinada.

Latencia de marcacion

La latencia de marcacién es la cantidad que tarda Asterisk en "confirmar" una llamada después de haberla
solicitado.

En un sistema que funcione correctamente, muy pocas llamadas deberian aparecer en la pagina Live en
estado SOLICITADO. Esas son llamadas que han sido solicitadas a Asterisk pero que aun no han sido
confirmadas.

La latencia de la marcaciéon puede dividirse en dos partes:

» Eltiempo que tarda una llamada solicitada en llegar a Asterisk.
Asterisk no puede procesar un conjunto infinito de solicitudes por segundo, y probablemente se
colgara cuando se sobrecargue. Wombat intenta mitigar esto dividiendo la cola de comandos en
"unidades de tiempo", donde soélo se pueden procesar tantos elementos en cada unidad. Por ejemplo,
el valor por defecto es evitar enviar mas de 5 comandos cada 50 milisegundos. Esta es una
estimacién conservadora, y dependiendo de tu hardware Asterisk un limite de 10 o incluso 20
mensajes cada 50 milisegundos podria funcionar para ti. Tener multiples servidores de Asterisk
significa que hay colas de mensajes separadas que se conectan a cada instancia de la PBX y por lo
tanto cada cola sélo contiene una fraccion de todas las llamadas salientes.

* Eltiempo que tarda Asterisk en confirmar que se esta procesando una llamada solicitada.
Si este tiempo empieza a estar en el orden de magnitud de los segundos, es probable que el sistema
esté sobrecargado. Esta bien que los tiempos de confirmacién aumenten cuando se inicia una
campafa con muchos canales que llenar a la vez; pero no esta bien que sean altos de forma
constante todo el tiempo.

Puedes hacer un seguimiento del tiempo combinado mirando el valor llamado Wait Pre en los informes, y
observando el porcentaje de llamadas en estado SOLICITADO en la pagina Live.
Vigile los tiempos maximos y medios de "Pre Espera" en sus campafas.

La capa de red puede anadir una latencia de red adicional; WombatDialer esta disefiado para funcionar
mejor con una base de datos local y servidores Asterisk locales.

El tiempo de respuesta a la base de datos y a los servidores Asterisk deberia ser idealmente de cero
milisegundos; los valores superiores a 100 milisegundos (por ejemplo, ejecutar WombatDialer en los
Estados Unidos con servidores Asterisk en Europa y una base de datos en Singapur) no funcionaran para
escenarios de alta carga.

Ademas, el ancho de banda entre todas las maquinas debe ser de clase data-center o LAN; considere que
cada instancia grande de Asterisk puede generar 4-5 megabits de eventos por segundo.

Memoria y GC

En cuanto a la memoria, WombatDialer no necesita realmente mucha memoria para funcionar - puedes
tener el motor procesando miles de llamadas paralelas en tan solo 256M de heap.
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Dicho esto, si ejecutas informes, tienes varios usuarios accediendo al sistema, mantienes la pagina Live
abierta y cargas nuevas listas de llamadas al mismo tiempo, la cantidad de RAM necesaria puede ser
significativamente mayor. Ademas, como en todas las aplicaciones Java, tener menos memoria disponible
significa que la JVM tiene que ser mas agresiva en las recolecciones de basura.

Esto lleva a una demora muy desigual y puede incluso causar eventos de recoleccion de basura de "parar
el mundo". Esto es algo que quieres evitar a toda costa; la memoria es muy barata, por lo que debes dar a
Wombat una buena cantidad de RAM para que funcione, y utilizar un recolector de basura generacional
orientado al rendimiento que esté optimizado para evitar eventos de recoleccion importantes al precio de
usar mas memoria de trabajo.

Patrones de uso

El dltimo punto de nuestra lista son los patrones de uso humano; cuanto menos actividad tenga el sistema
en las horas punta de marcacion, mejor.

No dejes la pagina Live abierta "por si acaso". Trata de evitar ejecutar informes importantes o cargar listas
muy grandes cuando tu sistema esté completamente cargado - Io mas probable es que puedas hacerlo en
otro momento. WombatDialer incluye una APl muy amplia que permite un control remoto completo de las
instancias de Wombat.

Finalizando

Dicho esto, es razonable ejecutar miles de llamadas paralelas en un sistema WombatDialer con un
hardware moderno y de alta gama.

Alo largo de los afios, hemos realizado algunos ajustes y optimizaciones importantes en Wombat, lo que
significa que WombatDialer es aproximadamente el doble de eficiente que las versiones anteriores.

En cualquier caso, recuerda hacer una prueba de carga importante antes de pasar a produccion. Tanto si
tienes 100 como 10.000 canales, no querras toparte con un muro el dia de la puesta en produccion.

Puede que marcar miles de canales no sea tu pan de cada dia, pero es bueno saber que puedes hacerlo
con solo pulsar un botdén. Creemos que una buena herramienta debe darte margenes de crecimiento y
preservar tu inversion y experiencia actuales. Trabajamos duro para que no tengas que preocuparte por
ello.

Referencias de WombatDialer

Para obtener mas informacion técnica sobre la solucion de centro de llamadas WombatDialer, consulte el
Manual del Usuario.

Visita https://www.wombatdialer.com/ para una prueba completa.

Asista a nuestros Free Webinars para ver una demostracion en directo de QueueMetrics..
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