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RESUMEN

En la ciudad de Cartagena, Colombia, existe un mercado tecnolégico que se puede considerar todavia virgen, teniendo en cuenta
que la mayoria del producto interno bruto de la ciudad depende de las pequefia y medianas empresas situadas en ella. Uno de
estos mercados es el de la Telefonia IP. Realizando un ejercicio de investigacion, donde el principal propésito fue identificar
cuantas PYMES en la ciudad han implementado en su infraestructura de comunicacion la telefonia IP y comprobar que tanto
conocimiento se tiene al respecto de esta tecnologia y como estas empresas dentro de sus areas de Tl visualizan la utilizacion de
este servicio, buscando asi dar indicios de viabilidad de proyectos este sector dentro de la ciudad. Para dar cumplimiento a este
objetivo, se planted una investigacion de tipo descriptivo, utilizando la encuesta como técnica de recoleccién de informacién para
el andlisis de la situacion real y actual de la telefonia IP en diferentes sectores empresariales. Con los resultados obtenidos se
pretende dar a conocer el estado real de esta tecnologia en la ciudad y proponer estrategias que permitan la incorporacion de la
misma en las PYMES.

Palabras clave. Telefonia IP, VoIP, Voz sobre IP, Pymes, MAS, Muestreo Aleatorio Simple.

ANALYSIS AND RESULTS ON THE USE OF IP TELEPHONY BY SMES IN
CARTAGENA, BOLIVAR — COLOMBIA

ABSTRACT

In the city of Cartagena, Colombia, there is a technology market that can be considered still as intact, considering that most of the
GDP of the city depends on small and medium enterprises based there. This market is IP Telephony. Conducting a research
exercise, where the main purpose was to identify which SMEs in the city of Cartagena, Colombia, implement in its communication
structure IP telephony. In order to fulfill this objective, we used a descriptive research, using surveys as data collection technique
for the analysis of the real and current situation of IP telephony in these companies. The companies which supported this research
were 91 SMEs selected by using the statistical technique called simple random sampling, to systematize the information the web
application MyPymelP was developed, it allows you entering the information collected from surveys and displaying the results with
statistical histograms. This allowed representing results graphically, verifying that the 100% of the SMEs surveyed have telephone
service and that most of them pay a high cost, only for local call service, since many of them do not have additional services (such
as national, international and mobile phone calls, call waiting, Internet, caller ID, etc.). From the above results, only 12% of
surveyed SMEs use IP telephony and 88% would like to have many of the services offered by this tool, which shows that the IP
solution would be well received by most of SMEs in the city of Cartagena.

Keywords. IP Telephony, VolIP, Voice over IP, SMEs, Simple Random Sampling (SRS).

ANALYSE ET RESULTATS SUR I'USAGE DE LA TELEPHONIE IP DANS LES
PME DE CARTAGENA, BOLIVAR-COLOMBIE

RESUME

Résumé. Dans la ville de Cartagena, Colombie, il y a une marche technologique qu’on peut considérer qui est encore intact, en
considérant que la plupart du produit intérieur brut de la ville dépend des petites et moyennes entreprises basées la. Ce marché
c’est celui de la téléphonie IP. On a réalisé un exercice de recherche ou le principal objectif est d’identifier quelles PME dans la
ville de Cartagena, Colombie, implémentent dans sa structure de communication la téléphonie IP. Pour réussir cet objectif, on
propose une recherche du type descriptif, en utilisant des enquétes comme moyen pour collecter l'information pour I'analyse de la
situation réelle et actuelle de la téléphonie IP chez ces entreprises. Les entreprises qu’ont soutenu cette recherche sont 91 PME
sélectionnés d'apres la technique statistique qui s’appelle échantillonnage aléatoire simple, pour la systématisation de l'information
on a réalisé le logiciel web MyPymelP («Ma PME IP») qui nous permet d’entrer l'information obtenue dans les enquétes et de
montrer les résultats avec des histogrammes. On peut illustrer les résultats avec des courbes et on a trouve que le 100% des
PME enquétés ont de service téléphonique et que la majorité d’eux payent un colit tres élevé seulement pour le service d’appel
local parce que beaucoup d’eux nont pas des services additionnels (comme des appels nationaux, internationaux et vers
téléphones portables, appel en attente, Internet, identification de I'appelant, etc.). D'apres les résultats, seulement le 12% des PME
enquétés utilisent la téléphonie IP et pour le 88% il serait souhaitable d’avoir la majorité des services offris pour cette outil, ce qui
nous montre que la solution IP peut avoir une grande acceptation pour la plupart des PME de la ville de Cartagena.

Mots-clés. Téléphonie IP, VolIP, Vois sur IP. PME, Echantillonnage aléatoire simple.
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1. INTRODUCCION

La Telefonia IP, es una tecnologia que permite el envio
de informacion a través de una red de datos mediante
el uso del protocolo de Internet (IP), de igual forma y
calidad que una red de telefonia convencional
conmutada (PSNT), facilitdndole a las organizaciones
reducir costos e integrar voz, datos y video en una sola
red [1].

Esta servicio de comunicaciones que nace de las
continuas investigaciones sobre el uso del protocolo de
comunicaciones por Internet (IP) en los afios 90, dio
paso para que en el afio 2005 las estadisticas
mostraran que el trafico de datos era mayor que el
trafico de voz, demostrando las bondades que este
protocolo podia ofrecer. En relacion a lo anterior,
muchos paises antes del 2005, iniciaron Ila
implementaciéon de unificacion de comunicaciones y
comenzaron a trasmitir no solo datos por este protocolo
si no otro tipo de informacién como: videos, imagenes y
entre ellos la voz, dando a conocer lo que hoy
denominamos como tecnologia VolIP y los servicios de
Telefonia IP.

En la actualidad son tantos los beneficios que la
Telefonia IP ofrece que en muchos paises se
encuentra regulado su uso y muchas empresas
grandes y pequefias de distintos sectores econémicos
le sacan provecho. Colombia no podia ser la
excepcion. En Julio de 2004, el Ministerio de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones —
MInTIC -, desarrollo un documento denominado: “Serie
de cuadernos de Politica No. 2, VolP, Borrador para
discusiébn, no compromete la posicion oficial del
Ministerio de Comunicaciones de Colombia”, el cual
propone las bases de la reglamentacién del uso de la
tecnologia de VolIP y los servicios y modalidades que
se podrian prestar con el uso de la telefonia IP en el
pais, bajo el analisis del Decreto Ley 1900 y sus
decretos reglamentarios, la ley 37 de 1993, la ley 142
de 1994 y la ley 555 de 2000, entre otras [2].

La telefonia IP ha demostrado que puede ser
implementada en muchos sectores econdémicos y
diferentes campos de accién, como lo es el caso del
departamento del Cauca, donde La Universidad del
Cauca desarrollo un proyecto enfocado a la
Infraestructura y Servicios de Telemedicina Rural, que
incluian integracion de Telefonia IP para prestar los
servicios de Interconsulta, dentro de los servicios de
intercambio y acceso a la informaciéon en la red de
salud publica departamental [3].

A nivel internacional el IICD (Institute for International
Cooperation and Development), dentro de sus grupos
focalizados en el uso de las TIC, se encuentra el sector
de la agricultura, donde una de las tecnologias
apropiadas es la de VolP, la cual contribuye para el
desarrollo de este sector econémico [4].
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Mirando la influencia que genera el uso de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones
(TIC’s) en el desarrollo de los procesos en las
pequefias y medianas empresas (PYMES), nace el
interés de realizar un estudio sobre el uso y aceptacion
de la transmision de voz sobre IP (telefonia IP) en las
PYMES de la ciudad de Cartagena. Para ello se
utilizaron herramientas estadisticas que ayudaron a
detectar los niveles de uso y aceptacién de esta
tecnologia en la ciudad.

Los resultados evidencian que en la actualidad se
utilizan soluciones convencionales para la transmision
de voz y que son muy pocas las que han dado el salto
al uso y beneficios que ofrece la Telefonia IP.

El mecanismo estadistico utilizado se divide por
capitulos: El capitulo 1, responde a obtener toda la
informacion basica de la empresa, el operador con el
cual contrata sus servicios, l0s servicios que posee y el
namero de afios que lleva contratando con la
compafiia. El capitulo 2, busca identificar si la empresa
posee PBX y los servicios que estas brindan. El
capitulo 3, indaga los niveles de satisfaccion de los
servicios que las empresas tienen contratados con sus
proveedores de telefonia. El capitulo 4, analiza los
costos que las empresas asumen por contratacién de
servicios con las compafias telefénicas. El capitulo 5,
busca determinar que compafiias poseen el servicio de
telefonia IP y cuales de los sub servicios derivados de
esta tecnologia poseen. El capitulo 6, trata de
determinar el nivel de interés sobre recibir 0 no
capacitaciones sobre Telefonia IP. El capitulo 7,
Escruta sobre la opinién del encuestado/empresa sobre
el instrumento y el tema de interés. Y el dltimo y no
menos importante, el capitulo 8, el cual establece un
control sobre los resultados de la ejecucién del
instrumento.

Con base a la aplicacion del mecanismo estadistico y
teniendo en cuenta que se pretendia validar la
hipotesis: ¢Qué relacién y uso existe entre la PYMES,
los proveedores y la Telefonia IP en la Ciudad de
Cartagena?, se consideran los resultados obtenidos
evidenciando que: el mayor porcentaje de empresas de
la ciudad no usan o desconocen la tecnologia. Como
consecuencia se presentaran las ventajas que ofrece la
implementacion de la Transmision de Voz sobre IP, con
base en conceptos de convergencia y cobertura que
pueden tener las pequefias y medianas empresas al
hacer uso de esta soluciébn como apoyo y soporte a los
servicios que se prestan a la comunidad en general y la
mejora de su productividad econdémica.

2. MATERIALES Y METODOS

El “Analisis y Resultados Sobre el Uso de la Telefonia
IP en las Pymes de Cartagena”, posee un enfoque
metodoldgico cuantitativo porque utiliza la recoleccion y
el andlisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y  probar hipotesis  establecidas
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previamente, y confia en la medicion numérica, el
conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica
para establecer con exactitud patrones de
comportamiento de una poblacion, a través de
muestras y sus resultados son extrapolables a toda la
poblacion, con un determinado nivel de error y nivel de
confianza, obteniendo los datos necesarios para
analizar y asi poder establecer resultados puntuales
sobre el uso y aceptacion de la telefonia IP. Por lo cual
solo se tienen en cuenta las empresas inscritas en la
camara de comercio de Cartagena que cumplan con
esta denominacion.

La investigacién descriptiva adoptada, expone como
fruto el desarrollo de un instrumento que describe las
caracteristicas y la situacién actual sobre el uso y
aceptacion de la telefonia IP en las Pymes de la ciudad
de Cartagena.

La ejecucién del proyecto se efectué gracias a la
planificacién y desarrollo de actividades que tenian
como fin dltimo cumplir con los objetivos propuestos.
Esta ejecuciébn duré aproximadamente un afio,
distribuidos entre los meses de Marzo de 2011 y
Febrero de 2012.

2.1.Poblacion

La base de datos de la poblacion objeto de
investigacion, procedio en primera instancia a solicitar
la informacion (Base de Datos empresarial) que reposa
en las oficinas de la camara de comercio de Cartagena,
Colombia; institucion que regula en la ciudad los
trAmites legales en cuanto a la creacién de empresas y
por tal motivo es la primera y mas importante fuente de
informacion de este proyecto. La informacién obtenida
arroja una totalidad a la fecha de solicitud (2011) de
1,712 pymes inscritas.

Teniendo en cuenta que la camara de comercio de
Cartagena clasifica las empresas por comunas y estas
a sus ves por estrato o nivel social, se permitié de una
manera mas organizada ubicar y saber con exactitud la
distribucion geogréfica de las empresas.

En la Tabla 1, se muestran los campos de como se
encuentra consignada la informacién en la base de
datos de las 1,712 empresas alli encontradas.
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Tabla 1
Ejemplo de informacion de las empresas consignada en la
bases de datos de la cdmara de comercio de Cartagena

NIT Nombre I.D'.glto. . ‘ Estrato |
Verificaciéon

Comuna 1l
IXXXXXXX PYME1 | 0 [ 1 |
Comuna 2
BXXXXXXX PYME 2 | 2 [ 2 |
Comuna 7
IXXXXXXX PYME3 | 8 [ 7 |

2.2.Seleccién de la Muestra
2.2.1. Muestreo Aleatorio Simple (MAS)

En consecuencia de que la unidad de observacion se
encuentra en un listado extenso, la manera mas
apropiada para seleccionar la muestra es emplear la
técnica de seleccion denominada Muestreo Aleatorio
Simple (MAS) [5], la cual hace parte del método de
muestreo probabilistico. Es un procedimiento en el cual
cada una de las pymes que conforman el listado tiene
la misma probabilidad de ser seleccionada, es aleatorio
debido a que es el azar quien determina su seleccién y
no es la pretensién del investigador.

Para el calculo de la muestra contando con el
conocimiento del nimero total de la poblacién a realizar
el estudio, se procede a utilizar la ecuacion (1), que
representa el calculo de “muestra con poblacién finita”.
Este calculo proyecta un ndmero de poblacion de 91
empresas, con un margen de error del 10%.

2 ngtq ( )
% i2(N-1)+Z3+p*q

Donde n, es la muestra para poblacién finita, con un
tamafio de 91.

Tabla 2
Resultados Obtenidos al aplicar la ecuacion (1) y explicacion
de las variables y constantes utilizadas.

z 1,96
p 50%
g 50%
i 0,1
N 1,712
n Tamafio muestral
z Valor correspondiente a la distribucion de Gauss 1,96 para a=0,05 y
2,58 para a=0,01
Prevalencia esperada del parametro a evaluar. En caso de
P desconocerse, aplicar la opcién mas desfavorables (p=0,5), que hace

mayor el tamafio muestral

q 1-p (Si p=30%, q=70%)

Error que se prevé cometer. Por ejemplo, para un error del 10%,
introduciremos en la formula el valor 0,1. Asi, con un error del 10%, si el
parametro estimado resulta del 80%, tendriamos una seguridad del 95%
(para a=0,05) de que el parametro rea se sitia entre 70% y el 90%.
Vemos, por tanto que la amplitud total del intervalo es el doble del error
que introducimos en la formula.

N Tamario de la poblacién, nimero total de historias.

Una vez obtenidos los datos y seleccionadas las
empresas, se inicio el andlisis y procesamiento de los
mismos.
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Este analisis consiste en interpretar los hallazgos
relacionados con el problema de investigacion y los
objetivos propuestos, con el fin de evaluar, si el estudio
responde a las preguntas planteadas para desarrollar
los objetivos del proyecto, para luego redactar y
entregar las conclusiones que se puedan generar de la
investigacion.

3. RESULTADOS

Una de las etapas de la investigacion que conllevé a
desarrollar uno de los objetivos de la misma consiste
en determinar en un marco teérico qué es la Telefonia
IP, las ventajas y desventajas que esta tecnologia tiene
y que soluciones actuales existen en el mercado. Para
lograr esto se realizé una exploracion sobre el tema
que arroj6 resultados importantes y que se resumen en
la Tabla 3.
Tabla 3
Telefonia IP vs Telefonia Tradicional

Telefonia Tradicional Telefonia IP

En una llamada telefénica IP,
los paquetes de datos que

La central telefénica | contiene la sefial de voz
establece una conexion | digitalizada y comprimida se
permanente entre | envia a través de internet a la
ambos interlocutores, | direccion IP del destino.

conexion que utiliza para
llevar sefiales de voz. Cada paquete puede utilizar
un camino diferente para

llegar su destino

Los recursos destinados
para el desarrollo de una
conversacion telefonica
convencional no pueden
ser utilizados por otra
llamada hasta que la
primera no finaliza.

Tiene la capacidad de
intercambiar datos, enviar
imagenes, gréaficas y videos,
mientras que se esta
hablando con alguien.

La voz se puede transmitir
sobre una red de paquetes,
con calidad equivalente a la
telefonia tradicional, con una

La voz se codifica
utilizando 64 kbps y se

utiliza un canal full- .
. o velocidad de 8kbps sobre un
duplex con dedicacion ;

canal semi-duplex y con
completa

ahorros durante  muchos

periodos de silencio.

los conmutadores de
circuitos tradicionales
son mas caros que los
router utilizados en la
telefonia IP

Los router son menos caros
por canal de voz.

Observando la informacion de la Tabla 3, se puede dar
a conocer las multiples aplicaciones que se obtienen
gracias a la Telefonia IP [6], tales como:

= Administracién Inteligente de llamadas: El usuario
escoge cémo reaccionar ante una llamada
(contestar, seleccionar tono de ocupado segln
quien llame, desviar la llamada, entre otras.).

= Servicio de Directorio: Acceso inmediato a los
nameros telefénicos de los integrantes de un grupo
0 empresa.

= Servicios de Presencia: Asi como una aplicacion
de mensajeria instantanea, avisa a los usuarios
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gue alguien se ha conectado.

» Mensajeria Unificada e instantanea: brinda la
posibilidad de que todo se puede hacer en una
misma aplicacion, como consultar casillero, las
cuentas de correo electrénico y fax en equipos o
sistemas diferentes.

= Conferencia y videoconferencias entre mas de dos
usuarios.

= Centros de contactos y gestion de relaciones con
los clientes: El PBX es muy flexible y permite la
administracién de Centros de llamada (Call Center)
y centros de contactos.

= Aplicaciones para empresa distribuidas: Sirve para
comunicar sucursales o para usuarios que estan
viajando constantemente o no permanecen en sus
oficinas.

» Integracion con aplicaciones de misién critica: el
usuario puede acceder desde su teléfono IP, segln
Su cargo o permisos otorgados a informacion

relacionada con algun departamento de Ila
empresa.
= Comunicacion Multimedia: A demas de Ila

comunicacién de voz, dos 0 mas personas pueden
intercambiar archivos, simultdneamente.

= Comunicacion desde cualquier lugar: Le da la
opcién al usuario de trabajar desde su casa o
cualquier otro lugar, y tener la posibilidad de hablar
por teléfono desde su equipo.

Estos son algunos de los servicios que brinda la
Telefonia IP. Pero, ¢cuales son las ventajas que las
empresas pueden obtener de esta tecnologia?, para
dar respuesta, veamos lo siguiente [7]:

= La primera ventaja y la mas importante es el costo
a diferencia del valor equivalente de una llamada
tradicional.

= Con VOIP se puede realizar llamadas desde
cualquier lugar siempre que exista conectividad a
internet. Dado que los teléfonos IP transmiten su
informacion a través de internet estos pueden ser
administrados por su proveedor desde cualquier
lugar donde exista una conexion. Esto es una
ventaja para las personas que suelen viajar mucho,
estas personas pueden llevar su teléfono consigo
siempre teniendo acceso a su servicio de telefonia
IP.

» La mayoria de los proveedores de VOIP entregan
caracteristicas por las cuales las operadoras de
telefonia convencional cobran tarifas aparte. Como
por ejemplo: identificador de llamadas, llamada en

espera, transferencia de llamadas, repetir
llamadas, devolver llamadas, llamada de tres
lineas.

Dentro del servicio de identificacion de llamadas

existen también caracteristicas avanzadas referentes a
la manera en que las llamadas de un teléfono en
particular son respondidas. Por ejemplo, con una
misma llamada en Telefonia IP puedes: desviar
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llamadas, enviar llamadas directamente al correo de
voz, dar a la llamada una sefial de ocupado y mostrar
un mensaje de fuera de servicio.

Luego del analisis sobre la telefonia IP, sus ventajas y
modos de uso, se mira la forma en como las empresas
(Pymes), ven esta tecnologia y los servicios que ellas
ofrecen, desde el punto de vista de usuarios finales.
Para a ello, la investigacion se soporta en un encuestas
gue permitieron obtener la informacion relevante del
estudio y descubrir que sabe, piensa y como utilizan
esta tecnologia las empresas (pymes) de la ciudad.

El instrumento consta de ocho (8) capitulos que busca
rescatar la mayor informacion posible que permita
emitir un concepto sobre el objeto de investigacion.

Con respecto a la seleccion de las empresas, se
desarroll6 un perfil que permiti6 abarcar el mayor
numero de sectores de influencia econémica posibles
de la ciudad, con lo que se logra conseguir parcialidad
de resultados. Estos sectores se componen desde el
turismo hasta Agencias de Aduanas, pasando por
empresas de aseo. Todas tienen en comun como
caracteristica principal de seleccién tales como: a) su
numero de empleados fuera superior a 10 personas. b)
que posean més de una sede a nivel local o nacional y
C) que manejen procesos claves dentro de la empresa
como atencién al usuario, soporte de servicios o
productos y seguimiento a procesos criticos.

El analisis de la informacion recolectada muestra los
siguientes resultados:

La consolidacion de las pymes en el mercado en el que
se desenvuelven es muy importante a la hora de
adquirir servicios tecnol6gicos que puedan ayudar a
expandir y maximizar sus servicios y ganancias. Se
puede resaltar que el 54% de las empresas se
encuentran consolidadas en el mercado con méas de 13
afios de funcionamiento y ejercicio de sus actividades
comerciales y clasificadas como pymes. El 100% de las
mismas poseen el servicio de telefonia dentro de sus
servicios publicos y que la empresa bandera en la
prestacion de este servicio es Telefénica (hoy
Movistar), con un 92% del mercado objeto de
investigacion (Fig. 1, 2, 3).

54%

1 a Menosdelafio W b Entrelydafios O c EntreSy8afios m d Entre 9y 12 afio
1 e Més de 13 afios

Fig. 1. Tiempo de las empresas en el mercado
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Fig. 2. ¢Cuentan o no las empresas con servicio
telefénico?

92%

v

O a. Telefénica m b.Une @ c Telmex m d. Otro

Fig. 3. Preferencias de operadores en las pymes

Uno de los factores de medicién que inciden en el
desarrollo de un pais, es el uso y masificacion de lineas
terrestres por nimero de habitantes [8], [9], [10], [11].
Esta masificacion tiene como finalidad tener una via de
comunicacién en casos de emergencias o catastrofes
naturales, sin descartar que ya existan estudios y
propuestas de estrategias gubernamentales a nivel
mundial que contienen ideas innovadoras de
comunicacién para emergencias con el uso de nuevas
tecnologias en este tipo de eventualidades. El analisis
de los resultados obtenidos en este punto (Fig. 4)
muestra que el 22% de las pymes posee al menos una
linea telefénica fija y el 62% posee entre una y tres
lineas telefénicas, ubicando al 16% con la adquisicién
de mas de tres lineas telefénicas para el uso de sus
actividades comerciales.

O al mb2-4 O0c4-8 mds-l6

O & Més de 16

Fig. 4. Namero de lineas telefénicas por pyme

El conocimiento que las pymes poseen sobre los
servicios y uso de los mismos (Fig. 5), donde el mayor
ndmero se concentra en llamadas locales con unas
cincuenta (50) empresas, larga distancia nacional con
treinta y siete (37), seguido de llamadas en espera con
un nimero de veintitn (21) empresas.
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10.1, cuales de los siguientes servicios de telefonia cuenta la empresa?
50

a. Local

b. Larga Distancia Nacional

c. Larga Distancia Internacional
d. Identificador de Llamadas

. Buzdn de Voz

. Llamada en espera

£. Teleconferencia

Fig. 5. Servicios ofrecidos por nimero de pymes

La Fig. 6, muestra claramente que las PBX hacen parte
de los equipos de la infraestructura de comunicaciones
gue mas se utilizan dentro de la pymes, teniendo en
cuenta que el 50% de ellas realmente desconoce los
servicios con los que cuenta su central telefénica (Fig.
7), llegando a utilizar con mayor frecuencia: Llamada
Local, Larga Distancia Nacional, Extensiones (Locales),
Llamada en Espera, Nimero Unico de grupo (Fig. 9).
Pero la mayoria de los servicios que sobresalen, no
son propios de la central telefénica, si no del proveedor
de servicios de telefonia; dejando claro que las
empresas realmente invierten una cantidad de dinero
considerable en estos equipos y no obtienen todos los
beneficios que éstos pueden prestar, generando una
gran inversion y subutilizacion de los mismos.

60%

O Si m No

Fig. 6. Porcentaje de uso de PBX por niumero de
empresas

50%

O Si m No

Fig. 7. Porcentaje de pymes que conocen sobre los
servicios prestados por una PBX
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a. Local

b. Larga Distancia Nacional

. Larga Distancia Internacional
d. Identificador de Llamadas

e. Buzdn de Voz

f. Llamada en espera

g. Teleconferencia

a. Extensionas

b. Conferencia

. Buzon de voz

d. Contestador automatico

e. Re direccionamiento de llamadas automatico

f. Llamada en espera

g. Transferencia de llamadas a fijos
h. Transferencia de llamadas a celulares
i. Nimero tnico de grupo

j- Interconexidn con otras sedes de su empresa

Fig. 8. Cantidad de Servicios que las empresas utilizan
de sus PBX

Una de las causas mas prominentes a favorecer el
desconocimiento de los servicios que podemos obtener
de nuestras centrales telefénicas o de cualquier otro
equipo de comunicaciones y/o integracion tecnolégica,
se debe a la falta de asesoria profesional y
especializada de forma oportuna y de empresas locales
que se encarguen de suplir estas necesidades. Si no
es bien conocido, en su mayoria, las pymes no poseen
un departamento de Tl (departamento de sistemas o
tecnologia, como son también comulnmente
conocidos), que se encargue de realizar un analisis real
de la implementacion e inclusion de nueva tecnologia
gue vaya de la mano con los objetivos comerciales de
la compafiia. Pero también hay que atribuirle la falta de
conocimiento, al impacto o choque culturar tecnologico
gue implica el integrar nueva tecnologia y que resulta
ser uno de los impedimentos mas dificiles de superar a
la hora de querer estar a la vanguardia tecnolégica.

Las Fig. 9 y 10, muestran de cierto modo el control que
pueden ejercer las pymes sobre los servicios que les
ofrecen sus proveedores de telefonia, basandose en
los reportes mensuales que estas compafiias envian a
cada uno de sus clientes. Estos reportes que por lo
general lo que contienen es informacion sobre
consumos durante el periodo facturado y por linea
especifica (en caso de poseer mas de una). Pero estas
empresas no muestran sefial alguna de tener el
conocimiento de que sus plantas telefénicas (PBX)
pueden ayudarlos a confrontar la informacién que sus
proveedores de telefonia envian mes a mes con los
reportes internos que pueden ser generados por la
misma central telefénica. Esta herramienta puede ser
utilizada para evitar errores de tarificacion por parte de
los proveedores de servicio de telefonia, facturacion de
llamadas no realizadas, entre otros beneficios.
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46%

0 1 En Total Desacuerdo B 2 EnDesacuerdo [ 3. Indiferente W 4. Deacuerdo

0 5. Totalmente de Acuerdo
Fig. 9. Porcentajes de Aceptacién de Detalles de
tarificacién de consumo por servicios

62%

0 1. En Total Desacuerdo B 2 EnDesacuerdo [ 3. Indiferente W 4. Deacuerdo

[ 5. Totalmente de Acuerdo
Fig. 10. Porcentaje de empresas que son conscientes y
estan de acuerdo con el de detalle de consumo por

linea/extension

Entre el 40% y el 50% de las pymes que apoyaron el
proceso de investigacién, demuestran tener falencias
en el desarrollo de actividades relacionadas con la
planificacién de estrategias de marketing y ventas en
base su plan de accién u operaciones que involucre su
linea telefénica (Fig. 11 y 12). En su mayoria, por que
poseen bases de datos con informacién redundante,
ineficiente y poco veraz. En muchos casos no llevan un
control efectivo sobre los productos o servicios que
mas consumen sus clientes, como tampoco la
informacién personal detallada de contacto (Fecha de
cumpleanos, direccion de correspondencia,
antigledad, entre otros), informacién que bien
organizada y bien encaminada, pueden dar como
resultado un buen proceso y estrategia de fidelizacién
de clientes.

40%

S

v 24%

0O 1. En Total Desacuerdo W 2 EnDesacuerdo [ 3. Indiferente W 4. Deacuerdo

O 5. Totalmente de Acuerdo
Fig. 11. Porcentaje de empresas que son conscientes y
estan de acuerdo en que no pueden realizar Planes de
Marketing/Ventas en base al uso de la linea telefonica
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50%

14%
18%

[0 1 EnTotal Desacuerdo W 2 EnDesacuerds [ 3. Indiferente W 4. Deacuerdo

0 5. Totalmente de Acugrdo

Fig. 12. Revision de planes estratégicos por fallas del
servicio telefénico

La investigacién, también arroja evidencias que dicen
que el 78% de las pymes pagan mas de COP $120.000
solo en cargo fijo por linea telefénica, que son
alrededor de unos USD $67 mensuales (Fig. 13).
Mientras que por otro lado el 58% de las mismas
empresas cancelan cargos adicionales por el uso de
otros servicios asociados a sus lineas telefénicas (Fig.
14).

7 a Menos de §35.000 W b. Entre §35.000 - $50.000 @ c. Entre §50.000 - §75.000 W d. Entre §75.000 - $120.00(
7 . Mds de $120.000

Fig. 13. Porcentaje de Costos de servicios por linea
telefonica

58%

oS mhe

Fig. 14. Costos de servicios adicionales de telefonia

Lo anterior evidencia que a mediano y largo plazo para
una pyme, resulta muy costoso adquirir servicios
adicionales de telefonia diferentes a los que se
obtienen en los planes bésicos. Ahora hagamos el
célculo si resulta que estas pymes poseen mas de una
linea telefénica. En este caso saldrdn a relucir los
planes corporativos, que exponen cierto nivel de
reduccion de costos a las empresas si estas adquieren
paquetes de servicios por determinado tiempo; lo que
implica que las pymes se ven amarradas a éstas
compafiias por un periodo prolongado y en caso de
querer actualizar o cambiar los servicios actuales,
deben pagar un adicional y por lo general se extiende
de forma automética el contrato adquirido, por el
mismo periodo que el anterior; o en el peor de los
casos, que una empresa quiera retirarse, deben pagar
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una multa por incumplimiento de contrato. Esto
ocasiona que muchas de las pymes se conformen con
los servicios basicos que pueden adquirir con las
empresas de servicios de telefonia, induciéndolas de
forma indirecta en un rezago tecnolégico y una
desventaja competitiva en el mercado.

El parrafo anterior es el preambulo de los resultados
que refleja la Fig. 15. El 88% de las pymes no cuenta
con el servicio de telefonia IP, debido en primera
medida, a lo expuesto en el parrafo anterior,
seguidamente de la falta de asesoria profesional y
calificada, o lo que es mas grave todavia, el
desconocimiento de que existen tecnologias como
ésta, que pueden significar una ventaja competitiva en
el mercado y hasta la permanencia o no en el mismo.

0O Sl m Ne

Fig. 15. Porcentaje de Empresas que cuentan con
Telefonia IP

A esto se le puede afiadir que de las pocas empresas
gue utilizan Telefonia IP, lo que es correspondiente al
12% de la poblacién, poseen tecnologia de Telefonia IP
comercial (Fig. 16), obteniendo un impacto econémico
bastante  representatvo en los costos de
mantenimiento y soporte, sin tener en cuenta el costo
mismo de los equipos; desconociendo que existen
otras alternativas igual de efectivas y a unos costos
representativos a las necesidades de la empresa.
Como lo es el caso de tecnologias basadas en
Asterisk, combinadas con las ventajas que ofrece el
Cloud Computing. Algunos de estos ejemplos son:
Trixbox, Elastix, y otras opciones comerciales pero con
precios asequibles a empresas catalogadas como
pymes, tales como: Switchbox de Digium o Quadro de

Epyagi.

O a AVAYA m b CISCO O c SIEMENS m d Otrof

Fig. 16. Proveedores de Servicios de Telefonia IP
Actualmente en las pymes de Cartagena

De los servicios que la pymes tienen instalados
actualmente (Fig. 17 y 18) y los que les gustaria tener
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instalados, podemos observar que entre los primeros
sobresalen: las Transferencias de Illamadas, las
Retenciones de Llamadas y el servicio de Llamadas en
Espera, los cuales se encuentran en una PBX
convencional, dando por sobre entendido Ila
subutilizacion del sistema de Telefonia IP. Entre los
segundos se encuentran ademas de los vya
mencionados: Call Forwarding, Desvio de llamadas de
un teléfono fijjo a un movil, Llamada de tres lineas,
entre otros.

4.0
3.0

2.0

0.
Ae f 0 h i

a. Transforencias de llamada

b. Netencién de llamadas

<. Aplicaciones de call center local y remoto
d. Call forwarding (Devolucién de llamadas)
e. Identificacion de llamadas

1. Serviclo de llamadas en espera

g. Llamada de 3 lineas (three-way calling)

h. Desviar la llamada a un teléfono particular (Fijo o Mévil)
. Enviar Ia llamada directamente al correo de voz

j. Dar a la lamada una seffal de ocupado

k. Maostrar un mensaje de fuera de servicio

1. Video Llamada

m. Tarificacidn de Llamadas

n. Restriccion de horarios y llamadas a nimeros especificos

o. Aplicaciones de Software como extensiones telefdnicas (no se requiere un teléfono fisico)

Fig. 17. Servicios de telefonia IP utilizadas en las pymes

40

30

& p ot 4 & £ 0 h 0 j k1 oom a0

a. Transferencias de llamada

b. Retencién de llamadas

c. Aplicaciones de call center local y remoto

d. Call forwarding (Devolucién de llamadas)

e Identificacién de llamadas

f. Servicio de llamadas en espera

g. Llamada de 3 lineas (three-way calling)

h. Desviar la llamada a un teléfono particular (Fijo o Mévil)
i.. Enviar |a lamada directamente al correo de voz
j- Dar a la llamada una sefial de ocupado

k. Mostrar un mensaje de fuera de servicio

1. Video Llamada

m. Tarificacion de Llamadas

n. Restriccidn de horarios y llamadas a niimeros especificos

0. Aplicaciones de Software como extensiones telefdnicas (no se requiere un teléfono fisico)

Fig. 18. Servicios que una pyme le gustaria tener

Si observamos lo anterior, lo que demuestra es una
falta de conocimiento y/o asesoramiento apropiado
sobre este tipo de tecnologias dentro de las pymes que
no permite obtener el mayor provecho de los servicios
que esta puede ofrecer. Sin embargo se pueden
proponer estrategias de apropiacién y de inclusion de
esta tecnologia al nivel de estas empresas tales como:
Charlas de Actualizacion y uso de la telefonia IP, donde
se les muestre a los empresarios y personal encargado
del area de tecnologia, las ventajas, desventajas y
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servicios que esta tecnologia les puede ofrecer,
tratando cada caso desde dos puntos de vista: de
forma general y de forma patrticular.

Estas estrategias para lograr que las pymes maximicen
el uso de los servicios de la Telefonia IP al interior de
sus empresas se soportan en las figuras 19, 20 y 21,
dejando en evidencia que son muchas las empresas
las que desconocen la Telefonia IP o son pocas las
que la usan, pero desconocen los beneficios y servicios
gue trae consigo esta tecnologia. EI 72% de las
empresas dicen que recibirian una charla y/o
capacitacion sobre las ventajas y desventajas que giran
en torno a esta tecnologia; el 40% propone que este
tipo de charlas y/o asesorias se den en dias de la
semana de Lunes a Viernes en un horario entre las
02:00 pm y las 05:00 pm, con respecto a un 34% que
preferiria que fueran los dias sabados entre las 08:00
am y las 12:00 pm; y un 72% de las empresas
evidencia que no conocen la forma de adquirir los
servicios de Telefonia IP y estarian dispuestos a recibir
asesorias al sobre el tema.

72%

0 S ®m No

Fig. 19. Tendencia de capacitacion de las pymes

[0 2. Lunes « Viernes 08:00 am, « 12:00 m. W b. Lunes - Viernes 02:00 pm. - 05:00 pm. [ ¢, Sabados 08:00 am. - 12:00m. W d. Sabados 02:00 pm, « 05:00 pm
) ¢ Ot

Fig. 20. Tendencia de capacitacion de las pymes

0 S m No

Fig. 21. Numero de empresas dispuestas a recibir asesorias
sobre como adquirir servicios de Telefonia IP

Los resultados evidencian el poco conocimiento y
actividad que gira en torno a los servicios que puede
ofrecer la Telefonia IP y con el cual se busco recopilar
la mayor informacién posible que determinara el nivel
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de importancia, influencia y masificacion de esta
tecnologia en la pymes de la ciudad de Cartagena,
Bolivar-Colombia. Pero toda esta informacion carece
de importancia si no se logra preservar y dar a conocer
al publico.

4. DISCUSION

La investigacion realizada, cuyos resultados han
mostrado una panoramica sobre la realidad del uso de
la Telefonia IP en las pymes de la ciudad de Cartagena
— Bolivar, ha ayudado a determinar que al interior de
estas aun se sigue utilizando la telefonia convencional
en la mayoria de ellas y las pocas que la tienen no le
sacan el mayor provecho a los servicios que ésta
puede ofrecer y con los cuales puede contribuir a la
proyeccion y expansion de sus negocios a nivel local,
nacional e internacional.

También se puede determinar que esta categoria de
empresas, estdn en disposicion de recibir
capacitaciones y consultorias especializadas sobre el
uso de esta tecnologia y sobre todo cundo su
implementacion resulta en términos econdmicos
favorable para ellos y puedan lograr beneficios de
maximizacién en la produccion y o prestacion de los
servicios actuales y futuros.

Dentro de los factores importantes que llevan a sugerir
la incorporacion de la Telefonia IP en estas empresas
esta el uso de herramientas como Asterisk y sus
diferentes distribuciones (Trixbox, Elastix, entre otros.)
gue han dado una gran contribuciéon en el mundo de las
pequefias y medianas empresas y han proporcionado a
Su vez nuevas estrategias de comunicaciones
convergentes diferentes a las propuestas por las
grandes corporaciones como Cisco System, Hp, Avaya,
entre otras TELCO; hasta el punto de dar surgimiento a
compafilas como Digium, que se han dedicado al
desarrollo de hardware y software méas versétil y
compatible con Asterisk.

La panoramica de estos resultados, muestra la
factibilidad que las pequefias y medianas empresas de
Cartagena - Bolivar tienen para implementar telefonia
IP al interior de sus empresas en la blUsqueda de
penetrar en mercados mas competitivos a grandes
escalas. Evidencia de ello, son las mdultiples
implementaciones y nuevos desarrollos que con
Asterisk se han venido dando en otros paises como los
son: el “Disefio e implementacion de la red de voz
sobre IP inaldmbrica para la empresa conquito” en
Quito — Ecuador [12]. La “Implementacion de una
plataforma de mensajeria unificada integrada a una
aplicacién B2B” en Lima — Peru [13] o la “Instalacion de
un sistema VolP corporativo basado en Asterisk” en
Cartagena — Espafia [14].
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5.TRABAJOS FUTUROS

Teniendo en cuenta la importancia que hoy en dia
demandan las comunicaciones, es importante contar
con personal o empresas que apoyen el proceso de
sensibilizacion y apropiacion de las nuevas tecnologias,
como lo es el caso de la Telefonia IP.

Es por ello que es fundamental que en Cartagena,
Colombia se desarrollen proyectos y estrategias de
inclusion y apropiacion de tecnologias en el area de
investigacion tratada como:

= Incubadoras de Empresas especializadas en
brindar asesorias sobre Telefonia IP en la region.

= Incubadoras de Empresas que se dediquen a la
instalacion y soporte de Telefonia IP enfocados a
las pymes de la ciudad y sus alrededores.

= Desarrollar e implementar una nueva version de
MyPymelP, que incluya una vista dinamica de los
datos y referencia con geo-posicionamiento de las
pymes gue se encuentran en la base de datos.

6. CONCLUSIONES

A través del analisis de las diferentes tecnologias de
voz sobre IP (VoIP) y del estudio de los conceptos de
las Tecnologias de la Informacién (TIC’s), se pudo
determinar el poco conocimiento y la importancia que
tiene la aplicacibn de estas en los procesos y
procedimientos de las pequefias y medianas empresas
(Pymes), en cuanto a la optimizacién, rendimiento y
resultados frente al servicio y consolidacion de
aspectos econémicos y sociales.

Al realizar una medicion, comparacion y analisis como
soporte de lo mencionado anteriormente a través de
entrevistas y encuestas sobre el uso de tecnologias
convencionales de comunicacibn y tecnologias
basadas en transmision de voz por IP, se buscé
determinar, cobmo se manejan las comunicaciones al
interior de pequefias y medianas empresas y el
contacto permanente con sus usuarios y proveedores,
se visualiza claramente la diferencia en los costos del
uso de la tecnologia IP y la tradicional, la convergencia
de servicios que ofrece la voz sobre IP a diferencia de
la comunicacion convencionales y lo anterior sin olvidar
que en cuanto a la seguridad en la transmision de voz y
datos, la tecnologia IP, ofrece un alto nivel de
seguridad referente a la convencional por la diversidad
en los protocolos que la primera puede utilizar.

Los resultados obtenidos, se ingresan en una
herramienta de software que muestra la evidencia
encontrada de forma mas visual y amigable. Pero el
otro punto de vista de estos resultados, muestra que la
implementacion de tecnologias de la informacion
flexibles como la voz sobre IP (VolP), garantizan una
operatividad confiable soportado en la transmision de
voz a través de la red de datos e Internet, esto sin dejar
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de lado la portabilidad y la convergencia que se logra al
utilizar dispositivos tipo hand como Tablet o teléfonos
Smartphone.

Teniendo en cuenta estos estudios y analisis
realizados, podemos decir que Cartagena — Bolivar, es
un foco de oportunidad latente en cuanto al tema de la
Telefonia IP que se puede aprovechar desde varios
puntos de vista. El primero, la capacitacion de las
Pymes y la integracion de esta tecnologia en cada una
de ellas; la segunda, la generacion de una fuerza de
trabajo en la regién que desarrolle una sinergia entre
las Universidades de la Region, el Estado a través de
sus entes territoriales y la Empresa (Pymes), quien en
Ultimas seria la mas beneficiada en este proceso que
no tiene otro fin que el de ofrecer soluciones puntuales
en base a la Telefonia IP.

Pero el saber que existe una carencia en la
implementacién de la Telefonia IP en la ciudad, no solo
es una desventaja; también se convierte en una
oportunidad para todos aquellos desarrolladores,
implementadores y emprendedores de la regién. Por
ello es de vital importancia que estos resultados se den
a conocer al pablico, se creen las alianzas respectivas
y se empiecen a crear los desarrollos e
implementaciones que se ajusten a la economia de la
region generando mas desarrollo social y tecnolégico
que permita el impulso de la ciudad no solo como se
conoce ahora si no como un distrito tecnolégico en este
tipo de tecnologias.
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