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RESUMEN 

La presente investigación titulada “Telefonía IP para mejorar la comunicación en la 

Sede Central de la Ejecutora 001 del Gobierno Regional La Libertad – 2021”, se 

desarrolló teniendo como objetivo mejorar la comunicación de los trabajadores de 

la Sede Central de la Ejecutora 001 del Gobierno Regional La Libertad con la 

implementación de la Telefonía IP, trabajando con una población de 43 servidores 

públicos que se encuentran en la modalidad presencial, también se tiene una 

población de 10 servidores públicos que se encuentran en modalidad remota, por 

otro lado, se trabajó con instrumentos como; guía de observación y encuestas para 

determinar los indicadores establecidos en la presente investigación, se aplicó el 

diseño de investigación pre experimental y para determinar los resultados 

estadísticos, se utilizó la prueba de Shapiro-Wilk, para el desarrollo del producto se 

implementó un servidor de Telefonía IP, siendo este el corazón de la solución 

propuesta brindando un servicio de calidad para los servidores públicos, 

concluyendo que; si se mejoró la comunicación en la Sede Central de la Ejecutora 

001 del Gobierno Regional La Libertad – 2021 con la implementación de la 

Telefonía IP, también se redujo el tiempo promedio de trámite con el uso de la 

Telefonía IP para la gestión de la Sub Gerencia de Tecnologías de la Información, 

se aumentó el nivel de satisfacción de los trabajadores de modalidad remota de la 

sede central, se aumentó el nivel de conocimiento de los trabajadores de la sede 

central sobre el uso de la telefonía IP y finalmente se aumentó el nivel de 

satisfacción de los trabajadores de la sede central. 

 

Palabras clave: Comunicación, Telefonía IP, Gobierno Regional La Libertad, 

Central Telefónica, Yeastar, Yealink, S300. 
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ABSTRACT 

 

This research entitled "IP Telephony to improve communication at the Head Office 

of the Executive Agency 001 of the Regional Government of La Libertad - 2021" 

was developed with the objective of improving the communication of workers at the 

Head Office of the Executive Agency 001 of the Regional Government of La Libertad 

with the implementation of IP Telephony. A population of 43 public employees in the 

face-to-face mode was used as well as a population of 10 public employees in the 

remote mode. Furthermore, instruments such as observation guides and surveys 

were used to determine the indicators established in this research. A pre-

experimental research design was applied and the Shapiro-Wilk test was used to 

determine the statistical results. For the development of the product, an IP 

Telephony server was implemented, which is the central point of the proposed 

solution, providing a quality service for public employees. It was concluded that 

communication was improved at the Head Office of the Executive Agency 001 of 

the Regional Government of La Libertad - 2021 with the implementation of IP 

telephony; the average processing time was also reduced with the use of IP 

telephony for the management of the Information Technology Department, the level 

of satisfaction of the remote workers at the head office was increased, the level of 

knowledge of the workers at the head office about the use of IP telephony was 

increased, and finally the level of satisfaction of the workers at the head office was 

increased.  

Keywords: Communication, IP Telephony, Regional Government of La Libertad, 

Call center, Yeastar, Yealink, S300.
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I. INTRODUCCIÓN 

Esta pandemia ha impactado negativamente a nivel mundial dejando momentos 

difíciles ya sea aspectos económicos como también sociales, las distintas 

realidades que tiene cada país han podido contrarrestar la propagación del COVID-

19 de acuerdo a su cultura social, pero esto no ha sido suficiente, países potencia 

como USA, RUSIA, CHINA, COREA, etc.; que han sufrido muchas muertes a 

consecuencias de la pandemia. Y con esto la era tecnológica avanza con pasos 

agigantados, más en estas épocas de pandemia que estamos viviendo ha hecho 

que tome un papel protagónico y se acelere la transformación digital a nivel 

mundial. Con esto las tecnologías con mucho potencial como la telefonía IP han 

cambiado la forma de ver las telecomunicaciones y permite que las empresas 

dimensionen su infraestructura de comunicación a su medida, permitiendo que 

también se integren los que trabajos de manera remota desplazando a la antigua 

telefonía tradicional.  

La pandemia del COVID-19 ha evidenciado muchas de las carencias en todos los 

órganos del ESTADO que ya se han venido acumulando en el pasar de los años, 

en el Gobierno Regional La Libertad que en adelante lo llamaremos GORELL, tuvo 

lamentables fallecimientos a pesar de los estrictos protocolos impuestos en el 

GORELL, pero aun así hubo lamentables decesos.  

El GORELL, no cuenta con telefonía IP para mejorar la comunicación entre los 

servidores civiles, por lo que cada uno para poder consultar más a fondo sobre el 

trámite que se está realizando, se tiene que ir presencialmente a las oficinas 

caminando en el amplio campus o ir hacia las otras oficinas que se encuentran 

alejadas de la Sede Central para poder recabar la información necesaria, el cual 

genera una demora en el trámite pero por ser de carácter importante para que 

pueda entender el contexto y se pueda proceder en la tramitación, también otra 

parte de los trabajadores están en modalidad remota por enfermedades que se 

pueda complicar si se contagian de COVID-19 por lo que es necesario brindarle 

canales de comunicación rápidas por lo expuesto en párrafos anteriores a los 

trabajadores de modalidad remota se le dificultará conocer más del trámite que 

estos están elaborando.  
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Otra problemática que tiene el GORELL, es que cuentan contratado un servicio de 

central telefónica pero no tiene uso, este servicio aún se sigue pagando solo para 

que la entidad pueda mantener el número que ya todos los liberteños conocen. La 

reactivación de la central telefónica mejoraría la comunicación de los liberteños e 

incluso de todo el PERÚ que requiera y necesite información o comunicarse con 

algún funcionario. 

Los trabajadores de la Sede central en su gran mayoría tienen un nivel de 

conocimiento bajo debido a que no están capacitados ni familiarizados con la 

tecnología de telefonía IP. 

La telefonía IP ayudaría no solo a los trabajadores de la Sede Central, sino que 

también impactaría positivamente en los trabajadores de las diferentes Unidades 

Ejecutoras, impactando positivamente en las labores del día a día, ahora que 

estamos en esta nueva realidad con protocolos de bioseguridad. 

Por lo descrito, la justificación operativa siendo este la mejora de la comunicación 

entre las áreas, dentro del cual se reducirá el tiempo promedio de trámite de los 

servidores civiles, como también satisfaciendo las necesidades de los servidores 

que se encuentran en modalidad remota, asimismo, permitiendo mejorar el 

conocimiento de la Telefonía IP, satisfaciendo la necesidad de los interesados de 

la sede central, la justificación tecnológica actualmente los servidores civiles 

caminan hacia las otras oficinas para poder hacer consultas de algunos trámites o 

alcances que sea necesario para algunos trámites que se podrían necesitar en las 

áreas. Se implementará la Telefonía IP en la Ejecutora 001 del GORELL 

permitiendo mejorar la comunicación entre las áreas que pertenecen a la Sede 

Central y personal que labora en modalidad remota, asimismo que los servidores 

civiles tengan un conocimiento sobre la Telefonía IP, la justificación económica 

consiste en que la telefonía IP mejorará las comunicaciones entre las áreas de la 

Sede Central y servidores que hagan trabajo remoto de la Ejecutora 001 del 

GORELL y aumentar el número de interesados en la Telefonía IP para implementar 

en sus respectivas Unidades Ejecutoras y la justificación social que a través de esta 

investigación, se mejorará la relación de los servidores civiles, gerentes, 

subgerentes y la sociedad Liberteña, donde el aumento en el conocimiento sobre 

la Telefonía IP será un factor importante en el desenvolvimiento en las actividades 
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de la Ejecutora 001 del GORELL, esto nos hace plantear la siguiente interrogante, 

¿De qué manera la Telefonía IP influye en la comunicación en la Sede Central de 

la Ejecutora 001 del GORELL – 2021?, por lo expuesto puedo responder mediante 

la siguiente hipótesis, afirmando que la telefonía IP mejoró significativamente en la 

comunicación en la Sede Central de la Ejecutora 001 del GORELL, dado que el 

presente estudio contribuirá en los siguientes objetivos específicos, como (O1) 

Reducir tiempo promedio de trámite con el uso de la Telefonía IP para la gestión de 

la Sub Gerencia de Tecnologías de la Información que en adelante llamaremos 

SGTI, (O2) Aumentar el nivel de satisfacción de los trabajadores de modalidad 

remota de la sede central, (O3) Aumentar el nivel de conocimiento de los 

trabajadores de la sede central sobre el uso de la telefonía IP, (O4) Aumentar el 

nivel de satisfacción de los trabajadores de la sede central. Todos los puntos 

anteriores, tienen como objetivo general determinar en qué medida la comunicación 

de la Sede Central de la Ejecutora 001 del GORELL mejora a través de la 

implementación de la Telefonía IP.  
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II. MARCO TEÓRICO 

Tanutama, Halim y Kanggara (2021) en su investigación “Voice Quality 

Assessment of SIP-PBX Softphone Extension” el cual determinaron que el 

protocolo para VoIP resultó en una mejora de IP-PBX para convertirse en SIP-

PBX, teniendo características novedosas la calidad de voz de las 

comunicaciones utilizando SIP-PBX. como también lo expresó De Sousa Junior 

(2019) concluyendo en su investigación “O Uso Do Zabbix Para Monitoramento 

De Um Ambiente Voip Baseado Em Asterisk: Estudo De Caso Na Empresa 

Sonavoip Telecom” que el 76.5% de los colaboradores mostraron satisfacción 

en el uso de la tecnología de VoIP. Además, también notó que los empleados 

consideraron que la herramienta era de uso fácil. Por otra parte Santos (2020), 

recomienda en su investigación configurar un Firewall permitiendo únicamente 

transferencia de la voz a través del protocolo SIP, evitando posibles ataques e 

intrusiones al servidor de Telefonía IP, dentro de una organización la Red 

Telefónica Privada (PBX) se ejecuta bajo un entorno Linux que admite múltiples 

protocolos como SIP, H.323, etc. y puede interoperar con casi toda la telefonía 

basada en estándares equipos o sistemas, actualmente PBX, esta herramienta 

se ha vuelto casi indispensable en el mundo empresarial, ya que el PBX permite 

a los empleados hacer conexiones entre los teléfonos internos de una empresa 

y conectarlos a la red telefónica pública conmutada teniendo un soporte de voz 

sobre IP (VoIP) (Muntaka, Hussein y Sarfo, 2019).  

La llegada de la telefonía IP (VoIP) ha revolucionado y evolucionado el mundo 

de las telecomunicaciones, abriendo muchas posibilidades de ampliar los 

conceptos de la telefonía tradicional que se venía dando. Una implementación 

de PBX basados en Linux, se considera una adición clave para la revolución de 

la telefonía moderna  (Khan y Sadiq, 2017), permitiendo que la implementación 

de la telefonía IP se entrelazar el servicio de central telefónica permitiendo 

configurar los anexos para satisfacer los requerimientos de los trabajadores el 

cual permitirá implementar una cartera de servicios a futuro (Cárdenas, 2016). 

Por lo que es considerado como un servicio económico que permite que las 

empresas puedan integrarlo dentro de los servicios que ofrecen a sus 

trabajadores, ofreciendo un servicio de calidad a bajo costo  (Delgado Calero y 

Hernández Tercero, 2016). 
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La definición que nos ofrece la (RAE), “La telefonía IP es la tecnología que 

concede emisiones de ondas sonoras mediante el protocolo IP”.  

Se desarrolló en los 70s la arquitectura TCP / IP, con el surgimiento de la red 

ARPANET, que tenía como objetivo inicial el intercambio de recursos con miras 

a fines militares (Márcio Fernandes, 2012), en los 90s, la telefonía IP, también 

conocida como VoIP, presentaba una revolución en las comunicaciones que 

otorga la posibilidad de enviar recurso multimedia e información por separados 

a través de la red (Soares, Neves y Rodrigues, 2008). 

Abid et al (2012), nos describe su caso de éxito en la implementación del 

protocolo IP-PBX, ejecutándose con un kernel de Linux para la administración y 

optimización en el consumo de recursos, también hizo lo suyo Quintana(2011) 

en su investigación concluyendo que bajo el protocolo SIP, se logró una mayor 

eficacia en la disponibilidad del sistema, generando confianza entre los usuarios 

a través de una solución de telefonía IP.  

Rodríguez (2011) la Telefonía IP, la organización en donde ha desarrollado su 

investigación ha llegado a la conclusión, que esto ha permitido contactar a los 

trabajadores de la empresa en estudio de manera rápida y totalmente gratis, 

generando un ahorro económico a la empresa en gastos que se venían 

haciendo con un sistema de telefonía tradicional.  

Los dos estándares principales para implementaciones de control de llamadas 

de Telefonía IP son el protocolo SIP y el protocolo H.323 (Malhotra y Kaur, 

2011). 

Según Basicevic, Popovic y Kukolj (2008), el protocolo H. 323 tiene más años 

que el protocolo SIP, este se adapta mejor al entorno de internet, que es la razón 

más importante de su éxito. Además, por la mayor actividad de estandarización 

relacionada con las aplicaciones SIP (por ejemplo, servicios de mensajería 

instantánea) haciéndolo más atractivo para los desarrolladores, haciendo que la 

búsqueda de alta disponibilidad sea una tendencia, especialmente en 

escenarios donde la telefonía impacta directamente cliente y está directamente 

relacionado con el producto (Mancini, 2006). Consigo trajo que la arquitectura 

TCP / IP partiera de la necesidad de estandarizar y posibilitó la interconexión de 

redes heterogéneas, tanto en lo que respecta al Sistema Operativo como al 

fabricante del hardware. Posteriormente, como consecuencia de su principal 
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protocolo, esta arquitectura TCP e IP (Comer, 2006), el desarrollo de los códecs 

ha traído consigo los medios por los cuales la voz en su estado analógico pueda 

viajar convertido a una señal digital a través de la red, lo que permite que se 

transmita con compresión de hasta ocho veces (Gonçalves, 2006). Inicialmente, 

el término códec se refería al Codificador y Decodificador, siendo su función 

realizar conversiones entre señales analógicas y digitales. Sin embargo, en el 

contexto actual está más relacionado con Compresión y Descompresión (Van 

Meggelen, 2005). Por lo tanto, los códecs utilizan menos recursos de 

procesamiento y sin afectar la calidad de la voz. 

La comunicación de voz como la telefonía IP, son muy sensibles a los retrasos, 

por lo que si este no está debidamente configurado puede provocar un uso muy 

ineficaz en el consumo de la red (Sze et al, 2002). 

La descripción general de la arquitectura y protocolos de la telefonía IP: 

Protocolo de Internet (IP), Es primordial para la permuta de misivas en redes 

computacionales (Stallings, 1997). 

Protocolo de control de transmisión (TCP), Protocolo abocado a una 

conexión se establece los programas de aplicación intercambian mensajes en 

cada extremo (Stallings, 1997).  

Protocolo de datagramas de usuario (UDP), Se llama Protocolo sin conexión 

y utiliza el registro de Internet para emitir una unidad de información de una 

computadora a otra (Stallings, 1997). 

Protocolo H.323, es un protocolo de telecomunicaciones para multimedia 

mediante una red LAN, que no proporciona calidad de servicio asegurada 

(Stallings, 1997).  

Protocolo de inicio de sesión (SIP), protocolo usado para fijar una sesión 

entre 2 o más participantes, variar la sesión y posiblemente acabar la sesión. 

(Stallings, 1997), Es por eso que el protocolo SIP es el más usado para 

soluciones de Telefonía IP. 

Una de las experiencias de solución planteada para este tipo de proyecto, se ha 

utilizado el servidor de Telefonía IP Yeastar S300, que tiene muchas ventajas 

para lograr nuestro objetivo, a saber, cuenta con más de 300 suscriptores, 

funciones de correo de voz integradas con memoria interna para almacenar 
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mensajes, y también la posibilidad de su expansión (Neminushij, Tihii y Dubovik, 

2018). 

Mitchell (2017) En su solución se contempló la patente CHINA de teléfonos IP 

de marca Yealink (Yealink Network Technology Co, 2019), por su calidad, 

funcionalidad y fácil uso como también satisfaciendo las necesidades en tipo de 

soluciones con protocolo SIP-PBX.  
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Tipo y diseño de investigación 

Investigación aplicada, Estudios tiene como objetivo resolver 

problemas que surgen en la utilidad, división, tráfico y servicios de 

cualquier actividad humana (Nieto, 2018). 

La investigación aplicada es la encargada de buscar aplicaciones a las 

teorías que den respuesta a los problemas de la sociedad (Siles 

González, 2018). 

 

Diseño Experimental del tipo Pre – Experimental 

El diseño previo al ensayo es un tipo de diseño grupal, al que aplicamos 

la prueba al principio y al final, tratamos la prueba como variables 

independientes y analizamos si la variable dependiente tiene algún 

efecto (Masid Blanco, 2017). 

El Diseño pre - experimental constata que la intervención de una 

metodología elaborada, sustentada basada en una enseñanza de 

resolución de problemas que contribuyan a provocar un cambio positivo 

(Aguilar, Hevia y Rosa, 2018). 

 

Figura 1 - Diseño de Investigación 

 

Fuente: Elaboración propia. 

G O1 

Telefonía IP O2 

PreTest PostTest 

X 

III. METODOLOGÍA
3.1. 
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G: Grupo experimental 

O1: La Comunicación en la Sede Central de la Ejecutora 001 del GORELL 

antes de aplicar la Telefonía IP. 

X: Telefonía IP 

O2: La Comunicación en la Sede Central de la Ejecutora 001 del GORELL 

después de aplicar la Telefonía IP. 

 

3.2. Variables y operacionalización 

La variable independiente, motivación conjetural de la variable 

dependiente y esta es la causa que crea y explica el cambio en la 

variable dependiente (Freire, 2019). 

La variable dependiente, variable que se modifica por los efectos de la 

variable independiente y estos efectos o consecuencias dan lugar a los 

efectos del estudio (Freire,2018). 

 Variable Independiente: 

- Telefonía IP 

Ciencia que permite llamar en tiempo real que utiliza voz sobre 

protocolos de red, liderada por varios organismos de estandarización 

como IETF17 e ITU18 para lograr la convergencia de tecnologías. 

Tecnología para comunicaciones IP (Orozco Lara et al, 2018). 

 

Variable Dependiente: 

- Comunicación 

La comunicación es el medio por el cual humanos y animales comparten 

información, convirtiéndose en una actividad necesaria para la vida en 

sociedad (Sandoval, 2015). 
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Operacionalización de Variable: 

La manipulación de variables permite transformar  variables abstractas y 

generales en variables concretas, observables y mensurables (Diaz Miguel, 

2018). 

La matriz de operacionalización de variables se puede encontrar en el 

anexo 1 y anexo 2. 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: 

Está conformada por 875 servidores públicos, por las diferentes Gerencias y 

Subgerencias que se encuentran en la Ejecutora 001 del GORELL. 

Los que trabajan en modalidad remota está conformada por los 10 servidores 

públicos de las diferentes Gerencias y Subgerencias de la Ejecutora 001 del 

GORELL. 

La población es el conjunto de sujetos u objetos con características similares 

que están considerados para el estudio o razonamiento de una investigación 

(Otzen y Manterola, 2017). 

Muestra: 

Se realizará con los 43 servidores públicos de las diferentes Gerencias y 

Subgerencias que tiene la Sede Central de la Ejecutora 001 del GORELL. 

Se realizará con los 10 servidores públicos que están trabajando en la 

modalidad remoto de las diferentes Gerencias y Subgerencias que tiene la 

Sede Central de la Ejecutora 001 del GORELL. 

Una muestra que puede hacer inferencias o conclusiones generales sobre la 

población con un alto grado de certeza; de manera que una muestra se 

considere representativa de la población (Heinz, 2011). 

Muestreo: 

El tipo muestreo será no probabilístico por conveniencia. Se trabajará con el 

5% de la población siendo estos 43 servidores públicos. 
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El propósito del muestreo es estudiar la relación entre una variable "L" en la 

población "T" (Behar Rivero, 2020). 

El muestreo probabilístico de tipo conveniente permite seleccionar sujetos 

de investigación en función de características, criterios, etc. que el 

investigador considera en este momento (Walpole, 2016). 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Instrumento 1 

Guía de observación con el fin de obtener los tiempos promedio de 

los trámites, el antes y después de la implementación de la Telefonía 

IP. 

La observación es utilizada para compilar la información en el lugar 

donde se viene desarrollando, utilizando la visión, oído, tacto y olfato 

(Paradis et al., 2016). 

 

Instrumento 2 

Encuesta para medir los niveles de satisfacción de los trabajadores 

de modalidad remota de la Sede Central del GORELL. 

La encuesta se considera un procedimiento descriptivo mediante el 

cual se pueden descubrir credo, necesidades, utilidad, etc (Torres, 

Paz y Salazar, 2019). 

 

Instrumento 3 

Guía de observación con el fin de obtener los niveles de conocimiento 

de los trabajadores de la Sede Central, el antes y después de la 

implementación de la Telefonía IP. 

La observación es constituida por todos los hechos o fenómenos en 

que se pueda distinguir las cualidades y características, que le dan 

sentido e identidad a éste (Lule Martínez y Campos y Covarrubias, 

2012). 
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Instrumento 4 

Encuesta para medir los niveles de satisfacción de los trabajadores 

de la Sede Central del GORELL. 

La encuesta es la recopilación de información utilizando cuestionarios 

de preguntas que hace que los participantes respondan de manera 

honesta manteniendo el anonimato para efectos del estudio 

(Salvador-Moreno et al., 2021). 
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Tabla 1 - Técnicas e Instrumentos de Recolección. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

INDICADOR TÉCNICA INSTRUMENTO FUENTE OBJETIVO 

Determinar el Tiempo Promedio de Trámite Observación Cronómetro Colaboradores 

Reducir tiempo promedio de trámite con 

el uso de la Telefonía IP para la gestión 

de la SGTI 

Determinar el Nivel de Satisfacción de los 

trabajadores de Modalidad Remota 
Encuesta Cuestionario Colaboradores 

Aumentar el nivel de satisfacción de los 

trabajadores de modalidad remota de la 

sede central 

Determinar el Nivel de Conocimiento de los 

trabajadores de la Sede Central 
Observación 

Guía de 

Observación 
Colaboradores 

Aumentar el nivel de conocimiento de 

los trabajadores de la sede central 

sobre el uso de la telefonía IP 

Determinar el Nivel de Satisfacción de los 

trabajadores de la Sede Central 
Encuesta Cuestionario Colaboradores 

Aumentar el nivel de satisfacción de los 

trabajadores de la sede central 
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3.5. Procedimientos 

Se iniciará con una reunión con el titular de la SGTI, para recabar información 

de la realidad tecnológica que afronta la Sede Central de la Ejecutora 001 

del GORELL.  

En seguida se procederá a efectuar el pre-test en la SGTI, en que se 

recopilaron datos del tiempo de trámite, también se realizará el pre-test en 

los servidores que se encuentran en modalidad remota y trabajadores que 

realizan modalidad presencial para medir su nivel de satisfacción, también 

se recopiló información para resolver el nivel de conocimiento de los 

trabajadores de la Sede Central sobre el uso de Telefonía IP. 

Posteriormente, se realizará el post-test luego de la implementación de la 

solución propuesta utilizando los mismos instrumentos que se utilizaron para 

la medición del pre-test. 

Por último, se resolverán los resultados que tuvo el poner en funcionamiento 

la Telefonía IP para mejorar la comunicación en la Sede Central de la 

Ejecutora 001 del GORELL a través de la prueba de la hipótesis. 

Los procedimientos se establecen como un conjunto de actividades que se 

tiene definido un inicio y un fin que se deben seguir para lograr correctamente 

una tarea definida (Mosele Gomes de Souza, Schreiber y Theis, 2021). 

3.6. Método de análisis de datos 

La información se recopiló mediante técnicas como el cronómetro, ficha de 

recolección y encuestas, que se someterán a un proceso de codificación de 

datos en relación a las variables; tanto para la variable dependiente como 

la independiente. Los datos obtenidos por cada una de las dimensiones 

serán evaluados estadísticamente para la escala de medición la cual 

ayudará al cumplimiento de los objetivos. 

El análisis de datos implica realizar las manipulaciones que el investigador 

someterá a los datos para lograr los objetivos del estudio (Wang et al., 

2020). 
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3.7. Aspectos éticos 

Para llevar a cabo este estudio se respetará la autenticidad de los 

documentos de todo el proceso, la confidencialidad de la data de cada 

empleado entrevistado y de los documentos recibidos durante las 

entrevistas realizadas. Se respetarán las instalaciones del GORELL.  

Los aspectos éticos están asociados a nuestra concepción del buen vivir y 

las condiciones sociales, como aspecto negativo se refiere a nuestra visión 

de lo que se halla mal desde el punto de vista ético (Mukherjee, 2020).  
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IV. RESULTADOS 

4.1 Análisis descriptivo. 

En la presente investigación se implementó la Telefonía IP para mejorar la 

comunicación en la Sede Central de la Ejecutora 001 del GORELL, el cual se 

ha definido 4 indicadores; habiéndose aplicado el Pre-test para identificar el 

antes del uso de la solución, luego se aplicó un Post-test luego del uso de la 

solución, el cual dio resultados positivos en los indicadores propuestos. 

El análisis descriptivo implica describir las tendencias clave en los datos 

existentes y observar las circunstancias que conducen a nuevos eventos. 

Dependiendo del tipo de datos, esto puede ser una proporción, una proporción, 

una proporción o un promedio (Patel y Patel, 2021).  

 

4.1.1 Datos Descriptivos del Primer Indicador: Reducir tiempo promedio de 

trámite con el uso de la Telefonía IP para la gestión de la SGTI. 

Tabla 2 - Estadísticos Descriptivos Indicador I 

Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media Desviación 

Estándar 

PRE-TEST 5 20 40 28 7,61577 

POST-TEST 5 3 6 5 1,22474 

N válido (por lista) 5  

Fuente: Elaboración propia. 

 

En la tabla N° 7, en el pre-test se muestra un resultado N que viene a ser el número 

de preguntas que se ha aplicado a los servidores del Gobierno Regional para el 

estudio, teniendo un mínimo de 20 minutos y un máximo de 40 minutos, con una 

media de 28 minutos del tiempo de trámite sin el uso de la Telefonía IP. 

En el post-test se tiene un mínimo de 3 minutos y un máximo de 6 minutos, con una 

media de 5 minutos del tiempo de trámite con el uso de la Telefonía IP. 

Figura 2 - Comparativo del Primer Indicador 
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Fuente: Elaboración propia. 

 

Como se observa en la Figura N° 2, se tiene un Pre-Test de 28 minutos 

antes de la implementación de la Telefonía IP, y mediante la 

implementación se logró un Post-Test de 5 minutos. Entonces revela que 

existe una diferencia del antes y después de la implementación de la 

Telefonía IP.  

4.1.2 Análisis Inferencial del Primer Indicador: Reducir tiempo promedio de 

trámite con el uso de la Telefonía IP para la gestión de la SGTI 

Se llevó a cabo la prueba de normalidad para Reducir tiempo promedio 

de trámite con el uso de la Telefonía IP, en el cual su población es menor 

a 50, por lo que se trabajó con Shapiro – Wilk. Además, es una prueba 

paramétrica, se realizó en el software SPSS IBM y se tiene un nivel de 

confianza de 95%. 

Tabla 3 - Prueba de normalidad del Indicador I 

PRUEBAS DE NORMALIDAD 

 Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Pre-Test 0,937 5 0,642 

Post-Test 0,833 5 0,146 

Fuente: Elaboración propia. 

28

5

Indicador 01: 

Reducir tiempo promedio de trámite con el uso e la 
telefonía IP para la gestión de la sub gerencia de 

tecnologías de la información.

PRE-TEST POST-TEST
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Como se observa en la tabla N° 8, una población de 5(gl), se aplicó la 

prueba de Shapiro Wilk, el cual se tiene una diferencia (Sig.) = 0,642 que 

es superior a 0.05, lo que significa que los datos tienen una distribución 

normal. Se trabajó la prueba paramétrica de la T-Student para la 

validación de la hipótesis. 

 

4.1.3 Prueba de hipótesis del Primer Indicador: Reducir tiempo promedio 

de trámite con el uso de la Telefonía IP para la gestión de la SGTI. 

Tabla 4 - Prueba de hipótesis del Indicador I 

INDICADOR Reducir tiempo promedio de trámite con el uso de la Telefonía IP 

 

H1: La implementación de la Telefonía IP disminuye el tiempo promedio de trámite en la 

Sub Gerencia de Tecnología de la Información. 

 

H0: La implementación de la Telefonía IP aumenta el tiempo promedio de trámite en la 

Sub Gerencia de Tecnología de la Información. 

 

Donde: 

 

TPTa: Tiempo promedio de trámite antes de la implementación de la Telefonía IP en la 

SGTI. 

 

TPTd: Tiempo promedio de trámite después de la implementación de la Telefonía IP en 

la SGTI. 

Hipótesis Nula H0:  

Tiempo promedio de trámite actual es menor o igual que el Tiempo promedio de trámite 

con el sistema propuesto. 

H0 = TPTa – TPTd ≤ 0 

 

Hipótesis Alternativa H1:  

Tiempo promedio de trámite actual es diferente o igual que el Tiempo promedio 

de trámite con el sistema propuesto. 

H1 = TPTa – TPTd ≠ 0 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 5 - Prueba de muestra emparejadas del Indicador I 

Prueba de Muestra Emparejadas 

  Diferencias Emparejadas 

t gl 
Sig. 

(bilateral)   Media 
Desv. 

Estándar 

Media de 

Error 

Estándar. 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Par 1 TPTa & TPTd 23 7,31437 3,27109 13,91801 32,08199 7,031 4 ,002 

Fuente: Elaboración propia. 

La Sig.(bilateral) es 0,002, ya que es menor a 0,05, entonces concluimos que la hipótesis alterna con 95% de nivel de confianza 

H1 = TPTa – TPTd ≠ 0; Hay una desigualdad; de tal forma se rechaza la hipótesis nula y se aprueba la Hipótesis alternativa.
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4.2.1 Datos Descriptivos del Segundo Indicador: Aumentar el nivel de 

satisfacción de los trabajadores de modalidad remota de la sede central 

Tabla 6 - Estadísticos Descriptivos Indicador II 

Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media Desviación 

Estándar 

PRE-TEST 10 1,60 4,60 3,27 0,84334 

POST-TEST 10 4,20 5,40 4,85 0,36286 

N válido (por lista) 10  

Fuente: Elaboración propia. 

En la tabla N° 11, en el pre-test se muestra un resultado N que viene a ser el número 

de preguntas que se ha aplicado a los servidores en modalidad remota del Gobierno 

Regional para el estudio, teniendo un mínimo de 1,60 puntos y un máximo de 4,6 

puntos, con una media de 3,27 puntos de nivel de satisfacción de los trabajadores 

de modalidad remota sin el uso de la Telefonía IP. 

En el post-test se tiene un mínimo de 4,20 puntos y un máximo de 5,40 puntos, con 

una media de 4,85 puntos de nivel de satisfacción de los trabajadores de modalidad 

remota con el uso de la Telefonía IP. 

Figura 3 - Comparativo del Indicador II 

 

Fuente: Elaboración propia. 

3.27

4.85

INDICADOR 02: AUMENTAR EL NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS 
TRABAJADORES DE MODALIDAD REMOTA DE LA SEDE CENTRAL

PRE-TEST POST-TEST
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Como se observa en la Figura N° 3, se tiene un Pre-Test de 3.27 puntos 

antes de la implementación de la Telefonía IP, y mediante la 

implementación se logró un Post-Test de 4.85 puntos. Entonces revela 

que existe una diferencia del antes y después de la implementación de la 

Telefonía IP.  

4.2.2 Análisis Inferencial del Segundo Indicador: Aumentar el nivel de 

satisfacción de los trabajadores de modalidad remota de la sede central 

Se realizó la prueba de normalidad para el nivel de satisfacción de los 

trabajadores de modalidad remota de la sede central, en el cual la 

población menor a 50, se trabajó con Shapiro – Wilk. Además, es una 

prueba paramétrica, se realizó con el software SPSS IBM y tiene un nivel 

de confianza de 95%. 

Tabla 7 - Prueba de normalidad del Indicador II 

PRUEBAS DE NORMALIDAD 

 Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Pre-Test 0,970 10 0,893 

Post-Test 0,937 10 0,518 

Fuente: Elaboración propia. 

Como se observa en la tabla N°12, una población de 10(gl), se aplicó la prueba de 

Shapiro Wilk, el cual se tiene una diferencia (Sig.) = 0,893 que es superior a 0.05, 

lo que significa que los datos tienen una distribución normal. Se trabajó la prueba 

paramétrica de la T-Student para la validación de la hipótesis. 

4.2.3 Prueba de hipótesis del Segundo Indicador: Reducir tiempo promedio 

de trámite con el uso de la Telefonía IP para la gestión de la Sub Gerencia 

de Tecnologías de la Información. 
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Tabla 8 - Prueba de hipótesis del Indicador II 

INDICADOR Nivel de Satisfacción de los trabajadores de Modalidad Remota con el uso 

de la Telefonía IP 

 

H1: La implementación de la Telefonía IP aumenta la satisfacción de los trabajadores 

de modalidad remota de la Sede Central. 

 

H0: La implementación de la Telefonía IP disminuye la satisfacción de los trabajadores 

de modalidad remota de la Sede Central. 

 

Donde: 

 

NSTMRa: Nivel de Satisfacción de los trabajadores de modalidad remota antes de la 

implementación de la Telefonía IP en la Sede Central del Gobierno Regional La Libertad. 

 

NSTMRd: Nivel de Satisfacción de los trabajadores de modalidad remota 

después de la implementación de la Telefonía IP en la Sede Central del Gobierno 

Regional La Libertad. 

 

Hipótesis Nula H0:  

Nivel de Satisfacción de los trabajadores de modalidad remota actual es mayor o igual 

que el Nivel de Satisfacción de los trabajadores de modalidad remota con el sistema 

propuesto. 

H0 = NSTMRa – NSTMRd ≥ 0 

 

Hipótesis Alternativa H1:  

Nivel de Satisfacción de los trabajadores de modalidad remota actual es diferente 

o igual que el Tiempo promedio de trámite con el sistema propuesto. 

 

H1 = NSTMRa – NSTMRd ≠ 0 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 9 - Prueba de muestra emparejadas del Indicador II 

Prueba de Muestra Emparejadas 

  Diferencias Emparejadas 

t gl 
Sig. 

(bilateral)   Media 
Desv. 

Estándar 

Media de 

Error 

Estándar. 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Par 1 NSTMRa & 

NSTMRd 
-1,58 0,80111 0,25333 -2,15308 -1,00692 -6,237 9 0,000 

Fuente: Elaboración propia. 

 

La Sig.(bilateral) es 0,000, debido a que es menor a 0,05, entonces se concluye que la hipótesis alterna con 95% de 

nivel de confianza H1 = NSTMRa – NSTMRd ≠ 0; existe una diferencia; de tal manera se rechaza la hipótesis nula y se 

acepta la Hipótesis alterna.
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4.3.1 Datos Descriptivos del Tercer Indicador: Aumentar el nivel de 

Conocimiento de los trabajadores de la Sede Central. 

Tabla 10 - Estadísticos descriptivos Indicador III 

Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media Desviación 

Estándar 

PRE-TEST 5 5,30 5,90 5,66 0,26077 

POST-TEST 5 17,70 18,70 18,14 0,37815 

N válido (por lista) 5  

Fuente: Elaboración propia. 

En la tabla N° 15, en el pre-test se muestra un resultado N que viene a ser el número 

de preguntas que se ha aplicado a los servidores del Gobierno Regional para el 

estudio, teniendo un mínimo de 5,30 puntos y un máximo de 5,90 puntos, con una 

media de 5,66 puntos del nivel de Conocimiento de los trabajadores de la Sede 

Central. 

En el post-test se tiene un mínimo de 17,70 puntos y un máximo de 18,70 puntos, 

con una media de 18,14 puntos del nivel de Conocimiento de los trabajadores de la 

Sede Central. 

Figura 4 - Comparativo del Indicador III 

 

Fuente: Elaboración propia. 

5.66

18.14

INDICADOR 03: AUMENTAR EL NIVEL DE CONOCIMIENTO DE LOS 
TRABAJADORES DE LA SEDE CENTRAL

PRE-TEST POST-TEST
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Como se observa en la Figura N° 4, se tiene un Pre-Test de 5.66 puntos 

antes de la implementación de la Telefonía IP, y mediante la 

implementación se logró un Post-Test de 18.14 puntos. Entonces revela 

que existe una diferencia del antes y después de la implementación de la 

Telefonía IP.  

4.3.2 Análisis Inferencial del Tercer Indicador: Aumentar el nivel de 

Conocimiento de los trabajadores de la Sede Central. 

 

Se llevó a cabo la prueba de normalidad para Aumentar el nivel de 

Conocimiento de los trabajadores de la Sede Central, en el cual su 

población es menor a 50, por lo que se trabajó con Shapiro – Wilk. 

Además, es una prueba paramétrica, se realizó en el software SPSS IBM 

y se tiene un nivel de confianza de 95%. 

Tabla 11 - Prueba de normalidad del Indicador III 

PRUEBAS DE NORMALIDAD 

 Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Pre-Test 0,902 5 0,421 

Post-Test 0,950 5 0,735 

Fuente: Elaboración propia. 

Como se observa en la tabla N°16, una población de 5 (gl), se aplicó la prueba de 

Shapiro Wilk, el cual se tiene una diferencia (Sig.) = 0,421 que es superior a 0.05, 

lo que significa que los datos tienen una distribución normal. Se trabajó la prueba 

paramétrica de la T-Student para la validación de la hipótesis. 

 

4.3.3 Prueba de hipótesis del Segundo Indicador: Aumentar el nivel de 

Conocimiento de los trabajadores de la Sede Central. 
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Tabla 12 - Prueba de hipótesis del Indicador III 

INDICADOR Nivel de Conocimiento de los trabajadores de la Sede Central 

 

H1: La implementación de la Telefonía IP aumenta el nivel de conocimiento de los 

trabajadores de la Sede Central del GORELL. 

 

H0: La implementación de la Telefonía IP disminuye el nivel de conocimiento de los 

trabajadores de la Sede Central del GORELL. 

 

Donde: 

 

NCTSCa: Nivel de conocimiento de los trabajadores de la Sede Central antes de la 

implementación de la Telefonía IP en el GORELL. 

 

NCTSCd: Nivel de conocimiento de los trabajadores de la Sede Central después 

de la implementación de la Telefonía IP en el GORELL. 

 

Hipótesis Nula H0:  

Nivel de conocimiento de los trabajadores de la Sede Central actual es mayor o igual 

que el Tiempo promedio de trámite con el sistema propuesto. 

 

H0 = NCTSCa – NCTSCd ≥ 0 

 

Hipótesis Nula H1:  

Nivel de conocimiento de los trabajadores de la Sede Central actual es diferente 

o igual que el Tiempo promedio de trámite con el sistema propuesto. 

 

H1 = NCTSCa – NCTSCd ≠ 0 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 13 - Prueba de muestra emparejadas del Indicador III 

Prueba de Muestra Emparejadas 

  Diferencias Emparejadas 

t gl 
Sig. 

(bilateral)   Media 
Desv. 

Estándar 

Media de 

Error 

Estándar. 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Par 1 NCTSCa & 

NCTSCd 
-12,48 0,42071 0,18815 -13,00239 -11,95761 -66,330 4 0,000 

Fuente: Elaboración propia. 

La Sig.(bilateral) es 0,000, ya que es menor a 0,05, entonces concluimos que la hipótesis alterna con 95% de nivel de confianza 

H1 = NCTSCa – NCTSCd ≠ 0; Hay una desigualdad; de tal forma se rechaza la hipótesis nula y se aprueba la Hipótesis alternativa.



 

28 
   

4.4.1 Datos Descriptivos del Cuarto Indicador: Nivel de Satisfacción de los 

trabajadores de la Sede Central. 

Tabla 14 - Estadísticos descriptivos Indicador IV 

Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media Desviación 

Estándar 

PRE-TEST 10 6,30 7,50 6,81 0,41486 

POST-TEST 10 18,00 20,00 18,77 0,50122 

N válido (por lista) 10  

Fuente: Elaboración propia. 

En la tabla N°19, en el pre-test se muestra un resultado N que viene a ser el número 

de preguntas que se ha aplicado a los servidores del Gobierno Regional para el 

estudio, teniendo un mínimo de 6,30 puntos y un máximo de 7,50 puntos, con una 

media de 6,81 puntos del Nivel de Satisfacción de los trabajadores de la Sede 

Central sin el uso de la Telefonía IP. 

En el post-test se tiene un mínimo de 18 puntos y un máximo de 20 puntos, con 

una media de 18,77 puntos del tiempo de trámite con el uso de la Telefonía IP. 

Figura 5 - Comparativo del Indicador IV 

 

Fuente: Elaboración propia. 

6.81

18.77

INDICADOR 04: NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS TRABAJADORES DE LA SEDE 
CENTRAL

PRE-TEST POST-TEST
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Como se observa en la Figura N° 5, se tiene un Pre-Test de 6.81 puntos 

antes de la implementación de la Telefonía IP, y mediante la 

implementación se logró un Post-Test de 18.77 puntos. Entonces revela 

que existe una diferencia del antes y después de la implementación de la 

Telefonía IP.  

4.4.2 Análisis Inferencial del Cuarto Indicador: Nivel de Satisfacción de los 

trabajadores de la Sede Central. 

 

Se llevó a cabo la prueba de normalidad para el Nivel de Satisfacción de 

los trabajadores de la Sede Central, en el cual su población es menor a 

50, por lo que se trabajó con Shapiro – Wilk. Además, es una prueba 

paramétrica, se realizó en el software SPSS IBM y se tiene un nivel de 

confianza de 95%. 

Tabla 15 - Prueba de normalidad del Indicador IV 

PRUEBAS DE NORMALIDAD 

 Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Pre-Test 0,894 10 0,189 

Post-Test 0,807 10 0,017 

Fuente: Elaboración propia. 

Como se observa en la tabla N° 20, una población de 10(gl), se aplicó la prueba de 

Shapiro Wilk, el cual se tiene una diferencia (Sig.) = 0,189 que es superior a 0.05, 

lo que significa que los datos tienen una distribución normal. Se trabajó la prueba 

paramétrica de la T-Student para la validación de la hipótesis. 

4.4.3 Prueba de hipótesis del Segundo Indicador: Nivel de Satisfacción de 

los trabajadores de la Sede Central. 
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Tabla 16 - Prueba de hipótesis del Indicador IV 

INDICADOR Nivel de Satisfacción de los trabajadores de la Sede Central 

 

H1: La implementación de la Telefonía IP aumenta la satisfacción de los trabajadores de 

la Sede Central. 

 

H0: La implementación de la Telefonía IP disminuye la satisfacción de los trabajadores 

de la Sede Central. 

Donde: 

 

NSTSCa: Nivel de Satisfacción de los trabajadores de la sede central antes de la 

implementación de la Telefonía IP en el GORELL. 

 

NSTSCd: Nivel de Satisfacción de los trabajadores de la sede central después 

de la implementación de la Telefonía IP en el GORELL. 

 

Hipótesis Nula H0:  

Nivel de Satisfacción de los trabajadores de la sede central actual es mayor o igual que 

el Tiempo promedio de trámite con el sistema propuesto. 

 

H0 = NSTSCa – NSTSCd ≥ 0  

 

Hipótesis Nula H1:  

Nivel de Satisfacción de los trabajadores de la sede central actual es diferente o 

igual que el Tiempo promedio de trámite con el sistema propuesto. 

 

H1 = NSTSCa – NSTSCd ≠ 0 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 17 - Prueba de muestra emparejadas del Indicador IV 

Prueba de Muestra Emparejadas 

  Diferencias Emparejadas 

t gl 
Sig. 

(bilateral)   Media 
Desv. 

Estándar 

Media de 

Error 

Estándar. 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Par 1 NSTSCa & 

NSTSCd 
-11,96 0,65013 0,20559 -12,42507 -11,49493 -58,174 9 0,000 

Fuente: Elaboración propia. 

 

La Sig.(bilateral) es 0,000, ya que es menor a 0,05, entonces concluimos que la hipótesis alterna con 95% de nivel de 

confianza H1 = NSTSCa – NSTSCd ≠ 0; Hay una desigualdad; de tal forma se rechaza la hipótesis nula y se aprueba 

la Hipótesis alternativa. 
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V. DISCUSIÓN 

Es la explicación de los resultados y las hipótesis comparadas con las hipótesis de 

otros autores (Clinton et al., 2020). 

 

Como se ha explicado en la introducción de la investigación, la pandemia ha 

impactado negativamente a nivel mundial en el aspectos económicos y también 

sociales, países potencias han sufrido muchas muertes a consecuencia de la 

pandemia, en estos tiempos la tecnología ha tomado un protagonismo y la 

aceleración de la transformación digital ha conllevado que las entidades del estado 

que han estado menos preparada para este tipo de desastres, tomando en cuenta 

mi propuesta de implementación de Telefonía IP para salvaguardar la integridad 

física y psicológica en cumpliendo con los protocolos dictaminados por el Gobierno 

Nacional con las normas sanitarias en beneficio de todos los trabajadores de la 

Sede Central, el GORELL no contaba con Telefonía IP, por lo que antes de la 

implementación para poder consultar un trámite el trabajador tenía que desplazarse 

presencialmente a las oficinas para poder consultar sobre la situación de su trámite, 

arriesgando así su vida en el desplazamiento hacia la oficina en consulta, por el 

cual ese desplazamiento generaba una demora en el trámite y en estos tiempos de 

pandemia por la COVID-19 que estamos viviendo era un riesgo ir de oficina en 

oficina sin saber si esa persona estaba infectada a pesar de todos los cuidados y 

pruebas de hisopados que se exigía para ingresar al centro de labores, aun con los 

cuidados que se han tomado en la Sede Central, muchas personas se han infectado 

y lamentablemente tenemos compañeros de trabajo fallecidos. 

 

El personal de modalidad remota ha sido la más afectada con esta pandemia de la 

COVID-19, por ser personas catalogadas como vulnerables no pueden asistir 

presencialmente y a la hora de realizar el seguimiento de su trámite, se les dificulta 

conocer más sobre el estado de su trámite o consultar sobre el trámite que ellos 

llevan por la modalidad en que se encontraban. 

 

Otra casuística que se encontró a la hora de la implementación de la Telefonía IP 

es que el GORELL, tenía un contrato vigente de un servicio de Central Telefónica 

por lo que en el planteamiento de la solución se integró este servicio para que 
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también pueda utilizarse y esto beneficiaría a los liberteños, entidades públicas y/o 

privadas como también ciudadanos a nivel nacional que desearan comunicarse con 

el GORELL. 

 

Otro caso que nos llevaría trabajo es que en su gran mayoría en la Sede Central 

del GORELL no tienen un nivel de conocimiento adecuado, por el motivo que nunca 

han utilizado ni están capacitados para el uso de la Telefonía IP, por lo la dedicación 

de realizar este proyecto sería un reto y a la vez una satisfacción de lograr que la 

Telefonía IP, pueda ayudar en las labores del día a día y a la vez protegiéndose de 

la COVID-19. 

 

Esta investigación tiene como justificación operativa el mejorar la comunicación 

entre las áreas de la Sede Central del GORELL, por lo cual se reducirá el tiempo 

promedio del trámite de los trabajadores de las modalidades presencial y remota, 

el mejorar la satisfacción y el nivel de conocimiento para el uso de Telefonía IP. La 

justificación tecnológica es que a través de la tecnología los trabajadores de la Sede 

Central puedan evitar caminar hacia las áreas poniendo en riesgo su vida por algún 

contagia de la COVID-19. La justificación económica que, como estado, justifica la 

adquisición de infraestructura tecnológica siendo este para salvaguardar la vida de 

sus trabajadores, pero también es necesaria la voluntad política para que se 

puedan realizar las acciones de compra e implementación. La justificación social 

que, a través de la presente investigación, se mejorará la relación entre los 

trabajadores, gerentes, sub gerentes, la alta dirección y la sociedad liberteña, 

donde el nivel de conocimiento sobre la Telefonía IP, tendrá una acción protagónica 

para que se pueda realizar la implementación sin que haya una resistencia al 

cambio. 

 

Los resultados que se expondrá en líneas más adelantes, detalla el trabajo y el 

aporte de los 43 trabajadores que representa el 5% de la población total que son 

un total de 875 de la Sede Central del GORELL.  

 

El estudio tuvo como fin mejorar la comunicación en la Sede Central de la Ejecutora 

001 del GORELL a través de la implementación de la Telefonía IP, así mismo se 
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analizó el antes y después de la implementación, siendo la comunicación una 

acción muy importante para las labores del día a día, sin comunicación no se podría 

sacar el máximo provecho al potencial profesional para alcanzar las metas 

institucionales, por lo que la Comunicación en el GORELL, es muy importante para 

lograr todos los objetivos trazados por la entidad, al respecto Lishman (2020) refiere 

que la comunicación es un componente esencial del trabajo, como por ejemplo 

brindar atención básica, realizar evaluaciones, consultas, redactar informes, etc. y 

en estos tiempos de pandemia de la COVID-19 donde hay que tener un cuidado 

riguroso sin perder la comunicación entre los servidores civiles de la Sede Central.  

 

La implementación de la Telefonía IP, respectivamente Abualhaj et al.(2021) 

expone en su investigación que la Telefonía IP ha jugado un papel fundamental 

durante el aislamiento por efecto de la infección del COVID-19 a nivel mundial, 

siendo la Telefonía IP una de las soluciones esenciales en organizaciones públicas 

y privadas. 

 

Para el GORELL, la solución de la Telefonía IP fue un caso de éxito, gracias a la 

voluntad política de los involucrados en la Alta dirección, a la SGTI y los 

trabajadores por confiar en un inicio en la propuesta que se planteó, seguido de la 

adquisición de un servidor dedicado para la implementación y puesta en marcha de 

la Telefonía IP, como también la adquisición de 30 teléfonos, siendo parte de lo que 

la Alta Dirección del GORELL denomina la Primera Etapa de la Implementación, y 

cuyos resultados positivos de los objetivos específicos que se describen a 

continuación: 

 

En el primer indicador, Reducir tiempo promedio de trámite con el uso de la 

Telefonía IP para la gestión de la SGTI, se trabajó con una ficha de recolección de 

datos, lo cual se procedió a la toma de tiempos que utilizan antes de la aplicación 

de la telefonía IP, para que posteriormente puedan ser comparado con la 

información que se recolectó después de la implementación y validarlo si la 

implementación ayudaría con el objetivo en estudio, con ayuda de los trabajadores 

de la SGTI se logró realizar las iteraciones, siendo el Tiempo Promedio del Trámite 

antes de la solución de la Telefonía IP de 28 minutos, mientas luego de la 
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implementación de la Telefonía IP, se recolectó nuevamente en las fichas los 

tiempos en las iteraciones y en este se logró como resultado 5 minutos promedio, 

lo que significa una reducción en el tiempo promedio de 23 minutos. Al respecto 

Rodríguez (2011) en su investigación llegó a la conclusión de que la Telefonía IP 

ayudó a contactar a sus colaboradores de manera más rápida con el uso de la 

Telefonía IP que con un sistema tradicional que ofrecen un costo elevado y que con 

la implementación de la Telefonía IP se hizo un ahorro significativo de 95% del 

costo tradicional, por lo tanto ambos impactaron positivamente en Reducir tiempo 

promedio de trámite con el uso de la Telefonía IP para la gestión de la SGTI con lo 

que manifiesta Rodríguez (2011) en su investigación. 

 

El segundo indicador, aumentar el nivel de satisfacción de los trabajadores de 

modalidad remota de la sede central se aplicó con una encuesta de satisfacción 

antes de la implementación de la Telefonía IP, para que luego de la implementación 

pueda esté ser comparado con los resultados obtenidos con la ayuda del personal 

que se encuentra en modalidad remota, se pudo obtener como resultado actual de 

3,27 puntos promedio antes de la implementación de la Telefonía IP, mientas luego 

de la implementación de la Telefonía IP, se aplicó nuevamente las encuestas de 

satisfacción en las que se logró como resultado 4,85 puntos promedio, lo que 

significa un aumento promedio de 1,58 puntos en la satisfacción de los trabajadores 

de la modalidad remota tal como lo determinó De Sousa Junior al respecto en su 

investigación que el 76.5% de los colaboradores que participaron en sus estudio 

mostraron un alto índice de satisfacción en el uso de la Telefonía IP, además agregó 

que los trabajadores consideraron un fácil uso de la Telefonía IP. Por lo que la 

comparativa entre ambos resultados nos prueba el efecto efectivo que genera la 

implementación de la Telefonía IP en las 2 casuísticas.  

 

En el tercer indicador, Aumentar el nivel de Conocimiento de los trabajadores de la 

Sede Central se aplicó una guía de observación con preguntas puntuales que nos 

ayudarán a identificar de una manera precisa y concisa en qué nivel de 

conocimiento los trabajadores de la sede central se encuentran, siendo el resultado 

de 5,66 puntos promedio antes de la implementación de la Telefonía IP, mientas 

luego de la implementación se logró la capacitación sobre el uso de la Telefonía IP 
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de tal manera que esto nos ayudó a obtener unos resultados que como investigador 

me alentaban a que la implementación si los estaba ayudando de manera exitosa 

dando como resultado 18,14 puntos promedio, lo que significa un aumento 

promedio de 12,48 puntos. Al respecto Quintana (2011) concluye en su 

investigación que la Telefonía IP generó mayor confianza entre los usuarios, por lo 

que entre ambos estudios se nos muestra el impacto positivo que generó la 

implementación de la solución, ya que, en el GORELL, existe una gran resistencia 

al cambio, por lo que mejorando el nivel de conocimiento entre los trabajadores de 

la sede central se aumenta el nivel de confianza de la solución y los trabajadores 

aceptan con entusiasmo el uso de la Telefonía IP. 

 

En el cuarto indicador, Nivel de Satisfacción de los trabajadores de la Sede Central 

se aplicó encuestas para saber en qué nivel de satisfacción se encontraban los 

trabajadores de la Sede Central con respecto a la implementación de la Telefonía 

IP, siendo este de 6,81 puntos promedio antes de la implementación de la Telefonía 

IP, mientas luego de la implementación de la Telefonía IP, se procedió a realizar 

otras encuestas de satisfacción y en estas se logró como resultado 18,77 puntos 

promedio, lo que significa un aumento promedio de 11,96 puntos en la satisfacción 

de los trabajadores de la Sede Central. Al respecto Delgado Calero y Hernández 

Tercero (2016) concluye en su investigación que solo el 26% de los colaboradores 

de su investigación mostraron satisfacción en el uso de la telefonía IP. Por lo que 

la comparativa entre ambos resultados nos muestra una diferencia marcada, lo que 

puede ser esa diferencia por varios factores, ya que para el Gobierno Regional el 

impacto ha sido positivo a diferencia de los autores Delgado Calero y Hernández 

Tercero, posiblemente la diferencia entre ambas investigaciones se deba, a 

factores culturales, quizás a los tiempo de la implementación, donde podemos 

apreciar el antes y después de la pandemia por la COVID-19, y sobre todo la 

tecnología, ha tomado un protagonismo exponencial y toda medida que ayude 

algún protocolo de distanciamiento social impuestas por el Gobierno Nacional y las 

disposiciones de la Alta dirección para cuidar la salud de los trabajadores de la 

Ejecutora 001. 

Como investigador se puede concluir que en los cuatro indicadores se han obtenido 

resultados positivos, siendo estos comparados con antecesores que también han 
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puesto a prueba sus objetivos. Se espera que este arduo trabajo pueda contribuir 

a los futuros investigadores y sea un referente de la implementación que se realizó 

en el GORELL, no podemos dejar de lado que a pesar de todo el daño que ha 

ocasionado la pandemia de la COVID-19 a nivel mundial y en nuestro país también 

ha causado mucho daño para muchas familias peruanas y para el autor Cabrera 

Gonzáles (2021) en su investigación llame a la COVID-19 como “una limitante” para 

su implementación, siendo totalmente diferente para la presente investigación, esta 

ha sido una oportunidad para transformar digitalmente el GORELL, haciendo que 

la tecnología tome un rol muy importante y en beneficio a toda la población que 

directa e indirectamente estén involucrados con el GORELL.   
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VI. CONCLUSIONES 

La conclusión se caracteriza por reflejar la importancia del estudio, la cual es 

derivada de los resultados, aportes e innovaciones de la investigación (Díaz y 

María, 2016). 

Luego de haber aplicado la solución de Telefonía IP en la Sede Central de la 

Ejecutora 001 GORELL, se pudo llegar a las siguientes conclusiones: 

1. Se logró reducir tiempo promedio de trámite con el uso de la Telefonía IP para 

la gestión de la SGTI con un pretest promedio de 28 minutos y mediante la 

implementación de la Telefonía IP actualmente es de 5 minutos promedio del 

tiempo de trámite, lo que significa una reducción promedio de 23 minutos 

promedio del tiempo de trámite. 

 

2. Se logró aumentar el nivel de satisfacción de los trabajadores de modalidad 

remota de la sede central con un pretest promedio de 3,27 puntos y mediante 

la implementación de la Telefonía IP actualmente es de 4,85 puntos promedio 

de la satisfacción de los trabajadores de la modalidad remota, lo que significa 

un aumento promedio de 1,58 puntos en la satisfacción de los trabajadores 

de la modalidad remota. 

 

3. Se logró aumentar el nivel de conocimiento de los trabajadores de la Sede 

Central con un pretest promedio de 5,66 puntos y mediante la implementación 

de la Telefonía IP actualmente es de 18,14 puntos promedio del nivel de 

conocimiento de los trabajadores de la Sede Central, lo que significa un 

aumento promedio de 12,48 puntos en el nivel de conocimiento de los 

trabajadores de la Sede Central. 

 

4. Se logró aumentar el nivel de satisfacción de los trabajadores de la Sede 

Central con un pretest promedio de 6,81 puntos y mediante la implementación 

de la Telefonía IP actualmente es de 18,77 puntos promedio de la satisfacción 

de los trabajadores de la Sede Central, lo que significa un aumento promedio 

de 11,96 puntos en la satisfacción de los trabajadores de la Sede Central. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Las recomendaciones hacen referencia a los aportes o sugerencias como resultado 

de la investigación, el cual está altamente relacionado con los objetivos y las 

conclusiones, en tanto la sugerencia debe ser redactada de forma clara, precisa y 

creativa (Alan y Karagüzel, 2020). 

✓ Se recomienda a la Alta Dirección del GRLL la implementación de la Telefonía 

IP en las otras ejecutoras que pertenezcan al Gobierno Regional, puesto que se 

comprobó que en la Sede Central de la Ejecutora 001 del GORELL, se redujo 

el tiempo de trámite en la SGTI, se aumentó el nivel de conocimiento de los 

trabajadores de la Sede Central, se aumentó el nivel de satisfacción de los 

trabajadores de modalidad remota, como también de los trabajadores de la 

Sede Central. 

 

✓ Se recomienda a la SGTI del GORELL realice un plan de cuidado preventivo y 

correctivo de los servidores de Telefonía IP para asegurar su operatividad en el 

tiempo. 

 

✓ Se recomienda a la SGTI del GORELL realice un plan de capacitaciones para 

reforzar los conocimientos sobre Telefonía IP. 

 

✓ Se recomienda a la SGTI del GORELL la implementación de inteligencia artificial 

para operar las llamadas entrantes de la ciudadanía a la central de Telefonía IP 

de la Sede Central de la Ejecutora 001 del GORELL. 
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Anexo 1 - Carta de Aceptación 
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Anexo 2 - Matriz de Operacionalización de variables 

Variable de Estudio 
Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 
Indicadores 

Escala de 

Medición 

Telefonía IP 

Telefonía IP es 

cualquier sistema que 

utilice una conexión a 

internet para enviar y 

recibir datos de voz 

(Al-Fedaghi y 

Aldamkhi, 2021). 

 

Herramienta que 

permitirá mejorar la 

comunicación en la 

Sede Central de la 

Ejecutora 001 del 

Gobierno Regional La 

Libertad 

Usabilidad 

De razón 

Fiabilidad 

Comunicación 

Herramienta que usa 

el hombre para 

expresar sus 

pensamientos, ideas y 

pensamientos 

(Gómez, 2016).  

Proceso en que se 

evaluará la 

comunicación para 

reducir el tiempo 

promedio de los 

trámites, se aumentará 

el nivel de satisfacción 

de los trabajadores de 

modalidad remota, 

también se aumentará 

el nivel de 

Reducir tiempo promedio de trámite con el uso de 

la Telefonía IP para la gestión de la Sub Gerencia 

de Tecnologías de la Información 

De razón 

Aumentar el nivel de satisfacción de los 

trabajadores de modalidad remota de la sede 

central 

Aumentar el nivel de conocimiento de los 

trabajadores de la sede central sobre el uso de la 

telefonía IP 
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conocimiento de los 

trabajadores y se 

aumentará el nivel de 

satisfacción de los 

trabajadores. 

Aumentar el nivel de satisfacción de los 

trabajadores de la sede central 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Anexo 3 - Indicadores de variables 

N° 
Objetivo 

Específico 
Indicadores Descripción 

Técnica / 

Instrumentos 

Tiempo 

empleado 
Modo de Calculo 

1 

Reducir tiempo 

promedio de 

trámite con el uso 

de la Telefonía IP 

para la gestión de 

la Sub Gerencia 

de Tecnologías de 

la Información 

Tiempo Promedio 

de Trámite 

Determinar el 

Tiempo Promedio 

de Trámite 

Medición de 

Tiempo / 

Cronómetro 

minutos 

𝑻𝑷𝑻 =
 ∑ (𝑻𝑻)𝒏

𝒊=𝟏 𝒊
𝒏

 

 

TPT = Tiempo promedio de trámite 

TT = Tiempo de trámite. 

n = número de trámites realizados. 

 



 

49 
   

2 

Aumentar el nivel 

de satisfacción de 

los trabajadores 

de modalidad 

remota de la sede 

central 

Nivel de 

Satisfacción de los 

trabajadores de 

Modalidad 

Remota 

Determinar el 

Nivel de 

Satisfacción de los 

trabajadores de 

Modalidad 

Remota  

Encuesta / 

Cuestionario 
mensual 

𝑁𝑆𝑇𝑀𝑅 =   ∑

∑ 𝐹𝑖 ∗ 𝐶𝑗
𝑛𝑒
𝑗=1

𝑛𝑒
𝑛𝑝

𝑛𝑝

𝑖=1

 

NSTMR= Nivel de satisfacción de los 

trabajadores de modalidad remota. 

NP= Número de preguntas. 

C= Calificación  

NE= Número de encuestados 

 

3 

Aumentar el nivel 

de conocimiento 

de los 

trabajadores de la 

sede central sobre 

el uso de la 

telefonía IP 

Nivel de 

Conocimiento de 

los trabajadores 

de la Sede Central 

 

 

Determinar el 

Nivel de 

Conocimiento de 

los trabajadores 

de la Sede Central 

Observación / 

Guía de 

Observación 

mensual 

 

𝐍𝐂𝐓𝐒𝐂 =  
∑ (𝐓𝐂𝐓𝐈 )𝒊

𝒏
𝒊=𝟏

𝒏
 

NCTSC= Nivel de conocimiento de los 

Trabajadores de la Sede Central en 

Telefonía IP. 

TCTI= Trabajadores con conocimiento en 

Telefonía IP. 

n = Total de trabajadores de la Sede 

Central. 

 

4 
Aumentar el nivel 

de satisfacción de 

Nivel de 

Satisfacción de los 

Determinar el 

Nivel de 

Encuesta / 

Cuestionario 
mensual 𝑁𝑆𝑇𝑆𝐶 =   ∑

∑ 𝐹𝑖 ∗ 𝐶𝑗
𝑛𝑒
𝑗=1

𝑛𝑒
𝑛𝑝

𝑛𝑝

𝑖=1
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los trabajadores 

de la sede central 

trabajadores de la 

Sede Central 

Satisfacción de los 

trabajadores de la 

Sede Central 

NSTSC= Nivel de satisfacción de los 

trabajadores de la sede central. 

NP= Número de preguntas. 

C= Calificación  

NE= Número de encuestados 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 4 - Encuesta de satisfacción 1 

 

  



 

52 
   

 

  



 

53 
   

Anexo 5 - Encuesta de satisfacción 2 
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Anexo 6 - Guía de Observación 
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Anexo 7 – Validez y Confiabilidad del Instrumento – Satisfacción I 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 8 – Validez y Confiabilidad del Instrumento – Satisfacción II 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 9 – Validez y Confiabilidad del Instrumento – Guía de Observación 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 10 Validación Instrumento A-1 
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Anexo 11 Validación Instrumento A-2 
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Anexo 12 Validación Instrumento A-3 
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Anexo 13 Validación Instrumento A-4 
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Anexo 14 Validación Instrumento A-5 
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Anexo 15 Validación Instrumento A-6 
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Anexo 16 Validación Instrumento A-7 
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Anexo 17 Validación Instrumento A-8 
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Anexo 18 Validación Instrumento A-9 
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Anexo 19 Validación Instrumento B-1 
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Anexo 20 Validación Instrumento B-2 
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Anexo 21 Validación Instrumento B-3 
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Anexo 22 Validación Instrumento B-4 
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Anexo 23 Validación Instrumento B-5 

 

 

 



 

73 
   

Anexo 24 Validación Instrumento B-6 
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Anexo 25 Validación Instrumento B-7 
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Anexo 26 Validación Instrumento B-8 
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Anexo 27 Validación Instrumento B-9 
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Anexo 28 Validación Instrumento C-1 
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Anexo 29 Validación Instrumento C-2 
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Anexo 30 Validación Instrumento C-3 
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Anexo 31 Validación Instrumento C-4 
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Anexo 32 Validación Instrumento C-5 
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Anexo 33 Validación Instrumento C-6 
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Anexo 34 Validación Instrumento C-7 
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Anexo 35 Validación Instrumento C-8 
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Anexo 36 Validación Instrumento C-9 
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Anexo 37 Aspectos Administrativos 

Recursos y Presupuestos 

Recursos de Personal 

Código 
Recursos 

Humanos 
Unidad Cantidad 

Costo 

Unitario 

(S/.) 

Sub Total 

(S/.) 

Subvenciones a personas naturales 

2.5.3.1.1.1 Investigador Unidad 1 4000.00 4000.00 

2.5.3.1.1.2 Asesor Unidad 1 1500.00 1500.00 

2.5.3.1.1.2 Estadista Unidad 1 1000.00 1000.00 

TOTAL S/. 6500.00 

Fuente: Elaboración propia. 

Recursos de Materiales 

CÓDIGO MATERIAL UNIDAD CANTIDAD 
PRECIO 

UNITARIO (S/.) 

TOTAL  

(S/.) 

2.3.1.5.1.2 Lapiceros Unidad 5 1.50 7.50 

2.3.1.5.1.2 Corrector Unidad 1 1.50 1.50 

2.3.1.5.1.2 Memoria USB Unidad 1 40.00 40.00 

2.3.1.5.1.2 Hojas Bond A-4 Millar 1 20.00 20.00 

2.3.1.5.1.2 Sobre de manila Unidad 12 1.00 12.00 

2.3.1.5.1.2 Tinta Epson Negra Unidad 1 40.00 40.00 

2.3.1.5.1.2 Tinta Epson Color Unidad 1 40.00 40.00 

 TOTAL S/. 161.00 

Fuente: Elaboración propia. 

Bienes 

CÓDIGO MATERIAL UNIDAD CANTIDAD 
PRECIO 

UNITARIO (S/.) 

TOTAL  

(S/.) 

2.2.2.3.2.9.9 Impresora Unidad 1 300.00 300.00 

2.3.1.5.1.1 Memoria USB Unidad 1 30.00 30.00 

2.2.2.3.2.2 Laptop Unidad 1 2300.00 2300.00 

2.6.3.2.3.3 Servidor Telefonía IP Unidad 1 22000.00 22000.00 

2.6.3.2.3.3 Teléfonos IP Unidad 30 240.00 7200.00 

 TOTAL S/. 31,830.00 

Fuente: Elaboración propia. 
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Servicios 

CÓDIGO MATERIAL CANTIDAD 

PRECIO 

UNITARIO 

(S/.) 

TOTAL  

(S/.) 

2.3.2.2.1.1 Consumo de Energía Eléctrica 8 meses 60.00 480.00 

2.3.2.2.2.3 Servicio de Internet 8 meses 110.00 880.00 

TOTAL S/. 1360.00 

Fuente: Elaboración propia. 

Presupuesto 

N° DESCRIPCIÓN 
TOTAL  

(S/.) 

1 Recurso de Personal 6500.00 

2 Recurso de Materiales 161.00 

3 Bienes 31,830.00 

4 Servicios 1360.00 

TOTAL S/. 39,851.00 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Financiamiento 

El presente proyecto de investigación será financiado de la siguiente manera: 

Financiador Monto Porcentaje (%) 

Universidad Cesar Vallejo S/. 2500.00 6.3 

Gobierno Regional La Libertad S/. 31,500.00 79 

Investigador S/. 5851.00 14.7 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 38 Indicador: Determinar el Tiempo Promedio de Trámite 

PRETEST       

Servidor 
Público 

Tiempo de Trámite Lugar Modalidad 

1 26 Gerencia Regional de Contrataciones Tradicional 

2 20 Gerencia Regional de Asesoría Jurídica Tradicional 

3 24 Sub Gerencia de Contabilidad Tradicional 

4 50 Gerencia Regional de Ambiente Tradicional 

5 40 Gobernación Regional Tradicional 

 

POSTTEST       

Servidor 
Público 

Tiempo de Trámite Lugar Modalidad 

1 5 Gerencia Regional de Contrataciones Telefonía IP 

2 5 Gerencia Regional de Asesoría Jurídica Telefonía IP 

3 6 Sub Gerencia de Contabilidad Telefonía IP 

4 8 Gerencia Regional de Ambiente Telefonía IP 

5 8 Gobernación Regional Telefonía IP 
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Anexo 39 Indicador: Aumentar el nivel de satisfacción de los trabajadores de modalidad remota de la sede 
central 

Población: 10 remotos 

Pre-Test 
            

             

N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Leyenda 
1 1 2 2 1 2 2 2 1 1 2 

2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 Nada Satisfecho 1 

3 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 Poco Satisfecho 2 

4 1 2 1 3 1 2 3 1 3 1 Indiferente 3 

5 2 1 2 2 1 3 2 1 2 1 Satisfecho 4 

6 1 1 1 1 1 2 3 1 3 1 Muy Satisfecho 5 

7 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 
  

8 2 2 3 3 2 3 1 2 3 1 
  

9 2 1 1 2 3 2 2 1 2 1 
  

10 1 1 3 1 1 2 3 1 2 1 
  

 

 

Post-Test 
            

             

N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Leyenda 
1 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 

2 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 Nada Satisfecho 1 

3 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 Poco Satisfecho 2 

4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 Indiferente 3 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 Satisfecho 4 

6 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 Muy Satisfecho 5 

7 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 
  

8 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 
  

9 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 
  

10 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 
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Anexo 40 Indicador: Aumentar el nivel de conocimiento de los trabajadores de la sede central sobre el uso de 
la telefonía IP 

Preguntas 1 2 3 4 5 Total Puntaje Puntaje 
Promedio 

1 31 12 0 0 0 55 5.5 

2 29 14 0 0 0 57 5.7 

3 27 16 0 0 0 59 5.9 

4 27 16 0 0 0 59 5.9 

5 33 10 0 0 0 53 5.3 

 

Preguntas 1 2 3 4 5 Total Puntaje Puntaje 
Promedio 

1 0 0 1 26 16 187 18.7 

2 0 0 4 27 12 180 18 

3 0 0 4 27 12 180 18 

4 0 0 3 26 14 183 18.3 

5 0 0 7 24 12 177 17.7 
 

Anexo 41 Indicador: Aumentar el nivel de satisfacción de los trabajadores de la sede central 

Preguntas 1 2 3 4 5 Total Puntaje Puntaje 
Promedio 

1 26 14 3 0 0 63 6.3 

2 23 17 3 0 0 66 6.6 

3 23 14 6 0 0 69 6.9 

4 26 13 4 0 0 64 6.4 

5 21 19 3 0 0 68 6.8 

6 18 18 7 0 0 75 7.5 

7 22 18 3 0 0 67 6.7 

8 22 16 5 0 0 69 6.9 

9 19 16 8 0 0 75 7.5 

10 25 14 4 0 0 65 6.5 

 

Preguntas 1 2 3 4 5 Total Puntaje Puntaje 
Promedio 

1 0 0 0 30 13 185 18.5 

2 0 0 0 15 28 200 20 

3 0 0 0 27 16 188 18.8 

4 0 0 0 28 15 187 18.7 

5 0 0 0 29 14 186 18.6 

6 0 0 0 27 16 188 18.8 

7 0 0 0 27 16 188 18.8 

8 0 0 0 35 8 180 18 

9 0 0 0 26 17 189 18.9 

10 0 0 0 29 14 186 18.6 



 

91 
   

Anexo 42 Directorio Institucional Implementado 
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Anexo 43 Servidor Telefonía IP – Interfaz Gráfico  
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Anexo 44 Servidor Telefonía IP - Anexos Implementados I 
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Anexo 45 Servidor Telefonía IP - Anexos Implementados II 

  



 

95 
   

Anexo 46 Servidor Telefonía IP - Anexos Implementados III 
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Anexo 47 Servidor Telefonía IP - Configuración de la Troncal con Claro  
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Anexo 48 Servidor Telefonía IP - Configuración de los Números Directos  
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Anexo 49 Servidor Telefonía IP - Panel de Configuración Telefonía IP 

 

 

 



 

99 
   

Anexo 50 Panel de Configuración - Teléfono IP 
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Anexo 51 Carta de Conformidad de la Implementación 
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