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Resumen

El importante avance de la telefonia por Internet y su contribucién al desarrollo
social y productivo de las naciones es un fendmeno que caracteriza a algunos
paises de la regién latinoamericana como Argentina, Brasil y Venezuela;
México se inserta destacadamente en esa dindmica y, conforme el estudio
Analisis de Servicios VoIP (Voz sobre Protocolo de Internet) elaborado por
Signals Telecom Consulting, en conjunto estas cuatro naciones representan
mas del 88% del mercado de VoIP en América Latina.

Este panorama ha propiciado que la telefonia por Internet resulte de mayor
interés a las diversas organizaciones de los sectores publico y privado en razén
de que brinda la posibilidad de ofrecer una amplia variedad de nuevos servicios
de vinculacién-conectividad y, al mismo tiempo, ofrece la posibilidad de reducir
significativamente los costos de infraestructura de telecomunicaciones. Es por
ello que la telefonia por Internet estd cambiando el paradigma de acceso a la
informacion, integrando los servicios de voz y datos entre otros servicios
multimedia.

Aprovechar estratégicamente las ventajas que ofrece la tecnologia VoIP para
resolver la problematica de conectividad y mejorar los sistemas de informacién
y conectividad organizacionales recomienda la consulta de experiencias
similares que orienten la mejor toma de decisiones respecto a la seleccién y
aplicacién de esta alternativa telefénica y las implicaciones de la actualizacién
de la infraestructura adecuada a redes convergentes. Sefiala Bakes (2005)

como una problematica la escasa bibliografia relacionada con los procesos y
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dindmica de la incorporacion de telefonia por Internet en las organizaciones,
pues la existente se refiere a la descripcidn de la propia tecnologia y a la
normativa respectiva.

Por lo anterior expuesto, este estudio exploratorio transversal se constituye en
una referencia documental Util respectos a los factores que los usuarios
consideran determinantes en la adopcidn de telefonia por Internet en nuestro
pais.

A partir del conjunto de instituciones publicas conformado por la Universidad
Auténoma de Aguascalientes (UAA), la Universidad Nacional Auténoma de
México (UNAM), la Universidad Auténoma Agraria Antonio Narro (UAAAN), asi
como el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), se describen los
factores que tienen mayor impacto en el uso de la tecnologia VoIP en el
ambito organizacional, desde la perspectiva de los usuarios con acceso a
tecnologia para comunicacion por Internet.

El presente proyecto de investigacion permitiéo identificar los factores
determinantes para la adopcidon de Telefonia por Internet, y arrojé como
resultado que los factores Status social, Costo-beneficio, Disponibilidad de la
tecnologia, Relevancia, Facilidad de uso y Control percibido si afectan de
manera critica en las personas para el uso de esta tecnologia; y asi mismo se
demostrd que los factores Difusion de la tecnologia y Riesgo percibido no son

tomados en cuenta por los usuario.
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1.1 Historia de la red telefénica en México

La red telefénica ha tenido una evolucién desde su invencién hasta la
actualidad. Con el fin de dar un panorama de la misma, se presenta un
extracto de lo expuesto por el libro “Historia de la Telefonia en México

1878 - 1991” a continuacion.

La historia del teléfono en México inicia el 15 de diciembre de 1878 al
lograr establecer oficialmente el servicio telefénico en México. La
compaiia Alfred Westrup & Co fue seleccionada para la construccién de
una red telefonica que enlazara a las estaciones de policia, la inspeccion
general, la oficina del gobernador de la ciudad y el ministerio de

gobernacién en la Ciudad de México.

Con el tiempo, las ventajas ofrecidas orill6 a que dicho servicio dejara
de ser uso exclusivo de la policia y el ejército, y dar paso a concesiones
para instalar cableado publico, lo que generdé el nacimiento de
compafias telefénicas. Tal es el caso de la Compainia Telefdnica

Mexicana (Mextelco) formada el 18 de julio de 1882.

El crecimiento de la red telefénica y el nimero de usuarios entre los
ahos 1878 y 1882, tuvo su origen al tener la necesidad de realizar

llamadas telefonicas mas alld de nuestras fronteras. La primera de ellas
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tuvo su origen en el afio 1883 cuando se logro desde la ciudad de

Matamoros, Tamaulipas y la ciudad de Brownsville, Texas (EE.UU.AA.).

En los afios siguientes, la demanda por el servicio siguid creciendo a la
par de un extenso camino de éxitos entre los que destaca la instalacidon
de un conmutador multiple completo y la creacién de los conductores

aislados.

Entre los afios 1904 y 1914, la competencia por tener un mayor numero
de clientes, la compafila de Teléfonos Ericsson, S.A. y la compafia
Telefénica Mexicana (que cambid su nombre por Compafia Telefénica y
Telegrafica Mexicana, S.A. en 1911), compitieron por aumentar su

infraestructura y ofrecer mejor calidad en sus servicios.

En los afios siguientes la compania Mexicana Telefonica y Telegrafica
Mexicana, S.A., pasé a manos de la compaiia International Telephone
and Telegraph Co., dejando la concesidon del servicio en compafias

extranjeras.

El 23 de diciembre de 1947 se constituyd Teléfonos de México, S. A.
(Telmex). Iniciando operaciones el 1 de enero de 1948. El intento de

mantener una empresa por mexicanos y para los mexicanos tuvo su

10
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inicio en el verano de 1958, a través de una reunidén para acordar el
precio de intercambio de la compaiiia. Asi, en agosto del mismo Ericcson

dejaba de operar en México después de 50 afos.

La publicacion “The Word’s Telephone”, situé a México en el séptimo
lugar a nivel mundial en cuanto a desarrollo tecnoldgico y el primero en

el continente americano en el periodo 1961 y 1962.

Los éxitos continuaron y para el ano 1970, México contaba con
plataformas para microondas de alta, mediana y baja capacidad, un
servicio de conmutacién automatica de larga distancia y el gobierno
impulsé a las telecomunicaciones, continuando con el desarrollo de la
telefonia via satélite; lo que permitié conectar 39 circuitos, los cuales
permitirian comunicarse directamente con Argentina, Brasil, Colombia,
Chile, Espafa, Francia, Inglaterra, Italia, Japén, Panama, Peru vy

Venezuela.

La telefonia digital perfecciond el sistema analdgico a través de la
codificacion de la voz en forma binaria. Esto se logrd gracias a las
computadoras que permitian el uso de la informacion con mayor rapidez

a la existente en ese tiempo.

11
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El 26 de junio de 1980 Telmex se incorpora al uso de sistemas digitales,
con lo cual afianza su liderazgo y su crecimiento a nivel nacional y
mundial. El crecimiento en infraestructura continué su desarrollo
tecnoldgico instalando fibra éptica. Se puso en servicio la central de Red
Digital de Servicios Integrados (RDSI), para esta fecha la historia del
crecimiento telefénico en México se encuentra relacionada directamente

con Telmex.

1.2 Antecedentes de telefonia por Internet en México

El estudio "Analisis de Servicios VoIP: América Latina" (Signals Telecom
Consulting 2009), el cual destaca que Argentina, Brasil, México vy
Venezuela representardan mas de 88% del mercado latinoamericano de

voz sobre el protocolo de Internet (VoIP).

VolP: Ingresos a 2014, Guota de Mercado por Pais

Venezucla Argentina

Colombia

Chile

Fuente: Sigirais Felocom Consulting

Figura 1. Ingresos por concepto de VolP (adaptado de Signals Telecom
Consulting 2009)

Asimismo, destaca que para 2014, los ingresos de los servicios de VoIP

en América Latina superaran los 10,200 millones de dodlares y

12



MAESTRIA EN CIENCIAS EXACTAS, SISTEMAS Y DE LA INFORMACION

representaran mas de 82% del mercado. También concluye que Brasil
continuard como el lider del mercado de VoIP en América Latina, al
representar para 2014 mas de 38% del mercado. En tanto que en
México, operadores como Axtel ya estan ofreciendo servicios
empaquetados que incluyen llamadas telefénicas fijas ilimitadas a
destinos locales, de larga distancia nacional e internacionales. En
consecuencia, es de vital importancia el remarcar el potencial que dicha
tecnologia tiene en el futuro para las economias de las organizaciones vy

paises.

El estudio “Uso de Nuevas Tecnologias” (AMIPCI, 2007) indica que el
35% de los usuarios de Internet han realizado una llamada mediante
VoIP, ya sea mediante su computadora o un teléfono IP, y el 48%
consideran que la experiencia fue buena, 47% regular y solamente el
5% considera mala su experiencia. Estos datos nos dan una clara
indicacion del posible efecto que la tecnologia podria tener en los

usuarios, los cuales son los adoptadores finales de toda tecnologia.

1.3 Voz sobre Protocolo de Internet

1.3.1 Antecedentes

Desde que Alexander Graham Bell inaugurd la linea telefénica de larga

13



MAESTRIA EN CIENCIAS EXACTAS, SISTEMAS Y DE LA INFORMACION

distancia de Nueva York a Chicago en 1892, poco a poco fue mas usada,
hasta convertirse en el sistema principal de comunicacién, lo cual
generd la red telefonica publica que conocemos hoy en dia. El avance
tecnoldgico ha ido creando nuevas tecnologias y equipos para crear
otras formas de comunicacién, lo que genera el gran auge de la gran red
Internet. Hoy en dia, podemos ver como las personas acceden a través
de las computadoras al Internet, ya sea en el trabajo o en su tiempo
libre para comunicarse, para transmisién de datos, y en un menor grado
para hablar con otras personas usando aplicaciones como NetMeeting,

Skype, Gizmo u otra aplicacién de este tipo.

Esta tecnologia se le conoce como Voz sobre Protocolo de Internet o
Voice Over Internet Protocol (VoIP por sus siglas en inglés). Donde el
protocolo de Internet (IP) es el encargado de encaminar los datos
desde una computadora a otra, pasando por los dispositivos de
encaminamiento necesarios. Una de las mayores ventajas de la VoIP es
gue los equipos de computo (computadoras) pueden ser usados como
teléfonos moviles o fijos pero a un precio mucho mas bajo que la
telefonia tradicional, lo cual puede representar una ventaja para los

usuarios y organizaciones comparada con la telefonia normal.

En sus inicios en 1995, esta tecnologia fue principalmente utilizada por

14
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instituciones educativas y dependencias de Gobierno. Aunque era
considerada como una trivialidad mas, de las muchas que existen en la
red, dado que la calidad del audio era muy deficiente; pero se debe
tener en cuenta que se lograba facilmente la comunicacién entre
computadoras con multimedia, siempre que estas contaran con una
conexién a Internet. Varias compafias vieron clientes potenciales a
empresas en las cuales se podia implementar un sistema de este tipo,
dado que las ventajas que se obtendrian al utilizar la red para transmitir
tanto la voz como los datos son muy claras. Podemos mencionar:

control presencia, costos en llamadas, trabajo en equipo entre otras.

Para este auge existen otros factores, tales como la aparicion de nuevas
aplicaciones o la apuesta definitiva por telefonia por Internet de
fabricantes como Cisco, 3Com. Por otro lado las empresas dedicadas a
las telecomunicaciones podran ofrecer en un futuro cercano servicios IP

de calidad a empresas y usuarios domeésticos.

1.3.2 Descripcion de telefonia por Internet

La telefonia por Internet, no es un servicio, sino una tecnologia que
permite encapsular la voz en paquetes para poder ser transportados
sobre redes de datos sin necesidad de disponer de los circuitos

conmutados convencionales. Las redes de voz desarrolladas a lo largo

15
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de los afios para transmitir las conversaciones, se basaban en el
concepto de conmutacion de circuitos, es decir, la realizacién de una
comunicacion que requiere el establecimiento de un circuito fisico
durante el tiempo que dura ésta. Esto significa que los recursos que
intervienen en la realizacién de una llamada no pueden ser utilizados en
otra hasta que la primera no finalice, incluso durante los silencios que se

suceden dentro de una conversacion tipica.

1.3.3 Elementos de una red VoIP

El mercado ofrece varios elementos tecnolégicos que permiten integrar
las redes de comunicacién, los mas importantes son:

e Terminales IP, las terminales son los equipos sustitutos de los
teléfonos tradicionales y pueden ser mediante otro equipo
telefonico similar al tradicional o mediante un software y el uso de
una computadora.

e Gateways, este es el elemento esencial en las redes de
comunicacion, dado que su mision es la de unir la red de telefonia
por internet con la red de telefénica tradicional.

e Gatekeeper, este es un elemento opcional en la red, pero de estar
presente los demas elementos se conectan a él para que este
realice el control de la sefalizacién y trafico y asi evitar la

saturacion de la red

16
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En la figura 2 se muestra graficamente las funciones que desallorran los
elementos anterior descritos y se ven mas claramente las rutas para

realizar la comunicacion entre terminales

Unidad de
Audiconferencia

DNS Gaftekeeper

Figura 2. Estructura de VolP (fuente: Unitronics Comunicaciones,
http://www.comunicaciones.unitronics.es)

La telefonia IP integra dos mundos normalmente separados: la
transmision de voz y la de datos. Su objetivo es transportar la voz,
previamente convertida a datos, entre dos puntos lejanos, lo cual
posibilitaria utilizar las redes de datos para efectuar las llamadas

telefonicas.

17
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De acuerdo a Shin (2006), Las llamadas que pueden generarse dentro

de una red que soporta VoIP son fundamentalmente de tres tipos

principales:

a)

b)

Computadora a computadora, este el el método mas facil de
utilizar dado, pues solamente necesitamos que las computadoras
cuenten con micréfono, bocinas y acceso a la red.

Computadora a Teléfono (y viceversa), para desarrollar esta
comunicacion es necesario contar con los adaptadores para
realizar la transferencia de la sefial y poder ser transmitida por
Internet, cabe mencionar que existen teléfonos especificos para IP
y no requieren el adaptador externo.

De Teléfono a Teléfono, este tipo de comunicacion es totalmente
transparente para el usuario, dado el uso es idéntico a la telefonia

tradicional.

Lo anterior se muestra graficamente en la figura 3, en donde se

muestran los tres elementos principales para realizar una llamada

mediante voz por internet.

18
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Personal

- Telephone
e Computer

Figura3.  Como trabaja VolP (fuente http://www.fcc.gov/voip/)

1.4 Relacion de complemento y sustitucion entre

telefonia fija, telefonia movil y telefonia por Internet

En la Tabla 1 se muestra la relacion existente entre los principales
sistemas de comunicacion mediante la voz. Dicha tabla describe
brevemente cada uno de los elementos indispensables para la

comunicacion via telefdnica.

19
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Telefonia COMPLEMENTARIEDAD COMPLEMEMNTARIEDAD
fija *En los paises desarrollados | #Las lineas fijas facilian
los teléfonos moviles se | conectividad a Internet en
usan mas para comunica- | gran parte del mundo.®
cion de voz, mientras que
los teléfonos fijos se usan
para conectarse al Internet
y para transferencia de
datos.'
Telefonia | SUSTITUCION COMPLEMEMNTARIEDAD
movil *En los paises en vias de desarrcllo *os teléfonos moviles de
que tienen largas listas de espera tercera generacion (3G)
para lineas fijas y en las zonas remo- son equipados para ejecu-
tas y rurales la telefonia movil es un tar fransferencias intensas
sustituto a la telefonia fija.® de datos y los proveedores
*En los paises desarrcllados donde de contenido en Internet
la competencia en servicios celulares estdn listos para ampliar
reduce rapidamente los precios de sus ofertas tan pronto
las lamadas, los teléfonos fijos se sus- como las redes 3G estén
tituyen por teléfonos maviles.’ en pleno funcionamiento.®
Internet SUSTITUCION SUSTITUCION
*Las redes locales de television por | *Aparatos médviles con
cable son una alternativa a |a conec- | conexion a Intermet ( PCs
tividad a Intemet ofrecida por las | portitiles, por ejemplo)
empresas de telefonia fija La tecno- | que usan la tecnologiaVOIP
logia de VOIP usada scbre |a red de | son sustitutos a los teléfo-
|a television por cable es sustituta de | nos mdviles.”
|a tecnologia fija’
Tabla 1. Relacion de complemento y sustitucion entre telefonia fija,

telefonia movil y telefonia por Internet. (adaptado de Claves para predecir el
impacto de VolP sobre la industria de las Telecomunicaciones 2006 )

1.5 Telefonia Convencional vs. Telefonia por Internet

Como ya todos sabemos todos los recursos destinados a intervenir en la
realizacién de una conversacion telefénica tradicional no pueden ser
utilizados por otra

lamada hasta que la primera no finaliza, en

contraparte, en la telefonia IP se pueden entablar varias sesiones de

20
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conversacion, con la restricciones que nos brinde nuestro enlace de

Internet y con la ventaja de enviar imagenes, videos, etc.

Los elementos necesarios para que se puedan realizar llamadas vocales
a través de una red IP dependen principalmente de las terminales se
utiliza en ambos extremos de la conversacién. Estos pueden ser
terminales IP o no IP. Entre los primeros esta el teléfono IP, un
ordenador multimedia, un fax IP; entre los segundos esta un teléfono
convencional, un fax convencional; los primeros son capaces de
entregar a su salida la conversacién telefénica en formato de paquetes
IP, ademas de ser parte de propia red IP, mientas que los segundos no,
por lo que necesitan de un dispositivo intermedio que haga esto antes

de conectarlos a la red IP de transporte.

Hay que sefalar que en el caso de que uno o ambos extremos de la
comunicacion telefénica sean una terminal IP, es importante conocer de
gué modo estan conectados a Internet. Si es de forma permanente, se
puede establecer una comunicacion en cualquier momento. Si es de
forma no permanente, por ejemplo, a través de un proveedor de acceso
a Internet (ISP) via mddem convencional (acceso dial-up), la
comunicacion solo se podra realizar en el momento en que el usuario

dial-up esté conectado a Internet.
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En la tabla 2 se muestra un cuadro comparativo entre la tecnologia

telefonica tradicional y la tecnologia convergente.

Red Publica Telefonica Conmutada
(RTPC)

Next Generation Networks
(NGN)

Redes especializadas por servicio.

Redes multiservicios.

Inteligencia en la red.

Mayor inteligencia en los
equipos terminales.

Responsable de red claramente
definido.

Club de proveedores
interconectados.

La tecnologia condiciona la
introduccidon de nuevos servicios.

Tecnologia subordinada al
servicio.

Conmutacioén de circuitos.

Conmutacién de paquetes.

Calidad garantizada uniforme.

Soporta calidades menores
incluso “best effort”.

Enrutamiento jerarquico con reglas
preestablecidas.

Enrutamiento dindamico

Reglas internacionales negociadas en
el marco de la UIT.

Reglas de usos y
costumbres a falta de
regulacién especifica.

Entre operadores: tasas de reparto,
cargos de acceso e interconexion.

Entre operadores: segun
tamano (i.e. peering,
transito, etc.).

Para los usuarios: tarifas en funcion
de distancia, destino y duracion.

Para los usuarios: costos de
acceso mas costos de
proveedor de servicios
sobre una tarifa plana.

Tabla 2. Comparativa entre ambas tecnologias (Fuente:
http://www.cft.gob.mx/wb2/COFETEL/COFE_Voz_sobre_IP_2)

1.6 Ventajas de la Telefonia por Internet

Es evidente que el hecho de tener una red en vez de dos, es beneficioso
para cualquier operador que ofrezca ambos servicios. Realmente se
trata de una solucidn verdaderamente buena, facturas de teléfono muy
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bajas, oficinas virtuales, direccidon centralizada y un rapido despliegue,
son solo algunos de sus muchos beneficios. El éxito de algunas grandes
companias combinado con el crecimiento de las redes inalambricas,
puede mover esta tecnologia desde las empresas a los pequefos

negocios y a todo el mercado en general.

Como si el ahorro de ancho de banda no fuera suficiente, el despliegue
de la voz sobre IP reduce el costo y mejora la escalabilidad empleando
componentes de redes de datos estandares (ruteador, switches...), en
vez de los caros o complicados switches para teléfonos. Ahora el mismo

equipo que dirige las redes de datos puede manejar una red de voz.

VoIP posibilita desarrollar una Unica red convergente que se encargue
de cursar todo tipo de comunicacién, ya sea voz, datos, video o
cualquier tipo de informacion. El término convergencia digital hace
referencia al fendmeno de permitir la interaccion de multiples
aplicaciones dentro de la red. Algunas de las aplicaciones y servicios
incluyen educacion a distancia, videoconferencias, live webcasting, video
en streaming y software para facilitar el trabajo colaborativo, call center

(Tobin, P.K.]J. & Bidoli, M., 2006).

23



MAESTRIA EN CIENCIAS EXACTAS, SISTEMAS Y DE LA INFORMACION

La telefonia IP no requiere el establecimiento de un circuito fisico
durante el tiempo que toma la conversacion, por lo tanto, los recursos
gue intervienen en la realizacién de una llamada pueden ser utilizados
en otra cuando se produce un silencio, lo que implica un uso mas

eficiente de los mismos.

Las redes de conmutacion por paquetes proveen alta calidad telefonica
utilizando un ancho de banda menor que el de la telefonia clasica, ya
gue los algoritmos de compresion pueden reducir hasta 8kbps la rata
para digitalizacion de la voz produciendo un desmejoramiento en la

calidad de la misma apenas perceptible.

1.7 Desventajas de la telefonia por Internet

Transportan la informacion dividida en paquetes, por lo que una
conexién suele consistir en la transmisién de mas de un paquete. Estos
paquetes pueden perderse, y ademdas no hay una garantia sobre el

tiempo que tardaran en llegar de un extremo al otro de la comunicacion.

Finalmente, tenemos que resaltar que asi como PSTN, VoIP no puede
prestar servicio a todos sus clientes (por ejemplo, una llamada GSM no

pude manejar mas de algunos cientos o un par de miles de clientes).
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Por ahora, el servicio estd restringido a redes privadas (y en
consecuencia a pocos usuarios), ya que en un ambiente como una red
publica Internet, los niveles de calidad telefénica son bajos pues tal red
no puede proveer anchos de banda reservados ni controlar la dramatica

fluctuacién de carga que se presenta.

1.8 El concepto de Adopcion

La adopcion de tecnologias es la decisiéon de aceptar e implementar una
innovacion tecnolégica tomando en cuenta factores especificos
(particulares, organizaciones, etc.) (Rogers, 2003). Algunos autores
hacen la distincién entre los conceptos de “adopcion primaria” y el de
“adopcion secundaria”. La adopcion primaria la distinguen como la
decisidn adoptar una innovacion tecnoldgica por parte de la institucion,
mientras que la secundaria es referida a la aprobacién del usuario
(Leonard-Barton y Deschamps 1988; Gallivan 2001). Fichman (2000)
hace la distincion entre los conceptos de “decision formal de la
organizacion para adoptar” vy el de “post-proceso de adopcion formal”,
en donde la primera se enfoca a la adquisicidn fisica de la tecnologia por
parte de la organizacion, y la segunda hace referencia al grado de

aceptacion y utilizacion de los usuarios.
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1.9 Problematica en el proceso de adopcion de telefonia

por Internet

1.9.1 Factores tecnoldgicos.

Segun McPhillips (1999), existen muchos elementos que afectan la
calidad de servicio dentro de las redes basadas en el protocolo de
Internet. Y en el uso de esta tecnologia en especial son mas sensibles
dado que VoIP requiere la transmisién en tiempo real. Los principales
son retardo, jiiter, eco, inestabilidad, latencia, perdida de paquetes

entre otros.
1.9.2 Factores no tecnoldgicos

Segun Anton et al. ( ) existen varios factores de orden no tecnoldgicos,
los cuales se describen brevemente a continuacion:

e Razones Econdmicas: Entre las razones econdmicas se debe
considerar la disponibilidad de presupuesto para adquirir
nuevas tecnologias. Si una empresa ha invertido recientemente
en su infraestructura de comunicaciones es menos probable
gue quieren gastar mucho dinero sin realmente tener claras las
razones, objetivos y ahorros.

e Estructura de la organizacidn: muchas organizaciones también

enfrentan el problema de los recursos humanos, y en el ambito
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de VoIP, este problema es mas grave si tienen dos
departamentos separados o equipos de expertos, uno para voz
y otro para la administracién de la red de datos. Si bien ambos
equipos pueden ser altamente calificados en sus campos puede
presentarse el caso de que no lo sean en la otra area.

e Riesgos institucionales: Dado que la tecnologia de VoIP es
relativamente nueva, los potenciales clientes tienen miedo de
las posibles implicaciones. Este riesgo esta presente debido a
varias razones como inversion necesaria, capacitacion de las
areas involucradas, la complejidad de VoIP, la falta de acceso a

experiencias en otras instituciones, cuestiones de seguridad.

Asimismo, un estudio (Signals 2009), indica que las principales barreras
para la adopcidén de VoIP incluyen la baja penetracion de servicios de
banda ancha y del nimero de computadoras, marcos regulatorios que
inhiben su uso y la lenta migracion de los operadores fijos de la regién a

redes IP.

27



MAESTRIA EN CIENCIAS EXACTAS, SISTEMAS Y DE LA INFORMACION
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2.1 Fundamentacion del Problema

El importante desarrollo de la VoIP en México no es un fendmeno
exclusivo de nuestro pais como lo demuestran diversas fuentes, asi por
ejemplo en el estudio Andlisis de Servicios VoIP: América Latina,
elaborado por Signals Telecom Consulting, se destaca que Argentina,
Brasil, México y Venezuela representaran mas de 88% del mercado

latinoamericano de VoIP.

Este fendmeno ha propiciado que la telefonia por Internet, resulte cada
vez de mayor interés por las diversas organizaciones, sean éstas
privadas o gubernamentales en razén de que brinda la posibilidad de
ofrecer una amplia variedad de nuevos servicios, y al mismo tiempo,
ofrece la posibilidad de reducir significativamente los costos de
infraestructura. Es por ello que la telefonia por Internet estd cambiando
el paradigma de acceso a la informacién, integrando los servicios de

voz, datos, videos y funciones multimedia.

Un ejemplo de adopcién de esta tecnologia se da en la Universidad
Auténoma de Aguascalientes, la cual ante la necesidad de actualizar su
infraestructura para la instalacion de una red telefénica alternativa a la
tradicional para resolver la problematica de falta de conectividad vy

mejorar la comunicacion entre los miembros de la comunidad
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universitaria tanto de Ciudad Universitaria como de unidades externas
como es el caso del Centro de Ciencias Agropecuarias y el Centro

Cultural Universitario.

En este proceso de adopcion de telefonia por Internet se identifica la

necesidad de cubrir dos aspectos muy importantes:

e El primero que consiste en identificar los criterios que se siguen

por parte del usuario para la adopcién de esta tecnologia.

e Y un segundo el aportar un elemento mas que ayude a reducir la
escasa bibliografia relacionada con la adopcién telefonia por
Internet como bien lo sefala Bakes (2005), dado que la
investigacion acerca de telefonia por Internet hacen referencia

principalmente a la tecnologia o cuestiones normativa.

2.2 Tipo de investigacion
El presente es un estudio exploratorio cuantitativo que permitira a otros
trabajos similares servir como punto de referencia para futuras

investigaciones en la misma direccidon pero con objetivos diferentes.
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Para el desarrollo de este estudio se partié de la opinidon de usuarios de
la telefonia por Internet de la Universidad Auténoma de Aguascalientes,
el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) y el personal de

otras universidades publicas mexicanas.

Debido a sus caracteristicas y tomando la literatura previa (Hernandez,
Fernandez-Collado et al. 1998) el estudio es del tipo transeccional o
transversal solo se analiza en un solo punto en el tiempo. Este tipo de
estudio se utiliza como el misma Avila lo expresa para investigaciones
con objetivos de tipo exploratorio o descriptivo para el analisis de la
interaccion de las variables en un tiempo especifico. Aspectos que
caracterizan al presente estudio puesto que pretende identificar vy
describir los principales factores que utilizan los usuarios en el proceso

de adopcidén de telefonia por Internet en un momento determinado.

Por lo anterior, el estudio no persigue o pretende explicar la variacion en
el tiempo de los factores determinantes en el proceso de adopcién de

telefonia por Internet.

2.3 Preguntas de investigacion

Para la elaboracién de las preguntas de investigacién se tomd en cuenta
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lo expuesto en el marco tedrico en que se exponen los diversos factores
gue segun diversos autores influyen en la adquisicién de equipos para la
telefonia por Internet y otros que resultaron de la retroalimentacion del
asesor de la tesis. De esta manera se integraron ocho factores al

considerarse los mas acordes a la situacion del presente estudio.

Cabe senalar que se parte de la percepcién de los entrevistados, y que
los factores identificados a pesar de su nivel de importancia, no significa
que no existan otros que puedan tener efecto y resultar determinantes,
pero para el presente estudio no forman parte del mismo. Dado lo
anterior la pregunta de investigacion es la siguiente:

¢Cuales son los factores que los usuarios consideran como

determinantes para la adopcion de telefonia por Internet en México?

2.4 Objetivos de la investigacion.

2.4.1 Objetivos Generales
El presente estudio tiene los siguientes objetivos generales de
investigacion:

e Identificar los factores determinantes que influyen en el

proceso de adopcién de telefonia por Internet (VoIP).
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e Conocer la significancia de los factores estudiados y su
importancia para la adquisicién de telefonia por Internet o

VoIP.

2.4.2 Objetivos Particulares

Basandose en los objetivos generales a continuaciéon se crean los
objetivos particulares siguientes:

e Identificar un modelo de investigacion que facilite la
identificacion de los factores que inciden en la adopcién de
telefonia por Internet en las organizaciones.

o Identificar los factores determinantes que afectan la adopcion

de telefonia por Internet.

2.5 Hipotesis de investigacion
La Tabla 3 muestra los constructos definidos para el presente estudio,
asi como las hipdtesis que seran utilizadas para confirmar los

constructos propuestos.

La tecnologia probada por otras instituciones impacta en el

Relevancia Hl.a proceso de adopcién

H1.b | Presion de otras organizaciones influye en el proceso de adopcion

Hi.c | Mejora la comunicacion haciendo uso de telefonia por internet

H1.d | La asesoria de expertos garantiza el proceso de adopcion
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Usar telefonia por internet facilita la comunicacién dentro y fuera
de la Institucién

H1.f | Disponer de telefonia por internet facilita el trabajo

Hl.e

H2.a | Usar telefonia por internet disminuye los costos para la Institucion

H2.b | Utilizar telefonia por internet incrementa la productividad laboral

Costo-beneficio H2.c | La telefonia por internet ayuda en las actividades laborales

H2.d | El uso de telefonia por internet incrementa la efectividad laboral

Utilizar telefonia por internet reduce los costos al realizar mi

H2.e trabajo.

H3.a | Esimportante que existan teléfonos IP en toda la organizacion
Disponibilidad de H3.b | ESimportante que todos los trabajadores tengan acceso a la

la tecnologia telefonia por internet
9 H3.c Es importante que todas las oficinas exista disponibilidad total a la

telefonia por internet.
H4.a | La telefonia por internet es facil de aprender

H4.b | La telefonia por internet es de gran utilidad

Utilizar telefonia por internet permite realizar rapidamente las

Ha.c actividades laborales

Uso actual

H4.d | El utilizar telefonia por internet no requiere gran esfuerzo

Se utiliza telefonia por internet sin gran importancia a las

Ha.e dificultades existentes

H4.f | Utilizar telefonia por internet no requiere gran esfuerzo mental

Los resultados en otros centros laborales influyen en el uso de
telefonia por internet
H5.b La opinidn de las personas influyen para el uso de telefonia por

Status social internet
H5.c | El utilizar telefonia por internet brinda status

La presion de los compafieros influye en el uso de telefonia por

H5.a

H5.d | .
internet
H6.a Debe existir capacitacion a los usuarios para el uso de la telefonia
) por internet
i == El uso de telefonia por internet brinda mejor imagen a los
Difusién de la HE.D | suarios
Tecnologl’a H6.C El utilizar telefonia por internet le brinda mayor prestigio a los
usuarios
H6.d Las personas que utilizan telefonia por internet tienen mayor

importancia para la organizacién
H7.a | Las fallas en el servicio influyen en el proceso de adopcion

Calidad en las llamadas de telefonia por internet afecta el proceso

Seguridad "7 | de adopeidn
percibida H7.c La inseguridad de la telefonia por internet influye para su
) adopcién
H7.d Incertidumbre al usar la telefonia por internet influye en su
i adopcién
H8.a Los problemas en el uso de la telefonia por internet complican el

desarrollo de las actividades laborales

- Conocimiento necesario facilita el proceso de adopcion de la
Control percibido | H8.b telefonia por internet

El uso telefonia por internet brinda la sensacion de estar en

H8.c L
control de la comunicacion

Tabla 3. Hipotesis utilizadas en el estudio de acuerdo a los factores
identificados en la literatura
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3.1 Diseino del instrumento

El presente estudio se realiz6 a través de dos etapas. En la primera, se
elabord un estudio cualitativo mediante entrevistas a seis personas
clave en un proceso de instalacidon de telefonia por Internet. En estas
entrevistas se identificaron un total de 30 potenciales variables. Con las
cuales se construyd un instrumento inicial. Mismo que se utilizé en Ia

segunda etapa como punto de partida.

La entrevista contd con un guidén de preguntas semi-abiertas (ver Anexo
1) para realizar un sondeo de los componentes y relaciones que los
entrevistados podian identificar acerca del aprovechamiento de Ila

tecnologia VoIP en el campus universitario.

Las entrevistas fueron grabadas y después se generaron versiones
estenograficas con el fin de recuperar todos los elementos explicitos
durante las entrevistas. A partir de los resultados se aplicd un analisis
de contenidos para identificar las frecuencias absolutas de las

coincidencias entre la percepcién de informantes.

Para dicho analisis, se identificaron una lista de variables potenciales.
Mismas que se buscaron coincidencias exactas o través de sindnimos.

Ademas, se realizd un analisis de la pertinencia de dichas variables al
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tema estudiado, ya que en ocasiones los entrevistados identificaban
elementos que no formaban parte del contexto de la presente

investigacion.

Una vez identificado las variables definitivas, se procedid a crear un
instrumento inicial, el cual serviria como elemento primordial en la
segunda etapa. Posteriormente, se tomé el instrumento generado, el
cual constd de 35 preguntas en una escala de Likert de 7 niveles. Este
instrumento fue piloteado con seis personas, las cuales identificaron
inconsistencias y errores. Ademas, ellos proporcionaron
retroalimentacién acerca de la pertinencia y claridad de los elementos
de la encuesta y con estas opiniones se cred el instrumento final (ver
Anexo 2).

El procedimiento implicd establecer objetos de percepcién relacionados
con la Telefonia por Internet, a partir de la seleccidon de dimensiones del
objeto ante el cual se pide una reaccidon a una muestra de sujetos
dentro de un espectro. Cada pregunta fue formulada en sentencias
afirmativas y un rango de respuesta de 7 opciones - “Totalmente en
desacuerdo”, “En desacuerdo”, “Parcialmente en desacuerdo”, “Neutral”,
“Parcialmente de acuerdo”, “De acuerdo”, “Totalmente de acuerdo”-
con el proposito de alcanzar el mayor espectro posible de reacciones

ante el objeto de estudio.
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3.2 Poblacion Objetivo

El universo poblacional del estudio fue establecido como: personas que
tienen acceso a tecnologia para comunicacion por Internet. Los
respondientes recibieron una invitacion a través de 1 de 3 formas
posibles: correo electrénico, llamada telefénica, o personalmente. La
invitacion se envio a personal que labora en la Universidad Auténoma de
Aguascalientes (UAA), el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI), asi como al personal administrativo que laboran en
Universidades publicas mexicanas. La encuesta se respondid a través de
3 medios:

1. por Internet, se «colocé la entrevista en la direccidon
http://sned.dgd.uaa.mx/encuestas, en la cual se respondia la
encuesta y guardaban las respuestas directamente en la base de
datos;

2. a través de correo electréonico, se envio el formato de encuesta, el
cual una vez llenado se regresaba usando el mismo medio;

3. y personalmente en papel.

Para los dos Ultimos casos las respuestas eran capturadas

posteriormente en la base de datos. En total, se recibo un total de 180

encuestas utilizables.
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En la Tabla 4 se muestra el porcentaje de aplicacién de las encuestas en

los tres medios que se utilizaron en este estudio.

. Numero de :
Aplicacion . : Porcentajes
cuestionarios

Sistema de encuestas Web 109 60.55%

Correo electrénico 53 29.44%
Impresas 18 10%
Totales 180 100%

Tabla 4. Porcentaje de participacion en los medios utilizados para la

recoleccion de datos

3.3 Modelo de investigacion
En la figura 4 se muestran los factores con sus respectivas variables
identificados en la literatura y corroboradas a través de las entrevistas

realizadas.
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Relevancia

Tecnologia probada

Presion

[Mejorar la comunicacién
Asesoria de expertos
Facilidad de comunicacion
Disponibilidad de |a tecnologia

Costo-beneficio

Disminucion de costos

Incremento de productividad >

Apoyo en mis actividades

Incremento de efectividad

Reduccion de costos
=

Disponibilidad de la
tecnologia

Existencia de los teléfonos
Acceso a la tecnologia
Disponibilidad total

Relevancia

Facil de aprender
Utilidad de la tecnologia >
Rapidamente e

Esfuerzo Adopcidon de

Dificultades existentes Telefonia por

Esfuerzo mental
Internet
Norma Subjetiva (VolP)

Influenciado a usar >
Norma subjetiva

Status

Presion de los comparieros,

Difusion de la
tecnologia

Capacitar usuarios
Mejor imagen
IPrestigio
|mportancia

Riesgo percibido
Fallas >

Calidad en las llamadas
Inseguro al usar
Incertidumbre al usar

Control Percibido

Problemas de uso
Conocimiento necesario
Sensacion de estar en control

Figura 4. Modelo de investigacion para el presente estudio
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3.4 Analisis de factores

Mediante la formulacién y el disefio de factores se busca reducir al
minimo los elementos explicativos base, lo que facilitara la construccion
de variables, indicadores, escalas, valores y relaciones entre los
componentes explicativos (Namakforoosh, 2001). Asimismo, este
modelo de analisis facilita aplicar algoritmos de asociacidon o correlacion,
la rotacién de los analisis hasta establecer las correlaciones mas
significativas y analisis de varianzas, sea al interior de cada grupo

factorial o entre factores (Ritchey, 2001).

3.5 Unidades de analisis de datos
El estudio sobre el aprovechamiento de tecnologia por Internet se
estructurd sobre un cuestionario de actitudes del personal de las

Instituciones tiene sobre la adaptacion de la telefonia por Internet.

Para el presente estudio se partié de que es un primer acercamiento al
tema y por ello se seleccionaron a diversas organizaciones publicas a
nivel local y nacional cuidando que el nimero de participantes fuera
suficiente en su conjunto conforme lo requerian las pruebas estadisticas

a aplicar.
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Es importante mencionar que si bien la poblacién no fue seleccionada
fue al azar puesto que no se pretende hacer generalizaciones, como
estudio exploratorio, reitero se quiere identificar los factores que de
acuerdo a la percepcion de los usuarios influyen de manera importante

en las decisiones para la compra de equipo telefénico en Internet.

Asi, de una poblacién disponible los participantes recibieron una
invitacion a contestar el cuestionario y de forma voluntaria lo fueron

respondiendo.

Las instituciones que participaron en el estudio fueron UAA, INEGI,
UNAM vy la Universidad Auténoma Agraria Antonio Narro, las cuales
disponen de telefonia por Internet. Su participacion se debid a que por
una parte cuentan con la tecnologia de nuestro interés y, por otro, a

que aceptaron responder los cuestionarios.

3.6 Técnicas de Analisis de datos

Primeramente, se realizé la reduccidn de datos a través de un analisis
exploratorio de factores. Posteriormente, y como prueba estadistica
para conocer la estabilidad de los datos se utilizd el coeficiente de Alfa

de Cronbach (Hernandez R., Fernandez C. y Baptista P., 2002). Esta
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prueba mide la consistencia interna entre el conjunto de items o
reactivos a partir de establecer la correlacidn que existe entre ellos. El
resultado de la prueba se interpreta sobre un rango de valores posibles
de 0 a 1, donde el extremo inferior representa la menor consistencia
interna y los valores mas cercanos a 1, una mayor correlacion. El

modelo de correlacion que utiliza Alfa de Cronbach es r Pearson.

43



MAESTRIA EN CIENCIAS EXACTAS, SISTEMAS Y DE LA INFORMACION

Capitulo 4

Analisis de Resultados
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4.1 Analisis de factores

Mediante la formulacién y el disefio de factores se busca reducir al
minimo los elementos explicativos base, lo que facilitara la construccion
de variables, indicadores, escalas, valores y relaciones entre los
componentes explicativos (Namakforoosh, 2001). Asimismo, este
modelo de analisis facilita aplicar algoritmos de asociacidon o correlacion,
la rotacién de los analisis hasta establecer las correlaciones mas
significativas y analisis de varianzas, sea al interior de cada grupo

factorial o entre factores (Ritchey, 2001).

4.2 Analisis factorial exploratorio

Para realizar la validez factorial del cuestionario se realizd mediante un
analisis factorial exploratorio. Anterior a dicho analisis, se aplicd el
indice de adecuacion de la muestra de Kaiser-Meyer-Olkin (0.828) v la
prueba de esfericidad de Bartlett (p <= 0.001). Ambos valores muestra
una correlacién correcta entra las variables y una buena adecuacion
muestral, lo cual indica que los datos son adecuado para realizar el
analisis factorial tal como lo sugiere la literatura (Hair et al. 98; Kline

2002), los cuales se pueden ver en la Tabla 5.
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Medida de adecuacion de la toma de muestras de 0.828
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO).
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3080.803
df 595
Grado de significacion 0.0001
Tabla 5. indice de adecuacion de la muestra de KMO

En la Figura 5 se muestra la representaciéon grafica de los resultados

obtenidos.

Scree Plot
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Figura 5. Grafica de sedimentacion

La tabla 7 muestra la matriz de factores que se identifican como criticos

para el presente estudio. El criterio de exclusidon de variables fue de 0.6,
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dado que solo se considerarian las variables cuyos valores de saturacién
eran al menos del valor esperado de acuerdo a lo sugerido en la
bibliografia previa (Kerlinger 2000). Después de obtener los resultados
rotados del andlisis de factores para las 35 variables utilizadas en el
instrumento de medicién, se muestran agrupados dichos factores con
sus variables asociadas con su valor de carga correspondiente a cada
una de las variables. Se debe resaltar que de las 35 variables se deben
eliminar 7, quedando 28 agrupadas en 9 factores, de los cuales 3 deben
ser eliminados dado que no agrupan al menos 3 variables como lo
sugiere la literatura (Kline 2002, Hair 1998). Por lo tanto, en el presente
estudié se identificaron 6 factores criticos que agrupan 22 variables (

ver Tabla 6).

Constructo Variable Carga

27. Las personas que usan teléfono por Internet tienen mayor prestigio que 0.874

quienes no lo usan )

28. Considero que quienes hacen uso de teléfono por Internet son mas 0.825

importantes para la organizacién. )
Status social 26. El tener teléfono por Internet puede darme una mejor imagen ante los 0.803

demas. )

23. Considero que utilizar telefonia por Internet me brinda un status 0.725

24. Corlsidero que utilizé telefonia por Internet por la presion ejercida por mis 0.661

companeros

11. El teléfono por Internet puede reducir los costos de realizar mi trabajo 0.728
Costo-beneficio 10. El teléfono por Internet puede mejorar mi efectividad en el trabajo 0.679

8. El teléfono por Internet puede incrementar mi productividad 0.677

9. La telefonia por Internet me apoya en mis actividades laborales 0.672

34. Tengo el conocimiento necesario para usar las funciones del teléfono por

Internet

35. Pienso que tener telefonia por Internet me da la sensacion de estar en

control de la comunicacion

14. Ninguna oficina debe quedar excluida de la tecnologia de Telefonia por 0.815
Disponibilidad | Internet. i
dela 13. Es importante para la organizacion que todos los trabajadores tengan 0.783
tecnologia acceso a un_teléfono por Internet. )

12. Considero importante que existan teléfonos por Internet en toda la 0.696
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organizacion

16. Yo encuentro mas Util la telefonia por Internet en mis labores comparado
con la telefonia normal

19. Intento hacer uso de teléfono por Internet sin importarme las posibles
dificultades existentes.

3. Considero que las organizaciones estan dispuestas a implementar telefonia

por Internet para mejorar la comunicacién 0.737

1. Considero que las organizaciones adoptan telefonia por Internet dado que es

una tecnologia que esta probada por otras 0.711

Relevancia

4. Considero que las organizaciones aceptan la adopcion de telefonia por

(necesidad) ; , -
Internet dado que existe con asesoria de expertos que les garanticen el proceso

0.695

5. La utilizacién de telefonia por Internet puede facilitar la comunicacién dentro

y fuera de la organizacion. 0.686

7. Considero que las organizaciones adoptan telefonia por Internet para
disminuir los costos en las llamadas telefonicas

18. Pienso que utilizar un teléfono por Internet no requiere de mucho esfuerzo 0.758

Facilidad de 20. A mi criterio, creo que aprender a utilizar un teléfono por Internet no 0.757
uso requiere mucho esfuerzo mental. )

15. Considero que es facil para mi aprender a utilizar los teléfonos por Internet. 0.681

31. Considero inseguro usar telefonia por Internet dado que existen personas

que pueden interceptar mis conversaciones 0.817

Control 32. Me crea incertidumbre el usar telefonia por Internet dado que la considero

percibido una tecnologia insegura. 0808

2. Las presion de otras organizaciones influye en la decision de adoptar la

telefonia por Internet 0.604

22. Personas que considero importantes piensan que deberia implementar el

teléfono por Internet en mi centro laboral. e

21. Me veo influenciado a usar el teléfono por Internet dado los resultados de

otros centros laborales. 0.668

6. Mi trabajo lo puedo hacer igual tenga o no disponible un teléfono IP

17. Usando telefonia por Internet en mi trabajo me permite realizar mis tareas
mas rapidamente

33. Si encontrara problemas con el uso de telefonia por Internet, seria mas

complicado el desarrollo de mi trabajo ez

30. Considero inaceptable una mala calidad en las llamadas telefénicas

mediante telefonia por Internet g

25. Las organizaciones estan de acuerdo en que se debe capacitar a los

usuarios de telefonia por Internet. Loe

29. Considero inapropiado que la telefonia institucional esté basada en Internet,

dado gue si falla esta Ultima quedo incomunicado. LEe

Tabla 6. Relacion entre variables y factores con su valor de carga

4.3 Factores Identificados
Una vez identificados los factores criticos, es necesario nombrarlos de
acuerdo a las variables que estos agrupan. A continuacién se nombra y

describe cada uno de los factores identificados.
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4.3.1 El factor status social

Esta integrado por las variables que se enfocan en la percepcidn
que tiene una persona de la importancia que tiene la imagen que
pretende dar a otras personas, de forma tal que entre mayor haga
el uso de la tecnologia estudiada, mayor sera la influencia que él

tenga hacia sus compafieros.

4.3.2 El factor costo-beneficio

En este estudio, este factor agrupa las variables que permite a las
personas percibir que el uso de una determinada tecnologia les
facilita realizar sus actividades laborales de tal forma que puede
reducir el tiempo para llevarlas a cabo. En consecuencia,
incrementando su productividad y reduciendo con ello costos vy

permitiendo alcanzar las metas propuestas.

4.3.3 El factor Disponibilidad de tecnologia

Este factor agrupa las variables que hacen referencia al nivel de
acceso que tiene la persona acerca de la Telefonia por Internet, asi
como la importancia que perciben que exista dicha tecnologia en

todas las areas de su centro de trabajo.
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4.3.4 El factor Relevancia

En este factor se agrupan las variables que hacen referencia de como
perciben las personas que el hacer uso de esta tecnologia mejora su
comunicacion con sus compafieros dentro de la organizacién debido
al conocimiento que tienen de que existen experiencias similares y

positivas en otras organizaciones.

4.3.5 El factor facilidad de uso

Este esta integrado por las variables que captan la percepcion de
las personas sobre la facilidad para aprender a utilizar y el uso

adecuado de esta tecnologia basandose en experiencias previas.

4.3.6 El factor control percibido

Este factor agrupa las variables de cdémo una persona considera
gue tiene el dominio sobre la tecnologia estudiada, tomando en
cuenta si le crea incertidumbre el hacer uso de ella asi como la

inseguridad existente.
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Kerlinger (2000) sugiere que un factor es relevante cuando el valor de
es de al menos de 0.6, lo cual representa la regla utilizada en el
presente estudio. Los valores de alfa varian de 0.693 a 0.877. Ademas,
los niveles de consistencia interna de la totalidad del cuestionario, asi
como de las escalas que lo forman superan el criterio de 0.6
recomendado en la literatura (Kline 2002, Hair 1998). Por lo tanto, se
encuentran dentro de los valores aceptables. En la Tabla 7 se muestran

los distintos valores de alfa para cada factor critico.

Reliability Statistics
Coeficiente Numero B
Factor Coeficiente Alfa de Cronbach vt
Alfa de Cronbach [basado en variables A aq
estandarizadas grup
Status social 0.876 0.877 5
Costo-beneficio 0.872 0.873 4
Disponibilidad
, 0.813 0.814 3
de la tecnologia
Relevancia
X 0.747 0.750 4
(necesidad)
Facilidad de uso 0.748 0.748 3
Control
. 0.688 0.693 3
percibido
Tabla 7. Nivel de confiabilidad con la prueba alfa de Crobanch

Dado lo anterior, en esta investigacion se encontré que 5 factores
(Status social, Costo-beneficio, Disponibilidad de la tecnologia,

Relevancia, Facilidad de uso) nombre de los factores) tienen el nivel
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adecuado de aceptabilidad, el cual es mayor o igual a 0.70.
Adicionalmente, se encontrd un factor con un valor minimo aceptable, el

cual es entre 0.60 y 0.70 (Control percibido)

En la figura 6 se muestra los factores determinantes para la adopcion de
VoIP, y se muestra el coeficiente Alfa de Cronbach para cada uno de

ellos.

Status social 0.876 >
Costo-beneficio 0.872 >
Disponibilidad . Adopcién
de la tecnologia 0813 ” de
Telefonia
por
Relevancia 0.747 p! Internet
(VolP)
Facilidad de uso 0.748 >
COIlltI‘.Ol 0.688 >
percibido

Figura 6. Modelo final del presente estudio.
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Capitulo 5

Conclusiones
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5.1 Conclusiones generales

El estudio identifica los factores que influyen de forma significativa en la
adopcidon de telefonia por Internet. Al analizar los datos recopilados por
medio de las encuestas se pudo observar cuales son los factores que
consideran las personas como determinantes en la adopcion de telefonia
y se generd un modelo que podra ser utilizado para futuros estudios, asi
como para que las autoridades de organizaciones de caracteristicas
similares se puedan basar para iniciar el proceso de adopcién y reducir

los riesgos de fracaso.

Por lo que podemos concluir que los factores criticos son Status social,
Costo-beneficio, Disponibilidad de la tecnologia, Relevancia, Facilidad de
uso y Control percibido; y los rechazados son Difusion de la tecnologia

y Riesgo percibido.

De los resultados se puede concluir que a las personas le dan mayor
importancia al status social que les brinda el usar esta tecnologia, dado
que consideran que las personas que hacen uso tienen una mejor
imagen entre sus compaferos de trabajo, al igual que perciben que son

mas importantes para la organizacién, y estan dispuestos a enfrentarse
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a las posibles dificultades o problemas para usarla. Lo anterior es un
punto muy importante para las autoridades que toman la decisién de

adquirir nuevas tecnologias.

Otro punto muy importante es el hecho de que las personas consideran
que hacer uso de esta tecnologia incrementa su productividad y
efectividad al realizar sus actividades en el trabajo, al igual que
consideran que reducen costos para su organizacion, lo cual es de suma

importancia para toda organizacion ya sea publica o privada.

Los participantes consideran que todas las instalaciones de su
organizacion deben contar con la tecnologia para apoyar sus actividades
y que todos las personas tengan la posibilidad de utilizarla, dado que les
ayudara a mejorar la comunicacion lo cual se ve reflejado en su

productividad.

Otro aporte importante es que las personas perciben que las
instituciones adoptan esta tecnologia dado sus autoridades ya analizaron
experiencias de otras organizaciones similares y que se asesoran de
expertos externos que les garanticen que todo funciona correctamente y

les brinda la confianza necesaria para no oponer resistencia a utilizar
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esta tecnologia.

Dado que la existen equipos telefonicos por Internet de escritorio que
son muy similares a los tradicionales, los usuarios consideran que esta
tecnologia e muy facil de aprender a utilizar, y que no requieren un gran
esfuerzo para dominarla y aprovechar sus beneficios para mejorar su

trabajo.

Otro punto muy importante es que las personas consideran que el uso
de estas tecnologia le ayuda a reducir costos en su trabajo, pero no
consideran que las organizaciones adopten esta tecnologia para reducir
costos, pero como ya se menciond, si consideran que mejora la
comunicacion dentro y fuera de su organizacion y si reducen costos al

momento de desarrollar su trabajo.

Dado que es claro que las personas consideran que si es necesario hacer
uso de esta tecnologia dado que reduce costos y principalmente por que
mejora su rendimiento, efectividad y mejora su comunicacion, se puede
concluir que si es valido y necesario generar una red de telefonia entre
organizaciones de perfiles similares, dado que si estas ya estan haciendo
uso la tecnologia; solo se tendria que generar un directorio asignandoles
numeros telefénicos de IP, y asi poder comunicarse entre los

investigadores y administrativos de estas instituciones reduciendo los
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costos y mejorando su desempefio, la principal limitacién para un
proyecto de este tipo es que las redes de datos locales en cada
institucion debe estar bien estructurada dado las implicaciones que esta
tecnologia requiere para operar en condiciones aceptables, dado que la
calidad vy la seguridad si les es importante pero prioridad son los

beneficios que le brinda.

5.2 Limitaciones y Trabajos futuros

La recoleccion de la informacion fue elaborada en varias organizaciones,
pero el instrumento no estaba disefado para identificar de que
institucion pertenecia dado que no se consideré que de una misma
institucion nos fueran a contestar un nimero considerable, dado que la
muestra principalmente se recolecto en la UAA, INEGI y UNAM, dado
gue se recibieron confirmaciones de participacién, pero como existian
tres formas de recoleccidon no se pudo realizar un analisis por institucién.
Al realizar la recopilacion de datos no se obtuvo una muestra aleatorio
por lo cual la muestra no es representativa de la poblacion por lo cual
los datos no pueden ser considerados como concluyentes al 100 %. Se
sugiere repetir el presente estudio pero identificando en su totalidad la
demografia de los participantes de forma tal que puedan hacerse

analisis posteriores de correlacion.
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La muestra podria no ser representativa de la poblacion, por lo que los
resultados pueden variar al aplicar el presente estudio a una muestra
que si lo sea. Se sugiere repetir la presente investigaciéon utilizando una
muestra representativa de la poblacion mexicana usando como
referencia el Ultimo censo de poblacidn y vivienda disponible en ese

momento.

Pueden existir otras variables no consideradas en el presente estudio,
las cuales podrian tener un efecto relevante en el fendmeno estudiado.
Se sugiere identificar mas literatura relacionada al tema, misma que
puede utilizarse para identificar dichas variables y posteriormente

realizar nuevamente el estudio.

Se recomienda que se aplique el mismo estudio en varias universidades
del pais, tal vez las pertenecientes a Consorcio de Universidadades para
el Desarrollo de Internet 2 (CUDI), obteniendo muestras representativas
de cada institucién para poder confirmar que un sistema nacional de
telefonia por Internet puede ser de gran utilidad, pero es importante
realizar previamente un analisis para seleccionar solamente las
universidades que estén en condiciones aceptables en cuanto a

infraestructura.
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Otro estudio puede ser el aplicar el estudio en las organizaciones del
estado de Aguascalientes para confirmar que el modelo es adecuado o
en su caso crear otro modelo que contribuya con la poca bibliografia

existente en cuanto al anadlisis de adopcidn de telefonia por Internet.
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Anexo 1

Cuestionario para entrevista a las Autoridades de la

Universidad Autonoma de Aguascalientes

Objetivo.

Identificar los factores y procesos que definieron el proceso de la telefonia por

Internet en la Universidad Auténoma de Aguascalientes, para generar criterios

gue optimicen la seleccion y aplicacién de esa tecnologia en futuros proyectos

universitarios.

10.
11.
12.

13.

¢Cual es su nombre completo, y cargo?

¢Desde cuando se usa VoIP en la UAA?

éConoce otras instituciones que hicieran uso de VoIP antes de que la UAA
adoptara esta tecnologia?

¢Habia otras experiencias de uso de telefonia IP que marcaron pauta?

De las personas involucradas en su omento, é¢Todos estaban a favor?, équé
dificultades le vieron entonces? (de infraestructura, de capacitacion,
econdmicas, etc.).

¢Qué necesidades institucionales habia: académicas, administrativas,
econdmicas, tecnoldgicas?

¢Cémo fue el proceso de toma de decision: hubo reuniones, minutas, vistos
buenos, anteproyectos, presentaciones?

¢Cuanto tiempo aproximadamente tardaron en aceptar VoIP desde la primera
propuesta hasta la aceptacion?

¢Porqué se decidio finalmente implementarla, todos estuvieron de acuerdo.

¢Se hicieron pruebas piloto en la UAA; se buscd la asesoria de otras instancias?
¢Recuerda que marca se adquirid, cudles eran las otras alternativas?

¢Qué beneficios esperaban y cudles se obtuvieron desde la perspectiva
administrativa y de los usuarios?

¢En qué medida esta tecnologia es explotada por los usuarios?
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14.
15.

16.

17.

18.
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¢Qué hace falta para que se optimice su uso?

A lo largo del proceso consultaron a los usuarios, quiénes y de qué area. Ellos
que opinaron al principio y hoy dia tras aplicar la IP

¢Existe algln seguimiento que reporte las aplicaciones que se le habian
destinado y los que hayan adaptado los usuarios?

¢Esta tecnologia alcanzé las expectativas en materia de calidad y seguridad de
las llamadas?

¢Como fue la integracion entre la tecnologia existente en su momento con la

tecnologia de VoIP?
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Anexo 2

Encuesta sobre adopcion de telefonia por Internet (VoIP)

La siguiente encuesta tiene el proposito de conocer su opinion acerca del nivel de adopcidn que usted tiene hacia
la telefonia por Internet (VoIP) que las organizaciones ha implementado para atender su sistema de comunicacion telefénica
dentro y fuera de sus instalaciones, como pueden ser: Teléfonos IP, celulares, radiotelefonia (como son nextel o movistar).

La informacion recolectada en esta encuesta serd utilizada con fines académicos por lo que su tratamiento sera
confidencial y anénimo. Gracias por permitirnos realizar este estudio.

Instrucciones. Marque con una “X” la opcién que corresponda.

Sexo Edad
() Femenino () Menor de () 18-24 afios ( )25-34 ( )35-44 ( )45afios en adelante
() Masculino 18 afios afios afios
Ocupacién Seleccione el tipo o
tipos de telefonia que
() Ninguno () Estudiante ha utilizado
() Primaria () Empleado () Telefonia
() Secundaria () Trabajador por tradicional
() Bachillerato cuenta () Telefonia por
() Carrera técnica propia/profesionista Internet
() Licenciatura () Amade Casa () Celular
() Especialidad () Desempleado () Radio (Nextel)
() Maestria () Jubilado o ( )Otra
() Doctorado pensionado

[— . wew  eeoocaos s |
Instrucciones. De las siguientes afirmaciones marque con una “X"” la opcién que mejor refleje su opinion.

A. Las siguientes afirmaciones tienen como intencién conocer su opinion acerca de la relevancia de adoptar Telefonia
por Internet

1.  Considero que las organizaciones adoptan telefonia por Internet dado que es una tecnologia que esta probada por otras

) ( )En ) () Neutral ) ( )De (G
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

2. Las presion de otras organizaciones influye en la decision de adoptar la telefonia por Internet
) ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

3.  Considero que las organizaciones estan dispuestas a implementar telefonia por Internet para mejorar la comunicacion
) ( )En ) () Neutral ¢ ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

4.  Considero que las organizaciones aceptan la adopcion de telefonia por Internet dado que existe con asesoria de expertos que les
garanticen el proceso

) ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

5.  La utilizacién de telefonia por Internet puede facilitar la comunicacion dentro y fuera de la organizacion.
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(D) ( )En (D) () Neutral (D) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

6.  Mi trabajo lo puedo hacer igual tenga o no disponible un teléfono IP
) ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

B. Las siguientes afirmaciones tienen como intencion conocer su opinion acerca de su percepcion del costo-beneficio
de la inversion para adoptar Telefonia por Internet.

7.  Considero que las organizaciones adoptan telefonia por Internet para disminuir los costos en las llamadas telefonicas

) ( )En ) () Neutral ) ( )De
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

8.  El teléfono por Internet puede incrementar mi productividad
(@ ( )En () () Neutral ) () De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

9. La telefonia por Internet me apoya en mis actividades laborales
) ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

10. El teléfono por Internet puede mejorar mi efectividad en el trabajo
(@ ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

11. El teléfono por Internet puede reducir los costos de realizar mi trabajo.
) ( )En ) () Neutral C ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

C. Las siguientes afirmaciones tienen como intencién conocer su opinién acerca de la disponibilidad de de Telefonia
por Internet

12. Considero importante que existan teléfonos por Internet en toda la organizacion

() ( )En &) () Neutral ) () De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

13.  Es importante para la organizacién que todos los trabajadores tengan acceso a un teléfono por Internet.
) ( )En (G) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

14.  Ninguna oficina debe quedar excluida de la tecnologia de Telefonia por Internet.
) ( )En ) () Neutral ) () De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

D. Las siguientes afirmaciones tienen como intencion conocer su opinion acerca del uso actual de Telefonia por
Internet

15.  Considero que es facil para mi aprender a utilizar los teléfonos por Internet.

(G ( )En (G () Neutral ) ( )De (G
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

16. Yo encuentro mas Util la telefonia por Internet en mis labores comparado con la telefonia normal
) ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

17. Usando telefonia por Internet en mi trabajo me permite realizar mis tareas mas rapidamente
) ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
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desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

18. Pienso que utilizar un teléfono por Internet no requiere de mucho esfuerzo
(D) ( )En (D) () Neutral (D) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

19. Intento hacer uso de teléfono por Internet sin importarme las posibles dificultades existentes.
) ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

20. A mi criterio, creo que aprender a utilizar un teléfono por Internet no requiere mucho esfuerzo mental.
) ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

E. Las siguientes afirmaciones tienen como intencion conocer su opinion acerca motivacion para hacer uso de la
Telefonia por Internet.

21. Me veo influenciado a usar el teléfono por Internet dado los resultados de otros centros laborales.

(@ ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

22. Personas que considero importantes piensan que deberia implementar el teléfono por Internet en mi centro laboral.
() ( )En ) () Neutral ) ( )De
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

23. Considero que utilizar telefonia por Internet me brinda un status
(@ ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

24. Considero que utilizo telefonia por Internet por la presion ejercida por mis compafieros
) ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

F. Las siguientes afirmaciones tienen como intencion conocer su opinion acerca de la difusion de la tecnologia.

25. Las organizaciones estan de acuerdo en que se debe capacitar a los usuarios de telefonia por Internet.

) ( )En ) () Neutral (D] ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

26. El tener teléfono por Internet puede darme una mejor imagen ante los demas.
) ( )En () () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

27. Las personas que usan teléfono por Internet tienen mayor prestigio que quienes no lo usan.
) ( )En ) () Neutral ) ( )De (& )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

28. Considero que quienes hacen uso de teléfono por Internet son mas importantes para la organizacion.
) ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

G. Las siguientes afirmaciones tienen como intencion conocer su opinion acerca de la seguridad que usted percibe de
la Telefonia por Internet

29. Considero inapropiado que la telefonia institucional esté basada en Internet, dado que si falla esta Ultima quedo incomunicado.

) ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

30. Considero inaceptable una mala calidad en las llamadas telefénicas mediante telefonia por Internet
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) ( )En ) () Neutral () ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

31. Considero inseguro usar telefonia por Internet dado que existen personas que pueden interceptar mis conversaciones
) ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

32. Me crea incertidumbre el usar telefonia por Internet dado que la considero una tecnologia insegura.
) ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

H. Las siguientes afirmaciones tienen como intencion conocer su opinion acerca del dominio sobre la Telefonia por
Internet.

33. Siencontrara problemas con el uso de telefonia por Internet, seria mas complicado el desarrollo de mi trabajo

o ) ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de  acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

34. Tengo el conocimiento necesario para usar las funciones del teléfono por Internet
(G ( )En (G () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

35. Pienso que tener telefonia por Internet me da la sensacion de estar en control de la comunicacion
(@ ( )En ) () Neutral ) ( )De )
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en Parcialmente de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

Si tiene preguntas, dudas o desea resultados acerca de esta investigacion por favor contacte:

Alfonso Javier Quezada Viay.
Universidad Autonoma de Aguascalientes
Edificio 15 D

Tel. (449) 9 10 74 00 ext. 583

E-mail: ajqueza@correo.uaa.mx
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