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GLOSARIO

Acceso. Subsistema de una red de Telecomunicaciones que permite ingresar a los usuarios

para utilizar los recursos de la red.

Acceso Inalambrico. Tecnologia que utiliza el espectro radioeléctrico para captar y enviar
sefales de telecomunicacidén, con informacion de los clientes, normalmente en forma de

telefonia celular, o de radio.

Acceso Aldmbrico. Tecnologias cuyas sefiales son portadas por cables fisicos multipar,
Coaxial o bien Fibra Optica, estds tecnologias estan representadas por PSTN (Public Switch
Telephone Network)-Red Publica Telefénica Conmutada- que ha soportado por muchos afios el
establecimiento automatico de las llamadas telefénicas, permitiendo sdélo servicios de voz,
inicialmente y posteriormente servicios de datos, auxiliados por médems para el envio de esta
informacién, permitiendo aplicaciones de internet a bajas velocidades, fax, servicios que adn
permanecen y actualmente son complementados por tecnologias XDSL para la incorporacién de
servicios de Banda Ancha (BA). La tecnologia GPON (Gigabit Pasive Optical Network) que utiliza
Fibra Optica lo mas cercana posible a los usuarios, hacen posible el despliegue de conceptos de
FTTX (FTTC. Fiber to the Curve —Fibra a la Acera; FTTP. Fibre to the Premises- Fibra a los sitios y
FTTH Fibre to the home — Fibra a la casa) permitirdn una ampliacién de la cantidad de BA y con

ello, de informacién que los usuarios podran intercambiar.

Alineamiento Estratégico. Estrategia Administrativa basada en el establecimiento de
metas departamentales que estan en concordancia con los objetivos de la empresa, la
implementacién de esta estrategia permite una mejora sustancial en la eficiencia y

productividad de las empresas.



Alineamiento en la Arquitectura del Sistema. Disefio de Sistemas TIC que permiten lograr
las metas de las estrategias de alineamiento administrativo. Complementa las estrategias de
alineamiento administrativos.

“Always ON”. Medida de disponibilidad de la BA actual, significa que debe estar
disponible 24 horas los 365 dias del afio.

Ancho de Banda. Medida especifica de la capacidad de envio y recepcién de informacién,
un servicio Infinitum Telmex, actualmente proporciona al usuario con suscripcion al servicio
“Paquete Acerques”, tiene una capacidad de hasta 5 Mbps en el sentido de descarga de
informacién y hasta 250 Kbps, en el sentido de envio de informacion desde el suscriptor. Los
nuevos servicios basados en GPON pueden alcanzar hasta 200 Mbps, en los diferentes

proveedores de servicio, tales como Axtel y Telmex.

Aplicaciones en la nube. Conjunto de aplicaciones disponibles para su renta y uso en la
nube internet, algunos de ellos ya popularizados como Facebook, Google, Twitter, se
desarrollaron usando casos de negocios que les permite operar y adquirir informacién de los
usuarios que puede ser utilizada con su permiso para que los patrocinadores promuevan sus
productos. Otros mas de propdsito especifico estan disponibles para ser adquiridos en forma de
programas o ejecutando tareas para los usuarios de manera remota. Estas aplicaciones y su

comercializacién enriquecen el aspecto comercializable de la red.

Aplicaciones IT. Programas almacenados en maquinas propietarias o ubicadas en la nube,

gue permiten desarrollar tareas especificas.

Arquitectura de Empresa -Enterprise Architecture- EA. Concepto de disefio de la
arquitectura TIC en la empresa que considera la participacién de todas las areas claves de la
empresa, con el fin de asegurar que en la implementacién de los sistemas de informacién, sean

consideradas todas las areas que participan en la cadena de valor al cliente.



ATM. Evolucién de ISDN, usa Celdas Pequefias para mejor control, tiene varias calidades
de servicios. ATM cubrié un amplio espectro de aplicaciones. Representa la transicién entre las
tecnologias orientadas a conexion e IP que no es orientada a conexién, servicios de voz y datos.

Banda Ancha (Broadband). Conjunto de tecnologias de acceso aldmbrico o inaldmbrico a
las redes publicas o privadas para llegar a Internet o a las redes de su interés, que proporciona
el suficiente ancho de banda al usuario, para realizar de manera eficiente el intercambio de
informacién para sesiones multimedia (datos, voz, video) que permite sesiones de: internet,
FTP, videoconferencia, multivideos, telematica, Transmisién de audio y video y aplicaciones de
redes, con propdsitos de operar y salvaguardar su informacion y continuidad en sus operaciones
de negocios. Contiene el concepto de Ancho de Banda, que es una medida de capacidad del
transporte para enviar-recibir informacidn a las residencias y empresas. En su origen era un
concepto aplicado para cualquier sesién que permitia aplicaciones mas alla de servicios de voz,
actualmente los servicios en México existen desde 256 Kbps hasta 100 Mbps y 300 bps, pero en

el futuro (2030), se elevaran hasta decenas de Gbps.

Carrier. Empresa que tiene la concesién gubernamental de transportar servicios de

telecomunicacion, usualmente entre ciudades o redes de otros operadores.

Concetividad Banda Angosta. Disponibilidad de sistemas de voz, basicamente telefénicos.

CO,. Biéxido de Carbono, cantidad de emisidon por operaciones de la empresa, se dice que

la BA apoya en la reduccidn de estas emisiones al ahorrar movimientos fisicos de las personas.

Conectividad Broadband. Disponibilidad de accesar redes de BA y con ello, Internet, a

tavés de tecnologias fijas e inalambricas méviles.

Current Analysis. Compafia Analista y consultores de servicios de Telecomunicaciones,

disponibilidad de benchmarking.



Convergencia Tecnoldgica. Usos simultdneos de tecnologias que permiten el desarrollo de
sinergias, por ejemplo: Convergencia IT y Telecomunicaciones (TIC).
Convergencia de Redes. Usos simultaneos de tecnologias que permiten el desarrollo de

sinergias, por ejemplo: Convergencia de tecnologias Fija y Movil.

CPE - Customer Premises Equipment-. Equipo en el sitio del Cliente, médems o equipo

terminal de cliente, utilizado para concretar el acceso a la BA.

Digital Divide. Baja Disponibilidad de acceso a servicios de voz y de BA, llamado también
Brecha Digital y sefala la oportunidad de un completo acceso a tecnologias de

telecomunicaciones sin discriminacion de cualquier indole a persona alguna.

Ecosistema TICs. Conjunto de factores y conceptos, asi como equipos, Programas,
conectividad guiados por el Alineamiento, que permite elaborar estrategias para ahorros de

costos, eficiencia, productividad e innovacién en las empresas.

e-healt. (Salud electrdnica). Servicio Electronico e-service que con ayuda de un conjunto
de dispositivos, sensores y sistemas en el acceso a BA, pueden enviar el estado de salud de las
personas, mediante el uso de dispositivos que miden las variables de: Temperatura, Presién,
Frecuencia cardiaca, Glucosa en la sangre. La informaciéon de las mediciones es enviada a un

centro de evaluacion para tomar las acciones de proteccion y cuidado correspondientes.

Extranet. Concepto de Red que representa todo lo externo a la red propia o red interna.

FRAME RELAY. Disefiado para mejorar X.25, Simplifica las tareas de envio de informacion,

se elimina la confirmacion de llegada de informacién. Capacidad de converger varios servicios

en un enlace fisico. No Servicios de Voz.

FTTP. -Fiber to the Premises- Fibra a las premisas (sitios) del operador.



FTTC. -Fiber to the Curve- Fibra a la banqueta, implica equipamiento de electrénica en

contenedores exteriores.

FTTH. -Fibre to the Home-. Fibra Optica al hogar. La red pasiva no tiene elementos

electronicos activos en el exterior, solo pasivos.

GPON. -Giga-Ethernet passive Optical Network-. Red éptica pasiva Giga bit Ethernet,
tecnologia aplicada para llegar con Fibra Optica a la residencia o empresa de los usuarios, hace

posible el concepto FTTH, tiene un alcance de 20 Kilémetros a la casa del usuario.

HaaS -Hardware as a Service-. Servicios Hardware proporcionados de manera
centralizados en la web, el medio fisico de acceso a estos recursos, se basa en un acceso de BA,
ya sea un enlace dedicado o un acceso de tipo comercial, tales como XDSL, GPON o enlaces
directos Ethernet 6 Giga-Ethernet. Proporciona a las empresas la agilidad en la adaptacién de
capacidades y ampliacidn de sus recursos Hardware de acuerdo a sus necesidades, crecientes o
subitas. Resulta en beneficios para los usuarios y empresas pues los recursos Hardware masivos

son econdmicos y flexibles para adaptarse a las necesidades de los usuarios.

Internet. Conjunto de plataformas, servicios, redes, que permiten a la sociedad alcanzar
diversos servicios electrénicos para realizar operaciones personales, acceder a informacion
educativa, redes sociales, noticias, lugares, portales educativos o de indole gubernamental, se le

conoce como la red mundial (www: world wide web).

IM. Instrumento de Medicién, herramienta elaborada para medir las variables del modelo
de investigacidn, se disefia con base en un cuestionario que es aplicado a los personas objeto de

la muestra definida.



IMS. Internet Multimedia System. Sistema Multimedios — Sistema y Arquitectura de red
que permite la convergencia de redes Fijas, Mdviles, Multimedia y establece la plataforma
actual de integracién de servicios, la parte de control estda conformada por Softswitches o
controladores de “Gateways” para el control de llamadas de voz y/o video, IMS tiene
subsistemas adicionales que permiten aplicaciones para soportar la convergencia mévil-fija y la
convergencia con servicios IT y de video que enriquecen la gama de servicios que es posible

proporcionar.

Intranet. Concepto de red corporativa o institucional, que incluye la red LAN de la
localidad y el acceso virtual a cualquier miembro de la corporacién o institucién, es la suma de
las redes locales y remotas de las sucursales o sitios lejanos de la corporacion o institucion.
Permite el establecimiento de politicas de control, auditoria, mantenimiento y actualizacion a

todos los miembros de una manera automatizada.

ISDN (Integrated Services Digital Network). Esta red de servicios digitales integrados se le
reconoce como la primera red de Broadband (BA), pues ofrecia la posibilidad de contar con un
acceso de datos de hasta 142 Kbps en su version BRI (Basic Rate ISDN) y hasta 2 Mbps en su
version PRA (Primary Rate Access) disefiado para el uso empresarial, en un par de cobre. Estos
servicios fueron integrados en centrales de las redes de telefonia legadas, también conocida
como PSTN (Public Switched Telephone Network — Red Telefénica Publica Conmutada). Antes
de ADSL (Asynchronous Digital Subscriber Line) que aparecio al final de los 90s, ISDN fue la

primera tecnologia que utiliza los pares de cobre y telefdnicos para transmitir datos.

ISP. (Internet Service Provider). Proveedor de Servicios de Internet, normalmente también

proveedor de otros servicios de telecomunicaciones.

Kbps. Kilobits por segundo, medida de velocidad de envio de informacién de un valor de

1,000 bits por segundo.



LAN. Red Local, son los componentes interconectados de manera permanente, por
medios fisicos (alambricos) o inaldmbricos. Basadas en tecnologias Ethernet 10/100 Mbps.

La Nube. —The Cloud-. Conjunto de elementos de red, repositorios, servidores, memoria
de masa, para ofrecer servicios que permiten complementar las plataformas y servicios de los
usuarios, como consecuencia de su uso, se generan ahorros y se optimizan recursos
tecnoldgicos. Sin restricciones geograficas, ni tecnolédgicas para su conformacion. Para su uso es

necesario un nivel aceptable del acceso de BA para garantizar la calidad de la aplicacién.

LTE. Long Term Evolution. Evolucién de largo Término, tecnologia inalambrica de 42
generacion (4G) de alto desempeiio, los expertos consideran que esta tecnologia gradualmente

sustituira las redes Celulares actuales 3G.

Mbps. Megabits por segundo, velocidad de envio de informacién de un Millén de bits por

segundo.

NGN. Nueva Generacién de Redes — Concepto genérico aplicado a la Nueva Generacion de
de Redes que utilizan una red IP externa. La Red de acceso logra su conectividad a través de la
red IP para alcanzar la red NGN, fundamentalmente un Softwsitch o MGC (Media Gateway
Controller), que controla el establecimiento, encaminamiento, supervisiéon, administraciéon y
cobro de las sesiones voz, datos, video o multimedia demandado por los usuarios. Actualmente
mas del 90% del trafico celular se basa en esta tecnologia, por su habilidad de creacién de
nuevos servicios es altamente apreciada. Estas plataformas también son utilizadas en la

telefonia fija, pero la evolucidn hacia esta tecnologia es un reto econémico y técnico.

OCDE /OECD. Organizacion para la Colaboracion y el Desarrollo Econdmico.

Operador. Empresa que tiene la concesién gubernamental de explotar los servicios de
telecomunicacion de venta directa al publico, el operador tiene derecho a desarrollar la

infraestructura de Acceso, Transporte, Control y Aplicaciones de Red para la integracién de
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servicios de Telecomunicaciones. También adquiere responsabilidades de interconexién con el

entorno funcional de sus competidores.

Protocolo IP. El Protocolo de Internet (IP) es el principal protocolo de comunicaciones del
conjunto de protocolos que componen Internet, el protocolo IP encapsula la informacién que se
transmite y permite asi la distribucion de datagramas a través de la red y a través de las
fronteras de las mismas, haciendo posible la interaccion entre redes (Internetworking). Su
funcién de enrutamiento habilita la busqueda e interaccion de elementos de red vy

esencialmente establece INTERNET.

PIB. Producto Interno Bruto.

PSTN. (Public Switch Telephone Network)-Red Publica Telefénica Conmutada- Tecnologia
gue ha soportado por generaciones, el establecimiento automatico de las llamadas telefdénicas,
permitiendo sélo servicios de voz, inicialmente y posteriormente servicios de datos de bajas
velocidades.

PYMES. Pequenas y Medianas Empresas.

Pyramid Research. Compaiiia Analista y consultores de servicios de Telecomunicaciones.

QoE. (Quality Of Experience). Calidad de la experiencia del cliente, es la percepcién que el
cliente experimenta al usar un servicio en una red (intranet 6 internet), la experiencia es
considerada buena si los diferentes parametros del servicio estan bien disefiados, tales como:

velocidades del entorno, el contenido y su estructura es la correcta.

Redes Moviles. Redes que permiten la movilidad de los usuarios, la portabilidad de sus

dispositivos, tipicamente son redes celulares.
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Redes Fijas. Redes que entregan el servicio en las residencias de los usuarios o sitios de las
empresas.

Sitios Web. -Web Sites- Localidad virtual en Internet, que permite incorporar identidades,
promociones e informacién individualizada de corporaciones, empresas, instituciones e
individuos con propdsitos de compartir informacion relacionada con sus intereses comerciales,

sociales, educativas o de cualquier otra indole.

Saa$ (Software as a Service). Servicios centralizado en la nube cibernética (e-cloud) que
permite el uso de programas a través de una cuota, es otro de los servicios en la nube, que hace
posible el uso intensivo de Broadband, para este tipo de servicios es necesario contar con un
enlace Broadband de al menos 5 Mbps. Estos servicios deben ofrecer los niveles de seguridad y
agilidad para su adaptacién a capacidades y aplicaciones, tal que resulte en beneficios y

atractivos econémicamente para los usuarios y empresas.

Servicios Centralizados —-Hosted Services-. Servicios de Voz, Datos o Redes
proporcionados de manera centralizada, las empresas o usuarios adquieren estos servicios

mediante el pago de una cuota fija mensual o por el trafico correspondiente generado.

Servicios Controlados —Managed Services-.. Servicios de voz, Datos, o de Redes
proporcionados de manera centralizada, con la Instalacién, la Operacién, el Mantenimiento y
eventual expansion a cargo de la empresa que brinda el servicio, los servicios de actualizacién
de la plataforma son también responsabilidad de la empresa que brinda los servicios. El cliente
sélo usa los servicios y paga como gastos una cuota mensual segun lo acordado comercialmente

con el proveedor.
SMD. (Smartphone Mobile Device). Dispositivo movil con teléfono inteligente. Dispositivo

con considerable capacidad de memoria y procesamiento, equipados con cdmara fotografica,

con facilidades de grabacién de video, mediante el cual los suscriptores moviles pueden utilizar
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los servicios electrénicos disponibles de BA ofrecidos por las tecnologias celulares 3G, LTE y
Wimax.

TCP/IP. (Transmission Control Protocol / Internet Protocol). Protocolos fundamentales
que hacen posible la comunicacidon entre computadoras interconectadas por una red de

paquetes (red de datos).

Tl. Tecnologias de Informacion.

TIC. Tecnologias de Informacidn y Comunicaciones.

VM. (Virtual Machine). Maquina Virtual, elemento de procesamiento con sus recursos
Hardware y Software, que reside en un lugar de la nube de cémputo y que se utiliza bajo
demanda para reforzar las capacidades de cémputo de otros dispositivos con restricciones de
estos recursos o bien, para responder a sesiones solicitadas en el escenario de negocios web, en

ambas aplicaciones estos recursos son solicitados para ser rentados bajo demanda.

VolIP. (Voice over IP) Servicios de voz utilizando el protocolo IP, servicio utilizado en las
redes controlado por aplicaciones de teléfonos basados en software (Softphones) y que utilizan
los recursos de las computadoras de escritorio, computadoras personales o tabletas para
obtener una comunicacién de voz a través de internet, los servicios de voz de Skype y de

Facebook, son dos ejemplos de la aplicacion de esta tecnologia.

WiFi. Mecanismo de conexién de dispositivos electronicos de forma inaldmbrica. Los
dispositivos habilitados con Wi-Fi, tales como: computadora personal, consola de videojuegos,
Laptops, Tablets, Smartphone o un reproductor de audio digital, pueden conectarse a Internet a
través de un punto de acceso de red inaldmbrica. Dicho punto de acceso (o hotspot) tiene un
alcance de unos 20 a 30 metros (65 pies) en interiores y al aire libre una distancia mayor, con
una combinacién de Puntos de Acceso, se pueden cubrir grandes areas, gracias a la

superposiciéon de multiples puntos de acceso . Los estandares IEEE de WiFi, que han ido
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evolucionando a través del tiempo son: 802.11b, IEEE 802.11g e IEEE 802.11n todos ellos
disfrutan de una aceptacion internacional debido a que la banda de 2.4 GHz esta disponible casi
universalmente, con una velocidad de hasta 11 Mbps , 54 Mbps y 300 Mbps, respectivamente
de las tecnologias indicadas arriba. En un futuro préximo, la tecnologia WiFi 5, estard disponible
para usarse en la banda de 5 GHz, que tendrd un entorno de frecuencias con menor

interferencia, pero con menor alcance que las actuales (10 Metros).

WIMAX. (Worldwide Interoperability for Microwave Access) - Interoperabilidad mundial
para acceso por microondas - Tecnologia Inaldmbrica de 42 generacién, permite proporcionar

servicios de BA, Voz y Datos, con velocidades en un rango aceptable.

WAN. Red de area amplia, conformada por las interconexiones permanentes, fisicas o
virtuales de las redes locales pertenecientes a una corporacién o institucion y los elementos de
control, servicios y aplicaciones dispuestos para su uso comun, escala desde un area regional

especifica y trasciende fronteras y continentes.

X.25. Primer Protocolo de transmision de datos por paquete, aunque su velocidad estaba
restringida por el paradigma de la comunicacidn por circuitos (64 Kbps o 128 usando ISDN), es
trascendental porque se construyeron redes de datos que con el tiempo y los trabajos de
investigacion fueron creando nuevos protocolos como Frame-Relay, ATM hasta llegar al

protocolo IP vigente.

XDSL. Familia de sistemas de BA en las tecnologias de acceso, ADSL (Asynchronous Digital
Subscriber Line), VDSL (Very High Asynchronous Subscriber Line), las tecnologias utilizan los
pares de cobre utilizados desde las tecnologias telefénicas (Redes de Voz), hoy es la tecnologia
que soporta los servicios de BA en la mayoria de los hogares del mundo (ver Figura 1), se han

medido hasta 45 Mbps en servicios de VDSL en distancias cortas.
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Introduccion General

La presente investigacion estd organizada en seis capitulos tematicos, una lista de figuras,
una lista de tablas, un glosario de términos, una seccién de referencias bibliograficas y dos

Anexos.

Primer capitulo: Naturaleza y Estructura Metodoldgica de la Investigacion, describe los
antecedentes de la BA en el mundo y en el pais, menciona la trascendencia de la BA en los
paises de la OCDE que tienen una base instalada importante y se comenta el impacto positivo
del uso de la BA en los parametros administrativos de desempefio en las empresas y en las
personas. Se analizan los porcentajes de Penetracion de la BA en los paises miembros de la
OCDE vy se revisan las tecnologias de acceso a la BA que actualmente estan desplegadas. Se
indica la posicidon en que se encuentra nuestro pais en este entorno. En esta linea de andlisis, se
establece el Problema de Investigacion, se hace la Pregunta de Investigacidn, se establecen los
Objetivos, se presenta la Justificacion e importancia del estudio, asi como las limitaciones que
considera la investigacion, finalmente, presentamos el modelo grafico original y la hipdtesis de

la investigacion.

Segundo capitulo: Marco Tedrico de la Investigacidon. Se describen los modelos y teorias
relevantes para la investigacién encontradas en la literatura académica, cientifica y de la
industria de telecomunicaciones en los ultimos 20 afios, se mencionan los origenes del concepto
de BA. Se enuncia el término de BA desde un enfoque funcional y se establece el concepto
cuantitativo de la BA: El Ancho de Banda. Se presentan los beneficios que la BA proporciona, se
menciona como a partir del modelo de Davila et al (Davila, Epstein, & Robert, 2012) la BA
impacta en los factores de la Innovacidon del Modelo de Negocios y la Innovacién Tecnoldgica y

presentamos algunos ejemplos de compaiiias exitosas en el uso de internet.

Se comenta la gran importancia de los Sistemas empresariales ERP, el uso de la BA en

estos sistemas y su trascendental papel como elementos que proporcionan eficiencia vy
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productividad a la empresa y su uso como sistema fundamental en el control de las operaciones
de las empresas. Como un potencial reemplazo de los ERP en las aplicaciones empresariales, se

perfila la Arquitectura Orientada a Servicios.

Se define la importancia del Comercio Electrénico como servicio electrénico, se menciona
la evolucién de los servicios electrénicos a Web-services, dotados de inteligencia y se comenta

la conformacidn de la Arquitectura Orientada a Servicios (Services Orientad Architectrure).

Se detalla el proceso de dimensionamiento de la BA en las empresas y se presentan
diversos procedimientos para calcularse, se detalla la metodologia practica para calcular las
necesidades de Ancho de Banda en las empresas, pudiéndose esto aplicar a cualquier sitio ya

sea residencial, comercial y de oficinas.

Se presenta la clasificacidn de los servicios electrénicos tradicionales hasta llegar a lo que
algunos autores indican como el estado del arte de ellos, presentados a través de modelo de e-
services de Sun & Yearwood (Sun & Yearwood, 2014) que destaca de una manera sencilla la
clasificacién de los servicios electrdnicos y la trascendencia de BA en el desarrollo de los
servicios electrdénicos actuales de vanguardia. De igual manera, se remarca la importancia de los
diferentes servicios que se han desarrollado en el ecosistema de la BA, desde el correo
electrénico hasta aplicaciones de Realidad Virtual, mencionando los servicios de redes sociales,

los servicios maviles, computacion en la nube, la Analitica y la virtualizacion.

Tercer capitulo: Modelos y Variables. Se presentan los modelos y teorias que dan
sustento a las variables independientes y a la variable dependiente del modelo de investigacion,
de las cudles se indican su operacionalizacion. Se presenta el argumento y soporte tedrico del
Andlisis Multivariable aplicado en la validacion de los datos, validacidn del modelo y el proceso
de confirmacién del efecto causal de las variables independientes sobre la variable

dependiente, por las circunstancias de los resultados parciales.
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Cuarto capitulo: Metodologia. Se identifican y mencionan las caracteristicas de esta
investigacion, se definen: el objeto de estudio, la muestra estadistica, las herramientas y las
pruebas estadisticas planeadas (Normalidad, Linealidad, Homocedasticidad), asi como Ia
fiabilidad de los constructos y causalidad de las variables en el modelo propuesto. Finalmente se

describe el disefio de instrumento de medicidn de la investigacion.

Quinto capitulo: Andlisis y Presentacion de Resultados. Se presentan los reportes
obtenidos en el SPSS versidn 18, utilizada en los procesos de pruebas estadisticas, con el fin de
analizar los resultados y su interpretacién. Se presentan los resultados de los supuestos
fundamentales con los estadisticos y graficas que soportan las pruebas de Linealidad,

Normalidad y Homocedasticidad.

De la misma manera se presentan los resultados de fiabilidad de los constructos del
sistema. Se comentan los resultados obtenidos en la Regresidon Lineal Multiple, se valida el
modelo propuesto. Se comenta la evolucién del modelo original de la investigaciéon y la
metodologia aplicada para ello. Finalmente se presentan los resultados obtenidos con el modelo
evolucionado. Se presentan algunas reflexiones sobre las condiciones finales del modelo de

investigacion.

Sexto capitulo: Conclusiones y Recomendaciones, se presentan las conclusiones de la
presente investigacion, una vez analizados los resultados, mencionando algunos escenarios de
baja adopcién por la falta de una estrategia de atencidn al cliente y la trascendencia de los
factores y sus valores, en la investigacion. Se mencionan algunos aspectos de la BA en diferentes
paises que se han encontrado relevantes para contrastar con la situacién en nuestro pais. Se
mencionan las recomendaciones a los lectores sobre el impacto actual y futuro de nuestra linea

de investigacidon Banda Ancha.

Anexo |: Descripcion de ERP. Se presenta un Anexo que pretende complementar la

intensa utilizacion de la BA y TIC's en el ambiente empresarial, al describir los ERP’s (Enterprise
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Resource Planing), la forma en que se estructuran y como utilizan las redes locales de BA y su

interaccidn con Internet de BA, que sustentan gran parte de la operaciéon empresarial.

Anexo Il: Instrumento de Medicion. En este capitulo se presenta el Instrumento de

Medicidn, su constitucion y estructura.
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Capitulo 1. Naturaleza y Estructura Metodoldgica de la Investigacion

Introduccion.

Uno de los objetivos importantes en la industria de telecomunicaciones en los afios
setentas, era hacer posible la integracion de servicios de voz, datos y video en un solo enlace de
comunicacion en el acceso de los usuarios de la red telefdnica. La tecnologia que de manera
temprana ofrecia esta alternativa fue ISDN (Integrated Services Digital Network — Red Integrada
de Servicios Digitales), que se ofrecia puntualmente en algunas empresas y clientes para algunas
aplicaciones también puntuales, con velocidades de envio de informacién muy bajas, por lo que
no se logré una masificacién significativa de esta tecnologia. Debido a los retos y complicaciones
tecnoldgicas, la evolucién a velocidades mayores para conseguir la meta de integracion de

servicios no se hizo posible hasta décadas posteriores.

Por lo arriba mencionado, la separacién de redes de voz y datos se mantuvo por algunos
afios mds y fue en los afios noventa en que aparecieron las tecnologias de Banda Ancha (BA) de
ADSL (Asynchrounous Digital Subscriber Line), que permitian la convergencia fisica en un medio

de transmisién (par de hilos de cobre) de los servicios de voz, datos y video.

Como consecuencia de economias de escala al ofrecer mas de un servicio por par de hilos
de cobre y en especial por lo costeable de los precios, se produjo una alta demanda. A la par, las
tecnologias inaldmbricas celulares crearon un “boom” de gran demanda de estos servicios que
gracias a la movilidad crearon nuevos conceptos de negocios, asi como un medio de
comunicacidon mas personalizado, la penetracién de estos servicios celulares ha alcanzado una

popularidad y penetracién tecnolégica de niveles insélitos (Schmidt & Cohen, 2014).

En el transcurso de la primera década del siglo XXl la cantidad de servicios de BA crecié de
750,000 a 3.4 Billones de servicios y se estima que en el afio 2025 alcanzara una cifra de 8.4

Billones de servicios (Schmidt & Cohen, 2014). No obstante el esfuerzo que los operadores
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nacionales han realizado en el crecimiento de servicios de BA, los niveles de penetracion
(cantidad por cada 100 habitantes) y el nivel de utilizacion de BA en las empresas y en el CE aln
estd lejos de los paises lideres, por lo que es necesario aumentar la disponibilidad de accesos de
BA y su adopcidn, para lograr el nivel de masa critica que permita adquirir los beneficios de BA

en los usuarios.

1.1. Antecedentes de la Banda Ancha (BA).

La BA es un concepto creado en el area de las telecomunicaciones, actualmente es
considerado como parte del grupo de las Tecnologias de Informacién y las Comunicaciones
(TIC’s) y se utiliza tipicamente para denotar el camino, las trayectorias y las velocidades de
recepcion de informacion, en la concepcién del término, se buscaba diferenciar de las
velocidades logradas a través de las lineas telefonicas (Banda Angosta), es decir, la BA deberia
ser mayor a 64 Kilobits por segundo (Kbps), este valor original se ha adaptado de acuerdo a los
avances tecnoldgicos que han permitido con su evolucion, mayores velocidades, adicional a la
caracteristica de mayor velocidad de transmisidn, la caracteristica de BA es que debe ser capaz

de integrar mas de un servicio de manera simultanea (Corning, 2013).

Las caracteristicas actuales de este servicio de BA son: Alta Velocidad, Siempre activo
(Always On), Integrador de servicios de Voz, Datos (Internet) y Television IP (IPTV) y que puede
integrar servicios de VolP (Voz sobre IP). Este paquete de servicios es conocido comercialmente
como Triple Play (3P) y es de hecho una aplicacion pura del concepto de BA, pues tres servicios
comparten un solo enlace electrénico al hogar del usuario o sede de la empresa y los servicios

unificados son provistos por un solo proveedor de servicios.

La evolucién de las tecnologias de estos servicios ha hecho posible la integracion de estos
servicios para lograr economias de escala, pues antes de ello, se requerian redes diferentes para

cada uno de estos servicios. Algunas tecnologias de BA como ADSL, VDSL y Vectoring, permiten
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agregar nuevos servicios de internet y de IPTV a los viejos pero renovables enlaces de cobre

utilizados originalmente para el servicio de telefonia.

La BA hace posible el servicio de VolIP (Voice Over IP -Voz sobre IP) de una manera
independiente de Internet, es decir, VolP tiene subsistemas basados en Softswitch y otros
elementos que forman una red independiente de los servicios de Internet, lo mismo sucede con
los servicios de IPTV (IP Televisién — Televisién en IP), cuyos subsistemas de distribucion
independientes que pertenecen a los proveedores del servicio, agrupan los canales de las casas
de produccién (HBO, Disney Chanel, Movie City, ESPN, Fox Sports, etc), y agregan las sefales de
TV locales y nacionales para su distribucién directamente a los hogares de los subscriptores,

sobre un mismo enlace, compartiendo este enlace con los servicios de VolP y de Internet.

El término de BA, frecuentemente se identifica con el servicio de Internet, uno de los
posibles a integrar, pero sin duda, el mas popular de las aplicaciones por los diferentes servicios
electrénicos digitales (e-services) y aplicaciones disponibles, y que sin duda forman parte del
atractivo de su uso, pues las empresas reconocen que al usarlo mejoran su eficiencia

operacional y sus ganancias (Chang & Weng, 2012).

Internet de BA hace posible a los usuarios el acceso a servicios de mayor valor para las
personas tales como: Participacidon en Redes Sociales, Colaboracidn, CE, Aprendizaje a Distancia
(e-learning), videoconferencias y llamadas de voz por IP (VolP) con sus beneficios en precios
(Skype) y que también extiende a las empresas servicios para la administracién y cuidado de sus
clientes (CRM, Customer Relationship Mangement), ERP (Enterprise Resource Planning),
mercadeo de productos por medios digitales (Digital Marketing), adquisiciones en linea (e-

commerce), aplicaciones de B2B (Business to Business).

De igual manera, la BA apoya a las empresas a concretar sus estrategias de expansion de
sus recursos computacionales e Informaticos a través de servicios de aplicaciones en la nube

(Cloud Computing), tales como: Servicios centrales de Infraestructura (laaS, Infrastructure as a
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Service), Servicios de Software (SaaS, Software as a Service), Maquinas Virtuales, (Virtual
Machines), Respaldos de Memoria en la Nube (Backup-Services) y otros (Shiraz M. , Abolfazli,
Sanael, & Gani, 2013), que le pueden significar una reduccién importante en sus gastos de

inversion.

1.1.1. Trascendencia de la BA en las Empresas.

Un aspecto interesante que resalta el valor de la infraestructura de las redes
empresariales de BA lo indica Dan Bieler en el blog de Forrester al sefalar que aunque las redes
empresariales no tienen el atractivo tecnoldgico, ni la moda digital de proyectos como
computacién en la nube, movilidad y analitica, es la infraestructura de empresa que soporta las
funciones bdsicas de todos estos proyectos y ha evolucionado de tal forma que se ha
transformado en un activo critico para las empresas que buscan tener éxito en esta “ERA DEL
CLIENTE”, pues estas redes, al estar construidas con base en redes de BA, han llegado a ser el

sistema nervioso de los negocios digitales (Bieler, 2014).

Las redes empresariales de BA facilitan el conocimiento e involucramiento profundo del
cliente al conectar a vendedores, fabricantes y compradores en nuevas maneras y ayudan al
logro de eficiencias operativas al soportar funciones de colaboraciéon. Para los lideres de
negocios, la red empresarial es mucho mds que solamente un servicio utilitario (como
electricidad o servicios de agua), pues en la medida que la empresa obtenga el soporte experto
adecuado (competencias tecnolégicas TIC's actualizadas), la empresa puede utilizar su red para
obtener beneficios econdmicos a través de las herramientas del marketing digital: Comercio
electrénico, Blogs, Inteligencia de Negocios, B2B (Business to Business) y enriquece sus
operaciones de produccidn a través del monitoreo de procesos y el despliegue de la informacion

inherente, para confirmar que sus prondsticos se cumplen en tiempo real.
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Esta caracteristica de monitoreo en tiempo real tiene un impacto positivo en los objetivos
administrativos de la empresas, pues hace posible la reducciéon de los tiempos de respuesta

ante desviaciones.

La aparicion de nuevos productos y servicios digitales que son realizados en la
infraestructura de calidad de las redes empresariales de BA son funciones claves en el trato y

servicio al cliente.

Como resultado del uso de la BA y utilizando los servicios previamente mencionados, la BA
beneficia econdmicamente a las sociedades al entregar y distribuir valores econdmicos vy
eficiencias al sector publico y ayuda a mejorar la vida de las personas (Choudrie & Dwivedi,
2006). A través de la historia de la BA, se han desarrollado diversas técnicas de comunicacion y
procesos de manejo de la informacién, que han conformado el legado tecnoldgico que ha

evolucionado hasta llegar al estado del arte actual.

1.1.2. Tecnologias de acceso a la BA.

Para lograr la conexidon a la BA, existen diferentes formas de acceso, las cuales utilizan
diversos medios fisicos para llegar a los usuarios: Pares de Cobre (Telefonia), Cable de Televisidon
(Coaxial) y Fibra Optica al hogar (FTTH, Fiber To The Home), todas ellas son tecnologias que
utilizan cableados fisicos (Conocidos como Wireline), la Tabla 1 nos muestra un resumen de
estas tecnologias de BA fijas, indicando el medio utilizado por ellas para llegar a la residencia del

suscriptor o sitio de la empresa.
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Tabla 1. Tecnologias de BA fijas mas utilizadas.

Tecnologia Descripcion Capacidad Maxima Origen-Ventaja Medio Caracteristicas
Distancia (Kms)
ADSL Asynchronous Digital | 12 Mbpsa 0.3 Km 5.4 Telefonia Cobre Ancho de Banda limitado y sensible a
Subscriber Line 8.4 Mbpsa2.7Km existente la distancia; asimétrico y bajas
6.3 Mbpsa 3.6 Km velocidades de subida
2 Mbpsa 4.8Km
1.5 Mbps a 5.4Km
ADSL 2+ Asynchronous Digital| 26 Mbps a 0.3 Km 2.7 Telefonia Cobre Ancho de Banda sensible a la distancia
Subscriber Line 20 Mbps a 1.5Km existente
Version 2+ 7.5Mbps a 2.7 Km
VDSL Very High Digital 52 Mbps a 0.3 Km 13 Telefonia Cobre Limitado en distancia, requiere uso de
Subscriber Line 26 Mbps a 0.9 Km existente Fibra Optica para acercarlos a <500 Mts
13 Mbpsa 1.3 Km alos usuarios
VDSL 2 Vectoring Very High Digital 100 Mbps a 0.3 Km 0.5a13 Telefonia Cobre Limitado en distancia, requiere uso de
Nota 1: Actualmente | Subscriber Line with | 52 Mbps a 0.9 Km existente Fibra Optica para acercarlos a <500 Mts
en pruebas en 6 Vectoring 26 Mbpsal.3Km alos usuarios
paises
BPL Broadband Power Max: 200 Mbps, la3 Energia Eléctrica Cobre Muy caras las actualizaciones,
Line Typical: 2a 3 Mbps existente interferencia en sefiales de radio
FTTH - GPON Fiber to the Home. | Hasta 2.5 Gbps por 20 Nuevo Fibra Optica Requiere colocacién de Fibra Optica
Gigabit Passive canal por Fibra, despliegue
Optical Network |divididoen1,2,8, 4, Optico
16, 32, 64, 128 0 256
Usuarios
FTTH - NGPON2 Fiber to the Home. | Hasta 2.5 Gbps por 20 Nuevo Fibra Optica Nueva Fibra Optica, o migracién de la
Nota 2: Disponible New Generation canal, 4 canales por despliegue Fibra utilizada en GPON. Permite alos
en Enero de 2015. Passive Optical  |Fibra, con division de Optico o operadores mayores capacidades de
Fuente Alcatel- Network, version 2 | lambdas (colores) utilizacion de despliegue
Lucent DWDM GPON existente
HFC Hibrid Fiber-Coaxial) | 40 Mbps por canal, Se requieren Cable-TV Cable Coaxial Ancho de Banda limitado por canal,
DOCSIS 3.0 0.5a 3 Mbps por amplificadores existente compartido con muchos usuarios,
usuario para extender el asimétrico, muy bajas velocidades de
rango hasta 100 subida
Km

Fuente: (Corning, 2013), (Alcatel-Lucent, 2014), (Ericsson, 2014)

La Tabla 2 nos muestra una lista completa de las tecnologias inaldmbricas de BA mas
utilizadas. Se debe remarcar la muy importante y extraordinaria penetracién de los servicios
celulares, tecnologias 2G, 3G y LTE, que en algunos paises cubre toda la poblacion. Algunas
aplicaciones inalambricas son utilizadas para casos especiales ya sea en lugares de dificil
cobertura o aplicaciones especializadas temporales, en ello se han utilizado enlaces de
Microondas directos y WiFi Publico, o bien otras tecnologias inaldmbricas tales como: Rayos
Infrarrojos, enlaces satelitales, enlaces punto-multipunto, algunas de ellas requieren fuertes

inversiones y por ello se limita su uso masivo.
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Tabla 2. Tecnologias de BA Inalambricas mas utilizadas

Tecnologia Descripcion Capacidad Maxima Ventajas Medio Caracteristicas
Distancia (Kms)
Microwave P2P Microndas Puntoa | Hasta 155 Mbps por 5 Rapido 2.4,6,21.3GHzy|Se requiere Linea de Vista, para Redes
Punto enlace despliegue >40 GHz Empresariales o institucionales con
redes privadas
LMDS Local Multipoint Hasta 155 Mbps por 4 Gran capacidad 13a26GHz y | Requiere Linea de Vista; Servicios: TV
Distribution Service Estacion Base Punto a 27.5-31Ghz Digital, Internet, Telefonia
Multipunto
FSO Free Space Optics Hasta 2.5 Gbps por 4 Bajo costo de Infrarojoenla | Requiere Linea de Vista; Desempefio
enlace despliegue region de Thz | sensitivo a las condiciones climaticas
del espectro de
RF
Satelite Red Satelital Hasta 155 Mbps 1,000a 36,000 | Gran cobertura, | Banda Ku, Ka, C, Caro para construirse y limitada
Kms para L, y Sub-Bandas capacidad por suscriptor
aplicaciones 1.5a3.5,3.7a
Multicast 6.4,11.7a12.7,
17.3a17.8yde
20a 30 GHz
MMDS Multichannel Hasta 10 Mbps por 50 Punto a 2.5-2.6 Ghz No requiere Linea de Vista; Llamado
Multipoint Estacion Base Multipunto, Sin Wireless Cable, baja capacidad y no
Distribution Service linea de vistay estandarizado
de alto rango
WiFI Wireless Fidelity 11, 54 Mbps Hasta 100 Se cumple 2.4,5.7 GHz Para aplicaciones LAN solamente;
Metros, en Ethernet Problemas potenciales de seguridad
exteriorhasta | estandarizado
450 Metros 802.11a/b/g/n
3G Third Generation Hasta 2 Mbps por | Coberturade la Términales 1.92-1.98 GHz | Alto costo del espectro, aplicaciones
Mobile Network cliente movil empresa celular moviles 2.11-2.17 GHz limitadas
funcionaen la
cobertura
Wimax Standard Worldwide 2.8a11.3Mbpsen |10 a 16 Kms. para Rapido 3.5GHz La velocidad practica es de 2 Mbps por
Interoperability for | ambos sentidos por | abonados con despliegue abonado y méximo tamarfio de célula
Microwave Access cliente movil linea de vista; y sin linea de vista limitado a 2 Kms.
de 1a2Kms.
para abonados
sin linea de vista;
0.3a20.5Kms
para equipos
dentro de casa
Wimax funciones Worldwide 2.8a11.3 Mbps en el [30 a 50 Kms. para Rapido 3.5GHz La velocidad préctica es de 2 Mbps por
completas Interoperability for [ sentido de bajada abonados con despliegue abonado y maximo tamafio de célula
Microwave Access |por cliente; 0.17a0.7| linea de vista; y sin linea de vista limitado a 2 Kms.
Mbps en sentido de |de 3a8Kms para
subida por cliente abonados sin
movil en el extremo |linea de vista; 1a
de lacélula. 2 Kms para
equipos dentro
de casa
4G/ LTE Long Term Evolution De 20 a 50 Mbps 2.6 Kms. el radio Altas 2.1, 2.6 GHz, Excelentes velocidades de servicio
de lacélula velocidadesy |700 MHz proxima
répido licitacion
despliegue

Fuente: (Corning, 2013), (Alcatel-Lucent, 2009), (Ericsson, 2014), (Wikipedia, 2014)

En la Figura 1 se representa el concepto de servicios simultaneos que hace posible la BA,
en ésta, se indica el alojamiento de los servicios y las sefiales de BA que utilizan la tecnologia
ADSL, estos servicios son utilizados por mas de la mitad de suscriptores de BA en el mundo y
llegan a la mayoria de los usuarios residenciales y empresariales, compartiendo un mismo

transporte: Un par de alambres de cobre, que son tendidos por cables multipar desde las
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centrales de telecomunicacién de los operadores de telecomunicacién, hasta los hogares o
sitios de las empresas. En este par de cobre de una longitud ideal menor de 500 metros, el
proveedor de servicios de telecomunicaciones, agrega al servicio telefénico, un servicio de BA,
mediante la incorporacidon de una sefial de alta frecuencia, que es filtrada y capturada por un
“modem” de BA en los hogares o empresas, esta sefial de alta frecuencia transporta las sefales
de acceso a la red de datos que llega a internet y puede integrar adicionalmente un agregado

mas de sefiales de Televisién IP (IP-TV).

Figura 1. Grafica conceptual de la Banda Ancha y su medida cuantitativa: Ancho de Banda.

BANDA ANCHA, TECNOLOGIA ADSL

CONVERGENCIA DE VARIOS SERVICIOS

SERVICIO DE VOZ

SERVICIO DE
DATOS - INTERNET

Banda Ancha —
SERVICIO DE

IPTV

SERVICIO DE
CELULAR-MOVIL 3G, LTE

— A

Uno de dos alambres de Cobre/

(Sefial + Referencia a Tierra)

Servicio Triple Play (3-Play)= Voz + Internet + IPTV

Servicio Cuadruple Play (4-Play)= Voz + Internet + IPTV + Celular

Fuente: Propio Autor.

De esta manera, el resultado de esta aplicacidon, transforma al par de hilos de cobre en un
portador de 3 servicios: Telefonia y BA con un enlace virtual de datos y un enlace virtual de IP-
TV, es decir, uno de voz (telefonia), otro de datos para internet y uno mads de IP-TV, este
paquete de servicios se le conoce como Triple Play, como se indica en la Figura 1, en ella,
también se indica el paquete de servicios de Cuadruple Play, en el cual se agrega el servicio de

celular inaldmbrico al triple play. Hemos indicado también, el valor del Ancho de Banda, cuyo
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concepto es utilizado para indicar la medida cuantitativa de la capacidad de la BA y es expresada
en Bits por segundo o sus multiplos de Kilobits por segundo (Kbps) o miles de bits por segundo;
Megabits por segundo (Mbps) o Millones de bits por segundo y Gigabits por segundo (Gbps) que

representan miles de millones de bits por segundo.

Este misma técnica de integrar servicios diferentes, también es aplicada con otras
tecnologias de acceso, tales como HFC (Hibrid Fiber Coaxial) utilizada en los servicios de
Televisiéon (TV) por cable o la tecnologia GPON basada en las trayectorias virtuales de BA para

los 3 servicios: Voz, datos e IP-TV.

Remarcando la destacada participacién de las tecnologias de BA fijas, la Figura 2 nos indica

los porcentajes de utilizacion de estas tecnologias en el mundo.

Figura 2. Subscriptores de BA por Tecnologia Alambradas en el mundo.

Total subscribers: 318 million
Sowree  QOECD

Cable Modem
30.0%

Fibre + LARN

o,
DEL 13.7%

55.8%

COther
0.6%

Fuente: (OECD, www.oecd.org/sti/broadband/oecdbroadbandportal.htm#usage, 2013).

Como puede observarse en la Figura 2, la tecnologia mas ampliamente utilizada es ADSL
(56.8%), pues utiliza como medio fisico para llegar a los usuarios los pares de cobre de las lineas
telefénicas en servicio, con esta tecnologia, los operadores telefénicos tradicionales pudieron
integrar los servicios de internet a través de la red telefdnica existente, aprovechando la
infraestructura de red de cobre ya desplegada.
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Situaciodn similar es el caso de las compaiiias de Television por cable (30%), que agregaron
los servicios de Internet y Teléfono por sus redes originalmente disefiadas para la distribucién
de Televisién. Finalmente la tecnologia de Fibra Optica con una penetracién mundial del 13.7%,
representa la tendencia e intencién de evolucién y renovacion de los proveedores de servicios
por mejorar la calidad de los servicios entregados, que incluye una oferta de Muy Alta Velocidad
(Hasta 200 Mbps por cliente), sin duda esta tendencia en el uso de Fibra Optica es un
importante elemento de la infraestructura de BA, y el interés de ello en el pais, se hace patente
por el hecho de que México liderd el crecimiento en el segmento de esta infraestructura Optica

en el aio 2013, ver Figura 3 (OECD, 2014).

Figura 3. Crecimiento anual 2013-2014 de Fibra Optica en el mundo.

Annual Growth of fibre connections among countries reporting fibre subscriptions, June 2012-2013
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Fuente: (OECD, 2014).
Aclaremos que este 290% de crecimiento en la infraestructura éptica, ya mostrada en la
Figura 3, no significa que actualmente México lidere la infraestructura de Fibra Optica (FO) en el
mundo en el periodo 2012-2013, el numero representa el porcentaje del crecimiento de su

planta instalada de FO y muestra los importantes esfuerzos del pais, en implementar las nuevas
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tecnologias digitales que ayudan en la difusidon de la adopcién de BA, por las altas velocidades

que la FO permite.

Las diferentes alternativas tecnoldgicas ya mencionadas y disponibles en el pais (ADSL,
HFC, GPON), permiten a los usuarios residenciales o empresariales elegir, de acuerdo a sus
necesidades y conveniencia comercial, el que le parezca mejor servicio (Daneshmand, Wang, &
Wei, February 2011). El estado actual en cantidad de puertos BA contratados en el mundo, se

puede observar en la Tabla 3, ahi se muestra la cantidad de conexiones de BA fija.

Tabla 3. Suscripciones de BA Fijas a Junio de 2013.
Subscripciones de BA Fijas, total, Junio 2013 2013

Rank Country Subscriptionsfi Rank Country Subscriptiong]
1 United States 91,342,000 18 Greece 2,794,150
2 Japan 35,494,373 19 Portugal 2,454,740
3 Germany 28,289,051 20 Chile 2,219,714
4 France 24,210,000 21 Denmark 2,218,925
5 United Kingdom 22,069,673 22 |Hungary 2,212,174
6 Korea 18,529,845 23 Austria 2,168,666
7 ltaly 13,644,239 24 Israel 1,973,000
8 Mexico 12,966,092 25 Norway 1,836,872
9 Spain 11,681,800 26 Czech Republic 1,789,450
10 Canada 11,457,845 27 Finland 1,649,100
11 Turkey 8,064,618 28 New Zealand 1,315,901
12 Netherlands 6,701,000 29 Ireland 1,070,268
13 Poland 5,951,052 30 Slovak Republic 819,672
14 Australia 5,836,000 31 Slovenia 510,602
15 Belgium 3,758,266 32 Estonia 332,148
16 Switzerland 3,475,000 33 Luxembourg 173,533
17 Sweden 3,077,000 34 Iceland 112,658

Fuente: (OECD, www.oecd.org/sti/broadband/oecdbroadbandportal.htm#usage, 2013).

Como puede observarse para México, aln y cuando la penetracién es baja, la cantidad de
suscriptores de BA es considerable, pues llega a los 12,966,092 puertos contratados. Esta masa
de suscriptores ha apoyado el crecimiento de diversos servicios de internet, y puede ayudar a la

adopcidn de nuevos servicios digitales y nuevos puertos de BA.

No obstante la importante cantidad de suscriptores de BA en el pais, México ocupa el

penultimo lugar (Lugar 33) en la penetracién de los servicios de BA entre los paises miembros
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de la OCDE, como se puede observar en la Tabla 4. De acuerdo a esta perspectiva, el pais tiene
un rezago importante, que es a la vez una oportunidad y un reto que se debe enfrentar con

responsabilidad.

Tabla 4. Penetracion de Banda Ancha en los paises de la OCDE, 2013, 2° Trimestre.

Penetracion de Banda ancha

2013-Q2 2013-Q2

1 Switzerland 43.82 18 Australia 25.64
2 Netherlands 40.00 19 Austria 25.64
3 Denmark 39.70 20 Spain 25.31
4 Korea 37.06 21 Israel 24.96
5 France 37.00 22 Slovenia 24.83
6 Norway 36.60 23 Estonia 24.79
7 Iceland 35.13 24 Greece 24.71
8 United Kingdom 34.90 25 lIreland 23.32
9 Germany 34.53 26 Portugal 23.15
10 Belgium 34.00 27 ltaly 22.42
11 Canada 32.85 28 Hungary 22.25
12 Luxembourg 32.65 29 Czech Republic 17.02
13 Sweden 32.33 30 Poland 15.44
14 Finland 30.47 31 Slovak Republic 15.16
15 New Zealand 29.45 32 Chile 12.76
16 United States 29.27 33 Mexico 11.87
17 Japan 27.84 34 Turkey 10.66

Fuente: (OECD, www.oecd.org/sti/broadband/oecdbroadbandportal.htm#usage, 2013).

Tenemos dos grandes tipos de tecnologias Inaldmbricas de BA: (a) Aquellas que entregan
servicios residenciales locales fijos (Fixed Local Wireless) con servicios de voz y de Datos, y (b)
Las tecnologias méviles o celulares. Ambas, representan una manera de rapido despliegue al
utilizar solamente el espectro electromagnético a través del aire, ahorrando inversiones
importantes en ducterias y cables de cobre, algunas empresas nacionales han desplegado
tecnologias de cuarta generacidn inalambrica (4G) como WIMAX y LTE (Long Term Evolution) en

sus redes fijas inaldmbricas, enriqueciendo con ello su infraestructura y la velocidad de BA.

Sin embargo, la tecnologia inaldmbrica de acceso a la BA mads popular es la tecnologia
celular, cuyas diferentes generaciones tecnoldgicas: 2.0G, 2.5G, 3G y 4G/LTE, han permitido
alcanzar muy importantes niveles de penetracién, vea la Figura 4, que ilustra el crecimiento de
servicios celulares en nuestro pais, acumulado a Diciembre de 2013, en esta figura se puede

observar la mayor explosion en cobertura poblacional de servicios, situacidn pocas veces vista,

30



fenédmeno que se ha replicado en la mayor parte de los paises del mundo, nuestro pais no es la

excepcion, pues alcanza el 89% (Paul Budde, 2012), (CONAPO, 2013).

Figura 4. Inventario de Servicios Celulares en México
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Fuente: Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFETEL), 2014

Sin embargo, la penetracidon de servicios de BA es bajo y los operadores hacen grandes
esfuerzos para aumentar esta condicidn, un factor es sin duda el alto precio de los servicios
inaldmbricos de BA que actualmente son facturados de acuerdo a la cantidad de informacidn
medido en Megabits (Mbps) transferidos a tu dispositivo mévil, por lo que este factor, por el
momento, define una barrera de precios para su aplicacion como enlace principal de las
empresas, sin embargo, son innegables los beneficios del acceso a la BA desde un dispositivo

movil, utilizado actualmente por los segmentos de mercado de mayor poder adquisitivo.

La mayoria de estos servicios inaldmbricos celulares estan destinados para los servicios de

voz, pues como acceso de BA, sélo un 10.2% de los usuarios celulares acceden a la BA (Paul

Budde, 2012), como se puede observar en la Figura 5.
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Figura 5. Prinicipales indicadores de Telecomunicacidon en México, 2012

Principales parametros de Telecomunicaciones - 2010; 2012
Sector 2010 2012
Subscriptores por sector (Millones):
Subscriptores de Banda Ancha Fija 15 22
Banda Ancha Movil 2.7 10.5
Teléfonos Moviles 90.6 102.8
Linea Telefdnica fija 19.9 19.2
Penetracion por sector:
Banda Ancha Fija 10.50% 18.80%
Movil 81% 89%
Linea Fija 17.90% |17.40%

* Poblacién estimada 110.34 Millones

Fuente: www.budde.com.au/research/2012-mexico, (CONAPO, 2013).

1.1.3. El fendmeno del crecimiento en servicios celulares.

El impresionante crecimiento de los servicios moviles cred un real “boom” celular, que ha
permitido a las empresas explorar con tecnologias 4G: WIMAX y LTE para ofrecer movilidad en
el acceso de BA, o bien al menos una alternativa de servicios nomadicos, diversas alternativas
son exploradas para incrementar la oferta de BA movil a precios accesibles a una mayor
cantidad de clientes, entre otras, la tecnologia de pequefias celdas (Small Cell), que permite
ubicar antenas pequefias del tamafo de un modem en centros comerciales o en puntos
estratégicos de las ciudades para capturar el trafico celular y conectarlo inmediatamente a los
sistemas centrales celulares para el control de sus sesiones, esto disminuye la carga en las

grandes células y permite eficiencias a los operadores celulares.

De igual manera, el WiFi Offload (Descarga de trafico celular a redes WiFi), puede ayudar a
los operadores a reducir sus costos utilizando un espectro no licenciado con tecnologia
disponible y mas econdmico (WiFi), ahorrando capacidad en su red macro, pero no solamente
eso: abre nuevas oportunidades de ingresos y diferenciacién en el mercado, posibilitando la

oferta de servicios de acceso, contenido y publicidad. Eventualmente pueden establecerse
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convenios de cooperacidn con otros operadores que estén bajo la cobertura de la red Wi-Fi del
operador. Para nuestro pais, México, las penetraciones correspondientes de los principales
indicadores, fueron presentados en la Figura 5. Un aspecto importante que hemos remarcado
en esta investigacién es el gran atractivo a la adopcién de BA, causado por las posibilidades de
conexion a internet, por los servicios digitales de Redes Sociales, correos electrénicos, mensajes
instantdneos, servicios de voz y video, musica, consultas de giros académicos y generales.
Adicionalmente la tendencia al uso de Internet de las Cosas (Internet of Things — l0oT), que es la
conexidn de sensores y dispositivos de control de temperatura en casa, de movimientos serd

una aplicacion que motivara el uso de la BA tanto fija como inaldmbrica.

1.1.4. Internet en México.

El uso de internet en el pais es otro aspecto de gran importancia a ser considerado, de
acuerdo al INEGI, el nimero de usuarios de internet alcanzé la cifra de 46,026,450 (INEGI,
2014), de los 118,395,054 habitantes del pais en el ailo 2013 (CONAPO, 2013), para alcanzar una

penetracién de 38.9%.

No obstante los beneficios potenciales que pueden adquirirse mediante el uso de la BA, se
puede observar que en el pais, no todos los negocios y no todos los hogares han adoptado estos
servicios, esta investigacién busca comprender en detalle las razones por las cuales la BA es tan
poco utilizada en el pais, especialmente por las empresas, como evidencia de esta condicién, la
Figura 6, nos presenta una clara referencia de penetracidn de la BA en los negocios en los paises
gue pertenecen a la OCDE, en ésta, es notorio el significativo reto que tenemos el gobierno
mexicano, la industria y la sociedad académica para impulsar el uso de BA en las empresas, pues

este bajo porcentaje actual, nos ubica en el Ultimo lugar del grupo de paises de la OCDE.

De acuerdo a datos colectados por el INEGI, en su encuesta en Hogares sobre la

Disponibilidad y Uso de las Tecnologias de la Informacidn, en Noviembre del afio 2013, 35.8% de
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los hogares del pais contaba con una computadora, lo cual representd un incremento del 3.6%

con respecto al afio 2012 (INEGI, 2014).

Figura 6. Porcentaje de uso de Banda Ancha en los negocios con mas de 10 empleados.
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Fuente: (OECD, www.oecd.org/sti/broadband/oecdbroadbandportal.htm#usage, 2013).

El pais cuenta con 49.4 millones de personas que usan una computadora, al caracterizar al
total de usuarios por género, se observd una distribucién cercana entre mujeres (50.1%) vy

hombres (49.9%) (INEGI, 2014).

El segmento poblacional con mayor uso de la computadora, se concentré en los jovenes
de 12 a 34 aiios, con una participacion del 62.6 por ciento. Los datos del afno 2013 muestran que

del conjunto de usuarios de computadora, el 92% también accede a Internet.

La Tabla 5, nos muestra el nimero de usuarios de Internet en el afio 2013 (INEGI, 2014),
es de 46.4 millones de personas. De este total, accesan a internet desde su hogar 25.7 millones
de personas, y accesan desde fuera de su hogar un total de 20.3 millones de personas, de los

cuales 19.5 millones de personas no tienen computadora en su hogar. Al igual que en el caso de
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la computadora, la mayor parte de quienes utilizaban Internet, se concentrd en los jévenes de

12 a 34 afos, con una participacion del 62.6% (INEGI, 2014).

Tabla 5. Usuarios de Internet y disponibilidad de computadora en su hogar, 2000 a 2013.

Acceden a Internet fuera de su hogar

Acceden a
Afo Total nacional Internet en Su hogar .

su hogar? Total tiene B ilone

computadora LS

2000 5,057,533 2,568,783 2,488,750 294,238 2,194,512
2001 7,097,172 3,227,788 3,869,384 908,453 2,960,931
2002 10,718,133 3,920,649 6,797,484 1,989,527 4,807,957
2003 11,883,041 4,504,767 7,378,274 2,225,947 5,152,327
2004 13,983,492 5,126,131 8,857,361 2,811,945 6,045,416
2005 17,966,001 6,014,500 11,951,501 3,697,656 8,253,845
2006 20,564,256 6,917,151 13,647,105 4,781,619 8,865,486
2007 22,104,096 8,312,883 13,791,213 4,877,952 8,913,261
2008 23,260,328 9,138,944 14,121,384 4,625,711 9,495,673
2009 28,439,250 13,201,930 15,237,320 4,259,603 10,977,717
2010 34,871,724 16,922,047 | 17,949,677 3,968,185 13,981,492
2011 40,605,959 21,133,179 19,472,780 3,729,583 15,743,197
2012 45,108,655 22,489,854 | 22,618,801 3,498,718 19,120,083
2013 46,025,450 25,719,202 | 20,307,248 3,569,827 19,508,683

Fuente: (INEGI, 2014)

En cuanto a los usos que le dan al servicio de Internet, predominaron principalmente las
actividades de informacidon general (64.3%), le siguen las vinculadas con actividades de
comunicacion y mensajes (42.1%), las de entretenimiento (36.2%) y actividades escolares

(35.1% de los usuarios) (INEGI, 2014).

Sélo 5.7% de los usuarios de Internet (un total de 2,649,053 personas), declaré haber
realizado al menos una transaccidon (compra o pago por esta via) dentro de los doce meses
previos a la entrevista. De este total, menos de la mitad (1,194,570 personas) declararon haber
realizado en linea ambos tipos de transaccion, tanto compra como pago de algun servicio. Es

decir menos del 2.8% de los usuarios de internet hacen CE de manera consistente (INEGI, 2014).

35



1.1.5. La BA en México y el Comercio Electronico (CE) en México.

La Banda Ancha en México ha tomado un lugar importante en las metas gubernamentales
actuales del pais y el gobierno ha modificado las leyes de participaciéon en este sector para
motivar la entrada de nuevas empresas que desean obtener una concesion para ofrecer estos
servicios, con el fin de permitir una mayor competencia en todos los segmentos de
telecomunicacién de acuerdo al articulo 124 de la Ley Federal de Telecomunicaciones (SCT

Gobierno de México, 2014).

Estas nuevas politicas sin duda traerdn beneficios importantes a la poblacion, reflejados
proximamente en mayor disponibilidad de infraestructura, cobertura y precios mas bajos en la
contratacién de nuevos servicios de BA, de acuerdo al articulo 78 de la Ley Federal de
Telecomunicaciones (SCT Gobierno de México, 2014), asi como la incorporacién de nuevos
servicios digitales y una supervision de la calidad de estos servicios, que en especial mejoren la
seguridad, simplicidad y utilizacion del Comercio Electrénico, que ha demostrado en los paises

lideres un impacto positivo en la eficiencia de la operacién de las empresas.

El Comercio Electrénico (CE), es cualquier forma de transaccion de negocios en el cual las
partes interactian electréonicamente en lugar de intercambios fisicos o contactos personales
directos, Wikipedia, presenta una definicién formal del CE: El comercio electrdnico es el uso de
las comunicaciones electrénicas y de la tecnologia de la informatica digital en las transacciones
mercantiles, para crear, transformar, y redefine las relaciones para la creacién de valor entre
las organizaciones (B2B-Business to Business), y entre las organizaciones e individuos (B2C-

Business to Consumer) (Wikimedia, 2014).

El CE es el elemento central en la vision de la Organizacidon para el Crecimiento y
Desarrollo Econémico (OCDE) por el tremendo potencial que tiene nuestra actual condicién de
sociedad conectada permanentemente a las redes electrdnicas para la creacién de crecimiento

econémico y mds empleos. Por el impacto que tiene en ello, la OCDE considera muy importante
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cimentar las bases para la expansién del comercio mundial, que ayuda a mejorar de las

condiciones econdmicas y sociales en los paises.

De acuerdo a la informacién obtenida por la Asociacién Mexicana de Internet en
encuestas realizadas en 2013 (AMIPIC) (Judrez, Renato; AMIPIC, 2013), los niveles de CE estdn
aumentando de manera importante como se aprecia en la Figura 7, sin embargo, aun son
niveles muy bajos de CE en cuanto al porcentaje del Producto Interno Bruto (PIB), de esto
resulta que solamente el 0.78% del PIB corresponde al CE, si se considera que el PIB de México
fue 1,178 Billones de Ddlares en el 2013, y el CE representd 9,200 Millones de Ddlares (Juarez,

Renato; AMIPIC, 2013).

Figura 7. Comercio Electrénico en México.
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Fuente: Asociacion Mexicana de Internet (AMIPCI, 2014).
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1.2. Planteamiento del Problema.

AuUn y cuando existen una cantidad importante de suscriptores de BA en el pais, todavia
no se alcanzan los niveles de masa critica que permitan obtener los beneficios de la adopcidn de
BA, observados en otros paises, como los Estados Unidos, algunos paises Europeos, como
Francia, Alemania, Dinamarca, entre otros y los gigantes asiaticos de BA: Corea y Japdn. Los
operadores nacionales, mantienen una competencia en su comercializacién y aplicaciones
diversas, pero el uso de aplicaciones de internet en las empresas y su promocion y difusién, no
ha sido suficiente para que también se obtengan mayores niveles de subscripciones, esto obliga
la busqueda de las causas de estos fendmenos, como se mencioné en la Figura 6, que muestran

los porcentajes del uso de BA en los negocios en el mundo de acuerdo a la OCDE.

1.2.1. El Problema de Investigacion.

Existen aplicaciones de redes sociales, de comunicaciones de voz y videoconferencia,
aplicaciones para segmentos educativos e industriales y niveles de comercializacién electrdénica,
tales como Mercado Libre, Amazon, que entre otros, promueven el uso de internet para fines

de actividades econémicas, todos ellos son elementos que motivan la atencién al tema de BA.

Sin embargo, los niveles de penetracion de BA en el pais, nos ubican en el penultimo lugar
entre los paises miembros de la OCDE (ver la Tabla 4 arriba), y en el dltimo lugar en la OCDE del
uso de BA en los negocios, vea la Figura 6, que sefala los Porcentajes de uso de Banda Ancha en

los negocios en el mundo.

Adicionalmente, sélo se ha logrado el 0.78% del Comercio Electrdnico (CE) comparado con
el PIB, que es un muy bajo nivel, considerando los porcentajes logrados en otros paises y la falta
de conocimiento sobre las relaciones causales en la industria de telecomunicaciones de la
Republica Mexicana sobre este importante aspecto, nos motivan al analisis de los factores que

impactan en la Adopcién de la BA en el pais. Ademas, hay un creciente interés en el mundo por
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la BA y México debe participar con mayor decision, siendo proactivo en la planeacion de esta
industria, especialmente en este periodo de intensos cambios en que el gobierno parece

convencido de impulsar mejoras estructurales en la industria de telecomunicaciones.

Se ha emitido la Ley de Telecomunicaciones en México el 14 de Julio de 2014, ya estan
emitidas las leyes secundarias que concretaran las iniciativas de ley, que busca en su espiritu
original, abatir la brecha digital (Digital Divide), brecha que existe entre las personas que tienen
y las que no tienen acceso a BA, e impulsar el uso de la BA para incrementar la eficiencia y

productividad de los mexicanos.

Esta nueva Ley busca la conformacién de una industria con mayor igualdad de
oportunidades para todos los participantes (SCT Gobierno de México, 2014), asi como una
mejor cobertura y penetracién de los servicios de BA, tal que permitan lograr los niveles de

masa critica antes mencionados.

Por lo mencionado anteriormente, es un deber para los integrantes de la industria de
telecomunicaciones (Proveedores de servicios, fabricantes, académicos y las instituciones
gubernamentales que se han formado para ello), buscar acciones que se plasmen en mejoras
para los usuarios de BA en el pais y en especial para los sectores productivos del pais, es decir,
empresas de todo tamaio, corporaciones, grandes empresas y PYMES, asi como los
profesionales independientes, resulten beneficiados en un mejor entorno de cultura

cibernética, que ayude a mejorar la productividad y eficiencia de ellos.

1.2.2. Declaracion del Problema.

Ante evidencias como:

1. Los bajos niveles de penetracion de BA en el pais, que nos ubican en el penultimo

Lugar entre los paises miembros de la OCDE (ver Tabla 4).
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2. El Ultimo lugar en la OCDE del uso de BA en los negocios (ver Figura 6).

3. El muy bajo nivel del Comercio Electrénico (comparado con el PIB) (ver Figura 7).

Nos permiten establecer que el problema de investigacidn del presente estudio es la falta
de adopcidon de la BA como herramienta de conectividad en las empresas. Considerando el gran
numero de empresas en nuestro pais, hemos decidido enfocar nuestra investigacion, sélo a las

PYMES TIC del estado de Nuevo Leon.

1.3. Pregunta de Investigacion.

éCudles son los factores que impactan en la adopcidon de la Banda Ancha, como

herramienta de conectividad en las PYMES TIC del estado de Nuevo Ledn?

1.4. Objetivo General de la Investigacion.

Identificar los factores que son determinantes para lograr una adopcién de la Banda

Ancha como herramienta de conectividad en las PYMES TIC de Nuevo Ledn, que permitan tener

un impacto econémico.

1.4.1. Objetivos especificos de la Investigacion.

- Detectar las fuentes de informacion tanto en el area cientifica como en la industria de

telecomunicaciones para construir el marco tedrico y modelo grafico de la investigacion.

- Desarrollar, aplicar y validar el instrumento de medicién adecuado para las empresas del

estado de Nuevo Ledn.

- Determinar el impacto de los factores propuestos que permita mejorar la adopcion de la

Banda Ancha.
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- Sugerir a las empresas del Estado de Nuevo Ledn la aplicacién de los Servicios de

Internet que ayudan a su éxito econdmico.

- Proponer la Metodologia para definir las caracteristicas de la Banda Ancha necesarias

para hacer cumplir el punto anterior

1.5. Justificacion de la Investigacion.

Algunos autores han realizado diversos estudios sobre el fenémeno de adopcién de BA,
por ejemplo Jyoti Choudrie y Yogish K. Dwivedi, realizaron su trabajo de “Investigating Factors
Influencing Adoption of Broadband in the Household” (Choudrie & Dwivedi, 2006), pero su
trabajo de investigacion, fue enfocado a la demanda residencial, no al mercado empresarial, sin
embargo, algunos descubrimientos importantes desarrollados por ellos es lo relacionado a la
clasificacién que realizan sobre la condicion del mercado de BA, que lo catalogan mas como de
“Demanda restringida” (Demand constrained), por la escasa motivacidn a la adopcién, que de
"Oferta Restrictiva”, (Supply constrained), esto es muy importante porque los proveedores de
servicio deben realizar esfuerzos en atraer a sus suscriptores de BA, a través de las diversas
técnicas de marketing tradicional y digital, que puedan realizar: publicidad, precios bajos,

ofertas, promociones, Redes Sociales, Pagina web, mails a sus clientes, etc.

Otro estudio importante que se ha realizado es el modelo de Oh, que se enfoca en el
Modelo de Adopcion Tecnoldgica y el Modelo de Comportamiento Planeado, que involucra los
factores actitudinales y de influencia social, sin embargo, este modelo no considera ningun
factor de infraestructura y conocimientos de los adoptantes, el modelo solo considera los
factores individuales que toman lugar en la adopcion de la BA, (Oh, Ahn, & Kim, 2003). Este
modelo fue utilizado para explicar la falta de adopcidon de BA en Corea, pues a pesar del
tremendo despliegue de infraestructura y proliferacién de servicios, las tecnologias de BA no
fueron adoptadas de inmediato y el estudio sirvid para determinar que estos factores de indole

individuales tomaban parte importante en la decisién de la adopcidn, es decir, no solamente la

41



disponibilidad de la tecnologia asegura su adopcién, sino también la disposicidn de las personas

a su adopcién.

El modelo hace hincapié en los detonantes personales de la adopcidn, al considerar que la
percepcion de utilidad, la influencia del entorno social, la facilidad de acceso a los recursos para
utilizar la tecnologia de BA, que incluye el factor econédmico, son factores positivos en la

adopcidn de BA.

Sin embargo, el presente estudio considera tanto los factores tecnoldgicos de
disponibilidad de infraestructura tecnolégica de BA y Uso de Servicios Digitales, asi como los
factores de indole personal: Conocimientos tecnolégicos de informatica del personal, y la
actitud de adopcidn, en cuanto a que el personal considere util el uso de la tecnologia de BA, y
que considere la facilidad de su uso, es importante sefialar que también hay un aspecto de
influencia social al que estdn expuestos tanto empleados como la alta direccién de las
empresas, cuando a nivel empresarial se decide la implementacion de servicios digitales en las

empresas, esto puede ser un motor de la adopcién.

No se ha encontrado en ningun documento de la literatura revisada, que la inclusién del
potencial humano, representado por los conocimientos y la interaccidén social de las personas
(actitud de adopcién), adicional a la existencia del entorno tecnolégico (Infraestructura y Uso de
Servicios Digitales), generan un ciclo virtuoso de crecimiento en la demanda y exigencia de
nuevas caracteristicas de conectividad de BA y de nuevos servicios electrénicos digitales, que

empujan la demanda de nuevas tecnologias.

El impacto que tiene este estudio es importante para:
- Las Ciencias Sociales, Econdmicas y Administrativas
- La Industria de Telecomunicaciones en México
- Las autoridades regulatorias y otras entidades publicas del estado

- Las empresas en general
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- Consideramos como aportacién al conocimiento un método cuantitativo de la capacidad
de la BA que las empresas o individuos requieren, que se presentard en el capitulo 2, el
método tiene el fundamento tedrico, pero es de sencilla aplicacidn.

- Este trabajo puede ser considerado por las empresas para obtener referencias que le
ayuden a optimizar el uso de la BA y desarrollar su estrategia para estar en condiciones

de aumentar su potencial comercial y beneficios.

La aportacion a las ciencias sociales del presente estudio ayudara a conocer los criterios y
patrones de adopcién de la BA y arrojard evidencias particulares al logro de eficiencias en
actividades empresariales, utilizando la BA y la influencia de los servicios electrénicos (e-

services) que pueden aplicarse a través de la BA.

Para la industria de telecomunicaciones este trabajo aportara conocimientos sobre los
factores de adopcion, pues incluye tanto factores de tecnologia, como factores de indole
individual. Ademds de poder tener acceso a las referencias nacionales e internacionales

consultadas.

El estudio arrojara resultados y recomendaciones practicas para todas las empresas en
general, ya sea de manufactura o enfocadas a servicios, pues encontrardn un prontuario

practico de las aplicaciones y servicios disponibles para ser mas eficientes.

Finalmente el estudio ayudara a las instituciones y profesionistas para motivar su
participacién en esta tarea nacional del crecimiento de la industria de telecomunicaciones y
servirles de guia en la definiciéon y lanzamiento de programas que disefien y emprendan, la
implementacién de servicios en linea en los diferentes modalidades aqui descritas, incluyendo
programas de Cuidado el cliente (CRM — Customer Care Relationship) y planteamientos técnicos
de aplicaciones automatizadas de B2B (Business to Business) para simplificar las operaciones de

las empresas y su entorno de negocios.
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1.6. Alcances y limitaciones del estudio actual.

Aunque este estudio se enfoca a la adopcidn de la BA con un acceso fijo en las PYMES TIC
del estado de Nuevo Ledn, si existe el acceso por parte de sus empleados a aplicaciones moviles
de empresa también es tomado en cuenta, pues aunque actualmente la penetracion de BA
movil para objetivos empresariales es bajo, innegablemente el estado tecnolégico de esta
tecnologia proporcionara suficiente capacidad de BA para muchas aplicaciones y los prondsticos
de crecimiento y acciones de la industria, estdn causando un impacto importante al crearse
nuevos dispositivos Smartphone (Teléfonos Inteligentes), Tabletas y nuevas laptops austeras
gue ya consideran como complemento los recursos disponibles de procesamiento y memoria en
la nube, por lo que la BA modvil es un componente importante en el entorno de

telecomunicaciones.

El tema de BA como transportadora tanto de Intranet (redes privadas fisicas y virtuales),
como de Internet, es un tema actual, que de manera creciente va adquiriendo relevancia tanto
a nivel macro econdmico, como micro econdmico, por la aun vertiginosa evolucién tecnoldgica
gue permite la incorporacién de nuevos atributos, capacidades, dispositivos, conceptos y el
ingreso a nuevos sectores de la economia, el estudio establece sus limites de las tecnologias

acumuladas hasta Junio del afio 2014.

Por ser la Internet la aplicacién mas popular que la BA contiene, algunos sectores de la
poblacién confunden el término al considerar la BA como Internet misma, por esta razén, para
los fines de este estudio, el término de BA se podra intercambiar con Internet de BA o

sencillamente Internet.

El alcance del presente estudio son: Las empresas TIC's localizadas en Nuevo Leén, que

tienen un enlace de BA de Alta Velocidad es decir, mayor de 5 Mbps, en la empresa y sin limite

en el caso de los empleados que deban de laborar de manera remota.
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El andlisis que se lleva a cabo es una investigacion sobre como la Infraestructura de BA, el

uso de los Servicios Digitales disponibles, los conocimientos (Competencias) de las personas en

el uso la BAy la Actitud de Adopcidn tienen impacto en la Adopcidn de la BA.

Esta es una investigacion en el area Social y Econdmica.

1.7.

Hipdtesis General.

Ho: Las variables Infraestructura, Uso de Servicios Digitales, Competencias Tecnoldgicas y

Actitud de Adopcidn, son factores que no influyen en la Adopcion de la BA como herramienta

de conectividad para la mejora de eficiencia y productividad en las empresas. (HIPOTESIS NULA).

H.: Las variables Infraestructura, Uso de Servicios Digitales, Competencias Tecnoldgicas y

Actitud de Adopcién, son factores que influyen en la Adopcion de la BA como herramienta de

conectividad para la mejora de eficiencia y productividad en las empresas. (HIPOTESIS

ALTERNATIVA).

1.7.1. Definicion de Variables Independientes:

1-

Infraestructura de Banda Ancha : Es el servicio de telecomunicacién disponible en el
pais y en Nuevo Ledn que les permite a las empresas acceder a la BA y aplicar las
herramientas administrativas disponibles para mejorar su comunicacion, intercambiar
la informacién, atender a sus clientes, buscar informacién, cumplir con sus
obligaciones fiscales entre otras. Sus items son: disponibilidad del servicio, velocidad,
precio, calidad del servicio, movilidad en la empresa, atencién y soporte del proveedor

de servicio y facil configuracion.

Uso de los Servicios Digitales: Es el nivel de disponibilidad para usar los servicios

digitales y aplicaciones disponibles en Internet como: Navegacién Web, VolIP,
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videoconferencia, Aplicaciones Software, Cloud Computing, e-commerce, e-learning,
e-banking, etc., que permiten el acceso a una cantidad importante de herramientas
gue pueden ser incorporadas a los sistemas de la empresa para ser utilizadas en forma
local. O bien los usuarios pueden obtener estas herramientas para ser utilizadas de
manera centralizada en algiin punto de la nube (Cloud Computing). Sus items son:
correo electrénico, navegacién web, videos educativos, e-gobierno, banca electrénica,
Interaccidon entre negocios, CE, servicios de voz, videoconferencia, servicios web,
respaldo de datos y servicios en la nube y el desarrollo de aplicaciones por parte de los

proveedores de servicio.

Competencias Tecnoldgicas del Personal. Se define como los conocimientos de
informatica, habilidades TIC, educacion formal y experiencia del personal de la
empresa en el manejo de BA e infraestructura y servicios asociados a ella
(Computacion, Aplicaciones, Entrenamiento formal e informal, conocimiento de

Servicios y Herramientas Digitales).

La Actitud de Aceptacidon. Representa el nivel de aprecio y reconocimiento de los
beneficios en la aceptacién y utilizacién de la BA, sus tems son: Cantidad de servicios
digitales utilizados, Nivel de frecuencia de uso de BA, Ventaja competitiva relativa

percibida por el uso de BA y Calidad de experiencia en el uso de la BA.

1.7.2. Definicidn de Variable Dependiente. Adopcion de la BA.

Es el nivel exitoso de uso de la BA en la empresa que permite optimizar las tareas y

movimientos fisicos del personal, al utilizar los servicios de: e-Banking, e-government, e-
commerce, aplicaciones de colaboracidn, aplicaciones de comunicaciones de voz, datos y
videoconferencia entre otros en BA, consultas, busqueda de informacion, proteccién, e
intercambio de informacidn, que en conjunto apoyan los procesos operativos y administrativos

de la empresa y su utilizacidn es reflejada en una mejora en la eficiencia de la empresa.
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1.8. Modelo Grafico.

El Modelo Grafico propuesto en la Figura 8, contiene elementos de variables métricas
todas ellas, observables, que tienen su fundamento cientifico en cuanto a su aplicacion en
diferentes investigaciones, el modelo esta constituido por variables del entorno tecnoldgico de
telecomunicacién de las empresas (Infraestructura y Uso Servicios Digitales); por variables que
representan el potencial de conocimientos de las personas que constituyen la empresa
(Competencias TIC) y finalmente el factor humano que participa en el nivel de adopcién por la
cantidad de influencia del entorno profesional, familiar, social que le impulsa a participar en las
aplicaciones de BA, o bien por la madura decisién de buscar su uso por la conciencia de los

beneficios que puede obtener a través de esta adopcion.

Figura 8. Modelo Graéfico de Investigacion

MODELO GRAFICO DE INVESTIGACION

VARIABLES INDEPENDIENTES

INFRAESTRUCTURA

USO DE SERVICIOS
DIGIALES VARIABLE DEPENDIENTE

ADOPCION OPTIMA
DE LA BA COMO
HERRAMIENTA DE
CONECTIVIDAD

COMPETENCIAS
TECNOLOGICAS DE LA
EMPRESAS

Y=Bo+ B 1X1+PB2X2+PB3X3+PaX4+E

ACTITUD DE

ADOPCION

Fuente: Propio Autor.
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Conclusion.

El concepto original de la BA ha crecido y evolucionado con el tiempo, y nuevas
tecnologias han aumentado su capacidad de manejo de informacién en todos los tipos de
acceso (Tony Hay, 2010): Cobre, Cable Coaxial, Fibra Optica y el espectro electromagnético
inaldmbrico, en nuestro pais las ofertas al publico residencial y empresarial alcanzan los 200 y
300 Mbps y las tecnologias de Fibra Optica prometen aumentar de manera considerable su

cobertura en los préximos 5 afios.

Actualmente la masificaciéon de proyectos de FTTH (Fibra a la casa) basada en GPON
(Gigabit Passive Optical Network) en México, a cargo de las empresas proveedoras del servicio
de Internet BA (ISP — Internet Service Provider), como Telmex, Axtel, Alestra, Cablevision,

Megacable y otros, ayudaran a mejorar la oferta a este segmento, por esta participacion.

El pais liderd el rubro de infraestructura de Fibra Optica de 2012 a 2013 con un 290% de
crecimiento, que denota la tendencia y la preparacién del crecimiento de la industria de
telecomunicaciones (OECD, 2014). Adicionalmente, los usuarios celulares 3G y LTE prometen
traer BA a los dispositivos méviles y tabletas celulares con una capacidad de hasta 50 Mbps de
manera movil, que garantiza una conectividad que ayudard a la calidad de experiencia (QoE) de

los usuarios.

Los diversos proyectos de aumento de cobertura en lugares publicos de la mayoria de los
ISP’s (Internet Service Supplier — Proveedor de servicios de Internet) y de entidades
gubernamentales, con base en la tecnologia WiFi, apoya decisivamente la disponibilidad de las

tecnologias de BA a la poblacidn.

La BA se ha transformado en un tema de alta prioridad para la sociedad mexicana que nos
ayudard a elevar los niveles de eficiencia y productividad al automatizar los procesos

administrativos entre empresas (B2B), entre individuos e instituciones gubernamentales (e-
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gobierno) y entre empresas e instituciones gubernamentales (B2G) en la interaccién de pagos y
CE (Comercio Electréonico) que hacen posible las plataformas de Bancos e instituciones
financieras (e-Banking) y potencia la disponibilidad de nuevas formas de aprendizajes formales

(e-learning).

El uso de la BA en los paises asidticos (Dwivedi Y., 2010) y europeos (Fornefeld, Delaunay,
& Elixmann, 2008), ha demostrado ser un ingrediente importante en la mejora de las economias

gue han adoptado BA como plataforma de los servicios aqui mencionados.

Aun son muchos los retos que nuestra sociedad tiene para mejorar la infraestructura que
permita la conexion de mds usuarios a la red de BA en el pais, y algunos retos adicionales
representan la promocidn del aprendizaje de conocimientos que permitan a la poblacién la

adopcidn de esta tecnologia.

Finalmente, la actitud de adopcién, representada por los conceptos de influencia de la
sociedad, el entorno laboral y la familia sefialando los beneficios del uso de la BA, la exigencia
en el ambito laboral de la adopcion de la BA, la percepcién de mayor productividad, ya que BA
es una herramienta que permite el acceso a conocimientos que ayudan en el area profesional y
personal de los usuarios, apoyaran a que la BA sea adoptada por mas usuarios, haciendo posible
que con su utilizacién y adopcidn, se logren los niveles de crecimiento que permitan la
conformacidon de una masa critica de usuarios de BA y logre un ecosistema sustentable de

aplicaciones atractivas para el uso creciente de la BA (Fornefeld, Delaunay, & Elixmann, 2008).

El crecimiento significativo nos ayudard a mejorar nuestra posicion en el grupo de paises

de OCDE, y con ello aumentar las posibilidades de obtener los beneficios econédmicos

observados en otras sociedades (Fornefeld, Delaunay, & Elixmann, 2008), (Dwivedi Y., 2010).
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Capitulo 2. Marco Tedrico de la Adopcidon de Banda Ancha

Introduccion.

El desarrollo y la convergencia tecnoldgica de los sistemas de Telecomunicaciones y los
sistemas de informacion, han permitido una demanda sin precedentes del crecimiento de los
servicios tele-informadticos (Telecom Statistics), ver (Tony Hay, 2010), (Internet World usage

statistics, 2010), especialmente en la ultima década.

La expansion de la infraestructura de BA mejora la productividad y genera innovacion,
asegurando la competitividad requerida en el siglo XXI por las sociedades (Fornefeld, Delaunay, &
Elixmann, 2008) (Carr, The Big Switch, 2009), la BA debe ser segura, siempre disponible (always
on), escalable, evolutiva, confiable, robusta, interoperable, alcanzable, incluyente, tolerante a
fallas, de facil uso, y de facil mantenimiento. Las capacidades tecnolégicas que rigen las TIC's y la
BA, evolucionan rapidamente (Drobot, E., & Moyer, 2010 November). Esta evolucidn tecnoldgica
no es empatada muchas veces por las regulaciones implicitas que los gobiernos deben atender, la

velocidad de erigir politicas que promuevan su adopcidn y crecimiento es raras veces suficiente.

Estas condiciones crean un reto muy significativo para lograr el despliegue de BA de alta
velocidad en las sociedades, incluyendo la nuestra. Las actividades econdmicas, de
entretenimiento, de aprendizaje, ludicas y casi todas las actividades de la sociedad se han visto
reflejadas en el uso de la BA, a través de los diferentes servicios que puede proporcionar, pero es
Internet, indudablemente, el servicio mas popular, el de mayor impacto que utiliza la BA, de
manera tal, que ambos conceptos se han fusionado haciendo practicamente indistinto la

referencia de ellos.

Por su gran importancia, algunos paises, han creado diversos planes para proyectar su
crecimiento y cuidar con esmero la atencion a toda la poblacién en cuanto a la posibilidad de

acceso a los servicios de la BA. Ejemplos de ello son:
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e El Plan Nacional de BA de los Estados Unidos (FCC USA, 2014).

e El Plan de BA de Australia (Australian Government, Departament, 2014).

Estos paises, han creado diversos modelos para mantener una visidon de éptima utilizacién y
aplicacion de las tecnologias y la infraestructura disponibles en cada pais o regién. La misién
regulatoria en la mayoria de los paises debe establecer que la infraestructura disponible en cada
comunidad deberd ser considerada como un bien comun compartido y ser utilizado éptimamente
por todos los ISP’s (Internet Service Providers- Proveedores de Servicio Internet), para lo cual
deben existir reglas claras en los procesos regulatorios, en nuestro pais, se han dado los pasos

iniciales para concretar esta igualdad de condiciones para todos los competidores.

Internet BA apoya decisivamente las actividades de los individuos de comunicarse con sus
grupos sociales a los cudles pertenecen, en la busqueda de informacién que satisfaga sus
necesidades de educacién, especializacidn, de investigacién, de entretenimiento y el cumplimiento

de obligaciones con las instituciones sociales y gubernamentales de diferente indole.

De la misma manera, la BA participa de manera importante en las actividades empresariales,
atendiendo las necesidades de las empresas, ofreciendo respuestas positivas a sus necesidades de
mercadeo, administracidn, reportes en tiempo real de sus operaciones y transacciones
comerciales, para mantener la atencidn de sus clientes utilizan los nuevos esquemas de marketing
digital, creados a partir del uso de internet (Miller, 2012), para comunicarse y realizar
transacciones con las empresas asociadas y concretar los sistemas de informacién necesarios para
la toma de decisiones ejecutivas y satisfacer las necesidades de informacién de los accionistas,
todas estos objetivos impulsan la necesidad de la implementacidn de paquetes empresariales
llamados ERP’s (Enterprise Resource Planning), es decir, Planeacién de Recursos Empresariales e
infraestructura de redes Intranet e Internet, que garanticen la administracién, seguridad vy

productividad de la empresa, asi como la solucidn de sus problemas administrativos.
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La red de Intranet empresarial que atiende todos los departamentos y divisiones de la
misma, requiere de una estructura de red de BA, con la mismas caracteristicas mencionadas
arriba: con suficiente capacidad, robusta, segura, disponible siempre (Always on) (7x24) que
proporcione la confiabilidad y seguridad que las organizaciones actualmente requieren, con el fin
de atender las necesidades de comunicacién y conectividad interna y externa de las redes locales

y redes remotas (sucursales, asociados, plantas, distribuidores, etc.) de las empresas.

La red de drea amplia (WAN) de empresa, hace posible la interconexién de las areas locales,
redes remotas de la empresa y los accesos remotos del personal de la empresa y de empresas
asociadas, solicitando transacciones en tiempo real propias de la operacion diaria de un ERP, es
decir, realizando los procesos basicos de la organizacion: Compras, Ventas, Distribucién, Néminas,
y administrando las operaciones mediante un adecuado registro, seguimiento y control
transaccional, ofrecido gracias a la intranet de la empresa y los accesos externos de internet,

basadas en la BA.

2.1 Antecedentes de las tecnologias de Acceso de BA

Desde el origen de la BA, se han utilizado cables de cobre utilizados para lineas telefdnicas,
buscando enriquecer la cantidad de servicios sobre estas lineas fisicas de comunicacién, la primera
tecnologia de BA, se denomind ISDN (Integrated Services Digital Network) Red Digital de Servicios
Integrados (RDSI) y permitia servicios de voz y de datos en un ancho de banda de hasta 142 Kbps,
en su version residencial de Acceso Basico (BRI) y en su version empresarial de Accesos Primarios
(PRA) de hasta 2Mbps.
(http://www.naser.cl/sitio/Down_Papers/Introduccion%20a%20la%20telefonia.pdf, 2012).

Las normas de esta tecnologia ISDN, fueron creadas por la Unidn Internacional de
Telecomunicaciones (UIT), Institucién creada en 1890 y que por su interés fue agregada a formar
parte de la organizacion de las Naciones Unidas en 1947. A finales de los 70’s y durante los 80’s

ISDN hizo posible la realizacién de videoconferencias entre sus usuarios y existia un grupo de
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aplicaciones, como la transferencia de datos mediante el protocolo X.25, que hacia atractiva sus
aplicaciones, incluso como acceso a redes Metropolitanas e Internet y requeria terminales de

cliente ISDN especiales (ITU-T, 2014).

La ISDN utilizaba elementos digitales y fue popular en paises europeos y en los Estados
Unidos, lo disruptivo de sus aplicaciones fueron aplicaciones de datos y aplicaciones telematicas
en diferentes industrias, como de seguridad, alarmas y control de procesos basicos, cajeros
automaticos y en especial fue muy aplicada para enlace de sistemas privados (PBX —Private Branch
Exchange) en la integracién de redes empresariales a las centrales publicas digitales, lo
trascendental de esta tecnologia ISDN, es que los usuarios tenian la posibilidad de tener un Ancho
de Banda de hasta 192 Kbps y la integracién de los servicios de voz y datos. La tecnologia ISDN
llegd a nuestro pais en los 90’s, principalmente con su aplicacion en redes privadas (ITU, 1998)

(ITU-T, 2014).

Sus enlaces a las redes publicas permitian a las empresas tener una capacidad de manejo de
BA hasta 2 Millones de bits por segundo (Mbps), con enlaces Primarios (PRA) de ISDN. El
inconveniente eran los precios altos, tal que solamente el mercado empresarial de altos ingresos
lo podia obtener. Una vez que ADSL (Asynchronous Digital Subscriber Line), - Linea de Abonado

Asincrona digital - aparecié en el mercado, ISDN empez6 a ser obsoleto.

En la tabla 6 se representa un cuadro cronolégico general, que busca representar el detalle
de los avances mas trascendentales de la historia de Telecomunicaciones y que han contribuido a

lograr el estado del arte de BA (IEEE Communications Society, 2012).

Como parte de las tecnologias TIC's, la BA se enriquece mediante el uso simultaneo,
convergente de Tecnologias de Informacién y las tecnologias de las telecomunicaciones,
convergencia concretada a través de la implantacidn-expansién de los accesos de BA y el uso de la
Computacién-Informatica, ambas tecnologias han sido los fundamentos para lograr aplicaciones

revolucionarias en Internet.
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Tabla 6. Evolucidn de las Telecomunicaciones en su ruta a la Banda Ancha.

Afio Invencién Autores
1839 Telégrafo Morse; Cook /Wheatstone
1876 Teléfono Graham Bell

1896 Radio comunicaciones Guglielmo Marconi

1878 Sistemas de Conmutacién por Operadoras Bell Co.

1891 Sistema automdtico Telefénico (Step Rotary) Alman Strowger

1920 Sistema de Conmutacidn Automatica Rotary Bell, Co.

1947- 1960 Transistor y Desarrollo de la Teoria Matematica de las comunicaciones; |Bell Labs: William Shockley;
Modem Telefénico de datos, Cables Submarinos, Satélites de Claude Shanon’s; Bell Co;
comunicacion, comunicaciones digitales

1960-1970 Multiplexacion por pulsos codificados. PCM; Conmutacion de Paquetes, |Leonard Kleinrock (MIT); J.C. R.
base de ruteadores y swithces; Red Global de Computadoras Licklider;

1970 - 1980 Sistema Automaticos Electrénicos; Primer e-mail; Inglaterra y Suecia se Ericsson, Alcatel, Lucent; Ray
agregan a las redes de Estados Unidos (1973); Creacion de Ethernet Tomlinson; Xerox, DEC, Intel
(10/100 Mbps) Redes Locales

1980-1985 Sistemas Digitales de conmutacidn, ISDN 1430, 1431; Telefonia Celular 1G |Ericsson, Alcatel, Lucent, UIT;
(sélo voz); Protocolos IP y palabra Internet; Creacién de Cisco; Creacion Nokia, Motorola, Quantum; |ETF;
de Apple; Primeras Redes Opticas (FTTH) Leonard Bosak, Sandra Lerner;

Steve Jobs y Woznick

1985-1990 Bases de Linea de Abonado Digital Asimétria en ADSL; Comunicacién Joseph Lechleider; Nokia,
Celular 2G (Voz y Datos hasta 14.4 Kbps), 2.5G (Voz, datos hasta 144 Ericcson, Qualcom, Motorola;
Kbps); WWW (World Wide Web), HTTP, HTML y URL; Procesador Optico; Tim Berners-Lee; Bell Labs

1991-2000 Discrete Multipe Tones (ADSL); 1993 nace Navegador Mosaic; 1996 10 John Cioffi; NCSA por Marc
Millones de computadoras conectadas; Prototipo Procesador Cudntico Andreessen y Eric Bina; IBM

2000-2005 Redes sociales ; Comunicaciones de Voz por computadors; Celular 3G Youtube, Facebook,Twiter; Skype;
(Voz, Datos hasta 2 Mbps, Always On, web Browsing); Ericsson, Qualcom, Motorola,

Nokia
2007 y 2008 |Tecnologias Mdviles 4G WIMAX y LTE Alcatel, Motorola, Ericsson
2010 Procesador de Grafeno, velocidades de 100 GHz IBM
2012 Procesador para dispositivos méviles a 1.5 Ghz Qualcom

Fuentes: (www.americansupply.com)www.americansupply.com; www.telephonymuseum.com; (IEEE

Communications Society, 2012); Adaptacién del Autor.

La planta de telecomunicaciones que permite los servicios de BA estd compuesta por los
sistemas de Acceso a la BA, representados por dos grandes grupos de tecnologias: BA Fija, que son
servicios entregados por alambrado electrdnico vy los sistemas de BA inaldambrica, como aparecen
en las tablas 1 y 2 referidas previamente. Ambos sistemas de acceso son integrados a los niveles
superiores de la red, por medio de sistemas de transporte de BA y soportados todos ellos por
protocolos de comunicacién que fundamentan la interaccidn entre los sistemas de usuarios y de la
red, interactuando entre si para soportar los servicios y comunicaciones de usuarios.
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2.1.1 Sistemas de Acceso Fijos e Inalambricos

Como se menciond previamente, las tecnologias XDSL (ADSL, VDSL...) que representan mas
de la mitad de las lineas de BA fija en el mundo y cuya aplicacién adn prevalece, utilizan los pares
de cobre que originalmente proveian de servicios de telefonia, en un ejemplo tecnoldgico de
nuestro mencionado ciclo virtuoso de Plataformas Tecnoldgicas — Conocimientos de las personas —
Uso de Servicios Digitales — Interaccion Humana que demanda nuevas plataformas, actualmente el
estado del arte de BA transportado en lineas de cobre es a través de la tecnologia VDSL con
Vectoring, que puede alcanzar desde 50 Mbps hasta 1 Gbps de velocidad, de acuerdo a la distancia
y estado de las lineas de cobre, esta oferta tecnoldgica, practicamente alcanza velocidades

similares a la Fibra Optica.

Adicional a esta, diferentes tecnologias han sido creadas para tener acceso a la masa de
usuarios utilizando diferentes medios para alcanzar los suscriptores. Clasificados por el medio en
el que estas sefiales llegan a los usuarios, las tecnologias son: Cable coaxial o Fibra Optica (TV
Cable); Fibra Optica aplicando la tecnologia GPON (Gigabit Passive Optical Network) la cudl es
conocida como Fibra a la Casa (FTTH -Fiber To The Home) y con menor participacion el acceso a

través del cableado eléctrico a la casa (Power Line).

Actualmente en el pais, diversas compaiiias han iniciado la introduccidn de proyectos Fibra a
la Casa, cuyas conexiones maximizan la velocidad de acceso, buscando la preferencia del publico
ante las nuevas necesidades de Internet de Alta Velocidad, las empresas de la industria nacional
ofrecen hasta 200 o0 300 Mbps en este tipo de conexiones, tecnolégicamente hablando, es factible
gue estas velocidades se incrementen en el mediano plazo, por la dindmica de la industria y las

necesidades que se demanda.

En cuanto a Tecnologias inalambricas que utilizan el espectro electromagnético para accesar

internet podemos mencionar: Tecnologias Celulares: 2.5G, 3G, 4G (WIMAX, LTE), WiFi, y Wave
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(Wireless Access Vehicle Environment) aun en su fase experimental, todas estas logran una
cobertura sin paralelo en la poblacién, brindando servicios desde mensajeria instantanea,

mensajes de alerta, servicios de voz y algunas aplicaciones de video.

Como se ha mencionado, las tecnologias de BA alambricas utilizadas en el mundo, tienen un
claro uso preponderante, de ellas la mas utilizada es DSL, es decir, el re-uso del cobre,
originalmente instalado para cursar servicios telefénicos, sigue siendo el medio mas recurrido por
las empresas de telecomunicaciéon, para la instalacién de sistemas de BA ADSL, por el ahorro de

inversion de capital.

De la misma manera son utilizadas, las tecnologia de Cable-TV y la Fibra Optica que todavia
en la mayor parte del mundo tiene un perfil bajo de aplicacidn, pero que se incrementard en el
futuro, tanto al reemplazar las redes de cobre, como por la expansién de nuevas redes de planta
externa, por su tendencia en bajos costos y por su gran capacidad de envio de informacion,
indudablemente sera el medio Optico, la tecnologia para la planta externa que mas crecera en el

futuro.

La Figura 9, nos muestra el estado al 2011 y 2013, de las tecnologias de BA inalambricas,
moviles, fijas y satelitales, utilizadas en los paises miembros de la OCDE, del cual forma parte
nuestro pais y puede observarse la gran demanda de servicios celulares que se incrementa de

60.5% a 84.9% por ciento del total de servicios utilizados en el mundo, en un periodo de 3 afios.

Este crecimiento ha tenido un fuerte impacto en la sociedad, pues en este periodo se
promovio el uso de tabletas (Tablets) y teléfonos inteligentes (Smartphone) que impulsaron el uso
de las aplicaciones de BA, en especial las aplicaciones de Redes Sociales (SNS-Social Network
Service) que han encontrado una preferencia en la sociedad, adoptadas primero por adolescentes
y jévenes, con el paso del tiempo, esta preferencia se ha extendido a personas de mayor edad,
fundamentalmente por el enriquecimiento de las aplicaciones sociales que han agregado

Mensajeria Instantanea y Videoconferencia, por ejemplo Facebook y Twiter.
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Figura 9. Tecnologias BA utilizadas por los Subscriptores Inalambricos 2011 y 2013.
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Source : OECD
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Fuente: OCDE, 2011.
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Total subscribers: 699 million Fixed Terrest
Source : OECD 0.7%

Fuente: OCDE, 2013.

Fuente: (OECD, www.oecd.org/sti/broadband/oecdbroadbandportal.htm#usage, 2013)

Tomando en consideracién lo anterior y sélo para nombrar los mas importantes desarrollos,
las estadisticas mostradas en la Figura 10, indican que el uso de Internet de BA ha alcanzado una
penetracion del 77.4% en Norteamérica, 61.3% en Australia, 58.4% en Europa y un promedio de

28.7% del total de la poblacién mundial en 2010.
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Figura 10. Penetracién de Internet Banda Ancha mundial 2010y 2013.
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Fuente: (Internet World Stats, 2014).

Esto corresponde a un incremento del 444% en un periodo de 10 afios, lo que significa que
en los proximos 10 afios seguirdn incorporandose en el mundo nuevos usuarios de estos servicios.
En la misma figura 10, se presentan las mismas estadisticas al afio 2013, en ddnde se puede
comprobar el avance en penetracidn, las posiciones en general, se conservan, pero llama la
atencién el crecimiento de dos digitos que muestra las areas consideradas como sub-
desarrolladas, esto significa que la creacion de infraestructura de BA es un motor de la economia,

por las implicaciones de derrama econdmica en la construccién de la infraestructura.
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Con todas las tecnologias comentadas, los proveedores de servicios de
telecomunicaciones, poseen un menu de alternativas para llegar a los usuarios de BA, estos
cada vez mas demandantes de recursos de red para obtener los servicios y aplicaciones, que

cada dia les permitan realizar con eficiencia sus actividades cotidianas.

Es importante mencionar que existen tecnologias que soportan y apoyan los servicios de
acceso a la BA, tanto a los sistemas de acceso fijo, como los inaldmbricos mencionados
(Hustrados en las tablas 1 y 2, previamente mencionadas), nos referimos a los sistemas de
transporte de BA que permiten el enlace a los niveles superiores de la red (Internet) y los
protocolos que han hecho posible las comunicaciones de BA, que establecen una metodologia

estandarizada de comunicacion en todos los elementos de red.

2.1.2 Tecnologias de Transporte.

Las tecnologias de transporte son utilizadas para lograr la conectividad entre los sistemas de
Acceso de BA y los niveles superiores de red, en su camino a los servicios de Internet, y para
establecer las conexiones entre los elementos de los niveles superiores de la red IP. La Tabla 7, nos
indica un resumen de las tecnologias de transporte, en esta tabla, hacemos destacar el importante

rol de las tecnologias de transporte IP/Ethernet, que actualmente dominan las redes.
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Tabla 7. Tecnologias de Transporte BA.

TECNOLOGIA MEDIO DE
TRANSPORTE
TRANSMISION Pares de Cobre,
DIGITAL (TD) Cable Coaxial
SONET / SDH
. (Red Optica , Fibra Optica
Sincrona/ Jerarquia
Digital Sincrona)
WDM Fibra F)ptlceu
Multimodo
ETHERNET OPTICO Fibra Opti
(CARRIER ETHERNET) -2 Dptica

CARACTERISTICAS FUNCIONALES

Sistemas basados en la Modulacion por Pulsos
codificados (PCM) como primera etapa, el método de
tramas digitales y como tercera etapa la etapa de
recuperacion en el extremo receptor para la reconversion
digital a Analdgica. Esta técnica permitié la transmision
de hasta 30 conversaciones de voz en un par de hilos.
Esta técncia se aplicé a los enlaces internos de los
sistemas y permitio reducir el tamafio fisicos de los
sistemas.

Utiliza luz, enlugar de sefiales eléctricas para transmitir

sefiales digitales. Tipos Sonet OC (Optical Carrier) y STS

(Synchronous Transport Signal) para sefales eléctricas.
SONET y SDH representan la primera generacion de
comunicaciones o6pticas, en donde las funciones de
multiplexacion y conmutacidn se realizan en modo

eléctrico, el objetivo de esta tecnologia era aprovechar
sus capacidades de maneja de mucha informacién

cubriendo distancias considerables y sus ventajas sobre

el cobre.

Utiliza la capacidad de descomponer la luz blanca en
colores y a través de estos colores transmitir sefiales
Opticas, actualmente se utilizan los sistemas CWDM con
8 sefiales dpticas contenidas en una Fibra Optica
Multimodo, conviviendo la luz a sus diferentes longitudes
de onda (Lambdas). El sistema DWDM utiliza hasta 40
sefiales ubicadas en hasta 40 longitudes de onda, cada
uno de estos "canales" independientes, plieden conducir
sefiales de 40 Gbps. Dos generaciones de comunicaciones
Opticas son cubiertas por WDM la segunda generacion
aln maneja las funciones de multiplexaciony
conmutacidn en modo eléctrico, mientras que |a tercera
generacion maneja todas las funciones a nivel dptico.

Ethernet Optico 6 10-Gigabit Ethernet esta definido en las
normas: |IEEE 802.3z y IEEE 802.3ae Se pretende lograr una
simplicidad de uso de las tecnologias, utilizando el
mismo protocolo de acceso, de Extremo a Extremo (E-E) de
las sesiones de comuicacidn. Su despliegue actual en
conjunto con las redes WDM, representan la Red
preferida actual y futura.

APLICACIONES

1.-E1y E3 como enlace troncal entre
centrales para servicios de voz o
sistemas de telecomunicacién de
datos. 2.- E1 como enlaces de
empresas para servicios de voz y/o
datos

1. Como Red Dorsal de Ciudades,
Regiones y Paises. 2. Como redes en
anillos regionales para interconectar
ciudades o zonales en grandes
ciudades para interconectar centrales
locales, para aumentar la capacidad
de restauracion. Soporta adicionales
configuraciones como Configuracién
Lineal o Bus, en HUB para nodos de
una region o Configuracién Malla,
conde se conectan todos los nodos
entre si

1. Como soporte de red para extender
las capacidades en Fibras existentes.
2.Dealcance similar como redes
dorsales y regionales que aumentan
la capacidad dela red. 3. Han sido de
gran utilizacidn en estrategias de
Internet Offload al sacar los tréficos
internet de la red nacional y
redirigirlos de manera directa a
Internet.

Aplicacidn en redes Locales, Redes
Metropolitanas (MAN), Redes de Area
Amplia (WAN) y como Red dorsal en
las regiones y paises, estas redes son

conformadas con el apoyo de
elementos WDM. Puede configurar
anillos dpticos y configuracién de
rama para entrelazar elementos de
red. Soporta actualmente a los
despliegues de tecnologias de BA de
Nueva Generacidn LTE, VDSLy TV-
Cable.

En México y Europa:
Kbps, E1=2.048 Mbps, E2=8
Mbps y E3=34.37 Mbps; En
Estados Unidos y Japon: DSO= 64
Kbps, DS1/T1=1.544 Mbps,
DS2/T2=6.321 Mbps y
DS3/T3=44.736 Mbps

VELOCIDADES

EO=64

STS-1=0C-1= 51.8 Mbps; STS-
3=0C-3=155.5 Mbps;
STS-12=0C-12=622 Mbps; STS-
48=0C-48=2.5 Gbps; STS-
192=0C-192=10 Gbps; STS-
768=0C-768=40 Gbps

CWDM: 8x10 Gbps=80 Gbps.
DWDM: 40x10 Gbps=400Gbps

1 Gbps, 10 Gbps, 100 Gbps (En

desarrollo)

Elementos de Red

Repetidor: Regeneradores de sefial, instalacién cada 1
a 2 Kilémetros. Multiplexor/Demultiplexorb: El primero
agrega circuitos a un enlace de mayor capacidad, la
funcién inversa la hace el segundo. CrossConector:
Conmuta flujo de trafico entre puntos definidos. Bucle
digital de Carrier: Permite |a agregacion de hasta 30

sefales de abonados en un enlace E1. Permite optimizar

lared.

ADM (Add-Dropp Multiplexer) SONET. Agregador o
desagregador SONET, Agrega-Desagrega sefiales de
menor tamafio (OC-1, OC-3 a un torrente de mayor
capacidad. Switch y CrossConector SONET. Conmuta o
interconecta trafico de diferentes conexiones, ya sea
convergiendo conexiones en salidas o interconectando
grandes cantidades de ST-1's

1.- Fibra Optica para transportar las sefiales opticas.
2.- Transmisor Optico, 3. Reeceptor Optico, 4.-
Amplificadores.

Ruteadores y Conmutadores (Switches) que hacen
funciones de Agregadores con funciones de
configuacidn redundante para evitar interrupciones del
servicio. Interactta con toda la gama de Redes de
tecnologias de Transporte: SDH/SONET y WDM.

HISTORIA

Desarrollado en 1960
con baseen el
teorema de muestreo
de Nyquist

SONET. Fue definido
por ECSA (Asociacion
de Estandares de
centrales Carriers a
medioados de los
80°s). SDH fue
definida por ITU en
1989

Aplicando el prisma
de Newton para
dispersar laluzenel
abanico de colores,
hace posible colocar
diferentes sefiales de
comunicacién en
diferente lambda o
diferente frecuencia
del la onda 6ptica

. La tecnologia
Ethernet es
exactamente la
misma querige las
redes de drea local
actuales (LAN's), por
lo que su dominancia
es ya conocida, sin
embargo, se utiliza un
nuevo interfaz dptico,
para las nuevas
velocidades.

Autor: (Wang, 2003)



2.1.3 Protocolos de comunicacion BA.

Los diferentes protocolos creados para establecer las comunicaciones de BA a través de la

historia, pueden ser observados en la Tabla 8 ellos representan los protocolos mds comunes que

han hecho posible el desarrollo de la BA, hasta el estado actual.

Tabla 8. Protocolos de Redes de Paquetes.

PROTOCOLOS DE REDES DE PAQUETES
. CAPACIDAD DE DATOS DE MEDIO DE
TECNOLOGIA CARACTERISTICAS VELOCIDADES SERVICIOS
USUARIO TRANSPORTE

Primer protocolo de redes de paquetes,

X.25 Inter({a mbio dfe |nforrjnaC|on sincrona 64 KBps, 128 Kbps 128 Bytes, 512 Bytes; 1,024 | Hilos trenzados Analégica
(requiere confirmacion de llegada), Bytes y 4,096 Bytes de Cobre
Lento, baja capacidad,
Simplifica las tareas de envio de
informacion, se elimina la

FRAME confirmacién de llegada de Hilos trenzados

RELAY |nfcfrmaC|or1.lCapaC|dad de corj\{erger 64 Kbps a 54 Mbps  |Hasta 4,096 Bytes de Cobre; Coaxial Aplicaciones de Cliente-Servidor
varios servicios en un enlace fisico. No
Servicios de Voz, disefiado para mejorar
X.25
Evolucidn de ISDN,usa Celdas Pequefias DS1, E1, DS3, E3,0C3,0C12.
para mejor control, Tiene varioas Fija a 53 Bytes, lo que i Redes WAN. Intgeracidn de Voz,

. L . . . Hilos trenzados -

calidades de servicios. ATM cubrié un permite un algoritmo de de Cobre: Datos y Video y uso en red

ATM amplio espectro de aplicaciones. 2 Mbps a 2.5 Gbps rapida interpretacion, pues eA ° |Te, dorsal para interconectar IP, IP-

L . i, Coaxial;Fibra
Representa la transicion entre las no requiere contabilizar el Obtica DSLAM y redes celulares.
tecnologias orientadas a conexion e IP paquete llegado Pt Trunking emulation, Circuit
que no es orientada a conexion. Emulation, IP Server.
Unico protocolo no orientado a la
conexion. Se apoya en el protocolo TCP
para asegurar una entrega de paquetes
Extremo a Extremo (E2E). La funcidn DS1, E1, DS3, E3, OC3, 0C12. Se
Enlaces Ethernet, 7 _
PING asegura que el elmento en la Desde 64 Kbps hasta . - utiliza sobre funciones ATM,
P . , o X . 1.5 Mbytes Fibra optica, )
direccion IP solicitada, este disponible. |100 Gbps . . Token Ring, WAN, Ethernet,
L N Radio Frecuencia .
La funcidn ARP permite mapear y Telecommuting
relacionar direcciones fisicas de red
con la identidad MAC (Unica de cada
dispositivo).
Fuente: (Wang, 2003).
2.2 Los beneficios de la adopcion de Banda Ancha (BA).

La manera en la cual las redes de BA en su aplicacion de internet permiten la interaccidon
social, su rol que juegan con la creacion de condiciones para el crecimiento sustentable y la
prosperidad, asi como los cambios estructurales que hace posible, especificamente los impactos
favorables en lo econdmico, el crecimiento, la globalizacién y el empleo, son algunos de los

beneficios que la sociedad adquiere al hacer posible la expansidon del acceso a la BA, que en
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conjunto con el ecosistema de servicios electronicos (e-services) y el recurso humano bien
preparado para el manejo de ambos, pueden ser aprovechados por la sociedad y empresas para

lograr eficiencias en su operacion (Fornefeld, Delaunay, & Elixmann, 2008).

Aprovechando la conectividad que la BA, que nos permite la posibilidad de lograr la
implementacidon de servicios de oficina virtual en los hogares, que puede ofrecer bienestar y
confort de las personas. Al hacer posibles practicas laborales mas flexibles, en términos de
presencia virtual en la oficina, de horario y ubicacidon de los puestos de trabajo, lo cual puede
contribuir a mejoras en el congestionamiento causado por el trafico y los retos de contaminacién
gue se enfrentan en las grandes ciudades. Estos factores deben mejorar el bienestar de los
empleados sobre cualquier efecto neto en la tasa de empleo. Sin embargo, para alcanzar estos
beneficios, se requiere el logro de una masa critica dotada de BA para adoptar los servicios que

brindan estos beneficios y la instauracidn de una cultura de trabajo por metas y objetivos.

La BA también genera beneficios adicionales a los consumidores al reducir los costos de
busqueda de informacidn permitiendo una mayor velocidad de acceso a la informacidn, haciendo
mas facil la comparacion de precios, de productos, elevando la competencia y creando presién
para reducir los precios. También permite la personalizacidn de bienes y servicios y mejoras en la
calidad de los productos. De manera general, la BA facilita la generacién de innovacién y el
desarrollo de los contenidos por los propios usuarios, permite a las Pequefias y Medianas
Empresas (PYMES) aumentar su capacidad de cooperacidn interna y competir con grandes firmas
en un rango mas amplio de mercados y reorganizar y comprar servicios que antes no podian

alcanzar (Atrostic N., 2006).

Las redes de BA son una parte integral creciente de la economia, a medida que la tecnologia
evoluciona y la BA incrementa sus capacidades de manejo de informacidn, el alcance de la BA
aumenta, para actuar como un facilitador y motor de los cambios estructurales en la economia y

se expande en medida que influye en un nimero creciente de sectores y actividades econdmicas.
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Los efectos directos resultan de las inversiones en la tecnologia y el despliegue de Ia

infraestructura al incrementar la cobertura de la poblacién y empresas.

Adicionalmente hay efectos indirectos que son originados por el impacto de la BA en los
factores que generan el crecimiento, tales como Innovaciéon y mejora de los bienes y servicios,
nuevos procesos, nuevos modelos de negocios y el incremento de la competitividad y

flexibilidad en la economia (Fornefeld, Delaunay, & Elixmann, 2008).

Como soporte a la aportaciéon de la innovacién mencionada en el pdrrafo anterior, se
considera el modelo de Innovacion Estratégica de Tony Davila et al (Davila, Epstein, & Robert,
2012), representado en la Figura 11, que nos indica que la innovacién es el resultado de seis

niveles o factores que interactlan para crear innovacién.

Figura 11. Modelo de Innovacién Estratégica.

Q
-c .« e m
o Proposicion de Produccién y $]
) Valor Servicios )
Nl o
O un (@)
= 9 c
5 S
o O Cadena de Procezsc.)s &
©T o Valor Tecnoldgicos
c 9 S
NS = ‘S
=4 ©
> 3
o Cliente Objeto Tecnologia c
E I ! Habilitadora <

Fuente: (Davila, Epstein, & Robert, 2012).
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Este modelo hace mencidon de dos hemisferios que agrupan estos niveles:

Innovacién del Modelo de Negocios. Con los factores de:

a. Proposicion de Valor
b. Cadena de Valor
c. Cliente Objeto

Innovacidén Tecnoldgica. Con los factores de:

d. Produccién y Servicios
e. Procesos Tecnoldgicos
f. Tecnologias habilitadoras

El incremento del uso de Internet BA, como soporte en las herramientas del marketing
digital o como enlace a los comercios virtuales, tales como Amazon y Wal-Mart han permitido la
innovacion en ambos hemisferios del modelo arriba descrito, resultando su aplicaciéon un éxito

empresarial.

En el aspecto de innovacion del Modelo de Negocios, IBM utiliza su infraestructura para
alojar servicios bajo demanda en linea, convirtiéndose en un participante del concepto de

Computacién en la nube, gracias al crecimiento de Internet BA.

SalesForce, el gigante actual de ventas de Software para el cuidado del cliente 6 CRM
(Customer Relationship Management) fue la primera empresa que utilizé Internet de BA para el
servicio de venta de Software (SW) como Servicio (SaaS - Software as a Service) (Bennoff, 2009).
En este servicio, SalesForce, permite las descargas en linea del SW para sus usuarios, a cambio de
una cuota anual, con ello, la BA impactd en los factores que componen el modelo de Davila et al
mencionado arriba, tanto en el hemisferio de Innovacién Tecnoldgica como en la Innovacién del

Modelo de Negocios.
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De manera mads general, la BA facilita un mejor desempeifo de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC's), la BA es una Tecnologia de Propdsito General (TPG) en la que
el cambio de algunas mejoras tecnoldgicas pueden cambiar el cdmo y el dédnde son organizadas o
reorganizadas las actividades econdmicas (Carr, The Big Switch, 2009). Como tal, se pueden
esperar significativos impactos en la economia, por ejemplo, haciendo posible los cambios
organizacionales y mejorando la coordinacién para lograr aumentos en la productividad del total
de inversiones TIC’s. Considerada como una TPG (Tecnologia de Propdsito General), tal como el
ferrocarril y la electricidad los impactos pueden ser mayores y materializados con mayor rapidez

en una sociedad con acceso a internet (Carr, The Big Switch, 2009).

2.3 Comercio Electréonico (E-COMMERCE)

Como ha sido planteado anteriormente, el Comercio Electrénico (CE), es cualquier forma de
transaccién de negocios en el cual las partes interactian electrénicamente en lugar de

intercambios fisicos o contactos personales directos (Andam, 2013).

El enorme interés de la aplicacion del CE para las instituciones mundiales es un elemento
central para las economias por el tremendo potencial que tiene nuestra actual condicién de
sociedad conectada permanentemente a las redes electrdnicas y la mejora de las condiciones

econdmicas y sociales en las regiones y paises.

El CE es inherentemente transfronterizo y su desarrollo depende en gran medida de
soluciones transfronterizas basadas en politicas de coordinacion entre paises vy entre los
propietarios de empresas. Las recomendaciones de politicas especificas han emergido en areas tan
diversas como infraestructura de telecomunicaciones y servicios, facturacién, proteccién al

consumidor, seguridad en las redes, privacidad y proteccién de datos (OECD, 2001).

El comercio internacional es un area de prioridad para muchas organizaciones

internacionales, particularmente por las preocupaciones que la brecha digital (Digital Divide) ha
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traido, por lo que se debe asegurar la conexion de las TIC, para ello, se deben crear las politicas
correspondientes, sin embargo, por los retos politicos que representa, requiere de un amplio

analisis y didlogo de los sectores publico y privado.

Los términos y conceptos alrededor del CE se han disparado en los ultimos afios, buscando
hacer mas seguras y confiables las transacciones comerciales a través de servicios electrénicos o e-
services, (e-banking), (e-selling), o cuidando y atendiendo a los clientes (e-CRM) (Electronic-
Customer Relationship Management), por lo que es importante presentar algunas definiciones
que aclaren y que nos permitan ubicar estos conceptos. El comercio electrénico es un servicio
electrénico, que ha permitido el florecimiento de diferentes segmentos de la economia y cuya

importancia crece.

Algunos servicios electrénicos como Amazon.com, estan integrados en aplicaciones de CE

para obtener la informacion del envio, monitoreo del envio y datos de los precios (Song, 2003).

Los servicios electrénicos son integrados con aplicaciones de CE y son desarrollados mas alla
del tradicional CE, con el fin de garantizar la satisfaccion de los clientes (Hung, Chen, & Huang,
2014), en otras palabras, el CE tradicional ha abierto y seguird abriendo caminos a los servicios
electrénicos. La mayoria de actividades de CE, pueden ser consideradas como servicios
electrdnicos. Los servicios de CE han madurado por el dramatico desarrollo de Internet y las redes

de BA, que permite el acceso al CE desde y hasta cualquier parte del pais y del mundo.

2.3.1 E-Services (Servicios Electrénicos).

El término de E-services se utiliza, para describir una variedad de interacciones electrdénicas

basadas en internet, con un amplio rango de servicios, desde los servicios basicos, tales como:

Entrega de Noticias, Precios de acciones en la bolsa, hasta servicios inteligentes como la entrega

de servicios de emergencias en servicios electrénicos de salud (e-health).
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Los servicios electrénicos (e-services) estan orientados a obtener resultados positivos en
beneficio de las empresas, tales como atraer y retener clientes, reducir costos e incrementar la
rentabilidad, por ejemplo, el E-CRM busca consolidar los principios de la lealtad del cliente:
Repetir la compra, Retencién del cliente, Compras cruzadas, Lealtad a la marca y Satisfaccién al
cliente (Al-Momani & Azila Mohd, 2009). (Song, 2003) Song demostré que los e-services tienen las
siguientes caracteristicas: Integracion, Interaccién, Customatizacion (Adaptacién al cliente), Auto-
servicio, Flexibilidad y respuesta automatica. Los e-services interactlan con otros para satisfacer
requerimientos diversos de los clientes (Sun & Yearwood, 2014). Los sitios Web permiten a
usuarios transmitir sus cuentas, monitorear sus embarques, editar los perfiles de sus clientes,
programar entregas, ajustar facturas, retornar mercancias, y otras cosas, todos ellos utilizando la

computadora y las redes de BA, en lugar de transacciones personales.

Algunos ejemplos de e-services son: e-buy (compra electrénica), e-intermediary
(intermediario electrdnico), e-sell (venta electrénica), e-chain suply (servicios de cadena de
abastecimiento), e-marketing (marketing electrénico), e-procurement (servicios de compras
electrdénicos), e-banking (banca electrdnica), e-government (Gobierno electrénico), e-health (Salud

electrdnica).

La competencia global de las empresas dedicadas a la creacidn de los servicios electronicos
(e-services) ha crecido de manera intensa por los margenes de ganancias que estas producen, por
lo que para ellas es importante aprender como diferenciarse de su competencia, esta situacion ha
dado la ocasidn para investigar y entender las operaciones y el desempefio de los e-services en el
mercado. Buscando un andlisis de las perspectivas multiples de los e-services, Hung et al, (Hung,
Chan, & Huang, 2014) menciona los Factores de Mercado, representados por: La actitud de
compra en linea, Riesgos percibidos, Innovatividad del consumidor, Impulso a la compra,
Conveniencia percibida y el Marketing boca a boca; adicionalmente agrega los Factores Técnicos,
como Calidad de la Informacién, Calidad del Sistema y la Calidad del Servicio de los sitios de la
competencia, y establece ambos grupos de factores como indispensables para establecer la

satisfaccion del cliente usuario de los e-services.
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Las aplicaciones de e-services involucran varios tipos de sistemas, tecnologias avanzadas de
informacién, metodologias, y aplicaciones de servicios en linea que son proporcionados por: el
gobierno (e-government), los negocios (e-commerce, e-market), los bancos e instituciones de

crédito (e-finance, e-banking) y las instituciones educativas, universidades (e-learning).

Los servicios electrénicos pueden estar compuestos de muchos componentes interactuantes
y mantienen el potencial de una “explosion combinatoria” de los servicios basicos cibernéticos y

sistemas disponibles.

Los E-services pueden extender los limites de la Ingenieria Software en términos de analisis,
disefio, seguridad y pruebas, pudiendo tener un impacto de largo plazo, como actualmente lo

conduce en los servicios electrénicos de individuos, instituciones y sociedad.

Las tres etapas tipicas de los e-services, que ha sido la practica en la ultima década son:
e Presentacion de la informacion
e Transacciones en linea

e Integracion de Informacién en linea

Mas alla de estas tres etapas, el nuevo paradigma buscar dotar de diferentes “inteligencias”
a los e-services para incrementar su potencial y beneficios, entre otras metodologias y técnicas
podemos mencionar: Manejo de Bases de Datos (Data Base Management) estructuradas, Métodos
de conversién de datos no-estructurados a estructurados, Ldgica difusa y compleja, Sistemas
expertos, Maquinas aprendices (Learning Machines), Teoria de juegos, Teorias de Optimizacion,

Mineria de Datos, Multiagentes y algoritmos evolutivos (Lu & Ruan Da, 207).
Algunas de estas técnicas estdn actualmente presentes en diversos sistemas de Analitica

(Analytics), que cada dia toma mayor importancia en las decisiones empresariales para pronosticar

ventas, resultados, y anticipar o confirmar el desempefno empresarial, mediante la combinacién de
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técnicas de acceso a los servidores de Internet, obtenciéon de los datos, la estructuracion de los

datos y la aplicacidon de Mineria de Datos y los métodos estadisticos multivariable pertinentes.

Bajo este marco de trabajo, los gobiernos y negocios de e-business, pueden proveer mucha
mayor calidad en las presentaciones de informacién en linea, busqueda de informacién,
recomendaciones personalizadas, evaluaciones de sitios web (web-sites) y sistemas de soporte

basados en web.

Los servicios electrénicos y Amazon es un ejemplo de ellos, son integrados con aplicaciones
de CE, para obtener la informacion del envio, monitoreo del envio y datos de los precios (Song,
2003) y son desarrollados mas alld del tradicional CE (sunflau, 2007), en otras palabras, el CE
tradicional ha abierto y seguird abriendo caminos a los servicios electrénicos. La mayoria de
actividades de CE, pueden ser consideradas como servicios electrénicos. Los servicios de CE han
madurado por el dramatico desarrollo de Internet y las redes de BA, que permite el acceso al CE

desde y hasta cualquier parte del pais y del mundo.

2.3.2 SERVICIOS WEB (Web-Services)

Una definicion de servicios web nos la presenta Papazoglou (Papazoglou, 2008), indicando
que un servicio Web es un modelo software (SW) auto contenido, auto descrito, disponible a
través de una red, tal como internet, que hace tareas completas, resuelve problemas o conduce

transacciones para un usuario u otras aplicaciones.

Los servicios Web son servicios electrdnicos, algunos de ellos solamente son aplicaciones
ubicadas en la web, que realizan algunas tareas relacionadas con la compra electrénica (e-
shopping), como la adquisicién de articulos, reservaciones y compras de vuelos, etc., sin embargo,
la nueva generacion del modelo e-services, serdn Web Services que tendran “Inteligencia” para
descubrir, adecuar, componer, personalizar y ejecutar los servicios que se entreguen a los usuarios

finales (Wang, Kramer, Zhao, & Halang, 2007).
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Los servicios web (web-services) son aplicaciones de software que se descubren, se
describen y son accesibles a través de mensajes escritos en lenguaje XML (eXtensible Markup
Language) u otros protocolos, su funcién es habilitar el intercambio de datos entre aplicaciones
gue se han desarrollado en lenguajes de programacién distintos y que se ejecutan en diversas
plataformas informaticas, favoreciendo la integracion multicanal de las empresas (Monteagudo

Mezo, Sanchez Chaparro, & Alfonso, 2008).

La popularidad del desarrollo de web-services, su eficiencia en la ejecucién de tareas y la
posibilidad de intercambiar mensajes entre estas entidades software, ha permitido su uso en la
tecnologia llamada Arquitectura Orientada a Servicios (Service Oriented Architecture), entre las
tecnologias y protocolos que encajan perfectamente en SOA, estdn los servicios web (Web-
Services), muy empleados en la actualidad y que han sido la puerta de entrada de SOA a las

empresas, especialmente las no preparadas para entrar al cambio del paradigma informatico.

SOA ayuda a las empresas expuestas a un entorno altamente competitivo, que impone un
conjunto de requerimientos especiales a las empresas que operan en él, entre los requerimientos
importantes, se pueden considerar las necesidades del cliente para operar con un alto grado de

flexibilidad y agilidad para adaptarse eficientemente a las demandas de sus clientes.

A juicio de algunos expertos, se considera a esta tecnologia SOA, como el reemplazo de las
arquitecturas monoliticas de ERP (Enterprise Resource Manager) (Monteagudo Mezo, Sanchez
Chaparro, & Alfonso, 2008), aunque las implementaciones de los sistemas SOA no estan exentas

de retos.

SOA es un marco conceptual de arquitecturas informaticas de negocios que se distingue por
ofrecer funcionalidades bdasicas de los Sistemas de Informacién de una empresa a través de
servicios reutilizables. SOA es un conjunto de componentes informaticos que se integran de forma

flexible para configurar los procesos de los negocios, técnicamente, esta arquitectura consta de
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servicios que se pueden invocar para realizar operaciones especificas y es capaz de integrar la
operacion de diferentes tecnologias de servicios o aplicaciones, incluso los sistemas legados de las
empresas para obtener las diferentes actividades de los negocios a un costo razonable. La figura
12, nos muestra el esquema basico de SOA, déonde puede observarse que es el conjunto de
servicios, ya sean locales o remotos, alcanzables por internet de BA, la base funcional fundamental

para esta arquitectura.

Figura 12. Arquitectura Orientada a Servicios (Services Oriented Architecture- SOA)
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Fuente: (Monteagudo Mezo, Sanchez Chaparro, & Alfonso, 2008).

Los servicios Web se refieren a todos los servicios electrénicos en la red. La razén de tal
aseveracion es el CE, Marketing digital, ventas electrénicas, todos estos servicios, son preferidos,
promovidos e impulsados en donde haya comercio en la Web o marketing en la Web o ventas en
la Web. Todo esto es concretado gracias a la disponibilidad de las comunicaciones que la BA

proporciona y como se ha comentado, el servicio mas popular es la Internet de BA.

El marketing tradicional ha evolucionado al marketing digital, al utilizar las diferentes
aplicaciones y servicios electrénicos como herramientas de este nuevo concepto de marketing,
entre las aplicaciones y servicios que el nuevo Marketing Digital sugiere son: Elaboracién de un

Sitio web (Web-Site), el uso de motores 6 maquinas de busqueda (Search Engine Marketing),
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Anuncios en linea (Online Advertising), marketing por correo electrénico (Email Marketing), Blogs
(Blogs Marketing), Redes Sociales (Social Media Marketing), Audio, Video y Marketing interactivo,
Relaciones Publicas y Marketing de telefonia Celular (Mobile Marketing), todas esta aplicaciones y
servicios se podran aplicar en conjuntos para enfrentar las estrategias particulares de cada etapa
del Marketing Digital, que son: Adquisicion de clientes, Realizacion de Ventas, Retencidon de

clientes y Planear la lealtad de los clientes (Miller, B2B Digital Marketing, 2012).

Los nuevos servicios web, dotados de inteligencia siguen emergiendo como estado del arte e
incluyen los siguientes servicios: Servicios de servicios Web, servicios de redes sociales (SNS),
servicios moéviles (mobile services), Servicios de Analitica (analyitics services) y servicios de la
Nube (Cloud services) (Sun & Yearwood, 2014), y para referirnos a ellos como grupo, el
mnemotécnico (SMAC), como se muestra en la Figura 13. Logrando disponibilidad de estos
servicios, se obtiene una sinergia al combinar servicios y aplicaciones para tareas complejas

(Monteagudo Mezo, Sanchez Chaparro, & Alfonso, 2008).

Figura 13. Modelo de Servicios SMACS.
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Fuente: (Sun & Yearwood, 2014).

En este modelo de la Figura 13, la web es una nueva forma de integracién de conceptos,

redes electrdnicas, aplicaciones y servicios, habilitada por Internet de BA; en dénde e-services,
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estd en el centro de todos los servicios web. Todos los nuevos servicios web que han surgido y que
contindan emergiendo, constituyen el estado del arte de los servicios web y caen en las siguientes
areas, estos son: Servicios de Redes Sociales (SNS-Social Network Services), Servicios Moéviles,

Servicios de Analitica, Servicios en la Nube y Servicios Web, abreviandolos de la siguiente manera:

eSMACS= e + Social Networks + Mobile + Analitica + Servicios de la nube + Servicios Web.

Todos ellos, son servicios web que utilizando Internet de BA, facilitan la construccion de
redes sociales o interacciones sociales entre gente a través del intercambio de ideas, actividades o
interacciones virtuales o reales. Los mas populares son Facebook, Twitter, Google+ y QQZone. Lo
mas comun de SNS es que es un programa mediador de actividades y eventos, desarrollador de

intereses dentro de las redes individuales de los sitios web, de los SNS y mas alla de ellos.

2.3.3 Los servicios de redes sociales (SNS. Social Network Services).

El Twitter, los blogs, la comparticidon de fotos y textos son también muy comunes en los
SNS. Esto es, los usuarios web en las SNS pueden expresarse a través de fotos, textos,
experiencias, interactuando entre sus grupos de conocidos, intercambiando informacién
multimedia y estableciendo sus redes sociales (Lu Y & Wang, 2010). Facebook y Twitter han
sido un fendmeno importante en la conformacién de nuevas manera de comunicacién entre la

gente y ha impactado la manera en que la gente interactua (Sun & Yearwood, 2014).

Los sitios web de las redes sociales, son alcanzados fundamentalmente por las personas a
través de sus enlaces de BA que existen en sus hogares, oficinas, o bien a través del enlace de
BA de sus dispositivos mdviles, en nuestro pais, es el servicio mas demandado, utilizado por casi

el 95% de los usuarios de internet BA fijo y movil.

Un aspecto administrativo trascendental de las SNS (Social Network Services) es su
aprovechamiento como herramienta en el nuevo concepto del Marketing Digital y que se ha

referido previamente, sin menosprecio del uso de las SNS como medio de comunicacion, cuyas
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plataformas, Facebook por ejemplo, enriquecié con servicios de videoconferencia y mensajes

inmediatos.

2.3.4 Servicios Moviles (Mobile Services).

Los servicios moviles han evolucionado rdpidamente en las ultimas dos décadas (Turban &
Volonino, 2011). Los dispositivos mdviles, los sistemas operativos y el software de aplicacion, en
conjunto con las redes inalambricas de BA, han facilitado el gran desarrollo de los servicios
moviles, como se comentd previamente, en nuestro pais, ha alcanzado mds del 100% de

penetracién en la sociedad.

Gracias al tremendo crecimiento del uso de los teléfonos inteligentes (Smartphones) y las
tabletas, los cuales son conectados a la web gracias a las diversas tecnologias de BA disponibles,
tanto fijas como inalambricas (WiFi (soportada por ADSL, GPON y CableTV), 3G y 4G) el impacto en
la adquisicién de informacién por los usuarios es muy positivo al poder accesar los servicios y
aplicaciones que ayudan en sus actividades y responsabilidades, esta condicién ha empujado a los
gobiernos, en especial algunos latinoamericanos, a sumarse a la provisién de tabletas a los
alumnos de escuelas secundarias y primarias, pues en sociedades que normalmente no tienen el
acceso a BA, el impacto positivo es mayor que en sociedades acostumbradas al uso de estos
dispositivos (Schmid & Cohen, 2013), en nuestro pais, complementando las acciones arriba
mencionadas, el gobierno mexicano ha iniciado la licitacién para proveer de BA fija a través de
WiFi a 99,850 edificios publicos (Hospitales, Escuelas y edificios gubernamentales) para que la

poblacién tenga mayor acceso a Internet BA .

Un Smartphone no solamente es una computadora de propdsito general de bolsillo, sino que
también es una herramienta de compra para el consumidor, es también una nueva plataforma de
marketing y publicidad para los vendedores en linea. Los mas populares servicios mdviles incluyen
servicios bancarios o financieros, servicios moviles de CE, servicios de informacion moviles y

servicios de redes sociales mdviles (SNS) (Turban & Volonino, 2011), es importante remarcar en
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este tema, la gran importancia de que los fabricantes de dispositivos mdviles tanto smartphones
como tabletas, el crear un ecosistema de aplicaciones electrdnicas gratis, que dan solucién a los
usuarios de multiples necesidades, desde la informacién del clima, hasta el acceso gratuito a
plataformas de conocimiento (e-learning) que apoyan la creacidon de un legado intelectual a los

usuarios interesados en estas &reas.

Adicionalmente se sefala la percepcion positiva de muchos usuarios de Apple, al referirse
gue adicional a los beneficios indicados previamente, estas plataformas han mantenido alejados
los ataques cibernéticos aislando estas plataformas de virus, gusanos, troyanos y malware que
estan internet, pero salvo Apple, no se encontraron evidencias de que otros fabricantes hagan
esfuerzos propios o de colaboracién con otros fabricantes para evitar la diseminaciéon de virus

cibernéticos u otras malas practicas que afectan a los usuarios.

Este aspecto de seguridad en las redes, es materia de otra investigaciéon que debe atenderse
en su momento, pues seguramente las regulaciones de telecomunicacion en el mundo podran
aportar y condicionar la comercializacidén a esta colaboracion para mantener “limpias” las redes
cibernéticas de BA. Al evitar riesgos de infecciones en las redes, se motiva el uso de aplicaciones.
Por lo que al mejorar estar percepcion de seguridad, la adopcion de nuevos servicios electrénicos

y de la BA podria incrementarse.

En los servicios moviles de Banca y Financieros, los clientes pueden usar un Smartphone u
otro dispositivo movil, para recibir un amplio rango de servicios de banca y financieros, que
incluye la administracion de las cuentas bancarias y actualizaciones, el pago de cuentas,
transferencias y fondos, verificacion de transacciones, sélo por decir algunas de las posibles
sesiones. Los servicios moviles de Banca y financieros pueden ser considerados como una
aplicacion mavil de servicios e-finance, estos servicios méviles de finanzas liberan a las personas
del uso de las computadoras fijas o laptops, de alguna manera, el Smartphone y tabletas, han

reemplazado o constituyen una nueva alternativa adicional a las laptops y a las computadoras de
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escritorio para dar solucidn a estas necesidades de la sociedad y empresas, en estos servicios de

banca y financieros.

La publicidad mdvil, o servicios de marketing incluyen campafas de publicidad, descuentos,
promociones, y servicios de mensajes de marketing (Baltzan, Phillips, Lynch, & Blakey, 2013). Los
servicios de entretenimiento incluyen, descarga de musica, juegos y tonos de llamadas, asi como

también servicios de mensajes (Baltzan, Phillips, Lynch, & Blakey, 2013).

Los juegos moviles (e-gamming) significa que un individuo puede jugar cualquier juego en
linea usando un Smartphone u otro dispositivo mévil (Turban & Volonino, 2011). Entonces, el
Smartphone u otro dispositivo moévil, pueden reemplazar a la Laptop, a la computadora de

escritorio, al PlayStation, y al X-Box.

Los servicios de informacidn incluyen los servicios de noticias, eventos en la ciudad, clima y
deportes, servicios de traduccién de lenguajes en linea, atracciones turisticas, servicios de
emergencia, servicios de aprendizaje, por nombrar algunos de los servicios posibles, todos ellos

disponibles en las plataformas méviles que aumentan su demanda y con ello la adopcién de BA.

Ante los servicios moviles de Redes Sociales (SNS) utilizados en la comunicacién entre
individuos que se conectan utilizando Smartphones y tabletas, podemos considerar que hay una

convergencia de servicios moviles y servicios de Redes Sociales (Turban & Volonino, 2011).

Sin embargo, es importante remarcar, que aunque el uso de esta manera de los
Smartphones y tabletas, es vital en las comunicaciones a distancia y una herramienta altamente
eficiente, se debe tener el cuidado con la sensibilidad de las personas ubicadas en el entorno
cercano, al desatenderlas y prestar mayor atencién a la comunicacion virtual a distancia con otras
personas, en lugar de mantener la mejor atencidn posible a las personas con quién se convive en
ese momento, pues es una situacion altamente sensitiva y contagiosa actualmente en la sociedad,

cuyo habito pudiera afectar a las relaciones interpersonales. Adicionalmente, el mal uso de los
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Smartphones al manejar, han causado graves accidentes con resultados fatales, ante esa situacion,
los gobiernos estdn aplicando fuertes sanciones para penalizar estos malos habitos al conducir y la

inmadurez de la juventud o inconciencia de la gente.

2.3.5 Servicios de Analitica (Analytics Services).

Generalmente hablando, la Analitica es un método o técnica que utiliza datos,
informacién reveladora de conocimiento, que sirve para aprender y predecir pardmetros de
desempeiio y tendencias (Turban & Volonino, 2011). Especificamente la Analitica de datos
comprende un amplio rango de técnicas matematicas, estadisticas y de modelaje para extraer

conocimiento de los datos (Morris, Coronel, & Rob, 2012).

La Analitica puede ser considerada como técnica descubridora, reveladora de
conocimientos, de desempefio, de tendencias y comprobadora de hipétesis manejados por datos
(Dermikan & Dolk, 2013). La Analitica siempre involucra datos actuales y su visualizacién, esto
requiere que sean utilizadas las Minerias de Datos (DM-Data Mining) para descubrir
conocimiento a partir de una gran base de datos, que es accesada por la aplicacion de Data

Warehouse (DW), que colecta y consolida los datos de las diferentes bases de datos que controla.

Otra fuente adicional que los sistemas de analitica pueden tener es Big Data, Gran Base de
datos (Big Data Base), que procesa y coordinan Bases de Datos estructuradas y no estructuradas
de megavolimenes de datos, es decir del orden de petabytes (1,024 Terabytes) y de exabytes
(1,024 petabytes) y mayores, con el fin de apoyar la toma de decisiones (Turban & Volonino,
2011), las fuentes de datos de la Analitica pueden estar ubicadas en las bases de datos dentro de
las redes empresariales (ERP- Enterprise Resource Planning) o bien ubicadas como una aplicacion
SAN (Storage Area Network) de las empresas o cualquier otra aplicacion en la nube (Cloud
Computing), o una combinacién de ellas. En muchas ocasiones los datos no estructurados, son

obtenidos directamente de algun puerto de los elementos de red empresarial.
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En todos los casos, el registro de los datos, hecho gracias a la conexién a una red de BA; su
colecciéon en los elementos indicados previamente (ERP, DW, SAN, DM, o Cloud Storage), es
posible, gracias a las redes de BA presentes en la conectividad de las empresas e individuos. Es

decir, la BA juega un papel importante en la eficiencia para la coleccién de estos datos.

El DM emplea herramientas de estadisticas avanzadas para analizar la riqueza de los datos
disponibles y solicitadas a través de DWs, Big Data y otras fuentes para identificar posibles
relaciones, patrones y anomalias y descubrir informacién o conocimiento para hacer
planteamientos y decisiones racionales (Morris, Coronel, & Rob, 2012) para innovar en estrategias

competitivas o planes de accion de las empresas.

El DW extrae u obtiene sus datos de las bases de datos operacionales asi como de fuentes
externas, proporcionando un conjunto de datos mds comprensibles incluyendo los datos

histéricos y actuales (Morris, Coronel, & Rob, 2012).

El analisis de datos como tal, no es suficiente para la toma de decisiones de la alta direccién
de las empresas, por el tamafio de la informacién colectada, en su lugar lo que requieren es el
conocimiento y patrones de informacién en forma de figuras o tablas, presentadas en Power Point
o Excell o Graficas de control de proyectos o bien “Scorecards” o el bardmetro para presentar
informacién concisa. Se requiere que la Analitica utilice técnicas de visualizaciéon de datos para
hacer que los patrones del conocimiento y la informacién para las tomas de decisiones en formas

de figuras o graficas para la alta direccién (Sun, Wu, & Liang, 2013).

En resumen, la Analitica puede facilitar la toma de decisiones de los negocios y la realizacién
de los objetivos de los negocios a través del andlisis de los problemas actuales y sus futuras
tendencias, realizando hipétesis e inferencias a partir de los datos conocidos. Esto es posible al
centralizar la informacion obtenida de diferentes fuentes y utilizando los servicios electrénicos de
la Analitica, gracias a la infraestructura y conectividad de la BA en la empresa. Adicionalmente, la

Analitica nos permite efectuar un analisis de la informacidn para optimizar los procesos de
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negocios involucrados, con base en los datos histdricos o actuales del negocio para mejorar el

desempefiio organizacional (Kim, 2014) .

La Analitica actual se ha especializado con diferentes objetivos focales en:

- Analitica de Datos
- Analitica de Informacion
- Analitica de Conocimiento

- Analitica de negocios. Que se subdivide en:

o) Descriptiva. Es el reporte del tema, indica que pasa y que estd pasando.

o Prescriptiva. Responde que se debe hacer y ¢porque?

o) Predictiva. Proporciona un enfoque en tendencias, indicando que pasara y ¢porque
pasard?

Analitica Web. Enfoque a sitios Web para la coleccién, andlisis y reporte del trafico de
datos de internet o comportamiento de los clientes de un sitio web, proporcionando una

solucién al negocio de que “pasara después del Click de sus clientes en su red”.

Hay una tendencia a la Analitica como Servicio (AaaS-Analytics as a Service) que esta

creciendo y se puede aprovechar en Cloud Services.

2.3.6 Servicios en la Nube (SN 6 Cloud Services — CS)

La “nube” es un conjunto de recursos y plataformas accesibles por Internet para compartir
recursos a los usuarios para la provisidn de servicios escalables de computacidn. Los servicios en la
nube (SN), o Cloud Computing, han llamado la atencion en los ultimos afios. (Turban & Volonino,
2011). Los SN son cualquier servicio provisto en cualquier lugar, en cualquier momento en la nube.
Un servicio de computacién en la nube, es cualquier recurso de computacién o servicio provisto

por los proveedores de computacion en la nube (Rios Martinez, 2012).
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Los servicios son designados para proporcionar recursos y servicios flexibles, escalables a
aplicaciones y completamente administrados por los proveedores de servicio en una base
comercial de “pay-as-you-go” o “pay-as-you-grow” (Morris, Coronel, & Rob, 2012), las plataformas
de SN para el mercado celular o mdvil, proporcionan los recursos que los smartphones tienen
restringidos, tales como el procesamiento de datos, que se ofrece de manera virtual a través de
BA y también se ofrecen los servicios de memoria adicional, los modelos empleados para su
operacion son iguales a los mencionados previamente (Pay as you go) y Pay as you grow, pay on
demand y cuotas mensuales para los altos consumidores, esto gracias a los servicios de BA
moviles, conformados por las tecnologias 3G y 4G LTE, que estdn disponibles en el mercado

mexicano (Shiraz M., Abolfazli, Sanaei, & Gani, 2012).

Los SN funcionan sin problemas, siempre y cuando el acceso a Internet BA, este garantizado
en todo momento, con su capacidad de conectividad y calidad de servicio

(Tecnologiaparatodos.org, 2014).

Por lo tanto, un servicio en la nube (SN) puede dindmicamente escalar para satisfacer las
necesidades de sus clientes, de tal manera que los clientes no tengan que invertir para usar
recursos de Hardware o Software, sea para iniciar un negocio o para crecer el mismo, ni tener un

grupo de personas calificado que atiendan estos recursos y servicios.

El uso de SN es debido a los ahorros generados en los costos de inversion de los equipos, por
los ahorros en la contratacion de personal calificado y los servicios de infraestructura (Edificio,
espacio, energia eléctrica, licencias por adquisicion y nuevas versiones SW). Adicional a esto, los
ahorros necesarios por la escalacion de nuevas necesidades computacionales y obtener los

ahorros en los costos de oportunidad, causados por el crecimiento de negocio.

Los beneficios desde el punto de vista operativo son: Escalabilidad de recursos de computo,
disponibilidad y movilidad para acceder y compartir la informacién con colegas y clientes en

tiempo real, sin necesidad de traslados fisicos de las personas, al poder incluir como usuarios a
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clientes y colegas, para que tengan acceso a la informacién. Colaboracién por trabajos en
documentos comunes, productividad desde cualquier lugar, imagen profesional y congruente,
eficiencia en compartir informacién y Seguridad y confianza al utilizar plataformas profesionales
en doénde se asegure el control y acceso de la informacidon (Compucloud, 2014). Los diferentes
tipos de servicios que son ofrecidos son: Infraestructura como Servicios (laa$S - Infrastructure as a
Service), Plataforma como Servicio (PaaS- Platform as a Service) y Software como Servicio (SaaS-

Software as a Service) (Buyya, Broberg, & & Goscinski, 2010) .

Se ha analizado como los servicios electréonicos se han transformado en nuevas herramientas
para el marketing digital, para el analisis de desempefio de las empresas, a través de la Analitica 'y
como estos servicios han transformado a las empresas y proveedores de servicios en la web, todos
ellos impulsados por las necesidades de las empresas apoyandose en el CE como elemento
impulsador de las actuales y nuevos servicios electrénicos disponibles y en las infraestructuras de
BA de las empresas e internet BA publica para garantizar la conectividad de elementos de red de la
empresas, sistemas, dispositivos mdviles e individuos, entre otros y que en conjunto pueden
generar un impacto en la manera de hacer negocios de la comunidad, logrando beneficios
econdmicos impresionantes, aprovechando asi las bondades que brinda las redes de BA (Farooqui,

2005) (Carr, The Big Switch, 2009) (Chang & Weng, 2012) (Fornefeld, Delaunay, & Elixmann, 2008).

2.4 La BA en la Economia

La BA ha llegado a ser una parte muy importante de casi cada aspecto de la economia del
conocimiento (Lehr, Osorio, & Sirbu, 2006), especialmente en actividades que dependen de la
provision de datos e informacion particularmente en sectores de servicio, muchos aspectos de
Producir, Distribuir, Consumir, Coordinar y Organizar estan ahora tomando lugar en las redes de
comunicacion de la BA, esta genera una eficiencia creciente, productividad, ventajas de bienestar,
confort y contribuye potencialmente a la creaciéon de empleos y cambios ocupacionales (Farooqui,
2005). Pero también propicia seguridad y privacidad y serd esta caracteristica de la seguridad a los

usuarios un aspecto de suma importancia en medida que internet de BA formara parte (ain mas)
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de la estructura econdmica, pudiéndose considerar este aspecto, como un reto importante, que
los proveedores de servicios deben resolver, con el fin de facilitar la adopcién de nuevos servicios

desarrollados en las redes de BA.

La BA tiene una creciente importancia como facilitadora de los cambios estructurales en la
economia, mdas notablemente por su impacto en el crecimiento de la productividad (Fornefeld,
Delaunay, & Elixmann, 2008) (Barton, UK Mobile Operators poised to become big players for fixed
SME services, 2010) (Atrostic & Nguyen, 2002) , pero también elevando la competencia en el
mercado de productos de varios sectores, con la BA haciendo factible el alcance y dispersién
geografica de productos y consumidores de diferentes servicios. La globalizacién de los servicios
TIC's esta teniendo un impacto fundamental en la manera en que trabaja la economia y en la
asignacion global de recursos, contribuyendo al crecimiento de la productividad, expandiendo
mercados e incrementando la eficiencia de los negocios y reforzando la presidn competitiva (Carr,

The Big Switch, 2008), (Farooqui, 2005).

Entre los autores encontrados, el Dr. Waring (Waring, 2012), nos sefiala en su tesis doctoral
gue la generacion de excedentes econdmicos resultantes del despliegue y uso de BA han generado
en los Estados Unidos un crecimiento por este concepto muy significativo al pasar de un volumen
de ventas de 138 Millones de Délares Americanos (USD) en 1998 a 138 Billones de USD en 2006,

esto demuestra que algunas politicas de gobierno pueden acelerar el crecimiento econdémico.

Las tecnologias que permiten la creacién de la infraestructura de BA, para el acceso a
Internet, han llegado a ser el medio para el intercambio de informacién mas importante y el
nucleo del ambiente de comunicaciones tanto de las relaciones de negocios, como de las
interacciones sociales. Cada dia millones de personas en todo el mundo utiliza internet BA para
una gran cantidad de actividades, incluyendo actividades de investigacién y desarrollo, Acceso e
intercambio de informacion, disfruta de las comunicaciones multimedia, compra y vende bienes y
servicios y se mantiene en contacto con asociados de negocios, amigos y familiares aun separados

por miles de kildmetros (Theodore Zaharia, March, 2011), haciendo posible la presencia y la
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colaboracién virtual, que es una herramienta de integracién y productividad para la colaboracién

global muy apreciada tanto por los individuos y las empresas.

La evidencia sugiere que los mayores beneficios en productividad vienen del uso de la BA,
gue aunado a los conocimientos y habilidades TIC's de las personas y la implementaciéon de
negocios electrdnicos (e-business), juegan un rol pivote en el logro de la productividad, ya sea con
infraestructura de BA alambrica (ADSL, GPON, CABLE-TV o POWER LINE, etc.) o bien con la difusion

de los beneficios de la BA mavil.

2.5 LaBA enlaempresay los sistemas ERP como integradores

Las necesidades de las empresas de obtener respuestas y reportes en tiempo real de sus
operaciones y transacciones comerciales impulsaron el desarrollo de las diferentes tecnologias de
envio de informacion entre las cudles podemos citar: X.25, Frame Relay (Frame Relay Forum,
2000), (ITU, 1998), ATM (Boncompte Coromines & al, 2012), (Wang, 2003), todos ellos protocolos
de paquetes de informacidn orientados a realizar conexiones, hasta llegar al desarrollo del actual y
ampliamente utilizado protocolo IP (Internet Protocol), este protocolo no estd orientado a

conexiones.

Cada una de las redes mencionadas desde las redes ISDN X.25, desarrollaron redes publicas
paralelas X.25, Frame Relay y ATM, todas ellas con el espiritu de lograr mayores velocidades y
eficiencias en las empresas y enfocadas a atender las necesidades de las empresas, estas
empresas proveedoras de servicios de redes de datos (SCT, Uninet entre otras), se sustentaban
con base en la comercializacién de los servicios de envio y recepcidon de paquetes de datos, por lo
qgue las redes de datos fueron siempre una red “superpuesta” a las redes de telefonia y las
empresas con infraestructura de Informatica y necesidades de comunicacion de voz y datos o
informacidén , pagaban altos costos por el envio y recepcién de los paquetes de datos, en la Tabla 8
se observan los protocolos de redes de paquetes que han conformado las redes de datos, en

diversos escenarios histéricos de la BA.
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Con la llegada de Internet al escenario TIC's la mayoria de estas redes publicas de los
protocolos mencionados, fueron desplazadas, reduciendo esta disponibilidad tecnolégica al uso de

redes de BA basadas en IP. Esto ha permitido ahorros significativos para las empresas.

A nivel empresarial la conectividad de BA es una condicidn previa para que los empleados

puedan utilizar las tecnologias en linea (Online).

El impacto econdmico relacionado con la BA requiere adicionalmente, la integracién de las
tecnologias Online en los procesos de las empresas, tales como: Comunicacién Electrénica
Multimedia (Mensajes Unificados, Mensajeria Inmediata, Redes Sociales de empresa, Voz Video
y Datos); Operacién Transaccional (Contabilidad, Ventas, Compras y Adquisiciones),
Administracidn, Servicios de Soporte Externo, Investigaciéon y Desarrollo, entre otros, todas estas

necesidades encuentran solucién y respuesta en los sistemas ERP’s.

Para contar con la capacidad de atender a sus clientes, desarrollar las funciones
administrativas y operativas de las empresas, en las ultimas décadas se ha utilizado una red
interna en las empresas (intranet), que permite la conformacion de los sistemas ERP (Enterprise
Resource Planning) arriba mencionados, nombre genérico como se les conoce a estos sistemas y
conformados gracias a la conectividad provista por BA para asegurar la digitalizacion vy
computarizacién de las funciones principales de las empresas, como alternativa Unica y probada

de lograr eficiencia y productividad.

Las empresas requieren sistemas que aglutinen el potencial humano y el legado de
conocimientos que dia a dia acumulan el personal que colabora en ella y en sus sucursales
ubicadas en el mundo. La empresa requiere un sistema que le permita capturar y procesar la
informacion integral, parametrizada y en tiempo real, enfocada a la creacidn de valor para sus
procesos productivos, administrativos y directivos. Este sistema conocido como ERP, debe

integrar las herramientas de comunicacion entre los empleados, clientes, proveedores,
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asociados, debe establecer el control de la informacién inherente a sus compromisos y metas
empresariales. El sistema ERP a la vez debe tener la capacidad de registrar estos eventos
requeridos por los procesos de empresa para conocer el desempeiio productivo, comercial y
financiero en tiempo real, para conocer el estado de avance, eficiencias y productividad en su
camino a obtener las metas establecidas. Adicionalmente debe proporcionar esta informacién
condensada para permitir a la alta direccién tomar sus decisiones para la mantener, evolucionar

0 corregir sus procesos.

A través de la implementacion de los sistemas ERP’s las empresas buscan solucionar las
necesidades empresariales en general y deben adaptarse a las empresas para que garanticen la
administracién, seguridad y productividad de la empresa, asi como la solucién de sus problemas
administrativos transaccionales, ejemplos de sistemas ERP’s son: SAP (System Application and
Products), Oracle, Power Dashboard, Dynamics SL, Creswin, Integra SW, Teckio ERP, QAD
Enterprise. Algunos con enfoque a un segmento industrial y otros con versiones adecuadas a
PYMES, por su popularidad e ingresos, SAP es uno de los lideres en este segmento, en especial

por su capacidad de desarrollo Software en la integracion de procesos.

El uso de ERPs implica el desarrollo e implementacién de una red interna de la empresa
(Intranet) que atienda todos los departamentos y divisiones de la misma, esta red requiere de
una estructura de BA, con el fin de atender las necesidades de comunicacidn y conectividad
interna y externa de las redes locales y redes remotas (sucursales, plantas, distribuidores, etc.)
de las empresas, esto conforma una red de area amplia (WAN) de empresa, que hace posible la
interconexion de las areas de la empresa locales y remotas en Tiempo Real. Bajo estas
condiciones de operacion, es necesario tener una BA con suficiente capacidad, robusta, segura,
disponible siempre (Always on) (7x24) que proporcione la confiabilidad y seguridad que las

organizaciones actualmente requieren.
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2.6 Dimensionando las necesidades de BA en las empresas.

Un aspecto importante en la adopcion de la BA es asegurar que la capacidad de BA que debe
ser contratada sea suficiente para asegurar que la eficiencia y la Calidad de Experiencia (QoE)
percibida por los usuarios al abrir sesiones de navegacion o interaccidn con sus aplicaciones sea la
adecuada, para lograr las metas de productividad de las empresas. Para ello es importante
considerar la cuantificacion de las necesidades de BA que apoyen el logro de las mejores

eficiencias y QoE’s.

Existen diversos pardmetros que deben considerarse en el desempeiio de las redes de BA, ya
sea que la empresa utilice un acceso empresarial con caracteristicas de desempefio de acuerdo al
contrato de servicios establecido con el proveedor de servicios de internet u otro tipo de contrato
de servicio especializado de internet que incluyan las redes privadas de la empresa, estas
caracteristicas son incluidas en el “Service Level Agreement” (SLA), o acuerdo de nivel de servicios
que es parte del contrato que se firma en la adquisicion de servicios de BA y el parametro de
calidad que los proveedores especifican es el Ancho de Banda AB asegurado (La velocidad minima

asegurada) y Ancho de Banda Maximo (Mdxima capacidad de la velocidad del servicio de internet).

Adicionalmente siempre es importante que los usuarios puedan solicitar otros datos del
servicio que los proveedores deben proporcionar, como son: Flujo de Datos por tiempo
(Throughput), Latencia (retardo en el tiempo de respuesta) del primer servidor en la red,
Prondstico de Pérdida de Velocidad (Loose Rate), estos ultimos pardmetros o mediciones
importantes de la calidad del servicio, dependen en gran medida del entorno de red particular
para cada aplicacién que se desee realizar. Es pertinente aclarar, que normalmente habra una
desviacion de las velocidades y tiempos de respuesta que se experimenten y que pudieran
representar alguna confusidon en los usuarios, al considerar como lenta las respuestas, a

continuacion una breve explicacién del estado de internet como servicio de BA.
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Siendo la internet un espacio cibernético abierto, hay limitantes en las aplicaciones que
dependen de los pardmetros arriba mencionados y adicionalmente otras condiciones que afectan
el entorno funcional, como el nimero de usuarios simultdneos en su propia red, condiciones de
red adversas prevalecientes de manera temporal y siempre es importante considerar que la gran
mayoria de los disefios de internet, tienen una calidad de servicio con la caracteristica de calidad
“mejor esfuerzo” (Best Effort) de internet, bajo este criterio de desempefio, la navegacién en
velocidades bajas se hace mads notorio y puede afectar mucho la Calidad de Experiencia (QoE —

Quality of Experience) de los Usuarios.

Dimensionar es parte del argot de TICs y en este caso se refiere a la cuantificacién de la
capacidad del servicio de BA que satisfaga las necesidades de las empresas, para garantizar que la
empresa tenga una buena Calidad de Experiencia (QoE) en sus actividades informaticas. Buscando
la metodologia apropiada para ello, se encontraron algunas referencias de determinacién de BA
de manera convencional que consideran la definicién del Ancho de Banda (AB) que representa la
forma de medir la capacidad de la BA, el AB es la dimensidn cuantitativa medida y medible en

I "

Unidades de Informacion (Kbps, Mbps, Gbps), y nos indica el “tamano” de la carretera de
informacién por donde transitan los datos y es la metodologia convencional para la mayor parte

de la literatura.

Algunos de los métodos conocidos para el dimensionamiento del Ancho de Banda son los

siguientes:

e Fichou et al (Fichou, 2004). Describen acerca del proceso y sistemas de la administracion
del Ancho de Banda para su uso en las redes de alta velocidad de conmutacidén de paquetes, uno
de los principales objetivos de su método es proporcionar un proceso y sistema que esta basado
en el eficiente monitoreo de la ocupacién de los recursos de la red para re-computar las
necesidades de Ancho de Banda para conexiones ubicadas en un mismo enlace, de tal forma que

la capacidad total demandada al enlace no sea excedida, los problemas de sobrecarga son
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atendidos por las técnicas de sobresuscripcién convencionales. Este método también describe la

definicidn del Ancho de Banda con base en los requerimientos de Flujo de Datos o Trafico.

¢ El método planteado por Benson et al (Benson, 2006). Describe la BA como el flujo de
datos pasando a través de un dispositivo de red. El Ancho de Banda es definido por el Trafico de
Datos comprometido (este concepto de comprometido, significa en la practica de los contratos de
servicios de red, que es el trafico de minima velocidad a que se compromete el proveedor de
servicios de redes), basado en una velocidad de transferencia garantizada y un tamafio de cola del
dispositivo de red. El Ancho de Banda se determina para el trafico de datos no comprometido
usando un proceso de pesos maximos/minimos Este proceso de pesos de maximos/minimos
define el Ancho de Banda del trafico no comprometido (maximo) en proporciéon al peso asociado

con el trafico de datos comprometido (minimo).

o El trabajo de Kelly et al (Kelly et al, 2003). Describe el método y sistema para proporcionar
una determinacion del Ancho de Banda con carga sensitiva. El sistema soporta un esquema de
dimensionamiento en el cual se les asigna su Ancho de Banda a cada uno de los elementos de red
de una manera dindmica sobre la Red de Area Amplia (WAN) con base en la cantidad de trafico
gue los elementos de red tienen que transmitir. El esquema especifico de dimensionamiento del
Ancho de Banda estd disefiado asegurar para una eficiencia maxima (por ejemplo, con minimas
pérdidas debido a Ancho de Banda inutilizado) y con un minimo retardo de retorno del canal de
datos. El esquema es ajustable, de acuerdo a la mezcla, frecuencia y tamafio del trafico usuario.
El sistema asegura que el Flujo de Datos y la eficiencia del Ancho de Banda sean preservados

durante todos los periodos de la operacion.

e La publicacidn de Cherkasova et al: Que describe el sistema y método de la planeacion de
la capacidad de sistemas, en dénde el cuadro de referencia de planeacién de la capacidad incluye
un analizador de capacidad que recibe un determinado perfil de carga de trabajo mientras

satisface un objetivo de Calidad de Servicio definido.
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e Suri et al en su trabajo (Suri, Sahu, & Vernon, 2007): "Approximate Mean Value Analysis
for Closed Queuing Networks with Multiple-Server Stations, Proceedings of the 2007 Industrial
Engineering Research Conference" describe acerca del uso de las redes de cola cerradas en el
modelaje de varios sistemas tales como FMS, Control de Material CONWIP, Sistemas de
Computacién y Comunicacién y Sistemas de Salud. Suri et al (2007) explican como obtener
eficiencia y precisidon en las computaciones de MVA (Mean Value Analysis) para estaciones de

multiservicio.

Adicionalmente hacemos referencia detallada a dos métodos que requieren inversiones
adicionales, al incluir uno de ellos, en sus métodos, algunos sistemas computacionales que se
cargan en las computadoras de los usuarios para establecer los escenarios de mayor exigencia y
por lo tanto mayor precisiéon en las mediciones. El Método y Sistema inventado por Rajesh
Mansharamani, es una patente cuyo titulo original de la patente registrada es “SYSTEM AND
METHOD FOR NETWORK BANDWIDTH SIZING” , Patente Niumero: 20110219140, (Mansharamani,
2011), el titulo original de la patente es “SYSTEM AND METHOD FOR NETWORK BANDWIDTH
SIZING” , que describe un escenario escalado de Cliente-Servidor (Sucursal — Centro de Datos) y
gue considera las diferentes clases de usuarios (perfiles de usuarios) y los tipos de aplicaciones de
la empresa; las Figuras 14 y 15 representan el escenario de las mediciones y el resumen del

método respectivamente.

89



Figura 14. Escenario de Pruebas de BA considerado.
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Fuente: SYSTEM AND METHOD FOR NETWORK BANDWIDTH SIZING, Rajesh Mansharamani
(Mumbai, IN)

El otro método analizado es la tesis doctoral de Harsha V. Madhyastha (Madhyastha, 2008)
gue sugiere la creacion de un plano de informacién de la red, que debe ser ubicado en cada
servidor de la red, para que las diversas aplicaciones de internet puedan acceder a este de manera
previa a la ejecucion de las aplicaciones de internet y contengan los pardmetros vigentes de AB,
Throughput, Latencia, Pérdidas y Topologia vigentes en las diferentes secciones de la red y la
aplicacién al buscar esta informacidn, pueda elegir la mejor trayectoria de red para su ejecucion,
esta propuesta ayudaria mucho a mejorar la calidad de experiencia, el autor aclara que esta plano
informativo de las redes es técnicamente factible al realizar la actualizacién de la informacién con
base en los protocolos estandarizados vigentes de redes IP. Sin embargo, el reto principal para
llevarlo a cabo es que debido a que en una aplicacién las redes utilizadas pertenecen a diversos
proveedores de servicio, se requieren reglas para que los diferentes propietarios de las redes

puedan ajustarse a parametros estandar y conseguir nuevos niveles de calidad.
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Figura 15. Diagrama de Flujo del Proceso de Determinacion de AB.
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Fuente: SYSTEM AND METHOD FOR NETWORK BANDWIDTH SIZING, Rajesh Mansharamani
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2.7 Medicion practica de las necesidades de BA.

Con el fin de proporcionar a nuestros lectores una metodologia en linea con las
metodologias convencionales, se ha elaborado en coordinacién con expertos de la materia
algunos ejercicios para desarrollar una metodologia practica, con el fin de conseguir el modelo de
dimensionamiento, que pudiéramos aplicar rapidamente para la mayoria de empresas y que

representa un calculo minimo de AB.

Existen diferentes maneras practicas de medir las necesidades de BA en los diferentes
usuarios que contratan los servicios de BA, el método mas tradicional toma en cuenta los
dispositivos que existen en el sitio o empresa donde se ubicaran los usuarios, el perfil de las
aplicaciones (Clase de usuarios) que los usuarios necesitaran y la cantidad de usuarios por clase

que seran conectado a la red de BA.

El Ancho de Banda (AB) requerido por las aplicaciones y su simultaneidad indicara la
cantidad total de AB requerido por cada Clase de usuario, y se determina la cantidad total
requerida, de esta manera obtendremos el AB total de la empresa, estas unidades estan en linea
con el lenguaje comercial de los proveedores de internet. En nuestras actividades de investigacion,
realizamos varias entrevistas a un grupo experto en la definicién de necesidades de BA en las
empresas, el grupo formado por el Maestro Victor Raul Rangel Aguilar y el Ing. José Angel Faz
Gémez (Rangel Aguilar & Faz Gomez, 2014), de la empresa Axtel Monterrey, ellos nos han
apoyado en la definicién de este procedimiento practico; en la Tabla 9 se observan los diferentes

valores considerados como practicos de algunas aplicaciones actuales.
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Tabla 9. Valores de AB necesarios por algunas aplicaciones.

Aplicacién Flujo
Voz sobre IP (VolP) 100 Kbps
Video 3 Mbps
Audio (Radio de Calidad) 200 Kbps
Videoconferencia 2 Mbps
FTP 500 Kbps
Streaming 4 Mbps
Blackboard 3 Mbps
i_cloud 5 Mbps
Back-up 5 Mbps

Fuente: Consideraciones practicas Autor y entrevistados Axtel.

La tabla de cédmputo de las necesidades de AB aparece en la Figura 16, y presenta las
diferentes aplicaciones utilizadas en las empresas, considera los flujos tipicos de las aplicaciones y
el numero total de empleados de la empresa. Esta tabla es un concepto dindmico, que debe
ajustarse a lo requerido por cada una de las empresas, que de acuerdo al giro y sector de la

industria, podria aumentar o reducir la cantidad de aplicaciones que pueden integrarse.

Figura 16. Método de Computo de las necesidades de BA en la Empresa.

Aplicaciones SW actuales que soportan la productividad en la empresa:

Aplicacion Tipo de Aplicacion Area Usuaria Cuantif 1 AvgKbps Simultaneidad BA (Mbps) Bld= LT
i Navegacion basica por Internet Basica 100% Empresa il 256 50% 9.6
2 Descarga/Envio de Archivos <=3 Mbps Béasica 100% Empresa 1 256 70% 13.44
3 Descarga/Envio de Archivos <= 7 Mbps Basica 100% Empresa 1 256 20% 3.84
4 e-mail Basica 100% Empresa 1 256 60% 11.52
5 e-government Basica 100% Empresa il 256 30% 5.76
6 e-Ccommerce Basica 100% Empresa 1 256 30% 5.76
7 e-banking Basica 100% Empresa 1 256 20% 3.84
8 e-shopping Basica 100% Empresa 1 256 10% STEEEN
9 e-learning Media 100% Empresa 1 500 5% 1.875
10 google maps y similares Media 100% Empresa 1 500 5% 1.875
11  Descarga/Envio de Archivos <= 20 Mbps Media 100% Empresa 1 500 5% 1875
12 Descarga/Envio de Archivos <= 50 Mbps Media 100% Empresa 1 500 5% 1.875
13 e-business (B2B, ) Media 30% Empresa 0.3 500 5% 0.5625
14 Aplicaciones de Colaboracidn Audio Media 100% Empresa 1 500 40% 15
15  Descarga/Envio de Archivos » 50 Mbps Alta 70% Empresa 0.7 1000 5% 2.625
16 webj/cloud Services Alta 40% Empresa 0.4 3000 40% 36
17 Disaster Recovery Systems Alta 30% Empresa 0.3 3000 30% 20.25
18 Descarga de Videos por Internet Muy Alta 20% Empresa 0.2 5000 10% 1.5
19 Descarga de Peliculas por Internet Muy Alta 5% Empresa 0.05 5000 2% 0.375
20 IP-TV Muy Alta 20% Empresa 0.2 5000 10% 1.5
21 Aplicaciones de Colaboracidn Video Muy Alta 15%Empresa 0.15 5000 3% 1.6875
[ToTaLBArequerida:] 155

Fuente: Propio Autor y Expertos (Rangel Aguilar & Faz Gomez, 2014).
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2.8 Virtualizacion.

De acuerdo con el diccionario Inglés Oxford (Oxford Dictionary , 2014), para el contexto de
computacioén, “Virtual” significa existencia no fisica como tal, pero hecho por el software para
aparecer como real, pero también podriamos decir que un elemento virtual es una abstraccion

particular del elemento real, al plasmarlo en modelos digitales.

La Virtualizacién es el mecanismo de crear instancias virtuales de dispositivos o recursos,
tales como circuitos virtuales, servidores virtuales, dispositivos de almacenamiento virtuales,
red virtual. Los sistemas operativos de medios de transmision, de los servidores y controladores
e interfases de las bases de datos, hacen posible los marcos de trabajo para crear los ambientes
de ejecucién de los dispositivos virtuales, en algunos casos divide el recurso en uno o mas
ambientes de ejecucién, en otros aglutina funciones computacionales, concatena elementos
computacionales para aumentar capacidades o reparte de manera hegemaénica los traficos y

sesiones.

La memoria virtual es una instancia virtual de la memoria fisica, un disco duro virtual es
una instancia virtual del disco duro fisico y una maquina virtual (Virtual Machine-VM) es una
instancia virtual de una computadora completa (host); el mecanismo mediante el cual se
despliegan y administran las instancias virtuales se llama virtualizacidn. El software o firmware
gue crea una maquina virtual en la computadora host se Ilama ”“hypervisor” o monitor de

maquinas virtuales (Shiraz, Abolfazli, Sanael, & Gani, 2013).

En el area especifica de telecomunicaciones, debido a las metas logradas para empacar, o
acomodar diferentes senales en diferente tiempo en un medio de transmision (TDM-Time
Division Multiplexer; PCM-Pulse Code Modulation), o en diferente frecuencia del espectro
Optico visible (DWM-Digital Wavelength Multiplexer) o bien en diferente frecuencia del
espectro radioeléctrico no visible (SDH-Synchrounous Digital Hierarchy), es posible establecer

una virtualizacién de circuitos o canales de informacidon que mantienen una independencia
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operativa real, pero nos referimos a ellos de manera prdactica como circuitos virtuales o canales

de servicio.

Lo mismo sucede en las redes de paquetes, en dénde el concepto de virtualizacién se
enfoca mas hacia la existencia de una red local virtual (VLAN-Virtual Local Area Network)
exclusiva para las empresas o personas que contratan un camino exclusivo con un nivel de

seguridad diferente y vigilado para mantener su calidad.

Esta virtud de las redes y sistemas electrénicos de hacer posibles diferentes instancias ha
hecho posible también, la presencia virtual de las personas en la interaccién con personas en
diferentes sitios y paises. O bien con el acopio de la informacidn en linea que se hace posible
con las capacidades actuales de BA, los conceptos de Realidad Extendida (Extended Reality) y de
realidad virtual son posibles por la alta velocidad de los servicios de BA y por la disponibilidad de

los equipos terminales maoviles para ello.

De esta manera, los proceso de abstraccidn hacen posible la apreciacidén y consideracién
de las instancias virtuales como algo independientemente de sus asociaciones o atributos, lo
cual estd naturalmente presente en la Tecnologia de Informaciéon y Comunicaciones (TIC's) y
actualmente muchas areas de las ciencias computacionales estan construidas bajo niveles de
abstraccion (Santana, 2013). Sin embargo, para efectos funcionales el efecto de lo virtual es

totalmente real.

La virtualizacion es un conjunto de técnicas ampliamente utilizadas en el area de las TIC's
para proteger la informacién, para mejorar el desempeno de los sistemas y para apoyar la
continuidad de los servicios, para ello maneja dos elementos conceptuales principales, la
identidad fisica (realidad) y la identidad légica (abstraccidon) de los elementos de las redes, con
los objetivos de agrupar, alcanzar recursos, dividir, especializar o distribuir funciones légicas que
son necesarias para atender las fluctuaciones de la demanda de los servicios, en especial para
proteger los datos y los sistemas de las altas demandas o la eventual ausencia de alguno de los
elementos de red (Santana, 2013).
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La BA es un enlace fisico electrénico que se utiliza tanto para el monitoreo de los
dispositivos, elementos de red y como transporte que soporta las funciones de actualizaciéon
permanente en las aplicaciones de virtualizacion (de memoria, de procesamiento, VM)
desempeiia un papel importante en el monitoreo y configuracién de algunas funciones de
virtualizacién, como sabemos, los servicios de recursos computacionales como memoria y
capacidad de procesamiento, son servicios que pueden rentarse a través de los servicios de

Computacién en la Nube.

Se presenta un ejemplo de Computaciéon en la Nube Maévil como solucidn a nivel software
para resolver algunas de las restricciones intrinsecas de recursos de computacion que tienen los
Dispositivos Moviles Inteligentes (Smartphone Mobile Device (SMD)), gracias a la utilizacion de
maquinas virtuales obtenidas a través de la aplicacién de “Offloading” (“Que quita carga”) y asi
lograr aumentar el potencial de computacién de los SMD (Shiraz, Abolfazli, Sanael, & Gani,

2013).

Este escenario de bajar las aplicaciones correspondientes es posible gracias a la BA que
proporcionan las tecnologias celulares de 3G, LTE y WiFi, mencionadas en el capitulo 1 como la

base de la BA mouvil.

La BA celular permite a los SMD obtener en renta los servicios de procesamiento realizados

por la VM, para lograr que corran aplicaciones que requieren gran poder de procesamiento, tales

como: Juegos en Linea (On line Gamming), Procesamiento de Imdagenes y reconocimiento de voz

avanzada.

La VM proporciona los recursos de computacidn que requiere las aplicaciones que solicita el

SMD, en especifico la capacidad de procesamiento, la memoria requerida y la energia que las

limitaciones del SMD no puede proporcionar, asi como la interaccién que el SMD pudiera requerir

al contactar otros dispositivos, reduciendo la comunicacién del SMD.
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La virtualizacidn se hace presente en el hardware central de los centros de datos, en dénde
arraigada en la estrategia de desarrollo de este entorno desde la mitad de la primera década del
presente siglo (Santana, 2013), de hecho las tendencias medidas en la industria de TI por la
Corporacién Internacional de Datos (IDC), el 40% de los Directores de las areas de Informatica

(CIO) consideraron que la Virtualizacidn es su principal objetivo para el 2012.

Las diferentes dreas de Centros de Datos han sido copadas con servidores virtuales, redes
virtuales, almacenamiento virtual, y otras “Tecnologias-V”. Sin embargo, nadie rechaza los

beneficios que estas tecnologias pueden brindar:

- Reduccidn de Costos y mayor utilizacion de los activos.
- Simplificacién operacional de los procesos.

- Mayor estabilidad y mas alta disponibilidad.

Considerando los aspectos operacionales que representan la gran mayoria de gastos en los
centros de datos, los cuales son alcanzados por sus usuarios desde accesos de BA, se espera que
las tecnologias de virtualizacion deban operar ofreciendo un camino facil para alcanzar los

beneficios mencionados, todo ello con las adecuaciones de sistemas y procesos que le soporten.

2.9 Virtualidad, su practica en BA y su impacto conceptual en el area de las TIC's.

En el drea TIC’s existen trayectorias asignadas a servicios o grupos de usuarios que pagan por
servicios especificos, obviamente todas estas trayectorias virtuales son referidas al entorno de red

y utilizadas para proporcionar mayor calidad de servicios a los usuarios.

Se define Calidad de Servicio (QoS — Quality of Service) en las redes de comunicaciéon, como
la habilidad de una red para reconocer diferentes requerimientos de servicios para diferentes

aplicaciones de trafico que fluyen a través de los sistemas de Banda Ancha y que cumplen con los
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SLAs (Service Level Agreements — Contratos de Nivel de Servicios) negociados para cada aplicacion,
aun y cuando se busca maximizar la utilizacidn de los recursos de red, la Calidad de Servicio es muy
necesaria en las redes multi-servicio, con el fin de cumplir con los SLAs de los diferentes servicios

(Balakrishnan, 2008).

El objetivo primordial de una red de servicios virtuales es proporcionar un nivel de

desempeiio de red, tal que pueda tener las siguientes caracteristicas:

e Exclusiva para un cliente o empresa
e Sin ningun tipo de congestion.
e Solamente trafico homogéneo.

e Protegida contra intrusos

A continuacion los servicios virtuales mas conocidas: VPN, IES, VPLS, VLL, VLAN, VPRN.

VPN. (Virtual Private Network), Red Privada Virtual, es una conexién de red que hace posible
la creacidén de una conexidén segura sobre las redes de internet publicas o privadas, en un sitio
remoto. Con una VPN, todo el trafico de datos, voz y video va a través de un tunel virtual entre el
dispositivo host y los servidores proveedores del servicio y la comunicacién es encriptada. Esta
tecnologia utiliza una combinacion de métodos de encriptacidon, protocolos de tunel,
encapsulacion de datos y conexiones certificadas para proveer conexiones seguras a redes
privadas y proteger tu identidad (Hot Spot Shield, 2013). Su funcionamiento para el usuario
remoto es como si estuviera conectado a una red local de la empresa, pero trabajando de manera

remota.

La VPN para acceso remoto, que es establecida por una aplicacién de Cliente remoto,
cargado en su computadora, para que desde su casa u otro lugar le permita conectarse a la
persona a la red corporativa de su empresa. Al conectarse a Internet de BA, la aplicacién se dirige

a buscar el Servidor VPN ubicado en la LAN de empresa, una vez conectado, se establece un tunel
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de comunicacion a través de las redes IP. Esto habilita a las personas a obtener todos los
beneficios de la red local de la empresa al estar distante de ella, a continuacién las variantes del

servicio:

La VPN para Intranet o Extranet, la primera de ellas, permite interconectar las LANs
corporativas, geograficamente distantes creando una intranet de la empresa. La segunda, permite
a dos empresas distintas, pero con necesidades de comunicacién a corto o largo plazo, integrarse

para fines de eficientar las comunicaciones y obtener las ventajas de las plataformas.

IES.- Es un servicio de acceso directo a internet donde el abonado es asignado a una

interfase IP para la conectividad Internet.

VPLS.- Virtual private LAN service — Red Virtual de servicios LAN, es una tecnologia que hace
posible conectar las redes de area locales (LANs) de empresas sobre la internet, de manera que
sean como suscriptores en una simple LAN, esto se logra mediante el uso de una técnica MPLS —
Multiprotocol Label Switching (Conmutacién de multiprotocolos basada en etiquetas) para crear
una Red Privada Virtual en cada sitio de los suscriptores (Rouse, 2007). La principal motivacién del
uso de VPLS es proporcionar conectividad entre sitios de los clientes dispersados geograficamente
en redes metropolitanas o también en redes WAN que implican distanciamientos (Laserre, Marc;
Kompella, Vach, 2007). Las VPLS’s son las trayectorias mds comunmente utilizadas para enlazar

sucursales de empresas con los Centros de Datos de su empresa o de la nube.

VLL.- Linea Virtual Rentada, es un servicio de capa 2 punto a punto, también referido como
servicio virtual cableado privado (Virtual private wire service — VPWS), el VLL es un servicio
utilizado para transportar trafico perteneciente a diferentes redes tecnolégicas sobre una red

dorsal IP/MPLS.

VLAN.- Virtual Local Area Network, (Red Local Virtual). Una Red Local Virtual es aquella red

qgue forman los servidores y recursos de red con los usuarios a través de los enlaces de BA, por
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ejemplo, el servicio de Internet, enviado a través de un medio digital: ya sea cobre, fibra dptica ,
cable coaxial o radio frecuencia, llega al equipo de acceso de los usuarios en el enlace de BA en
una direccién especifica e identificacion de VLAN, en dénde se indica la capacidad determinada
suficiente para atender a los usuarios en una seccion de red, los programas de estos servidores
estdn preparados para dirigir a esta VLAN las solicitudes de sesidén internet requeridos en el

sistema.

VPRN.- Virtual private routed network, Red Virtual privada (VPN) enrutada. Es una red IP de

capa 3 Multipunto-Multipunto, que funciona bajo la norma RFC2457bis.

El concepto de virtualizacién ha servido para apoyar a los diferentes dispositivos y sistemas
gue en la busqueda de servicios de BA ofrecidos por los diferentes proveedores de servicios, los
recursos de procesamiento, de memoria y de otros recursos, deben accesar a través de la BA los
recursos apropiados para acceder a estos nuevos servicios, para ello, el concepto de Computacién

en la Nube es de gran utilidad.

2.10 Computacion en la Nube (Cloud Computing — CC).

La BA nos ha permitido integrar servicios a través de un medio de transporte de
telecomunicaciones para obtener economias de escala en la entrega de nuevos servicios. Uno de
estos grupos de servicios lo constituyen los servicios en la nube de cdmputo, que puede ofrecer
servicios de almacenaje, de procesamiento total, de procesamiento complementario, de
licenciamiento de uso de Software disponible en los servidores de las empresas que ofrecen estos
servicios, formando los conceptos de SAN (Storage Network Area), PaaS (Platform as a Sevice) y

SaaS (Software as a Service).

Los servicios de Plataforma como Servicio (PaaS) que es un servicio en la nube o un servicio
CC (Cloud Computing), en este tipo de servicio, el proveedor ofrece una plataforma de

computacién (procesamiento) y una solucién de memoria (Stack as a Service) que junto con la
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solucion Software (Software as a Service) y la Infraestructura (Infrastructure as a Service) forman
el modelo de Servicios en la Nube o CC. (Carr, 2009), (Wikipedia, 2014), este modelo se ha recibido
con gran éxito, siendo reconocido como la solucién a los retos de alta inversién de las empresa,
especialmente de las empresas medianas, que representaban un obstaculo en la creacién de empresas
TIC’s. Carr nos relata, como en Australia, en donde CC inicié actividades en el 2010, ha mantenido un
crecimiento importante, pues los usuarios confian en ello y en especial porque la infraestructura de BA de
alta velocidad del pais ha sido un elemento muy importante para soportar esta preferencia (Carr, May, & &

Stewart, 2013).

En este modelo el usuario crea el Software que requiere, utilizando las herramientas y las
librerias que el proveedor pone a su disposicion por una cuota anualizada. El usuario controla el
despliegue de Software y la configuracion, mientras que el proveedor proporciona los servidores,

el almacenaje y otros servicios requeridos por la aplicacién del consumidor.

Los servicios de PaaS facilitan el despliegue de las aplicaciones sin el costo y la complejidad
de disefiar la soluciéon, comprar el HW (Hardware) y el SW (Software) y las capacidades de

aprovisionamiento requeridas.

Las plataformas PaaS ofrecen el HW, las facilidades de disefio de las aplicaciones, el
desarrollo de las aplicaciones, las pruebas y el despliegue, asi como servicios adicionales, tales
como colaboracion de los grupos (Team Collaboration), que incluyen servicios de comunicacién
multiples, por ejemplo: audioconferencias, audioconferencias multiples, videoconferencias,

servicios de mensajeria instantanea, comparticion de archivos, programacion de reuniones, etc).

Aunado a los servicios de ingenieria, PaaS incluye mecanismos para la administracién del
servicio, reportes, avances de objetivos, resultados, buscadores y otros servicios administrativos.

(SalesForce, 2104)

El ejemplo mas trascendental en la industria del SW fue establecido por la compaiiia Sales

Force, creada por Marc Benioff, quién narra asi su experiencia: “ Miré claramente una nueva
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manera de proporcionar aplicaciones SW para los negocios, mi visidon fue hacer el SW mas facil de
vender, mas simple de usar y mds democratico, sin las complejidades de instalacién,
mantenimiento y sus constantes actualizaciones, en lugar de hacer ventas multimillonarias de
paquetes SW en CD-ROM que tomaban de seis a dieciocho meses para que las compaiiias lo
instalaran y que requerian fuertes inversiones en HW y redes, venderiamos SaaS a través de un
modelo conocido como Cloud Computing, en dénde los usuarios podrian comprarlo en base a las
personas que lo usen y de manera inmediata los servicios se entregarian a ellos via internet, en la

nube”.

De esta manera, Sales Force colocd sus plataformas de servicios y utilizd internet como
plataforma de entrega, buscando que sus clientes no tendrian que detener sus operaciones
mientras sus nuevos programas fueran instalados. El SW estaria en un sitio web que puede
accederse desde cualquier parte del mundo las 24 horas del dia, los 365 dias del afio (7x24). Este
planteamiento de Sales Torce constituye actualmente la esencia de los servicios en demanda (On
demand), también SaaS, Multitenant Infrastructure (Infraestructura compartida multiusuario) o

Cloud Computing, (Benioff & Carlye, 2009)

Por el crecimiento exponencial alcanzado en la capacidad de transporte de informacién y
servicios, los enlaces de BA de transporte, que forman las redes han sido obligados a crecer de
igual manera para soportar esta cantidad importante de informacién y soportar de esta manera

los servicios masivos demandados a estas plataformas, que suelen alcanzar millones de usuarios.

En este entorno de disponibilidad remota de los recursos de cémputo, la BA proporciona la
capacidad a los usuarios que accesan los servicios de CC, también ofrece la interfase, la
interconexion para los elementos electrénicos que constituyen estos servicios, permite la
participacion de la red de colaboradores que contribuyen con la creacidn parcial de la informacién
o agregando valor a esta y finalmente permite a las empresas y usuarios el transporte a los

grandes colectores de informacién, por ejemplo, en forma de SAN (Storage Area Network), que
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colecta la informacién de la empresa, con todos los requisitos y técnicas para hacerla segura y

mantener su integridad.

La creacién y el uso del concepto de nube de cdmputo impactara en la demanda de mayores
capacidades de informacién en las redes de BA, pues este concepto sera un nuevo servicio que
proporcionard una economia de escala reflejada en menores costos para los usuarios de los
servicios en la nube, como el almacenaje de informacién en la nube (Cloud Storage), por ejemplo
Google ofrece a sus usuarios una espacio de memoria para Gmail, de hasta 200 Gbits por 13 USD

(Délares americanos) al aiio, para guardar los correos de la cuenta de los usuarios.

Dropbox es un servicio de almacenaje en la nube que ofrece gratis un espacio de memoria
de hasta 2 Gbits y pueden adquirirse paquetes personales de 9.99 USD por mes para tener acceso
a 100 Gbits de memoria para proyectos personales o bien adquirir paquetes empresariales de
capacidad ilimitada con programas de administracién y control de la informacién alojada,
(Dropbox Inc., 2014) actualmente Dropbox declara que tiene mas de 275 millones de usuarios en
el mundo, con una tendencia al crecimiento. La Figura 17 muestra el esquema bdasico de

interaccion y alcance de este tipo de servicios.

Figura 17. Dropbox Memoria en la nube, esquema basico.

Fuente: Dropbox, (Dropbox Inc., 2014).
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Buscando nuevos esquemas de negocios, actualmente las computadoras con sistemas
operativos Chrome, con una minima memoria RAM de 25 Gbits, se ofrecen al mercado a un precio
de alrededor de 175 USD y promueven el uso de la nube de al ofrecer gratis por un afio el servicio

de 100 Gbits de memoria en la nube de google.

Adicionalmente, este esquema favorece a la utilizacién de manera masiva de tabletas y
teléfonos inteligentes con BA para aplicaciones en la nube, pues los dispositivos no requieren

tener grandes capacidades de memoria.

Los ejemplos comerciales anteriores reflejan una intensa promocién de los servicios en la
nube, bajo el concepto de que son accesibles desde cualquier dispositivo de acceso a internet con

BA ya sea fijo, nomadicos o moévil.

Este nuevo servicio de nube permite a las empresas una simplificacion de su estructura
computacional y con ello beneficios de operacién y financieros sustanciales, pues estos servicios
evitan a las empresas gastos de capital para la adquisicién de equipos de almacenaje de archivos y
gastos de operacion para mantener funcionando los servicios de almacenaje, en su lugar, las
empresas pagan una cuota mensual o anual, segun el resultado de las negociaciones, por lo que
aumenta la rentabilidad de las empresas. Adicionalmente, estas plataformas en la nube pueden
ofrecer recursos adicionales a las empresas, de manera casi inmediata, esto crea una ventaja
competitiva para las empresas que pueden mantener o mejorar su productividad, durante su

crecimiento organizacional.

Sin embargo, es necesario aclarar que la implementacién del concepto requiere de una
cultura diferente en cuanto al manejo de la informacién, de su administracién, al efectuar las
réplicas de datos en la cadena de colaboradores que pueden dar valor agregado a la informacién,
determinar la estructura de datos que dan relevancia a la informacidn y establecer las jerarquias

de acceso a las diferentes areas de la informaciéon y de la empresa.
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Una técnica que esta desarrolldndose para aprovechar la gran cantidad de informacién en la
nube y en las redes de las empresas es la Analitica, la ciencia de los cientificos de datos, técnicas
gue convergen los sistemas informadticos, la BA, y la metodologia cuantitativa del andlisis
multivariable, por los beneficios que representan a las empresas y por el uso de la BA que realiza

es un tema importante y actual que debemos mencionar en esta investigacion.

2.11 El rol de la BA en la Analitica (Analytics).

La BA como elemento que permite tener una alta capacidad de acceso a la informacién y a
su manejo, ha permitido el desarrollo de nuevas técnicas, nuevos modelos y procesos para
estructurar y adecuar la informacidn que se transporta y se almacena en las redes, o se genera en
los sensores y camaras de video que captan la informacidn de personas, del clima, de multitudes

para detectar comportamientos anormales en personas para su analisis y toma de decisiones.

La capacidad de conducir, concentrar, distribuir y conformar las redes de comunicacién de
BA, para capturar y conducir la informacidon a grandes colectores de almacenaje digital de la
informacidn, desde los usuarios o sensores, hace posible la disposicidon en tiempo real de cualquier

tipo de informacidén en practicamente todas las areas de actividades humanas.

Los sistemas electrénicos de planeacién de recursos (ERPs — Enterprise Resource Planning)
gue conforman las redes de telecomunicacion de las empresas, brindan a este ecosistema la
seguridad, confiabilidad e integridad para conseguir el registro, el seguimiento y control de la

informacién del entorno organizacional.

Entre otras nuevas técnicas, la Analitica de Datos (AD) (Data Analytics) surge para
aprovechar el incremento sin paralelo de la capacidad y velocidad en computadores y en redes de
BA, pues es posible capturar informacién en tiempo real y tomar las decisiones correctas. La AD,
nos ayuda a atender las necesidades de las empresas que buscan explicaciones a sus resultados

financieros-operativos, que les permitan planear, corregir, innovar sus productos o cualquier
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accién que impactard en sus negocios, a través del andlisis de los datos operativos de sus clientes,
tales como preferencias, tendencias o bien el analisis del desempefio e inquietudes de su

personal, ambas informaciones muy importantes para el negocio.

La AD es la ciencia de examinar los datos crudos con el propédsito de establecer conclusiones
acerca de la informacién, la AD es utilizada en muchas industrias para permitir a las empresas y
organizaciones a hacer mejores decisiones de negocios y en las ciencias a verificar o desaprobar
modelos existentes o teorias. La AD se enfoca en la inferencia, el proceso de derivar una

conclusiéon con base solamente en lo que es conocido por el investigador.

La AD es la técnica empleada para descubrir y comunicar los patrones significativos en un
conjunto de datos, esta técnica es muy valiosa en areas con una cantidad importante de datos
almacenados (Big Data), para ello utiliza los métodos y técnicas de la estadistica multivariable,
programacién computacional, Bases de datos e investigacidon de operaciones, se busca cuantificar
tendencias y desempefio de organizaciones y sistemas, la técnica de AD frecuentemente utiliza la

visualizacién de datos para comunicar los fendmenos o explicarlos.

Las empresas utilizan frecuentemente los datos del negocio y la AD para describir, predecir y
mejorar el desempefio del negocio, a través de decisiones estructuradas con base a los resultados
de la AD. En empresas de comercializacion, la AD es utilizada para la caracterizacion de Ventas por
segmento, y en combinacidon con cualquiera de las variables del marketing, como son: precio,
producto, plaza y promocidn, establecer un analisis de desempefio, pronésticos y planeacién de

adquisiciones.

En cada aplicacion de la AD que se derivan de la captura electrénica de datos o informacion

generada a partir de los diversos eventos en la organizacién, es utilizada la BA como vehiculo de

transporte hacia el sitio donde los datos son almacenados, para posteriormente ser procesados.
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Conclusion.

La BA es la convergencia de mas de un servicio en un medio de transporte electrénico
cualquiera que este sea, por esta razon, la capacidad de manejo de informacién del medio, es muy
importante. Existe lo que pareciera una busqueda constante en aumentar las capacidades de
informacién en las redes de BA en la unidad de tiempo de un segundo (Megabits por segundo
(Mbps), Gigabits por segundo (Gbps), etc.), pero ademas se buscan que las aplicaciones sean utiles

en tiempo real.

Por lo anterior, se desarrolla una carrera constante al aumentar las capacidades para
permitir una mayor cantidad de informacién, tal que permita una mayor convergencia de
convergencia de servicios y con ello, permitir un aumento en el grado de economia de escala para
hacer llegar estos servicios a una sociedad mds demandante del uso de servicios digitales para las
comunicaciones, en este proceso y considerando que el incremento de las capacidades de manejo
de informacién se han logrado con el paso del tiempo, toma relevancia el estudio y comprensién
de la adopcidn de la BA, para asegurar que la sociedad en general se beneficie de estos nuevos
servicios y que conozca las soluciones y beneficios que brindan de los servicios digitales a las

necesidades de los usuarios.

Sin embargo, es muy importante mantener una visidén congruente con las necesidades de las
empresas e individuos en las capacidades oOptimas del uso e intercambio de informacion,

especialmente por los precios que pueden alcanzar en el mercado.

Las necesidades de las empresas de mantener sus sistemas de informacién en tiempo real
para tener la capacidad de respuesta a sus ejecutivos y accionistas, asi como realizar sus
transacciones de negocios con sus clientes y asociados de manera instantdnea, deben ser la base
para concretar una conectividad integrada, para propiciar mejoras en la eficiencia y productividad
de las empresas. Asi como hacer posible la disponibilidad de la informacion y su dindmica al

momento de tomar decisiones directivas en la empresa.
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El entorno tecnoldgico creado por la BA ha trascendido en la cantidad de servicios
establecidos de diferentes maneras, servicios que hace 20 afios no hubiese sido posible imaginar,
esta condicién ha permitido el establecimiento de nuevos negocios y nuevos servicios digitales
qgue han florecido gracias a las plataformas de BA erigidas por los proveedores de servicios, de esta
manera los servicios de correo electréonico, banca electrdnica, servicios gubernamentales
electrénicos, educacidon remota, video conferencias en todo tipo de dispositivos, servicios en la
Nube y los servicios de consulta y pago de ndmina y negocios electrénicos para las empresas les ha

permitido accesar nuevos y distantes cliente.

La BA ha hecho posible la aparicién de nuevas técnicas que ya benefician a empresas y a la
sociedad para tener acceso a la economia de escala de servicios que sin la BA es imposible su
implementacién, ejemplos de estos servicios son: la Nube de Cémputo (CC) y la Analitica de Datos
(AD) o simplemente Analytics. Ambas técnicas potencian a individuos y empresas, CC para
ahorros significativos y Analytics permite el analisis del desempefio de las empresas a través de un
sinniumero de indicadores, para presentar la informacién de tendencias y la confirmacién de
hipdtesis que las empresas busquen comprobar en su mercadotecnia, calidad de productos o

desempeiio financiero u operativo.
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Capitulo 3. Modelos y Variables

Introduccion.

El propdsito del presente capitulo es presentar un panorama de los modelos en que
fundamentamos nuestra investigacion, revisarlos con el enfoque a los objetivos de nuestra

investigacion y compartir los elementos de ellos, que hemos utilizado para conformar el nuestro.

De igual manera, se presentan algunas caracteristicas particulares de los servicios de BA en
diferentes paises del mundo, las restricciones en velocidad, en cantidad de informacién y en
servicios. En esta linea descriptiva, se mencionan algunas de las mejoras que el gobierno mexicano

busca lograr en beneficio de los usuarios de BA.

En la descripcion de modelos se revisa el Marco de Referencia de Impacto Econdmico de la
BA, de Fornefeld et al, aplicado en diversos paises europeos para provocar el crecimiento y
desarrollo de las comunidades. Otro modelo tomado en cuenta para nuestra investigacion es el
modelo de adopcion de Oh et al. de Comportamiento intencionado (Bl-Behaivoral Intention), que
nos apoya para entender que la decisidn final de adopcidn es de las personas, considerando todo
su entorno socio-econdmico. El Modelo de Calidad de Experiencia en los Servicios, nos comenta
como los Atributos del Servicio y el Precio, estos factores determinan la aceptabilidad del servicio,

es decir, los factores presentados son causales de la adopcidn de los servicios.

En este capitulo se definen y se describe el alcance de las Variables Independientes:
Infraestructura, Uso de Servicios Digitales, Competencias Tecnoldgica y Actitud de Adopcidn; asi
como la variable dependiente: Adopcién de la BA. Finalmente se presenta la Regresién Lineal,
como herramienta indispensable para la confirmacién de los modelos, obtencién de la ecuacién de

regresion y andlisis de los diversos parametros y estadisticos que dan robustez a las hipétesis.
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3.1 Los Modelos tedricos de referencia.

Entre la literatura revisada, encontramos diversos modelos que fueron considerados para
representar nuestra estrategia de investigacidon, ente otros, el Marco de Referencia para la
evaluacién de los servicios On Line de Fornefeld et al. (Fornefeld, Delaunay, & Elixmann, 2008), el
Modelo de Calidad de Experiencia de Rehman Laghar et al (Rehman Laghar & Crespi, 2012) y el
modelo de Oh que toma en cuentas los modelos de Adopcion de Tecnologias y el de

Comportamiento Intencionado (BI — Behavioral Intention) (Oh, Ahn, & Kim, 2003).

Estos modelos nos permitieron fundamentar nuestro modelo de investigacion y es la base
del Marco Tedrico, adicionalmente, los estudios de Dwivedi (Dwivedi, Choudrie, & Brinkman,
2006) , (Lehr, Osorio, & Sirbu, 2006), y la excelente vision contemporanea de Nicholas Carr (Carr,
The Big Switch, 2009), nos permite sensibilizar la trascendencia de la BA como un piedra angular
de la sociedad del conocimiento, que la ha incluido en todas las actividades econdmicas,
administrativas, de investigacién, de comunicacién social y de manera muy trascendental en los

negocios.

Finalmente la visién socializadora de Gustavo Cavalcanti (Cavalcanti, 2006), nos ayudd a
proyectar la adopcién de BA como un derecho de las personas en el mundo que permite la
adquisicion de informacidn vital para participar en la sociedad contemporanea. Cavalcanti también
considera una discriminacién el hecho de que las personas no tengan acceso a la BA, pues son

marginadas del conocimiento.

Algunos factores descubiertos por Yogesh Dwivedi en el entorno de Sudafrica, son
presentados en la Tabla 10, esta tabla contiene las caracteristicas actuales de nuestro mercado
mexicano utilizando estos factores mencionados por Dwivedi (Dwivedi Y., 2010), en su andlisis del
mercado y practicas de BA, Dwivedi remarca las condiciones de desventaja que los proveedores
de servicios imponen en los usuarios de los paises en desarrollo, lo cual definitivamente es un

inhibidor de la adopcién masiva de BA, al citar las limitaciones del servicio en Suddfrica, menciona

110



qgue la tecnologia de mayor presencia es ADSL y que las cuotas de pago iniciales sélo permiten
bajar informacion de entre 2 a 5 Gigabits de informacidon mensual, que es el equivalente a trabajar

de manera constante por dos dias a la velocidad de 4 Mbps reinante en este pais.

Tabla 10. Factores influyentes de Dwivedi al entorno actual

Factores

Promotores de crecimiento

Inhibidores de
Crecimiento

Costos

Ofertas de valor a los clientes
al aumentar sin costo las
velocidades de los servicios.
Las ofertas maviles actuales de
3G y 4G, sin duda tienen
fundamento de promover el
cecimiento.

Altos Precios por Altas
Velocidades.

Oferta de Triple play
concentrada.

Cobertura

Con el Acceso ADSL aun
creciendo y el servicio de Fibra
al Hogar (FTHH) aumentando
su incipiente inicio. La
Industria se prepara para
aumentar el desplioegue de
este servicio que a futuro
reinara en las urbes. Con el
fendmeno de 4G tomando
mayores adeptos y
aumentando la infraestructura
disponible en el pais asegura la
participacion creciente de las
tecnologias méviles en BA, que
en muchos de los casos el
desempefio excede algunos
segmentos de BA fija.

Disponibilidad en
suburbios y areas rurales.
Robo de Cobre atin es
comun y limita el
crecimiento en estas
areas. Competencia
celular no es sana. Con
75% de la red en un solo
proveedor. Presencia de
servicios 3G limitada en
suburbios y areras
rurales.

Competencias

Los niveles de acceso a
internet han alcanzado a los
ciudadanos comunes, al
considerarse el uso de los
servicios de Internet como
parte de la vida social,
profesional, ludica y de
investigacion por las
facilidades de acceso a la
informacién de todo tipo.
Gracias a la educacion
computacional que de manera
creciente ha subido en los
ambitos laborales, asi como en
las escuelas primarias,
secundarias, preparatorias y
profesionales del pais.

Millones de personas aln
carecen de los
conocimientos basicos de
computacién para
participar en los beneficios
de esta tecnologia.

Una importante cantidad
de personas no conocen
internet y hay millones
de hogares que no tienen
computadora. Hay un
estimado de 30 millones
de computadoras en el
pais y al menos 5 millones
de hogares no tienen
computadora.

Fuente: (Dwivedi Y., 2010); Aportacion del Autor

En la tecnologia moévil celular, se imponen limites de cantidad de informacidn, pero la

manera de cobrar los servicios méviles de datos crea una barrera en la adopcién de BA movil

inaldmbrica. Otro aspecto impactante referido por Dwivedi, nos indica que algunos proveedores

111



de servicios en Sudafrica utilizan la caracteristica de “Protocol Shaping”, que reduce la capacidad
de transmisidén para algunas aplicaciones peer to peer (entre internautas) como KAZA, Torrent y
Limewire cuyo servicio es degradado deliberadamente; otro ejemplo es el servicio de Voz sobre IP
(VolP), que utiliza la aplicaciéon de Skype que también es deliberadamente afectado en las redes

celulares para proteger los intereses de servicios de voz de estas empresas.

En México, los servicios residenciales y empresariales no establecen limitaciones de cantidad
de informacién por ninguna de las tecnologias fijas existentes ADSL y GPON, lo que representa un
aspecto positivo en la adopcion de la BA. En contraparte, los servicios celulares en el pais imponen
una restriccion en la cantidad de informacidon que puedes bajar de la red, lo cual establece
limitaciones a la adopcidn de estos servicios, esto explica la adopcion del 15% de BA movil. Pero si
se presentan casos de Protocol Sharing para algunas aplicaciones, afortunadamente no son tantos
las aplicaciones afectadas, ni todos los proveedores de servicios quienes imponen estas

restricciones.

La BA cuenta con las nuevas generaciones de ciudadanos como principales promotores al
preferir los juegos en linea, manejo de archivos y juegan un rol activo en las redes sociales que
demandan velocidad y calidad en los accesos de internet, especialmente los jugadores en linea son
muy exigentes en velocidad y calidad. Los sitios de las redes sociales tales como MySpace,
Facebook, Twitter, y las aplicaciones de Web 2.0, como You Tube han traido un cambio en los
paradigmas mentales, debido a que los consumidores socializan y comparten el contenido en linea
a una mucha mayor audiencia de la que antes hacian. Esto ha traido como reaccién que algunos
empleadores restrinjan el acceso a las redes sociales en las oficinas y sitios de trabajo para

minimizar el efecto negativo de la productividad.
Otro promotor de la adopcidon y demanda de la BA son sin duda las pequefias y medianas

empresas (PYMES) que han encontrado en la BA un vehiculo publicitario de comunicaciéon que

beneficia sus fines de negocio.
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Un promotor adicional en la adopcidn de la BA lo constituyen los servicios de comunicacién
personal como llamadas de voz y videoconferencia que ya algunos programas de redes sociales
ofrecen abiertamente tales como Facebook y Twitter, que facilitan la comunicaciéon cuando las

personas viajan o estan distantes.

Siendo los precios al publico un factor importante en la adopcién de BA, los proveedores de
servicio de BA necesitan un escenario en donde sus costos de operacidn sean accesibles, en
especial mencionaremos los costos de interconexién entre las redes de operadores de servicio,
aunque en el pais este precio de interconexion esta regulado, en la actualidad, en los objetivos de
la nueva Ley Federal de Telecomunicaciones busca establecer mejores condiciones de equidad
entre los proveedores de servicio, para crear mayor competencia y el publico usuario sea

beneficiado con mejores tarifas.

Al igual que otros paises del mundo, el gobierno mexicano tiene planes para que la
infraestructura de mas de 25,000 Kms. de fibra déptica instalados por la Comisidon Federal de
Electricidad pueda ser utilizados por los proveedores de servicio en la construcciéon de una red

dorsal que reduzcan los precios de operacioén de los proveedores de servicio.

En la linea de reduccién de costos de conexién y en la busqueda de una mayor equidad entre
los proveedores de servicios de BA, otro concepto que la nueva Ley Federal de
Telecomunicaciones estd buscando establecer es la desagregacion de la red de local de cobre
“Loop Unbundling” (LLU), para dar a todos los participantes en el mercado un acceso directo al
mercado residencial y de negocios. Por lo delicado del tema aun genera gran controversia esta
decisién, que los juristas defienden como un activo nacional construido a través de los afios con
recursos gubernamentales primero y después por las companias dominantes. Las experiencias en
todos los mercados en donde se ha llevado a cabo esta instrumentacién de acceso a los recursos
de conexion igualitarios, es positiva para la competencia entre los proveedores de servicio y que

da resultados en la reduccion de precios al publico.
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Un aspecto adicional actualmente abatido por la nueva reforma de telecomunicaciones del
pais, son las tarifas de interconexiéon entre proveedores de servicio, que definitivamente

disminuiran los costos de operacion de estas empresas.

3.1.1 El Modelo de Impacto Econdmico

Entre los estudios revisados, destaca uno, El Marco de Referencia (Fornefeld, Delaunay, &
Elixmann, 2008) para la evaluacién de la integracidn de los servicios Online en los procesos de las
empresas, mostrado en la Figura 18, este marco de referencia proporciona las bases para el
analisis del impacto de la BA en el crecimiento econdmico y la productividad, y que incluye los

factores de:

1. Desarrollo de la infraestructura de BA
2. Los conocimientos y habilidades en BA (Broadband Readiness)
3. El uso de servicios online

Estos tres factores arriba referidos -Desarrollo de la infraestructura de BA, Habilidades y
conocimientos de BA y el uso de Servicios Online — son los elementos esenciales para la evaluacién
de un andlisis del impacto econdmico de la BA (Fornefeld, Delaunay, & Elixmann, 2008) y son

factores complejos

e La Mejora de la infraestructura de BA resulta de una combinaciéon del desarrollo de varias
tecnologias, de acceso, de transporte y en especial del protocolo IP, actualmente el protocolo
usado entre las diferentes redes, que permite comunicarse entre si estas diferentes capas
funcionales para crear una “Red de Redes”, que ha permitido a las redes alcanzar estas

dimensiones actuales de tamafio y de alcance funcional.
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Figura 18. Marco de Referencia de Impacto Econémico de la BA.

Infraestructura de Banda Ancha Habilidades-Conocimientos de Banda Ancha
Penetracion, Cobertura, Ancho de Banda Habilidades T, Equipos en casa/Oficina, educacion

Usode Servicios en Linea

e-government, e-commerce, e-business, e-banking, e-shopping
e-learning, aplicaciones de Colaboraciony Telepresencia,

Bases de Datos, respaldo en web, hosted services, web services

Impacto Econémico

Fuente: (Fornefeld, Delaunay, & Elixmann, 2008).

e Las habilidades y conocimientos de BA depende de muchos factores socio-econémicos en
particular en el campo de la educacién, innovacién y acceso a las TIC's, pero en estudios empiricos
de los autores, determinaron que no necesariamente las personas que utilizan la BA y su entorno
deberian de ser personas con estudios universitarios o certificados oficialmente, sino que a través
del poder de la interaccidén entre gente preparada, las personas podrian aprender a través del
conocimiento tacito de observar e interactuar con sus compafieros. El buen clima laboral, positivo,
con sinergia y compaierismo resultaron factores que propician la mejor adquisicion de

conocimientos en el lugar de trabajo.

e Actualmente existen muchos tipos de servicios en linea y de tecnologias de BA que pueden
ser integradas en los procesos de las empresas. El impacto econdmico es logrado a través del
incremento de la productividad e innovacidn en las empresas que utilizan la BA en las actividades
y procesos de mayor intensidad de intercambio de informacién con el entorno de las empresas

(Fornefeld, Delaunay, & Elixmann, 2008).
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La metodologia usada por Fornefeld y su grupo de trabajo (Fornefeld, Delaunay, & Elixmann,

2008) , utilizé 35 sub-indicadores para conformar los tres factores arriba indicados, a continuacion,

en la Tabla 11:
Tabla 11. Factores influyentes en la adopcidn de servicios en linea.
Indicadores de Infraestructura BA Indicadores de Habilidades Uso de Servicios en Linea
BA
1.1) Infraestructura de BA disponible(Cobertura]2.1) Acceso a PC (penetracion|3.1)Servicios en Linea a través del
XDSL, Cable-TV, GPON, Celular 3G 0 4G de computadoras en Hogares) |Website (% Empresas), uso de
servicios bancarios, financieros, e-
government, servicios de postventas
en linea, servicios de postventas en
linea
1.2) Infraestructura de Red existente 2.2) Puntos de Accesol3.2) Uso de e-Commerce
Tempranos (Empresas y
Hogares)
1.3) Aspectos de la demanda de servicios|2.3) Innovacion (Gastos en
(PIB, Penetracion de BA Fija, Penetracion 3G|Investigacion 'y  Desarrollo;
movil Gastos en Innovacion en PYMES

Fuente: (Fornefeld, Delaunay, & Elixmann, 2008).

3.1.2 Modelo de Adopcidn de Tecnologias

El modelo de adopcion de Oh et al. de Comportamiento intencionado (Bl-Behaivoral
Intention) llustrado en la Figura 19 presenta los diferentes dominios o factores personales que
influyen en la adopcidn de BA, el modelo ha sido empleado ampliamente por Dwivedi y Choudrie y
es conocido como el Modelo de “Behavorial Intention” (BI) y sirve para medir las intenciones de
adopcidon de nuevas tecnologias, por lo que consideramos que puede utilizarse para la

representacion de la motivacion en la adopcién de la BA.
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Figura 19. Modelo de Comportamiento Intencionado en la adopcidn de BA.

Utilidad

Dominio
Hedonismo Actitudinal

Calidad de Servicio /

Influencia Primaria Baiiiie Comportamiento

. Intencionad
Influencia Secundaria Normativo HEREEEES

Conocimientos

Recursosy Facilidades——y,
Factores
Habilidades de Control

Recursos y Facilidades /

Fuente: Oh et al.

3.1.3 El Modelo de Calidad de Experiencia en Servicios Digitales

A continuacién se presenta la informacién cientifica de referencia para la justificacién de
nuestra variable: “Servicios Digitales”, para ello, el Modelo de Calidad de Experiencia en servicios
digitales de “Video On Demand” (VoD), mostrado en la Figura 20 se presenta como ejemplo, de la
adopcidn de servicios, en donde el término “Calidad de Experiencia” buena o positiva, es sindnimo

de intencién de Aceptacidon o Adopcidn del servicio (Rehman Laghar & Crespi, 2012).

En este modelo, se presentan los factores de factores de Calidad de Servicio, Atributos del
Servicio y el Precio, estos factores determinan la aceptabilidad del servicio, es decir, los factores
presentados son causales de la adopcidn. El grado de valor que estos tres factores proporcionen a
los adoptantes apoyara el nivel de adopcion del servicio digital; la Calidad de Servicio y los
Atributos del Servicio deben responder a las necesidades del adoptante para justificar el precio

gue se paga por ellos. En el modelo incide el factor demografico para moderar o intensificar los
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niveles de adopcion. La resultante QoE indica la disposicién a la adopcidn de los nuevos servicios

(Rehman Laghar & Crespi, 2012).

Figura 20. Modelo de Calidad de Experiencia (QoE), ejemplo Video en Demanda

Calidad de
Servicio

QoE
(Aceptabilidad del
Atributos del Servicio)

Servicio

Precio Demografia
(Edad, Lugar,
etc)

Fuente: (Rehman Laghar & Crespi, 2012).

3.2 Las Variables del Modelo propuesto de investigacion.

A continuacion se presentan las diferentes variables del modelo de investigacion propuesto,
con el fin de presentar su contexto y significado, en primer lugar mencionaremos las variables
independientes del modelo: Infraestructura de la BA, Uso de Servicios Digitales, Competencias

Tecnoldgicas del Personal y Actitud de Adopcion, finalmente se describe la Variable

Independiente: Adopcién de BA.
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3.2.1 Infraestructura de Banda Ancha (IBA).

Esta Variable Independiente, es el servicio de telecomunicacién disponible en el pais y en
Nuevo Ledn en particular, que les permita a las empresas objeto de estudio, acceder y aplicar las
herramientas administrativas disponibles para mejorar su comunicacién a través de Internet. Esta

variable considera los siguientes indicadores:

e Disponibilidad. Disponibilidad para adquirir un servicio de BA cuando sea solicitado.

e Velocidad disponible. La velocidad de la BA es un factor importante y esencial en la Calidad
de la Experiencia del Servicio (QoE) y ligado por algunos autores a favorecer la Innovacién

(Fornefeld, Delaunay, & Elixmann, 2008); (Bauer, David, & William, 2010).

e Calidad de Servicio. Medida de Calidad en términos de funcionamiento continuo vy
disponibilidad para los usuarios, cuando se requiera utilizar el servicio. Una medida de percepcion
del porcentaje del tiempo en que el servicio esta disponible, actualmente en servicios de BA, el
usuario requiere el tipo de servicio “Always On” que implica la disponibilidad las 24 Horas, los 365
dias del ano. Adicionalmente y con el fin de garantizar que los recursos de BA sean suficientes para
todos los elementos de red demandando servicios convergentes o simplemente uso de internet y
consultas, se deben contabilizar los elementos, hacer un prondstico de presupuesto de cantidad
de trafico 6ptimo para las funciones esperadas de las personas conectadas a la red y mantener
una calidad adecuada de Servicio (Sherif Shawky, Rune, & Ragnarsson, 2011) y con base en esta

medida realizar la contratacion del servicio.

e Facilidades de Configuracion . Tipicamente la configuracion de los dispositivos de BA, tales
como ruteadores, médems de ADSL, Configuracién de Acceso WiFi, smartphones, PCs, Tablets,
pudieran representar un reto para las personas sin conocimientos técnicos y es un factor muy
importante para asegurar la explotacion maximizada de las funciones disponibles en los

dispositivos (Bauer, David, & William, 2010).
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¢ Precio. Indicador que denota rechazo o aceptacidn de que lo se paga por el servicio de BA

es el adecuado en justa compensacion por los servicios de BA utilizados.

3.2.2 Uso de Servicios Digitales

Esta variable considera el nivel de disponibilidad y uso de los e-servicios y aplicaciones
disponibles en Internet (Web Explorers, VolP, videoconferencia, Aplicativos Software, Mensajes
instantdneos, etc.), nos permite conocer el nivel de aceptacién de los servicios que apoyan la

eficiencia y productividad de las actividades empresariales.

Con la proliferacién de las redes sociales, la retroalimentacién de esta percepcidén es
rapidamente comunicada, facilitando la recomendacién o rechazo de estos servicios, los
desarrolladores fabricantes de Software y Oferentes de servicios estdan muy atentos a la
percepcion de sus clientes para responder de manera inmediata a cualquier percepcién negativa,
pues las redes sociales han permitido que el publico usuario de servicios tenga voz y voto ante una

situacion de mal servicio, empoderando asi a los usuarios de estas redes.

La innovacién tecnoldgica ha propiciado en la actualidad diversas herramientas que
permiten la ubicacidén de servicios disponibles en sitios remotos, en dénde se ofrecen recursos
computacionales para el publico en general, estos recursos complementan los recursos locales de
los usuarios por una cuota que varia de acuerdo a los alcances de los servicios y requerimientos de

los usuarios.

Estos servicios se denominan Servicios en la Nube (Cloud Computing) y su variedad es
extensa, las ofertas de ampliar la memoria de almacenaje (Storage Services), Acceso al Uso, Carga
y Actualizacién de Software (ejemplo Office de Microsoft), Repositorios de Memoria para archivos
significativamente grandes, que se desea compartir, ejemplo Dropbox y otras diversas aplicaciones

TICs que facilitan y ofrecen ahorros a los usuarios, por ejemplo Skype, Google Apps, iTunes, entre
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otros, todas ellas pueden ser incorporadas en el computador y por ende, servir como

herramientas que eleven la eficiencia de los empleados de las empresas.

Algunas empresas en la actualidad, construyen su propia red con la idea de compartir
recursos de procesamiento y almacenaje de informacién en su “propia” nube, en locaciones
seleccionadas, colocando en estos servidores las aplicaciones comunes de la empresa, para que
los empleados dispongan de los recursos Software con versiones y ediciones estandarizadas para
lograr procesos homogéneos en todas las sucursales de la organizacion; logrando con ello una
importante optimizacién tanto operativa como de inversion financiera. En el Anexo 1, se describen
las diferentes Plataformas y Aplicaciones que ayudan a las empresas a obtener Eficiencia y

Productividad con el entorno de BA adecuado.

Esta variable considera los siguientes servicios disponibles promovidos por los Proveedores

de Servicios de Internet (ISP) que a manera de indicadores del constructo lo conforman.

Se considera una oportunidad para los proveedores de servicio (ISP) la promocion de los
servicios digitales disponibles entre sus usuarios, adicionalmente estan listados los potenciales
servicios en linea a ser utilizados por la empresa y con un peso a ser cuantificado en la practica, el
conjunto total de servicios electrénicos convergentes crece dia a dia, pero algunos autores
consideran subconjuntos que son imprescindibles para las funciones basicas de las empresas, tales
como: e-government, e-commerce, e-banking y e-business (Fornefeld, Delaunay, & Elixmann, 2008) , de
manera concreta, los items de esta variable lo forman: Correo Electrénico (e-mail), Navegacion de Internet,
Servicios de Videos, e-gobierno (e-government), banca electrdnica (e-banking), Interaccidon entre negocios
(B2B- Business to Business), CE, servicios de voz y videoconferencia (Skype, Facebook, Gmail, Facetime),
Servicios Web, Respaldo de Datos (Storage Services) y Sistemas de Recuperaciéon de Desastres (DRS-

Disaster Recovery System).

e e-government. Uso de las facilidades de pago, consulta de tramites y deberes ciudadanos

gue son ejecutados a través de Internet.
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e e-business. Interaccién de alto contenido de informacidn que es intercambiada entre

empresas con el fin de agilizar los procesos atendidos por este medio informatico.

ee-commerce. Comercio Electrénico (CE), procesos de seleccion de productos y
proveedores, realizado a través de internet, existen procesos que aumentan la seguridad de

transacciones financieras que facilitan y promueven el comercio.

e e-banking. Transacciones comerciales, consultas de saldos, pago masivo de ndminas
basado en internet, su uso normalmente es reforzado con acciones de seguridad, tipicamente con
procesos basados en “tokens” de generacion aleatoria de claves numéricas, algunos procesos
requieren varias consultas de claves en estos dispositivos, haciendo mas confiables las

transacciones.

e e-shopping. Compras electrdnicas, muy similar o es parte de e-Commerce.

e e-learning. Este factor tiene un peso especial porque a través del contenido ya existente en
la red, pueden realizarse consultas de diferentes niveles de formalidad, desde consultas
informales (Wikipedia, YouTube, reddit), hasta Bases de Datos formales para investigacién:
ProQuest, SAGE, Gale Cengage, Infosel, IEEE, etc. y otras fuentes en via de consolidacién en
fuentes formales como Khan Academy. Mediante el uso de estos sitios y servicios, la poblacién en
general resulta beneficiada, pues las plataformas son capaces de sustituir las aulas presenciales y

actuar como un tutor virtual que apoya la adquisicion de conocimientos valiosos.

e Aplicaciones de Colaboracion y Tele-presencia. Estos servicios agregan un valor muy

importante a los usuarios corporativos, ejemplos de ellos son los productos MyTeamWork de la

empresa Alcatel-Lucent y el producto de Oficina Virtual de Cisco.
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e Respaldo y Acceso a Bases de Datos Remotas. Un aspecto muy importante en el drea de
informatica y redes, son los mecanismos, configuraciones y recursos dedicados a mantener en
operacion continua las redes, sus recursos y el acceso a ellos por los usuarios, el proceso DRS
(Disaster Recovery Systems) ha sido ampliamente estudiado y sienta las bases para tomar las
providencias en caso de desastres o fallas de las redes y sistemas IT (Wold, 1997, VOL 5 #1).

En este aspecto es importante remarcar que el enlace de BA de alta velocidad puede
transformarse en un elemento de red importante al considerarse como rutas alternas del trafico
Intranet e Internet de las empresas, logrando configuraciones interesantes en los respaldos y
estructuras de redes que elementos de ruteo podran hacer posible. Un ejemplo de uso de alta
arquitectura es la aplicacién de enlaces GPON (Gigabit Passive Optical Network) como enlaces de
la infraestructura Celular en diferente zonas urbanas o suburbanas, estos enlaces pueden sustituir
los enlaces de radio de su red dorsal (Backbone) o bien complementarlos en configuraciones

redundantes que aumentan tremendamente la seguridad en las redes.

e Servicios Centralizados Remotos (Hosted Services). Los servicios centralizados tienen la
vision de ahorrar a las empresas, significativas sumas de Capital en la adquisicion de los servicios
de Voz, de Contact Center, de Base de Datos, etc., es decir, una necesidad tecnoldgica de las
empresas es solucionada a través de una propuesta comercial de cuota mensual o anual, ubicando
los servidores que brindan el servicio en un lugar de la red de internet (Nube), en este tipo de
aplicaciones las caracteristicas de Niveles de Seguridad, Redundancia, Calidad y Velocidad de la BA

deben ser considerados en detalle, para garantizar la continuidad de los servicios.

eWeb / Cloud Services. Servicios similares al concepto anterior, pero enfocado a

aplicaciones de mdaquinas virtuales (Salimi, 2009) como:

o HAAS. Hardware as a Service
o SAAS. Software as a Service
o) Data Base Back-up

o) Files Back-up
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3.2.3 Competencias de la empresa

Se define como los conocimientos, habilidades TIC, educacién formal y experiencia del
personal de la empresa en el manejo de BA e infraestructura y servicios asociados a ella
(Computacion, Aplicaciones, Servicios y Herramientas Digitales), los autores del modelo
encontraron que estos conocimientos del entorno TIC's ayudan a la adopcién de nuevas

aplicaciones en el uso de la BA (Fornefeld, Delaunay, & Elixmann, 2008).

Las empresas organizan cursos en los lugares de trabajo para asegurar que los empleados
conozcan los sistemas que hacen productiva a la empresa, que efectian los procesos que sumado
a los criterios establecidos hacen posible que los empleados en este entorno, den el valor
agregado necesario para que aseguren su participacion en la cadena de valor de la empresa y de

esta manera aseguren sus puestos.

Es menester de la empresa que se logre un clima laboral adecuado, para que en este
entorno, a través de la colaboracién y sinergia, los empleados con menor nivel académico,
obtengan orientacién y capacitacién en los lugares de trabajo y de esta manera lograr un nivel de
competencias mas homogéneo en cuanto a la necesidad de utilizar los sistemas de la empresa

para conseguir sus objetivos como empleado.

Es ideal que las empresas establezcan un programa de entrenamiento continuo para que los
empleados puedan acceder a los conocimientos necesarios para participar en las actividades de la
empresa y en especial que exista un programa que les permita avanzar en su desarrollo dentro de
las empresas, de esta manera, las personas obtienen la identificacién con las metas de la empresa

y aumenta considerablemente el nivel de lealtad de ambas partes, empleados y empresa.

La disponibilidad de equipos de cdmputo en los centros de trabajo, es un factor

determinante para que las personas tengan la oportunidad de incrementar sus competencias en

124



BA, de la misma manera, la disponibilidad de equipos de cémputo y BA en los hogares, enriquece

el entorno de los empleados para incrementar sus niveles de competencias en BA.

3.2.4 La actitud de aceptacion.

Representa el nivel de aprecio de los beneficios en la adopcion y Utilizaciéon de la BA, y el
reconocimiento de las ventajas competitivas del personal de las empresas al utilizarla, (Oh, Ahn, &

Kim, 2003).

La ventaja relativa al usar BA y los servicios digitales ubicados en internet, la compatibilidad,
el darse la oportunidad de tratar de usar BA a través de cualquiera de los dispositivos, la
diversidad de contenido en internet, el valor monetario constatado, la innovacion personal, y las
influencias sociales, tienen un efecto directo en la adopcién de BA. (Dongwong, Insoo,

MyungHwan, & Jong-Ho, 2012)

Los indicadores a medir son: El Numero de servicios digitales utilizados, el nivel de
Frecuencia de Uso de Internet, el Tiempo de uso de Internet (Dwivedi Y. , 2010), la Ventaja
Competitiva Relativa que las personas perciben al utilizar Internet y la Calidad de Experiencia en

el uso de la BA y sus servicios asociados a ella. (Rehman Laghar & Crespi, 2012).

Como se mencion6 previamente, la influencia social, tal como la influencia primaria, de la
familia, ya sean hijos universitarios cuyo entorno esta mas influenciado por aplicaciones y uso
general de la computadora, teléfonos inteligentes (Smartphone) y Tabletas (ipad, Galaxy, Samsung
Tablet, etc.), por amigos que intercambian experiencias positivas del uso de Internet BA. (Choudrie

& Dwivedi, 2006)

De la misma manera la influencia secundaria formal que ejercen las organizaciones sobre los
empleados, exigiendo la adopcidn de tareas en linea y procesos en linea (Lee, Oh, & Shim, 2005) a

ser ejecutados en intranet e internet, en donde la BA toma un papel importante, como elemento
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de interconexidon empresarial. La facilidad de busqueda de informacidn util para los puestos de
trabajo y el enriquecimiento de conocimientos obtenido a través de las maquinas de busqueda,

son considerados como una gran ventaja competitiva generada por el uso de internet.

3.3 Definicion de Variable dependiente: Adopcion de la BA.

Es el nivel exitoso de uso de la BA en la empresa que permite optimizar las tareas de
movimientos e intercambio de informacidn, que apoya los procesos administrativos para una

mejora en la eficiencia de la empresa.

La adopcién de la BA es una decisién tomada con base en el peso de los factores de
Disponibilidad de Infraestructura; de la disponibilidad y buena Calidad de Experiencia en el Uso de
los Servicios Digitales; del nivel de Competencias que las empresas e individuos tengan para
manejar el uso de la BA, realizando tareas eficientes para la empresa y el ecosistema de
aplicaciones y servicios disponibles y finalmente el factor humano de actitud de aceptacion basado
el convencimiento y reconocimiento de los individuos, sobre los beneficios de utilizar la BA para
realizar procesos de la empresa, ya sea en experiencias propias o de gente cercana y de confianza

quiénes pueden influir en la decisidn de adopcidn de servicios e infraestructura y de la BA .

La literatura revisada nos indica que la adopcidén de la BA brinda grandes beneficios en
productividad, en la optimizaciéon de la Mano de Obra (Fornefeld, Delaunay, & Elixmann, 2008),
(Atrostic & Nguyen, 2002), efecto transitorio de despidos de personal con menores competencias,
gue después se recupera al incrementar sus ventas, como resultado de la influencia de TIC's y BA.
Los autores nos definen y confirman que los indicadores siguientes pueden utilizarse para medir el

impacto de BA:

e Reduccién de Tiempo en las actividades realizadas con base al uso de BA
e Ahorros de tiempo por procesos realizados de manera remota, sin necesidad de trasladarse

fisicamente a otros lugares geograficos para:
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e Adquisiciones en linea

e Pagos de servicios publicos

e Ahorro de tiempo en publicidad y mercadeo

e Ahorro de tiempo por facilidades de envios de ofertas y catalogos
e Ahorro en comunicaciones de empresa

e Ahorros en traslados

e Ahorro en CO,

Nos comenta Oh et al, en su articulo “Adoption of Broadband Internet in Korea: the role of
experience in building attitudes”, que aun y cuando la mayoria de los paises se enfoca en la
construccion de la infraestructura de informacién, buscando acelerar la adopcién de Internet de
BA, no se pueden esperar resultados satisfactorios siempre, pues a través de sus estudios ellos
encontraron que una vez que las sociedades tiene resuelto en alto porcentaje la cobertura fisica
con la infraestructura adecuada, que gracias a los esfuerzos de los gobiernos, y empresas
concesionarias han invertido, es muy importante conocer los factores a nivel individual que
afectan la adopcién de BA (Oh, Ahn, & Kim, Adoption of Broadband Internet in Korea: The role of

experience in building attitudes, 2003).

Se considera que los atributos de innovacion, tales como: Compatibilidad, Visibilidad y
Demostrabilidad de los resultados, evaluados por las personas que utilizan Internet de BA, afectan

directamente en la decisidn de adopcion de los individuos.

La definicién de variables independiente y la variable dependiente, son importantes para la
elaboracién del sistema grafico de la investigacion, en nuestra investigacidn, cada una de las
variables son de tipo métricas, por lo que se busca analizar el impacto de las variables
independientes en una variable dependiente (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 2010), para este
tipo de sistemas, se recomienda el uso de la técnica de regresion multiple, con el fin de predecir
los cambios en la variable dependiente en respuesta a los cambios en varias de las variables

independientes.
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Con el fin de confirmar la validez del uso de los datos obtenidos para cada una de las
variables, debe realizarse el analisis de los supuestos fundamentales que los datos deben tener,
para que puedan utilizarse las técnicas de Andlisis Multivariable, nos referimos a las caracteristicas

de Linealidad, Normalidad y Homocedasticidad de los datos.

3.4 Analisis Multivariable.

El Andlisis Multivariable es un conjunto de métodos y técnicas que son utilizadas para el
analisis de datos, con el fin de analizar los sistemas que conforman las variables que representan

los datos.

Las principales técnicas mas populares son: Regresiéon Lineal Multiple, Correlacién Multiple,
Analisis Discriminante multiple, Componentes Principales y Analisis Factorial Comun, Analisis
Multivariante de Varianza y Covarianza, Correlacién Candnica, Analisis Cluster, Andlisis

Multidimensional, Analisis Conjunto, entre otras.

Como comentamos previamente, una de las técnicas que se aplican en esta investigacién es

la técnica de Regresidn Lineal Multiple.

La aplicacién de las técnicas de alfa de Cronbach medir la confiabilidad de los items en las
variables del modelo y confirmar que los constructos tengan validez y congruencia desde el

planteamiento del elemento de medicién (Lévy Mangin & Varela Mallou, 2003) .

Se realizd la validez de los datos colectados, utilizando las herramientas del SPSS para
confirmar la Linealidad, Normalidad y Homocedasticidad de los datos obtenidos de las encuestas.
Se desarrollé la confirmacién del modelo de investigacidn, realizado a través de la aplicacién del
Andlisis Factorial al modelo propuesto y finalmente la demostracion de la hipdtesis planteada,
confirmada con el Andlisis de Regresion Lineal Multiple, en el capitulo de Resultados se pueden

encontrar los detalles de estas pruebas mencionadas arriba.
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Conclusion.

La eleccion de modelos en la literatura disponible y consultada de la BA, fueron realizados
con base en los trabajos y experiencias sobre los fendmenos de adopcion y los beneficios
socioecondmicos de utilizar la BA. Los modelos fueron desarrollados en diferentes paises y nos
han ayudado a comprender este fendmeno de adopcidon de la BA, con fundamento en éstos
modelos, hemos propuesto el modelo grafico de la presente investigacidén, reconocemos que los
avances constantes de la BA, generaran nuevos servicios que ayudaran a las empresas e individuos
a ser mas eficientes y productivos, y eso hace de esta area del conocimiento, un tema presente en

la evolucion de la BA.

Se presenta la operacionalizacion de las variables del sistema, iniciando por Infraestructura
de BA, que incluye sus principales componentes conceptuales tales como: Disponibilidad del
servicio de BA, precios, infraestructura, atencion de los proveedores de servicio, disponibilidad de
servicios, promocién de la movilidad o nomadicidad, el Ancho de Banda, el porcentaje de
disponibilidad comprometido por el proveedor de servicios, La velocidad minima comprometida y
la velocidad maxima especificada. La BA debe de estar accesible a la masa poblacional utilizando

una estrategia en donde Industria, sociedad y en especial el gobierno participen activamente.

Estas estrategias, como actualmente se han dado a conocer a la luz publica, entre otras, el
compromiso del gobierno de erigir una plataforma de acceso a la poblacién y a los estudiantes de
diferentes niveles, apoyaran a mejorar la adopcién de BA y poder tener acceso a los beneficios

sefialados por los tedricos referenciados en este trabajo.

De la misma manera, la variable Uso de los Servicios Digitales, es presentada y menciona la
importante gama de servicios que estan disponibles para el publico usuario de BA, en esta variable
hacemos hincapié en el interés de los proveedores de servicio en la promocidn positiva del uso de
los servicios digitales y en la deteccion de los esfuerzos de los proveedores de servicio por lograr el

desarrollo y promocion de nuevos servicios digitales.
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Las Competencias Tecnoldgicas de la empresa, en cuanto a los conocimientos de
computacién, y conocimientos basicos de busqueda de informacién, ayudaran a la poblacién en
general y del personal de las empresas en particular, a demandar nuevos servicios que
constituirdn un entorno de telecomunicaciones éptimo del acceso a internet, lo que ayudard a

aumentar la adopcion de BA en las empresas.

La Actitud de Adopcién de BA se nutre de las necesidades del personal de las empresas por
el uso de las herramientas computacionales, también se nutre de la interaccién humana alineada a
comunicar y promover los beneficios de su utilizacidon. Agregado a esto, las acciones imperativas
de las empresas, reflejadas a través de la implementaciéon de nuevos servicios y herramientas o
sistemas EPR, hacen presion sobre los individuos para concretar la adopcion de BA, que finalmente

se traduce en procesos productivos y beneficios econdmicos de las empresas.

La base estadistica y confirmatoria de las investigaciones previas, nos ayudé a obtener los
resultados de validacidon estadistica para los procesos cientificos aplicados a nuestro modelo y
variables, asi como, mantener una alerta del peso de los diferentes factores en nuestro estudio de

este importante fendmeno de adopcién de la BA.
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Capitulo 4. Metodologia

Introduccion.

En el presente capitulo, se define el tipo de investigacién, de acuerdo a los objetivos
establecidos en el capitulo 1, buscando en todo momento recurrir al rigor metodolégico para
aplicarse en la presente investigacion. Se calculard la muestra con base en la metodologia de un
universo finito. Se perfecciond el Instrumento de Medicién (IM) apropiado para esta investigacion,

después de una prueba piloto.

El IM es un cuestionario compuesto de 58 preguntas, con escala Likert y que fue aplicado a

la muestra de personas, para obtener los datos sobre los items de las variables de nuestro modelo.

Previo a la aplicacién de los métodos de fiabilidad, es menester confirmar la calidad de los
datos, para determinar si son aplicables los métodos multivariantes, esto se logra al aplicar las
pruebas de Normalidad, Linealidad y Homocedasticidad, posteriormente se confirma la Fiabilidad

de los constructos, a través de la obtencidn del alfa de Cronbach, de los mismos.

Con el fin de analizar el desempeiio del modelo en cuanto a predictividad y causa-efecto de
las variables independientes sobre la variable dependiente, se utilizara la técnica de Regresion

Lineal Multiple (RLM).
Posteriormente cualquier resultado que sugiera una nueva configuracion del modelo,

originado en los resultados del proceso de RLM, debe de confirmarse el efecto causal y predictivo

del mismo, a través de la reiteracién del nuevo modelo en un nuevo proceso RLM.
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4.1 Tipo de Investigacion.

El tipo de investigacion es: Exploratoria, Descriptiva, Correlacional, Explicativa, No

Experimental y Transaccional o Transversal, como a continuacidn se detalla.

e Exploratoria porque busca determinar los factores que influyen en la adopcién de la BA
(BA), proponiendo los impactos de su dinamica tecnolégica y evolutiva (Lévy Mangin & Varela

Mallou, 2003).

e Descriptiva porque se describen los diferentes escenarios y fendmenos resultantes del uso
de la BA, asi como los beneficios que brinda a personas, empresas y a la sociedad en general (Lévy

Mangin & Varela Mallou, 2003).

e Correlacional porque pretende medir el grado de relacién, es decir, la causa-efecto de las
variables independientes sobre la variable dependiente, pues el plan de investigacion tiene el
propédsito de obtener evidencia sobre las relaciones entre las variables independientes y variable

dependiente del modelo (Kerlinger & Lee, 2002).

e Explicativa porque se pretende el entendimiento y explicacidon de los resultados de la
aplicacidn de las variables Infraestructura de BA, Uso de Servicios Digitales, Competencias TIC de la
Empresa y la Actitud de Adopcidn, en la adopcion de la BA como herramienta de conectividad en

las empresas del sector TIC en los municipios del drea metropolitana de Monterrey, Nuevo Leén.

El disefio sugerido en la presente investigacion es de un estudio no experimental, porque no
se manipula variable alguna, solamente se Observa el fendmeno y se aplica el instrumento de
medicion con el fin de obtener los resultados en su contexto natural y de acuerdo a las
definiciones obtenidas de Hernandez Sampieri (Hernandez Sampeiri, Fernandez, & Baptista, 2010)

es una investigacion transaccional cuantitativa, pues se recolectan datos en un solo momento, en
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un tiempo Unico. Su propédsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un

momento dado.

4.2 Técnicas Aplicadas.

Para el andlisis estadistico, se aplicaron las diferentes pruebas de Normalidad, Linealidad y

Homocedasticidad, para confirmar la calidad de los datos.

Para validar los datos se efectuaron las Pruebas de Normalidad, con base a la prueba

Kolmogdrov-Smirnov (K-S) y la Linealidad utilizando graficos de dispersion.

Se aplicé andlisis del Alfa de Cronbach como herramienta para medir la fiabilidad de la
escala, este método nos permite validar el constructo con base en la determinacion de la media de
las correlaciones de las variables o items que lo forman. Este procedimiento fue realizado

aplicando el paquete estadistico SPSS Version 18.

Los resultados del analisis del Alfa de Cronbach, ayudan a confirmar que los constructos

tienen una fiabilidad y validez estadistica y que son congruentes.

Para confirmar la predictibilidad del modelo, es decir que las variables independientes son
factores causales de la variable dependiente, se aplica el andlisis de Regresidon Lineal Multiple
(RLM), esta técnica estadistica permite estudiar la relacidn entre la variable dependiente y una o
mas variables independientes con dos propdsitos fundamentale (Lévy Mangin & Varela Mallou,
2003):

a)  En qué medida la variable dependiente puede ser explicada por las variables
independientes.
b)  Hacer predicciones en la variable dependiente a partir de las variables

independientes, el procedimiento implica basicamente obtener la ecuacién
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gue mejor exprese la relacién entre la variable dependiente y las variables
independientes.
c) Estimar el coeficiente de determinacién (R?) que indica la calidad de la

ecuacion obtenida.

Estos pasos deben ir acompafiados de ciertas condiciones estadisticas que garantizan la
validez del procedimiento, entre otros pardmetros, la tabla ANOVA nos indica el valor estadistico
de la F y su nivel critico de significancia, el valor del coeficiente de determinacién R?, nos indica la

solidez del modelo en cuanto a causalidad y predictibilidad.

En nuestra investigacidn, éste método nos ayuda a detectar el efecto causal de las variables
independientes: Infraestructura, Uso de Servicios Digitales, Competencias Tecnolégicas del

Personal y Actitud de Adopcion, sobre la variable dependiente: “Adopcidn de la Banda Ancha”.

4.3 Prueba Piloto.

Se realizé una exploracién con una prueba piloto para detectar la confiabilidad del
instrumento de medicién, esta prueba piloto fue aplicada a 25 profesionales del segmento de
Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion (TIC's), escogidos al azar, en empresas del area de
telecomunicaciones y algunos de empresas financieras. Como resultado de ello, se tuvo que
extender y ampliar el instrumento de medicion, pues los resultados de esta primer prueba no

arrojaban datos congruentes con el marco tedrico.

4.4 Definicidon de Poblacion y Muestra.

Unidad de Medicion. Empresas PYMES del area de Tecnologias de Informaciéon y

Comunicacion (TIC’s).

e Universo en México: 3,237 PYMES TIC’s en el pais.
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e Poblacion: 260 PYMES TIC's ubicadas en Nuevo Ledn. De ellas, se obtuvieron datos para

contactar a 65 empresas, de ahi se obtuvo una muestra en la que respondieron 57.

e Muestra: 57, el desarrollo basado en la férmula general para el célculo de la muestra en

Universos Finitos.

e En la Figura 21 nos muestra el programa MAS (Muestreo Aleatorio Simple) para

muestras finitas.

Figura 21. Resultados del Programa MAS para el tamano de la muestra.

MAS II: Pantalla interactiva para tamarios de muestra

23:32:38 Muestreo Aleatorio Simple Sl
Warianza en la poblacion (v): |0.25 Dependiente
I
Probahilidad de erar (prok).  |0.05 " prob
- E
Distancia estandarizada (Z):  |1.96 & n
N
Error de precision (E): 0,05
Leer / Escribir
Tamafio de lamuestra(n): |56
Informacion

Tamafio de la poblacion M)

O Infinito @ Finita |65

Fuente: Programa MAS, Férmula General al 5% de Error en la Precision. (Alen, 2014)

Sujeto y Objeto del estudio: Responsables TIC o Propietarios; expertos TIC.

4.5 Instrumento de Medicion.

El instrumento de medicién (IM) puede ser consultado en el ANEXO Il, el IM estd formado

por un cuestionario, para aplicarse en una encuesta de acuerdo al tamafio recomendado de la

muestra, el resumen del contenido puede verse en la Tabla 12.
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La técnica de encuestas es el método mas comun para generar y recolectar datos y es
considerado como el mejor método disponible para los investigadores sociales aplicado a una

poblacion grande y dispersa, para ser observada directamente (Babbie, 2004 en Keystone, 2008).

El instrumento de medicidn realizado para el estudio de campo es un cuestionario que tiene
como base estudios pasados y que han sido probados para variables equivalentes a las

consideradas en este proyecto.

El IM consta de 58 preguntas agrupadas, ver resumen en la Tabla 12, segun las variables de:
Infraestructura (11), Uso de Servicios Digitales (10), Competencias (13), Actitud de Adopcién (12),

todas ellas variables independientes y la variable independiente: Adopcidn de BA (12).

Tabla 12. Resumen de Contenido del IM.

Preguntas Variables
1.1a1.11 Infraestructura
2.1a2.10 Experiencia de uso de Servicios electronicos

3.1a3.13 Competencias TIC
4.1a4.12 Actitud de Aceptacion
5.1a5.12 Adopcion de BA

Fuente: Propio Autor. Cuestionario de escala Likert del 1 al 5.

La encuesta tiene escala de Likert de 5 valores (Con Valores del 1 al 5, con la significancia
indicada en las instrucciones), esta escala mide las actitudes de las personas con respecto a un
tépico, mediante las respuestas a un cuestionario o Instrumento de Medicidn. Adicional a las 58
preguntas que forman los Items de los constructos, se les solicité a los encuestados sus datos
generales (6 preguntas) asi como dos preguntas abiertas para ampliar el contexto obtenido de
ellas y enriquecer los conceptos sobre la BA, a través de la informacién de los usuarios. Se
enviaron las encuestas por correo electronico a las 65 empresas ubicadas en su patrén del
Noreste del pais de la CANIETI (Camara Nacional de la Industria Electrénica y Tl) y se recibieron por
el mismo medio 57 respuestas, cuyos datos fueron utilizados y reflejados en la presente

investigacion.
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Conclusion.

Con la linea metodoldgica trazada en este capitulo, se establecieron las condiciones para
desarrollar las siguientes dos etapas importantes para esta investigacion: 1) Emprender la
recopilacion de las encuestas que nos permitieran iniciar nuestro andlisis multivariable, y 2)

Efectuar el analisis estadistico correspondiente para confirmar nuestra hipoétesis.

Es importante remarcar que el disefio del IM (Instrumento de Medicidén) aqui presentado es
el resultado de un proceso iterativo, pues los primeros resultados estadisticos obtenidos, al
procesar la prueba piloto, fueron no satisfactorios, con lo que aln y cuando los alfa de Cronbach
obtenidos, demostraban un grado de fiabilidad aceptable, los resultados del proceso de regresion

lineal multiple, no fueron satisfactorios.

Con el apoyo de mis tutores y consultas a personal de las empresas de Axtel, Teléfonos de
México, Alcatel-Lucent, Huawei y la literatura consultada, se enriquecié el IM, asegurando la
cantidad de Items del IM adecuada para asegurar las caracteristicas de linealidad, normalidad y
Homocedasticidad indispensables para la aplicacién de las técnicas de analisis multivariable (Lévy

Mangin & Varela Mallou, 2003), (Hernandez Sampeiri, Fernandez, & Baptista, 2010).

Después de los ajustes aplicados al IM, se obtuvieron resultados satisfactorios en el

desarrollo de las técnicas indicadas en el presente capitulo.
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Capitulo 5. Analisis y Presentacion de Resultados

Introduccion.

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos después del procesamiento de la

informacién de la prueba de campo definitiva en el programa SPSS V.18.

Los resultados del modelo incluidos en la seccion 5.1 del presente capitulo son:

1. Andlisis de Linealidad de los Datos.

2. Andlisis de Normalidad de los Datos.

3. Andlisis de fiabilidad y la representacion de la tabla de los valores de Alfa de

Cronbach de las variables independientes y dependientes del modelo.

4. Andlisis de Regresion Lineal Multiple (RLM), indicando los parametros

trascendentales de causalidad y prediccion del modelo.

5. Coeficiente de Determinacion (R?) y los valores de Significancia.

6. Coeficientes de Regresidn, es decir los valores Beta.

En la primera iteracidén de este proceso, la RLM detectd que los valores de significancia en la
t de Student no se cumple para una de las variables, y sugiere su eliminacidn, estas condicion de
eliminacidon de una variable es una caracteristica del método y en nuestra investigaciéon de 4
variables independientes, la eliminacién de una de ella simplifica de alguna manera el modelo de
investigacidn. Las causas de su eliminacion y el impacto de ello, serdn materia de investigaciones

posteriores.
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Con el nuevo modelo disponible, se procedio a realizar de nuevo las pruebas RLM, arrojando

esta vez, resultados positivos en la confirmacion de la hipétesis alternativa.

Esa condicion de eliminacidn de la variable INFRAESTRUCTURA ha ocasionado la rechazo de
la hipétesis original de la investigacion y la creacidon de una nueva hipoétesis, en dénde en lugar de
cuatro factores causales de la Adopcion de BA, sugeridos en la propuesta original, solamente nos

guedaron tres: Uso de Servicios Digitales, Competencias Tecnoldgicas y Actitud de Adopcion.

El modelo resultante se ha conformado con base en los resultados de la RLM, por lo que su
conformacidn tiene un sustento cientifico y su validez confirmada por el modelo estadistico de la

RLM.

5.1 Analisis de Linealidad.

El andlisis de linealidad es incluido para asegurar que los datos de los items corresponden a
un comportamiento lineal. A continuacion se presentan los resultados del andlisis en las Graficas
de Dispersion de las Variables Infraestructura de BA, Uso de Servicios Digitales, Competencias y

Actitud de Adopcidn, todas ellas graficadas con la variable dependiente Adopcién de BA.

El conjunto de graficas de dispersiéon, mostrado en la Figura 22, muestra la tendencia lineal
de las diferentes uniones graficas de sus valores, podemos concluir que graficamente, las variables
indican las tendencias lineales suficientes para confirmar su linealidad o tendencia lineal

(Valderrey Sanz, 2010).

139



Figura 22. Pruebas de Linealidad de las variables, modelo original.
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Fuente: Propio Autor.

5.2 Andlisis de Normalidad.

La siguiente condicion de aplicaciéon de los sistemas multivariantes, base metodoldgica
analitica de las investigaciones empiricas, a la cual pertenece esta investigacion, exige que las
variables involucradas en el andlisis tengan un comportamiento normal, es decir que la
distribucién de los valores corresponda a un fendmeno normal, siguiendo la grafica de normalidad
de campana de Gauss. En la Tabla 13, se muestran los resultados estadisticos de la prueba de
normalidad utilizando el SPSS V.18, mostrando estos, las caracteristicas de normalidad de las
variables, indicando los parametros propios de esta prueba: Asimetria, Curtosis y otras estadisticas
indicadas. En la Tabla 13 se ilustran los pardmetros de normalidad de las variables del sistema, e
indican las diferentes caracteristicas que los histogramas de la Figura 23 no indican, se ilustran los
parametros y los histogramas para cada una de las variables, representando sus caracteristicas de

Normalidad.
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Tabla 13. Estadisticos descriptivos y de Normalidad de las Variables.

Estadisticos Descriptivos

Infraestructura UsoServDig Competencias Actitud | AdopcionOptima

N Vélidos 57 57 57 57
Perdidos 0 0 0 0

Desv. tip. .69202 .68760 .64036 53663 75647
Varianza 479 473 410 572
Asimetria .379 .824 -.668 -.887
Error tip. de asimetria 316 .316 .316 .316
Curtosis .818 .533 421 1.009 1.186
Error tip. de curtosis .623 .623 .623 .623

Frecuencia

Frecuencia

Fuente: Propio Autor.

Figura 23. Histogramas de Normalidad de las Variables.
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Las pruebas estadisticas de normalidad mas populares son las pruebas de Kolmogorov-
Smirnov y la prueba de Shapiro-Wilk, esta ultima muy util y aplicable para las muestras pequefias
(n<30). En la primera de estas pruebas, un resultado con un p value < 0.05 (sig. Asintdtica

(Bilateral), indica que los datos no siguen una distribucién normal.

Todos estos test son muy sensibles al tamafo de la muestra con la que se trabaja. Para
muestras muy grandes, cualquier pequeiia desviacién de normalidad nos dara unos resultados
significativos (p < 0,05) rechazando la normalidad. Por el contrario, cuando las muestras sean muy
pequefias, casi nunca podremos rechazar la normalidad. A efectos practicos, si los tamafios
muestrales son grandes, y la asimetria no es demasiado importante, podemos asumir normalidad
aun cuando ambas pruebas de normalidad (Kolomogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk) sean
estadisticamente significativas (Bellon, 2014). La Tabla 14 muestra los resultados de la prueba de
Normalidad Kolmogorov-Smirnov con la muestra de nuestra investigacion, como puede

observarse, los valores de Significancia en todos los valores obtenidos son Mayores de 0.05.

Tabla 14. Prueba de Kolmogorov-Smirnov de las Variables.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

COMPETENC
INFRAESTRU USOSERVICI | IASTECNOLO | ACTITUDDEA | ADOPCIONO
CTURA OSDIGITALES GICAS DOPCION PTIMA

N 57 57 57 57 57

Parametros normales?® ® Media 3.3001 3.1826 3.3927 3.9409 3.5926

Desviacion tipica 69202 68760 64036 53663 75647

Diferencias mas Absoluta 129 154 112 139 .088
extremas .

Positiva 129 154 .069 .084 .060

Negativa -.086 -.103 -112 -.139 -.088

Z de Kolmogorov-Smirnov 973 1.165 .846 1.049 666

Sig. asintot. (bilateral) .300 132 AT2 221 766

a. La distribucion de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

Fuente: SPSS Ver. 18, Propio Autor.

Para definir la existencia de normalidad, la Hipdtesis que se contrasta en la prueba
Kolmogorov-Smirnov es:

Ho: La variable sigue una distribucion normal (hipotesis Nula).

H,: La variable no sigue una distribucidon normal (hipétesis Alternativa).
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El p value lo define el campo “Sig. Asintét. “bilateral”, en nuestra investigacion, como se
comento, todos son de valor mayor a 0.05, por lo que no se puede rechazar la hipétesis nula, y se
asume que todas las variables tienen una distribuciéon normal, como lo confirman las gréficas Q-Q

de cada variable, presentadas en la Figura 24.

Figura 24. Graficas Q-Q de las Variables.
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Fuente: SPSS Ver.18, Propio Autor
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5.3 Analisis de Homocedasticidad.

La Homocedasticidad es la caracteristica de varianza homogénea, que deben cumplir los
datos para poder aplicar la metodologia del analisis multivariante (Hair, Anderson, Tatham, &
Black, 2010), se confirma este supuesto cuando la varianza de los errores es constante, es decir,
cuando la variacién de la variable dependiente que se intenta explicar a través de las variables
independientes, objetivo de la Regresién Lineal Mdltiple (RLM), no se concentra en un pequefio
grupo de valores independientes, sino que la varianza se dispersa de manera similar en el rango de
valores de la variable independiente (Lévy Mangin & Varela Mallou, 2003), como se muestra en la
grafica de residuos obtenida en la RLM de nuestra investigacidn en la Figura 25, en esta, se puede
observar que revisando los puntos, estos no se alejan mucho de la linea y del resto de los puntos,

demostrando con ello la caracteristica de Homocedasticidad de los componentes del modelo.

Figura 25. Grafica PP de residuos en la Regresion Lineal Multiple.
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Fuente: SPSS Ver. 18, propio autor
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Presentaremos una prueba adicional sobre Homocedasticidad, mediante el cdlculo del
estadistico KMO y de Bartlet, o prueba de esfericidad de Bartlett, que se muestra en la Tabla 15,
en donde se presentan los resultados de cada una de las variables, utilizando las matrices de datos

originales de cada una.

Tabla 15. Estadistico Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y Prueba de Bartlett.
KMO y prueba de Bartlett:

KMO y Prueba de Infraestructura | Uso de Servicios | Competencias | Actitud de Adopcion
Bartlett Digitales Tecnolodgicas Adopcién

Medida de adecuacion

muestral de Kaiser-Meyer-

Olkin. .679 712 .708 .716 .806
Prueba de esfericidad de

Bartlett

Chi Cuadrado Aproximado 314.078 302.512 440.609 363.122 433.974
Grados de Libertad 55 45 78 66 66
Significancia 000 .000 1000 .000 000

Fuente: SPSS Ver. 18, propio autor

La siguiente Tabla 16, nos muestra los resultados de la prueba KMO y Bartlett, al introducir
los valores de las variables utilizados para la regresion lineal, es decir procesando el modelo total
de la investigacion, los resultados muestran un sustento estadistico de Homocedasticidad aun en

estas condiciones de extrema representatividad.

Tabla 16. KMO y Prueba de Bartlett, Modelo Total

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. .735
Prueba de esfericidad de Chi-cuadrado aproximado 135.735
Bartlett gl 10

Sig. .000

Fuente: SPSS Ver. 18, propio autor

La prueba KMO (Kaiser, Meyer y Olkin) relaciona los coeficientes de correlacién observados

entre las variables independientes. Cuanto mas se acerca al valor de 1, implica que la relacién
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entre las variables es alta. Si KMO 2= 0.9, se considera como muy bueno; notable para KMO > 0.8;
mediano para KMO 2 0.7; bajo para KMO 2= 0.6; y muy bajo para KMO < 0.5. En nuestra
investigacidn, tenemos valores muy cercanos a 0.8, que indica un buen resultado, salvo la variable

Infraestructura, que presenta un valor bajo en este estadistico.
La prueba de esfericidad de Bartlett evalta la aplicabilidad del analisis factorial de las
variables estudiadas y esta fundado en el cumplimiento de dos importantes premisas (Lévy

Mangin & Varela Mallou, 2003):

a) El término de perturbacion del modelo posee varianza constante e igual para todas las

observaciones (Homocedasticidad).

b) Los términos de perturbacién de observaciones diferentes estan incorrelacionados (no

autocorrelacionados).

Cuando se cumplen ambas condiciones a) y b), se dice que la matriz de varianzas y

covarianzas del término de perturbaciones es esférica.

El modelo es significativo (aceptamos la hipdtesis nula, HO) cuando se puede aplicar el

analisis factorial, porque hay esfericidad u homocedasticidad.

En lainterpretacidn de la Prueba de esfericidad de Bartlett:

Si Sig. (p-valor) > 0.05 aceptamos HO (hipdtesis nula) y se asume que hay esfericidad u

Homocedasticidad.

Si Sig. (p-valor) < 0.05 rechazamos HO, entonces no hay esfericidad en la matriz de varianzas

y covarianzas, o no hay Homocedasticidad.
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En nuestra investigacién, como puede observarse en las figuras 27 y 28, los valores de
significancia son > 0.05 por lo que no se puede rechazar la Hipdtesis nula y se acepta la existencia
de esfericidad u Homocedasticidad para cada variable. La prueba de esfericidad de Bartlett
contrasta la hipdtesis nula de que la matriz de correlaciones es una matriz identidad, es decir, con
todos los valores en 1 en la diagonal principal, en cuyo caso no existe correlacién significativa
entre las variables y el modelo factorial no es pertinente (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 2010),

(Lévy Mangin & Varela Mallou, 2003).

5.4 Analisis de fiabilidad de las variables. Alfa de Cronbach

La confiabilidad es el grado en el que una escala produce resultados consistentes si se llevan
a cabo mediciones repetidas, el Alfa de Cronbach es la técnica estadistica aplicada para medir el
grado de confiabilidad de los constructos.

Los valores de 0.7 y mayores, pero menores a 1, indican una confiabilidad de consistencia
interna satisfactoria (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 2010), (Lévy Mangin & Varela Mallou,

2008), (www. dspace.espol.edu.ec, 2014).

Los valores recomendados para este valor estadistico de Alfa de Cronbach, es una condicion

que las variables de nuestro modelo cumplen, como se puede observar en la Tabla 17.
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Tabla 17. Resultados obtenidos de Alfa de Cronbach de las variables.

VARIABLE ALFA DE CRONBACH
SPSS
Variable Independiente 0.835
INFRAESTRUCTURA
Variable Independiente 0.774

SERVICIOS ELECTRONICOS

Variable Independiente 0.858
COMPETENCIAS
Variable Independiente 0.851

ACTITUD DE ADOPCION

Variable Dependiente 0.917

ADOPCION optima

Fuente: SPSS, Versién 18; Propio Autor

5.5 Regresion Lineal Multivariable (RLM), primera Prueba.

El andlisis de regresion lineal Multivariable es una técnica estadistica utilizada para estudiar
la relacidon entre dos 6 mas variables cuantitativas y es utilizada para explorar y cuantificar la
relacién entre una variable llamada dependiente o criterio (Y) y una o varias variables llamadas
independientes o predictoras (X1, X2, ..., Xp), asi como para desarrollar una ecuacién lineal con
fines predictivos, compuesta esta por los coeficientes de la regresion y los valores de la variable,
adicionando el error de cuantificacién (Lévy Mangin & Varela Mallou, 2008), (Hair, Anderson,
Tatham, & Black, 2010). Durante el ejercicio de la Regresidn Lineal que se ejecutd con las Variables
del Modelo, que son INFRAESTRUCTURA, SERVICIOS DIGITALES, COMPETENCIAS, ACTITUD y
ADOPCION DE LA BA, arrojé los resultados indicados en la Figura 26, en dénde aparecen los

resultados mas relevantes de la prueba:
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Figura 26. Resultados de la Primera Regresion

==

Resumen del modelo®
Modelo Estadisticos de cambio
R cuadrado Error tip. dela | CamhioenR _ Sig. Cambio Durbin-
R R cuadrado corregida estimacion cuadrado Cambioen F gl gl2 enf Watsan
1 g282 GBS i3} 44072 it 28247 4 52 Rilili] 1.784
a. Variables predictoras: (Constante), ACTITUD, INFRAESTR, COMPETEN, USOVARDIG
h. Variable dependiente: ADOPCION
ANOVA®
Wodelo Suma de Wedia
cuadrados al cuadratica F Sig.
1 Regrasidn 21.945 4 5486 28247 oond
Residual 10100 a2 194
Total 32.045 a6
3. Variahles predictoras: (Constante), ACTITUD, INFRAESTR, COMPETEN,
USOVARDIG
b, Variable dependiente: ADOPCION
Coeficientes®
hodelo Coeficientes Intervalo de confianza de 95.0% .
Coeficientes no estandarizadoz tipificadoz para B Correlaciones Estadisticos de colinealidad
iy . Lim‘t.e . = A
B Errortip, Beta t Sig. Limite inferior superiar Crdencero | Parcial | Semiparcial | Tolerancia Fli
1 {Canstante) -1.093 A87 -2.245 029 -2.069 -116
INFRAESTR 194 RED 178 1.479 145 - 069 Aa7 542 20 115 EY 2377
USOVARDIG 361 REE 328 263 /011 086 837 B4 43 205 389 2570
COMPETEN 364 414 308 /BB/ 002 139 593 B30 404 248 49 1.540
ACTITUD 4 434 /29‘( 3150 003 153 £a0 506 400 245 B73 1486
a. Variable dependiente: ADOPCION

Fuente: SPSS, Versién 18 y Aportacion del Autor.
El coeficiente de correlacién R obtenido en este ejercicio cuyas resultados aparecen en la
Figura 26, con valor de 0.828 indica una intensa relaciéon entre el conjunto de las variables
independientes y la variable dependiente (Martinez Ortega, Tuya Pendas, Martinez Ortega, Pérez

Abreu, & Canovas, 2009), (Rodriguez Jaume & Morar Catala, 2002).

En la Figura 26 presentada anteriormente, el Coeficiente de Determinacion R? corregida nos
indica el porcentaje de la variabilidad total de la variable dependiente que es explicado por las
variables independientes, que en este caso su valor para este ejercicio es aceptable (66.1%), este
resultado, dada la naturaleza y esencia de las variable independientes podemos afirmar que es un

excelente valor, pues en modelos socioeconédmicos los valores mayores de 50% son aceptables.

El estadistico Durbin-Watson, fluctia normalmente entre los valores de 0 y 4, el valor

obtenido en nuestro ejercicio de regresidn lineal multiple, mostrado en la misma figura 26 es de
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1.784, que por estar cercano a 2, es un valor muy aceptable, pues todo valor cercano a 2 evita
problemas de autocorrelacidon, que es el caso del resultado de la presente investigacion.
Usualmente se considera que para los valores entre 1.5 y 2.5 debe existir una independencia entre
los residuos, en contraparte, los valores cercanos a 0 indican una correlacién positiva, y valores
cercanos a 4, una correlaciéon negativa (Rodriguez Jaume & Morar Catala, 2002), (Hair, Anderson,

Tatham, & Black, 2010), (Lévy Mangin & Varela Mallou, 2003) (Pérez, 2014)

Para confirmar que no existe multicolinealidad entre las variables del modelo, se utilizaron
los valores obtenidos del indice de tolerancia y el factor de inflaciéon de la varianza (FIV), como
puede observarse en la Figura 26, los valores FIV se encuentran entre 1.486 y 2.57 y los de
Tolerancia entre 0.389 y 0.673, nos indican la ausencia de multicolinealidad, pues de acuerdo a los
descrito por Hair et al (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 2010) y Kleinbaum (Kleinbaum, Kupper, &
K.E., 1998) un FIV grande, usualmente mayor a 10 y un indice de tolerancia pequefio, considerado
pequefio para las Tolerancias < 0.1, pueden indicar la posible presencia de colinealidad
(Kleinbaum, Kupper, & K.E., 1998). En nuestro caso los valores de FIV de entre 1.486 y 2.57 son
mucho mds pequeiio que el valor 10, que es el valor indicador de la multicolinealidad, asi mismo,
el valor de Tolerancia de entre 0.640 y 0.898 que son mucho mas grandes que 0.1 confirman la

ausencia de colinealidad.

Sin embargo, el valor de Significancia (Sig) para la variable de Infraestructura, como se
observa en esta misma Figura 26, en la seccién de la tabla de Coeficientes de Regresién en la parte
final, el valor de Significancia de la variable INFRAESTRUCTURA (indicada con la flecha en rojo),
excede el valor maximo de 0.05, necesario para ser aceptada como factor en este modelo. Este
valor de significancia demuestra que la variable INFRAESTRUCTURA no es causa de Adopcidn, por

lo que el SPSS sugiere la eliminacion de esta variable.

En estas condiciones de eliminacién de la variable INFRAESTRUCTURA, las Hipdtesis nula y

alternativa planteadas en el capitulo 1, y que nos dice:
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“Ho: Las variables Infraestructura, Uso de Servicios Digitales, Competencias Tecnoldgicas y
Actitud de Adopcion, son factores que no influyen en la Adopcidn de la BA como herramienta de

conectividad para la mejora de eficiencia y productividad en las empresas. (HIPOTESIS NULA).”

“Hq: Las variables Infraestructura, Uso de Servicios Digitales, Competencias Tecnoldgicas y
Actitud de Adopcion, son factores que influyen en la Adopcidon de la BA como herramienta de
conectividad para la mejora de eficiencia y productividad en las empresas. (HIPOTESIS

ALTERNA).”

Ante esta situacidon, la hipdtesis original indicada previamente es desechada y la nueva

Hipdtesis que sugiere el nuevo modelo sugerido por la RLM es:

Ho: Las variables Uso de Servicios Digitales, Competencias Tecnoldgicas y Actitud de
Adopcion, son factores que no influyen en la Adopcidon de la BA como herramienta de

conectividad para la mejora de eficiencia y productividad en las empresas. (HIPOTESIS NULA).

Hq: Las variables: Uso de Servicios Digitales, Competencias Tecnoldgicas y Actitud de
Adopcion, son factores que influyen en la Adopcién de la BA como herramienta de conectividad

para la mejora de eficiencia y productividad en las empresas. (HIPOTESIS ALTERNA).

El modelo grafico de la investigacién es el indicado en la Figura 27, es el resultado después
de la prueba de RLM, en este, aparecen solamente las 3 variables independientes (Uso de
Servicios Digitales, Competencias Tecnoldgicas de la empresa, y Actitud de Adopcion) de sugeridas

por el SPSS.
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Figura 27 Modelo Final de la Investigacion ajustado.

MODELO GRAFICO FINAL DE INVESTIGACION

VARIABLES INDEPENDIENTES

USO DE SERVICIOS
DIGITALES

VARIABLE DEPENDIENTE

ADOPCION OPTIMA
DE LA BA COMO
HERRAMIENTA DE

CONECTIVIDAD

COMPETENCIAS
TECNOLOGICAS DE LA
EMPRESAS

X2

Y

T EE Y=Bo+B1X1+P2X2+PB3X3+E

ADOPCION

Fuente: SPSS VER. 18; Aportacion del Autor.

Y la ecuacién general correspondiente para este modelo seria:

Y=BO+B1X1+B2 X2+B3X3+E

Ddnde las variables Independientes son: X1 que corresponde a Uso de Servicios Digitales, X2
corresponde a Competencias Tecnoldgicas de la empresa y X3 es la variable Actitud de Adopcién;

finalmente Y representa la variable dependiente que es la Adopcidon de BA como herramienta de

Conectividad.

5.6 Regresion Lineal Multivariable (RLM), segunda Prueba.

Con el fin de probar el modelo alterno que sugiere el SPSS, se efectud el anilisis de
Regresion, ya sin la variable de INFRAESTRUCTURA y solamente con las variables independientes:

USO DE SERVICIOS DIGITALES, COMPETENCIAS Y ACTITUD DE ADOPCION, y la variable
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dependiente ADOPCION COMO HERRAMIENTA DE CONECTIVIDAD. Los resultados aparecen en la

Figura 28.
Figura 28. Resultados del Andlisis de Regresién con 3 Variables Independientes.
Resurnen tel modelo®
Modelo Estadisticos de cambio
Reuadrado | Enortlp.dels | CambioenR 3ig. Cambio Durthin-
R Reuadrado | conegida estimacidn cuadrado | CamhioenF bl o2 enF "atsan
1 Rl Br2 43 44563 Br2 38124 3 53 0o 1112
3. Variables predictoras: (Constante), ActitudAdopcion, UsoSenDigh, Competencias
b. Variahle dependiente: AdopcionOptima
ANOVA®
Modelo Suma de Media .
tuadrados il tuadratica F Sin.
1 Regresiin Hnsn 3 AT 361 nope
Residual 10.525 53 198
Tatal J2046 i
a. Vatiables pradictorag: (Constante), ActitudAdapcion, UsoSenDioit, Competencias
h. Variable dependientz: AdopcionOptima
Cosficientes®
Modelo Coeficientes Intervalo de confianza de 95.0% e R
Coeficientes no estandatizados | tinfficados nata B Correlaciones Estadisticos de colinealidad
Limite
B Ertortip. Beta t Sin. Lirnite infatior slpetiar Ordencero | Parcial | Semiparcial | Tolerancia FR
1 {Conatante) - 86 A1 -1.879 168 -1.83 60
UsaSenDigit 512 193 466 | 5519 oo 3% 94 54 04 43 70 1.149
Competencias 364 115 08 31155 003 133 filtld B30 398 248 544 1540
ActtudAdopeion 408 135 290 | 303 104 138 80 596 384 234 76 1.480

a. Vatiable dependients: AdopcionOptima

Fuente: Aportacion del Autor, basado en SPSS.

En esta Figura 28 previamente mostrada, los valores de Significancia de cada una de las

variables, son menores a 0.05, con lo que se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la Hipotesis

Alterna (H,); es decir, las variables USO DE SERVICIOS DIGITALES, COMPETENCIAS Y ACTITUD DE

ADOPCION son factores causales de la Variable Dependiente ADOPCION DE LA BA COMO

HERRAMIENTA DE CONECTIVIDAD. Sustituyendo en nuestro modelo final presentado en la Figura

27, la ecuacién después de aplicar los valores obtenidos para los coeficientes de las variables

independientes son:
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Y=-0.886 + 0.466X1 + 0.308X2 + 0.290X3 + €

Donde Y es la Adopcion de BA como Herramienta de Conectividad, X1 son los servicios

Digitales, X2 las competencias tecnoldgicas y X3 la Actitud de Adopcién.

El coeficiente de correlacion R obtenido en este ejercicio cuyas resultados aparecen en la
Figura 28, con valor de 0.819 indica también una intensa relacion entre el conjunto de las variables
independientes y la variable dependiente (Martinez Ortega, Tuya Pendas, Martinez Ortega, Pérez

Abreu, & Canovas, 2009), (Rodriguez Jaume & Morar Catala, 2002).

En la Figura 28 presentada anteriormente, el Coeficiente de Determinacion R? corregida nos
indica el porcentaje de la variabilidad total de la variable dependiente que es explicado por las
variables independientes, que en este caso su valor para este ejercicio es aceptable (65.3%), este
resultado, dada la naturaleza y esencia de las variable independientes podemos afirmar que es un
buen valor, pues hemos mencionado previamente que en modelos socioecondmicos los valores

mayores de 50% son aceptables.

El estadistico Durbin-Watson en la misma Figura 28 presentada previamente, fluctua entre
los valores de O y 4, el valor obtenido en nuestro ejercicio de regresion lineal multiple es de 1.722,
gue por estar cercano a 2, es un valor muy aceptable, pues todo valor cercano a 2 evita problemas
de autocorrelaciéon, que de nuevo, es el caso del resultado de la segunda prueba de RLM.
Usualmente se considera que para los valores entre 1.5 y 2.5 debe existir una independencia entre
los residuos, en contraparte, los valores cercanos a 0 indican una correlacion positiva, y valores
cercanos a 4, una correlacién negativa (Rodriguez Jaume & Morar Catala, 2002), (Hair, Anderson,

Tatham, & Black, 2010), (Lévy Mangin & Varela Mallou, 2003) (Pérez, 2014).

Para confirmar que no existe multicolinealidad entre las variables del modelo, se utilizaron

los valores obtenidos del indice de tolerancia y el factor de inflacidon de la varianza (FIV), como
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puede observarse en la Figura 28, los valores FIV se encuentran entre 1.149 y 1.540 y los de
Tolerancia entre 0.649 y 0.870, nos indican la ausencia de multicolinealidad, pues de acuerdo a los
descrito por Hair et al (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 2010) y Kleinbaum (Kleinbaum, Kupper, &
K.E., 1998) un FIV grande, > 10 y un indice de tolerancia pequefio, < 0.1, pueden indicar la posible
presencia de colinealidad (Kleinbaum, Kupper, & K.E., 1998). En nuestro caso, de nuevo en esta
segunda RLM, los valores de FIV de entre 1.486 y 2.57 son mucho mds pequefio que el valor 10,
que es el valor indicador de la multicolinealidad, asi mismo, el valor de Tolerancia de entre 0.640 y

0.898 que son mucho mas grandes que 0.1 y confirman la ausencia de colinealidad.

El estadistico F obtenido de 36.124, el cual tiene una significancia de 0, en los resultados de
Regresion mostrados en la Figura 28, nos sirve para contrastar la hipétesis de que la cantidad de
variacion explicada por el modelo de regresidon es mas que la variacion no explicada por la media,

dénde R? es mayor que cero.

El valor de significancia que aparece en la tabla de ANOVA en los resultados de la regresién
de la figura 28, nos indica que la parte no explicada del efecto de las variables independientes
sobre la dependiente, es practicamente cero (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 2010) o menor que

0.05 y que la parte explicada se debe a la aplicacidn de las variables independientes.
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5.7 Futuras acciones sobre la eliminacion de la variable INFRAESTRUCTURA.

5.7.1  Fuerte correlacién con Uso de Servicios Digitales

Ante los resultados obtenidos, de la eliminacidon de la variable de INFRASTRUCTURA, se
planeard una futura investigacién para explicar las razones principales de esta condicion. Se
tienen ciertas sospechas de una fuerte correlacién entre la variable INFRAESTRUCTURA vy la
variable USO DE SERVICIOS DIGITALES, pero se debe realizar de manera formal el andlisis

completo.

5.7.2 Alta penetracion de BA

Otra linea de pensamiento es que esta condicidn pueda deberse a que la muestra fue
obtenida de expertos TIC del estado de Nuevo Ledn, en dénde la penetracion de BA es alta y
ello puedo haber generado un sesgo en los resultados, se realizardn aplicaciones posteriores
aplicando el Instrumento de Medicion a otra muestra para confirmar o desechar esta

posibilidad.

5.7.3 Alta disponibilidad de BA
Una tercera linea de andlisis es confirmar si la disponibilidad de BA en las empresas es

suficiente para que sea no trascendental para los usuarios empresariales, pero que de mayor

trascendencia para los usuarios el uso y disponibilidad de Servicios Digitales.
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5.7.4 Marco Tedrico.

Otra linea de analisis y que se debe complementar con el andlisis de Marco Tedrico es el

hecho de la interaccién entre la Infraestructura y los Servicios que en ella se utilizan, por

ejemplo:

El impacto en la infraestructura de transporte de BA ocasionado por la liberacién de

politicas de restriccién de servicios de IP-TV por cable en Brazil, obligd el crecimiento de esta

parte de la infraestructura de BA, es decir la introduccién de un servicio de IP-TV representaba

un riesgo de saturacion por el alto trafico que se generaria, pues en ese momento sélo se tenian

servicios de TV por cable en 270 de los 5,500 municipios de ese pais (Baigorri, Cardoso H.

Botelho, & Heriksen, 2011). Es decir, esta condicion ejemplifica como estan relacionados los

servicios que se adicionan o se modifican con la infraestructura.

1.

El servicio de Twiter, que recientemente agregd servicios de voz sobre IP (VolP)
Voice over IP en su plataforma, permitiendo ya sea enviar mensajes audibles o
audioconferencias a sus wusuarios. De la misma manera, los servicios de
audioconferencias agregados en la plataforma de Iphone de la empresa Apple, con el

fin de diferenciar el servicio de redes sociales para sus clientes que utilicen Facebook.

Del mismo modo, las plataformas de motores de busqueda como Google y Ask,
agregaron los servicios de traduccidn simultanea para poder tener acceso a una
mayor audiencia del publico, estos servicios obligaron el cambio de su infraestructura

TICs.
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Conclusion.

Durante el proceso de andlisis de datos, la validacidn inicial recomendado por los diferentes
autores de andlisis multivariable (Lévy Mangin & Varela Mallou, 2003) (Hernandez Sampeiri,
Fernandez, & Baptista, 2010), (Bollen, 1989), fue un proceso aplicado de gran utilidad, durante la
realizacion de este trabajo. Después de la obtencidén de resultados del ejercicio de aplicacién de
encuestas, siempre se deben aplicar las pruebas de Normalidad, Linealidad y Homocedasticidad
que nos permitirdn hacer uso de los procesos de analisis multivariable y a través de sus resultados,

obtener la demostracién de la hipdtesis de la investigacidn.

La segunda importante conclusidn, durante el ejercicio de analisis multivariable, es la
enorme utilidad de la prueba de Regresidn Lineal Multivariable, como proceso autenticador del
modelo causal y predictivo. Los diferentes parametros que constatan y confirman la validez de los
resultados, tales como: El nivel de significancia en los diferentes estadisticos (Coeficientes, Fy t), la
R2, los valores de D-W que confirman la autocorrelacion, los estadisticos de Tolerancia y FIV, que
confirman la ausencia de multicolinealidad nos han apoyado para obtener la confianza de
presentar estos importantes resultados y confirmar la culminacidén positiva del andlisis cuantitativo
de la investigacidn. La eliminacion recomendada de la variable INFRAESTRUCTURA por la primera
prueba de RLM, nos sorprendid, pero se pudo constatar como el modelo es soportado
ampliamente y con gran fortaleza estadistica por el resto de las tres variables independientes,

para llegar a una conclusién positiva en la investigacion.

Un aspecto importante que hemos aprendido es el aprecio por el programa SPSS, que ha

representado una herramienta de gran utilidad y esencial para la comprobacién de hipétesis y

analisis de las caracteristicas descriptivas de las variables.
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Capitulo 6. Conclusiones y Recomendaciones.

Este estudio aportard beneficios a las empresas y a la industria de Telecomunicaciones, a las
primeras (las empresas), proponemos motivarles para que mantengan una vision de sus
necesidades de BA de manera permanente, al aplicar la metodologia de la determinacién de la
capacidad de la BA (valuacion de Ancho de Banda) y tomar conciencia de lo factible y los riesgos a

mitigar en un mundo mas permanentemente conectado (Always On).

En cuanto a las nuevas tecnologias disponibles, las tecnologias en la nube deben ser
consideradas por las empresas como una manera de obtener ventajas de ahorros econdmicos y
optimizacidn de sus presupuestos. Las empresas deben planear el respaldo de su informacion mas
valiosa para su operacion y legado estratégico de manera permanente utilizando los servicios de
computacién en la nube, que requiere de un acceso de BA excelente ya sea utilizando los servicios
aqui descritos de ADSL, GPON o inaldmbrico, con eventual replicacion del respaldo (Activo-Activo)

en el acceso.

De la misma manera, los modelos hibridos de plataformas empresariales combinadas con
aplicaciones en la nube, ayudaran a aumentar la disponibilidad de la informacién e integridad de
los sistemas aun en situaciones de desastre, si se consideran politicas de Continuidad en los

negocios (Business Continuista) en la arquitectura de redes y servicios.

Se recomienda a las empresas y profesionistas emprendedores a mantenerse alerta con la
llegada de nuevas formas de trabajo, con nuevos dispositivos resultantes de la innovacion
tecnolégica permanente en este sector, pues inminentemente les traerdn beneficios en eficiencia

y costos.

A la Industria de Telecomunicaciones servird el modelo de la investigacién, para que
considere tanto los recursos técnicos de las Telecomunicaciones, como los factores inherentes a

las personas, que son las competencias tecnolégicas (habilidades y conocimientos que ellos
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tengan) y la Actitud de adopcién (Percepcion de utilidad, las influencias hacia la tecnologia que
tenga la persona y el considerarlo o no una ventaja en su entorno laboral o social) pues son

factores que siempre deben ser considerados.

Indiscutiblemente, el area de Telecomunicaciones y las TICs de una empresa, forma parte ya
de los factores estratégicos que las empresas planean y conforman de acuerdo a sus necesidades,
pero definitivamente es un factor que es tomado en cuenta, algunas veces de manera sobre-
estimada, la recomendacién nuestra es que todo tipo de inversion, siga un lineamiento con las
necesidades del cliente y con los compromisos que la empresa tiene con ellos, consecuentemente,
las inversiones que no sean dirigidas a atender estas necesidades, deben de ser replanteadas en

este contexto de orientacion al cliente.

Algunas conclusiones, después de la experiencia obtenida a través de este programa

doctoral, podemos plasmarlo de la siguiente manera:

El desarrollo del modelo, la elaboracién del instrumento de medicién y la evolucion de
ambos, han sido experiencias que nos permitieron entender el fendmeno de adopcién de BA en
las empresas como herramienta de conectividad, materia de la investigacién, hemos confirmado
también los factores que influyen en este fendmeno de BA, asi como la validez en nuestro entorno
nacional de las diferentes teorias desarrolladas en este tema. Adicionalmente Ia
operacionalizacion del modelo y el permanente estudio de los temas relacionados con la BA, nos
han ayudado a conseguir los objetivos e hipdtesis de la investigacidn. La investigacidén nos ha dado

la oportunidad de observar y/o analizar los conceptos que a continuacion se mencionan:

1.- Resultados. La principal conclusiéon que se ha obtenido en este periodo es el logro de
resultados congruentes, positivos, que han permitido comprobar la hipdtesis y objetivos
propuestos en este trabajo, asi como obtener importantes descubrimientos en el modelo

propuesto, situacién importante que nos permitié investigar y comparar los formatos del modelo
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resultante, aun y cuando los modelos aplicados en el marco tedrico se han obtenido de

investigaciones en paises y culturas diferentes todos ellos.

2.- Seguimiento Tecnoldgico. Se ha logrado mantener el enfoque tecnoldgico y su impacto
en la sociedad, al dar seguimiento al despliegue de las nuevas tecnologias emergentes, tales como:
GPON (FTTH), LTE (4G Celular) y su utilizacion en la sociedad, uniéndose a los conceptos de
servicios existentes, creando nuevos modelos de negocios, aspecto de antemano previsto con la
adopciéon de la BA, ejemplos de ello es la Computacion en la Nube (Cloud Computing), e-

commerce y Big Data.

3.- Calidad de la BA. Este importante aspecto, es crucial para que los nuevos servicios que
pueden aportar importantes eficiencias a las empresas y ahorros en sus inversiones de capital,
todos estos nuevos servicios exigen un nivel éptimo de calidad, capacidad y disponibilidad en la
conectividad de BA; nos referimos a los servicios electrénicos de Software como Servicio (SaaSs),
Infraestructura como Servicio (laaS), con su variante de Plataforma como Servicio (PaaS), todos
ellos servicios en la nube (Cloud Computing), estos servicios estarian en grave riesgo de adopciény
con ello las empresas perderian los beneficios que se logren con ellos, si las caracteristicas de
Calidad, Capacidad y Disponibilidad de BA, no se cumplen (Salimi, Nezhad, & Mohsen, QoS-base
abd scalable scheduling OpenSees Tasks in a virtual cloud computing environment, 2013)
ocasionando la reduccién de Inversiones de Capital en los nuevos negocios de Computacién en la
nube o expansion de los existentes, que puede afectar la economia de los negocios y atrasar los

desarrollos socio-econémicos.

4.- Confirmacion de arribos Tecnoldgicos. Al mantener el enfoque en esta area tan dinamica
de la BA, tecnoldgicamente hablando, nos ha permitido observar como las tendencias de la
industria en plataformas, aplicaciones (apps) e introduccién de nuevas tecnoldgicas, se han
adoptado en el pais y algunas predicciones indicadas durante el desarrollo de la investigacién, se
han cumplido, tales como la llegada de nuevas Tecnologias como: GPON (Fibra al Hogar), Celular

4G (WIMAX y LTE) y Computacion en la nube.
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5.- Dinamica tecnolégica de la BA. Por el lado practico funcional, las tecnologias de BA han
estado apareciendo en el mercado, tanto en la parte fija, como la parte mdvil, en el primero, se
han reforzado las acciones para proporcionar accesos de BA de GPON (Gigabit Passive Optical
Network), que permite llegar con un enlace de Fibra Optica al Hogar (FTTH) y por otro lado la
tecnologia Celular de 4G ha iniciado su etapa de comercializacidn y despliegue, que llega a tiempo
para la llegada de nuevos dispositivos de tableta al mercado, sin duda alguna, diversos sectores
de la sociedad podran aprovechar estas nuevas condiciones de mercado en la meta de la
aplicacion de soluciones de BA y seguramente podrdn permitir mas libertad de movimiento y
acceso a contenidos de gran volumen, pues las tecnologias mencionadas proporcionan esta

posibilidad a través de mayores velocidades de emisidn-recepcion de informacion.

6.- Actitud de Adopcidn. Durante el anadlisis de resultados, llamé la atencion el peso de la
variable Actitud de Adopcion, que en nuestro modelo, representa la parte humana, la parte muy
definitoria del fendmeno de Adopcién, este es un aspecto a recomendar a los diferentes
proveedores de servicio, el descubrimiento es que una parte decisiva de la Adopcién son las
personas, por lo que las empresas proveedoras de servicios de internet BA deben tomar muy en
cuenta que la Calidad de Experiencia (QoE) de los usuarios al utilizar sus servicios de BA es
determinante para la Adopcién de los mismos y de la preferencia del proveedor de servicios. Este
importante aspecto lo descubrié Oh en Corea (Oh, Ahn, & Kim, 2003), como actualmente lo han
descubierto en la parte practica algunos operadores y proveedores de servicio en Monterrey,
entrevistados para los servicios Centralizados de Voz y Datos para las empresas y para los servicios

WiFi.

7.- Competencias Tecnoldgicas. El importante papel de la variable “Competencias
tecnolégicas”, complementa el aspecto humano de la adopcién, es muy importante mantener una
comunicacidn entre el personal de las empresas y la gerencia, para detectar las necesidades de
entrenamiento del personal tanto computacionales, como de conectividad para asegurar que la

calidad de experiencia es el adecuado, pero es importante la planeaciéon de la actualizacién
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tecnolégica de los empleados. El hecho inminente es que las empresas de telecomunicaciones
pueden crear una capacidad extraordinaria de red, para atender usuarios, y sus redes no pudieran
ser totalmente demandadas por los suscriptores, esta escasa concurrencia de usuarios es un
aspecto significativo, y la recomendacion es buscar la opinién de la poblacidon objeto, para

identificar el por qué no adoptan el servicio de BA.

8.- Inventario de BA en el pais. Se percibe como urgente la realizacién de una evaluacién de
los recursos de BA en el pais, pues fuera de las ciudades que forman el tridngulo dorado, como se
le conoce comercialmente a las ciudades de México, Monterrey y Guadalajara, el que no exista un
servicio de internet de alta velocidad con calidad, es un hecho que resulta cierto de acuerdo a la
penetracién revisada y fundamentada en algunas entrevistas realizadas con Gerentes de Sistemas
de Saltillo y Torredn, en el corredor industrial de Saltillo, mencionaron algunas personas, que
querian migrar sus redes a un servicio dedicado de Internet de 10 Mbps, lo que pareciera muy
poco ambicioso esta capacidad de BA, pero son los pasos a seguir de los usuarios que en su
entorno de Telecom no existe una disponibilidad de oferta de BA. Por esta razén, nuestra
recomendacion es que el organismo regulador IFETEL, deberia emprender un proyecto de
inventario de BA, con el fin de detectar las oportunidades de crecimiento y caracterizacién del

mercado de BA.

9.- Plan Nacional de Banda Ancha. La conformacion de un Plan Nacional de Banda Ancha es
muy importante para que las diferentes instituciones y actores que protagonizan la industria de
telecomunicacién en este pais. De acuerdo a lo publicado el BID (Banco Interamericano de
Desarrollo) ellos han impulsado la creacién de un plan de BA, pero aun no se han publicado

resultados
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6.1 Futuras Lineas de Investigacion.

Las tendencias tecnoldgicas de integrar en Internet nuevos dispositivos que pueden
conectarse para brindar mayor seguridad, confort y salud a las personas y sectores empresariales,
mediante la conectividad y control del entorno, brindaran beneficios adicionales a los usuarios, lo
cual es una realidad que empieza a surgir en las aplicaciones de Internet de las Cosas (loT- Internet

of Things).

Concretamente las tendencias de e-healt, para cuidar la salud de las personas que requieren
monitoreo médico; GPS para localizaciéon de personas y/o vehiculos, Inventarios e informacidn
inteligente enviada a los autos de manera automatica, en las rutas de las ciudades (WAVE)
(Wireless Access for Vehicle Environment), Redes de Sensores capaces de integrar y enviar la
informacidn colectada a destinos especifico en la red, todos ellos son tendencias tecnolégicas que

tienden a integrarse alin mas en el drea de BA.

Tendencias adicionales lo representan las Redes de Medicion Inteligente (Smart Radio Based
Networks) para inventarios y lectores de consumo de servicios de electricidad, gas, agua,
Oleoductos y Gasoductos, serdan elementos activos que los diferentes sectores de Ingenieria
podran incorporar a los sistemas administrativos a través de la BA (Kukarni, Gormus, Fan, &

Benjamin, July 2012).

Adicionalmente, la tendencia a utilizar la Computacién en la nube (Cloud Computing, Cloud
Services, etc.) se incrementara, especialmente con tecnologias de BA ya sea fija o mévil, y ya hay

en el mercado demanda por estos servicios.

Para las aplicaciones de Computacion en la nube, la BA de gran capacidad, tiene la habilidad
de poder sostener un enlace con la capacidad maxima de BA disponible, conectando los recursos
de computacion locales, con los recursos y sistemas que complementan las funciones

computacionales y apoyando en proveer: Mayor almacenamiento, mayor velocidad de
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procesamiento, respaldos en las comunicaciones a redes, la posibilidad de la virtualizacién de los
recursos computacionales, esta estrategia se ha previsto para complementar los recursos
limitados de algunas laptops, tabletas y Smartphones que con los servicios de Computacién en la
Nube podran acceder a aplicaciones o servicios que demanden mayores recursos, en todo ello la

disponibilidad de una BA adecuada en capacidad y calidad es imprescindible.

La vision de Computacion en la Nube es considerada en los siguientes atributos: “Una red
solicitada como autoservicio bajo demanda, amplio acceso a la red, obtencién de servicios,
aprovisionamiento rapido y eldstico de los recursos de red (memoria, velocidad, funciones, etc.),

servicios medidos y varios niveles de calidad” (DeCaustis & Aparico, 2012).

El incremento previsto por servicios en la nube es muy importante, de tal manera que
inminentemente, la necesidad de incrementar las velocidades de la BA es una tendencia que se
mantendrd y que los fabricantes de equipos de redes promoverdn en la conformacién de redes de
grandes capacidades que permitan una aproximacidon de ejecucién en tiempos cada vez mas

IH

cortos, mas en “tiempo real”, enlaces de GPON de 10 y 100 Gbps, enlaces entre maquinas de 100
Gbps y del orden de Tbps (Terabytes por segundo), irdn emergiendo en este mundo cada dia mas

demandante de lo que ofrece la BA: Grandes Volumenes de Informacidn y velocidades.

Una linea de investigacién que emprenderemos en el futuro, es el enfoque a la calidad de los
servicios de Internet BA que deben enfatizar los proveedores de servicios del pais, pues sin el logro
de una calidad adecuada, se corre el riesgo de que la experiencia del Usuario (QoE- Quality of
Experience) sea desastrosa y con ello, las aplicaciones en la Nube y demas servicios complejos que
otorgan grandes ventajas econdmicas a las empresas y a las personas no sean adoptadas, o no
alcancen las promesas de eficiencia que las aplicaciones logran en un ambiente de calidad de

servicio y experiencia de uso positivos.

Una linea de investigacion que es importante considerar por su impacto en los negocios y

nuevos conceptos de negocios es el estado detallado de la REALIDAD EXTENDIDA y su impacto
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social en el mercadeo (Marketing) de las empresas y en general en el confort de las personas al

enfrentarse a nuevos entornos.

Otra linea de investigacion que pareciera prioritaria es definir la estrategia de precios,
paquetes e infraestructura en que juntos, gobierno y participantes de la industria de
telecomunicaciones, tanto operadores como proveedores, colaboren y construyan para lograr
incrementar la penetracion y cobertura de la BA, lo que permitiria al pais reducir la brecha digital

gue amenaza con aumentar la desigualdad socio-econdmica del pais.
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ANEXO |. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES DE ERP

Introduccion.

Los ERP’s (Electronic Resource Planing) son una importante herramienta para las empresas,
pues a través de ellos, la empresa obtiene grandes beneficios de optimizacién, pues contiene la
informacién fundamental para su operacién y administracion. Al ser el centro de contacto con el
mundo informatico y cibernético externo de la empresa, requiere de una conexion de BA

adecuada a sus necesidades.

El ERP es el medio por el cual la empresa atiende a sus empleados y clientes en el entorno
actual de servicios electrénicos, por esta razén debe ser implementada un acceso de BA adecuada
a sus necesidades, en especifico, para sus aplicaciones de comercio electrénico, B2B (Negocio a
Negocio) con sus asociados y B2C con sus clientes y las diferentes aplicaciones para mantener la
comunicacion con sus empleados locales y remotos.

El ERP es la herramienta mediante el cual las empresas tienen el control administrativo —
transaccional mediante el concepto aplicado a la informacién, que debe ser: “Integral,

III

Parametrizada y en Tiempo Real”, que las empresas demandan para ser competitivas y rentables,
mediante ésta, todas las transacciones empresariales, tanto las operaciones internas, como en las
transacciones de sus asociados y empleados que trabajan de manera remota, asi como, con las
transacciones solicitadas por sus clientes a través de los servicios electrdénicos soportados por la

red BA empresarial disponible 7x24 (ALWAYS ON).

Al. Objetivos de diseiio en la integracion de sistemas empresariales.

Los retos principales de la alta gerencia en las empresas son: Dar direccion a la empresa,
Administrar el cambio y mejorar la operacién total del negocio (Cummins, 2002), alineando los
procesos hacia las estrategias del negocio y aplicando las mejores practicas.

En linea con estos retos, los objetivos estratégicos de las empresas son reducir costos,

mejorar la calidad y responder rdpidamente a los problemas y oportunidades de los negocios, a
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través de la optimizacién de procesos y su repercusidon en recursos. La integracién de sistemas
empresariales ERP que utilizan plataformas de BA contribuyen de varias formas a lograr estos
objetivos, por lo que estos objetivos deben aplicarse en el disefio e implementacidon de los
sistemas, para que guien los esfuerzos de los grupos, guien la integracién de la empresa y enlacen
los elementos de la empresa. Para asegurar el cumplimiento de estos objetivos de alta direccion,
se han establecido, en linea con ellos, los objetivos de disefio que forman la base de negocios,
para lograr una integracion de la empresa en los sistemas que permitirdn su comunicacién interna

y externa, el desarrollo de sus procesos y la medicion de los resultados del negocio, estos objetivos

son:
- Procesos y sistemas adaptables - Seguridad integrada
- Disponibilidad de Informacién - Paquetes y Aplicaciones SW
para la administracion - Sistemas de operacién confiables
- Soporte para el CE (Comercio - Economias de Escala

Electrdnico)

Al.l Procesos y Sistemas adaptables.

El actual entorno de negocios involucra un constante cambio, originados estos por la
tecnologia, la globalizacion de los negocios, por los cambios en los mercados, competencias
intensas y reorganizaciones de las empresas mismas, tales como ventas de empresas,
consolidacién de operaciones o adquisiciones. Los sistemas de las empresas deben procesar
y soportar todo tipo de cambios, y en cada cambio evaluar el impacto en el tamafio de los
flujos de informacidén que impacta en la capacidad de la BA requerida para que los sistemas
soporten los nuevos escenarios de operacién empresarial. Todos los procesos estan atados
en una simbiosis Hombre — Aplicaciones Computacionales (Carr, 2008) y aunque los hombres
son quienes manejan el trabajo, cualquier cambio en los procesos del negocio, obliga la
atencién de las aplicaciones computacionales, que algunas veces pueden ser bastantes
complicadas (Cummins, 2002), pues involucran mucha gente, tiempo y recursos, que se
traducen en costos considerables. Con el fin de que los sistemas y procesos puedan ser

adaptables, estos deben estar estructurados de forma que:
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- La responsabilidad y control sobre cada funcién del negocio deben estar definidos
y asignados.

- Cada funcién del negocio una vez definida, debe ejecutarse de manera consistente.

- El acoplamiento y dependencias entre las funciones de negocios deben de ser

minimizadas y armonizadas.

Al.2 Disponibilidad de Informacién para la Administracion.

Los sistemas que integran la empresa deben proporcionar a la gerencia la informacidn
suficiente y adecuada para:

- Monitorear las operaciones del negocio.

- Identificar los problemas y oportunidades.

- Definir los cambios, mejoras.

- Medir los resultados.

Aunque la automatizacién de sistemas y procesos de negocios mejoran las
operaciones, frecuentemente la informacion debe ser interpretada y debe ser adaptada de
acuerdo a la realidad de las operaciones, a través de los andlisis de diferentes fuentes de las
operaciones, existen cinco elementos requeridos para considerar que la informacién sea
efectiva: La Consistencia de datos, la Accesibilidad de los datos, la consistencia del proceso,

los reportes de Errores y el Analisis Histdrico de los datos.

Al.3 Soporte para el comercio electrénico (CE).

Internet de BA y WWW (World Wide Web) han hecho del CE un aspecto critico de
integracién para muchas empresas. El CE es esencialmente la integracién de la empresa
extendida a clientes y a socios de negocios. El CE requiere compatibilidad con sistemas y
aplicaciones de los clientes y los socios de negocios, asi como los mecanismos para la
generacién de comunicacién de manera confiable y a tiempo, esto se funda en la calidad de
la BA implementada por la empresa. La exposicion al publico en general, crea la necesidad
de seguridad por los riesgos inherentes, pues puede accesar a la empresa buscando datos y

sus fuentes, lo que pone en riesgo la integridad de la informacién. Al permitir el ingreso
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autorizado del personal de socios de negocios aumenta la exposicién de intrusos potenciales
en internet publico, por lo que se requiere la implementaciéon de un sistema de seguridad
gue proteja la integridad de los sistemas. Los servidores web son los portales a través de los
cuales estos intercambios de informacién ocurren, los clientes que compran utilizaran
navegadores web para comunicarse con los sistemas de la empresa. Los clientes buscaran la
informacién, seleccionaran los productos y compraran y buscardn realizar el pago a través
del servidor web. Las comunicaciones con los socios de negocios ocurriran entre servidores
web, generalmente operando con intercambios especificos bajo reglas establecidas en
acuerdos contractuales, esto es conocido como B2B (Business to Business). La empresa debe
adaptarse tanto técnicamente como organizacionalmente si quiere participar en el CE,
estableciendo relaciones con nuevos clientes y socios de negocios, delineando los procesos
internos para responder rdapidamente a clientes y socios y proporcionar la informacidn actual

del estado de las 6rdenes de compra de productos y servicios.

Al.4 Seguridad Integrada.

El aumento de transacciones electrdnicas ha incrementado las preocupaciones de la
seguridad en las redes de las empresas, debido a que los servidores web estan conectados a
internet pueden ser accesados por cualquier persona. Esto ha abierto nuevos riesgos no
presentes en los anteriores sistemas transaccionales, pues existe gente en internet que
busca irrumpir dentro de los servidores de las empresas sélo para superar el control de la
seguridad y algunas veces para obtener ganancias.

La seguridad debe ser una parte integral de los sistemas de la empresa, por lo que los
elementos claves que deben ser incluidos son: Firewalls, sistemas de: Autenticacion,
Autorizacién, Integracidn, Confidencialidad y Procesos de integridad de la informacién.

Los Firewalls son la primera linea de defensa en contra de intrusos y representa un
punto de control de acceso a los servidores web, a la Intranet de la empresa y a los sistemas
de la empresa. Al mismo tiempo el Firewall debe dar acceso remoto a los usuarios y

asociados de la empresa a través de internet.
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Para realizar las transacciones financieras y legales los sistemas de la empresa deben
realizar procesos de autenticacion, para que empleados y asociados accedan a estas
transacciones, se requiere de una clave (password) o prueba de identidad, actualmente
también pueden ser asociados certificados digitales. En toda transaccidn, cada parte debe
identificar plenamente a la otra parte. Los Directorios deben contener la informacidén acerca
de los empleados y asociados de negocios para habilitar sus actividades de negocios
vigentes.

Con el fin de restringir a los usuarios el acceso a ciertos datos y funciones de acuerdo a
los roles en la organizacion, se establecen los procesos de Autorizacion para determinar el
alcance en el acceso de los datos que cada persona tiene.

Cuando los datos son comunicados en lineas dedicadas, en ambientes controlados el
riesgo de que sean obtenidos por intrusos es eliminando el acceso fisico, pero cuando los
datos son enviados por internet, se tienen altos riesgos de la integridad de la informacién,
por lo que deben implantarse medidas de encriptacidon para darle mayor seguridad a los

datos.

Al.5 Paquetes y Programas de Aplicaciones SW.

Las aplicaciones de empresa fueron desarrolladas como productos comerciales en los
90’s, como Software Comercial fuera del mostrador ( COTS- Commercial-off-the-shelf-
software). Estas aplicaciones proporcionaron alta integracién y funcionalidad detallada.
Como la industria evoluciond, las nuevas tecnologias de conectividad y BA también lo
hicieron, lo mismo que la necesidad de adaptar los productos y aplicaciones a las
necesidades de la empresa, lo que ha llegado a ser un factor critico de éxito. Estas
adaptaciones no son aceptables sin el debido soporte de los proveedores de estos productos
y servicios, por lo que la adaptacién se convertia en parte del disefio de las aplicaciones.

En tanto, fue obvio que algunos clientes sélo se interesaban en partes del sistema
completo, es decir, de acuerdo al giro del negocio, los clientes buscaban empatar el estado
de sus redes y avanzar en su particular integracidén. Esto origind que los proveedores de

sistemas, empezaran a dividir y partir sus sistemas en pequefias porciones.
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La arquitectura requerida es aquella en la que se debe soportar la unidad de
componentes en las funcionalidades del negocio, es decir las aplicaciones deben ser
disefiadas con componentes de arquitectura que reflejen una particion légica de funciones
asociada con las actividades del proceso. Estas unidades funcionales deben fusionarse para
minimizar la interdependencia. La infraestructura proporciona los recursos para la
comunicacion y transformacién de los datos intercambiados entre los sistemas.

La empresa integrada y de alta respuesta, debe anticiparse a los cambios, la empresa
no puede desarrollar mayores y nuevos sistemas cada vez que sucede un cambio. Los
cambios deben atenderse reemplazando componentes del sistema de la empresa ya sea a
través de compras de nuevos componentes o desarrollando los componentes del cliente.
Esto requiere una arquitectura de sistema que facilite el reemplazo de componentes o
extender sus capacidades de desempeiio. El costo y riesgo de reemplazo de los
componentes estdn relacionados con el alcance de la funcionalidad de los componentes, los
componentes mas grandes involucran un riesgo mayor y un impacto mas adverso en el
negocio y efectos de consecuencias adversas en las funciones relacionadas del negocio.

Por lo anterior, la granularidad de componentes en el mercado continuard haciéndose
mas pequefia, sin embargo, la tecnologia y los estandares necesarios para concretar
estandares de interoperabilidad estdan emergiendo y esto hara posible que los componentes

posibles a remplazar se haga de manera mas segura y sin riesgos.

Al.6 Sistemas de operacion confiables.

La integracién de la empresa incrementard la dependencia de sus sistemas
computacionales porqué la gente confiara en los procesos automatizados, en las funciones
del negocio delineadas, en la coordinacion de actividades y en la accesibilidad de la
informacién que el sistema provee. Al mismo tiempo ésta integracidon incluird las
operaciones de la empresa, haciendo imposible para el personal funcionar efectivamente si
el sistema falla, consecuentemente, la necesidad de un sistema totalmente confiable
aumenta. Muchos de los sistemas deben estar operando las 24 horas de dia, los 7 dias de la

semana. Si hay un problema en el sistema o éste falla, el mundo lo sabr3, y las actividades
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de clientes, proveedores e inversionistas pueden ser afectados de manera inmediata. Por lo
gue las conexiones de BA que soportan las comunicaciones de empresa deben monitorearse
de manera continua, 7x24.

Los sistemas expuestos a internet, asi como los sistemas de los cuales ellos dependen,
deben ser mas confiables que en el pasado, a continuacidn las tres técnicas basicas para
mejorar la confiabilidad del sistema son: Minimizar los riesgos que hagan fallar al sistema,

Detectar los errores de manera temprana y Limitar el impacto de las fallas.

Al.7 Economias de Escala.

La estrategia de integracion de la empresa debe contemplar una consideracién de
economia de escala, no es suficiente conectar todos los sistemas juntos, la estrategia debe
ser mover la empresa hacia una mayor eficiencia potenciando mayores soluciones,
eliminando esfuerzos duplicados, reduciendo la complejidad y haciendo el mejor uso del
personal entrenado. Algunas importantes oportunidades deben considerarse para lograr las
economias de escala:

- Estandares. Este es un habilitador clave de las economias de escala, pues mediante
estdndares se pueden compartir mayores recursos, éstos pueden ser materiales, gente,
equipo, sistemas. Los estandares para la integracién de empresas se enfocan en datos,
interfaces y practicas, los estandares de la industria siempre deben aplicarse al menos que
haya una ventaja competitiva en hacerlo diferente. Algunos estandares de interface
incorporados en las especificaciones de datos pueden ser: El modo de comunicacion
(sincrono o asincrono), el protocolo de comunicaciones, la secuencia y forma de intercambio
de informacién y el formato y significado de las entradas y salidas.

- Reusabilidad del software. El re-uso del software, implica el uso de un sistema
software o componentes para resolver el mismo problema en diferentes contextos. Areas o
departamentos. La premisa bdsica es que usando un artefacto software mas de una vez
genera economias de escala.

- Infraestructura comun. Es el conjunto de computadoras, redes, software, y servicios

asociados que soportan la operacion e interconexién de muchos sistemas, que permiten
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lograr una economia de escala. La infraestructura comdn proporciona conectividad, un
entorno de operacién y recursos compartidos para reducir riesgos y promover la sinergia
entre sistemas. Es la implementacidon de equipos y servicios consistentes que cumplen con el
total de estdndares y que emplean componentes Hardware y Software también
consistentes. En esta drea pertenece también la BA, inmersa en las computadoras, redes y la
interconexidén de sistemas. En esta area también se encuentran los Servicios Web de la
empresa y los sistemas de Gestion para el control y configuracion de los servicios y sistemas.

- Consolidacion de sistemas de operacion. La consolidacion de sistemas
definitivamente promueve una economia de escala, por ejemplo las aplicaciones de la
empresa se realizan de manera centralizada. Los microprocesadores proporcionan una
buena alternativa de bajos costos, el enfoque actual de cambiar de centros de
procesamiento de datos hacia arquitecturas cliente-servidor utilizando servidores locales y
computadoras de escritorio. Las aplicaciones de las empresas deben estar interconectadas,
es decir, la BA juega un papel muy importante en las operaciones de las empresas, pues el
uso de internet BA en los procesos de acercamiento y cuidado del cliente, la necesidad de
integracién de las empresas y las promesas del CE requieren de una calidad dptima las 24
horas y los 7 dias de la semana. La consolidaciéon puede darse en los conceptos de: Personal,

Equipos e instalaciones fisicas, Licencias, Respaldo de la capacidad y Control de Cambios

A2. Arquitectura de Empresa.

La arquitectura de sistemas de la empresa debe considerar el uso de las tecnologias
actuales, que utilicen estandares existentes o emergentes y tomando en cuenta las
tendencias de la industria. Como se sabe, el uso de estandares de la industria reduce la
dependencia de un suministrador particular y al aplicar las tendencias de la industria
permitird a nuestro modelo empresarial el poder adaptarse a nuevos productos y soluciones
que estaran disponibles (criterio Future Save). El principal objetivo de la arquitectura es
atender las necesidades de la empresa, con una vision holistica de la empresa, con sistemas
flexibles.

Las caracteristicas principales de la arquitectura de sistemas de la empresa deben ser:
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- Computacién distribuida. - Informacion para soporte de

- Aplicaciones basadas en decisiones.

Componentes. - Administracion del flujo de
- Procesos iniciados por eventos. trabajo.
- Fusién de funciones del negocio. - Acceso a Internet.

- Personalizacion de Interfaces.

A2.1  Jerarquia de Sistemas en la empresa.

La Figura A.1 muestra la jerarquia de los componentes que son integrados para
obtener una operacién y administracién adecuada de la empresa, que le permitan obtener
resultados. A continuaciéon describimos brevemente las diferentes capas de esta figura

jerdrquica:

Figura A.1 Integracion de la empresa, Jerarquia, punto de vista gerencial

Empresa Virtual

/ Dominio Corporativo \
/ Dominio de Sistemas de Negocio \

/ Procesos de Negocio \
/ Aplicaciones del Negocio \

/ Componentes de las aplicaciones \

Fuente: (Cummins, 2002)

- Los componentes de las aplicaciones. Es la Jerarquia mas baja, estos componentes
son unidades de aplicacién software que pueden ser combinados para producir unidades

funcionales mayores. Estos componentes son objetos de aplicaciones implementados con
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lenguajes de programacion, tales como Java (Enterprise Java Beans), CC++; CSharp, Objective-C,
PHP, Python, (Roa, 2014) XML, UML (Unified Modeling Language), SQL, y Corba para la
distribucién de solicitudes. Estos componentes estan agrupados en estructuras de objetos que

proporcionan funcionalidad a un servicio o a una entidad del negocio.

- Las Aplicaciones del Negocio. Son sistemas integrados que se ejecutan de una
manera relativamente independiente y proporcionan la funcionalidad requerida por un grupo
de usuarios y que tiene una base de datos asociada y una interfaz de usuario. Las aplicaciones

pueden compartir algunas veces las bases de datos y también los servidores Web.

- Los Procesos de Negocios. Estos determinan el orden en el cudl las actividades son
realizadas, la participacién de los usuarios y las acciones que deben tomarse en caso de fallas.
Cuando existen cambios en los procesos, estos deben cambiarse en el cédigo de los programas
que los rigen. La meta de la Arquitectura de Integracién de la empresa es manejar los procesos
del negocio con los equipos que administran el flujo de trabajo, de tal forma que los procesos
sean visibles y administrables. Las herramientas de monitoreo dan la capacidad de observar el

estado y progreso de los procesos de la empresa.

- Los dominios de los sistemas de Negocios. — BSD (Business System Domain) son los
conjuntos de procesos del negocio y aplicaciones que comparten componentes y mantienen la
consistencia entre el estado de estos componentes, incluyendo la capacidad de recuperar una
transaccién computacional (roll back), en caso de que no sea totalmente satisfactoria.
Generalmente una BSD es implementada en un Unico lugar de la empresa y puede incluir un
conjunto de usuarios conectados por computadoras personales, unidos todos en una LAN
(Local Area Network). El Dominio Corporativo es la conformacién integral del conjunto total de
BSD’s de la empresa, comunicadas entre si a través de los servicios de infraestructura y
protocolos para coordinar las funciones de la empresa. La coordinaciéon funcional en los

programas es iniciada por los procesos de solicitudes al sistema y los eventos; se crean
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secuencias de procesos entre las BSD’s para lograr los objetivos de la atencién a las solicitudes

0 eventos.

- La Empresa Virtual integra clientes y asociados del negocio para llevar a cabo tareas
de B2B (Business to Business) que soportan las interacciones acordadas entre las empresas
asociadas (clientes, proveedores) o bien para soportar el CE con el publico que desea comprar
productos y servicios. El CE es atendido en uno o mas portales con el fin de dar un solo punto

de contacto y permitir a clientes y socios de la empresa realizar sus transacciones de negocios.

- Conectividad. Todas las areas estratégicas de la empresa deben estar comunicadas
con el uUnico propédsito de buscar el cumplimiento de los objetivos de la empresa. La
conectividad comun en muchas redes actuales, es Internet de BA, que es una red basada en
TCP/IP (Transmission Control Protocol / Internet Protocol) que es el protocolo actual comun en
la mayoria de los equipos que conforman la infraestructura de empresa (Cummins, 2002), esta

misma tecnologia es aplicada para similares funciones en las redes publicas de internet.

- MODELO DE INTEGRACION DE INFRAESTRUCTURA.

- La infraestructura de integracion es la coleccidon de los equipos que permiten el
funcionamiento conjunto, simultdneo de varios sistemas de la empresa. Los sistemas que
utilizan las empresas pueden ser de origen propietario (Legacy), otros pueden ser paquetes y
aplicaciones comerciales (COTS-Commercial Out of The Shelf Software) y algunos de especial
disefio para funciones muy especializadas o particulares. Aunque todos tengan diferente
origen, el objetivo es que sea posible su integracion y que ofrezcan economias de escala. La
unidad funcional es la BSD (Business System Division) y los diferentes tipos derivan de las
diferentes areas de la infraestructura. Los componentes de este modelo de integracién de

infraestructura pueden observarse en la figura A.2 y son:

- Plataforma de Internet - Computadoras Personales
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- Archivos

- Repositorio Metadada

- Servicios de Mensajeria

- Administracion del sistema

- Servicios de Seguridad

- Directorio de Organizacién

- Administracion del conocimiento

- Portales

- Mensajeria

B2B

Figura A.2. Modelo de Integracion de la infraestructura

SISTEMAS BSDs DE
BSD EMPRESA,
PROPIETARIOS APLICACIONES
COMERCIALES
ADAPTADOR ADAPTADOR
COLAS DE COLAS DE
MENSAIJES MENSAJES

BSD BASADOS
EN
COMPONENTES
DISTRIBUIDOS

COLAS DE
MENSAJES

BSD DE
SISTEMA DE
SOPORTE DE SISTEMAS
DECISION DE CONTROL DE
PLANTA
TRANSFORMACION
COLAS DE COLAS DE
MENSAJES MENSAJES

INFRAESTRUCTURA DE EMPRESA

EQUIPOS DE
INTERNET

ADMINISTRACION DEL
SISTEMA

SERVICIOS DE
ARCHIVO

COMPUTADORAS SERVICIOS DE

SEGURIDAD

REPOSITORIO DE
METADATA

PERSONAES

SERVICIOS DE
MENSAJES

DIRECTORIO DE LA
ORGANIZACION

ADMINISTRACION
DE CONOCIMIENTO

PORTALES MENSAJERIA B2B

Fuente: (Cummins A., 2002)
- Plataforma de Internet. La comunicacion y facilidades de computo que enlazan los
sistemas internos y soportan los servicios basicos de enrutamiento, transferencias de archivos,
correo electrénico y en general lo que hace posible las comunicaciones multimedia en la

empresa, en este contexto los enlaces internos y externos son enlaces de BA que hacen posible
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el potencial de comunicaciones y velocidad de tiempo real que soporta las transferencias y

transacciones internas y externas de informacion.

- Computadoras personales. Computadoras de escritorio y portatiles, estaciones de

trabajo (Work Stations) usadas por el personal para el acceso a recursos de intranet e internet.

- Servicios de Mensajeria. Servicios de almacenaje y envio de mensajes con garantia en

la entrega de los mensajes.

- Administracion del sistema. Servicios para operar, monitorear, mantener vy

configurar la infraestructura y servicios derivados de ella, asi como la solucién de los

problemas.

- Servicios de seguridad. Administracion de certificados digitales y controles de

seguridad de la infraestructura.

- Directorios de la Organizacion. Definen la estructura organizacional de la empresa y

la gente asignada a los puestos.

- Archivo. Es un servicio para la retencidon de documentos electrénicos del negocio para

largo plazo.

- Repositorio de Metadata. Repositorio de especificaciones de datos, usado en una

variedad de contextos.

- Administracion del conocimiento. Servicios para la captura y obtencidon del

conocimiento en la empresa.
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- Portales. Servidores Web que proporcionan acceso a aplicaciones que proporcionan

informacidén y atienden a las personas en la Internet Publica.

- Mensajeria entre negocios (B2B Messaging). Servidor Web que proporciona

mensajeria de almacén y envio de mensajes en el internet publico usando HTTP.
A3. Modelo de Red.

Los elementos del sistema empresarial deben ser enlazados a través de redes de BA, el
modelo de red empresarial se ilustra en la Figura A.3, en donde se puede apreciar los tres
principales dominios:

- Sistemas Internos
- Aplicaciones Web publicas
- Internet Publico

A continuacidén se presentan los detalles de esta red:

A3.1 Sistemas Internos.

- Plataforma de Internet BA - Colas de Mensajes

- Servicios de Mensajeria - Servidores BSD

- Servicios locales de archivos, - Servidores Web
correos y listas de trabajo - Servicios de Seguridad

- Servidores de Dispositivos

- Directorio de la organizacién

- Plataforma de Internet BA. Esta seccion la conforman los directorios de red, los
enlaces de comunicacion de varios medios, ruteadores, gateways y links privados para hacer

redes privadas virtuales en los equipos del proveedor de servicios de telecomunicacién. La
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intranet, lo mismo que internet, se espera que sean heterogéneas, pero usando ambas el

protocolo TCP/IP (Transmission Control Protocol / Internet Protocol) en sus comunicaciones.

Figura A.3. Modelo de Red Empresarial

Sistemas Internos Servicios de Servidoresde | =0 o= = = e e o= =
Directorio dis;/)ﬂositivos

I Colas de
Servicios de Mensajes
Comercio 1
/
Servicios de \‘—% 7 \ | Aplicaciones

1

1

1

|

1

|

|

1 -

I Organizacion \

| / !

! Usuarios \ .
I i Servidores
|

1

|

1

1

[

Internos

Distribuidor
de Mensajes

__________________________ [ _ ] AccesoRemoto_| _ _
el FIREWALL de Empleados

_____ e !
I Colas de ! 1 Colas de |
| . 1 I Mensajes B2B |
I Mensaje I I i
|
| | I
| | : )\
1 - | INTERNET PUBLICA
| Aplicaciones | I Servidores
| Publicas | I
| |
| |
| . 1
I Servidores Web !
I de Empresa I Usuarios Socios del Empleados
e e e e o 3 Externos Negocio Remotos

Aplicaciones Web Publicas

Fuente: (Cummins, 2002)

- Servicios de Mensajeria. Estos servicios incluyen un distribuidor de mensajes, servicios
de transformacion y servicios de notificacién para publicar y subscribir. Los mensajes son
comunicados de manera asincrona para mayor eficiencia. Estos servicios también pueden
restringir mensajes de enrutamiento y negar el acceso a eventos dénde el subscritor no estd

autorizado.
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- Usuarios Internos. Este grupo usuario tiene computadoras personales que estdn
conectadas directamente a la red privada de la empresa, normalmente a través de una LAN. Su
principal interface primaria a las aplicaciones de la empresa es a través de los navegadores
Web. Los usuarios tienen acceso a los servicios de archivos, al correo electronico, a las listas de

trabajos y pueden utilizar los servicios de internet si tienen los atributos pertinentes.

- Servidores de Archivos Locales, correos electronicos y listas de trabajo. Los
servidores de archivos locales proporcionan acceso compartido a archivos y servicios dentro de
un ambiente de oficina local, tipicamente una unidad organizacional, para accesarlos se
requiere autenticacién. Cada empleado requiere una localidad en dénde pueda recibir sus listas
de trabajo asignados y sus correos electrdnicos. Los usuarios requieren de un programa de
acceso en sus computadoras, que utiliza navegadores internet para ellos, estos se deben
configurar para ser dirigidos a los servidores que les permitan accesar a estas dos principales
areas de trabajo, que los conectan con el entorno de la empresa, y con sus asignaciones de

trabajo.

- Servidores de Dispositivos. Estos servidores proporcionan acceso a los diferentes
dispositivos de entrada/salida que el empleado requiere para realizar sus actividades en la
empresa; los dispositivos a los cuales tiene acceso el usuario deben ser los apropiados para

desarrollar sus tareas y responsabilidades.

- Directorio de Organizacidon. La informacidon acerca de la organizacion debe estar
disponible para las aplicaciones y usuarios a través de la empresa. El directorio debe
proporcionar informacién de la estructura de la organizacion, la asignacién de los empleados a
sus puestos, la relaciones entre los diferentes puestos y los roles de los empleados en la

empresa, con el fin de determinar las autoridades y jerarquias generales.

- Colas de Mensajes. Los mensajes son intercambiados por aplicaciones a través de

colas de mensajes y distribuidores de mensajes (Message Brokers). El distribuidor de mensajes
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acepta los mensajes de las colas de salida y entrega el mensaje a la cola de mensajes apropiada.
Una cola de mensaje no solamente proporciona el servicio del envio del mensaje, sino también
es un punto de control para prevenir los intrusos y mensajes fraudulentos. El entorno e

informacién de los mensajes perdura en la cola hasta que las transacciones son realizadas.

- Servidores BSD. Una BSD incluye normalmente un conjunto de servidores para la
ejecucion de las aplicaciones del negocio, esto incluye Servidores de aplicacion, servidores de
bases de datos, servidores de seguridad y servidores de directorio de organizacién. Estos
pueden ser aplicaciones propietarias, Aplicaciones comerciales de empresa (COTS), aplicaciones
basadas en componentes o aplicaciones de soporte de decision. Para propdsitos de
comunicacién entre sus servidores componentes, la BSD utiliza las conexiones de Red de Area
Local (LAN); las comunicaciones con el mundo externo, se deben realizar con mensajes a través
de las colas de mensajes y el broker de mensajes. Comunicaciones adicionales ocurren para
actualizar los trabajos de actualizacién de los directorios pero estas comunicaciones son

altamente restringidas.

- Servidores Web. Los wusuarios internos deben interactuar con aplicaciones
fundamentalmente a través de los servidores web de la BSD. Algunas veces el servidor web
simplemente soportard el acceso a las paginas web HTML. Los componentes del web server
obtienen los contenidos y datos de entrada. Debido a la limitada seguridad, el web server puede
ser vulnerable a intrusiones no autorizadas, normalmente se evita este riesgo equipando un

Firewall para aislar el web server de la red privada de intranet.

- Servicios de Seguridad. Desde una perspectiva de red, la mayoria de los servicios de
seguridad son distribuidos, cada servidor o BSD en la intranet autentifica los usuarios u otros
servidores con los cuales se comunican y determinan su autoridad de manera local. La
autentificacidn de los servidores y usuarios se realiza con certificados digitales, que permiten a

los usuarios firmar una vez y ser autentificado automaticamente para el acceso a cada sistema.

198



A3.2 Aplicaciones Publicas Web.

La empresa aplica servicios web para ofrecer informacion al publico sobre sus productos y
servicios y lo que a la empresa le interese comunicar a sus clientes. El ofrecer acceso a sus
aplicaciones en la plataforma de la red privada de la empresa pondria en riesgo su informacion,
sus aplicaciones y sus equipos, para evitar estos riesgos, estos accesos son aislados de la red
privada a través de los servicios de distribucién de mensajes que intercambia los mensajes con
intranet y la red publica. Los principales componentes de una integracién de internet publica de

la empresa son:

- Colas de mensajes. La mayoria de los mensajes son asincronos, los tipos de mensajes

aceptados son restringidos a un tipo y destinos especificos y estan asociados a una BSD interna.

- Servidores de Aplicaciones Publicas. Las aplicaciones web proporcionan Unicamente
lo minimo necesario requerido como uso externo, se tiene acceso a una base de datos replicada
con lo necesario para las aplicaciones publicas, de tal forma que si se corrompen los datos
desde el exterior, no impactan a la funcién interna de la empresa, se puede dar el caso de
algunas inconsistencias de los valores reales en la empresa con los valores que se entregan al
exterior, estas consideraciones deben tomarse en cuenta en el disefio de las aplicaciones

externas.

- Servidores web. Estos servidores son los mas expuestos a ataques cibernéticos, por lo
gue siempre deben estar asociados a un Firewall. Para este propdsito es importante tener una
sola direccidén IP (Internet Protocol) como punto de contacto para las aplicaciones publicas, es
decir, dirigir todo a un Portal de empresa. El portal es un punto Unico de autenticacién y dirige
el trafico a diferentes servidores web de aplicaciones especificas, los portales de acceso a las

empresas permiten hacer un balance del trafico de entrada a la empresa, obtener los patrones
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de navegacion de los usuarios, sus intereses, la efectividad de los servicios web, ejecutar
traducciones de las direcciones de red para propdsitos de seguridad de la red y la

administracion de direcciones.

A3.3 Integracion a la Red Publica

La integracién con la red publica involucra tres tipos de enlaces a la red privada:

- Intercambio de mensajes HTTP. Las comunicaciones de Negocio a Negocio (B2B),
implican el intercambio de mensajes entre los procesos de negocio de la empresa y sus
asociados. Se utiliza HTTP porque es soportado por las plataformas de servidores web y estos
pueden transferirse a través de Firewalls estandarizados, como por las interacciones de
navegadores web adicionalmente los servidores HTTP son los menos vulnerables por los afios de
refinamiento funcional. La adaptacion del formato de los mensajes HTTP, se realiza de acuerdo
con el nivel de relacidn que tienen las empresas, buscando eficiencias propias. Para mensajes
B2B, los servidores HTTP funcionan como un puente entre el distribuidor de mensajes (message

broker) y el proveedor de internet.

- Firewall. Estos dispositivos permiten el acceso a internet publico desde los usuarios de
la empresa y restringe el acceso a la red interna desde fuentes externas, a menos que una
sesion interna lo solicite. También restringe el acceso a URLs especificas a los usuarios internos,

asi como esconde las direcciones de la red reales a las fuentes externas.

- Servidores de Acceso Remoto. Los empleados y asociados de las empresas, pueden
accesar la red intranet de la empresa a través de internet publico, gracias a los accesos de BA de
sus residencias u otros lugares publicos si estdn de viaje o en otro sitio de clientes. Los

servidores de acceso remoto establecen los procesos de autenticacidn para el acceso correcto y

200



seguro de empleados y asociados, a través e estos accesos los empleados pueden realizar
cualquier sesion o transaccion como si el empleado estuviera en las instalaciones de la empresa.
El enlace se realiza a través de VPN (Virtual Private Network) con el fin de mantener en niveles
de seguridad estas comunicaciones. Debido al riesgo de intrusiéon intencionada, las

computadoras personales deben ser equipadas con firewalls.
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ANEXO Il. INSTRUMENTO DE MEDICION

I.- Preguntas variables de la Infraestructura

Totalmente en Totalmente de
Desacuerdo  |EnDesacuerdo| Neutral |Deacuerdo acuerdo
| 11 | Tengo disponibilidad permanente de mi servicio de Internet Banda Ancha 1 2 3 4 5
Puedo moverme de mi lugar a través de la empresa sin problemas y auin tengo acceso a
1.2 |Internet 1 2 3 4 5
| 13 | La velocidad de Internet es adecuada para realizar mi trabajo 1 2 3 | 4 | 5
Cuando tengo mayor velocidad en Internet, trabajo mejory mejora mi eficiencia en mis
14 |tareas 1 2 3 4 5
| 1.5 | La calidad del servicio de Internet en mi trabajo es buena 1 2 3 | 4 | 5
1.6 |EI precio de los servicios de internet es el adecuado 1 2 3 4 5
1.7 ]Tengo muchas facilidades en la conexién ainternet en la empresa 1 2 3 4 5
Cuando tenemos problemas de internet contamos con soporte inmediato de nuestro
1.8 |proveedor de servicios. 1 2 3 4 5
Mi proveedor de servicios de Internet proactivamente busca saber lo que pienso del
1.9 |servicio 1 2 3 4 5
Mi proveedor de servicios de Internet me apoya para la creacién de la infraestructura de red
1.10 ]local optima a mis necesidades 1 2 3 4 5
Nada Poco Algo Importante  Muy Importante
Importante Importante  Importante
| 1.11 |Que tan importante es el precio de los servicios de internet para su empresa 1 2 3 | 4 I 5
1.-  Preguntas sobre la Variable, Servicios Digitales
Totalmente en Totalmente de
Desacuerdo  |EnDesacuerdo| Neutral |Deacuerdo acuerdo
| 2.1 |Mi proveedor de Internet me ayuda a utilizar eficazmente mis servicios de internet 1 2 3 4 5
Mi proveedor de Internet crea el Ecosistema de aplicaciones y servicios para poder utilizar
2.2 |de manera optima los servicios de internet 1 2 3 4 5
El proveedor de internet se interesa en que desarrollen los diversos servicios que estan
2.3 |disponibles sin costo o a bajo costo para el apoyo de mis actividades empresariales 1 2 3 4 5
El proveedor de internet se interesa en que utilice los diversos servicios que estan
2.4 |disponibles sin costo o a bajo costo para el apoyo de mis actividades empresariales 1 2 3 4 5
El proveedor de Internet me ofrece servicios en la nube (Memoria para almacenar mi
informacién o servicios de respaldo en linea, servicios de cuidado del cliente, capacidad de
2.5 |procesamiento adicional) 1 2 3 4 5
Utilizo servicios de e-mail y mensajes cortos inmediatos (en plataformas de messanger,
2.6 |[facebook, etc) 1 2 3 4 5
Utilizo servicios para el cuidado del cliente (CRM) (Como Encuestas, retroalimentacion por
servicios otorgados, Confirmacion de la satisfaccion del cliente, etc), basados en servicios de
internet, como correos electrénicos o disponibilidad de agentes en linea, con comunicacién
2.7 |basadaen mensajes cortos 1 2 3 4 5
Utilizo servicios de voz (Skype, Facebook, etc) por internet para comunicarme con mis
2.8 |colegas o amigos 1 2 3 4 5
Utilizo servicios de Videoconferencia para juntas virtuales y/o Presentaciones en la web en
2.9 |miempresa 1 2 3 4 5
Utilizo servicios de aprendizaje en la web (webinar) o alguna otra forma de aprendizaje en
2.10 [linea (e-learning) 1 2 3 4 5
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Preguntas de la Variable C ia (Conocimi y Habilidades de las Empresas)

Totalmente en Totalmente de
Desacuerdo |EnDesacuerdo| Neutral [Deacuerdo| —acuerdo
Me siento confiado en mis conocimientos al utilizar los programas y equipos de red en mi
3.1 [trabajo 1 2 3 4 5
En mi trabajo siempre que tengo dudas en el uso de la computadora o la red hay una persona
3.2 |que loresuelve, si acaso yo mismo(a) no pudiera hacerlo. 1 2 3 4 5
Tenemos reuniones frecuentes, al menos una vez al semestre, para recibir nuevas
ensefianzas en el uso de mi computadora o red, que me permiten capacitarme mdas en las
3.3 |actividades TICs 1 2 3 4 5
Tengo los conocimientos para consultar en internet (web) algunas dudas sobre mi trabajo
3.4 |con mis herramientas de cdmputo y red 1 2 3 4 5
Me comparten nuevos conocimientos de cdmputo y red entre mis amigos y compafieros de
3.5 |trabajo 1 2 3 4 5
| 3.6 |Busco nuevos conocimientos en la red para mejorar mis competencias TIC | 1 2 | 3 | 4 5
| 3.7 |En mi trabajo estan disponibles los manuales para operar los recursos existentes TIC | 1 2 | 3 | 4 5
En la empresa existen incentivos que motivan el aprendizaje de temas TIC que aportan
3.8 |beneficios alaempresa 1 2 3 4 5
En la empresa hay libros y revistas disponibles para consulta que son fuente de
3.9 [conocimientos TIC 1 2 3 4 5
Conozco los requisitos minimos de conocimientos que debo poseer para realizar bien mi
3.10 |trabajo 1 2 3 4 5
La empresa me ayuda a mantener mis habilidades y conocimientos TIC para mejorar mi
3.11 |desempefio laboral 1 2 3 4 5
Hacemos grupos de trabajo esponténeos o seleccionados para compartir conocimientos TIC
3.12 |que benefician al grupo en el desarrollo de nuevas habilidades 1 2 3 4 5
Participo aportando a la empresa consejos para un mejor desempefio en las operaciones de
3.13 |la empresa, utilizando nuevos procesos o recursos de red 1 2 3 4 5
IV.-  Preguntas sobre la Actitud de Aceptacion de BA
Totalmente en Totalmente de
Desacuerdo |EnDesacuerdo| Neutral [Deacuerdo| —acuerdo
| 4.1 |Me gusta utilizar Internet y su entorno cibernético 1 2 3 4 5
| 4.2 lBusco compartir con mi familia y colegas cercanos, |la experiencia de utilizar Internet I 1 2 | 3 | 4 5
| 4.3 | El uso de Internet me crea ventajas profesionales en mis actividades | 1 2 | 3 | 4 5
| 4.4 |Me siento confortable al utilizar los servicios de internet, porque funciona muy bien | 1 2 | 3 | 4 5
| 4.5 |Uti|izo|nternet al menos 5veces al dia 0 el equivalente de una hora en mi trabajo | 1 2 | 3 | 4 5
| 4.6 IEI uso de internet es de gran utilidad para lograr los objetivos de mi trabajo I 1 2 | 3 | 4 5
Estoy atento a escuchar y enterarme sobre novedades del uso de internet, ya sean nuevos
4.7 |sitios o servicios que me ayuden a mis actividades profesionales y/o sociales 1 2 3 4 5
‘ Busco con interés en la internet u otras fuentes herramientas Software o aplicaciones que |
4.8 |me apoyen en el desarrollo profesional o aficiones 1 2 3 4 5
| 4.9 IAporto comentarios y respondo encuestas para mejorar mis servicios de internet I 1 2 | 3 | 4 5
| 4.10 |Expreso mis opiniones ante mis colegas sobre mejoras o nuevas funciones de Internet I 1 2 | 3 | 4 5
Existe en la empresa un foro abierto un vehiculo informativo que permita compartir las
4.11 |experiencias en el uso de internet 1 2 3 4 5
Existe en nuestra empresa un foro abierto o un vehiculo de expresién de inquietudes para la | |
4.12 |mejora del entorno de internet en nuestros procesos de la empresa 1 2 3 4 5

FIN DE LA TESIS
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