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RESUMEN

El objetivo general de esta investigacion fue analizar la influencia del
servicio de voz sobre IP basado en software libre Asterisk version 13.21.1 para
optimizar la comunicacion de la empresa CSM Corporacion Oriente SAC de
Iquitos, 2023. Se planted la hipétesis de que la implementaciéon de voz sobre IP
basado en software libre Asterisk versidon 13.21.1 mejorara la calidad de
comunicacion de la empresa CSM Corporacion oriente SAC de Iquitos, 2023. Se
utilizé un enfoque cuantitativo, un tipo de investigacion experimental, nivel de
investigacion pre experimental y un disefio pre experimental. La técnica
empleada fue la pre prueba y post prueba y el instrumento utilizado fue un
cuestionario validado por tres expertos. Los datos fueron tabulados utilizando el
Programa SPSS, versidn 26, los mismos que fueron analizados e interpretados
los graficos estadisticos obtenidos en cada uno de las interrogantes e

indicadores.

Se utilizé el analisis estadistico no paramétrico para los datos categorizados
a través de la prueba U de Mann Whitney. Los resultados mostraron que la
implementacion del servicio de voz sobre IP basado en software Asterisk mejoro
en la calidad de comunicacion de la empresa, ya que se obtuvo un valor de
significancia p de 0.002, que es menor que 0.05. Por lo tanto, se acepto la
hipétesis alterna y se rechazd la hipétesis nula, lo que significa que la
implementacion del servicio de voz sobre IP basado en software asterisk mejord

la calidad de comunicacion de la empresa.

Palabras clave: Servicio de voz sobre IP, software Asterisk, calidad de

comunicacion.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to analyze the influence of the voice
over IP service based on free software Asterisk version 13.21.1 to optimize the
communication of the company CSM Corporacién Oriente SAC of Iquitos, 2023.
The hypothesis was raised that the implementation of Voice over IP based on
free software Asterisk version 13.21.1 will improve the quality of communication
of the company CSM Corporacion Oriente SAC of Iquitos, 2023. A quantitative
approach was used, a type of experimental research, pre-experimental research
level and a quasi-design. experimental. The technique used was pre- test and
post-test and the instrument used was a questionnaire validated by three experts.
The data were tabulated using the SPSS Program, version 26, the same ones
that were analyzed and interpreted the statistical graphs obtained in each of the
questions and indicators.

Nonparametric statistical analysis was used for data categorized through the
Mann Whitney U test. The results showed that the implementation of the voice
over |IP service based on Asterisk software improved the company's
communication quality, since a significance p value of 0.002 was obtained, which
is less than 0.05. Therefore, the alternative hypothesis was accepted and the null
hypothesis was rejected, which means that the implementation of the voice over
IP service based on asterisk software improved the communication quality of the
company.

Keywords: Voice over IP service, Asterisk software, communication quality.
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Capitulo I: Marco Teérico

1.1 Antecedentes del estudio

A nivel Internacional

Quintana C., Sergio I. (2016), En un estudio titulado "Pbx inalambrica para
la prestacion de servicios utilizando la red wi-fi y telefonia IP, basado en software
libre", como tesis de pregrado en la Universidad de San Carlos de Guatemala,
se llegd a la siguiente conclusion: se encontré que la implementacion exitosa de
una red inalambrica utilizando programas de codigo abierto y Asterisk como
servidor permitid ofrecer servicios de voz a los usuarios con éxito. A través del
uso de la telefonia IP y la comprension de los fundamentos de las redes
inalambricas y la telefonia, se identificaron los beneficios y la flexibilidad de esta
tecnologia en comparacion con otras alternativas, lo que permitio reducir los

costos de comunicacion, operacion y mantenimiento en la empresa.

Defaz P,, Kevin A. y Salazar B., Darwin S. (2020) En un estudio titulado
"Implementacion de una central telefénica voz IP utilizando software libre Issabel
PBX y comunicaciones unificadas basado en Asterisk en la constructora MA
construcciones", entrevisto al Director de finanzas, Director de recursos
humanos, Director de proyectos, Gerente de compras y Gerente de ingenieria de
una institucion privada ubicada en la provincia de Tungurahua de la ciudad de
Ambato en la parroquia de Izamba, Ecuador. La finalidad del estudio fue evaluar
la viabilidad de implementar una central telefonica IP utilizando el software libre
ISSABEL PBX en la empresa, utilizando la técnica de entrevista y el instrumento
el cuestionario, concluye: Los resultados demostraron que la implementacion fue
totalmente funcional y viable, lo que permitié la comunicacion en tiempo real

entre diferentes departamentos de la empresa.
A nivel nacional

Cristhian F. Chuyma B. (2022) realiz6 un estudio titulado "Telefonia IP
Basado en Asterisk en la Mejora de Calidad de Comunicacion de Voz en una

Universidad Privada, Lima". El estudio incluyé una muestra de 20 personas y
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utilizé la técnica de encuesta con un cuestionario como instrumento. Los
resultados del estudio indicaron que la implementacién de la telefonia IP basada
en Asterisk tuvo un impacto positivo en la mejora de la calidad de la
comunicacion de voz en la universidad privada en Lima. Los procedimientos
estadisticos utilizados en el estudio demostraron un alto nivel de confiabilidad,
con un nivel de significancia bilateral de 0.000. Ademas, se concluy6 que la
hipétesis especifica fue aceptada con un nivel de significancia de 0.000, ya que
el 85% de los encuestados afirmaron que la calidad de la comunicacion era
buena. También se aceptd la hipdtesis alterna con un nivel de significancia
bilateral de 0.000.

Jorge F. Tito M. (2021) llevaron a cabo un estudio titulado "Disefo e
implementacion de un sistema de comunicacion de voz sobre IP basado en
Asterisk: caso EsSalud Hospital Alberto Sabogal Sologuren, UNMSM. Lima". La
metodologia utilizada en el estudio fue el "Modelo de Tecnologias de informacion
de Contact Center", lo que permitié el disefio e implementacién del software de
comunicaciones IP basado en la tecnologia Asterisk. Los resultados del estudio
indicaron que se logré reducir los altos costos por consumos telefénicos en el
ESSALUD Alberto Sabogal Sologuren y también se logré disminuir los costos de
mantenimiento de los sistemas de comunicacién. Ademas, se mejoré la atencion
al asegurado permitiendo que la contactabilidad sea mas rapida. La utilizacion
de la aplicacion Asterisk fue de gran ayuda en la construccion del sistema, ya
que disponia de ciertas caracteristicas deseadas en el sistema, junto con otras

gue se encontraban en Internet.

Velasquez B., Luis F. (2020), En su tesis "Implementacion de un sistema
de telefonia IP basada en Asterisk para la empresa Océano Seafood SA - Lima",
concluye que la implementaciéon de este sistema mejor6 la comunicacion
telefonica en la empresa. A través del analisis de la situacion actual, se
identificaron los problemas y necesidades en el sistema de comunicacién
telefonica existente en la empresa, lo que permitié implementar mejoras para
solucionarlos. La utilizacién de la metodologia Cisco en el disefio fisico y l6gico
de la red de datos aseguré el correcto desarrollo y funcionamiento del sistema

de telefonia IP basado en Asterisk para la empresa, de acuerdo con los
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estandares y normas de calidad. Ademas, el disefo de la red de datos permitio
el maximo consumo de ancho de banda en el sistema de telefonia IP basada en

Asterisk para la empresa.

Coral Z., Elvis (2017) En su tesis para obtener el grado profesional, titulada
"Implementacion de una red VolP basada en Asterisk para la comunicacién entre
las areas y sucursales de la empresa CONSELVA S.A. - Tarapoto", realizé un
diagnostico situacional previo para identificar las debilidades y fortalezas en el
area de comunicaciones de la empresa. Se identific6 que habia una buena
infraestructura de redes que no estaba siendo utilizada en su plenitud, lo que
permitié implementar la tecnologia VOIP a costos menores. Para el disefo de la
red de comunicaciones de VoIP, se utilizaron los estandares del cableado
estructurado, el sistema operativo GNU/Linux y el software Asterisk. El proyecto
se enfocd en reducir costos, pero a la vez tener una infraestructura robusta a
nivel hardware y software. Se tuvo en cuenta el escenario donde se iba a
implementar la tecnologia, asi como la disponibilidad de personal con
conocimientos de software libre para brindar soporte de forma permanente, que
en este caso seria realizado por el personal del area de informatica y sistemas
de la empresa CONSELVA.

Flores C., Daniel A. (2019) En su tesis de maestria titulada "Disefio e
implementacion de un modelo de gestion de servicios VolP para consultas
académicas utilizando Asterisk Gateway Interface en la Universidad Nacional de
Piura", concluye que un modelo de gestion de servicios VolP puede ser
beneficioso para una institucion educativa con alta demanda estudiantil. Este tipo
de sistema puede reducir el trafico de llamadas telefénicas, disminuir los costos
de personal y mejorar la gestién de servicios de tecnologias de la informacion.
Ademas, el uso de Issabel PBX, una central telefénica de software libre con
funcionalidades adicionales, puede reducir los gastos de inversion y operacion.
La implementacion del modelo de gestion de servicios VolP en la Universidad
Nacional de Piura se basé en el uso de Asterisk AGI para la conexidn a la base
de datos simulada y PHP para la interaccién con ella. Como resultado, los

estudiantes pueden acceder facilmente a informacion académica
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y financiera de manera eficiente y oportuna, en horarios extendidos y en un

sistema disponible 24 x 7 x 365.
A nivel regional

No se ha encontrado ningun estudio previo a nivel regional o local que

aborde el tema de investigacion en cuestion.

1.2. Bases tedricas
1.2.1 Implementacion del servicio de voz sobre IP basado en software
Asterisk

1.2.1.1 Definicion de voz sobre IP

Segun un articulo en la pagina web de Aircall (2021), la tecnologia de
voz sobre IP esta transformando la manera en que las empresas se comunican
y se presenta como una solucion adecuada para todo tipo de compafias, ya que
puede mejorar la productividad y eficiencia de los empleados, entre otros
beneficios. La voz sobre IP, que permite la transmision de voz a través de
Internet, posibilita realizar y recibir llamadas en distintos dispositivos conectados
a la red, como smartphones, ordenadores o teléfonos IP. La conexién a Internet
es necesaria para hacer uso de esta tecnologia, la cual puede ser por medio de
la red de datos mévil o de Internet fijo. La voz sobre IP forma parte de la
transformacion digital que esta cambiando la forma en que las empresas operan,
siendo una excelente opcion para aquellas que buscan mayor flexibilidad y
movilidad en sus comunicaciones en respuesta a las nuevas formas de trabajo

provocadas por la situacién global actual.
¢En qué consiste la voz sobre IP?

La tecnologia VolP emplea Internet como medio para transferir la voz en
forma digitalizada, lo cual difiere del enfoque tradicional de la telefonia que
requiere una red de cables fisicos. Por tanto, las llamadas VolP transmiten los
datos de voz de una direccidn IP a otra, lo que resulta en una conexion y

transferencia de la voz mas veloz que la telefonia convencional.
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¢, Como funciona la voz sobre IP?

Para llevar a cabo llamadas mediante la tecnologia VolP es imprescindible
utilizar un software especial que se instala en dispositivos como smartphones,
tabletas u ordenadores. Al hablar a través del micréfono, la voz es captada como
ondas sonoras fisicas, las cuales son transformadas en cdédigo binario y

organizadas en pequefios paquetes de datos por el programa.

Estos paquetes de datos son transferidos a través de Internet al dispositivo
receptor, sin importar su ubicacion geografica. Gracias a la tecnologia VolP, se
pueden efectuar llamadas internacionales con una rapidez sin igual y a un precio
mucho mas asequible que el que supondria hacerlo a través de la telefonia

analdgica.
Coémo se realizan llamadas VolIP a teléfonos analogos

Si se desea hacer llamadas a un numero de teléfono mediante tecnologia
IP, se requiere la instalacion de un software de telefonia que permita transmitir
la voz a través de una operadora de telefonia. Estas operadoras cuentan con
puntos fisicos que reciben y envian paquetes de datos por IP y los convierten en
senales compatibles con los teléfonos analégicos, de modo que la llamada

parece ser realizada de forma analdgica, pero en realidad no lo es.

Para mantener la comunicacion, la operadora realiza lo mismo con los
datos de la persona que esta utilizando la linea convencional. De esta forma, la
interlocucion resulta totalmente fluida, permitiendo escuchar y hablar con total
fiabilidad.

1.2.1.2 Ventajas de la voz sobre IP para las empresas
En la pagina web de Aircall (2021), Segun la opinion de Robine Clémentine la

tecnologia VolP ofrece diversas ventajas para cualquier tipo de empresa, y no
solo para aquellas que precisen efectuar llamadas internacionales. A

continuacion, se enumeran las 6 ventajas que consideramos mas destacadas:

a) No se necesita hardware

La tecnologia VolP ofrece la ventaja de no requerir la adquisicion ni

instalacion de costosos equipos informaticos en la empresa, ya que el software
17



para realizar llamadas IP se encuentra en la nube o Cloud y funciona como un
servicio de software (SaaS). Asimismo, al ser un servicio actualizable
constantemente, no se necesitara comprar actualizaciones para mantener el
sistema actualizado con los avances tecnoldgicos, evitando que el sistema de

comunicacion de la empresa se quede obsoleto.

Por ultimo, los costes fijos se convierten en variables y pueden ser

modificados de acuerdo con las necesidades puntuales de la empresa.
b) Reduccion de costes para la empresa

La tecnologia VolP permite reducir los costos en la empresa, ya que no se
requiere la compra de costosos equipos informaticos ni de grandes espacios
para ubicarlos, lo que conlleva a disminuir los gastos de mantenimiento y alquiler.
De esta forma, no solo se reducen los costos informaticos, sino que también se
pueden disminuir los costos de alquiler de equipos y espacios necesarios para

su ubicacion.
c) Mayor flexibilidad operacional

La tecnologia VolP permite una mayor flexibilidad en cuanto a la
comunicaciéon en la empresa, ya que ya no es necesario estar pendiente de un
teléfono fijo para recibir o realizar llamadas. Esto significa que se puede trabajar
tanto desde el ordenador como desde el teléfono mdvil, incluso cuando se esta
fuera de la oficina, lo que proporciona una total libertad y flexibilidad para
comunicarse con cualquier cliente, proveedor o empleado en cualquier momento

y lugar.

Ademas, con la tecnologia VolP se pueden elegir herramientas y
aplicaciones que se integren con el sistema de telefonia segun las necesidades
especificas de cada servicio, como ventas, soporte técnico o atencion al cliente,
lo que permite adaptarse a los cambios tecnoldgicos y del mercado y

proporcionar soluciones personalizadas para todo tipo de negocios.
d) Aumento generalizado de la productividad

La tecnologia VolP brinda funcionalidades como Click-to-Dial o PowerDialer

que permiten a los empleados ser mas productivos, y lanzar
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campanfas de llamadas de manera automatizada. Al vincularse con herramientas
de gestion de clientes como el CRM o Helpdesk, se elimina la necesidad de
tareas manuales y repetitivas para los agentes, y se obtienen métricas de

llamadas para tomar mejores decisiones operativas.

Ademas, los equipos de trabajo pueden realizar llamadas personalizadas de
manera mas informada, sin perder tiempo marcando numeros o buscando en

directorios telefénicos extensos.
e) Ahorro en la factura del teléfono

Las llamadas a teléfonos nacionales e internacionales son mucho mas
economicas que con la telefonia convencional. Al utilizar una conexion a Internet
y ahorrarse el alquiler de los cableados de telefonia convencionales, los costes
son mucho menores. Por esa razon, las empresas que ofrecen telefonia VolP

tienen tarifas mucho menores que las empresas de telefonia convencional.

Ademas, la comunicacién via IP permite realizar lamadas internas dentro de

la misma empresa totalmente gratis.
f) Comunicaciones unificadas y efectivas

La tecnologia VolP es capaz de integrarse con diversas herramientas y
aplicaciones de comunicacién, lo que posibilita la comparticién de informacién
en tiempo real, colaboracion entre equipos y aumento de la productividad.
Asimismo, permite gestionar los canales de comunicacion con los clientes desde

una unica interfaz.
1.2.1.3 ;Como elegir el mejor servicio de voz sobre IP para tu empresa?

En el sitio web de Aircall (2021), Segun Robine Clémentine, para
aprovechar al maximo los beneficios de la telefonia VolP en tu negocio, es
fundamental seleccionar al mejor proveedor segun las necesidades y prioridades
de la organizacion. Es esencial prestar atencion a ciertos aspectos clave, asi

como analizar y comparar las diversas opciones disponibles en el mercado.
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A continuacion, se presentan algunos de los elementos mas

significativos que se deben considerar al elegir un proveedor de servicios de voz

sobre IP.

a)

Fiabilidad. A pesar de que se podria pensar que las llamadas a través del
Protocolo de Internet son menos confiables debido a las conexiones a
Internet, esto es incorrecto. Gracias a los avances tecnoldgicos en los
servicios de telecomunicaciones, la calidad de las llamadas VolIP es tan alta

como la de la red telefénica convencional.

Ademas, si se produce una falla en una linea tradicional, la soluciéon puede
tardar horas o incluso dias en implementarse. Si el hardware, es decir, los
teléfonos, deja de funcionar o se adquiere nuevo equipo para adaptarse a los
avances tecnoldgicos, se tendran que reinstalar las lineas y reconfigurar los
numeros ya guardados. Esto requiere de especialistas que sepan cémo
configurar estos dispositivos, y tomara tiempo hasta que todo vuelva a estar

operativo.

El uso de la telefonia VolP puede evitar este tipo de problemas, que podrian

afectar seriamente los resultados de una empresa.

b) Flexibilidad. Si tu empresa es una Startup, opera a nivel internacional o

cuenta con equipos de trabajo remotos, la telefonia VolP puede brindarte la
flexibilidad y la movilidad necesarias para mantener una comunicacion
efectiva, ya que puede ser accesible en cualquier momento y lugar. Sin
embargo, antes de seleccionar a un proveedor de VolP, es fundamental que
consideres las necesidades actuales y futuras de tu organizacion en cuanto
a comunicacion, asi como el presupuesto disponible para ello. De esta
manera, podras escoger una solucion de voz sobre IP que ofrezca la

flexibilidad necesaria y que se adapte verdaderamente al ritmo de tu empresa.
Soporte técnico y de instalacion

Es crucial escoger un proveedor confiable de servicios de voz sobre IP que
cuente con un equipo de soporte técnico eficiente y capaz de resolver

problemas y dudas con prontitud. Asimismo, contar con un equipo de

20



implementacion adecuado puede hacer que el proceso de integracion de las
llamadas por IP sea sencillo. No encontrar soluciones rapidas y efectivas a
los problemas que surjan en el software de llamadas puede resultar frustrante
para las empresas. Por lo tanto, es vital encontrar un proveedor que cuente
con un equipo técnico que actue de manera agil ante cualquier inconveniente

que pueda surgir.
1.2.1.4 Voz sobre IP

Marin P., Luis A. & lllas D., Rodrigo R. (2013), menciona que la voz sobre IP,
Es una tecnologia que permite comunicarse por voz a través de cualquier red
que acepte el protocolo IP. El funcionamiento consiste en una emision sonora la
cual se digitaliza por medio de un cédec de audio, para luego ser enviado hacia
su destinario en paquetes IP. Una vez realizado el recorrido, un cédec de audio
restituye y, en caso de estar comprimida, descomprime, la sefal de voz de la

mejor forma posible a su estado original. (Anderruthy, 2007).

En el momento de realizar una llamada, tanto el emisor como el receptor
necesitan usar una serie de normas o reglas las cuales se van a encargar de
diferentes temas como la sefalizacion y deteccion de errores entre otros, los
cuales son esenciales, para que tanto el envio como la recepcién de datos se
efectie de manera eficiente, este conjunto de normas es lo que se conoce en el
campo de las telecomunicaciones como protocolos. A continuacion, se presenta
una explicacion detallada del funcionamiento de cada uno de los protocolos que

usa la tecnologia VolIP para establecer una comunicacion.
1.2.1.5 Antecedentes de soluciones en voz sobre IP

Terreros, Daniela (2022) Qué es VolP, para qué sirve y cuales son las
principales tendencias. Publicado originalmente el 17 de octubre de 2022,
actualizado el 20 de enero de 2023. Refiere que las soluciones en Voz sobre IP
han sido desarrolladas por marcas ya posicionadas en el mercado caso Cisco,
Panasonic, Samsung, Avaya, etc. como también la aparicion de nuevas marcas
como: Yeastar, Denwa, Grandstream entre otras. Estas marcas usan

generalmente estandares y protocolos propietarios creando un problema para
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la integracion entre marcas como también para soluciones abiertas, motivando

el pago de licencias para su integracién entre fabricantes.

En cuanto a soluciones que usan protocolos abiertos, existen varias
implementaciones, entre las cuales destacan Open PBX, Elastix, Free Switch y

Asterisk.

Elastix dejo de ser de version libre después de la adquisicion por parte de la
empresa 3CX expulsando a todos sus miembros de esta comunidad; como
consecuencia aparecio un “fork” derivado de Elastix denominado Issabel, en su
mayoria formado por la misma comunidad con el fin de mantener la condicién de

software libre. (1%)

Asterisk desarrollada por Mark Spencer fundador de la empresa Digium, Asterisk
implementa todas las funcionalidades de una centralita telefénica (PBX)
tradicional usando estandares abiertos. Asterisk ha ido en constante desarrollo y
diferentes versiones incrementando nuevas funcionalidades, generalmente se
utiliza como sistema operativo GNU/Linux en sus diferentes distribuciones,

siendo las mas usadas CentOS, Ubuntu, OpenSuse, Debian, entre otros.

El presente proyecto esta asegurada su operatividad ya que existe una gran de
informacion de diferentes soluciones de Voz IP tanto a nivel red LAN y WAN con

éxitos comprobados.

En el caso particular de trabajo de tesis se implementara a nivel red LAN teniendo
en consideracion que los locales remotos estan interconectados mediante un

enlace inalambrico.
1.2.1.6 Redes de comunicacion conmutada

Para Huidobro, J.M (2001) Redes y servicios de telecomunicaciones.
Editorial Thomson Editores Espaiia, Madrid, Espafia, 2001. Tener una idea de la
evolucion de las comunicaciones hay que remontarnos a las redes de
comunicacién conmutada o de circuitos es la forma de enlazar la comunicacién
entre dos puntos emisor y receptor. En la comunicacion intervienen los nodos

que sean necesarios para mantener un enlace unico y permanente del

22



abonado local al abonado remoto de destino con los respectivos protocolos y

senalizaciones.

Como se indica esta técnica el canal siempre esta conectado, lo que implica
consumiendo recursos no solo energeéticos ya que no solo se envia voz sino
también la alimentacion permanente a todos los circuitos que intervienen en una

sola comunicacion.

Los nodos pertenecen a la red de acceso, es la conexidén entre el abonado y la

central local de conmutacion.

Si bien es cierto esta presenta un retardo al pasar los diferentes circuitos o nodos
en la red conmutacion es imperceptible para el para los usuarios por la unidad

de retardo estada en milisegundos (ms).

Origen !
1\ Solicitud de Conexiéon
1
1
NOdo 1 lllll I lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
I
| S.de C. Informacion
Nodo n :

1
! S.de C. OK.
Destino 1
| |
1
Fin de la

Retardo total Comunicacion

Tiempo

Figura N. ° 01: Técnicas de conmutacion de circuitos.

Las RTB red de telefonia basica también hace uso las redes de circuito de
conmutacion esta tecnologia aplicada también a centrales privadas PBX (Private
Branch eXchange) red privada de conmutacion, estas centrales privadas que

también se les conocia como centrales Switching.

Toda central de conmutacion tiene como finalidad lograr la comunicacién entre
los abonados llamante y llamado obedeciendo a un conjunto de funciones de

sefalizacion y protocolos.
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1.2.1.7 Conmutacion analoga digital

Segun Huidobro, J.M (2001). La sefal que sale del teléfono es una senal
analoga o eléctrica que viaja a través del hilo telefonico. Esta sefal eléctrica que
sale modulada del aparato telefonico tiene un ancho de banda 300 y 3400 Hz.
Como se vio en la conmutacion de circuitos se requiere una conexién o canal
permanente para una conversacion no siendo un uso eficiente de los recursos.
Esto dio aparicion a una nueva tecnologia basada en lo que se conoce PCM o
MIC modulacién por pulsos codificados. Siendo un paso previo a la voz sobre

protocolo IP.

Esta nueva tecnologia PCM dio paso a la red conmutacién de circuitos a de

conmutacion de paquetes.

La conmutacion de paquetes dio luz a nuevos servicios entre ellos la RDSI (red
digital de servicios integrados) aunque persistia aun la transmisién analoga entre
el abonado y el nodo o central local, pero la interconectividad de toda red de los
tramos posteriores las sefiales eran digitales de alli la necesidad de conversores

de sefales analogas a digitales y viceversa.

Para su digitalizacion, la sefial analdgica es muestreada a 8000 veces por
segundo (8Khz) el valor de cada muestra puede ser un valor entre 0 y 255 (puede
ser representado por un 1 byte —octeto-) lo que supone un flujo de datos de

8KB/s o 64Kb/s, lo cual se denomina calidad del sonido telefénico.”

La conmutacion de paquetes permitié optimizar recursos y la gran demanda no

solo de voz sino también del servicio de internet.
1.2.1.8 Arquitectura de protocolos de VolP

Para Huapaya, J. 2005. ‘Separatas de Clase del Curso
Telecomunicaciones Digitales’. PUCP, La presente imagen presenta los
diferentes protocolos y sefalizacion usados de VolP y la diferencia con los

protocolos usados en la sefalizacion del H.323.
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UDP : User Datagram Protocol IP: Internet Protocol

Figura 2: Estructura protocolo de VolP

En esta oportunidad, se detallaran los protocolos mas utilizados en la tecnologia
VolIP, y se estableceran las diferencias entre el SIP, el cual es el mas extendido,
y uno de los protocolos mas antiguos como lo es el H.323, que aun se encuentra

en vigencia en la actualidad.

1.2.1.9 Protocolos de senalizacion

Segun Almirén, Valentin (2014) “Redes Dispositivos e Instalacidon”, Fox
Andina, Buenos Aires, Argentina. Sefala que de acuerdo a la UIT en su
recomendacion H.323 [UIT2003], el protocolo de sefalizacion se encarga de los
mensajes y procedimientos utilizados para establecer una comunicacion, pedir
cambios de tasa de bits de la llamada, obtener el estado de los puntos extremos

y desconectar la llamada.
a) H.323

H.323 es un estandar que norma todos los procedimientos para lograr
Sistemas Audiovisuales y Multimedios, por lo que engloba varios protocolos y
estandares. Uno de estos procedimientos es la sefializacion de la llamada. Autor:
Martinez F. ‘Foro. 2006.
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b) 1AX2 (Inter Asterisk Exchange)

Es el protocolo usado por Asterisk. La versiéon 1 de este protocolo ha caido
en desuso, en favor de la version 2 (IAX2). Al momento de redactar esta tesis,
este protocolo se encontraba en borrador para ser un RFC(Request For
Comments) [SPE2006], por lo que no hay mucha informacion disponible. Autor:
Spencer M, Capouch B. 2006.

c) MGCP (Media Gateway Control Protocol)

Este protocolo esta basado en un modelo cliente/servidor, mientras que SIP
y H.323 estan basados en un modelo peer-to- peer. Este estandar esta descrito
en [RFC2705], donde se menciona que “este protocolo esta disefiado para
usarse en un sistema distribuido que se ve desde afuera como un solo gateway
VoIP”. Autor: Arango M, Duran A. 1999.

d) SCCP (Skinny Client Control Protocol)

Protocolo propietario de Cisco, se basa en un modelo cliente/servidor en el
cual toda la inteligencia se deja en manos del servidor (Call Manager). Los
clientes son los teléfonos IP, que no necesitan mucha memoria ni procesamiento
[RAM2005]. Autor: Woodard, Jason. 1998.

e) SIP (Session Initiation Protocol)

A diferencia de H.323, SIP tiene su origen en la comunidad IP,
especificamente en la IETF (Internet Engineering Task Force); y no en la
industria de las Telecomunicaciones (UIT). Este estandar estad definido en
[RFC2543] y luego con aclaraciones en [RFC3261]. Se tomara esta ultima RFC

como base para el estudio. Autor: Martinez F. ‘Foro VolP’. 2006
f)  Protocolos de Transporte
= CODECS

Codec viene de Codificador-Decodificador. Describe una
implementacion basada en software o hardware para la transmisién
correcta de un flujo de datos. Se estudiara solamente los codecs de
voz. Autor: Martinez F. 2006.
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= RTCP (Real-time Transport Control Protocol)

El protocolo de control RTP se basa en la transmision de paquetes de
control fuera de banda a todos los nodos participantes en la sesion.
Autor: Schulzrinne H, Casner S. 2003.

= RTP (Real-time Transport Protocol)

Este protocolo define un formato de paquete para llevar audio y video
a través de Internet. Esta descrito en [RFC3550]. Este protocolo no usa
un puerto UDP determinado, la unica regla que sigue es que las
comunicaciones UDP se hacen via un puerto impar y el siguiente puerto
par sirve para el protocolo de Control RTP (RTCP) [BAN2006]. Autor:
Schulzrinne H, Casner S. 2003.

1.2.1.10 ;Qué es un software libre?

Pag. Web GNU (2019) segun Ivan de Souza el «Software libre»- es el
software que respeta la libertad de los usuarios y la comunidad. A grandes
rasgos, significa que los usuarios tienen la libertad de ejecutar, copiar, distribuir,
estudiar, modificar y mejorar el software. Es decir, el «software libre» es una
cuestion de libertad, no de precio. Para entender el concepto, piense en
«libre» como en «libertad de expresion», no como en «cerveza gratis». Eninglés,
a veces en lugar de «free software» decimos «libre software», empleando ese
adjetivo francés o espanol, derivado de «libertad», para mostrar que no

queremos decir que el software es gratuito.

Puede haber pagado dinero para obtener copias de un programa libre, o puede
haber obtenido copias sin costo. Pero con independencia de como obtuvo sus
copias, siempre tiene la libertad de copiar y modificar el software, incluso de

vender copias.

Un programa es software libre si otorga a los usuarios todas estas libertades de
manera adecuada. De lo contrario no es libre. Existen diversos esquemas de
distribucion que no son libres, y si bien podemos distinguirlos en base a cuanto
les falta para llegar a ser libres, nosotros los consideramos contrarios a la ética
a todos por igual.

27



En cualquier circunstancia, estas libertades deben aplicarse a todo codigo que
pensemos utilizar hacer que otros utilicen. Tomemos por ejemplo un programa A
que automaticamente ejecuta un programa B para que realice alguna tarea. Si
se tiene la intencion de distribuir A tal cual, esto implica que los usuarios
necesitaran B, de modo que es necesario considerar si tanto A como B son libres.
No obstante, si se piensa modificar A para que no haga uso de B, solo A debe

ser libre; B no es relevante en este caso

1.2.1.11 ;Qué es VolP Asterisk?
Gomez Lopez & Gil Montoya, 2009) ¢Qué es Voip Asterisk PBX?

https://www.fonvirtual.com/blog/voip-asterisk-pbx/, describe: Asterisk es un tipo
de software open source que puede ayudarte con la comunicacion externa de tu
empresa. Funciona como una centralita o PBX, por lo que puede conseguir un

sistema de comunicaciones VoIP a partir de un ordenador.

Fue desarrollado en 1999 por el cientifico informatico Mark Spencer (Digium)
para realizar diferentes escenarios de comunicacion telefénica. Cuenta con
versiones para otros sistemas operativos como Solairs, Mac OS X, o Microsoft
Windows. Aunque estos sistemas se suelen operar con soportes de menor

calidad que su plataforma de origen, GNU/Linux.

Este software funciona como un sistema de centralita IP, es decir, que las

empresas pueden utilizar el voip asterisk PBX para mejorar su comunicacion.
¢Por qué las empresas utilizan VolP Asterisk PBX?

Las empresas pueden utilizar este tipo de software libre para gestionar sus
comunicaciones. Es un software que trabaja conectando teléfonos estandares
analdgicos con tarjetas electronicas teleféonicas FXO o FXS, fabricadas por

Digium.

Para poder utilizar el voip asterisk PBX en una empresa no hace falta disponer
de teléfonos propios de la marca o aquellos que sean compatibles con la marca,
es decir, teléfonos IP propietarios. Un teléfono “propietario” significa que trabaja

solamente con sistemas cerrados de la misma marca. Ademas, haria
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falta un teléfono por persona en la empresa, por lo que puede suponer un buen
recurso para empezar a gestionar la comunicacién de una empresa pequefa.
Pero si esta crece o hablamos de una gran empresa, puede suponer unos costes
muy elevados. Sobre todo, si tenemos en cuenta que existen otras centralitas
virtuales que no necesitan teléfonos fisicos para funcionar, como son las
centralitas WebRTC.

Caracteristicas de VolP Asterisk PBX:

Si hablamos sobre qué caracteristicas ofrece Asterisk para ayudar en la
comunicacion de una empresa, este software ofrece una serie de
funcionalidades basicas. Al gestionar la comunicacion externa, cuenta con

funciones como:

» Transferencia directa o atendida de llamadas, que permite transferir llamadas

en curso a otras extensiones.

» Buzdn de voz: para los casos en que las llamadas no puedan ser atendidas,
se enviaria la llamada a un buzén de voz y si el cliente deja un mensaje,

llegaria en forma de correo electrénico a la empresa.

= Colas de llamadas: para gestionar las llamadas entrantes y asi, si la llamada

no puede ser descolgada, no se pierde y puede ser transferida a otro destino.
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El disefio para la implementacion del servicio voz sobre IP basado en software
libre Asterisk versién 13.21.1 para optimizar la comunicacion en la empresa
Corporacion CSM Oriente SAC, se tuvo como base la interconexion mediante
radio enlace ya existente con equipos de la marca Ubiquiti con un ancho de
banda de 300Mbps, a su vez los locales cuentan con cableado UTP Cat 6 AMP
en la capa fisica, el cual facilita la implementacién. A su vez en coordinacion con
el area de informatica se coordino el uso de direcciones IP para el equipamiento
de los equipos terminales tanto para teléfonos IP con protocolo SIP y softphone
(Zoipery 3CX). El sistema operativo utilizado para la implementacion de Asterisk

es Linux Ubuntu version 14.04.4
Caracteristicas del equipamiento para la implementacién

Especificaciones Técnicas HP ProLiant ML 115G5
AMD Opteron Quad-Core Modelo 1354, 2.2 GHz,

Procesador 2MB Caché L2
Nucleos del

procesador 4 nucleos
Numero de

procesadores 1

Caché 2MB, L2
Chipset nVidia NFP3400

Tipo de memoria PC2-6400 unbuffered DDR2 ECC 800 MHz
Memoria estandar 1GB (1 mddulo)

Memoria maxima Soporta hasta 8GB

Proteccion de

memoria ECC

Disco Duro 250GB (SATA)

Maximo

almacenamiento

interno 1.8 TB SAS; 3.0 TB SATA

* Modelos SATA: 6 puertos SATA integrados con
Controladora de  controlador RAID (4 puertos disponibles para discos
almacenamiento  duros) « Modelos SAS: Adaptador Host Bus HP
SC40Ge con RAID 0, 1, la FIO
» Adaptador de servidor NC105i PCI-Express
Gigabit Ethernet integrado
Unidad éptica * DVD-ROM HP Half-Height SATA
Cantidad de
unidades de disco -« 1

* Frontales: 2 x USB » Traseros: 4 x USB, 1 x Red
Puertos (RJ-45), 1 x COM, 1 x PS/2 (teclado), 1 x PS/2

Interfaz de red
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* 4 x ranuras para memoria RAM (3 disponibles) « 1

Ranuras E/S x PCI-E x16 » 1 x PCI-E x8 * 1 x PCI-E x1+ 1 x PCI

(convencional)

Compartimentos

para medios « 3 x espacios disponibles para disco duro de 3.5"
removibles * 1 x espacio disponible para unidad optica (5.25")
Ranuras de

expansion °4

Fuente de poder « 365 Watts

Sistemas * Microsoft Windows Server; Red Hat Enterprise
operativos Linux (RHEL); SUSE Linux Enterprise Server
compatibles (SLES)

TELEFONO SIP T20P YEALINK

Pantalla de 2 lineas x 15 caracteres LCD

Salida para auriculares (RJ9)

2 puertos LAN, PoE

Soporte VLAN y QoS

2 puertos LAN 10/100 con Switch.

Permite montaje mural

Soporta mddulo de expansidon con botones BLF

Chipset TI TITAN y procesador de voz Texas Instruments
Voz HD: Codec HD con altavoz y auricular de banda ancha
Alimentacion: PoE estandar segun norma IEEE 802.3af o fuente de
alimentacion opcional

Funciones de telefonia

Manos libres

Llamada en espera, desvio, transferencia, rechazo de llamada
Identificacion de llamante (Caller ID), Lista de llamadas, No Molestar
(DND), Rellamada, Flash.

Conferencia a 3, marcaciones rapidas, ajuste de volumen, seleccion de
timbre personalizado.

Multi idioma, con soporte para castellano.

Boton de silenciar (Mute) y manos libres.

Respuesta automatica (auto answer).

Soporta teclas Busy Lamp Field (BLF) y Shared Bridged Line
Appearance (BLA)

Caracteristicas SIP

SIP 2.0(RFC3261) protocol, NAT transversal: modo STUN
Marcacion In-band DTMF y out-of band RFC2833 DTMF
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Modo Proxy y modo SIP peer-to-peer.
Codecs HD: G722
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Codecs VolP estandar: G.711, G.723.1, G.726, G.729A/B

Caracteristicas de integracion y seguridad

Agenda empresarial descargable (XML, LDAP, hasta 200 items) y
politonos para timbre. Customizacion XML de la pantalla.
Acceso a configuracion por HTTP y/o HTTPS

Soporta SRTP/TLS/HTTPS, encriptacién AES.
Comunicaciones seguras activando SRTP (RFC3711) en la
configuracion

Soporte de Transport Layer Security (TLS)

Soporte en la configuracion de VLAN (802.1 pqg), QoS

Gestidn de la autentificacion usando MD5/MD5-sess
Configuracion segura via cifrado AES

Bloqueo del terminal para proteccion de la privacidad personal.
Modos de configuracion para Administrador y usuario.
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CUADRO COMPARATIVO DE PRECIO DE COSTOS DE IMPLEMENTACION DE
SERVICIOS DE VOZ SOBRE IP

TELEFONIA IP MARCA PANASONIC

ITEM

MODELO

DESCRIPCION

CANTIDAD

P/UNIT.

COSTO

KX-NS500

CENTRAL TELEFONICA
HIBRIDA IP UNIDAD BASICA

S/ 3,267.00

S/

3,267.00

KX-NSMO005X

CODIGO PARA ACTIVACION
DE 50 TELEFONOS IP

S/ 3,760.00

S/

3,760.00

3| KX-NS5110X

TARJETAVOIP DSP TIPO'S
(30 CHDISAY 63
RECURSOS)

S/ 1,472.00

S/

1,472.00

4| KX-HDV230XB

TELEFONO SIP

S/ 538.50

S/

3,231.00

KX-A424CE

FUENTE PARA TELEFONO
SIP

S/ 79.80

S/

478.80

S/

12,208.80

TELEFONIA IP EN LA NUBE AIRCALL

ITEM

MODELO

DESCRIPCION

CANTIDAD

P/UNIT.

COSTO

3 LICENCIAS
FUNCIONALIDADES
LLAMADAS SALIENTE
ILIMITADAS, ANALITICA
PERSONALIZADA ACCESO A
SOPORTE PARA EL
DESARROLLO DE API MAS
TELEFONOS SIP (6) y
SOFTPHE

—_

S/ 7,020.00

S/

7,980.00

PRECIO ANUAL

S/

7,980.00

VOZ SOBRE IP BASADO EN SOFTWARE LIBRE ASTERISK VERSION 13.21.1

ITEM

MODELO

DESCRIPCION

CANTIDAD

P/UNIT.

COSTO

—_

HP ML115

AMD OPTERON QUAD-CORE
MODELO 1354, 2.2 GHz, 2MB

S/

2,800.00

SIP-T20P

TELEFONO IP MARCA
YEALINK

S/ 160.00

S/

960.00

SOFTWARE SISTEMA
OPERATIVO LINUXVERSION
14.04.4 GRATUITO

S/

SOFTWARE ASTERISK
VERSION 13.21.1 GRATUITO

S/

SOFTPHONE ZOIPER
VERSION GRATUITA

S/ -

S/

*SERVIDOR EN STOCK SIN USO OPERATIVO

S/

3,760.00
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La investigacion de mercado de los precios referenciales de las diferentes
soluciones indicadas en el cuadro adjunto conlleva a inferir que la solucion mas
economica es de VolIP Asterisk, no solo por el precio sino también por ser una
solucion abierta que se integra a otras plataformas sin ningun costo adicional y
siendo una solucidn en constante actualizacion, la cual es gratuita por ser codigo

abierto la cual publicada en el portal web de la empresa DIGIUM.

Al ser una solucién abierta es compatible con periféricos o hardware de otros
fabricantes como GrandStream, Yealink, Audiocodec entre otros para la

conexion a nivel interno como externo la red publica.
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Asterisk

Es un software desarrollado en Mark Spencer luego de su necesidad de contar
con una central de comunicacion, cuando se dedicaba a dar soporte de Linux,
pero este proyecto fue complementado con el proyecto Zapata Telephony de Jim
Dixon que se dedica a la fabricaciéon de Hardware, uniendo estos dos mundos
logro un sistema robusto de comunicacién, escalable y extensible. La figura

muestra la estructura modular de Asterisk.

Asterisk.
Canalkes
Canal SIP I I Caaraal LAKZ | | Canal zap |
COF - 'Lﬂ':_-:l .ﬁ.plll:'n:mnﬂ'-.-fun:ll:-m:
_ L=
_':"1.'"" Auslerisk Lo
RSO PBEX Corne | Wakcemaail |
Fecursos Fonmmaios Codecs
[ oo ] oz
— oz ]

Figura N. ? 03: Asterisk

Esta fusion dio luces a la formaciéon de la Empresa Digium que desarrollo
asterisk y comercializa las diferentes tarjetas para la conexién RTP con

canales analogos y digitales (E1 o PRI).

Para la conectividad con el servidor Asterisk se puede utilizar varias herramientas
con WinSCP
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Conexion de Asterisk

alatug Ueseription

2601
Unmon i tored

|nmonitared

Unmon i tared
2004
Uity | tapred

Ui
Unmonitored
2007

Unmonitored

Unmanitored

Figura N.° 04: Estado de conexion de anexos con protocolo SIP- Asterisk
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Figura N.° 05: Inicio WinSCP para conexion Asterisk
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JEpr—

ess Ctrl+G.

=

a

RECORD] | AA | AC. | DND
v | | |

FLASH

Poered by
C

OUNTERPATH

Unmonitored

(Unspecified)

Unmonitored

(Unspecified)

Unmonitored

16 sip peers [Monitored: © online, ©
chan_sip.c:28462

[Feb 12 18:42:011 NOTICE[14091:
r peer without mailbox: 2007
[Feb 12 18:42:341 NOTICE[14091:
r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 18:42:341 NOTICE[14091:
r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 18:42:351 NOTICE[14091:
r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 18:42:351 NOTICE[14091:
r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 18:42:471 NOTICE[14091:

r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 18:42:481 NOTICE[14091:
r peer without mailbox: 2004

[Feb 12 18:45:0Z21 NOTICE[14091:
r peer without mailbox: 2007
[Feb 12 18:48:0Z1 NOTICE[14091:
r peer without mailbox: 2007
[Feb 12 18:48:071 NOTICE[14091:
r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 18:48:071 NOTICE[14091:
r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 18:48:081 NOTICE[14091:
r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 18:48:091 NOTICE[14091:
r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 18:48:201 NOTICE[14091:
r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 18:48:211 NOTICE[14091:
r peer without mailbox: 2004
phxxCLI>

U peers
Host
Status
192.166.1.103
Unmoni tored

chan_sip.c:28462

chan_sip.
chan_sip.
chan_sip.
chan_sip.
chan_sip.
chan_sip.
chan_sip.
chan_sip.
chan_sip.
chan_sip.

chan_sip.

D Yes

D Yes

chan_sip.c:2846Z handle_request_subscribe: Received

chan_sip.c:2846Z handle_request_subscribe: Received

Hask
Description

(D) 255.255.255.200

online, 0 offline, 1 unmonitored]

— 5] NOTICE[14091:

] nailbox: 2004
}51 NOTICE[1409]1:
nailbox: 2004

| 361 NOTICE[14091:
nailbox: 2004
371 NOTICE[14091:

: chan_sip.c:28462 handle_request_subscribe:

nailbox: 2004
181 NOTICE[14091:
nailbox: 2004
| )71 NOTICE[1409]1:
mailbox: 2007
1081 NOTICE[14091:
aut mailbox: 2007
= . 19:38:08]1 NOTICE[14091:
r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 19:38:081 NOTICE[1409]:
r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 19:38:091 NDTICE[1409]:
r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 19:38:091 NDTICE[1409]:
r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 19:38:211 NDTICE[1409]:
r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 19:38:2Z1 NDTICE[1409]:
r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 19:39:081 NDTICE[1409]:
r peer without mailbox: 2007
pbxxCLI> _

chan_sip.c:28462 handle_request_subscribe:
chan_sip.c:28462 handle_request_subscribe:
chan_sip.c:28462 handle_request_subscribe:

chan_sip.c:28462 handle_request_subscribe:

chan_sip.c:28462 handle_request_subscribe:
chan_sip.c:28462 handle_request_subscribe:
chan_sip.c:28462 handle_request_subscribe:
chan_sip.c:28462 handle_request_subscribe:
chan_sip.c:28462 handle_request_subscribe:
chan_sip.c:28462 handle_request_subscribe:
chan_gip.c:28462 handle_request_subscribe:
chan_gip.c:28462 handle_request_subscribe:
chan_gip.c:28462 handle_request_subscribe:

chan_gip.c:28462 handle_request_subscribe:

handle_request_subscribe: Received

:2846Z handle_request_subscribe: Received
:2846Z handle_request_subscribe: Received
:2846Z handle_request_subscribe: Received
:2846Z handle_request_subscribe: Received
:2846Z handle_request_subscribe: Received
:2846Z handle_request_subscribe: Received
:2846Z handle_request_subscribe: Received
:2846Z handle_request_subscribe: Received
:2846Z handle_request_subscribe: Received
128462 handle_request_subscribe: Received

128462 handle_request_subscribe: Received

Yes

Yes

offline Unmonitored: 4 online, 1Z offlinel
handle_request_subscribe: Received SIP subscribe

subscr ibe
subscr ibe
subscr ibe
subscr ibe
subscr ibe
subscr ibe
subscr ibe
subscr ibe
subscr ibe
subscr ibe
subscr ibe
subscr ibe
subscribe

subscribe

Codec: u-law

Estado : Liamada en espera

@ 70/Per
Telefono 2 lemar

Tipo: TAX

Cuenta

‘2017 (Registrado) (1AX)

Received SIP subscribe fo
Received SIP subscribe fo
Received SIP subscribe fo
Received SIP subscribe fo
Received SIP subscribe fo
Received SIP subscribe fo
Received SIP subscribe fo
Received SIP subscribe fo
Received SIP subscribe fo

Received SIP subscribe fo

[ ] [ Descanectar | ]

8 xiie

Incoming cal from:

2017

@ Angwer

Figura N.° 07: Inicio de Llamada con Asterisk mediante Softphone

& lynore
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[Feb 12 19:21:271 NOTICE[14691:

r peer without mailbox: 2004

[Feb 12 19:21:261 NOTICE[14691:

r peer without mailbox: 2004

[Feb 12 19:21:291 NOTICE[14691:

r peer without mailbox: 2004

[Feb 12 19:21:291 NOTICE[14691:

r peer without mailbox: 2004

[Feb 12 19:21:401 NOTICE[14691:

r peer without mailbox: 2004

[Feb 12 19:21:411 NOTICE[14691:

r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 19:
r peer without mailbox: 2007

[Feb 12 19:27:011 NOTICE[14691:

r peer without mailbox: 2004

[Feb 12 19:27:011 NOTICE[14691:

r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 19:
r peer without mailbox: 2004

[Feb 12 19:27:021 NOTICE[14691:

r peer without mailbox: 2004
[Feb 12 19:
r peer without mailbox: 2007

[Feb 12 19:27:141 NOTICE[14691:

r peer without mailbox: 2004

[Feb 12 19:27:141 NOTICE[14691:

r peer without mailbox: 2004

[Feb 12 19:30:071 NOTICE[14691:

r peer without mailbox: 2007
pbx=CLI> iaxZ shou peers
Name/Username  Host
Status
192.168.1.163

Unmonitored

4:061 NDTICE[14691:

7:021 NDTICE[14691:

7:071 NOTICE[14691:

chan_sip.c:2846Z handle_request_subscribe: Received SIP subscribe fo
chan_sip.c:2846Z handle_request_subscribe: Received SIP subscribe fo
chan_sip

chan_sip.c:2846Z handle_request_subscr

chan_sip 8462 handle_request_subscri
chan_sip.c:2846Z handle_request_subscri
chan_sip 8462 handle_request_subscri
chan_sip

8462 handle_request_subscrib

chan_sip.c:2846Z handle_request_subscrib
FLASH REDIAL

chan_sip

8462 handle_request_subscrib)
chan_sip.c:2846Z handle_request_subscrib
chan_sip 8462 handle_request_subscrib
chan_sip.c:28462 handle,request,&uhscrihi
chan_sip 8462 handle_request_subscribe
chan_sip.c:2846Z handle_request_subscribe: Reo
Mask

Description
(D) 255.255.255.255

1 iaxZ peers [0 online, © offline, 1 unmonitored]

pheCLT>

Figura N.° 08: En proceso de llamada con Asterisk

B

Local Mark Files Commands Session Options| Codec: u-law Tipo: IAX
& | [ Queve » :[B] (B £3 Synchronize | [§ Estado: Aktive

[ root@192.168.1.50 [ New Session

asterisk - root@192.168.1.50 - WinSCP

fault i@

Mydoc + (2 @ e B astersk + (S [] @m~ 26 Q) @ [0 FndFiles 5
Telefona 2 lamar fNew- ([ - ¥
C\Users\Oscar Condorf Documents\ [etc/asterisk/
Neme ‘ 41| Name : Size Changed Rights
3. elicont KB 28/06/2018 03
AQC PHILIPS JULIG T " —r——— el slases.cont BKB 28/06/2018 03
aoc_agosto _|cli_permissions.conf
AQC_IUN 2020 = )| c=—11 | codecs.conf
AQC_OFICINA 7| conbridge.cont
a0c_set ety | confi_test.conf
APN_DIC2020 L (2017 (Regitrato) 1) [-] [ Desconectr | ) “|console.conf
apn_informes in Carpetade arc.. TO/A04/202... i | dbsep.conf
Apowerscft Carpetadearc.,  20/05/202., Jdnsmr.conf
cableado,_estructurado_mpm Carpeta de arc. ldsp.conf 2B 2061803
c ,:‘ dundiconf OKB 28/06/201803:
CAIA MAYNAS Carpeta de arc. Jenvm.cont KB 28/06/2018 03
cesrvalleio Copeta de atc.. Jotconfig.ont
ChatbPro Corpeta de atc.. | extensions.ael
CORR Carpeta de arc... Tl extensions.conf
Corel Corpeta de arc.. | extensions.us ;
ENAPU_JQUITOS Carpeta de arc.. Jextensizns_minivm.cenf KB 28/06/2078 03,
ENERO_2021 Carpetadearc..  O3/02/202.. features.conf SKE 28/06/2018 03..
ESPECIFICACIONES TECNICAS MODE.. Carpetadearc.,  10/04202., |festval.conf KB 28/06/2018 3.
ESPECIFICACIONES TECNICAS_GOREL Carpetadearc.  10/04202., Jfollowme.conf KB 28/06/2018 03
FAC_PANA AERED Carpeta de arc.. lfunc_odbe.cont 6K 28/06/2018 03...
FACT DIC_2020 AOC Corpeta de arc.. hep.cont KB 23/06/2018 03,
FACTURA CORREGIDA AOC Corpeta de arc.. Ihtpcont
FAMILY PHOTOS, Corpeta de arc.. jsi.conf
fotaCmaclulio2020 2 Corpeta de atc.. lissprov.cont a8/06/ L
FOTOS_MANT_JULZ02D Corpeta de arc.. indicationsconf 2B/06/2018 0.
girasel - files Carpeta de arc.. ioggercont 6B 28/06/2018 03,
GOREL_MTO_CENTRAL Carpetadearc., 2910262, manager.conf K 28/06/2018 03
GOREL_MTO_CENTRAL PEX Carpetade arc.. 06109 | meetme.conf 2B 2805201803
GUIAS EMITIDAS Carpetadearc.,  09/11/202.. ] 6K 2806201803, -t
FikvisionSha Carpetadearc.. 3007201 10K8 28/06/2018 3.
p controlador bt Carpetadearc..  23/12/202 . 15K8 28/06/201803:

0B of 850 MB in 0 of 761

0B of 595KBin Oof 111

Figura N.° 09: Llamada Establecida con Asterisk
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1.2.2 Comunicacion en la empresa

1.2.2.1 Definicion

Pag. Web y empresa (2023) De acuerdo con Josefina Pacheco, la
comunicaciéon dentro de una empresa, también Illamada comunicacion
organizacional, es crucial para el éxito de la misma. Una comunicacion efectiva
puede llevar a una buena organizacion, coordinacién y eficiencia, mientras que
una comunicacion deficiente puede causar problemas de desorden, ineficiencia
y conflictos dentro de la empresa. En resumen, la comunicacién es un factor

clave en el funcionamiento de cualquier empresa.

Segun la pagina web de Linkedln (2022), la comunicacién dentro de una
empresa debe ser clara, concisa y facil de entender para el receptor. Ademas,
debe ser apropiada y llegar al destinatario en el momento adecuado, evitando

cualquier informacion irrelevante.

La comunicacion en una empresa se refiere a un conjunto de acciones
comunicativas que se dirigen a los empleados de una organizacién, con el
objetivo de fomentar el didlogo y la participacién activa de todos los
departamentos en la misma. Su propdsito es mejorar los resultados de negocio,
mantener un ambiente laboral saludable y fomentar la colaboraciéon y la

motivacion, lo que a su vez aumentara la rentabilidad de la empresa.

En cuanto al proceso, la comunicacion empresarial motiva, integra y disminuye
la rotacion de personal. Ademas, promueve una mejor comprension entre los

diferentes departamentos de la organizacion y fomenta la participacion de todos.

La comunicacion en la empresa también se conoce como comunicacion
corporativa o comunicacion organizacional, y contribuye a mejorar el proceso de
toma de decisiones, resolucién de conflictos y aumenta la eficacia y la

coordinacion en la empresa.
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1.2.2.2 Tipos de comunicacion en la empresa
Para la pag. Web Linkedin (2022) La comunicacién en la empresa se
divide fundamentalmente en dos tipos: la comunicacién interna y la comunicacién

externa.
= Comunicacion interna

La comunicacién interna es aquella que se produce entre los miembros de
una misma organizacion y es de gran importancia. Sin embargo, a menudo

es descuidada hasta el punto en que resulta dificil mejorarla.

La comunicacién interna se divide en dos tipos: formal e informal. La
comunicacion formal se crea y difunde a través de canales internos como
intranet, correo electronico, boletines en papel y carteles oficiales, y su
objetivo es transmitir informacién relevante y oficial de manera eficaz. La
comunicacion informal, por otro lado, se produce diariamente entre

compainieros, empleados, superiores y lideres dentro de la empresa.

En resumen, tanto la comunicacién interna formal como informal en las
empresas debe ser clara, simple, articulada y utilizar un lenguaje facil de

entender para asegurar una comunicacion efectiva.

= Comunicacion externa

La comunicacion externa se dirige a todo publico ajeno a la empresa, como
clientes potenciales y actuales, proveedores, grupos de opinidn, la

competencia, el publico y la sociedad en general.

Esta comunicacion generalmente difunde informacion comercial, mensajes
para atraer clientes y promocionar productos o servicios especificos.
Ademas, se utiliza para transmitir una imagen corporativa positiva de la

empresa, con el objetivo de causar un impacto positivo en la sociedad.

Por ultimo, las campafias de marketing en las redes sociales de la empresa
y los correos electronicos masivos también forman parte de la comunicacién

externa de la empresa.
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1.2.2.3 Importancia de la comunicacién en la empresa

Pag. Web y empresa (2023) segun Pacheco Josefina, la comunicacion
es sumamente importante en todo tipo de actividad organizada, lo que significa
que es un factor fundamental para que pueda funcionar y desarrollarse de

manera adecuada.

La mayoria de las actividades humanas, al igual que las de la empresa se hacen
por medio de la comunicacion, debido a que se han vuelto mas complejas y se
ha diversificado su actuacion, esta confirmada la conformacion de importantes

elementos para su buen desarrollo.

En el sistema digital, donde los canales sociales facilitan una interaccion mas
rapida, la comunicacion en la empresa obtiene una importancia altamente

relevante.

Los efectos positivos de la comunicacion en las empresas son claros, ya que las
empresas logran mejorar la competitividad y se adaptan a cualquier cambio que
surja dentro de su entorno, con la finalidad de adquirir los objetivos propuestos

desde el principio.

Del mismo modo, la presencia de una eficiente comunicacion en la organizacion,
estimula la motivacién de los trabajadores y también su compromiso en las
diversas actividades corporativas, o que genera un excelente clima de labor

integrada.

1.2.2.4 Cémo mejorar la comunicaciéon en una empresa
Para la pag. Web Linkedin (2022) existen diversas practicas que,
aplicadas correctamente, fomentaran una buena comunicacion organizacional.

Las 3 mas destacadas son:
Escuchar a los empleados

Se trata de mantener una escucha activa con los empleados de la organizacién
para conocer lo que ellos pueden aportar. Por supuesto, no es lo mismo oir, que
escuchar. Escuchar incluye una informacién mas completa, oir es simplemente
asimilar informacion superficialmente sin ahondar en la comprension y

entendimiento del mensaje.
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Planificacion y mas planificacion

Tal como sucede con otras herramientas, en la comunicacion organizacional la
clave es planificar todo lo relacionado a este tema. Es decir, planificar desde la

comunicacion mas pequefia e informal, hasta la mas relevante.

Por ejemplo, crear estrategias que ayuden a difundir correctamente los mensajes
usando los canales adecuados para su difusion. En ese sentido, no es lo mismo
comunicar una informacion por las redes sociales de la empresa, que hacerlo a

través de los canales internos de comunicacion.
Mantener la transparencia

Por supuesto, hay informacién que no se puede comunicar. Sin embargo, aun
en esos casos, es fundamental hacer saber el caracter confidencial de dicha

informacion.

Lo importante aca es mantener la transparencia en todos los procesos
comunicacionales de la empresa, para que los empleados estén al tanto de lo
que sucede en la compafia. En consecuencia, mejora la comunicacion en la

empresa y el sentido de pertenencia de los empleados.

Mejores canales de comunicacién en una empresa

Dentro de los mejores canales de comunicacion en una empresa, tenemos a:
1°. Las reuniones entre empleados, jefes de departamentos, etc.

2°. Emails corporativos, formales e informales.

3°. Carteleras informativas, tanto virtuales como en fisico.

4°. Chats internos.

5°. Videoconferencias.

6°. Grupos de WhatsApp o Telegram.

7°. Redes sociales corporativas.

8°. Revista interna o blog corporativos.

9°. Intranet.
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La comunicacién en la empresa sera eficiente cuando se le brinde la atencion y
la importancia requerida para poder aprovechar todas sus ventajas. Al contrario,
si no se aplica una politica comunicacional adecuada y constante, la empresa no
podra aprovechar los beneficios de una buena comunicacién empresarial y

finalmente, esto afectara tanto la rentabilidad como los objetivos de negocio.

1.3 Definicion de términos
La voz sobre IP. La voz sobre IP o voz sobre Protocolo de Internet, es una

tecnologia que permite transmitir voz a través de Internet. Sirve para
realizar y recibir llamadas a cualquier tipo de dispositivo que se pueda
conectar a la red como ordenador, tablet, Smartphone o teléfono IP. Pag.
Web. Aicali (2021)

Protocolo voz sobre IP (VolP). Las empresas que utilizan esta tecnologia
ven una mejora en el rendimiento del equipo y reducen los gastos, al tiempo
que los usuarios particulares a menudo pueden reducir sus facturas
telefénicas gracias a su uso. Pag. Web. Kaspersky (s.f).

Niveles de servicio. La tecnologia VolP viene en diferentes formas para
distintos niveles de servicio: VolIP residencial, Sistemas de teléfono VolP
empresariales, Servicios VoIP interempresariales.

Asterisk. Es un tipo de software open source que puede ayudarte con la
comunicacion externa de tu empresa, Gomez Lopez & Gil Montoya, 2009).
Comunicacion en la empresa. segun Pacheco Josefina, la comunicacion
en la empresa, también conocida como comunicacion organizacional,
consiste en determinar el factor exitoso de una empresa Pag. Web y
empresa (2023).

Comunicacion interna. Es la que tiene lugar entre los miembros de una
misma organizacion,

Comunicacion externa. Es la comunicacién que se dirige a toda la
poblacion externa a la compafiia. Incluye clientes potenciales y reales,
proveedores, grupos de opinion, la competencia, el publico y sociedad, pag.
Web Linkedin (2022).
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Capitulo II: Planteamiento del problema

2.1 Descripcion del problema

En la actualidad, las diferentes empresas requieren sistemas informaticos
fiables y seguros, que son esenciales para su modelo de negocio. Las
organizaciones operan y producen basandose en los servidores y los datos que
tienen a su disposicion, y el éxito final de su modelo comercial depende de como
se informaticen sus servicios. Asi, a lo largo de los afios, las tecnologias de la
informacion se han convertido en un factor clave en la competitividad de las

organizaciones.

Cuando hablamos de alta disponibilidad, pretendemos asegurar la disponibilidad
de los servicios, es decir, el servicio debe poder funcionar las 24 horas del dia,
los 365 dias del aio, y para lograr este objetivo, los sistemas deben ser capaces
de soportar posibles errores a nivel de hardware y software, confiabilidad y
disponibilidad casi al 100%. Combine la replicacion de datos en tiempo real con
la recuperacion automatica del servidor para evitar la pérdida de datos criticos y

garantizar la disponibilidad del servicio

En tal sentido el objetivo principal del presente trabajo de investigacion es
implementar el servicio de voz sobre IP basado en software libre Asterisk version
13.21.1 para optimizar la comunicacién en la empresa CSM Corporacién Oriente

de la ciudad de Iquitos y anexos.

Esto crea una oportunidad para mejorar dichos procesos cotidianos y comunes
en diferentes unidades, por ejemplo, en el trafico de datos propios; centrandonos
en el software libre de esta posibilidad, es posible encontrar herramientas como
Asterisk version 13.21.1, que convierten una computadora en un poderoso centro
de comunicacion, que permiten la integracion de muchas herramientas que
antes solo estaban disponibles en costosas plataformas de hardware para su
propio uso como menus de respuesta interactivos correo de voz, conferencias y

muchos mas.

Teniendo en cuenta que la empresa requiere un servicio de voz sobre IP basado

en software libre, Asterisk se vio la necesidad de programar un
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software para optimizar un servicio que se proyecta implementar de un servidor

que permita generar un escenario de telecomunicaciones IP en general.

La empresa CSM Corporacién Oriente, cuyo ambito de desarrollo lo ubica en la
ciudad de Iquitos se encuentra en el departamento de Loreto zona Norte- Oriental
del Peru, no cuenta con un servicio de telefonia acorde con los avances e
innovacion tecnologica teniendo en cuenta la nueva coyuntura de la emergencia
sanitaria, la virtualidad, ha hecho que la necesidad de nuevas formas de

comunicacion entre ellas VolP voz sobre IP.

Actualmente cuenta con servicio de telefonia con mas de diez afios de
antigiedad no prestando comunicacion de calidad e interconectividad entre los

diferentes locales de la Empresa.

Esta falta de servicio viene retrasando las distintas coordinaciones de las
diferentes areas de la empresa, perjudicando el servicio prestado a sus clientes

de manera eficiente y eficaz.
2.2 Formulacion del problema

2.21 Problema general
— ¢ De qué manera la implementacion de servicio de voz sobre IP

basado en software libre Asterisk version: 13.21.1 mejorara la
calidad de comunicacion en la empresa CSM Corporacion Oriente
SAC - Iquitos, 20237.

2.2.2 Problemas especificos
— ¢ De qué manera la implementacion de servicio de voz sobre IP

basado en software libre Asterisk versién: 13.21.1 mejorara la
comunicacion terminal en la empresa CSM Corporacion Oriente SAC
— Iquitos, 20237.

— ¢ De qué manera la implementacion la del servicio de voz sobre
IP basado en software libre Asterisk version 13.21.1, mejorara la
reduccion de costo de llamadas e instalacion de anexos en la

empresa CSM Corporacién Oriente SAC — Iquitos, 20237.
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— ¢ De qué manera la implementacion de servicio de voz sobre IP
basado en software libre Asterisk version 13.21.1, mejorara el tiempo
de servicio de recepcion de llamadas y mantenimiento de averias en

la empresa CSM Corporacién Oriente SAC — Iquitos, 20237

— ¢ De qué manera la implementacién de servicio de voz IP basado
en software libre Asterisk 13.21.1 optimizara el nivel de satisfaccion
de los trabajadores en la empresa CSM Corporacion Oriente SAC —
Iquitos, 20237.

2.3 Objetivos

2.31

2.3.2

Objetivo general
— Implementacion de servicio de voz sobre IP basado en software

libre Asterisk version: 13.21.1 mejorara la calidad de comunicacion

en la empresa CSM Corporacion Oriente SAC — Iquitos, 2023.

Objetivos especificos

— Determinar si el servicio de voz sobre IP basado en software libre
Asterisk version 13.21.1 optimiza la comunicacion terminal en la
empresa CSM Corporacién Oriente SAC — Iquitos, 2023.

— Determinar si el servicio de voz sobre IP basado en software libre
Asterisk version 13.21.1, optimiza la reduccién del costo de llamadas
e instalacion de anexos en la empresa CSM Corporacion Oriente
SAC - Iquitos, 2023.

— Determinar si el servicio de voz sobre IP basado en software libre
Asterisk version 13.21.1, optimizara el tiempo de servicio de
recepcion de llamadas y mantenimiento de averias en la empresa
CSM Corporaciéon Oriente SAC — lquitos, 2023.

— Determinar si el servicio de voz sobre IP basado en software libre

Asterisk version 13.21.1, optimiza el nivel de satisfaccion de
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los trabajadores en la empresa CSM Corporacion Oriente SAC —
Iquitos, 2023.

2.4 Hipétesis

241

2.4.2

Hipétesis general

— La implementacién del servicio de voz sobre IP basado en
software libre Asterisk, version 13.21.1 mejorara la calidad de
comunicacién en la empresa CSM Corporacion Oriente SAC —
Iquitos, 2023.

Hipotesis especificas

— El servicio de voz sobre IP basado en software libre Asterisk
version 13.21.1 mejorara en la comunicacion Terminal en la empresa
CSM Corporacion Oriente SAC — lquitos, 2023.

— El servicio de voz sobre IP basado en software libre Asterisk
version 13.21.1, mejorara la reduccion del costo de llamadas e
instalacion de anexos en la empresa CSM Corporacién Oriente SAC
— Iquitos, 2023.

— El servicio de voz sobre IP basado en software libre Asterisk
version 13.21.1, mejorara el tiempo de servicio de recepcién de
llamadas y mantenimiento en averias en la empresa CSM

Corporacion Oriente SAC — Iquitos, 2023.

— El servicio de voz sobre IP basado en software libre Asterisk
version 13.21.1 mejorara el nivel de satisfaccion de los trabajadores

de la empresa CSM Corporacion Oriente SAC — Iquitos, 2023.
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2.5 Variables

2.5.1 Identificacion de variables

Variable Independiente: Implementacién del servicio de voz sobre

IP basado en el software libre Asterisk version 13.21.1

Variable dependiente: Optimizacion de la comunicacién en la

empresa

2.5.2 Definicion conceptual y operacional de variables

Variable independiente

Definicién conceptual: Segun Argana Baltazar Elizabeth (2012). Es una
tecnologia que permite la transmisién de la voz a través de Internet en forma
de paquetes de datos empleando un protocolo IP (Internet Protocol).
Asterisk es una solucion de VolP (Voz sobre IP), telefonia VolP de cdodigo
abierto (bajo licencia GPL) que proporciona funciones de una centralita
telefonica PBX o call center (Pag. Web. Clarcat. 2023).

Definicién operacional: Este programa proporciona las funcionalidades de
una central telefonica (PBX). Asterisk permite crear sistemas de telefonia
IP, Gateways VolP, servidores de conferencia y otras soluciones

personalizadas, el mismo que sera medira mediante la escala de valores
Variable dependiente

Definicion conceptual: Para Rebeil (citado por Soria, 2008. P. 25), la
Comunicacion Organizacional es aquella que dentro de un sistema
economico, politico, social o cultural se da a la tarea de rescatar la
contribucion activa de todas las personas que lo integran operativa y
tangencialmente y busca abrir espacios para la discusién de los problemas
de la empresa, lograr soluciones colectivas que beneficien al sistema y que

lo hagan mas productivo.

Definicién operacional: Proceso de comunicacién en el que se construyen

las representaciones o modelos de la organizacion que
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permiten llegar a decisiones estratégicas, tacticas y operativas, el mismo

que sera medida mediante la escala de valores.

2.5.3 Operacionalizacion de variables

Varia- | nsensiones Indicadores items Escala de
ble medicion
§ Calidad de Problemas de| - Problemas de caida del servicio | Ninguno (1)
$ OB servicio filtracion de telefonico. Pocas (2)
P llamadas Muchas veces
8% (chuponeo). Problemas de desvanecimiento | (3)
k=] g c Incidencia  de de la voz
S @ s fallas Problemas de Eco
8T g Problemas de llamadas
2592 entrecortadas
o 'g i Problemas de ruido
g g P Confiabilidad Sobre Problemas de filtracion de | Ninguno (1)
S € 5| del servicio Seguridad llamadas (chuponeo) Pocas (2)
> %_ 2 Problemas de falta del servicio | Muchas veces
£ Sobre telefénico. (3)
disponibilidad
Optimizacion Comunicacion Como califica el funcionamiento | Malo (1)
de comunica- terminal de las llamadas Regular /2)
% ciéon Como considera la asignacion | Bueno (3)
'g de llamadas por cada usuario
23 A su criterio como considera la
[} . ' s
85 nueva implementacion  del
-g CIEJ software.
Q. . .
o= Considera que mejora Ila
. C . .z
g0 comunicacién de la empresa.
C i
i) Como califica que la nueva
5 © . .
28 implementaciéon del software
Q= . —_ .
2 5 haya mejorado su eficiencia.
g g Costo Costo de La implementacién del nuevo | No (1)
s ° llamadas software reduce los costos de | A veces (2)
= llamadas. Si (3)
S La implementacién del nuevo
Costos de software reduce los costos de
instalaciéon  de instalacién de anexos
anexos
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interrelacion entre
compafieros de trabajo.
Esta Ud. con el trato que recibe
de parte de sus superiores.
Esta Ud. satisfecho con la
implementacion del software
Asterisk en la empresa.

Esta Ud. Satisfecho con la
mejora de comunicaciéon en la
empresa.

Sus

Tiempo de Tiempo de | - A su criterio el tiempo de | Malo (1)
servicio recepcion de recepcion de llamadas es: Regular /2)
llamadas Bueno (3)
- Cree usted que reduce el tiempo
Tiempo de de mantenimiento ante una
mantenimiento averia en la empresa
en una averia. - Cree usted que reduce el tiempo
de la instalacion de anexo.
- Implementacién de un sistema
de voz IP con software Asterisk
es:
La - Como califica la recepcion de
implementacion llamadas en forma automatica.
del software
Asterisk.
Nivel de Nivel de | - Esta Ud. satisfecho con la | No (1)
Satisfaccion satisfaccion de comunicacion que le brinda la | A veces (2)
los trabajadores empresa Si(3)
- Esta Ud. satisfecho con Ila

Elaboracion propia.
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Capitulo Ill: Metodologia

3.1

3.2

Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

Segun el criterio de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 5), al
investigar relaciones causales se utilizé una metodologia experimental que
implica la manipulacion de fenbmenos. Esta metodologia consiste en la
manipulacion de una o varias variables independientes y su observacion
sobre una o varias variables dependientes. Para llevar a cabo esta tarea,
un observador debe manipular y controlar una o varias variables
independientes y observar los efectos que éstas tienen sobre la variable

dependiente.

3.1.2 Diseno de investigacion

En el estudio actual, se ha elegido el disefio preexperimental de pre
prueba y post prueba con solo un grupo. Este disefio implica la aplicacion
de una prueba previa al estimulo o tratamiento experimental a un grupo,
seguida de la administracion del tratamiento y, finalmente, la aplicacion de

una prueba posterior al estimulo. Hernandez, Fernandez y Baptista (2010).
Se representan este diseno de la siguiente manera:

G: O1 X 02

Donde:

G . Grupo de sujetos

O+ :  Observacion de la preprueba
O2 . Observacién de posprueba.

Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion

La poblacion del presente estudio consiste en los trabajadores de
informatica de la empresa CSM Corporacion Oriente SAC en Iquitos para

el ano 2023, y estuvo compuesta por un total de 9 trabajadores.
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3.3

3.2.2 Muestra

La muestra seleccionada para el presente trabajo de investigacion
estuvo compuesta por todos los trabajadores del departamento de ventas
de la empresa CSM Corporacion Oriente SAC en Iquitos para el afio 2023,

y se distribuira de la siguiente manera:

Personal H M Total
Trabajadores 5 9
Total 5

Técnicas, instrumentos y procedimientos de recolecciéon de datos

3.3.1 Técnicas de recoleccion de datos

En este estudio se empled la técnica de preprueba para medir la
variable "implementacion del servicio de voz sobre IP" y post prueba para
evaluar el nivel de optimizaciéon de la comunicacién en la empresa CSM
Corporacion Oriente SAC. Esta técnica consisti6 en la realizacion de
mediciones antes y después de la implementacion del servicio de voz sobre
IP para poder evaluar su impacto en la optimizacion de la comunicacion en

la empre
3.3.2 Instrumentos de recoleccion de datos

En este estudio se utilizé un cuestionario de prepruebay posprueba
para identificar la variable "implementacion del servicio de voz sobre IP" y
evaluar el nivel de optimizacién de la comunicacién en la empresa CSM
Corporacién Oriente SAC. El cuestionario se aplicara antes y después de
la implementacion del servicio de voz sobre IP, con el objetivo de medir su

efecto en la optimizacion de la comunicacién en la empresa.
3.3.3 Procedimiento de recoleccién de datos

En el proceso de recoleccion de datos, se empled un cuestionario de
preguntas para medir la implementacioén del servicio de voz sobre IP y la

optimizacion de la comunicaciéon en la empresa CSM Corporacién
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Oriente SAC en Iquitos para el ano 2023. Este cuestionario se utilizé con el
fin de recopilar informacion sobre el efecto de la implementacidn del servicio

de voz sobre IP en la mejora de la comunicacién en la empresa.

3.4 Procesamiento de datos

En este estudio, se utilizé la técnica de analisis e interpretacion de la
informacion, en la cual se realizara un analisis descriptivo que incluira la
frecuencia, el promedio y los porcentajes. Para probar las hipoétesis planteadas,
se utilizara la prueba estadistica de Spearman con un nivel de significancia de
0.05 y un nivel de confianza del 95%. Todos los analisis estadisticos se llevaran

a cabo utilizando el software estadistico SPSS version 26 en Windows 10.

3.5 Aspectos éticos
Los criterios y opiniones de los encuestados y los resultados obtenidos en

el andlisis de la implementacion del servicio de voz sobre |IP basado en Software
libre Asterisk version 13.21.1 y evaluar el nivel de optimizacion de la
comunicaciéon en la empresa CSM Corporaciéon Oriente SAC de Iquitos fueron
tratados de manera confidencial y se manejaran de forma andnima para proteger
los derechos humanos. Estos datos se analizardan en un proceso separado y

especifico del estudio.
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Capitulo IV: Resultados

4.1 Analisis descriptivo de datos de la variable independiente:
Implementacion del servicio de voz sobre IP software Asterisk

(Preprueba)
Tabla 1

Sobre las llamas completadas (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido Ninguno 1 11,1 11,1
Pocas veces 5 55,6 66,7
Muchas veces 3 33,3 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Datos obtenidos de pre prueba aplicados al soporte técnico de la
empresa CSM Corporacion Oriente SAC de >lquitos. 2023.

Sobre las llamadas completadas (Agrupada)

Porcentaje

Minguna Focas Muchas
VECES VECES

Fuente: Tabla 1
En la tabla y grafica 1 de la preprueba aplicado a los trabajadores de
informatica nos muestra que el 55.6% mencionan que pocas veces han tenido

problemas de caida del servicio telefonico cuando estan hablando, han podido
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solucionarlo y dan cuenta de inmediato al supervisor; el 33.3% dicen que han
tenido muchas veces y el 11.1% sefialan que no tuvieron ningun problema.

Tabla 2

Sobre incidencia de fallas (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido Ninguno 5 55,6 55,6
Pocas veces 3 33,3 88,9
Muchas veces 1 11,1 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Datos obtenidos de pre prueba aplicados al soporte técnico de la
empresa CSM Corporacién Oriente SAC de >lquitos. 2023

Sobre laincidencia de fallas (Agrupada)

60,0
50,0
100

300

Porcentaje

200

1004

00"

Minguno Focas Muchas
veces veces

Fuente: Tabla 2

Como se observa en la tabla y grafica 2, los trabajadores encuestados
sobre la incidencia de fallas, el 55.6% sefialan que tuvieron ninguna falla de
desvanecimiento de voz, de eco, llamadas entrecortadas y problemas de ruido;

el 33.33% indican que pocas veces y el 11.11% dicen que muchas veces.
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Tabla 3
Sobre la seguridad (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido Ninguno 6 66,7 66,7
Pocas veces 2 22,2 88,9
Muchas veces 1 11,1 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Datos obtenidos de pre prueba aplicados al soporte técnico de la
empresa CSM Corporacion Oriente SAC de >lquitos. 2023.

Sobre la seguridad (Agrupada)

ol
w
Iy
E 40
@
o
Q
(1
20

MNinguno Focas Muchas
Veces veces

Fuente: Tabla 3

Se puede apreciar en la tabla y grafica 3, los resultados de seguridad que
mencionan los trabajadores de informatica, 66.7% indican que no tuvieron ningun
problema de filtracion de llamadas y/o chuponeo; el 22.2% dicen que han tenido
pocas veces, pero que fueron solucionados y el 11.1% manifiestan que han

tenido muchas veces, problema que fue solucionado.
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Tabla 4

Sobre la disponibilidad (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido Ninguno 7 77,8 77,8
Pocas veces 1 11,1 88,9
Muchas veces 1 11,1 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Datos obtenidos de pre prueba aplicados al soporte técnico de la
empresa CSM Corporacién Oriente SAC de >lquitos. 2023

Sobre la disponibilidad (Agrupada)

Porcentaje

Minguno Focas Muchas
veces veces

Fuente: Tabla 4

Se aprecia en la tabla y grafica 4, que de todos trabajadores de informatica
evaluados sobre la disponibilidad de servicio; el 77.8% mencionan que ninguno
tuvo falta de servicio telefonico, el 11.1% indican que pocas veces han tenido
falta de servicio telefonico lo cual solucionaron instalando otro inmediatamente y
el 11.1% revelan que han tenido muchas veces, por lo que era necesario instalar

otro y reportando inmediatamente al supervisor.

60



4.2 Anadlisis descriptivo de datos de la variable dependiente:

Optimizaciéon de la comunicaciéon de la empresa (Preprueba)

Tabla 5
Comunicacion terminal (Agrupada)
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido Malo 3 33,3 33,3
Regular 4 444 77,8
Bueno 2 22,2 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Datos obtenidos de pre prueba aplicados al soporte técnico de la
empresa CSM Corporacion Oriente SAC de >lquitos. 2023

Comunicacion terminal (Agrupada

Porcentaje

MWalo Fegular Bueno

Fuente: Tablab

De acuerdo a la pregunta formulada se observa en la tabla y grafica 5,
referente a la comunicacion terminal, el 44.4% de los trabajadores encuestados
mencionan que es regular el funcionamiento de las llamadas asignadas a cada
usuario, la nueva implementacion del software mejora la comunicacién en la
empresa, el 33.3% sefala que es malo los servicios de comunicacion y el 22.2%

indica que es buena.
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Tabla 6

Costo (Agrupada)
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido No 1 11,1 11,1
A veces 5 55,6 66,7
Si 3 33,3 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Datos obtenidos de pre prueba aplicados al soporte técnico de la
empresa CSM Corporacién Oriente SAC de >lquitos. 2023

Costo (Agrupada)

Porcentaje

Mo A veces Si

Fuente: Tablag

En la tabla y grafica 6, podemos observar concerniente al costo de la
comunicacion, el 55.6% de los trabajadores manifiestan que a veces reduce el
costo la implementacién del nuevo software, asi como la instalacion de anexos;
el 33.3% senalan que si reduce el costo de llamadas y la instalacion de anexos

y el 11.1% dice que no reduce el costo.
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Tabla 7

Tiempo de servicio (Agrupada)
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido Malo 1 11,1 11,1
Regular 5 55,6 66,7
Bueno 3 33,3 100,0
Total 9 100,0
Fuente: Datos obtenidos de pre prueba aplicados al soporte técnico de la

Porcentaje

empresa CSM Corporacién Oriente SAC de >lquitos. 2023

Tiempo de servicio (Agrupada)

Malo

Regular Bueno

Fuente: Tabla7

Como se puede observar en la tabla y grafica 7, referente al tiempo de

servicio; el 55.6% indican que es regular el tiempo de recepcién de llamadas,

reducen el mantenimiento ante las averias, reduce el tiempo de instalacién de

anexo; el 33

.3% dice que es bueno la implementacién de software asterisk,

mejora las llamadas en forma automatica y el 11.1% manifiesta que es malo.

63



Tabla 8

Nivel de satisfaccion de los trabajadores (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido No 1 11,1 11,1
A veces 6 66,7 77,8
Si 2 22,2 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Datos obtenidos de pre prueba aplicados al soporte técnico de la
empresa CSM Corporacién Oriente SAC de >lquitos. 2023

Nivel de satisfisfaccion (Agrupada)

Porcentaje

o A veces Si

Fuente: Tabla8

Se puede apreciar en la tabla y grafica 8, sobre el nivel de satisfaccién de
los trabajadores, el 66.7% sefialan que estan satisfecho con la comunicacion que
brinda la empresa, con la interrelacidén entre comparieros de trabajo, con el trato
que reciben de parte de sus superiores, con la implementaciéon del software
asterisk en la empresa y con la mejora de comunicacion en la empresa; el 22.2%

indica que si esta satisfecho y el 11.1% que no esta satisfecho.
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4.3 Analisis descriptivo de datos de la variable independiente:
Implementacion del servicio de voz sobre IP en software Asterisk

(Post prueba)

Tabla 9

Sobre llamadas completadas (Agrupada)
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido Ninguno 6 66,7 66,7
Pocas veces 2 22,2 88,9
Muchas veces 1 11,1 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Datos obtenidos de pre prueba aplicados al soporte técnico de la
empresa CSM Corporacién Oriente SAC de >lquitos. 2023

Sobre las llamadadas completadas (Agrupada)

600 (8

ol

Porcentaje

200 8

00

Minguno Focas Muchas
VeCes VeCes

Fuente: Tabla9

La tabla y grafica 9, nos muestra referente a las llamadas completadas
luego de aplicar la post prueba a los trabajadores de informatica, el 66.7% dicen
que ninguno tuvo problemas de caida del servicio telefénico cuando estan
hablando; 22.2% indican que pocas, solucionado de inmediatamente el servicio

y el 11.1%, mencionan muchas veces comunicando de inmediato a la

supervisor.
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Tabla 10

Sobre incidencia de fallas (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido Ninguno 7 77,8 77,8
Pocas veces 1 11,1 88,9
Muchas veces 1 11,1 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Datos obtenidos de pre prueba aplicados al soporte técnico de la

empresa CSM Corporacién Oriente SAC de >lquitos. 2023

Sobre incidencias de fallas (Agrupada)

Porcentaje

Minguno Focas Muchas
VEeCes VEeCres

Fuente: Tabla 10

Como se puede observar en la tabla y grafica 10, después de aplicar el post

prueba de los trabajadores de la empresa sobre la incidencia de fallas, el 77.8%

mencionan que ninguno ha tenido problemas de desvanecimiento en la voz,

problema de eco, llamadas entrecortadas y problemas de ruido; el 11.1% indican

que pocas veces los que fueron solucionados inmediatamente y el 11.1% dicen

que muchas veces que fueron reportados inmediatamente al

supervisor.



Tabla 11
Sobre la Sequridad (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Valido Ninguno 7 77,8 77,8
Pocas veces 1 11,1 88,9
Muchas veces 1 11,1 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Datos obtenidos de pre prueba aplicados al soporte técnico de la
empresa CSM Corporacién Oriente SAC de >lquitos. 2023

Sobre la seguridad (Agrupada)

Porcentaje

Minguno Focas Muchas
veces veces

Fuente: Tabla 11

Se aprecia en la tabla y grafica 11, después de aplicar el post prueba a los
trabajadores de la empresa referente a la seguridad, el 77.8% sefialan que
ninguno tuvo problemas de filtracion de llamadas, el 11.1% manifiestan que
pocas veces tuvieron los mismos que fueron solucionado de inmediatoy el 11.1%

menciona que muchas veces, lo que solucionado de inmediato.
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Tabla 12
Sobre la disponibilidad (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido Ninguno 6 66,7 66,7
Pocas veces 2 22,2 88,9
Muchas veces 1 11,1 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Datos obtenidos de pre prueba aplicados al soporte técnico de la
empresa CSM Corporacién Oriente SAC de >lquitos. 2023

Sobre la disponibilidad (Agrupada)

60 |

Porcentaje
.
[ ]

-

Minguno Focas veces Muchas
VECres

Fuente: Tabla12

Como se puede apreciar en la tabla y grafica 12, después de la aplicacion
de post prueba a los trabajadores de la empresa sobre la disponibilidad, el 66.7%
revelan no tener problemas de servicio telefonico; el 22.2% sefialan que pocas
veces tiene falta de servicio telefénico, por lo que tiene instalar otro y el 11.1%

dicen que muchas veces, por lo que reportan al supervisor inmediatamente.
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4.4 Anadlisis descriptivo de datos de la variable dependiente:

Optimizacién de la comunicacién en la empresa

Tabla 13
Comunicacion terminal (Agrupada)
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido Malo 1 11,1 11,1
Regular 2 22,2 33,3
Bueno 6 66,7 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Datos obtenidos de pre prueba aplicados al soporte técnico de la
empresa CSM Corporacion Oriente SAC de >Iquitos. 2023

Comunicacion terminal (Agrupada)

Porcentaje

Walo Regular Bueno

Fuente: Tabla 13

En la tabla y grafica 13, podemos observar los resultados de comunicacion
terminal después de aplicar el post prueba, donde el 66.7% menciona que es
bueno el funcionamiento de las llamadas que realiza el usuario, considera buena
la implementacion del nuevo software, mejora con eficiencia la comunicacion en
la empresa; el 22.2% indica que en regular y el
11.1% que es malo.
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Tabla 14

Costo (Agrupada)
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Valido No 1 11,1 11,1
A veces 1 11,1 22,2
Si 7 77,8 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Datos obtenidos de pre prueba aplicados al soporte técnico de la
empresa CSM Corporacién Oriente SAC de >lquitos. 2023

Costo (Agrupada)

50,0 i
600 @

100

Porcentaje

200¢

00

Mo A veces Si

Fuente: Tabla 14

Como podemos observar en la tabla y grafica 14, sobre el costo de las
llamadas e instalacion; el 77.8% dice que si la implementacion del nuevo
software Asterisk reduce el costo de las llamadas y de la instalacion de anexos;
el 11.1% indica que a veces reduce los costos y el 11.1% sefala que no reduce
los costos-
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Tabla 15

Tiempo de servicio (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido Malo 1 11,1 11,1
Regular 2 22,2 33,3
Bueno 6 66,7 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Datos obtenidos de pre prueba aplicados al soporte técnico de la
empresa CSM Corporacién Oriente SAC de >lquitos. 2023

Tiempo de servicio (Agrupada)

Porcentaje

Malo Reqgular Bueno

Fuente: Tabla 15

Como se puede apreciar en la tabla y grafica 15, después de aplicar el post
prueba a los trabajadores de la empresa sobre el tiempo de servicio, el 66.7%
mencionan que es bueno con la implementacién del nuevo software asterisk, la
recepcion de llamadas es bueno, reduce el tiempo de mantenimiento ante las
averias, la instalacion de anexos y llamadas en forma automatica; el 22.2%

senala que es regular y el 11.1% indica que es malo.
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Tabla 16

Nivel de satisfaccion de los trabajadores (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido No 1 11,1 11,1
A veces 1 11,1 22,2
Si 7 77,8 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Datos obtenidos de pre prueba aplicados al soporte técnico de la
empresa CSM Corporacion Oriente SAC de >lquitos. 2023

Nivel de satisfaccién (Agrupada)

Porcentaje

Mo Aveces Si

Fuente: Tabla 16

Como se observa en la tabla y grafica 16, después de aplicar el post prueba
a los trabajadores de la empresa, el 77.8% sefialan que, si estan satisfecho los
trabajadores con la comunicacion que les brindan, con la interrelacién entre
companeros de trabajo, con el trato que reciben de parte de los superiores, con
la implementacion del software que mejora la comunicacion; el ee.11.1% indican

a veces y el 11.1% dicen que no estan satisfecho.
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4.5 Anadlisis global de la implementacion del servicio de voz sobre IP en

software Asterisk (Pre prueba)

Tabla 17
Anélisis global de implementacion de servicio de voz sobre IP en software

Asterisk (Agrupada) — pre prueba

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido Ninguno 3 33,3 33,3
Pocas veces 5 55,6 88,9
Muchas veces 1 111 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Tabla 1, 2, 3, 4

Analisis global de Implementracion de servicio de voz
sobre IP en sofrwarwe Aterisk (Agrupada) pre prueba

Porcentaje

Minguno Focas Muchas
VEeCes VEeCes

Fuente: Tabla 17

Con respecto a la tabla y grafica 17 del analisis descriptivo global de la
implementacién del servicio de voz sobre IP basado en el software asterisk
después de aplicar la pre prueba, el 55.6% dicen pocas veces tienen dificultades

completadas, incidencias de fallas, sobre la seguridad y sobre la
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disponibilidad; el 33.3% dicen que no tienen ninguno y el 11.1% indican que

muchas veces.

4.6 Analisis global de la optimizacion de la comunicacion en la empresa
(Pre prueba)
Tabla 18

Analisis global de Optimizacion de la comunicacion en la empresa

(Agrupada)
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido Malo 2 22,2 22,2
Regular 5 55,6 77,8
Bueno 2 22,2 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Tabla 5, 6, 7, 8

Analisis global de optmizacién de comunicacién en la
empresa (Agrupada) pre prueba

Porcentaje

Malo Regular Eueno

Fuente: Tabla 18

En la tabla y grafica 18, respecto a la optimizacién de la comunicacién
después de aplicar la pre prueba, el 55.6% indica que es regular la comunicacion
terminal el costo, el tiempo de servicio y nivel de satisfaccidn de los trabajadores;

el22.2% dicen que es bueno y el 22.2% senalan que es mal.
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4.7 Analisis global de la implementacién del servicio de voz en software

Asterisk (post prueba)
Tabla 19
Anélisis global de implementacion de servicio de voz sobre IP en software
Asterisk (Agrupada)
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido Ninguno 7 77,8 77,8

Pocas veces 1 111 88,9

Muchas veces 1 11,1 100,0

Total 9 100,0

Fuente: 9, 10, 11, 12.

Analisis global de implementacién de servicio de voz
sobre IP en software Asterisk JAgrupada) Post prueba

Porcentaje

Minguno Pocas veces Muchas
VeCes

Fuente: Tabla19

Como se aprecia en la tabla 19, después de aplicar el post prueba a los
trabajadores de la empresa, el 77.8% indica que ninguno tuvo problemas sore
las llamadas completadas, incidencia de fallas, en la seguridad y disponibilidad

de servicio; el 111% sefiala que pocas veces y 11.1% manifiesta que muchas

veces.
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4.8 Analisis global de la optimizacion de la comunicacion en la empresa

(Post prueba)
Tabla 20

Anélisis global de optimizacion de comunicacion en la empresa (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido Malo 2 22,2 22,2
Regular 2 22,2 44 4
Bueno 5 55,6 100,0
Total 9 100,0

Fuente: Tabla 13, 14, 15, 16

Anaalisis global de optimizacién de la comunicacién
en la empresa (Agrupada) Post prueba

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Fuente: Tabla 20

La tabla y grafica 20, nos muestra los resultados después de aplicar el post
prueba a los trabajadores de la empresa, el 55.6% menciona que es bueno la
comunicacién terminal, la reduccién de costo, tiempo de servicio y nivel de

satisfaccion; el 22.2% indica que es regular y el 22.2% sefiala que es malo.
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4.9 Analisis inferencial
491 Prueba estadistica para determinacion

Para el analisis de los resultados obtenidos se determiné el tipo de
distribucion que presentan los datos, tanto de la variable independiente
como de la variable dependiente, para ello se utilizd6 la prueba de
Kolmogorov-Smirnov (a) y Shapiro Wil de bondad de ajuste. La prueba
permite medir el grado de concordancia que existe entre la distribucién de
un conjunto de datos y una distribucion tedrica especifica, cuyo resultado

se presenta a continuacion:

En el analisis de los resultados, se evaluo el tipo de distribucion de los
datos de la variable independiente y dependiente utilizando las pruebas de
Kolmogorov-Smirnov (a) y Shapiro Wil de bondad de ajuste. Estas pruebas
miden la similitud entre la distribucion de un conjunto de datos y una
distribucion tedrica especifica. Los resultados de estas pruebas se

presentan a continuacion.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov - Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Pre prueba (Categorizada) ,245 18 ,006 ,802 18 ,002
Post prueba (Categorizada) ,254 18 ,003 , 763 18 ,000

Correccion de significacion de Lilliefors

En la presente tabla se observa los resultados con esta prueba que demuestra
que la sig. 0,000 es < 0,05, por lo que los grupos preprueba y post prueba tienen
una distribucidon no normal; en consecuencia, el estadistico a utilizar es la

estadistica: U de Mann Whitney.

La tabla muestra que el valor de significancia (p = 0.000) obtenido en la prueba
indica que es menor a 0,05 para los grupos de pre prueba y post prueba, lo que
significa que la distribucion de los datos no es normal. Por lo tanto, se debe

utilizar la estadistica U de Mann-Whitney para analizar los datos.
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4.9.2 Prueba de hipoétesis general

Planteamiento de hipdtesis

H1 = La implementacion del servicio de voz sobre IP basado en software

libre Asterisk, versién 13.21.1 mejorara la calidad de comunicacion en

la empresa CSM Corporacion Oriente SAC — Iquitos, 2023.

Ho = La implementacion del servicio de voz sobre IP basado en software

libre Asterisk, versién 13.21.1 no mejorara la calidad de comunicacion

en la empresa CSM Corporacion Oriente SAC — Iquitos, 2023.

Prueba de Mann-Whitney

Rangos
Grupo de Rango Sumade
estudio N promedio rangos
Preprueba Pre prueba 9 64,00
(Categorizada) Post prueba 9 11,89 107,00
Total 18
Post prueba Pre prueba 9 52,50
(Agrupada) Post prueba 9 13,17 118,50
Total 18
Estadisticos de prueba?®
Preprueba Post prueba
(Categorizada) (Categorizada)
U de Mann-Whitney 19,000 7,500
W de Wilcoxon 64,000 52,500
Z -2,058 -3,117
Sig. asintética(bilateral) ,040 ,002
Significacion exacta [2*(sig. ,063° ,002°
unilateral)]

a. Variable de agrupacion: Grupo de estudio
b. No corregido para empates.
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Se llevé a cabo un analisis de significancia utilizando la prueba U de Mann
Whitney para evaluar la hipétesis. Si el valor obtenido de nivel de significancia
es menor que el margen de error (0,05), entonces se rechaza la hipotesis nula 'y
se acepta la hipotesis alterna.

Después de realizar la comparacion de hipétesis utilizando la tabla
presentada anteriormente, se observé que la significancia obtenida fue menor a
0,002, lo que cumplié con las condiciones para utilizar la prueba no paramétrica
U de Mann Whitney. En esta prueba, los valores obtenidos para el nivel de
significancia fueron menores a 0,05, lo que indica que la hipdtesis alterna debe
ser aceptada y la hipétesis nula debe ser rechazada. Por lo tanto, se puede
concluir que la implementacion del servicio de voz sonte IP basado en software
libre asterisk mejora positivamente la calidad de comunicacion de la empresa
CSM Corporacion Oriente SAC de Iquitos, 2023.

4.9.3 Prueba de hipétesis especifica
Hipétesis especifica 1

Planteamiento de la hipotesis

H1 = El servicio de voz sobre IP basado en software libre Asterisk version
13.21.1 mejorara en la comunicacién Terminal en la empresa CSM
Corporacién Oriente SAC — Iquitos, 2023.

Ho = El servicio de voz sobre IP basado en software libre Asterisk version
13.21.1 no mejorara en la comunicacion Terminal en la empresa CSM
Corporacioén Oriente SAC — Iquitos, 2023.

Prueba de Mann-Whitney
Rangos
Grupo de Rango Suma de
estudio N promedio rangos
Preprueba (Categorizada)  Pre prueba 9 7,11 64,00
Post prueba 9 11,89 107,00
Total 18
Comunicacion terminal Pre prueba 9 7,39 66,50
(Categorizada) Post prueba 9 11,61 104,50
Total 18
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Estadisticos de prueba?®

Preprueba
(Categorizada) Comterm (Agrupada)
U de Mann-Whitney 19,000 21,500
W de Wilcoxon 64,000 66,500
Z -2,058 -1,802
Sig. asintética(bilateral) ,040 ,072
Significacion exacta [2*(sig. ,063° ,094°

unilateral)]

a. Variable de agrupacion: Grupo de estudio
b. No corregido para empates.

Se utilizd la prueba U de Mann Whitney para evaluar si la hipétesis era
significativa o no. Si el nivel de significancia obtenido es mayor al margen de
error (0,05), se acepta la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. En otras
palabras, si el resultado obtenido indica que la probabilidad de que la hipotesis
nula sea verdadera es mayor que la probabilidad de que la hipotesis nula sea

verdadera, se acepta la hipotesis nula.

Después de examinar la hipdtesis y la tabla previa, se determiné que la
hipétesis se puede evaluar mediante la prueba no paramétrica U de Mann
Whitney ya que la Sig. < 0,072, lo cual cumple con los requisitos necesarios. Los
resultados obtenidos en esta prueba muestran que el valor logrado al nivel de
significancia es mayor a 0,05, lo que indica que se debe aceptar la hipotesis nula
y rechazar la hipotesis alterna. Por lo tanto, se puede afirmar que la
implementacion del servicio de voz sobre IP basado al software asterisk mejora
positivamente leve la comunicacion en la empresa CSM Corporacion SAC de
Iquitos, 2023.

Hipétesis especifica 2
Planteamiento de hipdtesis

H1 = El servicio de voz sobre IP basado en software libre Asterisk version
13.21.1, mejorara la reduccion del costo de llamadas e instalacion de

anexos en la empresa CSM Corporacién Oriente SAC — Iquitos, 2023.
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Ho = El servicio de voz sobre IP basado en software libre Asterisk version

13.21.1, no mejorara la reduccion del costo de llamadas e instalacion de

anexos en la empresa CSM Corporacién Oriente SAC — Iquitos, 2023

Prueba de Mann-Whitney

Rangos
Grupo de Rango Sumade
estudio N promedio rangos
Preprueba (Categorizada) Pre prueba 9 7,11 64,00
Post prueba 9 11,89 107,00
Total 18
Costo (Categorizada) Pre prueba 9 7,72 69,50
Post prueba 9 11,28 101,50
Total 18

Estadisticos de prueba?®

Preprueba Costo
(Categorizada) (categorizada)
U de Mann-Whitney 19,000 24,500
W de Wilcoxon 64,000 69,500
Z -2,058 -1,587
Sig. asintética(bilateral) ,040 , 113
Significacion exacta [2*(sig. ,063° ,161°P

unilateral)]

a. Variable de agrupacion: Grupo de estudio
b. No corregido para empates.

Se utilizé la prueba U de Mann Whitney para determinar la significancia de

la hipétesis. Si el nivel de significancia obtenido es menor que el margen de error

(0,05), se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula. En resumen,

si el resultado obtenido indica que la probabilidad de que la hipétesis alterna sea

cierta es mayor que la probabilidad de que la hipotesis nula sea cierta, entonces

se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
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Después de analizar la hipotesis y la tabla presentada, se encontré que la
prueba no paramétrica U de Mann Whitney era apropiada para evaluar la
hipétesis, ya que la Sig. < 0,113, lo que cumple con los requisitos necesarios.
Los valores obtenidos al nivel de significancia en esta prueba fueron mayores a
0,05, lo que indica que se debe aceptar la hipdtesis nula y rechazar la hipotesis
alterna. Por lo tanto, se puede concluir que la implementacidn del servicio de voz
sobre |IP basado al software asterisk no reduce el costo de la comunicacion en la

empresa CSM Corporacion SAC de Iquitos, 2023.
Hipoétesis especifica 3
Planteamiento de hipdtesis

H+ = El servicio de voz sobre |IP basado en software libre Asterisk versioén 13.21.1,
mejorara el tiempo de servicio de recepcidon de llamadas y mantenimiento

en averias en la empresa CSM Corporacion Oriente SAC - Iquitos, 2023.

Ho = EIl servicio de voz sobre IP basado en software libre Asterisk version
13.21.1, no mejorara el tiempo de servicio de recepcion de llamadas vy

mantenimiento en averias en la empresa CSM Corporacién Oriente SAC —

Iquitos, 2023.
Prueba de Mann-Whitney
Rangos
Grupo de Rango Sumade
estudio N promedio rangos
Preprueba Pre prueba 9 7,11 64,00
(Categorizada) Post prueba 9 11,89 107,00
Total 18
Tiempo servicio Pre prueba 9 8,17 73,50
(Agrupada) Post prueba 9 10,83 97,50
Total 18
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Estadisticos de prueba?®

Preprueba Tiempo servicio
(Categorizada) (Categorizado)
U de Mann-Whitney 19,000 28,500
W de Wilcoxon 64,000 73,500
Z -2,058 -1,172
Sig. asintética(bilateral) ,040 ,241
Significacion exacta [2*(sig. ,063° ,297°

unilateral)]

a. Variable de agrupacion: Grupo de estudio
b. No corregido para empates.

Se utilizé la prueba U de Mann Whitney para determinar la significancia de
la hipétesis. Si el nivel de significancia obtenido es menor que el margen de error
(0,05), se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula. En resumen,
si el resultado obtenido indica que la probabilidad de que la hipotesis alterna sea
cierta es mayor que la probabilidad de que la hipotesis nula sea cierta, entonces
se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipoétesis nula.

Después de analizar la hipétesis y la tabla presentada, se encontré que la
prueba no paramétrica U de Mann Whitney era apropiada para evaluar la
hipétesis, ya que la Sig. < 0,241, lo que cumple con los requisitos necesarios.
Los valores obtenidos al nivel de significancia en esta prueba fueron mayores a
0,05, lo que indica que se debe aceptar la hipotesis nula y rechazar la hipétesis
alterna. Por lo tanto, se puede concluir que la implementacion del servicio de voz
sobre IP basado al software asterisk no reduce el reduce el tiempo de llamadas

e instalacién de anexos en la empresa CSM Corporacion SAC de Iquitos, 2023.
Hipétesis especifica 4

Planteamiento de hipétesis
H1 = EIl servicio de voz sobre IP basado en software libre Asterisk version
13.21.1 mejorara el nivel de satisfaccion de los trabajadores de la

empresa CSM Corporacion Oriente SAC — Iquitos, 2023.
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Ho = El servicio de voz sobre IP basado en software libre Asterisk version
13.21.1 no mejorara el nivel de satisfaccion de los trabajadores de la

empresa CSM Corporacién Oriente SAC — Iquitos, 2023.

Prueba de Mann-Whitney

Rangos
Grupo de Rango Sumade
estudio N promedio  rangos
Preprueba (Categorizada) Pre prueba 9 7,11 64,00
Post prueba 9 11,89 107,00
Total 18
Nivel de satisfaccion de los Pre prueba 9 7,28 65,50
trabajadores (categorizada) Post prueba 9 11,72 105,50
Total 18

Estadisticos de prueba?®

Preprueba Nivel satisfaccion de los
(Categorizada) trabajadores (Categorizado)
U de Mann-Whitney 19,000 20,500
W de Wilcoxon 64,000 65,500
Z -2,058 -1,953
Sig. asintética(bilateral) ,040 ,051
Significacion exacta [2*(sig. ,063° ,077°

unilateral)]

a. Variable de agrupacion: Grupo de estudio
b. No corregido para empates.

Se realiz6 un analisis de la significancia de la hipétesis utilizando la prueba
U de Mann Whitney. Si el nivel de significancia obtenido es menor al margen de
error (0,05), se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis nula. En otras
palabras, si el resultado indica que la probabilidad de que la hipotesis alterna sea
verdadera es mayor que la probabilidad de que la hipdtesis nula sea verdadera,

entonces se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.
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Después de analizar la hipotesis utilizando la tabla presentada, se observé
que se cumplian las condiciones necesarias para aplicar la prueba no
paramétrica U de Mann Whitney, debido a que la Sig. < 0,051. Los valores
obtenidos al nivel de significancia en esta prueba fueron menores o iguales a
0,05, lo que indica que se debe aceptar la hipotesis alterna y rechazar la hipotesis
nula. Por lo tanto, se puede concluir que la implementacién del servicio de voz
sobre |IP basado al software asterisk mejora la satisfaccion de los trabajadores

de la empresa CSM Corporacion SAC de Iquitos, 2023.
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Capitulo V: Discusion, conclusiones y recomendaciones

5.1 Discusion

Este estudio se centr6 en examinar como la implementacion del servicio de voz
sobre IP basado en software libre asterisk podria mejorar la comunicacion en la empresa
CSM Corporacion Oriente SAC de Iquitos, 2023. A continuacion, se detallan los resultados

de la investigacion.

Tras analizar los resultados de la prueba de hipotesis, se ha comprobado
que la implementacién el servicio de voz sobre IP basado en software libre
asterisk mejora la comunicaciébn en la empresa. Se llevdo a cabo la
implementacion del servicio de voz sobre IP sobre software asterisk, como
resultado, se pudo observar que mejora positiva la comunicacién en la empresa
CSM Corporacién Oriente SAC. Estos hallazgos indican que la encuesta
realizada a los trabajadores de informatica de la empresa, asi como la prueba U
de Mann Whitney, que evalua la muestra del estudio, no arrojaron resultados

estadisticamente similares.

La prueba no paramétrica U de Mann Whitney fue utilizada para contrastar
la hipotesis de la muestra independiente de la poblacion con una muestra de
tamafo pequefio, especificamente con 9 trabajadores de informatica de la
muestra independiente. El valor del estadistico U fue de 7,500 y, al aproximar su
distribucion de probabilidad a la normal, se obtuvo un valor estandarizado de
0,002. En conclusion, se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipotesis

nula.

Después de evaluar los resultados, se constaté que la implementacion del
servicio de voz sobre IP impacta positivamente en la satisfaccion de los
trabajadores en la mejora de comunicacion de la empresa CSM Corporacion
Oriente SAC de Iquitos, 2023, al respecto Defaz P,, Kevin A. y Salazar B., Darwin
S. (2020) En un estudio titulado "Implementacion de una central telefonica voz
IP utilizando software libre Issabel PBX y comunicaciones unificadas basado en
Asterisk en la constructora MA construcciones", entrevistd al Director de
finanzas, Director de recursos humanos, Director de proyectos, Gerente de

compras y Gerente de ingenieria de una institucion
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privada ubicada en la provincia de Tungurahua de la ciudad de Ambato en la
parroquia de lzamba, Ecuador. La finalidad del estudio fue evaluar la viabilidad
de implementar una central telefonica IP utilizando el software libre ISSABEL
PBX en la empresa, utilizando la técnica de entrevista y el instrumento el
cuestionario, concluye: Los resultados demostraron que la implementacion fue
totalmente funcional y viable, lo que permitié la comunicaciéon en tiempo real

entre diferentes departamentos de la empresa.

De la misma mamera, Cristhian F. Chuyma B. (2022) realizdé un estudio
titulado "Telefonia IP Basado en Asterisk en la Mejora de Calidad de
Comunicacion de Voz en una Universidad Privada, Lima". El estudio incluyé una
muestra de 20 personas y utilizd la técnica de encuesta con un cuestionario
como instrumento. Los resultados del estudio indicaron que la implementacién
de la telefonia IP basada en Asterisk tuvo un impacto positivo en la mejora de la
calidad de la comunicacion de voz en la universidad privada en Lima. Los
procedimientos estadisticos utilizados en el estudio demostraron un alto nivel de
confiabilidad, con un nivel de significancia bilateral de 0.000. Ademas, se
concluyd que la hipétesis especifica fue aceptada con un nivel de significancia
de 0.000, ya que el 85% de los encuestados afirmaron que la calidad de la
comunicacion era buena. También se acepto la hipotesis alterna con un nivel de

significancia bilateral de 0.000.

Asimismo, Jorge F. Tito M. (2021) llevaron a cabo un estudio titulado
"Disefio e implementacion de un sistema de comunicacion de voz sobre IP
basado en Asterisk: caso EsSalud Hospital Alberto Sabogal Sologuren, UNMSM.
Lima". La metodologia utilizada en el estudio fue el "Modelo de Tecnologias de
informacion de Contact Center", lo que permitid el disefio e implementacién del
software de comunicaciones IP basado en la tecnologia Asterisk. Los resultados
del estudio indicaron que se logré reducir los altos costos por consumos
telefonicos en el ESSALUD Alberto Sabogal Sologuren y también se logro
disminuir los costos de mantenimiento de los sistemas de comunicacion.
Ademas, se mejord la atencion al asegurado permitiendo que la contactabilidad
sea mas rapida. La utilizacion de la aplicacion Asterisk fue de gran ayuda en la

construccion del sistema, ya que disponia de ciertas
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caracteristicas deseadas en el sistema, junto con otras que se encontraban en

Internet.

Igualmente, Velasquez B., Luis F. (2020), En su tesis "Implementacion de
un sistema de telefonia IP basada en Asterisk para la empresa Océano Seafood
SA - Lima", concluye que la implementacion de este sistema mejord la
comunicacion telefonica en la empresa. A través del analisis de la situacién
actual, se identificaron los problemas y necesidades en el sistema de
comunicacion telefénica existente en la empresa, lo que permitié implementar
mejoras para solucionarlos. La utilizacion de la metodologia Cisco en el disefio
fisico y l6gico de la red de datos aseguro el correcto desarrollo y funcionamiento
del sistema de telefonia IP basado en Asterisk para la empresa, de acuerdo con
los estandares y normas de calidad. Ademas, el disefio de la red de datos
permitid el maximo consumo de ancho de banda en el sistema de telefonia IP

basada en Asterisk para la empresa.
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5.2 Conclusiones

Al concluir el presente trabajo de investigacion se redacta las conclusiones

a las que se ha llegado a partir del analisis de los resultados obtenidos:

Primera. Se ha determinado la implementacién del servicio de voz sobre IP
basado en software libre asterisk version 13.21.1 para optimizar la
comunicacion de la empresa CSM Corporacion Oriente SAC de
Iquitos, 2023; estos hallazgos respaldan los resultados del analisis
estadistico de la prueba de hipotesis de U. Mann Whitney, donde se
evidencié en la tabla de hipétesis de contraste que la curva Sig
asintoética presentaba un valor de 0.002. Este valor de p es menor a
0.05, lo que indica que la hipétesis alterna es valida y se concluye que
la implementacion del servicio de voz sobre IP basado en software
asterisk tienen un efecto significativo en la comunicacion de la

empresa CSM Corporacién Oriente SAC de Iquitos, 2023.

Segundo. Se ha determinado el servicio de voz sobre IP basado en software
asterisk version 13.21.1 no optimiza la comunicaciéon terminal de la
empresa CSM Corporacion Oriental SAC de Iquitos, 2023; esto
confirma los resultados obtenidos en el analisis estadistico de la
prueba de hipotesis de U. Mann Whitney. En la prueba de hipétesis
de contraste se observa la significancia asintotica bilateral cuyo valor
es 0,072, el valor p es mayor que a 0,05 lo que confirma que la
hipétesis la hipétesis nula y concluye que el servicio de voz IP basado
en software libre asterisk en su dimension comunicacion terminal de

la empresa CEM Corporacién Oriente SAC Iquitos, 2023.

Tercera. Se ha determinado el servicio de voz sobre IP basado en software libre
asterisk versién 13.21.1 no mejora la reduccién del costo de llamadas
e instalacion de anexos en la empresa CSM Corporacion Oriente SAC
de Iquitos, 2023, Los resultados estadisticos del contraste de la
hipotesis de la prueba de U. Mann Whitney son confirmados en base

a la tabla de la prueba de hipdtesis de
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contraste, donde se observa la significancia asintética bilateral con un
valor de 0.113. Al ser el valor de p mayor a 0.05, se verifica la hipotesis
nula y se concluye que la dimensién no reduce el costo de las
llamadas y instalacién de anexos en la empresa CSM Corporacion
Oriental SAC Iquitos, 2023.

Cuarta. Se ha determinado el servicio de voz sobre IP basado en software libre
Asterisk version 13.21.1, no mejorara el tiempo de servicio de
recepcion de llamadas y mantenimiento en averias en la empresa
CSM Corporacion Oriente SAC — Iquitos, 2023; los datos estadisticos
respaldan la hipétesis de contraste de la prueba de U Mann Whitney,
como se puede observar en la tabla de la prueba de hipdtesis de
contraste, donde se muestra una significancia asintética bilateral con
un valor de 0.241. Este valor indica que la hipotesis nula es valida y
se concluye que el tiempo de servicio no mejora la comunicacion de
la empresa CSM Corporacion Oriente SAC de Iquitos, 2023. En
resumen, se confirma que el tiempo de servicio de recepcion de

llamadas y mantenimiento no mejora la comunicacion de la empresa.

Quinta. Se ha determinado el servicio de voz sobre IP basado en software libre
Asterisk version 13.21.1 mejorara el nivel de satisfaccion de los
trabajadores de la empresa CSM Corporacién Oriente SAC — Iquitos,
2023; los datos estadisticos respaldan la hipétesis de contraste de la
prueba de U. Mann Whitney, como se puede observar en la tabla de
la prueba de hipotesis de contraste, donde se muestra una
significancia asintética bilateral con un valor de 0.051. Este valor
indica que la hipdtesis alterna es valida y se concluye que el nivel de
satisfaccion de los trabajadores mejora la comunicacién de la
empresa. En resumen, se confirma que el servicio de voz sobre IP
basado en software libre asterisk mejora la comunicacion de la

empresa CSM Corporacion Oriente SAC de Iquitos, 2023.
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Recomendaciones

Al implementar el software libre Asterisk, se debe llevar a cabo un plan de
capacitacion para los trabajadores de la empresa CSM Corporacion Oriente
SAC, con la finalidad de mejorar el conocimiento y capacidades en el uso
del servicio de voz sobre IP basado en software asterisk para optimizar-

calidad de la comunicacion de la empresa.

El personal de informatica se debe capacitar en el uso y configuracion de
Asterisk a nivel técnico para brindar soporte a los usuarios finales, tanto en
facilidades de acceso a nivel de programacion y en atencion de posibles

averias.

Se recomienda el mantenimiento y actualizacién de este servicio por
personal capacitado, teniendo en cuenta que las actualizaciones del
sistema operativo Linux y el software de comunicaciones Asterisk no todas

sus versiones son compatibles.

Para garantizar la comunicacion terminal de la empresa problemas al
implementar el software libre Asterisk, se aconseja establecer un sistema
de monitoreo del servicio de voz sobre IP para optimizar la calidad de la

comunicacion de la empresa CSM Corporacién Oriente SAC de Iquitos.
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ANEXOS



ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO: IMPLEMENTACION DEL SERVICIO DE VOZ SOBRE IP EN SOFTWARE LIBRE ASTERISK VERSION 12.21.1 PARA OPTIMIZAR LA COMUNICCION
DE LA EMPRESA CSM CORPORACION ORIENTE SAC - IQUITOS, 2023

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADOR INDICE METODOLOGIA
General General General Independiente X: Problemas de filtracién de llamadas Ninguno (1) Tipo de
¢;De qué manera la Implementar el | - Implementaciéon del | Implementacion  dell (chuponeo). Pocas veces (2) | investigacion:
implementacion de | servicio de voz sobre servicio de voz | servicio de vos sobre| - problemasde caida del servicio Muchas (3) Experimental
servicio de voz sobre IP | IP basado en sobre IP basado en | IP en software libre telefénico
basado en software | software libre software libre | Asterisk 13.21.1. Incidencia de fallas . ) Disefio de la
libre Asterisk | Asterisk, version Asterisk,  version - Problemas de desvanecimiento de la Ninguno (1) investigacion:
version:13.21.1 13.21.1, que permita 13.21.1  mejorara voz Pocas veces (2) | Preexperimental.
mejorara la calidad de | mejorar de calidad de de calidad de - Probl deE Muchas veces (3) | Esquema del disefo:
comunicacion en la | comunicacion en la comunicacion en la rop'emas ae =co G: 01 x 02

- Problemas de llamadas entrecortadas
empresa CSM | empresa CSM empresa CSM )
Corporacion  Oriente | Corporacién Oriente | Corporacién - Problemas de ruido Poblacién:
SAC - Iquitos, 2023?. | SAC - Iquitos, 2023. Oriente SAC  — Sobre Seguridad Ninguno (1) La poblacién estara
Iquitos, 2023. - Sobre disponibilidad Pocas veces (2) | conformada por los
Especificos Especificos - Muchas veces (3) | trabajadores de la
- ¢De qué manera la | - Determinar el | Especificas empresa CSM
implementacion  del servicio de voz | - El servicio de voz Sobre Disponibilidad Ninguno (1) Corporacion  Oriente
servicio de voz sobre sobre IP basado en sobre IP basado en - Problemas de falta del servicio Pocas veces (2) | SAC, que suman 70
IP basado en software libre software libre telefénico. Muchas veces (3) | trabajadores.
software libre Asterisk version Asterisk version
Asterisk version: 13.21.1 en la 13.21.1 reducira el | Dependiente Y: Comunicacion No (1) Muestra:
13.211 en la reduccion el costo costo en la | Optimizacién de la - Como califica el funcionamiento de | A Veces (2) Estarda  conformada
reduccion del costo en la comunicacion comunicacioén en la | comunicacionde la las llamadas Si (3) por todos los
en la comunicacién en laempresa CSM empresa CSM | empresa - Como considera la asignacion de trabajadores de la
en la empresa CSM Corporacion Corporacion llamadas por cada usuario No (1) empresa.
Corporacién Oriente Oriente SAC - Oriente SAC - - A su criterio como considera la | A Veces (2)
SAC - Iquitos, 20237. Iquitos, 2023. lquitos, 2023. nueva implementacion del software. | Si (3) Técnicas e
- ¢(De qué manera la | - Determinar el | - El servicio de voz - Considera que la mejora de Instrumentos
implementacion  la servicio de voz sobre IP basado en comunicacion de la empresa. No (1) Se utilizara la técnica
del servicio de voz sobre IP basado en software libre - Como califica que la nueva | AVeces (2) de encuesta
sobre IP basado en software libre Asterisk version implementacion del software haya | Si(3)
software libre Asterisk version 13.21.1, disminuira mejorado su eficiencia Los instrumentos
Asterisk version 13.211, en la el tiempo promedio No (1) para la recoleccion de
13.21.1,en la disminucion del en el uso de servicio Costo de llamadas A veces (2) datos sera el
reduccién del tiempo tiempo promedio en en la - La implementacion del nuevo | Sl (3) Cuestionario.
el uso de servicio comunicacion en la software reduce los costos de
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promedio en el uso de

servicio en la
comunicacion en la
empresa CSM

Corporacién Oriente
SAC - Iquitos, 20237.

- ¢De qué manera la

implementacién la
del servicio de voz IP
basado en software
libre Asterisk version
13?211, en la
expansion del
alcance de
comunicacion de voz
en la empresa CSM
Corporacién Oriente
SAC - Iquitos, 20237?

en la comunicacién
enlaempresa CSM
Corporacion
Oriente SAC -
Iquitos, 2023.

- Determinar el
servicio de voz
sobre IP basado en

software libre
Asterisk version
13.21.1, en la
expansion del
alcance de

comunicacion  de
voz en la empresa
CSM Corporacion
Oriente SAC -
Iquitos, 2023

empresa CSM
Corporacion
Oriente SAC -
Iquitos, 2023.

- El servicio de voz
sobre IP basado en
software libre
Asterisk version
13.21.1, expandira
el alcance de
comunicacion de
voz en la empresa
CSM Corporacion
Oriente SAC -
Iquitos, 2023

llamadas.

- La implementacién del nuevo
software reduce los costos de
instalacion de anexos

Tiempo de servicio

- A su criterio el tiempo de recepcion
de llamadas es:

- Cree usted que reduce el tiempo de
mantenimiento ante una averiaen la
empresa

- Cree usted que reduce la instalacion
de anexo.

- implementacién de un sistema de
voz IP con software Asterisk es:

- Cémo califica la recepcion de
llamadas en forma automatica.

Nivel de satisfaccion de los

trabajadores

- Esta Ud. satisfecho con Ia
comunicacion que le brinda la
empresa

- Esta Ud. satisfecho con la
interrelacion entre sus comparieros
de trabajo.

- Esta Ud. con el trato que recibe de
parte de sus superiores.

- Esta Ud. satisfecho con Ia
implementacion del software
Asterisk en la empresa.

- Esta Ud. Satisfecho con la mejora
de comunicacion en la empresa

No (1)
A veces (2)
SI(3)

No (1)
A veces (2)
SI (3)

No (1)
A veces (2)
SI(3)

Técnica
interpretacion
datos:
Estadistica

de
de

descriptiva simple,

cuadros, graficas.
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ANEXO 2 -A

VARIABLE INDEPENDIENTE: IMPLEMENTACION DEL SERVICO DE VOZ

SOBRE IP EN SOFTWARE LIBRE ASTERISK 13.21.1

(Pre prueba para el soporte técnico)

PRESENTACION

El presente cuestionario tiene como propdsito obtener informacioén sobre
la Implementacion del servicio de vos sobre IP en software libre Asterisk

13.21.1. en la Empresa CSM Corporacién Oriente SAC - Iquitos, 2023, el
que servira para elaborar la tesis conducente para la obtencion de titulo

de ingeniero de sistemas de informacion.

DATOS GENERALES
a. Sexo L el ool
b. Fecha e e e e e e mmmmmm e m e oo

INSTRUCCIONES

v Lea cuidadosamente cada formulacién antes de responder. Marque
con una equis (x) el numero que mejor exprese su opinion. responder.
Marque con una equis (x) el nUmero que mejor exprese su opinion, de

acuerdo a la siguiente escala:

Ninguno Pocas veces Muchas veces
1 2 3

Iv. CONTENIDO

N° items Ninguno | Pocas| Muchas
veces | veces

Sobre las llamadas completadas

¢ Ha tenido problemas de caida del
1 servicio telefébnico cuando esta
hablando?

¢Cuando se presenta la caida de
servicio de teléfono reviso
inmediatamente y doy cuenta al
supervisor?

3 | ¢Cuando se presenta caida de
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servicio de teléfono has podido
solucionarlo?

Sobre la incidencia de fallas

¢Ha tenido problemas de

4 desvanecimiento en la voz?

5 | ¢Hatenido problemas Eco?

6 ¢Ha tenido de llamadas
entrecortadas?

7 | ¢Hatenido problemas de ruido?
Sobre la seguridad

8 ¢Ha tenido problemas de filtracion
de llamadas (¢, Chuponeo?

9 ¢Con que frecuencia ha tenido
problema de filtracién?

10 ¢, Cuando problemas de filtracion has
podido solucionar?
Sobre la disponibilidad

1 ¢Ha tenido problemas de falta de
servicio telefénico?
¢ Cuando tengo problemas de falta

12 | de servicio telefénico instalo otro
teléfono?
¢.En caso de que falta de mas de

13 | servicio telefénico reporto

inmediatamente al supervisor?

Gracias por su colaboracién
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ANEXO 2 -B

VARIABLE INDEPENDIENTE: OPTIMIZACION DE LA COMUNICACION DE

LA EMPRESA

Pre prueba para los trabajadores

PRESENTACION

El presente cuestionario tiene como propdsito obtener informacion sobre
la Optimizacion de la comunicaciéon en la empresa CSM Corporacion
Oriente SAC - Iquitos, 2023 - Iquitos, 2023, el que servira para elaborar la
tesis conducente para la obtencién de titulo de ingeniero de sistemas de

informacion.

DATOS GENERALES
a. Sexo e e e e
b. Fecha e e e e e e e e m e e mmmmmmmmm— oo

INSTRUCCIONES
v'  Lea cuidadosamente cada formulaciéon antes de responder. Marque

con una equis (x) el nUmero que mejor exprese su opinién.

No A veces Si
1 2 3
IV. CONTENIDO
N° items Malo | Regular [Bueno

Comunicacion en la empresa

Esta Ud. satisfecho con la comunicacion
que le brinda la empresa

Esta Ud. satisfecho con la interrelacion

2 entre sus companeros de trabajo.

3 Esta Ud. con el trato que recibe de parte
de sus superiores.

4 Esta Ud. satisfecho con la implementacion
del software Asterisk en la empresa.

5 Esta Ud. Satisfecho con la mejora de

comunicaciéon en la empresa
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Costo

La implementacion de software libre

6 | Asterisk reduce los costos de llamadas de
comunicacion
La implementacion de software libre

7 | Asterisk reduce los costos de instalacion
de anexos
Tiempo promedio de servicio No | A veces Si
Cuantas llamadas realizan al dia: 1Ta 10y

8
11 a 20.

9 Cuanto tiempo demoran en una llamada:
81a10y 11 a20.

10 A qué hora realizan el mayor numero de
llamadas: 8 a 12 am. Y 16 a 20 pm.

1 Las llamadas que realizan son nacionales
o internacionales
Nivel de satisfaccion de los | No A veces | Si
trabajadores

12 Esta Ud. satisfecho con la comunicacion que
brinda la empresa

13 Esta Ud. satisfecho con la interrelacién entre
sus compafieros de trabajo.

14 Esta Ud. .con el trato que recibe de parte de
sus superiores.
Esta Ud. satisfecho con la implementacion del

15 .
software Asterisk en la empresa.

16 Esta Ud. Satisfecho con Ila mejora de

comunicacion en la empresa

Muchas gracias
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ANEXO 3 -A

VARIABLE INDEPENDIENTE: IMPLEMENTACION DEL SERVICO DE VOZ

SOBRE IP EN SOFTWARE LIBRE ASTERISK 13.21.1

(Post prueba para el soporte técnico)

2.5.4 PRESENTACION

El presente cuestionario tiene como propdsito obtener informacién sobre

la Implementacion del servicio de vos sobre IP en software libre Asterisk
13.21.1. en la Empresa CSM Corporacion Oriente SAC - Iquitos, 2023, el
que servira para elaborar la tesis conducente para la obtencion de titulo

de ingeniero de sistemas de informacion.

DATOS GENERALES
a. Sexo L e el oo
b. Fecha C L e el m ool

INSTRUCCIONES

v

Lea cuidadosamente cada formulacion antes de responder. Marque
con una equis (x) el numero que mejor exprese su opinion. responder.
Marque con una equis (x) el nUmero que mejor exprese su opinion, de

acuerdo a la siguiente escala:

Ninguno Pocas veces Muchas veces
1 2 3

CONTENIDO

NO

items Ninguno | Pocas| Muchas
veces | veces

Sobre las llamadas completadas

¢ Ha tenido problemas de caida del
servicio telefébnico cuando esta
hablando?

¢ Cuando se presenta la caida de
servicio de teléfono reviso
inmediatamente y doy cuenta al
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supervisor?

;Cuando se presenta caida de

3 | servicio de teléfono has podido
solucionarlo?
Sobre la incidencia de fallas

4 ¢Ha tenido problemas de
desvanecimiento en la voz?

5 | ¢Hatenido problemas Eco?

6 ¢Ha tenido de llamadas
entrecortadas?

7 | ¢Hatenido problemas de ruido?
Sobre la seguridad

8 ¢Ha tenido problemas de filtracion
de llamadas (¢, Chuponeo?

9 ¢Con que frecuencia ha tenido
problema de filtracién?

10 ¢, Cuando problemas de filtracion has
podido solucionar?
Sobre la disponibilidad

11 ¢ Ha tenido problemas de falta de
servicio telefénico?
¢ Cuando tengo problemas de falta

12 | de servicio telefonico instalo otro
teléfono?
¢.En caso de que falta de mas de

13 | servicio telefénico reporto

inmediatamente al supervisor?

Gracias por su colaboracién
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ANEXO 3 -B

VARIABLE INDEPENDIENTE: OPTIMIZACION DE LA COMUNICACION DE

LA EMPRESA

Post prueba para los trabajadores

PRESENTACION

El presente cuestionario tiene como propdsito obtener informacion sobre
la Optimizacion de la comunicacién en la empresa CSM Corporacion
Oriente SAC - Iquitos, 2023 - Iquitos, 2023, el que servira para elaborar la
tesis conducente para la obtencién de titulo de ingeniero de sistemas de

informacion.

DATOS GENERALES
a. Sexo e e e
b. Fecha e e e e e e mmmmmmmm—— o

INSTRUCCIONES
v'  Lea cuidadosamente cada formulaciéon antes de responder. Marque

con una equis (x) el numero que mejor exprese su opinion.

No A veces Si
1 2 3
IV. CONTENIDO
N° items Malo | Regular |Bueno

Comunicacion en la empresa

Esta Ud. satisfecho con la comunicacion
que le brinda la empresa

Esta Ud. satisfecho con la interrelacion

2 entre sus compaferos de trabajo.

3 Esta Ud. con el trato que recibe de parte
de sus superiores.

4 Esta Ud. satisfecho con la implementacion

del software Asterisk en la empresa.
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Esta Ud. Satisfecho con la mejora de

S comunicaciéon en la empresa
Costo
La implementacion de software libre
6 | Asterisk reduce los costos de llamadas de
comunicacion
La implementacion de software libre
7 | Asterisk reduce los costos de instalacion
de anexos
Tiempo promedio de servicio No | A veces Si
Cuantas llamadas realizan al dia: 1Ta 10y
8
11 a 20.
9 Cuanto tiempo demoran en una llamada:
81a10y 11 a20.
10 A qué hora realizan el mayor numero de
llamadas: 8 a 12 am. Y 16 a 20 pm.
1 Las llamadas que realizan son nacionales
o internacionales
Nivel de satisfaccién de los | No A veces | Si
trabajadores
12 Esta Ud. satisfecho con la comunicacion que
brinda la empresa
13 Esta Ud. satisfecho con la interrelacion entre
sus compafieros de trabajo.
14 Esta Ud. .con el trato que recibe de parte de
Sus superiores.
Esta Ud. satisfecho con la implementacion del
15 .
software Asterisk en la empresa.
16 Esta Ud. Satisfecho con la mejora de

comunicacion en la empresa

Muchas gracias
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BASE DE DATOS

Implementacion de servicio de voz sobre IP

Optimizacion de la comunicaciéon de la empresa

basado en software Asterisk (Pre Prueba)

Pre
prueba

Pre prueba
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BASE DE DATOS

Implementaciéon de servicio de voz sobre IP basado
en software Asterisk (Pre Prueba)

POST PRUEBA

Llamadas
completad Disponibilida Tiempo Nivel de
as d Costo servicio staisfaccion

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P1 P1 P1 P13 P1 P2 P3 P4 P5C P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P1 P1

B B B B B B B B B 0B 1B 2N B CT CT CT CT T C C C C C C cC C C 0C 1C
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
1 1 1 11 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3
1 1 1 11 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 1 1 11 1 1 3 3 3 3 3
1 1 1 11 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 2 2 11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
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PRE Y POST PRUEBA PRUEBA U. MANN WHITNEY DE HIPOTESIS
Tiempo Nivelde
deservi satisfac
Comuni Costod cioyma ciondet

Prepue Postpru Prepru Pospru Comuni Tiempo Nivelsa cacidont ellama ntenimi rabajad Impled Optimc
ba eba Grupo eba eba c.term Costo servicio tisf erminal das ento ores eserv. omun
19 13 1 1 1 10 4 8 10 2 2 2 2 19 32
26 26 1 2 2 10 4 8 10 2 2 2 2 26 32
13 13 1 1 1 5 4 8 10 1 2 2 2 13 27
39 39 1 3 3 15 6 12 15 3 3 3 3 39 48
22 13 1 1 1 8 6 12 15 1 3 3 3 22 41
25 13 1 2 1 12 4 8 10 3 2 2 2 25 34
24 13 1 1 1 10 6 10 10 2 3 3 2 24 36
16 16 1 1 1 5 2 5 5 1 1 1 1 16 17
22 16 1 1 1 10 4 8 10 2 2 2 2 22 32
32 48 2 2 3 15 6 12 15 3 3 3 3 13 48
32 48 2 2 3 15 6 12 15 3 3 3 3 26 48
27 37 2 2 3 10 4 8 15 2 2 2 3 13 37
48 46 2 3 3 15 6 10 15 3 3 3 3 39 46
41 36 2 3 2 15 2 4 15 3 1 1 3 13 36
34 34 2 2 2 10 6 8 10 2 3 2 2 13 34
36 48 2 2 3 15 6 12 15 3 3 3 3 13 48
17 28 2 1 2 5 6 12 5 1 3 3 1 16 28
32 48 2 2 3 15 6 12 15 3 3 3 3 16 48
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