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PRESENTACIÓN 

SEÑOR PRESIDENTE 

SEÑORES MIEMBROS DEL JURADO 

Presento la tesis titulada Sistema VoIP basado en asterisk para la gestión de 

servicios de atención telefónica en la empresa Pesquera Exalmar s.a.a. 

 

En cumplimiento de las normas establecidas en el Reglamento de Grados y 

Títulos de la Universidad Cesar Vallejo para obtener el título en Ingeniería de 

Sistemas de la Universidad Cesar Vallejo. 

Esta investigación  busca determinar la influencia de un sistema VoIP basado en 

asterisk para la gestión de servicios de atención telefónica en la empresa 

Pesquera Exalmar S.A.A. , con el objetivo de  mejorar la gestión de los  servicios 

de atención telefónica en la empresa Pesquera Exalmar S.A.A., el cual consta 

de  7 capítulos: Capítulo I Introducción, donde se detalla la realidad problemática, 

los trabajos previos, las teorías relacionadas al tema, la formulación del 

problema, justificación de estudio, las hipótesis y los objetivos para su desarrollo. 

El Capítulo II Método, donde detallamos el diseño de la investigación, variables, 

operacionalización, población, muestra, las técnicas e instrumentos de 

recolección de datos, validez, confiabilidad, los métodos de análisis de datos y 

los aspectos éticos a tener en cuenta. El Capítulo III Resultados, se detalla los 

resultados obtenidos de la investigación con su respectiva interpretación. El 

Capítulo IV Discusión, se discuten los resultados de la investigación con las 

teorías y antecedentes de la investigación. El Capítulo V Conclusión, presenta 

las conclusiones obtenidas en base a los resultados de la investigación. Capítulo 

VI Recomendación, presenta las recomendaciones a tener en cuenta para otras 

investigaciones o mejoras. Capítulo VII Referencias bibliográficas y páginas web 

consultadas para la elaboración de la investigación. 

 

Espero señores miembros del jurado que la presente investigación se ajuste a 

los requerimientos establecidos y que este trabajo de origen a posteriores 

estudios o investigaciones. 
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SISTEMA VOIP BASADO EN ASTERISK PARA LA GESTIÓN 

DE SERVICIOS DE ATENCIÓN TELEFÓNICA EN LA 

EMPRESA PERQUERA EXALMAR S.A.A 

 

LAURA CHINCHAZO, JOSE LUIS JAMES 

 

RESUMEN 

El presente proyecto detalla el desarrollo e implementación de un Sistema VoIP 

basado en asterisk para la gestión de servicios de atención telefónica en la 

empresa Pesquera Exalmar S.A.A. La situación anterior presentaba muchos 

problemas, los cuales generaban consecuencias y se veían reflejadas en la mala 

comunicación por parte de los usuarios, clientes y proveedores, a causa de tener 

un servicio limitado que reduzca el uso del mismo, ya que no era escalable y 

presentaba muchas fallas y sabiendo que la comunicación es vital para cumplir 

los objetivos de una empresa. 

 

El objetivo del estudio es determinar la influencia de un Sistema VoIP basado en 

asterisk para la gestión de servicios de atención telefónica en la empresa 

Pesquera Exalmar S.A.A., teniendo en cuenta los objetivos específicos 

planteados para la realización del sistema. El sistema VoIP basado en asterisk 

basado en el procedimiento CHIPER respaldado por la Unión Internacional de 

Telecomunicaciones (UTI) y como motor de base de datos MySQL, con el fin de 

mejorar la comunicación que es vital, optimizando y utilizando todos los recursos 

que nos brinda esta tecnología, reduciendo costos y tiempo en todos sus 

procesos. 

 

Se empleó la investigación aplicada, experimental y como diseño de 

investigación se escogió el pre-experimental. En donde se tomó como indicador 

la tasa de incidencia de fallos que fue para 23 usuarios con 1000 llamadas 

realizadas, y para la tasa de llamadas completadas que fue para 23 usuarios con 

1200 llamadas realizadas, utilizando la prueba de kolmogorov – Smirnov para la 

validación de las hipótesis propuestas de la tasa de incidencia de fallos y t-

student para la tasa de llamadas completadas. Finalmente se demostró que el 

Sistema VoIP mejoró la gestión de los servicios de atención telefónica en la 

empresa Pesquera Exalmar S.A.A., debido a que se logra un aumento de 

efectividad del 90% en la tasa de incidencia de fallos y 85% en la tasa de 

llamadas completadas, así como se logra un mejor control de todos los servicios. 

 

Palabras Claves: Sistema VoIP, gestión de servicios de atención telefónica. 
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SISTEMA VOIP BASADO EN ASTERISK PARA LA GESTIÓN 

DE SERVICIOS DE ATENCIÓN TELEFÓNICA EN LA 

EMPRESA PERQUERA EXALMAR S.A.A 

 

LAURA CHINCHAZO, JOSE LUIS JAMES 

 

ABSTRACT 

This project details the development and implementation of a VoIP-based system 

for managing Asterisk call center services in Pesquera Exalmar S.A.A. The above 

situation presented many problems, which generate consequences and were 

reflected in poor communication by users, customers and suppliers, because of 

having a limited service that reduces the use of it, since it was not scalable and 

presented It knowing many flaws and that communication is vital to meet the 

objectives of a company. 

 

The aim of the study is to determine the influence of a VoIP-based system for 

managing Asterisk call center services in Pesquera Exalmar SAA, taking into 

account the specific objectives for implementing the system. The VoIP system 

based on Asterisk based on the CHIPER procedure endorsed by the International 

Telecommunication Union (ITU) and as an engine of MySQL database, in order 

to improve communication is vital, optimizing and using all the resources provided 

to us this technology, reducing costs and time in all its processes. 

  

It applied, and as experimental research design was chosen the pre-experimental 

research was used. Where was taken to indicate the incidence rate of failures 

was for 23 users with 1000 calls, and the rate of call completion was for 23 users 

with 1200 calls made using the Kolmogorov - Smirnov for validation the 

hypotheses proposed rate of incidence of failures and t-student for call completion 

rate. Finally, it was shown that the VoIP system improved the management of call 

center services in Pesquera Exalmar SAA, because an increased effectiveness 

of 90% in the incidence rate of failure and 85% is achieved in the call rate 

completed, as well as better control of all services provided is achieved. 

 

Keywords: VoIP, service management system call. 

 

 

 

 

 

 


