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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue proponer un sistema de comunicaciones mediante
telefonia VolP, utilizando COBIT 5 y soluciones Softphone, en el Instituto Superior
Tecnoldgico Nelson Torres de la provincia de Pichicha, para garantizar una gobernanza
y gestion efectiva de TI. El enfoque metodoldgico mixto combind métodos cuantitativos
y cualitativos, incluyendo encuestas al personal docente y entrevista al director de
sistemas de la institucion y un analisis de la infraestructura tecnoldgica del instituto
mediante una ficha de observacion, la poblacion de estudio fue un director de sistemas el
personal docente. Las técnicas empleadas fueron la entrevista, encuesta y observacion.
Se determind que la falta de implementacion de VolP bajo COBIT 5 ha afectado la
eficiencia y calidad de las comunicaciones, subrayando la necesidad de mejorar las
condiciones actuales para optimizar los recursos y el tiempo, asi como invertir en la
capacitacion docente. Se disefié un sistema de comunicaciones mediante telefonia VVolP,
utilizando COBIT 5 y soluciones Softphone, la adopcion de esta tecnologia optimizara
los recursos tecnoldgicos del instituto, alineando las comunicaciones internas con los
objetivos institucionales y contribuyendo a un entorno de Tl mas eficiente, seguro y
controlado.

Palabras clave: Metodologia COBIT 5, comunicaciones, telefonia VOIP, sistema
Issabel.



ABSTRACT

This work aims to propose a communication system through VolP telephony, using
COBIT 5 and Softphone solutions, at the Nelson Torres Higher Technological Institute
in the province of Pichincha, to ensure effective IT governance and management. The
mixed-methods approach combined quantitative and qualitative methods, including
surveys of teaching staff, an interview with the institution's systems director, and an
analysis of the institute's technological infrastructure using an observation sheet. The
study population consisted of the systems director and teaching staff. The techniques
employed were interviews, surveys, and observation. It was determined that the lack of
VolIP implementation under COBIT 5 has affected the efficiency and quality of
communications, highlighting the need to improve current conditions to optimize
resources and time, as well as to invest in teacher training. A communication system was
designed using VolP telephony, COBIT 5, and Softphone solutions. The adoption of this
technology will optimize the institute's technological resources, align internal
communications with institutional objectives, and contribute to a more efficient, secure,
and controlled IT environment.

Keywords: COBIT 5 methodology, communications, VolP telephony, Issabel system.



I. CAPITULOI
PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

En el campo internacional la informacion a menudo se encuentra fragmentada en
diferentes sistemas y formatos, lo que dificulta la obtencidn de una vision completa y
actualizada de la situacion institucional, pudiendo llevar a decisiones subdptimas o
tardias, lo que afecta la eficacia de la institucién, requiriendo la basqueda tecnol 6gica que
combine calidad y eficiencia comunicacional. Actualmente, muchas empresas peruanas
siguen utilizando sistemas de comunicacion analdgica, a pesar de que estas soluciones
estan volviendose obsoletas y no pueden satisfacer las demandas actuales, requiriendo la

implementacion de comunicacion unificada con VOIP (Peralta et al., 2022).

La implementacion de comunicaciones mediante VVolIP para la Unidn Internacional de
Telecomunicaciones (2003), es factible sin requerir inversiones masivas en nuevas
infraestructuras fisicas. Aprovechar los medios ya establecidos puede resultar en una
solucién econdmica y de rapido despliegue. La transicion a redes basadas en IP puede
lograrse mediante la instalacién de switches y routers de paquetes IP, resaltan la
importancia de la inversién en equipos de red adecuados para facilitar la transicion. Las
comunicaciones bajo VolIP en instituciones de educacion superior requieren el actualizar

la infraestructura de red existente para manejar las demandas de voz y datos integrados.

En el contexto ecuatoriano Ramirez (2018), en su estudio resalta que la importancia de
las comunicaciones VVoIP radica en su capacidad para mejorar y agilizar los procesos tanto
académicos como administrativos en una universidad. La implementacion de servicios de
comunicaciones permite una colaboracion mas eficiente entre profesores, estudiantes y
personal administrativo, incluye la posibilidad de realizar reuniones virtuales, compartir
recursos educativos en tiempo real y resolver problemas de manera rapida, en fin, de

mejorar la calidad de la ensefianza y la administracion.

Abordando el problema micro, especificamente en el Instituto Superior Tecnologico
Nelson Torres del canton Cayambe, provincia de Pichincha, la ineficiente comunicacion
tecnologia interna de un sistema de comunicaciones bajo telefonia VolIP y la ausencia de

una metodologia estructurada para mejorar la comunicacion en tiempo real en los puestos



de trabajo docentes, han generado un conjunto de inconvenientes que impactan

negativamente en la eficiencia y colaboracion comunicacional interna.

Las dificultades en la comunicacion interna existen debido a la carencia de un sistema
centralizado de comunicaciones entre los puestos de trabajo docentes, lo que resulta en
retrasos y falta de claridad en la informacion compartida. Esta situacion provoca
ineficiencia en la colaboracion, ya que la ausencia de un sistema unificado dificulta la
interaccion fluida entre los docentes, afectando la planificacién administrativa y

educativa.

El instituto, al no utilizar una plataforma interna para la comunicacion en tiempo real ha
recurrido al uso de herramientas externas y no optimizadas, incrementando la
complejidad y la falta de control sobre la seguridad de los datos, perdida de informacion

actualizada y a la dispersion de la comunicacion en diferentes plataformas.

La no disponibilidad de una solucion interna compromete la seguridad de las
comunicaciones y la privacidad de los datos, ya que las herramientas externas podrian no

cumplir con los estandares de seguridad requeridos.

Ademas, se evidencia la falta de una solucién institucional, algunos docentes utilizan sus
propios dispositivos y aplicaciones, lo que resulta en una falta de uniformidad en las
comunicaciones y potencialmente en problemas de seguridad. Las barreras geograficas y
temporales, inciden en la comunicacion tomando en cuenta que los puestos de trabajo no
se encuentran centralizados en una sola zona, sino, estan distribuidos en diferentes

ubicaciones de la institucion.

Estas causas, generan una serie de efectos que afectan la calidad y la eficiencia de la
comunicacion en tiempo real entre los puestos de trabajo docentes. En base a lo
mencionado se identifica el problema de investigacion que radica en la ausencia de una
implementacion adecuada de comunicaciones bajo telefonia VOIP que permita la mejora
del manejo de la informacidon en tiempo real. La ineficiente comunicacién en tiempo real
dificulta la toma de decisiones informadas tanto en empresas publicas, privadas e

instituciones de educacidn superior.
1.2. Interrogantes de investigacion

¢ Cudl es la situacion actual de la infraestructura tecnolégica comunicacional del Instituto

Superior Tecnolédgico Nelson Torres?



¢La metodologia COBIT 5 facilita y asegura una exitosa implementacién de un sistema

de comunicaciones a traveés de telefonia VVolP?

¢Cdémo dar a conocer a los docentes la adopcion efectiva del sistema de comunicaciones
bajo telefonia VOIP?

1.3. Objetivos de investigacion
1.1.2. Objetivo General

Proponer un sistema de comunicaciones mediante telefonia VVolP, utilizando COBIT 5y

soluciones Softphone, en el Instituto Superior Tecnoldgico Nelson Torres.
1.1.3. Objetivos Especificos

e Analizar la infraestructura tecnologica comunicacional del Instituto Superior
Tecnologico Nelson Torres.

e Identificar soluciones de software para la implementacion de un sistema de
comunicaciones mediante telefonia VoIP en el Instituto Superior Tecnoldgico
Nelson Torres.

e Flaborar un sistema de comunicaciones mediante telefonia VoIP, utilizando
COBIT 5 y soluciones Softphone, en el Instituto Superior Tecnologico Nelson

Torres.
1.4. Justificacion

La implementacién de comunicaciones bajo telefonia VoIP en los puestos de trabajo
docentes del Instituto Superior Tecnoldgico Nelson Torres es de gran relevancia debido
a su impacto directo en la calidad de la educacion y la colaboracion dentro de la
institucién. La comunicacion eficiente y en tiempo real entre los docentes es fundamental
para el intercambio de ideas, la coordinacion de actividades y la mejora de la ensefianza.
La implementacion de esta tecnologia mejorara la interaccion y la eficacia de los procesos

administrativos y educativos.

La originalidad de este enfoque radica en la combinacién de tecnologia VoIP y la
metodologia COBIT 5. Si bien la implementacion de comunicaciones no es nueva, la
aplicacion de COBIT 5 como enfoque estratégico proporciona un marco solido para
garantizar que la implementacion esté alineada con los objetivos de la institucion y se
administre las conexiones de manera eficaz. Esta implementacion tiene un alto potencial

para mejorar la comunicacién y la colaboracion en el Instituto Superior Tecnologico
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Nelson Torres a largo plazo. La adopcion de comunicaciones bajo telefonia VolP sentara
las bases para una comunicacion mas fluida y una colaboracion mas efectiva, no solo

entre los docentes, sino también entre el personal administrativo.

También es conveniente al buscar resolver un problema real y apremiante relacionada a
la comunicacion eficiente entre los docentes. La implementacion de comunicaciones bajo
telefonia VolP permitird revolucionar la manera en que los docentes se comunican y
colaboran, incidiendo en una interaccion rapida y efectiva. La importancia de esta
implementacion es significativa para la comunidad educativa en general. Los principales
beneficiarios son los docentes del Instituto Superior Tecnoldgico Nelson Torres, quienes
podran comunicarse de manera rapida y efectiva, mejorando la colaboracion en la
planificacion de diversas actividades administrativas y académicas. Esto resultara en una
mejora de la calidad educativa, la planificacion de lecciones y la resolucion de problemas

académicos.

Por otra parte, la investigacion tiene implicaciones practicas trascendentales para una
amplia gama de problemas, la implementacion exitosa de un sistema de comunicaciones
bajo telefonia VoIP resolvera el problema actual de comunicacion fragmentada y lenta
entre los docentes, personal administrativo y autoridades. Ademas, establecera un
precedente para la adopcion de tecnologias avanzadas en la educacion, lo que podria
inspirar a otras instituciones a seguir un enfoque similar para mejorar la comunicacién

interna.

La investigacion llenara un vacio de conocimiento al abordar la implementacion
especifica de comunicaciones bajo telefonia VoIP en un entorno educativo. Los
resultados podran generalizarse a principios mas amplios de gestion tecnoldgica y
estratégica en instituciones educativas. Ademas, la informacion obtenida podria
contribuir al desarrollo de teorias relacionadas con la mejora de procesos educativos

mediante tecnologia y metodologias de gestion.

Tendra utilidad metodoldgica al proporcionar un enfoque estructurado para la
implementacion tecnoldgica en el &mbito educativo. El uso de la metodologia COBIT 5
guiara no solo la implementacion de comunicaciones, sino que también puede servir
como un ejemplo para otros proyectos tecnoldgicos en la institucion. Ademas, podria
conducir a la creacion de mejores practicas para el uso de metodologias de gestion en

entornos educativos.



La tecnologia VoIP es ampliamente utilizada y accesible, lo que hace que la
implementacion sea técnicamente viable. Ademas, la metodologia COBIT 5 proporciona
un enfoque estructurado para garantizar la alineacion con los objetivos estratégicos de la
institucién. Si se lleva a cabo una planificacién adecuada y se proporciona capacitacion

adecuada, la implementacion puede ser exitosa.

Es importante mencionar que la investigacion sobre la Implementacion de
comunicaciones bajo telefonia VOIP, mediante metodologias COBIT 5, da cumplimiento
con el Estatuto del Instituto Superior Tecnoldgico Nelson Torres (2019, p.22), articulo
66, sobre “Productos y servicios de la Unidad de Tecnologias de Informacion de la
Comunicacion”, especificamente a los numerales 2 “Implementacion, implantacion y
administracion de herramientas tecnoldgicas que permitan la automatizacion de

procesos”, y 4 “Planes de capacitacion en tecnologias de la informacién y comunicacion”.



CAPITULO 11
II. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. Antecedentes

En el ambito de la comunicacion organizacional, se evidencia un continuo proceso de
evolucién en América Latina, como lo destacan (Contreras y Garibay, 2020), en su
investigacion subrayan la importancia de comprender la dindamica de la comunicacion en
las organizaciones y como esta evolucion ha dejado su huella en el desarrollo de las
mismas. Esta perspectiva es relevante para el presente proyecto, ya que proporciona un
contexto en el que se puede entender la comunicacion en el Instituto Superior
Tecnologico Nelson Torres y cédmo las nuevas tecnologias, como la telefonia VOIP y las

metodologias COBIT 5, pueden influir en dicho contexto.

En un estudio realizado por Arévalo y Padilla (2017) se centr6 en la construccion de un
mapa cognitivo de las tecnologias de la informacion para empresas consultoras que
buscan mejorar su productividad mediante la implementacion de tecnologia de
comunicaciones. El objetivo de esta investigacion fue analizar como las empresas
consultoras utilizan TI en sus actividades diarias y desarrollar un mapa cognitivo que
podria ayudar a otras empresas a mejorar su productividad a través de tecnologias
similares. La metodologia empleada en este estudio fue cualitativa, basada en el analisis
de datos recopilados a través de entrevistas y cuestionarios semiestructurados. Ademas,
se utilizo el analisis del discurso para extraer conclusiones relevantes de las entrevistas

con gerentes.

Los resultados del estudio indicaron que las empresas consultoras que implementaron
tecnologias de la informacién lograron obtener una ventaja competitiva sobre sus
competidores. Se encontré que la mayoria de estas empresas utilizan herramientas de
ofimatica y comunicaciones, ademas de considerar esencial la capacitacion del personal
para maximizar los beneficios de las nuevas tecnologias. Conjuntamente, el estudio
revel6 que el impacto de las Tl en la productividad puede ser percibido de manera
diferente, subrayando la necesidad de medir adecuadamente los beneficios y costos

asociados con la implementacién de nuevas tecnologias.

En términos de seguridad de la informacién y el gobierno de TI, Al-Fatlawi, et al. (2021)

llevaron a cabo un estudio de caso enfocado en la seguridad de la informacion contable
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bajo el marco COBIT 5. Este estudio resalta la relevancia critica de la seguridad de la
informacion en un entorno tecnoldgico en constante evolucion. Su enfoque en la
seguridad de la informacion proporciona informacion valiosa sobre como las
organizaciones pueden proteger sus activos de informacion en un mundo digital en

constante cambio.

Asi mismo Delgado (2021) realizé una revision sistematica sobre las Comunicaciones
Unificadas de VoIP en redes CAN (Controller Area Network), lo que evidencia la
continua investigacién en el campo de las comunicaciones basadas en VolP. Su enfoque
en las redes CAN vy la telefonia VOIP puede arrojar luz sobre cdémo estas tecnologias

pueden ser implementadas y gestionadas de manera efectiva en contextos especificos.

Se centraron también en la implementacion de sistemas de seguridad perimetral como
estrategia de seguridad de la informacién, (Morales, Toapanta, & Toasa, 2020). Su
investigacion proporciona informacion relevante sobre la importancia de garantizar la
seguridad de los datos en un entorno digital en constante evolucion. Esto es relevante para
el proyecto, ya que la seguridad de la informacion es una consideracion critica al

implementar tecnologias como la telefonia VVOIP.

En un estudio previo realizado por Oviedo-Bayas etal. (2021), se investigd la
implementacion de una red definida por software para ofrecer un servicio de voz sobre
IP (VolP) seguro. El objetivo principal fue identificar los controladores y protocolos
adecuados para esta red y evaluar su efectividad en un entorno fisico utilizando
Routerboards y teléfonos IP. La metodologia aplicada fue descriptiva y documental, con
un enfoque en el disefio e implementacién de la red y la evaluacion de métricas clave

como latencia, rendimiento y ancho de banda.

Los resultados de la investigacion mostraron que la red definida por software mejord
significativamente la estabilidad de la conexion y la calidad del servicio VolP. La
implementacion de una VLAN ayud6 a mejorar la calidad del sonido y a reducir el ruido
en la red. Ademas, se destacé la importancia de seleccionar correctamente el controlador
OpenDayLight y el protocolo OpenFlow para asegurar una conexion estable y eficiente
(Oviedo-Bayas et al., 2021).

Estos antecedentes en el campo de la comunicacion organizacional, la seguridad de la
informacion y las comunicaciones basadas en VolP contribuyen a enriquecer la base

teorica de este proyecto y ofrecen valiosas perspectivas que pueden guiar la



implementacion de comunicaciones bajo telefonia VOIP y metodologias COBIT 5 en el

Instituto Superior Tecnoldgico Nelson Torres para el periodo 2023-2024.
2.2.  Marco Teérico

En el marco tedrico de este trabajo, se abordaron temas fundamentales que influyeron en
la efectividad de las comunicaciones dentro de una organizacion, centrandose en la
disponibilidad de tecnologia, la capacidad de la red, el software y las funcionalidades
implementadas, y la gestion de la implementacion. Ademas, se analizaron aspectos clave
como la claridad de la comunicacion, la satisfaccion del usuario y la rapidez en la
resolucion de consultas, elementos que fueron esenciales para garantizar la fluidez y
eficiencia en los procesos organizacionales. Todo ello fue complementado con un analisis
del marco legal que reguld la implementacion de sistemas tecnoldgicos, en particular el

sistema de comunicaciones VVolP, enmarcado en las directrices del modelo COBIT.

En cuanto a la disponibilidad de tecnologia se refiere a la presencia y accesibilidad de
dispositivos y herramientas tecnoldgicas necesarias para la comunicacién efectiva dentro
de una organizacion. Esto incluye computadoras, teléfonos, software de comunicacion y

otros dispositivos que facilitan la transmision de informacion.

La accesibilidad a estas herramientas es crucial para garantizar que todos los miembros
de una organizacién puedan comunicarse de manera efectiva y eficiente. De acuerdo con
un estudio de Alshurideh et al. (2019), la disponibilidad de tecnologia en el lugar de
trabajo mejora significativamente la productividad y la satisfaccion de los empleados,
proporcionando las herramientas necesarias para realizar sus tareas de manera mas

eficiente.

La tecnologia adecuada permite a los empleados acceder a informacidn en tiempo real,
colaborar en proyectos en linea y mantenerse conectados con sus colegas,
independientemente de su ubicacién geografica. Ademas, la accesibilidad a herramientas
avanzadas puede reducir los tiempos de inactividad y minimizar los errores, lo que
contribuye a una mayor eficiencia operativa y a la optimizacién de los recursos

organizacionales.

Abordando la capacidad de la red, se refiere a la habilidad de la infraestructura de
comunicaciones para soportar el trafico de datos necesario para garantizar una
comunicacion fluida y sin interrupciones. Una red eficiente debe tener suficiente ancho

de banda, baja latencia y alta fiabilidad para manejar el trafico de datos generado por las
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aplicaciones y dispositivos de comunicacion.

Segun Zhang et al. (2020), la capacidad de la red es fundamental para el rendimiento de
las aplicaciones empresariales y la satisfaccion del usuario, ya que una red sobrecargada
o ineficiente puede provocar retrasos y pérdida de datos, afectando negativamente la

comunicacion.

Una red robusta no solo soporta la transmision de grandes volimenes de datos, sino que
también garantiza que estas transmisiones sean seguras y estén protegidas contra posibles
amenazas cibernéticas. Es especialmente importante en un entorno empresarial donde la
pérdida de datos o las interrupciones pueden tener consecuencias graves para la operacién

diaria y la reputacion de la organizacion.

Siguiendo con el software de comunicacion y las funcionalidades implementadas, juegan
un papel vital en la efectividad de las comunicaciones dentro de una organizacion. Las
herramientas de software como Google Meet, Zoom y Microsoft Teams, entre otras,
ofrecen diversas funcionalidades como chat en vivo, compartir pantalla y grabacion de

Ilamadas, que facilitan la colaboracién y la comunicacion.

Un estudio realizado por Garcia-Pefialvo et al. (2021) muestra que la implementacion de
software con funcionalidades avanzadas puede mejorar la eficiencia operativa y la
colaboracién, permitiendo a los empleados comunicarse y trabajar juntos de manera mas
efectiva. Estas herramientas no solo deben ser intuitivas y faciles de usar, sino también
deben integrarse sin problemas con otras aplicaciones empresariales para maximizar su

utilidad y eficiencia.

La adopcidn de software con caracteristicas adaptadas a las necesidades especificas de la

organizacion aumenta la productividad y mejorar la calidad del trabajo colaborativo.

Con respecto a la gestion de la implementacion es un proceso critico en la introduccion
de nuevas tecnologias y sistemas dentro de una organizacién, ya que abarca desde la
planificacion hasta la monitorizaciéon del rendimiento del sistema. Segin Marnewick y
Labuschagne (2019), una gestidn de implementacidn efectiva es crucial para asegurar que
los proyectos tecnoldgicos se completen a tiempo, dentro del presupuesto y cumplan con
los objetivos establecidos. En este contexto, el marco COBIT 5 juega un papel
fundamental, proporcionando un enfoque estructurado para la gobernanza y gestion de
TI. Este marco no solo asegura que la implementacién esté alineada con los objetivos

estratégicos de la organizacion, sino que también facilita la evaluacion continua y la
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adaptacion a los cambios, garantizando la evolucién de la tecnologia implementada con

las necesidades organizacionales (Haes et al., 2019).

Por otro lado, la tecnologia VolP (Voice over Internet Protocol) es esencial en la
implementacion de comunicaciones telefonicas basadas en Internet. VoIP permite la
transmision de voz y datos a través de redes IP, lo que se traduce en una mayor eficiencia
operativay flexibilidad en las comunicaciones organizacionales (Vilcacundo, 2022). Esta
tecnologia, integrada dentro de un sistema bien gestionado y alineado con COBIT 5,

puede mejorar significativamente la comunicacion interna y externa de la organizacion.

Asimismo, es relevante destacar la Arquitectura de Microservicios, un enfoque de disefio
de software que descompone las aplicaciones en componentes pequefios y autdbnomos.
Este enfoque no solo ofrece escalabilidad y flexibilidad, sino que también facilita la
implementacion continua, adaptandose a las necesidades cambiantes del entorno
tecnoldgico (Moreno et al., 2023). La integracion de microservicios dentro de un marco
de gestion como COBIT 5 asegura que estos componentes estén alineados con los

objetivos estratégicos de la organizacion.

En paralelo, la Seguridad de la Informacion es otro aspecto crucial que debe ser abordado
durante la implementacion de nuevas tecnologias. La proteccion de la informacion,
asegurando su confidencialidad, integridad y disponibilidad, es fundamental para mitigar
los riesgos asociados, como ciberataques y robos de datos (Bedoya y Patifio, 2023). En
este sentido, un Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion (SGSI), basado en
estandares como ISO/IEC 27001, proporciona un enfoque sistematico para identificar y

gestionar estos riesgos (Lorenzo, 2023).

Finalmente, la Gestion de Infraestructuras de T1y el uso de Redes de Area Local (LAN)
son esenciales para mantener la operatividad y eficiencia de los recursos tecnoldgicos en
una organizacion. La administracion efectiva de estos recursos garantiza que todos los
sistemas y procesos tecnologicos funcionen de manera 6ptima, apoyando los objetivos
organizacionales (Guzman, 2020; Yanayaco Misari, 2023). Ademas, en un contexto mas
amplio, la Sociedad de la Informacion desempefia un papel central, ya que la tecnologia
de la informacion se convierte en un pilar fundamental en la vida cotidiana y en las

operaciones de las organizaciones (Polo, 2020).

En relacion a la claridad de la comunicacién es esencial para evitar malentendidos y

asegurar que la informacion se transmita de manera efectiva. Una comunicacion clara 'y
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concisa facilita la colaboracion y la toma de decisiones dentro de una organizacion. Un
estudio de Men (2020) sugiere que la falta de claridad en la comunicacion puede llevar a
confusidn, errores y conflictos, lo que subraya la importancia de utilizar herramientas y

métodos de comunicacion efectivos.

La claridad en la comunicacion también mejora la moral y la motivacién de los
empleados, ya que una buena comunicacion reduce la incertidumbre y aumenta la
confianza en la organizacion. Implementar politicas de comunicacidon claras y asegurar
que todos los miembros del equipo comprendan y utilicen estas politicas puede conducir

a una mayor cohesién y efectividad en el trabajo.

Por otra parte, la satisfaccion del usuario, se refiere a la medida en que las expectativas
de los usuarios respecto a las herramientas y sistemas de comunicacion se cumplen o
superan. La satisfaccion del usuario es un indicador crucial del éxito de cualquier

implementacion tecnoldgica.

De acuerdo con Lee et al. (2019), la satisfaccion del usuario esta estrechamente
relacionada con la usabilidad, la funcionalidad y la fiabilidad de las herramientas de
comunicacidn, asi como con el soporte técnico proporcionado. Una alta satisfaccion del
usuario puede conducir a una mayor adopcion de las tecnologias implementadas y a una
mejor retencion de empleados, ya que los usuarios que estan satisfechos con las
herramientas que utilizan son mas propensos a ser productivos y a tener una actitud

positiva hacia su trabajo.

Abordando la rapidez en la resolucion de consultas es una métrica importante que refleja
la eficiencia del soporte técnico y la capacidad de la organizacién para responder a los
problemas de los usuarios. Una respuesta rapida y eficaz a las consultas y problemas

técnicos mejora la satisfaccion del usuario y la continuidad del negocio.

Segun un estudio de van Deursen y van Dijk (2019), los tiempos de respuesta rapidos en
el soporte técnico estan asociados con una mayor satisfaccion del usuario y una mejor
percepcion de la calidad del servicio. La implementacién de sistemas de gestién de
incidencias eficaces y la formacion continua del personal de soporte técnico son

esenciales para asegurar que las consultas se resuelvan de manera oportuna y eficiente.
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2.3. Marco legal

El analisis del marco legal aplicable a la implementacion del sistema de comunicaciones
VolIP, bajo metodologia COBIT 5 en el Instituto Superior Tecnologico Nelson Torres se
basa en diversas normativas ecuatorianas que aseguran el cumplimiento legal y la
proteccion de la informacidn. La Ley de Comercio Electronico, Firmas Electrénicas y
Mensajes de Datos (Ley No. 67) es fundamental en este contexto, ya que establece la
validez juridica de las transacciones y comunicaciones electronicas. En este sentido, la
implementacion de VolP en el instituto debe garantizar que todas las comunicaciones
electronicas cumplan con los estandares de seguridad y validez requeridos por esta ley,
asegurando la integridad de las operaciones administrativas y académicas realizadas a
través del sistema VolIP (Ley No. 67, 2002).

Asimismo, la Ley Orgénica de Proteccion de Datos Personales (LOPDP), promulgada en
2021, exige que las instituciones implementen medidas de seguridad rigurosas para
proteger los datos personales gestionados. En el caso del sistema VolP, esto implica que
cualquier dato generado, como grabaciones de llamadas o informacién de contacto, debe
ser tratado con altos niveles de confidencialidad y seguridad, cumpliendo con los
principios establecidos por la LOPDP. Este cumplimiento es esencial para evitar
sanciones y garantizar que los derechos de los usuarios estén protegidos en todo momento

(Ley Orgénica de Proteccion de Datos Personales, 2021).

La implementacion del sistema VolP utilizando la plataforma Issabel, un software libre,
se alinea con el Codigo Organico de la Economia Social de los Conocimientos,
Creatividad e Innovacion (Codigo Ingenios). Este cddigo promueve la innovacion y el
uso de tecnologias abiertas en el ambito educativo, facilitando la sostenibilidad
tecnologica y el acceso a recursos tecnologicos en las instituciones. El uso de Issabel no
solo permite una gestion mas eficiente de las comunicaciones internas del instituto, sino
que también respalda la adopcién de tecnologias que fomenten la innovacion y el
desarrollo sostenible, en concordancia con los principios del Cddigo Ingenios (Codigo
Ingenios, 2016).

14



III. CAPITULO III
METODOLOGIA

3.1. Descripcion del area de estudio

La investigacion se realiz6 dentro del Instituto Superior Tecnoldgico Nelson Torres
(INT), centrandose especificamente en la implementacion de comunicaciones bajo
telefonia VVolP aplicando la metodologia COBIT 5. EI INT es una institucion educativa
reconocida por su enfoque en la formacidn técnica y tecnoldgica en diversas areas del
conocimiento, la institucion se ha destacado por su compromiso con la excelencia

académica y la innovacion en la ensefianza.

El Instituto Superior Tecnoldgico Nelson Torres se encuentra ubicado en la Av. Luis
Cordero s/n Via a Ayora, Cayambe, Ecuador. La institucién cuenta con un cuerpo docente
calificado y comprometido con la excelencia académica. Para el periodo 2023-2024,
contd con una plantilla de 47 docentes, quienes desempefian un papel fundamental en la
formacién y el desarrollo de los estudiantes, dato extraido de la ndomina de Talento

Humano del Instituto (Némina Instituto Superior Tecnoldgico Nelson Torres, 2023).
Figura 1

Ubicacion Instituto Superior Tecnologico Nelson Torres

—@j ",{ffjf: Google Iy s

Nota: Tomada de Google Maps
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3.2. Enfoquey tipo de investigacion
3.2.1. Enfoque

Para esta investigacion, se emple6 un enfoque mixto que de acuerdo a (Sampieri y Torres,
2023) el enfoque mixto de investigacion integra datos cuantitativos y cualitativos en un
solo estudio, aprovechando las fortalezas de ambos métodos, esta combinacién ofrece una
vision méas completa y detallada del fenomeno estudiado, incluye la recoleccion, analisis
e integracion de datos, permitiendo obtener conclusiones mas solidas y generalizables.
Este enfoque permiti6 abordar de manera integral los objetivos planteados y proporcionar
una comprension mas completa de la implementacion de un sistema de comunicaciones
VolIP utilizando la metodologia COBIT 5 en el Instituto Superior Tecnoldgico Nelson

Torres.

Los métodos cuantitativos se utilizaron para recopilar y analizar datos numéricos
relacionados con la implementacion de comunicaciones bajo telefonia VoIP en el
Instituto Superior Tecnologico Nelson Torres. Se aplicO encuestas estructuradas para
recopilar informacion cuantitativa sobre la infraestructura tecnoldgica comunicacional, la
percepcion de los docentes sobre la efectividad de las comunicaciones actuales y sus

necesidades en términos de comunicaciones.

Los métodos cualitativos se aplicaron para explorar en profundidad las experiencias,
percepciones y opiniones de la autoridad maxima de la institucion respecto a la
implementacion de comunicaciones bajo telefonia VVolP. Se realizd una entrevista para
explorar sus experiencias, opiniones y perspectivas, asi como los desafios y

oportunidades asociados.

Los datos recopilados a través de las encuestas y entrevistas se analizaron utilizando
técnicas estadisticas descriptivas e inferenciales para identificar tendencias, patrones y

relaciones significativas entre las variables estudiadas.
3.2.2. Poblacion

La poblacion objetivo estuvo compuesta por 47 docentes del Instituto Superior
Tecnoldgico Nelson Torres que estan involucrados en el proceso de implementacion de
comunicaciones VOIP. Dado que se trata de un estudio de caso, se trabajé con todo el

personal docente.
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3.2.3. Encuesta

Una encuesta es una herramienta de recoleccion de datos compuesta por un conjunto de
preguntas dirigidas a un grupo de personas para obtener informacion especifica. Se utiliza
para recopilar datos sobre opiniones, comportamientos, caracteristicas 0 conocimientos
(Babativa, 2017). Se disefi6 una encuesta estructurada dirigida a los 47 docentes del
Instituto Superior Tecnoldgico Nelson Torres. La encuesta disefiada para recopilar
informacion cuantitativa sobre diversas areas relacionadas con la implementacion de
comunicaciones bajo telefonia VolP se distribuy6é de manera digital a través de Google

Forms para facilitar el proceso de analisis estadistico de los datos recopilados.
3.2.4. Entrevista

La entrevista es una técnica de recogida de informacion que ademas de ser una de las
estrategias utilizadas en procesos de investigacion, tiene ya un valor en si misma. Tanto
si se elabora dentro de una investigacion, como si se disefia al margen de un estudio
sistematizado, tiene unas mismas caracteristicas y sigue los pasos propios de esta
estrategia de recogida de informacion (Folgueiras, 2016). Se aplic6 una entrevista
semiestructurada con el director de sistemas del Instituto Superior Tecnoldgico Nelson
Torres. La entrevista fue disefiada para explorar en profundidad las perspectivas,
experiencias y opiniones del liderazgo institucional sobre la implementacion de
comunicaciones bajo telefonia VolP. El instrumento se aplic6 de manera presencial, se

grabo las respuestas para su posterior transcripcion y andlisis cualitativo.
3.2.5. Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva tiene como objetivo principal describir las caracteristicas,
comportamientos y fendmenos observados en una poblacion o contexto especifico
Guevara (2020). En este caso, la investigacion descriptiva se centré en analizar la
infraestructura tecnolégica comunicacional del Instituto Superior Tecnoldgico Nelson
Torres, asi como las percepciones y necesidades de los docentes en relacion con la

implementacion de comunicaciones bajo telefonia VVolP.
3.2.6. Investigacion de Campo

La investigacion de campo recopila datos directamente del entorno o contexto en el que
ocurre el fendmeno estudiado Falcén (2021). En este proyecto, la investigacion de campo
implicé la interaccién directa con los docentes y el personal administrativo del Instituto

Superior Tecnoldgico Nelson Torres a traves de encuestas y entrevistas, permitio obtener
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informacion relevante y actualizada sobre la implementacion de comunicaciones VolP en

la institucion.
3.2.7. Investigacion No Experimental

La investigacion no experimental se caracteriza por la observacion y la recopilacion de
datos en entornos naturales, sin la manipulacion deliberada de variables. En este caso, la
investigacion se centrd en observar y describir la situacion actual de las comunicaciones

en el instituto sin intervenir o modificar deliberadamente el entorno.
3.3. Definicion y operacionalizacion de variables
3.3.1. Definicion de las variables

e Infraestructura Tecnolégica Comunicacional: Se describe al conjunto de
recursos y sistemas tecnologicos utilizados para facilitar la comunicacion interna
en el Instituto Superior Tecnoldgico Nelson Torres.

e Implementacion de Comunicaciones VolIP: Se refiere al proceso de introducir
y utilizar sistemas de telefonia basados en protocolos de Internet para facilitar la

comunicacion interna en el Instituto Superior Tecnolégico Nelson Torres.
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones Indicadores

Variable Disponibilidad de tecnologia: Numero de  dispositivos
Independiente: Presencia y accesibilidad de tecnolégicos  disponibles  por
Infraestructura  dispositivos 'y  herramientas docente (computadoras).

Tecnologica tecnoldgicas para la - Tipo de los dispositivos
Comunicacional comunicacion, como tecnoldgicos.
computadoras, teléfonos, Estado del dispositivo

software de comunicacion, etc. VOIP
Especificaciones del hardware
instalado
Capacidad de la red: Capacidad - Velocidad y estabilidad de la
y eficiencia de la red de conexion a Internet.
comunicaciones para soportar el - Tasa de pérdida de paquetes en la
trafico de datos y garantizar una red.
comunicacion fluida y sin
interrupciones.

Software y funcionalidades - Frecuencia de uso de cada tipo de
implementadas software.
- Satisfaccion de los usuarios con el
software de comunicacion.
Tipos de software utilizados
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Variable
Dependiente:
Eficiencia en la
comunicacion
en tiempo real

Gestion de la Implementacion

Claridad de la comunicacion

Satisfaccion del Usuario

Rapidez en la resolucion de

consultas

Funciones adicionales del software

Cumplimiento de los objetivos del
proyecto segun COBIT 5.

Nivel de formacién y capacitacion
del personal en el uso del sistema.
Presupuesto  utilizado  versus
presupuesto planificado.

Tiempo de implementacion versus
tiempo planificado.

Adecuacién de los  recursos
tecnoldgicos utilizados.
Documentacién y procedimientos
establecidos durante la
implementacion.

Grado de conformidad con los
estdndares y regulaciones de
COBIT 5.

Claridad del audio en las llamadas.
Estabilidad de la conexion durante
las llamadas.

Latencia promedio durante las
comunicaciones.

Tasa de llamadas caidas.

Tiempo de respuesta en la
comunicacion.

Calidad de la integracién con otros
sistemas

Nivel de satisfaccion general de los
docentes con el sistema VOIP.
Facilidad de uso de la plataforma
VOIP.

Satisfaccion con la resolucion de
problemas técnicos.

Impacto percibido en la eficiencia
del trabajo diario.

Frecuencia de uso del sistema
VOIP.

Opiniones sobre la mejora de la
colaboracién y comunicacion.
Tiempo promedio de resolucién de
consultas.

Feedback positivo de los usuarios
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3.4. Procedimientos
3.4.2. Analisis de la Situacion actual

Objetivo 1: Analizar la Infraestructura Tecnoldgica Comunicacional del Instituto

Superior Tecnoldgico Nelson Torres
Fase 1: Evaluacién de la Infraestructura Actual

Actividades:

e Realizar un inventario detallado de todos los dispositivos tecnoldgicos
disponibles, incluyendo computadoras, teléfonos y otros equipos de

comunicacion.

e Evaluar el estado de la infraestructura de red, incluyendo el ancho de banda, la

latencia y la estabilidad de la conexion a Internet.

e Revisar las funcionalidades y el rendimiento del software de comunicacion

actualmente en uso.
Técnicas y Herramientas

e Entrevistas con el personal de TI y otros usuarios clave.

e Pruebas de rendimiento de la red utilizando herramientas especializadas.

Resultado

e Informe detallado sobre el estado actual de la infraestructura tecnologica y sus

capacidades.

e Identificacion de debilidades y areas que requieren mejoras.

Obijetivo 2: Determinar Soluciones de Software para la Implementacion de un Sistema
de Comunicaciones mediante Telefonia VVoIP en el Instituto Superior Tecnol6gico Nelson

Torres

Fase 2: Investigacion y Seleccion de Soluciones de Software

Actividades:

e Investigar las opciones de software de telefonia VoIP disponibles en el mercado,
con énfasis en soluciones de cddigo abierto y comerciales.
e Evaluar las funcionalidades de diferentes soluciones de software como Google

Meet, Zoom, Microsoft Teams e Issabel.
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e Realizar una comparacion entre las soluciones basandose en criterios como
facilidad de uso, integracion con la infraestructura existente, costo y soporte

técnico.
Técnicas y Herramientas:

e Analisis comparativo de software.
e Pruebas piloto de las soluciones mas prometedoras.

e Recopilacion de feedback de usuarios mediante encuestas y entrevistas.
Resultados Esperados:

e Seleccidn de la solucion de software VoIP mas adecuada para el instituto.
e Plan de implementacidn que detalla los pasos necesarios para integrar la solucion

seleccionada con la infraestructura existente.

Objetivo 3: Implementar un Sistema de Comunicaciones mediante Telefonia VolP,
Utilizando COBIT 5y Soluciones Softphone, en el Instituto Superior Tecnoldgico Nelson

Torres
Fase 3: Planificaciéon e Implementacion del Sistema VolP

Actividades:

e Desarrollar un plan de proyecto detallado utilizando la metodologia COBIT 5, que
cubra todas las etapas de la implementacion, desde la planificacion hasta la
evaluacion.

e Instalar y configurar el software VoIP seleccionado (Issabel).

e (apacitar al personal docente y administrativo en el uso del nuevo sistema VoIP

y las funcionalidades de Softphone.
e Realizar pruebas piloto para identificar y resolver problemas antes de la

implementacion completa.
Técnicas y Herramientas:

e Metodologia COBIT 5 para la gobernanza y gestion de TI.
e Talleres de capacitacion y sesiones de formacion practica.

e Herramientas de monitoreo y evaluacion del rendimiento del sistema.
Resultados Esperados:

e Implementacion exitosa del sistema VoIP con el software Issabel.
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e Personal capacitado y preparado para utilizar el nuevo sistema de comunicacion.

e Sistema VoIP funcionando de manera eficiente y alineado con los objetivos

estratégicos del instituto.
Fase 4: Monitoreo y Evaluacion Continua

Actividades:
e Monitorear el rendimiento del sistema VoIP para asegurar su estabilidad y
eficiencia.
e Realizar evaluaciones periddicas para identificar areas de mejora.

e Recopilar feedback de los usuarios para realizar ajustes y mejoras continuas.
Técnicas y Herramientas:
e Herramientas de monitoreo de red y software VoIP.

e Reportes periodicos y andlisis de datos de rendimiento.

e Encuestas y entrevistas continuas con los usuarios.

Resultados Esperados:

e Sistema VoIP optimizado y mantenido de manera proactiva.

e Alto nivel de satisfaccion del usuario y mejora continua en la calidad de las

comunicaciones.
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IV. CAPITULO IV RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Resultados
4.1.2. Analisis de la entrevista dirigida al jefe de sistemas

El Instituto Superior Tecnoldgico Nelson Torres enfrenta varios desafios en su
infraestructura tecnoldgica, especialmente en relacion con la actualizacion de equipos de
conexion y servidores que presentan lentitud. Actualmente, se utilizan computadoras de
escritorio y laptops, cuyo rendimiento es adecuado para las tareas diarias gracias a que
son equipos nuevos. Sin embargo, la necesidad de procesadores rapidos, al menos 8 GB
de RAM, y buena calidad de camara y microfono, junto con una conectividad a Internet
estable, son requisitos esenciales para optimizar las comunicaciones. La calidad de la
conexion a Internet es generalmente buena, aunque variable, con momentos de latencia y

velocidad reducida en horas pico, lo que afecta la eficiencia de las comunicaciones.

En cuanto a la utilizacion de software de comunicacion, el instituto emplea MEET para
reuniones y clases virtuales, pero solo el personal de TICS ha recibido capacitacion
técnica completa, mientras que el resto del personal tiene conocimientos basicos. Este
déficit en capacitacion devela la necesidad de ampliar y profundizar el entrenamiento para
todo el personal, asegurando un uso mas efectivo de las herramientas de comunicacion.
Ademas, aunque se dispone de manuales y guias en linea, estos recursos necesitan ser
actualizados para reflejar mejor la realidad y las necesidades actuales del instituto. La
claridad del audio es generalmente buena, pero la estabilidad de las llamadas sigue siendo
un problema durante las horas pico, lo que resalta la necesidad de mejoras en la

infraestructura de red.

La implementacion de un sistema de telefonia VOIP basado en COBIT 5 en el Instituto
Superior Tecnoldgico Nelson Torres se percibe como una oportunidad significativa para
mejorar la eficiencia y la gestion de riesgos. Los beneficios esperados incluyen mejor
calidad de llamadas, reduccion de costos y una mejor gestion de recursos y riesgos. Sin
embargo, las principales preocupaciones giran en torno a la estabilidad de la conexion a

Internet y la adecuacién de los recursos necesarios para una implementacion efectiva. A
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pesar de estas preocupaciones, la adopcion de esta tecnologia bajo la metodologia COBIT
5 podria proporcionar un marco estructurado para la toma de decisiones, mejorando la
eficiencia operativa y facilitando una gestion méas robusta de la infraestructura

tecnoldgica del instituto. Los datos de la entrevista se encuentran en el Anexo 1.
4.1.3. Analisis de la encuesta a docentes
Figura 2
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La mayoria de las computadoras disponibles para los docentes del Instituto Superior
Tecnoldgico Nelson Torres estan en buen estado (66.67%0), con una pequefia fraccion en
estado excelente (16.67%0) y una cantidad similar en estado regular (16.67%b). Estas cifras
indican que, aunque las computadoras generalmente son funcionales, la limitada cantidad
y el estado regular de algunos dispositivos impactan en la eficiencia en tareas multiples y
la implementacion de nuevas tecnologias como la telefonia VolP.

Para asegurar una implementacion efectiva de VolP, es crucial actualizar o reemplazar
las computadoras en estado regular y evaluar si la infraestructura de red actual puede
soportar el trafico adicional. Ademas, proporcionar capacitacién sobre el uso de
soluciones Softphone y considerar la adquisicion de equipos adicionales o la mejora de
los existentes para la experiencia de comunicacion de los docentes mas efectiva,
garantizando que todos puedan beneficiarse plenamente de las nuevas tecnologias

implementadas.
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Figura 3

Velocidad y estabilidad de conexion y perdida de paquetes e interrupciones en la red.
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Abordando la velocidad y estabilidad de la conexion, asi como la pérdida de paquetes e
interrupciones en la red, revela problemas significativos en la infraestructura tecnologica
del Instituto Superior Tecnoldgico Nelson Torres. Un 38.10% de los docentes reporta
interrupciones frecuentes en la red, indica una inestabilidad critica que afecta la calidad
de las comunicaciones. Ademas, se experimenta interrupciones ocasionales, lo que
muestra que casi la mitad de los usuarios enfrenta desafios intermitentes que pueden
perjudicar su productividad y la calidad de sus interacciones. Solo el 23.81% rara vez
enfrenta problemas, lo que resalta la inconsistencia en la experiencia de la red.

Para la implementacion exitosa de un sistema VolP bajo metodologia COBIT 5 es
fundamental resolver estos problemas de conectividad. La presencia de interrupciones
frecuentes y ocasionales sugiere que la infraestructura de red actual carece de la robustez
necesaria para soportar comunicaciones VoIP sin problemas. Mejorar la infraestructura
de red, optimizar el ancho de banda y gestionar el trafico de red son pasos cruciales para
garantizar una comunicacion fluida y continua. Ademas, la realizacién de un monitoreo
continuo y el mantenimiento proactivo son esenciales para asegurar la estabilidad y
velocidad de la conexion, minimizando la pérdida de paquetes e interrupciones. Estas
mejoras no solo permitiran una implementacion efectiva de VolP, sino que también
incrementaran la eficiencia y satisfaccidn de los docentes al contar con una red confiable

y de alta calidad.
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Figura 4

Frecuencia de uso de software de comunicacion — tipo de software de comunicacion.
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La frecuencia de uso del software de comunicacion entre los docentes del Instituto
Superior Tecnologico Nelson Torres muestra una clara preferencia por Google Meet,
seguido por una combinacién de diferentes herramientas. Diariamente, el 40% de los
docentes utiliza Meet, reflejando su popularidad y aceptacion. Ademas, el 25% usa una
combinacion de Zoom y Meet diariamente, lo que destaca la necesidad de flexibilidad en
las opciones de comunicacion. Sin embargo, el uso de Microsoft Teams en combinacion
con otras herramientas (Meet y Zoom) es menos frecuente, con solo un docente utilizando
esta combinacién diariamente y dos raramente, lo que indica una menor adopcion de esta

plataforma.

En cuanto al uso semanal, el 14.29% de los docentes emplea Meet y el 14.29% combina
Zoom y Meet, denotando una periodicidad en su uso para reuniones menos frecuentes.
Por otro lado, algunos docentes usan Meet y la combinacion de Zoom y Meet rara vez, lo
gue apunta a una posible falta de necesidad o preferencia por otras formas de
comunicacion. Estos patrones indican la importancia de considerar las preferencias y
necesidades de los docentes al implementar soluciones VolP, asegurando compatibilidad
y facilidad de integracién con las herramientas de comunicacién mas utilizadas, como

Google Meet y Zoom, para maximizar la efectividad y adopcion de la nueva tecnologia.
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Figura 5

Frecuencia de uso de software de comunicacién — funciones adicionales del software.

19105%
14828%
S&%52% 9.52% 9.52% ® Diariamente
Raramente
4.716% 4.716% 4'I/36% 4.76% 4.76% Semanalmente

Chatenvivo  Compartir Compartir Compartir Compartir ~ Grabacion de
pantalla pantalla, Chat pantalla, pantalla, llamadas, Chat
en vivo Grabacion de  Grabacion de en vivo
llamadas  llamadas, Chat
en vivo

El anélisis de la frecuencia de uso de funciones adicionales del software de comunicacién
muestra que la funcion de compartir pantalla es la més valorada entre los docentes, con
un uso destacado. Diariamente, el 38.10% de los docentes utiliza esta funcion, ya sea sola
0 en combinacidn con otras como la grabacion de llamadas y el chat en vivo. Ademas, el
9.52% usa la combinacion de compartir pantalla, grabacion de Ilamadas y chat en vivo
diariamente. La importancia de la capacidad de compartir pantalla se resalta por su
utilidad en la colaboracién y la ensefianza en linea, permitiendo una mejor interaccion y

explicacién de contenidos.

En el uso semanal, el 38.10% de los docentes también recurre a la funcion de compartir
pantalla, sola o en combinacion con otras funciones, lo que refuerza su utilidad en
reuniones y clases menos frecuentes. Las funciones de grabacién de llamadas y chat en
vivo son utilizadas raramente por un 23.81% de los docentes. La baja utilizacion del chat
en vivo como Unica funcion indica que los docentes prefieren herramientas
multifuncionales que integren varias capacidades, optimizando asi sus interacciones en
linea. Estos patrones indican que, para una implementacion efectiva de VolP, es crucial
seleccionar soluciones que incluyan compartir pantalla y grabacion de Ilamadas,
asegurando que las herramientas satisfagan las necesidades principales de los usuarios y

faciliten una comunicacion mas eficaz y colaborativa.

27



Figura 6

Satisfaccion del software de comunicacion
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El andlisis de la satisfaccion general con el software de comunicacion disponible muestra
que el 47.62% de los docentes se considera neutral respecto a su nivel de satisfaccion.
Un 38.10% se siente satisfecho con las herramientas actuales, mientras que el 9.52% se
declara insatisfecho, sefialando que ciertos aspectos del software no cumplen con sus
expectativas. Solo el 4.76% de los docentes se declara muy satisfecho, indicando que hay

espacio para mejorar y superar las expectativas de los usuarios.

Este andlisis indica que, aunque una gran parte de los docentes encuentra el software
adecuado, existe un margen significativo para mejorar las funcionalidades y el soporte,
aumentando asi el nivel de satisfaccién general. Implementar mejoras basadas en el
feedback de los usuarios insatisfechos y aquellos con una opinién neutral podria
transformar estas percepciones, moviendo a mas usuarios hacia una categoria de mayor

satisfaccion.
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Figura 7

Uso de telefonia VolP — Tipo de software de telefonia VOIP
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El grafico muestra el uso de diferentes tipos de software de telefonia VoIP entre los
docentes del Instituto Superior Tecnologico Nelson Torres. La mayoria ha utilizado
Google Meet, con el 42.86% de los encuestados afirmando que si lo han utilizado. Un
14.29% de los docentes no ha utilizado Meet, pero ha empleado otros sistemas de
telefonia VolP. Por otro lado, el 28.57% no ha utilizado ningun sistema de telefonia
VolP.

El uso de Microsoft Teams, Zoom y equipos fisicos VoIP es menos comun, cada uno
representando un 4.76% de los encuestados que han utilizado estas herramientas. Este
analisis destaca la prevalencia de Google Meet como la principal herramienta de
comunicacion VolP utilizada por los docentes, indicando la necesidad de enfocarse en
esta plataforma para cualquier capacitacion o implementacion futura. También resalta la
necesidad de introducir y familiarizar a los docentes que no han utilizado VolP con estas

tecnologias para mejorar la comunicacién y la eficiencia en el instituto.
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Figura 8

Familiaridad con metodologia COBIT 5 — mejora de la comunicacion.
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El analisis de la familiaridad de los docentes del Instituto Superior Tecnoldgico Nelson
Torres con la metodologia COBIT 5 revela que la mayoria no esta familiarizada con ella,
y muchos no estan seguros de su conocimiento sobre la metodologia. Esta falta de
familiaridad puede representar un obstaculo para la implementacion efectiva de nuevas
tecnologias de comunicacion, como VolP, que requieren una comprension de los

principios de gobernanza y gestion que COBIT 5 ofrece.

Para mejorar la comunicacion, es esencial proporcionar capacitacién y recursos
educativos sobre COBIT 5. La metodologia puede facilitar la estructuracion y gestion
eficiente de los sistemas de comunicacidn, asegurando que las tecnologias implementadas
se alineen con los objetivos estratégicos del instituto. Al aumentar la familiaridad de los
docentes con COBIT 5, se fortalecerd la gobernanza de TI, lo que resultard en una

comunicacion mas eficaz y una adopcién mas fluida de nuevas tecnologias.
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Figura 9

Familiaridad con metodologia COBIT 5 — capacitacion sobre VolP
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Los docentes del Instituto Superior Tecnoldgico Nelson Torres para recibir capacitacion
sobre el uso de telefonia VoIP y la metodologia COBIT 5 muestra resultados positivos.
Mas de la mitad de los encuestados esta dispuesto a recibir esta capacitacion, lo que indica
un interés significativo en mejorar sus habilidades y conocimientos en estas areas. Este
grupo representa una mayoria que puede facilitar la adopcion de nuevas tecnologias y
metodologias en el instituto.

Sin embargo, una parte considerable de los encuestados no esta segura sobre recibir la
capacitacion, reflejando incertidumbre o posibles dudas sobre la relevancia o beneficios
de la formacion. Solo una minoria expreso no estar dispuesta a recibir la capacitacion.
Estos datos subrayan la importancia de proporcionar informacion clara sobre los
beneficios de la telefonia VVolP y la metodologia COBIT 5, asi como de abordar cualquier
inquietud que los docentes puedan tener. Fomentar un ambiente de apoyo Yy clarificacion
puede convertir la incertidumbre en disposicion, incrementando asi la participacion y el

éxito de la implementacién del nuevo sistema.
4.1.4. Analisis de la ficha de observacion

La infraestructura tecnoldgica del Instituto Superior Tecnoldgico Nelson Torres revela
que cada docente cuenta con un dispositivo, principalmente laptop, lo cual asegura el
acceso a la tecnologia necesaria para sus labores diarias. Estos dispositivos estan en buen
estado, aunque actualmente no se dispone de dispositivos VOIP, lo que representa una

limitacion significativa para la implementacion de un sistema de telefonia basado en esta
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tecnologia. La conexion a Internet muestra velocidades de descarga y subida adecuadas
(77.39 Mbps y 76.11 Mbps, respectivamente) y estabilidad para 47 docentes conectados
por Ethernet, aunque no se proporciond la tasa de pérdida de paquetes, un dato critico

para evaluar la calidad de la red.

El uso del software de comunicacion Meet es frecuente, con un promedio de tres veces
por semana, y se observa una satisfaccion general con su utilizacion. Los usuarios
aprovechan principalmente la funcion de compartir pantalla, pero no se menciona el uso
de grabacion u otras funcionalidades avanzadas. Aungue la estabilidad de las llamadas es
alta y no se reportan llamadas caidas, la claridad del audio es solo media y la latencia es
alta, lo que afecta la fluidez de las comunicaciones. Estos problemas técnicos, si bien no
criticos, sugieren la necesidad de mejoras en la infraestructura de red para optimizar la

calidad de las comunicaciones.

La ficha de observacion destaca la falta de datos sobre la satisfaccion del usuario en
términos de actitud y comportamiento durante y después de las comunicaciones, asi como
el impacto percibido en la eficiencia del trabajo diario. Tampoco se proporciona
informacion sobre la rapidez en la resolucion de consultas y el feedback positivo de los
usuarios, lo cual es crucial para entender la efectividad del soporte técnico y mejorar la
satisfaccion general. Estas areas representan oportunidades para fortalecer la recopilacion
de datos y retroalimentacion, asi como para implementar mejoras en el soporte y la

infraestructura tecnoldgica del instituto.

4.1.5. Seleccion de la Solucion VolIP

e Analisis de las Necesidades

Durante la fase de Seleccion de la Solucion VolP, se evaluaron las necesidades
identificadas durante el andlisis de la situacion actual, asi como las preferencias y
expectativas de los usuarios. De acuerdo con Peffers et al. (2007), la evaluacién detallada
de las necesidades y preferencias de los usuarios es un paso clave en cualquier proceso
de seleccion tecnoldgica, ya que garantiza que la solucién seleccionada no solo resuelva
los problemas identificados, sino que también cumpla con las expectativas operativas y
de experiencia del usuario. Este enfoque basado en la identificacion de necesidades
permite una mejor adaptacion de la solucion VolIP al entorno de uso real, asegurando su

eficacia y aceptacion entre los usuarios. Los principales hallazgos incluyen:

e Necesidad de Mejorar la Comunicacion Interna:
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Basado en los resultados de las encuestas, existe una clara necesidad de mejorar la
comunicacion interna en el Instituto Superior Nelson Torres. Los encuestados expresaron
la importancia de herramientas eficientes y seguras que faciliten la colaboracion y
coordinacion entre los docentes y el personal administrativo. De acuerdo con Daft (2015),
la comunicacién eficaz dentro de las organizaciones es fundamental para garantizar la
coordinacion y colaboracion entre diferentes departamentos, 1o que a su vez impacta en
el desempefio general de la institucion. Los encuestados expresaron la importancia de
contar con herramientas tecnoldgicas eficientes y seguras que faciliten la colaboracion
entre docentes y personal administrativo, lo cual coincide con lo sefialado por Robbins y
Judge (2017), quienes argumentan que las tecnologias de comunicacion adecuadas son
esenciales para mejorar la interaccion y coordinacion en entornos organizacionales,

promoviendo una mayor productividad y cohesion.
e Preferencia por Herramientas Virtuales y Escritas:

La preferencia por herramientas de comunicacion virtuales y escritas, como la mensajeria
instantaneay el correo electronico, resalta la importancia de una solucién VVolP que pueda
integrarse de manera efectiva con estas plataformas existentes. Segun Turban et al.
(2015), la integracion de diversas herramientas de comunicacion digital es fundamental
para optimizar la colaboracion y la eficiencia dentro de las organizaciones, ya que permite
una comunicacion fluida a través de maultiples canales. De manera similar, Laudon y
Laudon (2020) sostienen que la interoperabilidad entre herramientas como VoIP,
mensajeria instantanea y correo electronico mejora significativamente la productividad al

facilitar el acceso réapido a la informacion y la coordinacion entre equipos dispersos.
o Enfasis en la Facilidad de Uso y la Seguridad:

Los encuestados destacaron la importancia de la facilidad de uso y la seguridad de la
informacion al evaluar herramientas tecnologicas. Por lo tanto, cualquier solucién VolP
seleccionada debera cumplir con estos requisitos para garantizar una adopcion sin

problemas y la proteccion de los datos.
e Evaluacion de Plataformas VolP

Se llevo a cabo una evaluacion exhaustiva de diversas plataformas VolP disponibles en
el mercado, con un enfoque particular en la plataforma Issabel que es un software libre.

Los criterios de evaluacion incluyeron:

e Facilidad de Implementacion y Uso:
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Issabel ofrece una interfaz de usuario intuitiva y herramientas de configuracién que
facilitan la implementacion y administracion del sistema VolIP. Esto se alinea con la

necesidad expresada por los usuarios de una solucion facil de usar.
e Integracion con Herramientas Existentes:

Issabel es compatible con una amplia gama de herramientas y servicios, lo que facilita su
integracion con plataformas de mensajeria instantanea y correo electronico utilizadas por
el Instituto Superior Nelson Torres. Esto garantiza una transicion fluida y una experiencia

de usuario cohesiva.
e Seguridad de la Informacion:

Issabel ofrece funciones avanzadas de seguridad, incluyendo cifrado de datos y
autenticacion de usuarios, que cumplen con los estdndares de seguridad exigidos por la
institucion. Esto aborda las preocupaciones expresadas por los encuestados sobre la

seguridad de la informacion.
e Configuracion de Issabel

Basandose en el analisis de las necesidades y la evaluacion de las plataformas VolP, se
ha tomado la decision de seleccionar Issabel como la solucién VolP para el Instituto
Superior Nelson Torres. La robustez, flexibilidad y compatibilidad de Issabel con las
herramientas existentes hacen que sea la opcién ideal para mejorar las comunicaciones
internas en la institucion. Segun Fadhlurrohman et al. (2024), Issabel se distingue por su
flexibilidad, facilidad de instalaciéon y su capacidad para integrarse con proveedores de
telecomunicaciones, lo que lo convierte en una opcion viable para instituciones
educativas que buscan mejorar sus comunicaciones internas de manera robusta y

economica.
4.1.6. Implementacion del Sistema VolP

La implementacion del Sistema VolIP en el Instituto Superior Nelson Torres se realiz6 en
varias etapas, cada una disefiada para garantizar una transicion suave y efectiva hacia la
nueva solucién de comunicaciones. A continuacion, se detallan las etapas y los

procedimientos seguidos durante la implementacion:

e Configuracion de la Plataforma VolP

a) Instalacion de Issabel:
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Se llevé a cabo la instalacion de la plataforma VolP Issabel en los servidores del instituto.
Se realizaron pruebas exhaustivas para garantizar que la instalacion se llevara a cabo

correctamente y que la plataforma estuviera lista para su configuracion.
b) Configuracion de Usuarios y Extensiones:

Se configuraron cuentas de usuario y extensiones para todos los docentes del Instituto.
Cada usuario recibid credenciales de acceso personalizadas y se asignaron extensiones

telefonicas Unicas.
c) Integracion con Herramientas Existentes:

Se establecieron conexiones y protocolos de integracién con las herramientas de
comunicacion existentes, como el correo electrénico y la mensajeria instantanea, para

garantizar una comunicacion fluida y coherente entre todas las plataformas.

e Capacitacion del Personal

d) Sesiones de Capacitacion Personalizadas:

Se organizaron sesiones de capacitacion personalizadas para el personal docente del
Instituto. Estas sesiones cubrieron temas como el uso de las funciones de Issabel, la

configuracidn de extensiones y la gestion de llamadas.
e) Material de Capacitacion:

Se desarroll6 material de capacitacion detallado, incluidos manuales de usuario y guias

paso a paso, para ayudar al personal a familiarizarse con la nueva plataforma VolP.

e Pruebas y Evaluacion

f) Pruebas de Funcionalidad:

Se llevaron a cabo pruebas exhaustivas de todas las funciones de la plataforma VolP,
incluida la realizacion de llamadas, la transferencia de Ilamadas, la configuracién de

buzones de voz y la gestion de conferencias.
g) Evaluacion del Desempeiio:

Se solicitod retroalimentacion del personal sobre la usabilidad y el rendimiento de la
plataforma durante el periodo de pruebas. Se realizaron ajustes y optimizaciones

necesarias para garantizar un funcionamiento 6ptimo.

e Puesta en Marcha

h) Implementacion Completa:
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Una vez completadas las pruebas y la capacitacion del personal, se procedié a la
implementacion completa del Sistema VoIP en el Instituto. Se establecieron
procedimientos de soporte y mantenimiento continuo para garantizar un funcionamiento

sin problemas a largo plazo.
1) Monitoreo y Seguimiento:

Se implementaron sistemas de monitoreo para supervisar el rendimiento del Sistema
VolIP y abordar cualquier problema o preocupacién que surgiera de manera proactiva. Se
establecieron canales de comunicacién abiertos para que el personal pueda informar sobre

cualquier problema que encuentren.
e Resultados de la Implementacion

La implementacién del Sistema VolP utilizando la plataforma Issabel ha resultado en una
mejora significativa en las comunicaciones internas del Instituto Superior Nelson Torres.
Siguiendo la metodologia COBIT 5, se ha asegurado una gobernanza y gestion eficaces
de Tl a lo largo del proceso. Los usuarios han expresado una mayor satisfaccion con la
eficiencia y la calidad de las comunicaciones, y se ha observado una mayor colaboracion
y coordinacién entre el personal docente y administrativo. La nueva plataforma VolP ha
demostrado ser una solucion efectiva y confiable para satisfacer las necesidades de
comunicacion del Instituto, sentando las bases para una colaboracion continua y un flujo
de trabajo mejorado. La adopcion de COBIT 5 ha sido crucial para alinear esta
implementacion con los objetivos estratégicos del instituto, garantizando un enfoque

estructurado y optimizado para la gestion de recursos y riesgos.
4.2. Discusion

Los resultados del analisis de la situacion actual destacan areas clave que requieren
atencion para mejorar la eficacia y efectividad de la comunicacion interna en el Instituto
Superior Nelson Torres. La diversidad de opiniones y las areas de mejora identificadas
proporcionan una base sélida para el desarrollo e implementacion de estrategias que
fortalezcan la comunicacion interna y promuevan un entorno colaborativo y eficiente en

la institucion.
4.2.1. Analisis de la Situacion Actual

El andlisis de la situacion actual reveld una serie de hallazgos importantes sobre las
comunicaciones internas en el Instituto Superior Nelson Torres. Se identificO una

preferencia por las herramientas virtuales y escritas, como la mensajeria instantanea y el
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correo electrénico, destacando la importancia de una solucién VolP que pueda integrarse
eficazmente con estas plataformas existentes. Ademas, se observo una diversidad de
opiniones sobre la efectividad y calidad de las comunicaciones internas, lo que subraya

la necesidad de mejorar y optimizar los procesos de comunicacion en la institucion.
4.2.2. Seleccion de la Solucion VoIP

La seleccion de Issabel como la solucidn VVolIP para el Instituto se basé en una evaluacién
exhaustiva de las necesidades del Instituto y las caracteristicas de diversas plataformas
VolIP disponibles en el mercado. Issabel se destacé por su facilidad de implementacion y
uso, integracion con herramientas existentes y solidas medidas de seguridad de la
informacion. Esta eleccion se alinea con los objetivos de mejorar la comunicacion interna
y proporcionar una plataforma robusta y confiable para facilitar la colaboracion y

coordinacion entre el personal.
4.2.3. Implementacion del Sistema VolP

La implementacion del Sistema VolIP utilizando la plataforma Issabel se llevé a cabo de
manera exitosa, con un enfoque en la configuracién personalizada, la capacitacion del
personal y la realizacion de pruebas exhaustivas. Los resultados de la implementacion
han sido positivos, con una mejora notable en la eficiencia y calidad de las
comunicaciones internas. Los usuarios han expresado una mayor satisfaccion y han
demostrado una mayor disposicién para colaborar y coordinar proyectos gracias a la

introduccion de esta nueva tecnologia.
4.2.4. Impacto en la Comunicacion Interna

La introduccién del Sistema VolIP utilizando la metodologia COBIT 5 ha tenido un
impacto significativo en la comunicacion interna del Instituto Superior Nelson Torres. Se
ha observado una mayor eficiencia en la transmision de informacion y una mayor
colaboracion entre el personal docente y administrativo. La gobernanza y gestion
estructuradas proporcionadas por COBIT 5 han asegurado que la implementacién se
alineara con los objetivos estratégicos del instituto, optimizando los recursos y
gestionando los riesgos de manera efectiva. Ademas, la integracion con herramientas
existentes ha facilitado la adopcion y el uso de la plataforma, lo que ha contribuido a una
transicion sin problemas y una mayor aceptacion por parte de los usuarios. La
metodologia COBIT 5 ha sido crucial para garantizar una implementacion ordenada y
eficiente, resultando en un sistema de comunicacion mejorado y una colaboracion

continua.
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4.2.5. Limitaciones y Consideraciones Futuras

A pesar de los resultados positivos, es importante tener en cuenta algunas limitaciones y
consideraciones para futuras mejoras. Entre ellas se incluye la necesidad de monitorear
continuamente el rendimiento del Sistema VolIP utilizando la metodologia COBIT 5 para
asegurar una gestién y gobernanza efectivas. COBIT 5 proporciona un marco para
identificar y abordar de manera proactiva cualquier problema que surja, permitiendo
realizar ajustes necesarios en tiempo real. Ademas, se deben considerar estrategias
adicionales de capacitacion y desarrollo profesional, alineadas con COBIT 5, para
garantizar que todos los usuarios estén completamente familiarizados con la plataforma
y puedan aprovechar al maximo sus funciones. Este enfoque asegura no solo la mejora
continua del sistema, sino también una mayor eficiencia operativa y satisfaccion del

usuario, alineandose con los objetivos estratégicos del Instituto Superior Nelson Torres.
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V. CAPITULO V PROPUESTA

Con el objetivo de mejorar significativamente las comunicaciones internas y abordar los
desafios actuales relacionados con la eficiencia y la efectividad de la comunicacion, se
presenta esta propuesta para la implementacion de un sistema de comunicaciones basado
en tecnologia VVolP (\Voice over Internet Protocol) en el Instituto Superior Nelson Torres.
Esta propuesta se fundamenta en un exhaustivo andlisis de la situacion actual de las
comunicaciones internas en el instituto, identificando areas de mejora y necesidades
especificas. Basandose en estos hallazgos, se ha seleccionado la plataforma Issabel como
la soluciéon VolP méas adecuada para satisfacer las necesidades de comunicacion del

instituto.

El proceso de implementacion se llevara a cabo siguiendo los principios de la metodologia
COBIT 5, que proporcionara un marco integral para la gobernanza y gestion de TI. Esta
metodologia asegura que cada fase del proyecto esté alineada con los objetivos
estratégicos del instituto, optimizando los recursos y gestionando los riesgos de manera
eficaz. La metodologia COBIT 5 también garantiza la implementacion de controles

adecuados y la evaluacion continua del rendimiento del sistema.

A lo largo de esta propuesta, se detallara el proceso de implementacién del sistema VVolP
utilizando la plataforma Issabel, asi como los beneficios esperados, el presupuesto
necesario y el plan de accion para llevar a cabo esta iniciativa. Ademas, se describira el
enfoque de monitoreo y evaluacion basado en COBIT 5, asegurando que el sistema VVolP
no solo mejore la comunicacion interna, sino que también contribuya al logro de los

objetivos estratégicos del Instituto Superior Nelson Torres.
5.1.  Analisis de la Situacion Actual

La efectividad de las comunicaciones internas en el Instituto Superior Nelson Torres es
un factor determinante para el éxito académico y administrativo de la institucion. Para
comprender la situacion actual y las necesidades especificas en términos de
comunicacion, se llevo a cabo un exhaustivo andlisis que incluyd encuestas y entrevistas

con el personal docente y administrativo.
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5.1.1. Descripcion del Estado Actual de las Comunicaciones Internas:

El analisis revel6 que las comunicaciones internas en el Instituto Superior Nelson Torres
se caracterizan por una combinacion de métodos tradicionales y tecnoldgicos. La
mensajeria instantanea, el correo electronico, las reuniones presenciales y las llamadas
telefénicas son los principales medios de comunicacion utilizados por el personal para

interactuar entre si y con las autoridades.

El Instituto Superior Tecnolégico Nelson Torres enfrenta varios desafios en su
infraestructura tecnolégica, especialmente en relacion con la actualizacion de equipos de
conexion y servidores que presentan lentitud. Aunque las computadoras de escritorio y
laptops actuales son adecuadas para las tareas diarias, se requiere una actualizacion a
procesadores mas rapidos, al menos 8 GB de RAM, y mejor calidad de camara y
micréfono, junto con una conectividad a Internet estable para optimizar las
comunicaciones. La calidad de la conexién a Internet es generalmente buena, aunque
variable, con momentos de latencia y velocidad reducida en horas pico, lo que afecta la

eficiencia de las comunicaciones.

El instituto emplea Google Meet para reuniones y clases virtuales, pero solo el personal
de TICS ha recibido capacitacion técnica completa, mientras que el resto del personal
tiene conocimientos basicos. Este déficit en capacitacion revela la necesidad de ampliar
y profundizar el entrenamiento para todo el personal, asegurando un uso mas efectivo de
las herramientas de comunicacion. Ademas, aungue se dispone de manuales y guias en
linea, estos recursos necesitan ser actualizados para reflejar mejor la realidad y las

necesidades actuales del instituto.

La encuesta a los docentes revel6 problemas significativos en la estabilidad de la conexién
a Internet y pérdida de paquetes. Un 28.57% de los docentes reporta interrupciones
frecuentes en la red, lo que indica una inestabilidad critica que afecta la calidad de las
comunicaciones. Ademas, el 47.62% experimenta interrupciones ocasionales, afectando
la productividad y la calidad de las interacciones. Solo el 23.81% rara vez enfrenta
problemas, lo que resalta la inconsistencia en la experiencia de la red. Para la
implementacion exitosa de un sistema VolP bajo metodologia COBIT 5, es fundamental
resolver estos problemas de conectividad mediante la mejora de la infraestructura de red,

optimizacion del ancho de banda y gestion del trafico de red.

La frecuencia de uso del software de comunicacion muestra una clara preferencia por

Google Meet, con el 40% de los docentes utilizandolo diariamente. Ademas, el 25% usa
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una combinacion de Zoom y Meet diariamente, destacando la necesidad de flexibilidad
en las opciones de comunicacion. El uso de Microsoft Teams en combinacion con otras
herramientas es menos frecuente. Estos patrones indican la importancia de considerar las
preferencias y necesidades de los docentes al implementar soluciones VolP, asegurando

compatibilidad y facilidad de integracion con las herramientas mas utilizadas.

Mas de la mitad de los docentes esta dispuesta a recibir capacitacion sobre el uso de
telefonia VoIP y la metodologia COBIT 5, lo que indica un interés significativo en
mejorar sus habilidades y conocimientos en estas areas. Sin embargo, una parte
considerable de los encuestados no esta segura sobre recibir la capacitacion, reflejando
incertidumbre sobre los beneficios de la formacidn. Solo una minoria expresd no estar
dispuesta a recibir la capacitacion. Estos datos subrayan la importancia de proporcionar
informacion clara sobre los beneficios de la telefonia VolP y COBIT 5, asi como de
abordar cualquier inquietud que los docentes puedan tener, fomentando un ambiente de
apoyo Y clarificacién para incrementar la participacion y el éxito de la implementacion

del nuevo sistema.
5.1.1. Conclusiones del Andlisis

El andlisis de la situacion actual destaca la necesidad de mejorar y optimizar las
comunicaciones internas en el Instituto Superior Nelson Torres. Si bien se utilizan
diversas herramientas de comunicacion, existen desafios relacionados con la efectividad,
la calidad y la eficiencia de estas comunicaciones. Identificar areas de mejora y encontrar
soluciones efectivas sera crucial para fortalecer la comunicacion interna y promover un

entorno colaborativo y eficaz en toda la institucion.
5.2.  Seleccion de la Solucion VoIP
5.2.1. Descripcion de los Criterios de Seleccion:

Para elegir la solucion VolP mas adecuada para el Instituto Superior Nelson Torres, se
establecieron criterios especificos que abordaran las necesidades identificadas durante el

analisis de la situacién actual. Estos criterios incluyeron:

Facilidad de Implementacion: Se considerd importante que la solucion VolP fuera facil
de implementar y configurar, minimizando el tiempo y los recursos necesarios para su

despliegue.
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Funcionalidades Avanzadas: Se buscaba una plataforma que ofreciera una amplia gama
de funcionalidades avanzadas, como conferencias telefonicas, IVR, mensajeria unificada,

y capacidad de integracion con otras herramientas de comunicacion.

Escalabilidad: La solucion VolP debia ser escalable, lo que significa que deberia poder
crecer y adaptarse facilmente a medida que las necesidades de comunicacion del instituto

evolucionaran con el tiempo.

Compatibilidad: Se prefiri6 una solucién que fuera compatible con el hardware y software
existente en el instituto, minimizando asi la necesidad de inversiones adicionales en

infraestructura.

Seguridad: La seguridad de la plataforma era una preocupacion fundamental, por lo que
se buscd una solucion que ofreciera robustas medidas de seguridad para proteger la

integridad y confidencialidad de las comunicaciones.
5.2.2. Justificacion de la Eleccion de Issabel:

Tras una exhaustiva evaluacion de diversas opciones disponibles en el mercado, se
determind que Issabel era la solucion VolP mas adecuada para el Instituto Superior

Nelson Torres por las siguientes razones:

Amplio Conjunto de Funcionalidades: 1ssabel ofrece una amplia gama de funcionalidades
avanzadas, incluyendo PBX, mensajeria unificada, conferencias telefonicas, IVR y mas,

lo que permitira mejorar significativamente las comunicaciones internas en el instituto.

Facilidad de Implementacién y Uso: La plataforma Issabel es conocida por su facilidad
de implementacion y configuracion, lo que garantizara una transicion suave y sin

complicaciones hacia el nuevo sistema VolP.

Escalabilidad y Compatibilidad: Issabel es altamente escalable y compatible con una
variedad de hardware y software, lo que asegura que el sistema pueda crecer y adaptarse
segun las necesidades del instituto sin problemas de compatibilidad.

Seguridad Robusta: Issabel ofrece sélidas medidas de seguridad, incluyendo cifrado de
datos y autenticacion de usuarios, lo que garantiza la proteccion de la informacion

confidencial del instituto.
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5.2.3. Como Issabel Satisface las Necesidades Identificadas:

Mejora de la Comunicacion Interna: Las funcionalidades avanzadas de Issabel, como la
mensajeria unificada y las conferencias telefonicas, permitiran una comunicacién mas

eficiente y colaborativa entre el personal del instituto.

Facilidad de Uso: La interfaz intuitiva de Issabel facilitara la adopcion y el uso por parte

del personal del instituto, minimizando la necesidad de capacitacion adicional.

Escalabilidad: La capacidad de Issabel para escalar facilmente permitird al instituto

adaptarse a cambios futuros en sus necesidades de comunicacion sin dificultades.

Compatibilidad: Issabel es compatible con una variedad de hardware y software, lo que

garantiza una integracion sin problemas con los sistemas existentes del instituto.

Seguridad: Las sélidas medidas de seguridad de Issabel garantizan la proteccion de la
informacion confidencial del instituto, cumpliendo con los requisitos de seguridad de

datos.
5.2.4. Seleccion de sistema telefonico 3CX

Para cubrir las necesidades de comunicacion del Instituto Superior Tecnoldgico Nelson
Torres, se selecciona la plataforma 3CX como solucién VolP, con un enfoque particular
en su integracion para dispositivos moviles. 3CX es una plataforma avanzada de
comunicaciones unificadas que permite la gestion y uso de lineas VoIP a través de
aplicaciones nativas para dispositivos maéviles con sistemas operativos Android e iOS.
Esta herramienta ofrece una solucion escalable, flexible y econémica, con capacidades de
videoconferencia, mensajeria instantanea y colas de llamada, todas accesibles desde un

teléfono movil, eliminando la necesidad de hardware fisico especializado.
5.2.5. Justificacion de la Seleccion de 3CX

La eleccidn de 3CX se justifica principalmente por su capacidad de adaptarse a un entorno
de trabajo remoto o movil, lo que resulta crucial para garantizar la continuidad de las
actividades académicas y administrativas en una institucion educativa como el Instituto
Superior Tecnoldgico Nelson Torres. Ademas, al ser una plataforma compatible con
dispositivos moviles, permite a los docentes y personal administrativo acceder a las
funciones de comunicacién desde cualquier ubicacién, sin depender de la infraestructura
fisica del instituto. La implementacion de 3CX reduce significativamente los costos
asociados a equipos especializados como teléfonos IP, ya que los dispositivos moviles

cumplen con las funciones basicas y avanzadas del sistema VolIP.
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5.2.6. Satisfaccion de las necesidades:

La plataforma 3CX satisface varias necesidades clave del instituto al ser una solucion
VolIP avanzada y adaptable, sino que también responde a las necesidades actuales del
instituto, asegurando una comunicacion eficiente y segura en un entorno dinamico y de

movilidad:

Movilidad y Flexibilidad: Al permitir la instalacion de la aplicacion 3CX en teléfonos
moviles, los usuarios pueden comunicarse desde cualquier lugar con una conexion a

internet, facilitando la interaccion y colaboracion tanto dentro como fuera del instituto.

Reduccién de costos: El uso de teléfonos méviles como terminales elimina la necesidad
de inversion en hardware fisico adicional, como teléfonos IP dedicados, y permite

aprovechar la infraestructura existente de redes inalambricas.

Seguridad: 3CX ofrece funciones de cifrado y control de acceso que garantizan la
seguridad de las comunicaciones, protegiendo la privacidad de las conversaciones y la

informacién transmitida.

Facilidad de uso e integracion: La plataforma es facil de configurar e integrar con las
herramientas tecnoldgicas ya presentes en la institucion, lo que facilita la adopcion por
parte de los usuarios sin necesidad de capacitacion extensa.

5.3. Implementacion del Sistema VolIP

La implementacion del sistema VoIP en el Instituto Superior Nelson Torres es un paso
crucial para mejorar las comunicaciones internas y promover un entorno colaborativo y
eficiente en toda la institucion. El proceso de implementacién se llevaré a cabo en varias
etapas, siguiendo un plan detallado y coordinado basado en la metodologia COBIT 5 para
garantizar el éxito del proyecto. COBIT 5 proporcionara un marco integral que abarca la
gobernanza y la gestion de TI, asegurando que cada fase de la implementacion se alinee
con los objetivos estratégicos del instituto y se gestione de manera efectiva.

Etapas de Implementacion:
5.3.1. Planificacion y Diserio del Sistema VolP:

Se llevara a cabo una reunion inicial con el equipo de T1y los responsables del proyecto

para definir los objetivos, requisitos y alcance del sistema VolP.

Se realizard un andlisis detallado de la infraestructura tecnologica existente para

determinar los recursos necesarios y cualquier ajuste requerido.
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Se disefiara la arquitectura del sistema VolIP, incluyendo la configuracion de extensiones,

y la integracion con otras herramientas de comunicacion.
5.3.2. Configuracion e Instalacion de la Plataforma Issabel:

Se procedera con la instalacion y configuracién de la plataforma Issabel en los servidores

del Instituto, siguiendo las mejores practicas y recomendaciones del fabricante.

Se estableceran las politicas de seguridad y se implementaran medidas de proteccién para

garantizar la integridad y confidencialidad de las comunicaciones.
5.3.3. Pruebas y Ajustes

Se realizaran pruebas exhaustivas del sistema VolP para verificar su funcionamiento y

rendimiento en condiciones reales.

Se realizaran ajustes y optimizaciones segun sea necesario para abordar cualquier

problema o deficiencia identificada durante las pruebas.
5.3.4. Capacitacion del Personal Docente

Se proporcionara capacitacion a todo el personal del Instituto sobre el uso adecuado del

sistema VolP y las funcionalidades disponibles.

Se organizaran sesiones de capacitacion practica y demostraciones para garantizar que

todos los usuarios estén familiarizados con el nuevo sistema.
5.3.5. Despliegue y Puesta en Marcha

Una vez completadas las pruebas y la capacitacion, se procederd con el despliegue

completo del sistema VolIP en toda la institucion.

Se estableceran procedimientos de soporte y mantenimiento para garantizar un

funcionamiento continuo y eficiente del sistema.

5.3.6. Recursosy Cronograma:

Se asignaran los siguientes recursos para la implementacion del sistema VolP:

Equipo de TI: Responsable de la configuracion, instalacion y mantenimiento del sistema.

Personal de Capacitacion: Encargado de proporcionar capacitacion y soporte técnico a

los usuarios.

Presupuesto: Se asignard un presupuesto adecuado para cubrir los costos de hardware,

software, capacitacion y otros gastos asociados con la implementacion del sistema.
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Tabla 2

Presupuesto
Categoria Descripcion Cantidad Costo Costo Total
Unitario (USD)
(USD)
Hardware
Servidores Servidores para 2 1,500 3,000
alojar la
plataforma VolIP
Software
Licencias Software libre 1 0 0
Issabel
Software
Licencias 3CX  Software con 1 0 0
version de prueba
Routers y Equipos de red 5 200 1,000
Switches para soportar el
trafico VolP
Cableado Instalacion de - - 500
cableado de red
Capacitacion
Talleres Sesiones de 4 500 2,000
Presenciales capacitacion para
el personal
docente
Material de Manuales y guias - - 300
Capacitacion de usuario
Consultoria y
Soporte
Consultoria Servicios de 1 2,000 2,000
Implementacion  consultoria para la
implementacion
de Issabel
Soporte Técnico Soporte continuo 12 meses 100 1,200
y mantenimiento
Otros Gastos
Contingencias Gastos - - 1,000
imprevistos
Sub Total 11,000
Imprevistos 1400,00
Total 12.400,00

Este presupuesto incluye todos los componentes necesarios para la implementacion del

sistema VoIP con metodologia COBIT 5 en el Instituto Superior Tecnologico Nelson

Torres, asegurando una transicién efectiva y el soporte continuo para mantener la

operatividad del sistema.
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Cronograma: El cronograma de implementacion se detallara en un plan de proyecto
formal, que incluird fechas de inicio y finalizacion para cada etapa, asi como hitos

importantes a lo largo del proceso.
Tabla 3

Cronograma de actividades

Fase Duracion
Preparacion y Planificacion 2 semanas
Adquisicion e Implementacion 4 semanas
Capacitacion del Personal 2 semanas
Pruebas y Evaluacion 2 semanas
Implementacion Completa 2 semanas
Seguimiento y Soporte Continuo

5.3.7. Monitoreo y Evaluacion:

Una vez implementado el sistema VolP, se estableceran procedimientos para monitorear
y evaluar su desempefio continuamente. Se recopilardn comentarios y retroalimentacion

de los usuarios para identificar areas de mejora y realizar ajustes segliin sea necesario.

El proceso de monitoreo y evaluacion de la implementacion de comunicacion VolIP en el
Instituto Superior Tecnoldgico Nelson Torres se estructura siguiendo los principios de la
metodologia COBIT 5, asegurando una gestion eficaz y una alineacion con los objetivos

estratégicos de la institucion.

a) Definir el marco de monitoreo y evaluacion
e APOOI (Definir el marco de gestion de TI): Establecer politicas y procedimientos
claros para el monitoreo y evaluacion del sistema VoIP, alineados con los objetivos
estratégicos del instituto.
e APOO7 (Gestion de Recursos Humanos): Asignar roles y responsabilidades
especificas para el monitoreo y evaluacion del sistema VolIP, asegurando que el
personal esté capacitado y tenga los recursos necesarios.

b) Implementar herramientas de monitoreo
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BAIO3 (Adquirir y mantener la infraestructura tecnoldgica): Adquirir y configurar
herramientas de monitoreo para la red y el sistema VoIP, asegurando una
supervision continua del rendimiento y la estabilidad.

DSSO01 (Definir y gestionar niveles de servicio): Establecer acuerdos de nivel de

servicio (SLA) para garantizar la calidad y disponibilidad del sistema VoIP.

¢) Realizar Auditorias Periodicas

b)

MEAO1 (Monitorear, evaluar y medir el rendimiento y la conformidad): Realizar
auditorias periodicas del sistema VoIP para evaluar su rendimiento, identificar
areas de mejora y asegurar la conformidad con los objetivos estratégicos y
operativos.

MEAO2 (Monitorear, evaluar y medir el sistema de control interno): Evaluar la
efectividad de los controles internos relacionados con la seguridad y el
rendimiento del sistema VoIP.

Recoleccion y analisis de datos

DSS02 (Gestionar servicios y problemas): Implementar un sistema de recoleccion
de datos sobre el rendimiento del sistema VoIP, incluyendo métricas como la
calidad de las llamadas, la estabilidad de la conexidn y la satisfaccion del usuario.
MEAO3 (Proporcionar aseguramiento de la conformidad con requerimientos
externos): Analizar los datos recolectados para identificar tendencias, problemas
recurrentes y areas de mejora, asegurando que el sistema VoIP cumpla con los
requerimientos externos y normativos.

Informar y actuar sobre los resultados

MEAO04 (Proporcionar aseguramiento de la conformidad con requerimientos
internos): Preparar informes detallados sobre los resultados del monitoreo y la
evaluacion, incluyendo recomendaciones para mejorar el rendimiento y la
conformidad del sistema VoIP.

APO12 (Gestionar riesgos): Implementar acciones correctivas y preventivas
basadas en los resultados de las auditorias y el analisis de datos, gestionando

riesgos y asegurando una mejora continua del sistema VoIP.

¢) Capacitacion y actualizacion continua

APOO7 (Gestion de Recursos Humanos): Proporcionar capacitacion continua al
personal sobre las mejores practicas en el uso y la gestion del sistema VolIP,
asegurando que todos los usuarios estén al tanto de las actualizaciones y cambios

en el sistema.
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e BAIO5 (Implementar soluciones de TI): Asegurar que las actualizaciones del

sistema VoIP se implementen de manera eficiente y con minima interrupcion,

garantizando la continuidad del servicio y la satisfaccion del usuario.

Tabla 4

Monitoreo
Etapa Actividad Metodologia COBIT 5
Definir el Marco Establecer politicas, APOO01, APOO07

Implementar Herramientas

Auditorias Periddicas

Recoleccion y Anélisis de

Datos

Informar y Actuar

Capacitacion Continua

procedimientos y asignar
roles

Adquirir 'y configurar
herramientas de monitoreo

Realizar auditorias para
evaluar el rendimiento y la
conformidad

Recolectar  datos  del
rendimiento y analizar para
identificar areas de mejora

Preparar  informes vy
ejecutar acciones
correctivas y preventivas

Proveer capacitacion
continua al personal y
asegurar la

implementacion  eficiente
de actualizaciones

BAIO3, DSS01

MEAO1, MEAQO2

DSS02, MEAO3

MEAO04, APO12

APOQ7, BAIO5
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Conclusiones

La infraestructura tecnologica del Instituto Superior Tecnologico Nelson Torres
requiere actualizaciones significativas, especialmente en la capacidad de la red y
los equipos de hardware, para soportar la implementaciéon de un sistema de
comunicaciones VoIP eficiente, asegurando una conectividad estable y rapida.
La plataforma Issabel es la mas adecuada para satisfacer las necesidades del
instituto, debido a su facilidad de implementacion, compatibilidad con
herramientas existentes, y robustas medidas de seguridad, garantizando una
transicion fluida hacia la tecnologia VoIP.

La implementacién de comunicaciones VoIP bajo la metodologia COBIT 5 en el
sistema Issabel asegurara que el instituto optimice sus recursos tecnologicos,
mejorando la calidad de las comunicaciones internas y garantizando una
alineacion estratégica con los objetivos institucionales, lo que resultard en una

mayor eficiencia operativa y en un entorno de TI mas controlado y seguro.
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Recomendaciones

Es crucial que todo el personal reciba formacidn continua sobre el uso del sistema
VoIP y la metodologia COBIT 5, asegurando que puedan aprovechar al maximo
las funcionalidades de Issabel y mantener el sistema alineado con los objetivos
estratégicos del instituto.

Implementar un plan de monitoreo continuo utilizando las practicas de COBIT 5
para evaluar el rendimiento del sistema VoIP. Esto permitira detectar y solucionar
problemas de manera proactiva, garantizando la estabilidad y eficiencia de las
comunicaciones internas.

Revisar y mejorar la infraestructura de red para asegurar que soporte
adecuadamente el trafico adicional generado por el sistema VoIP. Esto incluye la
actualizacion de hardware y la optimizacion del ancho de banda para evitar
latencia y pérdida de paquetes.

Considerar la integracion de Issabel con otras herramientas de comunicacion y
colaboracion utilizadas en el instituto, como plataformas de mensajeria y correo
electronico, para facilitar un flujo de trabajo mas coherente y eficiente.

Realizar una evaluacion exhaustiva post-implementacion para medir el impacto
del sistema VoIP en la comunicacion interna y la eficiencia operativa. Utilizar los

resultados para hacer ajustes necesarios y mejorar continuamente el sistema.
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VII. Anexos

Anexo 1 Autorizacion para realizar la investigacion con la unidad de TICs del
Instituto Nelson Torres

®
Instituto
elson
orres
Cayambe, 29 de enero de 2024

Por medio de la presente, yo, Ing. Jackson Martin Luzén Maldonado, en mi
calidad de Director de la unidad de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
del Instituto Superior Tecnolégico Nelson Torres, hago constar que autorizo al
docente Wilson Alexis Marquez Coca a realizar su trabajo de investigacion titulado
“Sistema de comunicaciones mediante telefonia VolP utilizando COBIT 5 y
soluciones Softphone” en nuestra institucion.

Este proyecto se llevara a cabo bajo los lineamientos establecidos por el instituto y
contara con la colaboracién y el acceso a la infraestructura tecnoldgica y de
comunicaciones de la institucion, necesaria para la implementacion y pruebas de la
solucién VolP. Asimismo, el investigador debera cumplir con los protocolos de
seguridad de la informacion y las normativas internas durante el desarrollo de su
investigacion.

Confiamos en que este proyecto contribuird de manera significativa a la mejora de
nuestras comunicaciones internas, y esperamos que los resultados obtenidos
puedan aportar un valor agregado a las actividades académicas y administrativas
del instituto.

Sin mas por el momento, quedo a su disposicién para cualquier consulta adicional.

Atentamente,

Director de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
Instituto Superior Tecnolégico Nelson Torres

CAYAMBE - ECUADOR

QQ; 8;2 l.‘t;és](s:zrdero s/n via a Ayora y Mariana de Jesus M /‘.‘&6"6" / [5” 4 m[l

£2 www.intsuperior.edu.ec
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Anexo 2 Encuesta al personal docente y administrativo de INT

Encuesta de Diagnostico dirigida a docentes del Instituto

Objetivo: Recopilar datos cuantitativos y cualitativos sobre la infraestructura tecnologica
comunicacional actual, la capacidad de la red, el software y funcionalidades
implementadas, asi como la satisfaccion de los usuarios en el contexto de la comunicacion
en tiempo real, para la evaluacion de la percepcion y disposicion de los docentes respecto
a la implementacion de telefonia VOIP bajo la metodologia COBIT 5.

Cuestionario
Infraestructura Tecnol6gica Comunicacional

1. ¢Cuantos dispositivos tecnoldgicos (computadoras) tiene disponibles para su uso
en el trabajo?
o Ninguno
o 1
o 2
o Maésde?2
2. ¢Cuantos dispositivos tecnolégicos (teléfonos) tiene disponibles para su uso en
el trabajo?
o Ninguno
o 1
o 2
o Maésde?2
3. ¢Cuél es el estado general de los dispositivos tecnologicos que utiliza?
o Excelente
o Bueno
o Regular
o Malo
4. ¢Dispone de un dispositivo con tecnologia VOIP?
o Si
o No

Capacidad de la Red

5. ¢Como calificaria la velocidad y estabilidad de su conexion a Internet en el

trabajo?
o Excelente
o Buena
o Regular
o Mala

6. ¢Ha notado pérdida de paquetes o interrupciones en la red durante las
comunicaciones?

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

o O O O
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Software y Funcionalidades Implementadas

7. ¢Con qué frecuencia utiliza el software de comunicacion disponible?
o Diariamente
o Semanalmente
o Mensualmente
o Raramente
8. ¢Qué tipos de software de comunicacion utiliza en su trabajo? (Seleccione todos
los que apliquen)
o Microsoft Teams
o Zoom
o Meet
o Skype
o Otro (especificar)
9. ¢Qué funciones adicionales del software de comunicacidn encuentra Utiles?
(Seleccione todas las que apliquen)
Compartir pantalla
o Grabacién de llamadas
o Chaten vivo
o Otro (especificar)

O

Satisfaccion del Usuario

10. ¢ Como calificaria su nivel de satisfaccion general con el software de
comunicacion disponible?

Muy satisfecho

Satisfecho

Neutral

Insatisfecho

Muy insatisfecho

O O O O O

Uso de Telefonia VOIP y Metodologia COBIT 5

11. ¢ Ha utilizado alguna vez un sistema de telefonia VVOIP en su trabajo?
o Si
o No
12. Si respondi6 "Si" a la pregunta anterior, ¢qué sistema de telefonia VOIP ha
utilizado?
o Skype
o Zoom
o Meet
o Microsoft Teams
o Otro (especificar)
13. ¢ Esta familiarizado con la metodologia COBIT 5?
o Si
o No
14. ; Cree que la implementacion de telefonia VOIP bajo la metodologia COBIT 5
podria mejorar la comunicacién en tiempo real en su trabajo?
o Si
o No
o No estoy seguro

59



15. ¢ Estaria dispuesto a recibir capacitacion sobre el uso de telefonia VOIP y la
metodologia COBIT 5?
o Si
o No
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Anexo 3 Entrevista al Director de Tics del INT

ENTREVISTA DIRIGIDA AL DIRECTOR DE SISTEMAS TICS

Objetivo: Obeener mformacidm detallada sobre la infraestructura tecneldgica, b expericncia y
percepeida de ks docentes sobee la comunicacidn on tiempo real y su preparacion para la
implemensacion de un sistema de wiclonda VOIP basado ea COBIT 5, para ka ientificacidn de
las necesidades, expectalivas ¥ posshles desalics en la adopeion de swevas secnologias de
comunicacion

1. ;Qu¢ dispasitives tecnolbgicas wilizan regularmense pama el trabajo y cdmo evalda sa
rendimeenio?
Utilizameos computadoras de escritocio y lapeops. Su rendimiento s adecuado para nuestras larcas
diarizs yn que son SQuipcs nuevos, aungue alguncs oquipas de conexidn y servidores antiguas
prosentan lentiod.

2. ;Qué especificaciones 1éenicas considera impamantes en los dispasitives goe utiliza para
Commmcacin”

Procesador ripido, memona RAM de al menes 8 GB, buena calidad de Gimara ¥ micréfono, ¥
cancctividad a Intemet estable.

3. Podria describir su experienesa con fa caldad de la conexide a Internet dumnte las
comumcacnes?

La calidad es vanable en ocasiones, os baena, hay escasos momentos en qoe experimontamdos
latencia y velocidad reducida.

4. JHa expermmentado interngciones o pérdida de paqueies dursass las llamadas? [Coo qué
frecuencia ocurre?

Salamente cn hors peco, caando existe conexidn de moluples wuarios.
5. ;Qué software de comunicacion uliliza actualmente ¥ con qué frecuencia?
Usamos MEET para reunones ¥ clsses vistsales,

6. JHa recibido capasitacion para ¢ uso ded soflware de comunicacion? JComo evalin Ia
capacitacidn recibida®

Solamente ¢l personal de TICS ha recibido una capacitnesdn séenica, ¢l resio del personal tiene ¢
canocimicnio bisico,

7. iComsidern que el presupoesto y Jos recursos teenologicos assgmados para la
comemscackin son adecuados?

No, con [o8 rocursos linvitados, peossitanos mis inversiin pars mejorar B infracstrociues y <
ogquipamicnio,

8. ;Qué procedimicoos y documentacsdn estin disponibles para guine ¢l uso ddd sisiema de
comumacacon’ ; Son claros ¥ suficicnies?

Dispenemoes de manuales y guins en linea. Som driles, pero podrizn ser actaalizados para estar
mejor apepados 2 nwestra realidad.
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% Come ovalim b candad del sadio ¥ b clalehdad de las llesadkn duranke ki
O e imes

La elaridad del audio peneralmeme &3 buera, per la esiablided de las [lemade & Boonsisicaie
en homs pico.

10, ;Coil es so nivel de satisfaocion con la neolucidn de problemes (dmicos relacionados
com ol szivma de comumcacidn ¥

La respuesia s mpide. pere a veors bos problemas tandan en resoheersn por las miliples
aetividhkdes que limomos gue realizar,

1. pCdmnn b impeciado el o del siserma de comunicacion m so eficiensia lnhoral diaria®
Ha mejorado la eficiencia al facilitar reuniones ¥ colaborcidim remot,

12, ;He utilizeds us sisiema de selefnia VOIF moso caiomo laboral? %6 os asi. josd] ha sido
= experiencia?

& b experiencia ha sido positiva en démminos de cosiv y fnconalidad, poen regeiens uma
conexion a Inlemet e=table,

1%, pEsd familiariado con b metedologia CORIT 57 5i e wl, fofmo ha sids su experiencn
e HkiT

i, vty Tamiliswizicn, M caperiencia e limilack, pera Goniidens que &8 s bucna hefeaicsin
para mejore o pobernanza de TI.

14, jComt eros qos o msplemenincida de ielefonia YOIP bajo |s maedologia COBIT 5
pudrin impactar su webago diark?

Fodria majorr la eliciensia ¥ I peatiin di riGgos, peopenciosamlo un s mis slncoraln
para |z ioma de decisiones.

15, plué benefloks especificos espera obiener de la implemenincitn de wn Ssema de
welefomia VP basdo on COBIT 57

Mdejor calidad de Pamadas, reduccidn de cosios, v ur mejor pestion do recurses v ricsgns,

16 ;Cudles son sus principales preccupaciones respecto 2 la implementacidn de relefonia
WP con COBIT 5%

La principad preocupociin o= lo esisbilided de |z conexitn o Iniereei ¥ la sdeoacidn de los
recursos para una implememacidn efecliva.

Ing. Main Luedn M5:.
Diirvetor de TICS del
Insriduls Superior Tecasldgico MNelsan Torres
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Anexo 4 Ficha de observacién

Objetivo: Evaluar la disponibilidad y estado de la infraestructura tecnologica
comunicacional, la capacidad de la red y el uso del software de comunicacion en tiempo
real, del entorno tecnoldgico y las condiciones actuales de comunicacién en los puestos

de trabajo docentes.
Investigador: Alexis Marquez
Fecha: 14/05/202

Lugar: Instituto Superior Tecnoldgico Nelson Torres

Dimension Indicador Observaciones

Numero de dispositivos tecnolégicos o
_ _ 1 dispositivo por docente
disponibles por docente

Tipo de dispositivos tecnoldgicos |2 tipos: Laptops en mayoria,

Disponibilidad

de Tecnologia presentes y PCs de escritorio.
Estado de los dispositivos Bueno
Presencia de dispositivos VOIP Nula

Velocidad de la conexion a Internet | Descarga: 77.39 Mbps

(medida en Mbps) Subida: 76.11 Mbps

Capacidad de la|Estabilidad de la  conexion|47 Docentes conectados por

Red (observacion de interrupciones) Ethernet cableado

Tasa de pérdida de paquetes (medida

técnica)

Software de comunicacion instalado | Meet

Software y | Frecuencia de uso observada 3 veces por semana

Funcionalidades
Funciones adicionales utilizadas )
) y Compartir pantalla
(compartir pantalla, grabacién)
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Satisfaccion del usuario observada

durante el uso

Satisfactoria

Claridad del audio en las llamadas | Medio
Estabilidad de la conexion durante
Alto
Claridad de la| 2 !lamadas
Comunicacion Latencia promedio durante las Al
to
comunicaciones (medida técnica)
Tasa de llamadas caidas Ninguna
Actitud y comportamiento de los|
) Ninguna
Satisfaccion del docentes durante y después
Usuario Impacto percibido en la eficienciadel |
o Ninguna
trabajo diario
Tiempo promedio de resolucion de|
Rapidez en la|gnsultas Ninguna
Resolucion
Feedback positivo de los usuarios Ninguna

64




		2024-11-11T13:04:33-0500


		2024-11-11T13:05:18-0500


		2024-11-12T11:41:35-0500




