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RESUMEN

En la actualidad las pequefias y medianas empresas (PyMEs) son una
parte importante dentro de las economias de cada pais, ya que contribuyen al
crecimiento socio econdmico de las comunidades y son capaces de distribuir la

riqueza de los estratos medio y bajo de la escala social.

En nuestro pais las PyMEs, son una parte importante generadora de
empleo, se calcula que absorben el 77% de la mano de obra empleada y aportan

al PIB una contribucién que equivale aproximadamente al 11% de este indicador.

Para que estas empresas puedan competir en una economia global deben
estar bien equipadas, en este contexto el uso que las PyMEs hagan de las
telecomunicaciones es trascendental para su crecimiento y supervivencia, ya que

estas facilitan el acceso a proveedores y clientes.

Sin embargo las tecnologias de telecomunicaciones han sufrido un
acelerado desarrollo, ejemplo de este desarrollo es la tecnologia de VolIP, la cual
es una tecnologia que permite el transporte de sefiales de voz sobre datagramas
IP, ofreciendo al usuario un servicio en tiempo real , tanto para voz como para
datos todos a través de una sola red. Ademés de traer beneficios como son la
reduccion inmediata del gasto de infraestructura de la red, elimina las tarifas
asociadas a las llamadas telefénicas de larga distancia basadas en la telefonia

tradicional y permite la integracion de nuevas aplicaciones y servicios.
A pesar de estos beneficios y ventajas que trae consigo la aplicacion de

VoIP en las empresas, en nuestro pais, la adopcidon que se presenta de esta

tecnologia en el sector de las PyMEs es minimo, es por esto importante

Vi



determinar los factores criticos que intervienen en la adopcién de la tecnologia. En
esta investigacion se realiz6 un estudio cual permitié identificar los principales
factores que ocasionan que las PyMEs presenten poca adopcion de la tecnologia

de VolP. Ademas se identificaron las principales caracteristicas de las PyMEs que
hacen uso de tal tecnologia.
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Capitulo 1

INTRODUCCION

En este capitulo se describen los antecedentes y la situacion problematica
gue se plante6 para esta tesis, ademas se plantean los objetivos, se describe el
modelo particular propuesto y se define el método utilizado con todas sus

caracteristicas.

1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

Actualmente la economia mundial marca un cambio en la manera en que se
comportan los mercados y los participantes a nivel mundial. Dentro de este marco
las pequeias y medianas empresas (PyMES) son piezas claves como motor que

genera un movimiento econdmico global. (Labbe, 1994).

En el ambiente moderno alcanzar la competitividad para las PyMEs no es
una opcidn, sino que se convierte en una estrategia de negocio para el futuro; para
volverse competitivas, las PyMEs deberan estar bien equipadas para participar en
la economia global creciente y deben desarrollar una actitud de negocios con un
enfoque externo siendo agresivas al buscar oportunidades de negocios a un nivel
internacional (Labbe, 1994).

En este contexto el uso que las PyMEs hagan de las telecomunicaciones es
trascendental para su crecimiento y supervivencia (Fogel y Zapalska, 2001). Las
tecnologias de Telecomunicaciones facilitan el acceso a proveedores y clientes,
asi como una fuerza laboral bien educada y con altas habilidades técnicas, lo cual

impacta sustancialmente al ambiente emprendedor (Gartner, 1985). Asi mismo



ayudan a las PyMEs a romper la brecha e introducirse en la economia global,
permite que estén mas informadas para tomar decisiones, que se beneficien de
las oportunidades de nuevos negocios y que se vuelvan mas eficientes en el trato

con los clientes (Said, 2000).

Hoy en dia las telecomunicaciones se han convertido en la base del éxito
de las empresas, tanto por la administracion de las relaciones con los clientes
como por las interacciones necesarias entre socios, proveedores, oficinas

corporativas y sucursales (Telefonia, 2003).

Las tecnologias de telecomunicacion juegan un papel clave en el proceso
de tener acceso rapido y facil a fuentes externas de conocimiento y a nuevos y
mas poderosos canales de comunicacién con otras organizaciones. Pueden
ademas borrar las restricciones tradicionales de las PyMEs en cuanto a su
habilidad para innovar incrementando asi su flexibilidad y velocidad de respuesta,

adoptando una integracion interfuncional e interorganizacional (Corso, 2001).

Estas tecnologias se han beneficiado de un acelerado desarrollo, el cual se
debe béasicamente al vertiginoso cambio tecnoldgico. La inmediata aplicacion de
este cambio a la operacion de sistemas y redes de telecomunicaciones han hecho
la modernizacién y diversificacion de los servicios a un ritmo sin precedente (Soto,
2002).

Un ejemplo de este desarrollo de las telecomunicaciones que esta
generando interés actualmente es la tecnologia de Voz sobre IP (VoIP), que se
puede definir como una tecnologia que permite el transporte de sefiales de voz
sobre datagramas IP, ofreciendo al usuario un servicio en tiempo real, tanto para

voz como para datos todo a través de una sola red (Aranzazu, 2002).

La tecnologia VoIP permite una reduccion inmediata del gasto,

consecuencia de la unién de la red de datos con la red telefénica tradicional, no



sélo en términos de la compra de equipo sino también del posterior mantenimiento
y administracion de la infraestructura; elimina las tarifas de los operadores
asociados a las llamadas telefénicas basadas en telefonia tradicional; ademas las
aplicaciones y servicios integrados mejoran la productividad y atencién al cliente,
minimiza el tiempo para afiadir nuevos usuarios a la red y permite una rapida

instalacién de nuevos servicios (Flores, 2003).

Por estas caracteristicas y beneficios la tecnologia de VoIP es una solucion
muy atractiva y rentable para que las PyMEs la utilicen como un medio para
fortalecer su competitividad tanto en los mercados extranjeros como en los

mercados locales. (Mc Clune, 2003).

1.2 JUSTIFICACION

En el caso de México las PyMEs representan el 98% de los
establecimientos de la industria de la transformacién y de los servicios, se calcula
gue absorben mas del 77% de la mano de obra empleada y aportan al PIB una
contribucién que equivale aproximadamente al 11% del indicador. (Secretaria de
Economia, 2003).

Esta claro entonces que las PyMEs en Meéxico deben aumentar su
competitividad en los mercados externos, y como ya se indicd, es de vital
importancia que se voltee hacia las tecnologias de telecomunicaciones como el
impulsor de tal competitividad y VolP se puede visualizar como la solucion ideal

para las PyMEs.

A pesar del numero de beneficios y ventajas que trae consigo la aplicacion
de la VoIP en las empresas, esta tecnologia no ha sido ampliamente aceptada por

todas las companiias, en el caso de nuestro pais como se muestra en la gréfica 1,



se encuentra soélo evidencia de su uso en grandes compainiias y su aplicacion en

las pequefias y medianas empresas es poco conocida.
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Grafica 1. Adopcion de VolP en México segun el tamafio de empresa. [Fuente:

www.alcatel.com.mx].

Como se puede observar en la gréafica 1, cerca del 80% de las grandes
compafias o corporativos hacen uso de VolP o voz sobre red privada de datos
(VoLP), mientras que en el sector de las medianas empresas se tiene un uso
aproximado del 20% o muy inferior a este porcentaje en empresas de tamafo

pequefio o micro.

Es por esto importante determinar los factores criticos que intervienen en la
adopcioén de la tecnologia de VoIP en las pequefias y medianas empresas, y saber
cudles son los criterios que estas empresas toman para la eleccion de tecnologias

emergentes de telecomunicacion como es el caso de VolIP.



1.3 OBJETIVOS

El objetivo de esta tesis es identificar mediante un estudio exploratorio los
factores o razones claves que intervienen en la poca adopcion o implementacion
de la tecnologia de VolP o Telefonia IP en empresas de tamafio pequefio o

mediano en nuestro pais.

Por otro lado se pretende ademdas conocer cuales son los patrones de
adopcion gue presentan las empresas que hacen uso de VoIP o Telefonia IP lo
que nos permita obtener un perfil con las caracteristicas que estas empresas

presentan.

1.4 RESTRICCIONES Y LIMITACIONES

En esta investigacion se presentaron las siguientes limitaciones y

restricciones que afectaron el alcance de la investigacion:

Falta de recursos econémicos. Imposibilitd que se aplicara el instrumento
de mediciébn de una manera presencial en todo el interior de la republica, la
consecuencia de esta limitante es que no fue posible aplicar la encuesta a la

persona mas apropiada.

Informacion limitada. Para la investigacion se requeria obtener informacion
de empresas que hicieran uso de VolP, esta informacion fue escasa debido a
problemas de confidencialidad por parte de las compafiias que ofrecen este tipo

de soluciones.

Participacién de las empresas. Como se menciond, la falta de recursos

econdmicos impidi6 que el instrumento de medicion se aplicara de forma



presencial en todo el interior de la republica, por tal motivo el instrumento de
medicion se aplicé a través de correo electronico, por consecuencia la muestra se

limit6 a la participacion que se obtuviera por parte de las empresas.

1.5 MODELO PARTICULAR

En la figura 1 se muestra el modelo particular de esta investigacion, en
donde se observan los factores de influencia que pueden afectar para que las

PyMEs apliquen la tecnologia de VolIP.

Factores de influancia
I Regiglencia al . Canacirmini g .
| cambdo la temploga ECondmicos
I .
\ ¥
FYMES

W
Aplcacidn de la tecnaloga
Wl P en las PYMES

Figura 1. Modelo Particular.

Como se observa en la figura 1 los factores que se pueden presentar para
la adopcion de la tecnologia en VoIP pueden ser: el conocimiento de la tecnologia,

factores econdémicos y resistencia al cambio.

* EI conocimiento de la tecnologia. Las empresas no estan enteradas de la

tecnologia de VoIP y los beneficios que esta puede traer consigo.



* Factores econdmicos. Las empresas pueden considerar muy cara la
aplicacion de esta tecnologia.

* Resistencia al cambio. En ocasiones las empresas presentan resistencia a
cambiar los patrones que han seguido por aflos y que hasta la fecha les

han funcionado.

Conocer el impacto de estos factores nos permitird conocer cuales son las

razones de la poca implementaciéon de VoIP en las PyMEs en nuestro pais.

1.6 ESTRUCTURA DE LA TESIS

La informacibn que se presenta este documento se estructurdé de la

siguiente manera:

En el capitulo 2 se presenta informacion acerca de las PyMEs, como es: su
clasificacion, caracteristicas generales, la importancia que tienen en el mundoy en
nuestro pais, también se presenta una definicion de telecomunicaciones y la

importancia que tienen para las PyMEs.

En el capitulo 3 se presenta la teoria acerca de VoIP y Telefonia IP, con el
fin de dar al lector un marco de referencia del tema de estudio. Se presentan
conceptos de introduccion a las redes de telecomunicaciones y su clasificacion.
Ademéas en este capitulo se presentan algunos ejemplos de los principales
proveedores de soluciones de VoIP en nuestro pais y ejemplos de la aplicacion de

VoIP en empresas mexicanas.

La informacion en el capitulo 4 es referente a la metodologia de
investigacion, presenta el tipo de investigacion que se selecciond, poblacion y la

muestra elegida para realizar el estudio.



El capitulo 5 presenta el andlisis realizado a los datos obtenidos de la

aplicacion de la encuesta a las PyMEs.

Por ultimo en el capitulo 6 presenta las conclusiones del estudio realizado
en las PyMEs, y una serie de recomendaciones para posibles estudios

posteriores.

1.7 PRODUCTO FINAL Y CONTRIBUCION ESPERADA

Como producto final se pretende identificar los factores clave o importantes
gue propician que las empresas de tamafio pequefio o0 mediano en nuestro pais
hagan poco uso de VolIP o Telefonia IP.

La contribucibn esperada es proporcionar un perfil en base a las
caracteristicas de las empresas que hacen uso de la tecnologia de VoIP que sirva
como guia para aquellas comparfias que estan interesadas en adquirir esta

tecnologia.



Capitulo 2

MARCO TEORICO

El propésito de este capitulo es presentar la descripcion de las pequefias y
medianas empresas, su importancia tanto en el mundo como en nuestro pais, asi
como también se trata la importancia de las Telecomunicaciones y como estas

ayudan a la competitividad de las empresas.

2.1 FUNDAMENTOS DE LAS PYMES

En esta seccion se presenta un andlisis de las pequefias y medianas
empresas. En la primera parte se presenta su clasificacion, después se muestran
las caracteristicas con que cuentan este tipo de empresas y por ultimo se dan una

serie de ventajas y desventajas de las mismas.
2.1.1 Clasificacion de las PyMEs

Como lo menciona Fernandez y Pérez (2001) se considerara pequeia y
mediana empresa (PyME), segun la recomendacion de la Comisioén Europea, a la
unidad economica con personalidad fisica o juridica que reuna los siguientes
requisitos:

* Que emplee a menos de 250 personas.

* Que tenga un volumen de negocio anual no superior a 40.000.000 euros, 0
bien un balance general no superior a 27.000.000 euros.

* Que cumpla el criterio de independencia, entendiendo por empresas
independientes aquéllas en las que el 25% o mas de su capital o de sus

derechos de voto no pertenezca a otra empresa, 0 conjuntamente a varias



empresas que no respondan a la definicibn de PyME o de pequefia

empresa, segun el caso.

En el caso de nuestro pais y segun la Comision de Desarrollo de la
Pequefia y Mediana Empresa del Senado de la Republica en México (2003), la

clasificacién de PyME se basa en diferentes criterios como son:

» Numero de trabajadores que emplean.
* El volumen de produccién o ventas.

» El valor de capital invertido.

Sin embargo la clasificaciéon de PyME que se obtuvo en nuestro pais esta
basada en el numero de empleados y con base en la estratificacion establecida
por la Secretaria de Economia, de comun acuerdo con la Secretaria de Hacienda
y Crédito Publico (SHCP) y publicada en el Diario Oficial de la Federacién del dia
30 de marzo de 1999. En la tabla 2.1 se muestra la clasificacion de las PyMEs en
México, donde se observa que una microempresa puede ser aquella que no tiene

ningln empleado, es decir, el duefio es la Unica persona que labora en la empresa
Tabla 2.1. Clasificacion de las PyMEs para México

Fuente: Secretaria de Economia (2003).

Clasificacion de las PyMEs en México

NUumero de Trabajadores

Clasificacion

Industrial Comercio Servicio
Microempresa 0-30 0-5 0-20
Pequefia empresa 21-50

Mediana empresa 101-500 21-100 51-100

Gran empresa >501 >101 >101

I

31-100 | 6-20
I
|
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Ademas el Instituto Nacional de Estadistica Geografia e Informéatica (INEGI)
divide los sectores Industrial, Comercial y de Servicios de la siguiente manera:
Industrial: Agricultura, manufactura, construccion y generacion y distribucion de
servicios publicos (electricidad, agua y gas). Comercio: Primario (Agricultura,
Silvicultura y Mineria) y Secundario (Alimentos, bebidas y tabaco, textiles,
maderas y muebles, papel, productos quimicos, bienes raices). Servicios:
Servicios publicos, restaurantes, consultorios, transportes, finanzas, turismo y

comunicaciones.

2.1.2 Caracteristicas generales de las PyMEs

Para Méndez (1996), de manera muy general todas las pequefas y
medianas empresas comparten casi siempre las mismas caracteristicas, por lo

tanto, se podria decir, que estas son las caracteristicas generales:

» El capital es proporcionado por una o dos personas que establecen una
sociedad. Los propios duefios dirigen la marcha de la empresa; su
administracion es empirica.

e« Su numero de trabajadores empleados en el negocio crece y va de 16
hasta 250 personas.

e Hacen uso frecuente de maquinaria y equipo, aungue se sigan basando
mas en el trabajo que en el capital.

« Dominan y abastecen un mercado mas amplio, aunque no necesariamente
tiene que ser local o regional, ya que muchas veces llegan a producir para
el mercado nacional e incluso para el mercado internacional.

 Estd en proceso de crecimiento. La pequefia tiende a ser mediana y la
mediana aspira a ser grande.

» Obtienen algunas ventajas fiscales por parte del Estado que algunas veces

las considera causantes menores dependiendo de sus ventas y utilidades.
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* Su tamafio es pequefio o mediano en relacién con las otras empresas que

operan en el ramo.

Cabe resaltar por ultimo que la mayoria de las PyMEs en nuestro pais

tienen como caracteristica principal que son empresas de tipo familiar.

2.1.3 Ventajas y desventajas de las PyMEs

Para Rodriguez (1996) es importante conocer las fuerzas y debilidades que
muestran este tipo de empresas y segun su tamafio determinan algunas de sus
ventajas o desventajas para su desarrollo como empresa. En la tabla 2.2 y tabla
2.3 se muestran las ventajas y desventajas respectivamente que normalmente

presentan las PyMEs:

Tabla 2.2 Ventajas de las PyMEs. Fuente: Ramirez (1996).

Ventajas de las PyMEs

» Capacidad para generar empleo.

* Produccion local y de consumo basico.

* Contribuyen al desarrollo regional (por su establecimiento en diversas

regiones).

» Facil conocimiento de empleados y trabajadores, facilitando resolver los

problemas que se presentan (por la baja ocupacion de personal).

* La planeacion y organizacion no requiere de mucho capital.

« Cuentan con buena organizacion, permitiéndoles ampliarse y adaptarse a las

condiciones del mercado.

e Tienen una gran movilidad, permitiéndoles ampliar o disminuir el tamafio de la

planta, asi como cambiar los procesos técnicos necesarios.

e Por su dinamismo tienen posibilidad de crecimiento y de llegar a convertirse
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en una empresa grande.

Absorben una porcidon importante de la poblacion econdémicamente activa,

debido a su gran capacidad de generar empleos.

Asimilan y adaptan nuevas tecnologias con relativa facilidad. Se establecen
en diversas regiones del pais y contribuyen al desarrollo local y regional por

sus efectos multiplicadores.

Cuentan con una buena administracion, aunque en muchos casos

influenciada por la opinion personal de los duefios del negocio.

Tabla 2.3. Desventajas de las PyMEs. Fuente: Ramirez (1996).

Desventajas de las PyMEs

Les afecta con mayor facilidad los problemas que se suscitan en el entorno

econdmico como la inflacién y la devaluacion.

Viven al dia y no pueden soportar periodos largos de crisis en los cuales

disminuyen las ventas.

Son més vulnerables a la fiscalizacion y control gubernamental, siempre se

encuentran temerosos de las visitas de los inspectores.

La falta de recursos financieros los limita, ya que no tienen facil acceso a las

fuentes de financiamiento.

Tienen pocas o nulas posibilidades de fusionarse o absorber a otras

empresas; es muy dificil que pasen al rango de medianas empresas.

Mantienen una gran tension politica ya que los grandes empresarios tratan
por todos los medios de eliminar a estas empresas, por lo que la libre

competencia se limita o de plano desaparece.

Su administracién no es especializada, es empirica y por lo general la llevan a

cabo los propios duefios.

Por la propia inexperiencia administrativa del duefio, éste dedica un numero
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mayor de horas al trabajo, aunque su rendimiento no es muy alto.

Mantienen altos costos de operacion.

No se reinvierten las utilidades para mejorar el equipo y las técnicas de

produccion.

Sus ganancias no son elevadas; por lo cual, muchas veces se mantienen en
el margen de operacion y con muchas posibilidades de abandonar el

mercado.

No contrataran personal especializado y capacitado por no poder pagar altos

salarios.

La calidad de la produccion no siempre es la mejor, muchas veces es

deficiente porque los controles de calidad son minimos o no existen.

No pueden absorber los gastos de capacitacion y actualizacion del personal,
pero cuando lo hacen, enfrentan el problema de la fuga de personal

capacitado.

En resumen de las ventajas y desventajas mencionadas se puede sefialar

qgue las ventajas se caracterizan por su facilidad administrativa y sus desventajas

se deben a razones de tipo econdmicas tales como que viven al dia de sus

ingresos, falta de recursos financieros, etc; por tal motivo les es dificil crecer.

2.2 IMPORTANCIA DE LAS PYMES

Las PyMEs representan un elemento importante en el motor de las

economias. Gracias a sus caracteristicas, es posible que estas unidades

economicas faciliten el crecimiento socio econémico de las comunidades, con las

capacidades de distribuir la riqueza de los estratos medio y bajo de la escala

social (Ramirez, 2001).



Su importancia es clara: las grandes empresas (ahora conglomerados
multinacionales) acaparan y dominan la economia mundial. Las empresas grandes
estan desapareciendo para dar paso a los conglomerados y a las PyMEs. Ahora
las PyMEs se dedican a prestar servicios a los conglomerados, atender pequeios
nichos de mercado, integrar cadenas productivas u organizaciones virtuales.
(Bolafios, 2003).

Ademas las PyMEs son muy grandes en numero, y requieren servicios y
productos de la misma forma que los grandes conglomerados, estas
logran tener un consumo individual tan considerable como las multinacionales, en

conjunto llegan a consumir mas que las mismas grandes empresas.

2.2.1 Relevancia de las PyMEs en el mundo

En ultimas fechas, el sector de las PyMEs ha captado un gran interés por
parte de los diferentes grupos econdémicos. La importancia de éstas radica en la
cantidad de establecimientos de este tipo que existen no sélo en el ambito

nacional sino también en el internacional.

Como se observa en la tabla 2.4 y segun datos de la Organizacién para la
Cooperacion y Desarrollo Econémico (OECD) las pequefias y medianas empresas
contribuyen con una gran cantidad de empleo en el sector privado en los paises

que la integran.

Tabla 2.4. Distribucion del empleo segun el tamafio de empresa (OECD, 2002).

Distribucion del empleo segun el tamafio de las empresas de algunos paises miembros de la

OECD.
Tamafio de la empresa
Pais Afio
Micro (%) | Pequefia (%) | Mediana (%) | Grande (%)

Alemania 1998 25.9 | 18.7 | 18.2 | 37.2
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Tabla 2.4 (continuacidn). Distribucion del empleo segun el tamafio de empresa (OECD,

2002).
Australia | 1997 | 36.6 | 226 | 20.7 | 20.1 |
Canada | 1998 I 27.2 | 22.3 | 15.9 | 34.6 |
Finlandia | 1992 | 26.3 | 18.0 | 17.1 | 386 |
Francia | 1996 I 29.1 | 21.0 | 16.2 | 33.7 |
ltalia | 1997 | 58.2 | 132 | 9.9 | 18.7 |
Japén | 1997 | 36.4 | 17.7 | 18.3 | 27.6 |
Inglaterra | 1998 I 33.0 | 16.1 | 17.2 | 33.8 |
Espafia | 1998 | 424 | 23.0 | 14.5 | 20.0 |
Suiza | 1995 I 325 | 22.0 | 20.1 | 25.4 |
EUA | 1998 I 24.6 | 18.8 | 13.5 | 431 |
México | 2001 | 38.3 | 22.7 | 16.5 | 225 |

2.2.2 Importancia de las PyMEs en México

La situacion de nuestro pais no es diferente al resto del mundo. Las PyMEs
son una importante fuente generadora de empleo y se calcula que absorben mas
del 77% de la mano de obra empleada y aportan al PIB una contribucion que
equivale aproximadamente al 11% (Secretaria de Economia, 2003). La tabla 2.5
muestra datos obtenidos de la Secretaria de Economia (2003) donde se observa
la cantidad de empresas segun el sector a que pertenecen y por el tamafio de la
empresa, se puede apreciar ademas que la cantidad de pequefias y medianas
empresas constituyen en su conjunto un numero mayor que las grandes

empresas.
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Tabla 2.5. Distribucién de las empresas por sector y tamafio en México. Fuente: Secretaria
de Economia (2003).

SECTOR MICRO | PEQUERNA | MEDIANA GRANDE TOTAL |
INDUSTRIAL |
Agropecuario | 455 | 176 | 36 I 9 I 676 |
Mineria | 126 | 38 | 33 | 30 | 227 |
Industria Manufacturera | 22,176 | 7.591 | 4,097 | 2.045 | 35,909 |
Construccion | 8.594 | 2.610 | 518 | 69 | 11,791 |
Total Industrial | 31.351 | 10,415 | 4.684 | 2,153 | 48,603 |
COMERCIAL |
Comercial | 341,576 | 11.312 | 3.802 | 1.528 | 358,218 |
Total Comercial | 341,576 | 11,312 | 3.802 | 1,528 | 358,218 |
SERVICIOS |
Comunicaciones | 3.328 | 713 | 181 | 250 | 4.472 |
Servicios | 97.473 | 10.177 | 1.574 | 1.332 | 110.556 |
Total Servicios | 100,801 | 10,890 | 1.755 | 1,582 | 115,028 |
Total | 473,728 | 32,617 | 10,241 | 5,263 | 521,849

2.3 COMPETITIVIDAD Y LAS PYMES EN MEXICO

En el mundo globalizado, la competitividad es un precursor del desarrollo:
Las economias mas competitivas tienden a crecer aceleradamente, porque
participan exitosamente en los mercados y estan en mejor posicion para proveer

las bases del bienestar que sus ciudadanos demandan.

17



La responsabilidad de competir exitosamente reside en la empresa; sin
embargo, su capacidad para ganar clientes depende tanto de su esfuerzo
individual como de un entorno adecuado para optimizar sus procesos y llegar a los

mercados con las mejores condiciones. (Bueno, 2001)

México ha experimentado un importante rezago competitivo y ocupa la
posicion 36 entre 47 paises (Ardavin, Equihua, Soto, 2001). Las pequefias y
medianas empresas tienen un enorme potencial de crecer, dar empleo y ser
competitivas; La competitividad de la mayoria de las empresas mexicanas y del
pais en su conjunto, se reflejard en la multiplicacion de fuentes de empleo, el
fortalecimiento del poder adquisitivo y una distribucion de la riqueza mas equitativa
qgue contribuyan a mejorar el nivel de vida de la mayoria de los mexicanos.
(Ardavin et al, 2001)

“De alli la necesidad de establecer los mecanismos econdmicos, politicos y
tecnologicos que garanticen a las PyMEs su permanencia y crecimiento para
sobrevivir en un mundo de negocios tan cambiante como el que vivimos en la
actualidad” (Ramirez, 2001).

2.4 LAS TELECOMUNICACIONES EN LAS PYMES

Para poder entender el papel que tienen las telecomunicaciones en las
pequefias y medianas empresas es necesario conocer el significado de

telecomunicaciones y cual es el estado de éstas en el pais.

2.4.1 Definicion de Telecomunicaciones

Todos hemos escuchado el termino “telecomunicacion” que se ha
incorporado a nuestro vocabulario cotidiano; en la television y en los diarios

encontramos anuncios que nos dicen que las telecomunicaciones nos cambiaran
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la vida y nos llevaran hacia el progreso, y a través de diferentes servicios como:
Internet, teléfonos, etc., todo esto en el contexto de un nuevo tipo de empresas
llamadas operadores de telecomunicaciones, pero ¢qué significa
telecomunicaciones? El concepto de telecomunicaciones se utiliza actualmente
como sinonimo de transmision de datos, de radiodifusion o de comunicacion de
voz. Las telecomunicaciones son una forma especifica que indica que el proceso

de comunicacion se realiza a través de un medio electrénico.

Como lo menciona Huidobro (2001) las telecomunicaciones son el
intercambio de informacion, signos, sefiales, escritos, imagenes fijas o en
movimiento, sonidos o datos entre dos mas puntos geograficos a cualquier
distancia a través de cables, medios épticos u otros medios o dispositivos. Este
significado se ha adoptado para incluir los sistemas de comunicacion aldmbricos e

inalambricos.

2.4.2 Situacién de las Telecomunicaciones en México

En nuestro pais la Secretaria de Comunicaciones y Transportes (SCT), a
traves de la Comision Federal de Telecomunicaciones (COFETEL), emite
disposiciones  administrativas de caracter general en materia de
telecomunicaciones a fin de regular y promover el desarrollo eficiente de las
telecomunicaciones. La COFETEL tiene las facultades de expedir disposiciones
administrativas de caracter general (por ejemplo de regulacién en
telecomunicaciones respecto de ciertos servicios como las reglas del servicio de
larga distancia), reglas para prestar el servicio de larga distancia Internacional que
deberan aplicar los concesionarios de redes publicas de telecomunicaciones

autorizados para prestar éste servicio.

Segun datos del INEGI y presentados por la COFETEL el Producto Interno
Bruto (PIB) al cuarto trimestre de 2002 a nivel nacional fue de 6.57 billones de

pesos, en tanto que el sector telecomunicaciones generd 209,000 millones de
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pesos lo que representa un 3.18% del Producto Interno Bruto nacional. Por su
parte, a diciembre de 2002 los ingresos del sector publico fueron de 1.387 billones
de pesos, de los cuales 163,000 millones de pesos fueron generados por el sector
telecomunicaciones, lo cual representa el 11.7% de los ingresos del sector publico
(Figura 2.1). El crecimiento de la economia nacional en el afio 2002 fue de 0.9%,

mientras que el sector telecomunicaciones crecio en 8.7% (COFETEL, 2003).

163,624.6
148,155.9

134,218.7
107,250.2

1999 2000 2001 2002 pf

|mTelefonia / r10Otros Servicios /|

Figura 2. 1. Ingresos en la Industria de las Telecomunicaciones. Fuente: COFETEL (2004).

Por otra parte en el afio 2001 se registré una inversion cercana a los 6,000
millones de ddlares en la industria de las telecomunicaciones, las empresas que
prestan el servicio de Telefonia Local Alambrica e Inalambrica, Larga Distancia,
Telefonia Publica y Telefonia Mévil son las empresas que han tenido la mayor
inversion y las empresas que han tenido menor inversion son las empresas que
prestan el servicio de Televisibn Restringida como son: Cable, Multipoint
Multichannel Distribution Service (MMDS) vy Direct to Home (DTH),
Radiolocalizacion Movil de personas, Radiocomunicacion Especializada de

Flotillas, Servicios Satelitales y Servicios de Valor Agregado (Figura 2.2).
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Figura 2. 2. Inversiones en la Industria de las Telecomunicaciones. Fuente: COFETEL
(2004).

2.4.3 Importancia de las Telecomunicaciones en las PyMEs

El uso de las telecomunicaciones también conocido como Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) por las empresas, fomenta la productividad y
contribuye a estimular el desarrollo econémico. Es esencial que las empresas
dispongan de wuna considerable infraestructura TIC para poder efectuar
transacciones electronicas. Por otra parte, la disponibilidad de TIC en las
empresas abarca una dimension social, ya que muchos empleados adquieren
conocimientos sobre las TIC y acceden a Internet desde su puesto de trabajo,

conocimientos que pueden aplicarlos mas tarde en otros ambitos (ITU, 2003).

El uso de las telecomunicaciones en las medianas y pequefias empresas
para Lépez (1994) comenzo6 con la introduccion del teléfono por parte de estas
empresas para poder tener una comunicacion mas rapida y eficiente entre sus
proveedores y clientes u otras empresas que requerian de sus servicios, de este
modo el teléfono se convirtid en una herramienta vital para la concretizacién de
negocios, tales como pedidos, fechas de embarque, facturacion, créditos,

cobranzas, control de calidad, etc.
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Las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones (TIC) han tenido un
impacto en las organizaciones tanto en su aspecto estructural como en el
contextual; han venido a afectar alternativas estratégicas y crear oportunidades
que anteriormente no se tenian, han establecido retos a la alta direccion al
proporcionar oportunidades de cambio mediante una mayor comunicacion,

sinergia, innovacion y eficiencia en el desempefio organizacional. (Parra, 2003).

Las telecomunicaciones buscan contribuir a un mejor desempefio de las
organizaciones sin importar su tamafio que las hard mas eficientes y eficaces, lo
cual fortalece la productividad que se refleja en la obtencion de mejores posiciones
en el mercado y en tener una mayor generacion de utilidades. (Parra, 2003).

Entonces, el uso que las empresas pequefias y medianas hagan de las
telecomunicaciones es trascendental para su crecimiento y supervivencia (Fogel y
Zapalska, 2001). Las tecnologias de telecomunicaciones facilitan el acceso a
proveedores y clientes, asi como una fuerza laboral bien educada y con altas
habilidades técnicas, lo cual impacta sustancialmente al ambiente emprendedor
(Gartner, 1985).

2.5 CONCLUSIONES

De lo anterior se puede observar que la definicion de PyME de nuestro pais
es muy parecida a las establecidas en otras comunidades por lo que se comparten
caracteristicas muy similares. Ademas la importancia que tienen las pequefias y
medianas empresas en nuestro pais y en el resto de las economias se basa en la
cantidad de empleos que generan. Por otro lado, se ve como las tecnologias de
informacion y telecomunicaciones son muy importantes para la competitividad de
las empresas, ya que facilitan su desempefio y logran tener muchas ventajas

como son la mejor y mas rapida comunicacion con sus proveedores y clientes.
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Capitulo 3

VOZ SOBRE IP O VolIP

Es dificil pensar que en estos dias alguien niegue que la informacién tiene
un valor, la gente conforme toma decisiones basada en la informacion se
convence de que la informacion se puede asociar a un valor real, frecuentemente

a un valor material o economico (Kuhlman y Alonso, 1996).

Esta informacion es creada en una fuente y es transmitida a su destino por
medio de un mensaje a través de un canal de comunicacion, el destino por lo
general se encuentra en otro punto geografico distante de la fuente (Kunlmann y
Alonso, 1996).

Actualmente existen varios servicios y sistemas basados en tecnologias
modernas para poder transmitir la informacion a su destino, que van desde el
teléfono hasta la transmision de datos por medio de redes donde las

computadoras establecen comunicacion entre si (Huidobro, 2001).
Segun Huidobro (2001) para dar estos servicios se utilizan las redes de
comunicaciones, a las cuales es necesario que los usuarios se conecten. Hoy se

cuenta con redes que pueden ofrecer voz, datos e imagenes con la calidad de

servicios deseada.

3.1 CLASIFICACION DE LAS REDES DE COMUNICACIONES

Tradicionalmente, las redes de comunicaciones se pueden clasificar en

redes de voz y de datos quienes a su vez se clasifican segun la técnica de
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conmutacion que se emplea, es decir pueden ser basadas en conmutacion de

circuitos, de paquetes o de mensajes (Huidobro, 2001).

3.1.1 Redes de Voz

En estas se usa la técnica de conmutacion de circuitos. Para que se pueda
dar la transmision es necesario un enlace fisico entre los dos puntos que se
comunican mientras se produce la comunicacion. Esto es, la informacion viaja por
el mismo camino. Estas son las mas adoptadas para el tréafico de voz debido a que

no introducen retardo (Nieto, 2001)

La telefonia basica es un servicio publico que utiliza este tipo de redes, la
cual es llamada Red Telefonica Publica Conmutada o PSTN (Public-Switched
Telephone Network) por sus siglas en ingles. En este servicio cualquier persona
puede acceder a la red y a su vez tener acceso a una variedad de aplicaciones
teleméticas y de otro tipo; su uso masivo y su desarrollo, gracias a la incorporacion
de técnicas digitales hacen que esta red se convierta en una de las mas
importante de las redes de voz, no sélo para las comunicaciones de voz, sino

también para la transmision de textos, datos o imagenes (Huidobro, 2001).

3.1.2 Redes de datos

Utilizan la técnica de conmutacion de paquetes, en esta técnica la
informacion que se desea transmitir se divide en paquetes. Estos paquetes llevan
consigo un identificador que permitira al receptor ordenarlos una vez que lleguen a
su destino. La desventaja de estas redes consiste en que los datos pueden seguir

diferentes rutas o caminos, lo que ocasiona retardo y pérdidas (Nieto, 2001).
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3.1.3Vozy datos sobre lamismared

Originalmente la voz y los datos se transmitian a través de sistemas
completamente separados. En la comunicacion de las organizaciones actuales, el
acceso a las redes de datos es tan importante como las comunicaciones
telefonicas. Sin embargo en estos dias es posible realizar las comunicaciones de
voz en las redes internas de las organizaciones utilizando el protocolo IP de
Internet (VolP). De esta forma, la convergencia entre redes ha tenido ya lugar: voz
y datos utilizan la misma red, estan entremezcladas y forman la base de las

soluciones integrales de negocios (Bertels, 2001).

3.2 ¢(QUE ES VOIP (VOICE OVER IP)?

Tradicionalmente los servicios de telefonia y de datos se soportan por redes
distintas y basadas en tecnologias completamente diferentes. Para el transporte
de voz se han utilizado hasta ahora las redes telefonicas clasicas, las cuales estéan
basadas en las técnicas de conmutacién de circuitos, especialmente desarrolladas
para cumplir con las caracteristicas del trafico de voz: un trafico representado
inicialmente mediante sefales analdgicas que mas tarde es convertida en una
sefial digital, que se caracteriza por tener un flujo constante de informacién

(Fernandez y Zangger, 2001).

Actualmente como se muestra en la figura 3.1 la mayoria de las empresas
cuentan con una red telefénica convencional disefiada en torno a conmutadores o
PBX. Una PBX es un sistema telefénico privado de una empresa, que conmuta las
llamadas que se realizan internamente por los usuarios. A su vez todos los
usuarios comparten un numero determinado de lineas telefénicas externas a
través de la conexion con la red telefonica publica conmutada (PSTN). A través de

esta conexion de la PBX con la PSTN un usuario puede hacer llamadas a
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teléfonos externos, teléfonos moviles o incluso a una oficina remota. (Cisco
Systems, 2003 b).

Red de teléfono tradicional
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Figura 3. 1. Red telefdnica tradicional en las empresas. Fuente: Cisco Systems 2003 b.

Por otro lado, en las redes de datos el trafico de datos generado por
aplicaciones telematicas, se caracteriza en general por su falta de continuidad
(trafico a rafagas), este tipo de red utiliza la técnica de conmutaciéon de paquetes,
en esta técnica la informacion que se desea transmitir se divide en paquetes.
Estos paquetes llevan consigo un identificador que permitir4 al receptor ordenarlos
una vez que lleguen a su destino. La desventaja de la red de datos es que los
paquetes pueden seguir diferentes rutas o caminos, lo que ocasiona retardo y
pérdidas (Nieto, 2001).

Segun Cisco Systems (2003 b) las empresas en la actualidad tienen una
red de datos como la que se muestra en la figura 3.2. Los equipos locales de las
oficinas se conectan a una LAN con switches LAN. Los routers conectan esta LAN

a Internet o a oficinas remotas a través de una linea dedicada.
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Los equipos locales de la oficina se conectan a una LAN
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Figura 3. 2. Red de datos independiente en las empresas. Fuente: Cisco Systems 2003 b.

Como menciona Fernandez y Zangger (2001), el desarrollo y madurez de
las técnicas de transmision de voz sobre redes de paquetes ha dado lugar a una

fuerte tendencia hacia la integracion del trafico de voz en las redes de datos.

Aunque a pesar de que en sus inicios se pensaba que la tecnologia IP
(Internet Protocol) no ofreceria la calidad suficiente y seguridad, actualmente los
altimos desarrollos en esta area han cambiado totalmente esa idea, convirtiendo
esta tecnologia en un estandar de facto para las comunicaciones de datos, voz y
otros traficos de multimedia. Por ello son cada vez mas las empresas que se
plantean unificar sus actuales comunicaciones utilizando lo que se ha venido a

denominar convergencia de redes (Cable & Wireless, Cisco System, 2001).

La VoIP gestiona el envio de informacion de voz utilizando el protocolo de
Internet. En general esto significa que la informacién de voz se convierte y se
envia en forma digital en paquetes IP diferenciados. Estos paquetes como se
muestra en la figura 3.3 pueden viajar a través de una red de datos como lo hace
el resto del trafico IP generado por ejemplo, por la comunicacion de correo

electrénico o la navegacion por la red Web. (Cisco, 2003 b)
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Usar 2 redes separadas es caro € innecesario

Telefonia IP

— Proporcionar servicios de voz a través de la red IP existente

—— Las llamadas internas se mantienen localmente

—— Las llamadas a los usuarios externos con teléfonos
tradicionales se siguen enrutando a traves de PSTN
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Figura 3. 3 Solucidn convergente se Cisco. Fuente: Cisco Systems 2003 b.

3.2.1 Beneficios de VolP

Cisco (2003 b) menciona que los beneficios que ofrece VolP son los
siguientes: permite ahorros a la hora de la instalacion de una completa solucién de
comunicaciones IP, debido a que usa una sola red para voz y datos. Sin embargo
Davison (2000) menciona que los principales beneficios de combinar redes voz y
datos es el ahorro monetario, aunque este ahorro monetario podria variar basado
en la ubicacion geografica. También una infraestructura IP requiere de menos

movimientos y cambios que una red de voz o datos tradicional

En muchas empresas se ha encontrado que el costo de cambiar de
ubicacion un teléfono convencional es de varios de cientos de dolares, tal costo no
se incurre en una infraestructura IP. El uso del Dynamic Host Configuration

Protocol (DCHP) posibilita a un dispositivo (PC o un Teléfono IP) para recibir una
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direccion IP dinamica, asi que si se tiene un Teléfono IP configurado con DHCP el
teléfono se podra mover para donde sea necesario y mantendra el mismo namero

telefénico. (Davison, 2000).

Un ambiente VoIP permite asimismo integrar los departamentos de datos y
telecomunicaciones en uno solo, de manera que se pueden incrementar los
fondos para un sdlo sistema y agregar mas ancho de banda o aplicaciones con
ma&s y mejores opciones que aumentaran la eficiencia de una compafiia.
Cisco (2003 b)

3.3 DIFERENCIA ENTRE TELEFONIA IP Y VOIP

Como lo menciona Vaughn (2002) VolP, Telefonia por Internet, Telefonia IP
y Voz por paquetes, son formas diferentes de describir la transmision de voz en
paguetes. Para Cisco (2003 c) la telefonia IP es una aplicacion practica que utiliza
la tecnologia de VolIP. Esta hace referencia a servicios de comunicaciones
(aplicaciones de voz, de fax y/o de mensajeria de voz) que se transporta a través
de una red IP. Esta red puede ser la red de la empresa. La telefonia IP puede
hacer llamadas externas usando por ejemplo el Internet, en lugar de la red de
telefonia publica conmutada. Un ejemplo es la solucién de Cisco que se muestra

en la figura 3.4.
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Usar 2 redes separadas es caro e innecesario

Telefonia IP

— Proporcionar servicios de voz a traveés de la red IP existente

—— Las llamadas internas se mantienen localmente

—— Las llamadas a los usuarios externos con teléfonos
tradicionales se siguen enrutando a traves de PSTN
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Figura 3. 4. Solucién convergente se Cisco. Fuente: Cisco Systems 2003 b.

Segun Korytnicki, mencionado por Diaz (2003), la telefonia IP es la solucion
que ayuda a las compafiias a reducir sus gastos operativos de telefonia, no sélo
en grandes corporaciones, sino también en pequefias y medianas. En este mundo
convergente de voz y datos, las comunicaciones telefénicas se hacen sobre una
misma plataforma, sustituyendo las lineas telefonicas tradicionales por redes de

datos.

3.3.1 Ventajas de la Telefonia IP

Para Cisco (2003 b) la telefonia IP ha probado ser una mejor solucion
econdmica que la telefonia tradicional para aquellas compafias interesadas en
disminuir sus costos operativos mientras mejoran sus comunicaciones, ademas
las soluciones de Telefonia IP proporcionan una amplia gama de ventajas que

pueden resumirse en dos areas: la ventaja competitiva y el retorno de la inversion:

30



Ventaja competitiva

Las aplicaciones y servicios IP integrados mejoran la productividad y la
atencion al cliente.

Un menor tiempo para afadir nuevos usuarios a la red a través de un
sistema para agregar, y hacer movimientos y cambios.

Rapida instalacion de nuevos servicios.

Los usuarios pueden acceder a todos los servicios de la red, siempre que

tengan acceso a ella.

Retorno de lainversioén

Menores costes globales en la infraestructura de la red. Al implantarse una
sola red de voz y datos en todos los lugares se obtiene reducir los costes
de capital.

Ademas, como el teléfono y el PC comparten el mismo cable Ethernet, los
costos de cableado disminuyen.

Reduccion de los costes de administracion de la red. Ahorros a corto y largo
plazo en la administracion de una red, un solo proveedor, un solo contrato
de mantenimiento, cableado comun, reduccion en la transaccion de
llamadas, menor complejidad de integracion de una aplicacion.

La telefonia IP equivale a un retorno sobre la inversion positivo pues reduce
los costos anuales por administracion de la red y entrenamiento, costos por
llamadas entre oficina y costos por cableado. La telefonia IP también
elimina los costos por mejora de equipos PBX y gastos generales por

mudanza de la central.

3.3.2 Componentes de la Telefonia IP

Los componentes necesarios para una solucion de Telefonia IP segun

Cisco (2003 c) constan de tres componentes basicos de red:
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1. Gateway de voz.
2. Call Manager.
3. Teléfono IP.

1. Gateway de voz. Conecta la red local con la PSTN tradicional, por lo
cual es posible lograr la comunicacion telefénica entre teléfonos IP y los teléfonos

convencionales. Esta funcion puede ser realizada también por un router especial.

2. ElI software Call Manager. Entrega servicios especializados y
centralizados para el procesamiento de voz para los teléfonos, Gateway y
servicios adicionales. Actia como un nucleo central inteligente de la red y se
encarga de funciones como la administracibn de usuarios, los servicios de

directorios y la conversién de nimeros de teléfonos a direcciones IP.

3. Teléfonos IP. Estos son teléfonos especiales y son las terminales reales
gue los usuarios reales tienen en sus mesas. Convierten los datos en voz y
viceversa. Hay diferentes tipos de teléfonos y algunos de ellos tienen
caracteristicas adicionales como el acceso a directorios, las conferencias e incluso

el acceso a informacién web.

3.4 PROVEEDORES DE TELEFONIA IP EN MEXICO

El mercado de proveedores de Telefonia IP en nuestro pais esta dividido

principalmente por tres compaiiias: Cisco, Avaya y Nortel.

Cisco Systems

De acuerdo con la firma Internacional Data Corporation (IDC), mencionado
en Cisco (2004, c), Cisco es el lider en participacion de mercado en telefonia IP en

Latinoamérica (Figura 3.5). En el segmento de Teléfonos IP, Cisco tiene el 42.7 %,
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seguido por Avaya (11.3 %) y Nortel (8.4 %) a nivel mundial, de acuerdo con
Sinergy Research. En el segmento de Voz por paquetes para empresas, Cisco
tiene el 36.3 %, seguido por Avaya (19.5 %) y Nortel (7.9%). En el segmento de
Gateways de Voz para empresas, Cisco tiene el 73.2 %. En el segmento de
Telefonia IP Empresarial, Cisco tiene el 27.4 %, seguido por Avaya (21.5%) y
Nortel (9.9 %).
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Figura 3. 5. Pagina Web principal de Cisco México. [Fuente: www.cisco.com/global/MX]

De acuerdo con este mismo estudio de IDC, la participacion de Cisco en
Latinoamérica en el mercado de Telefonia IP es: Argentina 91 %; Chile 69%;
México 73 %; Brasil 53%; Colombia 53 % y Venezuela 11 %, siendo sus mas

cercanos competidores Avaya y 3Com.
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Los clientes de Cisco representan industrias como servicios financieros,
aseguradoras, salud, manufactura, entretenimiento, transporte, educacion y el

sector publico/gobierno.

Cisco ofrece soluciones para empresas pequefias y medianas, centrada en
entregar la experiencia y conocimiento con énfasis en las nuevas tecnologias de
conectividad de movilidad, seguridad y Comunicaciones IP, con esto Cisco
pretende ayudar a estas empresas a acortar sus ciclos de ventas y aumentar la
rentabilidad.

Avaya

Avaya (Figura 3.6) es un proveedor de sistemas de comunicacion y
software para empresas, incluyendo agencias de gobierno y otras organizaciones.
Ofrece voz, voz y datos convergentes, gestion de relaciones con clientes,
mensajeria, operacion en red de servicios multiples, y productos y servicios de

cableado estructurado.
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Figura 3. 6. Pagina Web principal de Avaya México. Poner [Fuente: www.avaya.com.mx]

34



Las soluciones que ofrece de convergencia IP estan DEFINITY® para
convergencia de voz, datos y redes de video. Esta solucién, desarrollada por
Avaya Labs, ofrece un mayor rendimiento, recursos superiores, funciones
adicionales de oficinas remotas, y mejoras a los Teléfonos IP y Softphones
basados en computadoras personales a través de la linea completa de servidores

de comunicaciones empresariales DEFINITY.

Nortel Networks de México

Nortel Networks de México (Figura 3.7) trabaja estrechamente con sus
clientes construyendo redes integradas eficientes y flexibles, satisfaciendo sus
requerimientos de telecomunicaciones y adaptandose a las necesidades de cada

cliente.

bdan [doie Yp Pewbn  Aeeaein dewis -
u-lﬂ' -‘E:;__.hw.—k Fevsicy gl e ) D -

] U . o iy L 0,0 B 1 i« £Cobiie L B » ElF " -

HEIRTEL
METWORKS

FESTT TSI e RS

Pl i
Cantrnamérica AT ITE S P TET
Larepua: Cegon{ Exate Government
LT Enlutluns

a
¥

sFid R B P A Y
HE AL “upp

&l [ TS

Figura 3.7. Pagina Web principal de Nortel Networks de México. [Fuente:
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35



Para Nortel Network (2003) actualmente, la pequefia y mediana empresa es
una gran empresa. Con el poder de la conexion en red, cualquier empresa puede
ser una entidad global ya que puede obtener conexiones entre edificios, ciudades
0 paises para compartir ideas e innovacion, ejecutar funciones criticas para la
mision y desarrollar rentabilidad en una economia del "lo necesito para ayer" cada

vez mas competitiva.

Ya sea que tenga 5 6 500 empleados, Nortel Networks tiene la solucion
adecuada de comunicaciones de voz, datos y convergencia para dar respuesta a
sus planes de crecimiento, expectativas de costos, requisitos de usuario y tipo
exclusivo de negocio. Entre los productos que tiene Nortel para las pequefias y
medianas empresas incluye soluciones de IP como Business, Communications

Manager.

3.5 APLICACION DE VOIP EN EMPRESAS MEXICANAS

Un ejemplo del éxito de la aplicacion de VolIP en nuestro pais el es caso de
la empresa Tequilera Herradura, ubicada en Guadalajara Jalisco, la cual obtuvo

los siguientes beneficios segun Cisco (2003 d) y que se muestran en la tabla 3.1.

Otra empresa que se beneficio de la aplicacion de VolP de Cisco es el
Grupo Cementos de Chihuahua (GCC), la cudl tenia diversas las situaciones
problematicas pero la principal encomienda que tenia el Grupo era consolidar la
infraestructura tecnolégica para generar una comunicacion mas efectiva y que
ademas, permitiera reduccion en costos. Las soluciones implementadas en la
compafiia cementera implicaron el establecimiento de una conexion para voz,
datos y video, con caracteristicas importantes como calidad en el servicio (QoS)
telefonia IP y videoconferencia, entre otros Ademas, la creacion de una red

inalambrica LAN, permitio extender los servicios de las redes alambricas actuales

36



sin el retardo ni el gasto que implica la adicion de nueva infraestructura alambrica.
Hoy aproximadamente 700 usuarios hacen ahora uso de la infraestructura, al
grado que la productividad se ha elevado, pues el acceso a las aplicaciones y la

comunicacién entre centros ha mejorado la capacidad de atencion.

Tabla 3. 1. Beneficios obtenidos por la Tequilera Herradura con la aplicacién de las

soluciones de Cisco. Fuente: Cisco (2003 c).

Situacion: - Costos excesivos por renta de lineas telefonicas y llamadas de larga distancia.

- Necesidad de transmitir video, voz y datos para facilitar las operaciones.

Solucion: - Infraestructura para Telefonia IP.

- Redes Inalambricas

Beneficios: Mejoras en servicio al cliente

- Incremento en la productividad de los empleados
- Comunicacion eficiente y a menores costos

- Movilidad.

- Rapido retorno de inversion.

Por ultimo se puede mencionar otro caso en la que la implementacion de
VoIP ha traido beneficios, en la Secretaria de Finanzas del Estado de Sonora la
cual presentaba el reto de crear una red capaz de abarcar todas las oficinas
regionales y facilitar el trafico de informacion entre ellas de manera transparente y
sencilla. La infraestructura con la que contaba la Secretaria de Finanzas no
soportaba el envio de informacion continua, ademas de colapsar frecuentemente.
Asimismo, los costos por servicios de interconexion telefénica y de larga distancia
excedian siempre los presupuestos permitidos. Gracias a la implementacion del
nuevo sistema de comunicacion de VolP, se obtuvieron ahorros en llamadas de
larga distancia calculados en mas de un 18 por ciento respecto a la telefonia

tradicional, y se espera que incrementen a un 40 por ciento.
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3.6 CONCLUSIONES

El concepto de VoIP es muy simple, se trata de transformar la voz obtenida
a paquetes de informacion y ser manejados y transmitidos por unared IP, y tener
la posibilidad de interconectar esta red de datos con la red de telefonia
convencional o PSTN. Gracias a esto se pueden tener beneficios como ahorro en
los gastos de llamadas de larga distancia y la introduccion de nuevas

funcionalidades que ofrece la Telefonia IP.
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Capitulo 4

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

En este capitulo se hace una descripcion de la metodologia que se llevo a
cabo para realizar esta investigacion, la forma de recopilar la informacion,

poblacion, muestra seleccionada y el tipo de investigacion que se efectud.

4.1 TIPO DE INVESTIGACION

Segun las caracteristicas de éste tema de estudio y tomando como
referencia el libro de Metodologia de Investigacion de Hernandez, Fernandez y
Baptista (2003), se seleccion6 un enfoque cuantitativo.

Como lo menciona Hernandez et al (2003) los estudios exploratorios en
pocas ocasiones establecen un fin en si mismos, en la mayoria de las ocasiones
sélo se usan para determinar tendencias, identificar areas, ambientes, contextos y
situaciones de estudio o relaciones potenciales entre variables. En comparacion
con los estudios descriptivos, correlacionales o explicativos, los estudios

exploratorios suelen ser mas flexibles en su metodologia.

En base a lo anterior el tipo de investigacion que se seleccion6 para el
estudio fue exploratorio debido a que el tema ha sido muy poco estudiado en
nuestro pais o no ha sido analizado con anterioridad, lo que permitira determinar
potenciales relaciones o tendencias entre las variables encontradas. (Hernandez,
et al, 2003).
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4.2 POBLACION

La poblaciébn de esta investigacion comprende las empresas del sector
industrial, comercial y de servicios que cumplieran con la definicion de pequefasy
medianas empresas segun la Secretaria de Economia de nuestro pais y que para
el afio 2000 eran un total de 48,121.

4.3 MUESTRA

La muestra que se selecciond para la investigacion fue del tipo no
probabilistica debido a lo mencionado por Hernandez et al (2003), en una muestra
no probabilistica la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, se

basa en caracteristicas de la investigacion o de quien hace la muestra.

Como se indico en las limitaciones y restricciones, el nimero de empresas
qgue formaron la muestra dependia del nivel de participacidn que se obtuviera de
las empresas. La encuesta se envid a un total de 384 empresas del sector PyME.
Sin embargo la respuesta obtenida fue de sélo 172 empresas tanto del giro

industrial, comercial y de servicios localizadas en 24 estados de la republica.
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Capitulo 5

ANALISIS DE LOS DATOS

En este capitulo se presenta el analisis de los datos obtenidos mediante el
cuestionario aplicado a la muestra seleccionada de la investigacion la cual esta
formada por pequefias y medianas empresas de nuestro pais. Se presenta el
analisis descriptivo de los resultados obtenidos del cuestionario aplicado tanto a
las empresas que no hacen uso de la tecnologia de VolP o Telefonia IP asi como

también de las empresas que si estan haciendo uso de estéa tecnologia.

Las preguntas de la encuesta se dividieron en dos partes: la primera parte
se obtuvo informacién general de la empresa, mientras que en la segunda parte
del cuestionario las preguntas permitieron medir las principales variables que se
identificaron que podrian intervenir en las PyMEs adopten la tecnologia de VoIP o

Telefonia IP.

5.1 INFORMACION GENERAL

En esta seccion se presentan datos generales que se obtuvieron de las
empresas a las que se les aplicé la encuesta. El analisis se divide en dos partes,
primero se presenta la informacién de las empresas que no hacen uso de la
tecnologia y enseguida se muestran los datos de aquellas empresas que si hacen

uso de VolIP o Telefonia IP.
La forma en que se contesté por parte de las empresas esta parte de la

encuesta fue por medio de preguntas cerradas, las cuales tenian por objeto el de

obtener un perfil de las empresas cuestionadas.
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Se obtuvo una respuesta de 172 empresas de las cuales 156 no hacen uso
de VoIP o Telefonia IP, y las 16 restantes se encuentran actualmente usando tal

tecnologia. La informacién se presenta en la gréfica 5.1

4 ™
Siusa VolIP o
Telefonia IP
16
9%
No usa VoIP o
Telefonia IP
156
91%
\\ Y

Gréfica 5. 1. Empresas que usan VolP o Telefonia IP

En esta grafica nos muestra que el 9% de las empresas a las que se les
aplicé la encuesta hacen uso de la tecnologia de VolIP o Telefonia IP y el 91% de
restante no hacen uso de la tecnologia. Cabe mencionar que este alto porcentaje
de empresas que no hacen uso de VoIP fue la principal causa que motivé la

realizacion del estudio.

5.1.1 Empresas que no usan VolP o Telefonia IP

En la Tabla 5.1 se muestra la distribucion por estado de las 156 empresas

gue no cuentan o que no estan haciendo uso de VolP.
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Tabla 5.1. Distribucién de las empresas sin VolP encuestadas por estado

Estado

Frecuencia

Aguascalientes

10

Baja California

10

Chihuahua

17

Coahuila

10

DF

10

Durango

N
(o]

Estado de México

Guanajuato

Hidalgo

Jalisco

Michoacan

Morelos

Nuevo Ledn

Oaxaca

Puebla

Querétaro

San Luis Potosi

Sinaloa

Sonora

Tamaulipas

Tlaxcala

Veracruz

Yucatan

Zacatecas

N W w o A~ AR BA O] O WON O AN A WA O
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De la tabla 5.1 se puede observar que la mayor respuesta por parte de las
empresas se dio en el estado de Durango, esto se logro ya que fue posible hacer
visitas a las empresas de ese estado y aplicar la encuesta de manera directa,
aparte de las que se enviaron por correo.

4 )

Servicios
9%

Comercial
30%

Industrial
61%

Gréfica 5. 2. Distribucion segun el giro de la empresa.

De la gréfica 5.2 se muestra que 95 de las empresas corresponden al
sector Industrial que representan el 61% del total de las empresas que
participaron, contra el 30% que fueron del sector comercial y el restante 9% es

para empresas del sector de servicios.

El nimero de sucursales fue la siguiente caracteristica importante que se
obtuvo de las empresas participantes en esta investigacion, los resultados se

presentan en la grafica 5.3.
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Gréfica 5. 3. NUmero de sucursales.

Como lo muestra la grafica 5.3, la mayoria de las empresas encuestadas no
cuentan con ninguna sucursal, también se observa que son muy pocas las
empresas que cuentan con mas de una sucursal. Esto refleja que para una PyME
es dificil expandir su cobertura por su baja capacidad para incrementar su nimero

de sucursales.
El nUmero de empleados fue otra de las caracteristica de las PyMEs que se

obtuvo con la aplicacion del cuestionario, la distribucion de estad se presenta a

continuacion en la grafica 5.4.
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Gréfica 5. 4. Ndmero de empleados.

En la grafica 5.4 se aprecia que la mayoria de las empresas que se
cuestionaron cuentan con un rango de entre 51 y 100 empleados. Por lo tanto
gran parte de las empresas participantes corresponden a la definicion de pequefia

empresa segun la Secretaria de Economia.

Como se muestra en la grafica 5.5 de las 156 empresas que contestaron
esta encuesta, y que no hacen uso de VolIP o telefonia IP, el 35% de ellas cuenta
con un departamento de informatica o comunicaciones, mientras el 65% restante

no cuentan con un departamento de informética o comunicaciones

Grafica 5. 5. Empresas que cuentan con departamento de informéatica o comunicaciones.
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La encuesta permitié6 obtener el nimero de computadoras con las que se
contaba en la empresa. Para obtener el nimero de computadoras se asignaron

rangos como los que se muestran en la grafica 5.6.
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68

Frecuencia

[

Computadoras

Gréfica 5. 6. Nomero de computadoras por empresa.

Segun puede observarse en la grafica 5.6, 68 de las empresas encuestadas
tienen un promedio de entre 6 y 10 computadoras en sus instalaciones, 54 con un
promedio de entre 11 y 20 computadoras, mientras que 24 de las empresas tienen
entre 1y 5, y solo 9 empresas contestaron que su niumero de computadoras era
de entre 21 y 30, por ultimo sélo una de las empresas contdé con mas de 30

computadoras.

Otro dato importante que se cuestion6 a las empresas fue saber si
contaban con conexion a Internet, ya que ésta es necesaria cuando se planea
implementar VolP o Telefonia IP. El resultado de esta pregunta se muestra en la
gréfica 5.7.
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Gréafica 5. 7. Empresas con conexion a Internet.

La gréafica 5.7 muestra que el 96% de las 156 empresas que no hacen uso
de VoIP cuentan con conexién a Internet, mientras un 4% de las empresas
contestaron que no cuentan con acceso a la red. Esto indica que este tipo de
empresas tienen un gran potencial para hacer uso de VolP. En esta misma
pregunta se cuestion6 sobre cudl era el tipo de conexion de Internet, los

resultados son mostrados en la grafica 5.8.

~ )
Acceso por Acceso por Dial
Enlace Otro up
Dedicado.

11%
7%

Acceso por/ Acceso por
XDSL Cable l\(/)lodem
39% 43%
N\ _J

Gréfica 5. 8. Tipos de conexidn a Internet.
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De la grafica 5.8 observamos que del 96% de las empresas que hacen uso
de Internet, un 43% se conecta por medio de Cable modem, seguido por el acceso
por XDSL con 39 %, mientras que un 11% cuenta con acceso por medio de Dial
Up y so6lo un 7% cuenta con un enlace de mayor velocidad como es el Enlace
Dedicado. Un comentario que es conveniente hacer de la grafica 5.8 es el hecho
que los porcentajes de XDSL y Cable Modem son muy parecidos, esto nos sugiere
un sesgo en la informacion debido a la falta de conocimiento sobre tecnologias de
acceso por parte de las personas que contestaron la encuesta, ya que se sabe
qgue la tecnologia que tiene mayor aplicacion en nuestro pais es el acceso por
XDSL.

Para conocer que importancia tenia para las empresas el uso de la telefonia
como un medio de comunicacion con sus proveedores, clientes o sucursales se
solicitd que seleccionaran entre 5 niveles de importancia, los cuales se
acomodaron de mayor a menor importancia, la frecuencia de las respuestas se

indica en la figura 5.9.
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Nivel de importancia
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Gréfica 5. 9. Nivel de importancia del uso del teléfono.
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Con el objetivo de saber con que frecuencia la comunicacion con
proveedores, clientes o sucursales de la organizacion incurria en una llamada de
larga distancia se presentaron cinco opciones cualitativas en las que se requeria

seleccionar la frecuencia. Ver gréfica 5.10.

Nunca
1% Siempre

En pocas
P 4%

La mayoria de
las veces
37%
Algunas veces
55%

Grafica 5. 10. Frecuencia de las llamadas de larga distancia.

La grafica 5.10 de frecuencia de llamadas de larga distancia muestra que,
en el 53% de las empresas la comunicacion con sus proveedores, clientes o
sucursales solo algunas veces es una llamada de larga distancia. Para la opcion
de “La mayoria de las veces” s6lo 37% contestd que era su frecuencia. En la
opcion de “Siempre” la frecuencia fue en un 4% de los encuestados. Por ultimo las
opciones de “En pocas ocasiones” o “Nunca” el porcentaje fueron sélo de 3y 1%

respectivamente.
Una de las ultimas caracteristicas que se obtuvo de las empresas

encuestadas se refiere al gasto telefonico que estas tienen mensualmente, los

datos que se recabaron se presentan en la gréfica 5.11.
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Gréfica 5. 11. Gasto telefénico mensual aproximado.

Por Gltimo en esta seccion de la encuesta se pregunté que porcentaje del

gasto telefonico correspondia a larga distancia, los resultados obtenidos se

muestran en la gréfica 5.12.
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Grafica 5. 12. Porcentaje de gasto telefdnico en larga distancia.
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Se puede observar que en 42 empresas, su gasto telefénico de larga

distancia es del 25% de su gasto total telefénico. En forma general observamos

gue el gasto telefénico de larga distancia de las empresas encuestadas se

encuentra entre 15 y 45%, y solo en pocas ocasiones este gasto representd mas

de un 50% del gasto total telefonico.

5.1.2 Empresas que usan VolP o Telefonia IP

En la tabla 5.2 se muestra la distribucién por estado de las empresas que

contestaron la encuesta y que actualmente hacen uso de la tecnologia de VoIP o

Telefonia IP.

Tabla 5. 2. Distribucién de las empresas con VoIP encuestadas por estado

Estado Frecuencia
Aguascalientes 5
Chihuahua 2
Durango 4
Zacatecas 5

El giro de las 16 empresas que participaron en la investigacion se muestra

en la gréfica 5.13.
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Gréfica 5. 13. Distribucion segun el giro de la empresa.

De igual manera que en las empresas que no hacen uso de VoIP, se obtuvo
qgue el principal giro de las empresas fueron del sector industrial (56%) seguido por
las empresas del tipo comercial (38%) y por Gltimo aquellas que prestan algun tipo

de servicio con un 6% del total de empresas que hacen uso de VolIP.
Una de las caracteristicas mas importantes para esta investigacion es el

numero de sucursales de las empresas, el resultado de esta caracteristica de las

empresas encuestadas se puede observar en la gréfica 5.14.
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Gréfica 5. 14. Nimero de sucursales.

Como lo muestra la grafica 5.14 del numero de sucursales, tenemos que en
un 47% de las empresas que hacen uso de VoIP cuentan con una matriz y una
sucursal, mientras que un 29% cuenta con 2 sucursales y solo 18% de estas las
empresas que colaboraron tienen 3 sucursales. Por Gltimo observamos que un 6%
son empresa unica.

El nimero de empleados de estas empresas se muestra en la grafica 5.15.
Como resultado de esta pregunta se observa segun la gréfica 5.15 que 12
empresas de las 16 cuentan con un promedio de entre 50 y 100 empleados, 3
cuentan con un promedio de 50 empleados y por ultimo s6lo una empresa tiene un

promedio de entre 100 y 150 empleados.
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Gréfica 5. 15. Namero de empleados para empresas con VolP.

Del total de las empresas que usan VolP como lo muestra la gréfica 5.16 un
69% de las empresas encuestadas no cuentan con un departamento de
informatica o comunicaciones que se encargue exclusivamente del mantenimiento
o0 administracion de los equipos de comunicacion y la red de la empresa contra un
31% restante que afirmd que si contaban con un departamento de informatica o

comunicaciones.

4 )

N 7

Gréfica 5. 16. Empresas que cuentan con departamento de informatica o comunicaciones
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La grafica 5.17 contiene el resultado del nimero de computadoras con los
gue cuentan las empresas encuestadas que hacen uso de VoIP; se observa que
once de las empresas poseen entre 6 y 10, solo cuatro empresas contaron con un
rango de entre 11 y 20, y exclusivamente una empresa conté con una cantidad

menor de 5 computadoras. Ver gréfica 5.17.
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Gréfica 5. 17. Nimero de computadoras.

Otra caracteristica muy importante que se cuestion6 a las PyMEs fue si
contaban con conexion a Internet y cual era el tipo de conexidén. En este caso se
obtuvo que el 100% de las empresas afirmaron que contaban con conexion a

Internet. Los diferentes tipos de conexidon se presentan en la grafica 5.18.
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Gréfica 5. 18. Tipo de conexién de Internet.

De igual manera que en el caso de las empresas que no hacen uso de VolP

se identifico que el principal acceso a Internet con el que cuentan las empresas es

por medio de Digital Subcriber Line (XDSL), el cual represent6 un 81% del total de
empresas que hacen uso de VolP.

En la grafica 5.19 se muestra el tiempo que las empresas tienen de usar la

tecnologia.
4 Tres afos Cuatro afios A
Dos afios 0% 0%
0% Cinco afios o
mas
0%
Un afio
44%
Menos de un
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56%
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Gréfica 5. 19. Tiempo de uso de la tecnologia de VoIP o Telefonia IP en las PyMEs
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Como lo muestran los resultados obtenidos en la grafica 5.19, el 56% de las
empresas que hacen uso de VoIP tienen menos de un afio haciendo uso de la
tecnologia, mientras que el 44% restante tienen una antigiedad de uso de un afio.
Como podemos observar con estos resultados, las empresas practicamente tienen
muy poco tiempo de usar la tecnologia, por tal motivo se puede aseverar que es

una tecnologia nueva para las PyMEs en nuestro pais.

De igual manera que en las empresas que no hacen uso de VolP, se
cuestion0 acerca de con qué frecuencia la comunicacién con sus proveedores,
clientes o sucursales incurria en llamada de larga distancia, los resultados se
observan en la grafica 5.20.
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Gréfica 5. 20. Frecuencia de las llamadas de larga distancia en empresas con VolIP.

Se observa segun la grafica 5.20 que un 31% de las empresas su
comunicacién con proveedores, clientes o sucursales incurria siempre en llamadas
de larga distancia, mientras que el 57% indicé que en la mayoria de las ocasiones
incurria en llamada de larga distancia. Este es un dato interesante ya que indica
gue la frecuencia con la que ocurren las llamadas de larga distancia puede ser un

factor determinante por el cual una empresa puede pensar en adoptar VoIP.

58



De igual manera que a las empresas que no hacen uso de VoIP se

cuestiono sobre el gasto telefénico, el resultado se aprecia en la gréafica 5.21.
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Gréfica 5. 21. Gasto telefénico mensual aproximado.

Los resultados de la grafica 5.21 indican que 7 empresas tenian un gasto
entre $5,000 y $10,000 pesos en su recibo telefénico, mientras que 5 empresas su
gasto era entre $10,000 y $15,000 y s6lo en 3 de todas las empresas su gasto
ascendia a mas de $15,000 pesos. De esta misma gréfica 5.21, se observa que
las empresas que hacen uso de VoIP su gasto telefénico nunca fue menor de
$5,000 pesos, por lo tanto esta podria ser una caracteristica que puede ser
tomada dentro del perfil que debe reunir un empresa cuando se decide por

implementar VolP.
El ultimo dato que se obtuvo de la informacién general de las empresas que

hacian uso de VoIP fue saber que porcentaje del gasto telefonico correspondia a

larga distancia. El resultado se muestra en la grafica 5.22.
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Grafica 5. 22. Porcentaje del gasto telefénico.

Como se observa en la gréfica 5.22, 6 empresas indicaron que su gasto
telefénico correspondia en un 50% a cargos por larga distancia, en otras 4
empresas el gasto en larga distancia es de aproximadamente 45% del total del
gasto en telefonia. Se puede afirmar segun la gréfica 5.22 que en la mayoria de
las empresas que hacen uso de VolIP el gasto en larga distancia esta cerca de un

50% del total del gasto en telefonia.

5.2 VARIABLES DE ESTUDIO

Como se expuso en el modelo particular, se encontré que la adopcién de
VolP o Telefonia IP podria ser afectada por tres variables: econdmicas,

conocimiento y resistencia al cambio.
En esta seccion se hace el analisis de los datos obtenidos de la medicion

de las variables identificadas en este estudio. Se comenzara analizando los datos

obtenidos de las variables que se midieron en empresas que actualmente no
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hacen uso de VolP, por ultimo en la segunda parte, se analizan los datos

obtenidos de las empresas que cuentan o hacen uso de VoIP.

5.2.1 Medicion de variables en las PyMEs que no usan VolP o Telefonia
IP

Como se describié en el modelo particular, la poca adopcion de VolIP o
Telefonia IP se ve afectada por tres posibles variables: Conocimiento, Factores
econdmicos y por ultimo resistencia al cambio por parte de las empresas para

adoptar una nueva tecnologia de comunicacién como es VolIP.

A continuacion se describe el andlisis de las tres variables mencionadas en

el parrafo anterior.

Conocimiento de latecnologia

En la primera pregunta se cuestion6 a las empresas para saber si en alguna

ocasion habian escuchado sobre VoIP o Telefonia IP. Ver grafica 5.23.
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Grafica 5. 23. Empresas que han escuchado sobre VolP o Telefonia IP.
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En la figura 5.23 se muestra que un 57% de las empresas no ha escuchado
sobre VolP o Telefonia IP, lo que comprueba que la tecnologia no es muy

difundida entre las empresas de tamafio pequefio 0 mediano de nuestro pais.

La segunda pregunta de esta parte de la encuesta se hizo para saber si las
empresas tenian conocimiento sobre el funcionamiento general de VoIP o

Telefonia IP. Los resultados son mostrados en la grafica 5.24.
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Grafica 5. 24. Empresas que conocen como funciona VolIP en forma general.

Como lo muestra la gréfica 5.24 el 72% de las empresas no tienen nocion
de como funciona VoIP o Telefonia IP. Haciendo una comparacion con la grafica
5.23 se tiene que hay una diferencia de cerca de 20%, lo que significa un 20% de
las que empresas que han escuchado sobre VolP no tienen un conocimiento

sobre cudl es el funcionamiento de la tecnologia.
Otra dato que era necesario conocer fue si las empresas tenian nocién del

costo de la tecnologia, los resultados que se obtuvieron se muestran en la grafica
5.25.
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Gréfica 5. 25. Empresas que tienen conocimiento del costo de implementacion de VolP.

De la grafica 5.25 se observa que al igual que con el grado de conocimiento
de la tecnologia, de las empresas consultadas s6lo un 29% conocen cual es el
costo aproximado de implementar la tecnologia, y el 71% restante no tienen un
aproximado del costo de implementarla. Este bajo porcentaje de conocimiento por
parte de las empresas en lo que se refiere al costo de la tecnologia nos hace
suponer que las empresas tienen por idea que es una tecnologia con un costo

elevado.

El conocimiento que las empresas tienen del equipo o infraestructura
necesaria para implementar VolP o Telefonia IP es un dato que era importante
determinar, ya que esté implica que la empresa posee un conocimiento mas
técnico con respecto a VolP o Telefonia IP. EI resultado sobre conocimiento del

equipo necesario para implementar VolP se muestra en la grafica 5.26.
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Gréfica 5. 26. Empresas que tienen conocimiento del equipo o infraestructura necesaria para
implementar VolIP o Telefonia IP.

Al igual que en las graficas anteriores de esta seccion, se observa que un
gran porcentaje de las empresas no tienen un amplio conocimiento sobre VolIP, en
este caso s6lo un 31% de las empresas que no hacen uso de la tecnologia de

VolIP tienen conocimiento de cudl es el equipo necesario para implementarla.

Por dltimo para medir el conocimiento que las empresas poseen sobre
VoIP, se les cuestioné acerca de cudles eran los beneficios que conocian de esta
tecnologia., para esto se presentaron 6 beneficios para que seleccionaran todos

aquellos que conocian. El resultado se muestra en la grafica 5.27
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Grafica 5. 27. Beneficios de VoIP o Telefonia IP conocidos por las empresas.

Como se observa en la grafica 5.27 de beneficios conocidos por las
empresas, el 52% de ellas opiné que se puede conseguir ahorros en los gastos de
larga distancia, un 24% conoce que se tiene reduccibn de gastos de
administracion de la red, 11% conocen la introduccion nuevas aplicaciones, 6%
opinaron que puede mejorar la comunicacion entre el personal y sélo un 5% opiné
gue incrementaba el control sobre el personal. Por altimo sélo un 2% conoce que

permite incrementar la productividad.

Factores econOmicos y resistencia al cambio

Para la medicion de los factores econémicos se present6 a las empresas 7
opciones para conocer cuales son los factores que influyen cuando la empresa
decide obtener una tecnologia de comunicaciones, entre estas opciones se tenian:
el retorno de inversion y que la tecnologia fuera barata para la empresa. En la
grafica 5.28 se muestran los resultados que se obtuvieron a todas las opciones

mostradas.
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Gréfica 5. 28. Factores de influencia en la adopcion de una tecnologia de comunicaciones.

La gréafica 5.28 muestra que 147 de las empresas opinaron que cuando se
presenta la necesidad de obtener una tecnologia de comunicaciones el principal
factor que se toma en cuenta es que la tecnologia sea barata. El segundo factor
de importancia fue que sea sencilla de usar, mencionado por 100 de los
encuestados. El tercer factor, con 45 menciones fue el rapido retorno de inversion.
De esta gréfica resulta curioso que las empresas toman como segundo factor de

importancia que la tecnologia sea facil de usar antes del retorno de inversion.

Por altimo, en esta parte de la encuesta se cuestion6 a las empresas sobre
cudl era la principal razén por la que no habian implementado VolP como una
opcion alterna a la telefonia tradicional y se obtuvo como resultado lo mostrado en

la grafica 5.29.
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Gréfica 5. 29. Factores que influyen en la adopcién de VoIP en las PyMEs en México.

De la gréfica 5.29 observamos que los factores econdémicos no son la

primera causa por lo que las PyMEs no hacen un alto uso de VolP. La grafica 5.29

muestra que los factores econdmicos, segun la muestra seleccionada son la

cuarta causa de importancia, encontrandose como principal causa (con un 41%)

gue las empresas tienen un poco o nulo conocimiento de esta tecnologia, seguido

por la opcion de “No hay necesidad” la cual obtuvo el 19% del total de empresas

encuestadas, como tercera causa se encontro que existe una resistencia para

adquirir o cambiar a una nueva tecnologia la cual fue seleccionada por un 13% de

las empresas encuestadas.
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5.2.2 Medicion de variables en las PyMEs que usan VolP o Telefonia IP

A continuacion se presenta el analisis de las variables medidas a las 16
empresas las cuales hacen uso de VolP. Entre las variables medidas se
encuentran los factores econdmicos, la resistencia al cambio, ademas de otros
factores técnicos acerca de VolIP que pudieran ser claves en la implementaciéon de

esta tecnologia en las empresas.

Factores econémicos y resistencia al cambio

Al igual que en las empresas que no hacen uso de esta tecnologia, se
pregunto sobre cudl era el principal factor que se tomaba en consideracion cuando
la empresa se decidia por cambiar o adquirir una nueva tecnologia de

comunicaciones. Los resultados se muestran en la grafica 5.30.
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Gréfica 5. 30. Factores de influencia en la adopcidn de nuevas tecnologias de

comunicaciones en empresa con VolP.
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La gréafica 5.30, muestra que las empresas opinaron que las opciones de
“Facilidad de uso” y “Que sea barata para la empresa” tienen el primer nivel de
importancia para las empresas cuando tienen necesidad de adquirir una nueva
tecnologia de comunicaciones, después se observa que el segundo factor de
importancia es “Que se tenga un rapido retorno de inversion”, como tercer factor
de importancia esta el “Que brinde buen nivel de seguridad. Y el menos importante
segun la grafica 5.30 es el “Que sea rapida implementar”. Si se hace una
comparacion con las empresas que no hacen uso de VolP encontramos que existe
una cierta similitud entre los resultados, ya que para ambos tipos de empresas el
primer factor que se toma en cuenta es que la tecnologia sea facil de usar, lo que
significa que las empresas adquieren no solo tecnologias que les sean baratas si

no que también buscan que no sean muy complicadas en su uso.

También se cuestiond a las organizaciones para conocer de una manera
mas precisa sobre los principales motivos o factores que se presentaron cuando la
empresa considero la posibilidad de implementar VolP. En esta pregunta se
considerd que las empresas ya tenian un conocimiento sobre lo que es VolP, por
tal motivo no se presentd la opcion de falta de conocimiento de esta. Los

resultados se muestran en la grafica 5.31
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Gréfica 5. 31. Factores de influencia en la adopcion de VolP después que se tiene

conocimiento de esta tecnologia.

Como resultado de la opinién de las empresas se observa segun la grafica
5.31, que para un 27% de las empresas el principal obstaculo fue la resistencia de
los duefios o0 administradores para implementar la tecnologia. Como un segundo
factor segun el porcentaje que muestra la grafica 5.31 (21%), es que las empresas
apreciaban VolP o Telefonia IP como una solucion que era cara de adquirir, el
tercer factor que se encontré6 como importante es que las empresas una vez que
tienen conocimiento de VolP carecen de los de recursos econOmicos para
adquirirla. Otros factores que se mencionaron fueron el que se apreciaba a esta
tecnologia como una solucién sélo para grandes corporativos o empresas. Un
dato que resulta importante y poco mencionado por las empresas fue la falta de
conocimiento de empresas de telecomunicaciones que ofrezcan soluciones de
VoIP para PyMEs.

La grafica 5.32 muestra que el 87% de las empresas que hacen uso de

VoIP enfrentaron resistencia por parte de los duefios o administradores para

implementar la tecnologia. Es importante resaltar este resultado, ya que sin un
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interés o apoyo por parte de los duefios o administradores es muy poco probable

que las empresas accedan a este tipo de tecnologias debido a que en la mayoria

de los casos son estas personas quienes toman la decision de que tecnologia se

va adquirir.
4 )
No
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Gréfica 5. 32. Resistencia a implementar VolIP por parte de los duefios o administradores.

Otra variable importante fue el conocer si las empresas observaron

resistencia al cambio de parte de los empleados para usar esta tecnologia, los

resultados de esta pregunta se presentan en la figura 5.33.
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Gréfica 5. 33. Resistencia a usar VolP por parte de los empleados.

La gréafica 5.32 muestra y segun la opinion de los encuestados, que en 87%

de las empresas los empleados presentaron resistencia a usar esta tecnologia.

En base a lo anterior observamos que después de que una empresa
adquiere conocimiento sobre VolP los problemas mas comunes para Su
implementacion son: una resistencia a cambiar de tecnologia por parte de los
administradores y duefios y una resistencia de los empleados para usar este tipo
de tecnologia, ya que la implementacion de esta tecnologia trae consigo un
cambio en la forma en que se realiza la marcacion hacia los diferentes destinos, y
esto viene a cambiar la forma en que se realizaba con anterioridad, para reducir
esto es necesario educar a la gente o el personal sobre el nuevo plan de

marcacion que se establezca.

Factores técnicos y otros datos obtenidos

Para conocer si factores técnicos de VolP tales como calidad de voz o
seguridad podrian ser claves para la implementacién de VoIP en las PyMEs se

cuestiono sobre cudl era la opinion acerca de estos factores.
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En primer lugar se preguntd sobre cdmo consideraban las empresas que
era la seguridad de VoIP con respecto a la telefonia convencional o PSTN. Los

resultados se observan en la gréfica 5.34.
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Gréfica 5. 34. Nivel de seguridad de VolP.

Se observa segun la gréafica 5.34, que el 94% de las PyMEs que hacen uso
de VoIP y que participaron en esta investigacion coincidieron en que el nivel de
seguridad que merece para ellos VoIP es igual al de la telefonia tradicional. Con
esto se puede sefialar que la seguridad no es un factor que influya en la adopcion

de VoIP por las empresas.

Otro aspecto que se considerd fue conocer como evaluaban las empresas
la calidad de voz que tiene VoIP. En la gréafica 5.35 observamos que 62% de las
empresas que hacen uso de VoIP evaluan la calidad de voz como buena, y otro
38% la califica como regular. Cabe resaltar que no se presentd ninguna
calificacion de excelente pero de igual manera nunca fue evaluada como pésima o
mala. Por lo tanto la calidad de voz de VoIP segun los datos obtenidos se puede
calificar de buena y con esto se puede inferir que es un factor que de ninguna

manera influye de forma negativa en la adopcion de VolIP en las PyMEs.
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Gréfica 5. 35. Calidad de voz de la tecnologia VolP o Telefonia IP.

Como parte final de la encuesta se interrog6 a las empresas participantes

para conocer cuales creian que eran las principales causas o motivos por los que

se tiene poca adopcién de VolP o Telefonia en las PyMEs de México. Los

resultados obtenidos de esta pregunta se muestran en la grafica 5.36.

4 No conocen la )
Resistencia por tecnologia y sus
parte de los beneficios
duefios/administra 27%
dores de la
empresa
32%
No se tiene ]
conocimiento de Fensan que es
alguna empresa una tecnologia
que brinde Se piensa que no muy cara
soluciones VolP o se puede aplicar 20%
Telefonia IP en la empresa
\ 8% 13% y

Gréfica 5. 36. Principales factores de la poca adopcién de VolP segun las PyMEs que hacen

uso de VolP.
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Observamos que en opinién de las empresas, la “Resistencia por parte de
los duefios o administradores” es la principal razon de la poca adopcién, en un
segundo lugar se tiene “El desconocimiento de la tecnologia”. En tercer lugar es el
gue “Piensan que es cara”’ con un 20% de menciones, con un 13% aparece el que
“Piensan que no es aplicable en este tipo de empresas” y por ultimo con 8% “No
existe conocimiento sobre empresas que puedan ofrecer este tipo de solucion en

comunicacion”.

Tomando como referencia los dos primeros resultados podemos inferir que
la falta de informacién por parte de las empresas es el principal motivo por lo que
no se hace gran uso de VoIP por parte de las empresas, pero también se puede
decir que una vez que las empresas tienen conocimiento de cuales son los
benéficos de esta tecnologia se presenta el problema de resistencia por parte de

duefios y administradores para cambiar o adquirir la nueva tecnologia.

75



Capitulo 6

CONCLUSIONES Y TRABAJOS FUTUROS

6.1 CONCLUSIONES

Como se expuso en el modelo particular se identificaron 3 variables
independientes: resistencia al cambio, factores economicos y falta de
conocimiento de la tecnologia que podrian afectar a la variable dependiente que

es la adopcién de VolIP en las PyMEs de nuestro pais,

Tomando en cuenta los datos y su andlisis correspondiente que se realizo
en el capitulo anterior podemos concluir una relacion entre las variables
independientes y la variable dependiente, identificando con esto cual es la variable
independiente que afecta de manera mas significativa la adopcion de VoIP en las

pequefias y medianas empresas en nuestro pais.

Partiendo de esto, se llegd a la conclusion que la adopcion de la tecnologia
de VolP o Telefonia IP se ve afectada principalmente por la variable del
conocimiento, ya que un gran porcentaje de las empresas que formaron parte de
la muestra no tienen un conocimiento amplio sobre esta tecnologia, esto es; se
observo que un 57% de las empresas que no hacen uso de VolP desconocen por
completo esta tecnologia y el 43% restante menciond gue tiene algun grado de
conocimiento. Se puede inferir segun estas cifras que la tecnologia es conocida
por una de cada dos empresas, sin embargo el conocimiento que se tiene es muy
vago o limitado ya que ademas como se mostré en el analisis de los datos en
promedio un 30% de las empresas poseen un conocimiento sobre la

infraestructura, funcionamiento y costo que implica el uso de la tecnologia, por lo
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gue podemos concluir que la variable de conocimiento es la principal variable que

afecta a la adopcion de VoIP en las PyMEs de nuestro pais.

Como consecuencia esta tecnologia tendra una mayor aplicacion en las
PyMEs cuando se logre difundir de una manera mas profunda un conocimiento
que les permita a las empresas estar al tanto de cual es el funcionamiento, sus
beneficios, costo e infraestructura necesaria para la implementacion en este tipo

de empresas.

Por lo anterior se establece que aunque las grandes compafiias que
ofrecen soluciones de VoIP han logrado obtener un buen nivel de adopcion por las
grandes compafias, es necesario que establezcan una estrategia mas agresiva
que les permita tener una mayor difusion de las soluciones de VoIP que se ofrecen
para el sector PyME y que permita un mayor acercamiento con este sector que

presenta un gran potencial.

Una vez que se logre tener esta difusion y acercamiento, serd posible
reducir en primer lugar el efecto de la variable “conocimiento” y en una segunda
instancia se atacara el efecto que tiene la variable “resistencia’” que se presenta
por parte de administradores o duefios de las empresas para adoptar o

implementar esta tecnologia.

De acuerdo al segundo objetivo de la investigacion y tomando en cuenta las
caracteristicas de las empresas que hacen uso de VolP podemos concluir que el
perfil que una empresa debe tener para que sea candidata para usar VoIP son los

siguientes:

* No debe ser empresa Unica. Segun los resultados obtenidos en el andlisis
se observd que en un 47% de las empresas que hacen uso de VoIP

cuentan como minimo con una sucursal. Esto nos sugiere que las
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sucursales de estas empresas se encontraban a una distancia la cual hacia

gue su comunicacioén incurra en una llamada de larga distancia telefénica

* Un rango de 50 a 100 empleados. Los resultados de las caracteristicas de
las empresas que hacen uso de VoIP en un gran porcentaje contaron con

este rango de empleados.

* Un gasto telefénico aproximado mensual de $5,000 a $10,000 pesos.

* Un gasto en larga distancia de aproximadamente 50% del gasto telefonico

total mensual.

e Que la comunicacién con sus clientes, proveedores o sucursales sea una

llamada de larga distancia en la mayoria de las veces.

Aunque la cantidad de empresas que contestaron a esta encuesta y que
hacian uso de VoIP fue muy pequefia, estas caracteristicas pueden ser valiosas
tanto para empresas que desean implementar VoIP asi como también para las
empresas de telecomunicaciones que ofrezcan esta solucion. Para las empresas
gue estan considerando hacer uso de VoIP les puede ayudar a conocer que
caracteristicas generales deben de poseer para ser candidatas fuertes a aplicar la
tecnologia y que les sea efectiva. Para las empresas de telecomunicaciones les
puede ayudar a identificar que empresas, segun estas caracteristicas tienen el

potencial para adoptar esta tecnologia.

6.2 TRABAJOS FUTUROS

En el desarrollo de la investigacion surgieron nuevas ideas basadas en esta

experiencia, en platicas con diferentes personas involucradas en el tema y en
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inquietudes propias que pueden ser tomadas en cuenta para futuras

investigaciones:

Investigar si las PyMEs en nuestro pais tienen conocimiento de programas
de voz sobre Internet, y si estos programas son considerados como una solucién u
opcién para la comunicacién con sus clientes, proveedores y sucursales.

Hacer una investigacion en empresas de telecomunicaciones que ofrecen
soluciones de VolIP, para conocer que factores intervienen cuando sus clientes
deciden o no utilizar VolP.

Realizar una investigacion en empresas que cuenten con alguna solucién
de VolIP, con el fin de conocer de una forma mas objetiva cuales fueron los
factores claves que se presentaron para que estas empresas decidieran hacer uso
de VolP.
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Anexo A

INSTRUMENTO DE MEDICION
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Encuesta aplicada a las empresas que no hacen uso de VolIP

INFORMACION GENERAL

INSTRUCCIONES

Responda las preguntas de acuerdo a su criterio, pues no existen respuestas equivocadas. Si
existe alguna pregunta que le incomode, siéntase libre de dejarla en blanco.

CONFIDENCIALIDAD
La informacién obtenida a través de esta encuesta se utilizard Unicamente con fines

académicos y los datos obtenidos de la empresa no seran dados a conocer en el reporte de la
investigacion.

1. Ubicacion de la empresa:

Estado: Municipio:

2. Giro de la empresa: I

3. NuUmero de sucursales: |

4. Namero de empleados: I

5. ¢Laempresa cuenta con algun departamento de informéatica o comunicaciones?
E2Si EZNo
6. ¢Cual es el numero de computadoras con las que cuenta?

[Z Menos de 5.
[Z Entre 6y 10.
2 Entre 11y 20.
[Z Entre 21 y 30.
[Z Mas de 30.
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7.

10.

¢Cuenta su empresa con alguna conexion a Internet?, si su respuesta es Si, indique
el tipo de conexion.

E2Si 2 No

Tipo de conexion:
E= Acceso por Dial Up.

EZ Acceso por Cable Modem.
EZ Acceso por XDSL.

E= Acceso por Enlace dedicado.
= Otro: |

¢Qué tan necesario es en la empresa el uso del teléfono para la comunicacion con
sus proveedores, clientes o sucursales?

EZ Indispensable.

E= Muy necesario.

EZ Necesario.

E= No muy necesario.

EZ No es necesario.

¢La comunicacion por teléfono con sus proveedores, clientes o sucursales, incurre
en una llamada de larga distancia?

EZ Siempre.

EZ La mayoria de las veces.
EZ Algunas veces.

= Pocas ocasiones.

EZ Nunca.

¢Cual es el gasto telefonico aproximado de su compafiia mensualmente (en pesos)?

2 Menos de $1000 pesos.
[ Entre $1001 y $5000 pesos.
[ Entre $5001 y $10000 pesos.
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[ Entre $10001 y $15000 pesos.
EZ Maés de $15000 pesos.

11. ;/Qué porcentaje de este gasto corresponde a llamadas de larga distancia?

| %

CONOCIMIENTO DE LA TECNOLOGIA

12. ¢Ha escuchado sobre Telefonia IP o0 Voz sobre IP (VoIP)?
E2Si EZNo

13. ;Sabe en forma general como funciona la Telefonia IP o VVolP?
[Esi 2 No

14. ;Conoce cual es el costo que implicaria para su empresa introducir Telefonia IP o
\VoIP?

E2Si 2 No

15. ¢Conoce cudl es el equipo o infraestructura necesaria para aplicar Telefonia IP o
\VoIP?

E2Si 2 No

16. ;Sabe en general cuales son los beneficios del uso de esta tecnologia?, si su
respuesta es Si, indique los beneficios que conozca.

[ESi 2 No

Beneficios:
™ Reduccién de gastos de larga distancia.

™ Reduccion de gastos de administracion de la red.

™ Mejora la comunicacion entre el personal.
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17.

18.

™ Incrementa la productividad del personal.
I Incrementa el control sobre el personal.
I Introduccion de nuevas aplicaciones.

[~ Otro: |

¢Que factores influyen cuando su empresa se decide por implementar una
tecnologia de comunicaciones? (Indique todos los factores que correspondan).

™ Que tenga répido retorno de inversion.

™ Que sea barata de para la empresa.

I” Que sea répida de implementar.

™ Que sea facil de usar.

™ Que sea sencilla de administrar.

I Que brinde un buen nivel de seguridad.

I~ Otro: |

Indique la razon o razones por la cuél no se ha implementado la tecnologia de VolP
o Telefonia IP en su negocio o empresa.

™ No esta dispuesto a cambiar a una nueva tecnologia.
I~ Elcosto de la tecnologia es alto.

I” No se conoce la tecnologia.

™ No es factible para la empresa.

" No confia en la tecnologia.

I” No hay necesidad.

I No tiene buena calidad de voz.

I~ Otra: |
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Encuesta aplicada a las empresas que no hacen uso de VolP.

INFORMACION GENERAL

INSTRUCCIONES

Responda las preguntas de acuerdo a su criterio, pues no existen respuestas equivocadas. Si
existe alguna pregunta que le incomode, siéntase libre de dejarla en blanco.

CONFIDENCIALIDAD
La informacién obtenida a través de esta encuesta se utilizara Unicamente con fines

academicos y los datos obtenidos de la empresa no seran dados a conocer en el reporte de la
investigacion.

1. Ubicacion de la empresa:

Estado: I Municipio:

2. Giro de la empresa: I

3. Numero de sucursales: l
4. Namero de empleados: I

5. ¢Laempresa cuenta con algin departamento de informatica o comunicaciones?
ESi 2 No
6. ¢Cual es el numero de computadoras con las que cuenta en la empresa?

= Menos de 5
[ZEntre6y10
[Z Entre 11y 20
= Mas de 20
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7. ¢Cuenta su empresa con conexioén a Internet?, si su respuesta es Si, indique el tipo
de conexion.
ESi 2 No
Tipo de conexion:
I~ Acceso por Dial Up.
™ Acceso por Cable Modem.
I~ Acceso por XDSL.
I~ Acceso por Enlace dedicado.
I~ Otro: |
8. ¢Qué tan necesario es el uso del teléfono para la comunicacion con sus proveedores,
clientes o sucursales?
EZ Imprescindible
E= Muy necesario
EZ Necesario.
E= No muy necesario.
EZ No es necesario.
INFORMACION VoIP o TELEFONIA IP
9. ¢Se hace uso de Telefonia IP o VoIP en su empresa?
ESi EZNo
10. /Qué tiempo tiene su empresa haciendo uso de Telefonia IP o VoIP?

[ Menos de un afo.
[ Unafo.
= Dos afos.

[ Tres afios.
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11.

12.

14.

[ Cuatro afios.
[= Cinco afios 0 més.

¢La comunicacion con sus proveedores, clientes o sucursales, incurria en una
llamada de larga distancia antes de aplicar VoIP o Telefonia IP?

[ESi S No

Indique la frecuencia:

= Siempre.

E= La mayoria de las veces.
EZ Algunas veces.

[ Pocas ocasiones.

EZ Nunca.

¢Cual era el gasto telefonico aproximado de su compafiia mensualmente (en pesos)
antes de aplicar VoIP o Telefonia IP?

E= Menos de $1000.

EZ Entre $1001 y $5000.

EZ Entre $5001 y $10000.

= Entre $10001 y $15000.
= Mas de $15000.

. ¢Qué porcentaje de este gasto correspondia a llamadas de larga distancia?

I %

¢Qué factores influyen cuando su empresa se decide por implementar una
tecnologia de comunicaciones con respecto a otras? (indique todas las que apliquen)

™ Que tenga un rapido retorno de la inversion.
™ Que sea barata para la

I” Que sea facil de implementar.
I Que sea facil de usar.
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15.

16.

17.

18.

™ Que sea sencilla de
I~ Que brinde buen nivel de

[~ Oftra: |

Después que su empresa tuvo conocimiento de esta tecnologia, ¢cuales considera
usted que fueron las principales causas o problemas que detuvieron la aplicacion de
la tecnologia?

I~ Se creia que esta tecnologia era cara.

I~ Se apreciaba como una tecnologia usada solo por grandes empresas.

I~ Se desconfiaba en la calidad de voz.

™ No se tenia conocimiento de empresas que brindaran soluciones de VoIP.
I~ Se tuvo que hacer un estudio de factibilidad.

™ Se tuvo que convencer a duefios/administradores de los beneficios.

™ No se contaba con los recursos econdmicos para su implementacion.

¢Considera que hubo resistencia por parte de los administradores y/o duefios para
implementar esta tecnologia?

E2Si 2 No

¢Considera que hubo resistencia por parte de los empleados para usar esta
tecnologia (VoIP o Telefonia IP)?

ESi EZNo
¢Qué nivel de seguridad merece para usted VoIP o Telefonia IP?

E= Menos segura que la telefonia tradicional.
EZ El'mismo nivel de seguridad que la telefonia tradicional.

EZ Mas segura que la telefonia tradicional.
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19.

20.

¢Cbémo considera que es la calidad de voz de VoIP o Telefonia IP?

EZ Pésima.

EZ Mala.

EZ Regular.

= Buena.

EZ Excelente.

¢Cudl considera usted que sea la principal razon por la cual PyMESs en nuestro pais
estan haciendo poco uso de esta tecnologia?

I” No conocen la tecnologia y sus beneficios.

I~ Se piensa que es una tecnologia muy cara.

I~ Se piensa que no se puede aplicar en la empresa.

~ No se tiene conocimiento de una empresa que prinde soluciones VolP o

I” Resistencia por parte de los duefios/administradores de la emmpresa.
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