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INTRODUCCION

Los conocimientos en mercadeo que se tienen en cuenta por su gran importancia
en el entorno social y en el aporte al desarrollo econdémico, tecnoldgico e
industrial, para beneficio del consumidor y del productor, se ven reflejados en el
desarrollo de los productos y/o servicios que brindan las empresas de una region
determinada.

El estudio a realizar hace referencia a la incidencia de los servicios de
telecomunicaciones en el ambito social, que se analizara mediante el estudio de la
Estrategia de Mercado que desarrolla la Empresa TELEFONICA DE PEREIRA
S.A., E.S.P y corresponde a una investigacion de tipo exploratoria, el cual de
ahora en adelante se reconocerd como proyecto UNUTEP, dada la interaccion
entre los entes institucionales educativos UNAD y UTP.

Teniendo este precedente, se debe enfocar el mercadeo como una herramienta
gue se ha convertido en una rama importante para beneficio de toda la sociedad,
puesto que a través de él se pueden adquirir bienes y servicios satisfactoriamente
de acuerdo a cada necesidad; pero este, varia de acuerdo al consumidor vy al
concepto o a la idea que se tenga del mismo.

Existen otras variables que también marcan la actividad del mercadeo dentro de la
empresa. Por ejemplo: ¢Hasta qué punto puede variar la fijacion del precio de un
producto?, si se tiene o no en consideracién los estudios y analisis de la
competencia, el tipo de mercado existente e incluso el mismo entorno
socioecondmico; ya que el éxito de una empresa vendra dado por el perfecto
conocimiento y analisis de los diferentes elementos del mercadeo que inciden en
su actividad, y que a través de la puesta en marcha del plan de marketing
alcanzaran los objetivos marcados.
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Adicionalmente, el mercadeo es el pionero para el descubrimiento de nuevas
tendencias las cuales aportan beneficios al consumidor para dar cumplimiento a la
satisfaccion de las necesidades especificas, orientando y brindando rentabilidad a
las organizaciones las cuales se capacitan todo el tiempo para incursionar en el
mundo de los negocios en la compra, venta e intercambios; con procesos de
planeacion y ejecucion de conceptos enfocados a estrategias que buscan el éxito
para la realizacion de la entrega de productos al publico y crecimiento del
mercado.

Los empresarios orientan sus esfuerzos hacia la obtencién de un producto y / o
servicio con excelente calidad desconociendo ese factor relacionado con la forma
en que percibe ese producto y / o servicio su consumidor y otra serie de factores
gue pueden afectarlo en el mercado o en el entorno. El empresario debe de
reconocer cuando y como hacer con éxito una investigacion de mercadeo; que
técnica utilizar, en que medida investigar y como reducir costos en la
investigacion.

Igualmente es importante dimensionar el verdadero aporte que la investigacion de
mercados hace a la toma de decisiones gerenciales para que sean eficientes y
acertadas. Es asi como la investigacion de mercados proporciona a nosotros los
gerentes un manejo apropiado de conceptos, enfogues y elementos
indispensables para planear, ejecutar, analizar y aplicar los resultados de la
investigacién de acuerdo con las condiciones y requerimientos de la empresa.

La investigacion de mercados se considera como una herramienta valiosa de
apoyo para las decisiones de tipo gerencial, porque entre otras funciones le
permite a la empresa identificar el tipo o la variedad de productos y/o servicios a
ofrecer en el mercado con unas caracteristicas propias para un grupo objetivo de
consumidores definidos previamente, o para tanto nichos de mercado cuantos
haya decidido atender, de acuerdo con sus politicas de diversificacion, como es
caso de los almacenes Exito.

De la misma forma la investigacibn de mercados es un instrumento basico para
identificar las variables influyentes en una posicion competitiva alcanzada
mediante el estudio de los llamados factores situacionales, que junto con las
respuestas de comportamiento de sus consumidores 0 usuarios permiten la
reorientacion de politicas o estrategias en forma oportuna y eficiente.

La estrategia de investigacién esta muy ligada con el ciclo de vida del producto,

esto significa adaptar la investigacion a las necesidades de un producto en cada
una de sus etapas.
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La Investigacion de mercados® puede considerarse como una permanente
bldsqueda, en forma sistematica y objetiva, de toda la informacién util relacionada
con la toma de decisiones de mercadeo en la empresa.

Esta busqueda implica la recopilacion, registro y andlisis de hechos que
contribuyen en el momento oportuno y preciso a identificar y solucionar los diversos
problemas de la mercadotecnia.

La metodologia que soporta el modelo de la presente investigacion se basa en un
riguroso analisis que toma en cuenta varios elementos incluyendo el entorno
macroecondémico y regulatorio en el pais, la tecnologia, la demanda, los precios y
el nivel de competencia (la oferta).

Todas las estimaciones de mercado realizadas, son el resultado de un analisis
minucioso de los factores que inhiben o catalizan las Tic's. Para el caso de
Colombia, factores como precios, competencia, y disponibilidad de tecnologias de
acceso, entre otros, afectaran el crecimiento de estas sirviendo como inhibidores o
motores de crecimiento.

Es asi como identificando estos elementos, la investigacion se planted siguiendo
un proceso de analisis en el cual se tuvieron en cuenta factores como: Cantidad
de usuarios que tiene la empresa en sus diferentes productos y/o servicios, area
de cobertura, tecnologia utilizada, competencia, oferta y demanda del mercado de
la telecomunicaciones, mecanismos de planeacion interna de la empresa para la
toma de decisiones, NSU (Nivel de satisfaccion de usuario), entidades que regulan
las telecomunicaciones en Colombia, mecanismos de actualizacion en calidad 1ISO
y OSHAS, desarrollo internacional de las telecomunicaciones, con los cuales se
busco identificar el estado actual de los servicios de Telefonia, Internet y television
brindados por la empresa; con el fin de determinar la percepcién comercial en los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones brindados por Telefénica de
Pereira S.A. E.S.P.

1 Segln Philip Kotler uno de los fundadores del marketing moderno y una de las autoridades en esta
disciplina a nivel mundial, Profesor Destacado de Kellog Graduate School of Management en los Estados
Unidos, y autor de los mas importantes libros referidos al campo del marketing y el Management, la
investigacion de mercados es el disefio, obtencion, analisis y comunicacion sistematicos de los datos y
resultados pertinentes para una situacion especifica de marketing que afronta la compafia.
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CAPITULO |

4. AREA PROBLEMA

4.1 JUSTIFICACION

El fundamento del presente estudio es lograr integrar en una sola area los apoyos
econdémicos, técnicos, logisticos, de proyecto, investigacion y asesorias que
pueden requerirse en un momento determinado con el fin de brindar una solucion
oportuna y precisa a las necesidades de la comunidad en general; evitando con
ello la minimizacion de logros independientes?, por lo cual se requiere de la
intervencién de un conjunto de participantes que desde varios contextos tiendan a

definir estrategias de desarrollo tecnolégico a nivel local y regional.

Dado lo anterior, los gesteros del presente proyecto realizan las siguientes

apreciaciones?:

Un contexto politico administrativo, enmarcado por las instituciones Mixtas
que ejecutan los procedimientos establecidos por la regulacién. A su vez
incluye la participacion de los Municipios de la zona de cobertura de
Telefénica de Pereira S.A. E.S.P, entidades cuya vocacion es prestar servicios
publicos domiciliarios y no domiciliarios, y establecer las reglas para la
convivencia regional.

Un contexto tecnolégico profesional administrativo que analiza las
decisiones y otro técnico que ejecuta los procedimientos de conservacion y
desarrollo de nuevas investigaciones. El proyecto cuenta con un grupo de
expertos en la materia, reconocidos por su experiencia y calidad profesional
que analizan y refuerzan con sus conocimientos las decisiones. Cuenta
también con el apoyo de los asesores del proyecto a quienes les compete la
asesoria técnica y tecnoldgica.

Un contexto civil administrativo representado por las comunidades
organizadas, propiciando asi que personas con menos ventajas participen
directamente en la planeacion e implementacion de la investigacion

2 Debido al tamafio de la organizacion y su estructura organizacional, los logros independientes no se ajustan
a las pretensiones gerenciales, pues se basan directamente en planeacion estratégica y trabajo en equipo,

encaminados hacia el logro de los objetivos a nivel macro y no micro.

8 Los contextos relacionados surgen de la combinacién del componente administrativo con el entorno en

cualquiera de sus aspectos.
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El Gobierno, pese a la apremiante situacion fiscal, deberia estudiar las alternativas
para:

» Disminuir los impuestos a la importacion de equipos para proveer servicios
de telecomunicaciones.

» Reducir el impuesto al valor agregado —IVA- a los servicios de
telecomunicaciones, asi como mantener una exenciéon del impuesto del IVA
a los equipos de computo.

» Establecer un pago diferencial por concepto de uso de espectro, para
proyectos que busquen la inclusién de las comunidades alejadas o de bajos
recursos a la sociedad de la informacion.

Es evidente hoy la necesidad de la sociedad en cuanto al rol que debe cumplir el
desarrollo tecnoldgico pues éste estd inmerso en las propuestas y alternativas de
solucién acordes a su medio entorno.

Al encontrar la manera como suplir las necesidades generadas por el crecimiento
y el desarrollo social, para este caso en la empresa telefonica de Pereira S.A.
E.S.P con sus servicios de Television por cable, Internet banda ancha, Internet
conmutado, canales dedicados, transmision datos y telefénica publica local
conmutada, cuya poblacion objetivo es todos los estratos del area de cobertura de
la empresa, refiriéendose a Santa Rosa, Dosquebradas, Pereira, Cartago y La
Virginia, se pretende con esta investigacion aportar a la sociedad en general un
resultado que permita determinar la percepcién de los usuarios del mismo,
ademas de proponer proyectos que permitan el crecimiento de la empresa y de la
region.

Es asi como de todo este andlisis surge la siguiente pregunta ¢Cuél es la
percepcion comercial de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones
brindados por telefénica de Pereira S.A. E.S.P en la Virginia, Cartago, Pereira,
Dosquebradas y Santa Rosa? para lo cual se hace necesario realizar la presente
investigacion.

4.2 AMBITO DEL PROBLEMA

En los ultimos afios, la oferta de servicios de telecomunicaciones ha
experimentado profundas transformaciones como resultado de la incursion de
nuevos operadores y de la incorporacién de nuevas tecnologias al crear mercados
de servicios de telecomunicaciones competitivos que ofrecen al consumidor
colombiano un valor agregado sin precedentes.

Los nuevos mercados estan tipicamente compuestos por: nuevos consumidores
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gue toman un nuevo producto o servicio por primera vez; por usuarios que
cambian sus patrones de consumo; por usuarios de un servicio en competencia
gue cambian a un producto o proveedor alterno; y por aquellos usuarios que salen
del mercado abandonando los servicios que venian consumiendo.

Asi, las compafias de telecomunicaciones que operan en los diferentes mercados
deben planear su operacion y justificar la considerable inversion requerida que
asegure que la capacidad necesaria se encuentre disponible en el tiempo
adecuado, sobre la base de estimaciones que en algunos casos han probado ser
catastroficas, y que no tienen relacion con modelos de predicciones de consumo
de servicios elaborados con una mayor rigidez en su concepcién tedrica, analisis
de resultados y aplicabilidad en las condiciones bajo andlisis.

Esta problemética es consecuencia de que muchas empresas prestadoras de
servicios de telecomunicaciones se caractericen por no tener una herramienta de
apoyo para efectuar la planeacion estratégica y de mercadeo; dificultades para
establecer el tamafio del mercado de los actuales y nuevos servicios de
telecomunicaciones, y dificultad para conocer el perfil de los usuarios y sus
patrones de uso.

1.3.1. Contexto. Percepciéon Comercial de los usuarios de los servicios de
internet, television y telefonia en el area de cobertura de Telefénica de Pereira
S.A.ES.P.

1.3.2. Pregunta. ¢Cudl es la percepcion de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones brindados por telefénica de Pereira S.A. E.S.P?

1.3.3. Problema. ¢Cudl es la percepcion comercial de los usuarios de los
servicios de internet, television y telefonia brindados por telefénica de
Pereira S.A. E.S.P en la Virginia, Cartago, Pereira, Dosquebradas y Santa
Rosa?

Nombre de la fuente: Proyecto UNUTEP
Finalidad: Establecer el contexto en el cual se desarrolla el presente proyecto
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CAPITULO I

5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar la percepcion comercial en los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones del area de cobertura de
TELEFONICA DE PEREIRA S.A. E.S.P a través de un estudio
cuantitativo y cualitativo de este mercado, para realizar las
recomendaciones pertinentes e impulsar su desarrollo y el de
la region.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar a través de un estudio de las percepciones de los
usuarios, la incidencia que tienen las tecnologias de
informacion y telecomunicacion  suministrados  por
TELEFONICA DE PEREIRA S.A. E.S.P.

Analizar y comparar los servicios Brindados por telefonica
de Pereira S.A. E.S.P con relacibn al desarrollo de
tecnologias en el mundo y el desarrollo tecnolégicos de
otros paises

Evaluar el poder adquisitivo de los usuarios de los servicios
de Telecomunicaciones brindados por TELEFONICA DE
PEREIRA S.A. E.S.P.

Identificar la posibilidad de participacion intelectual de los
empleados de TELEFONICA DE PEREIRA S.A. E.S.P para
afianzar los procesos que se llevan a cabo al interior de la
empresa, aenerando un area de investigacion.
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CAPITULO Il
6. MARCO REFERENCIAL
6.1 MARCO TEORICO

Para el desarrollo del presente proyecto, se considera de vital importancia revisar
desde el punto de vista de una teoria 0 modelo, el desarrollo econémico desde lo
global hasta lo particular, identificando las origenes del progreso e investigando la
evolucion econodmica; pues al fin de cuentas es esta la que marca la pauta para
gue las Empresas se mantengan en el tiempo o desaparezcan.

De lo anterior, se puede decir que la economia del desarrollo, figura a la vez entre
las ramas mas antiguas y mas recientes de la economia. A partir de la admirable
obra de Adam Smith*: Investigaciéon sobre la naturaleza y causa de la riqueza de
las naciones (1776), los “economistas clasicos®”, buscaron descubrir las fuentes
del progreso y analizar el proceso de cambio econdmico a largo plazo. El objetivo
de la economia clasica era el “crecimiento econdémico”, pero también la
distribuciéon que emanaba de esa vision.

Arthur W. Lewis, premio Nobel de Economia 19798, recuerda lo que A. Smith
llamaba el “progreso natural de la opulencia”, que se denomina: “la economia del
desarrollo”. Precisamente, el “retorno” al crecimiento y al desarrollo econémico®

4 Poco o nada cabe afadir a la altura de nuestro tiempo, acerca de la importancia y trascendencia que tuvo
para el avance de los conocimientos econdmicos este ilustre escocés, Catedratico de Filosofia Moral durante
muchos afios en la Universidad de Glasgow, donde impartié sus ensefianzas de l6gica, ampliandolas para
incluir teologia natural, ética, jurisprudencia y economia. En esta fase de su vida alcanzé gran predicamento
como autor de su “Teoria de los sentimientos morales”. Convertido a economista y padre de la Ciencia
Econdmica tras la publicacién de su insigne libro; La riqueza de las naciones, fue fundador de la Escuela
Cléasica. Su mensaje liberal ha inspirado el desarrollo de las economias de mercado hasta el presente.

5 Sus cuatro grandes maestros fueron su fundador Adam Smith, David Ricardo y J. Suart Mill y el notorio
hetereodoxo Robert Malthus.

6 Recibid el Nobel junto con Theodore Schultz. Sus trabajos se centran en los “problemas del desarrollo
economico”, incluyendo en ellos no solo los factores econdmicos, sino también los culturales y
antropoldgicos.

7 Arthur Lewis. Teoria del desarrollo econdmico. FCE. México, 1956. En la introduccién Lewis destaca: “Un
libro de este tipo parecia necesario debido a que la teoria del crecimiento econémico absorbe una vez més el
interés del mundo entero y en razon de que por espacio de alrededor de un siglo no se ha publicado un tratado
omnicomprensivo sobre el tema. El dltimo gran libro que abarcé este amplio ambito fue el de John Stuart
Mill: Principios de Economia Politica. Con algunas de sus aplicaciones a la filosofia social. Londres, 1848.
Primera version en espafiol del FCE. México, 1943.
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como gran tema de la economia no se produjo sino hasta después de la Segunda
Guerra Mundial.

Los ultimos afios de la décadas de 1940 y 1950 se convirtieron asi, en muchos
aspectos, en el periodo pionero para la “nueva economia del desarrollo” que se
enfoco hacia los problemas del desarrollo de los paises de Asia, Africa y por
supuesto América Latina. Se hablaba de lograr el “avance econémico para todos”,
con estabilidad y seguridad. Para ello, era necesaria la comprension de las fuerzas
del desarrollo y resultaba esencial la elaboracion de las politicas apropiadas para
apoyarlas debidamente.

El pensamiento econémico, es inducido comunmente por la necesidad de resolver
problemas de “politica”. Esto fue cierto sin duda alguna, en lo que se refiere al
periodo inicial del pensamiento entorno al desarrollo. La economia del desarrollo
no surgié como una disciplina teédrica estructurada, sino que se forjo como una
materia practica en reaccion a las necesidades de quienes formulan las politicas
para asesorar a los gobiernos acerca de lo que se podia y debia de hacer a fin de
facilitar que sus paises salieran del estado de pobreza croénica.

En otras palabras, desde hace mas de cincuenta afios, los economistas
recomenzaron la “busqueda”, esforzandose en pos de la “férmula”, para que los
paises pobres, pudiesen llegar a ser tan ricos como los de Europa y América del
Norte.

Concretamente, en América Latina, se inicia la “busqueda” liderada por Radul
Prebisch® y otros economistas como el gran Celso Furtado?, desde la “Comision

8 La expresion “desarrollo econdmico”, rara vez se habia utilizado antes de la década de 1940. Durante afios
anteriores, los economistas interpretaban el desarrollo econdmico en el sentido de que denotaba crecimiento
en el ingreso por habitante real en los paises subdesarrollados. Otros, sin embargo, subrayaron que desarrollo
significaba crecimiento mas cambio, en especial cambio en valores e instituciones. También comenzé a
expresarse en términos cuantitativos, siendo su precursor Simén Kuznets.

9 Fue el primer Secretario General Ejecutivo de la CEPAL y pionero en el estudio del desarrollo en América
Latina. En 1949 escribié: El desarrollo econdmico de América Latina y sus problemas principales. La obra
gue sintetiza la culminacion de su pensamiento respecto al desarrollo econdmico latinoamericano es:
Capitalismo periférico. Crisis y transformacion. FCE, México, 1981.

Respecto a las “cinco etapas” en la evolucion de sus ideas, puede consultarse: Pioneers in Development.

Este libro es un homenaje a la primera generaciéon de quienes se especializaron en economia del desarrollo
como: L. Bauer, C. Clark, A.O. Hirschman, J. Tinbergen, P. Rosentein-Rodan, H. Singer, W.W. Rostov, W.A.
Lewis, G. Mirdal y R. Prebisch.

10 Fundador junto a Radl Prebisch de la CEPAL. Una recopilacién de sus experiencias profesionales y
reflexiones personales sobre el desarrollo latinoamericano son sus libros: A fantasia organizada. Paz e Terra.
Rio de Janeiro, 1985. Os ares do mundo. Paz e terra. Rio de Janeiro, 1991. La fantasia organizada. Eudeba,
Buenos Aires, 1988. Los vientos del cambio. FCE, México, 1993.
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Econdémica para América Latina” (CEPAL)!Y, donde plantearon la existencia de
una serie de obstaculos estructurales que “frenaban” el crecimiento econémico de
los paises y que se encontraban en la raiz del subdesarrollo®?.

Desde entonces, transcurridos casi sesenta afios desde su creacidén, se han
sucedido diferentes etapas del pensamiento cepalino a la vez que se han ido
“‘matizando sus ideas de politica econdémica que surgieron a raiz de sus
recomendaciones tedricas”, tendentes a identificar la especificidad de las
situaciones concretas del atraso econémico en América Latina.

Cabe destacar, que los primeros tiempos de la CEPAL, se iniciaron con una
profundizacién del analisis de la situacion del subdesarrollo, desde una progresiva
sustitucion del marco conceptual utilizado en las teorias del crecimiento
econdémico, hacia un creciente esfuerzo de “interdisciplinariedad®”.

Durante la mayor parte de su historia, los paises latinoamericanos vivieron bajo
politicas de desarrollo, de mejoramiento social y de gobernabilidad segmentadas.
Por consiguiente, después de la evolucion acontecida y con los stock de
conocimientos, materia, experiencia e informacion acumulada, es el momento de
plantearse implantar un “sistema”* interconectado por una “cadena de
retroalimentaciéon positiva”® que determine un “circulo virtuoso” del desarrollo
econoémico.

En cuanto al caracter integral del desarrollo econémico latinoamericano, no es facil
de percibirlo dada la estrecha e inseparable interdependencia con las variables

11 La mas antigua de las comisiones econdémicas regionales de las Naciones Unidas, fundada en 1946 y con
sede en santiago de Chile, con el objetivo de promover el estudio de los problemas econémicos de los paises
latinoamericanos.

12 El significado original era neutral, definiendo simplemente la condicién de los paises mas pobres, que
entonces se denominaban “subdesarrollados”. Sin embargo, este término tomo después un sentido despectivo
y desde entonces ha desaparecido del vocabulario internacional, siendo sustituido por el de “paises en vias de
desarrollo”.

13 Celso Furtado: Lecturas de Economia. Ensayos. El subdesarrollo latinoamericano. FCE. México, 1982

14 Un conjunto de elementos interconectado que esta organizado de forma coherente en torno a un mismo
objetivo. Un sistema es mas que la suma de las partes. Puede exhibir comportamientos dindmicos,
adaptativos, de persecucion de objetivos, de autopreservacion. Donella H. Meadows, Dennos L. Meadows y
Forjen Randers. Mas all& de los limites del crecimiento. El Pais Aguilar. Madrid, 1993.

15 Una cadena de relaciones causa-efecto que se cierra sobre si misma de forma tal que un incremento en
cualquiera de los elementos de la cadena iniciard una secuencia de cambios que aumentard a un mas el
elemento original. Un ciclo positivo puede ser un “circulo vicioso” o un “circulo virtuoso”, dependiendo de
que el crecimiento que genera sea deseado o no.
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culturales, politicas, sociales, medioambientales y morales”. No obstante, cuando
hay que convivir con la practica del mundo real de cada dia, se perciben, las
serias limitaciones que tienen los enfoques parciales del desarrollo; es entonces
como se logra comprender la relatividad y complejidad del problema, como fruto
de los fracasos y aciertos de las politicas econdmicas.

Esta concepcion integral del desarrollo, va mas alla de la complementariedad
entre las politicas, econdmicas, sociales, ambientales, ordenamiento democratico,
capital humano y ciudadania; debiéndose interpretar como el “sentido mismo del
desarrollo”. Dicho de otra manera, un desarrollo integrado, no puede sacrificar a
las personas o su hébitat natural en aras del crecimiento econdémico. Al contrario,
como expone la CEPAL: “Progreso y crecimiento deben traducirse en una
satisfaccion cada vez mas amplia de sus necesidades. Por lo tanto, significa que
el desarrollo no debe apuntar so6lo a responder a las crecientes ansias de
consumo de las personas, que, por legitimas que sean, no agotan las
aspiraciones respecto a la calidad de vida.

Histéricamente, una caracteristica relevante del desarrollo econdmico
latinoamericano, ha sido la interaccion entre las estructuras internas y externas,
intensificandose notablemente durante el auge del comercio internacional desde
finales del siglo diecinueve, cuando se consolidé una estructura de productiva
basada en la exportacién de materias primas, y la importacion de manufacturas. A
Su vez, esta relacion reforzé considerablemente los vinculos entre las economias
latinoamericanas y los mercados mundiales?®.

Desde la éptica del nuevo enfoque integrador del desarrollo, se hacen necesarias,
sembrar el terreno para lograr una mayor eficiencia, innovacion, competitividad y
equidad. La germinacién de estas semillas, exige la combinacion de mudltiples
factores, entre los cuales destacamos siguiendo a Enrique V. Iglesias®’:

1) continuar con la liberalizacién de los mecanismos de mercado y el impulso
del sector privado, inspirado por una nueva cultura productiva mas creativa,
innovadora y emprendedora; comprometida con la incorporacion de la
equidad;

2) incentivar la vinculacion entre un tejido productivo que incorpore la
innovacion tecnoldgica, como resultado de una firme interaccién entre los
agentes e instituciones publicas y privadas;

16 |as economias latinoamericanas 1950-1990. Ricardo French-Davis, Oscar Mufioz y José Gabriel Palma,
tomo 11. Historia de América Latina. Leslie Bethell (editor). Cambridge University Press. Critica. Barcelona,
1994.

17 Enrique V. Iglesias ha sido presidente del Banco Interamericano de Desarrollo de 1988 a 2005. En 1982
obtuvo el premio Principe de Asturias de cooperacion internacional "por su condicion de prestigioso profesor

universitario, eminente funcionario internacional y excepcional conductor de la cooperacion entre los pueblos
iberoamericanos y la comunidad internacional.
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3) la imperiosa necesidad de fortalecer, ampliar y modernizar los sistemas
bancarios y los mercados de capitales, con el objetivo de fomentar y
aumentar el ahorro familiar y la financiacion empresarial, preferentemente a
la pequefia y mediana empresa??;

4) hacer frente a la impostergable obligacion “moral” de una deuda social
acrecentada por las sucesivas crisis econOmicas, mediante politicas
destinadas a prestar servicios compensatorios a los sectores sociales mas
necesitados, potenciando programas de salud, educacién, vivienda, y
oportunidades de empleo;

5) proseguir la necesaria modernizacion del Estado, para hacerlo mas
eficiente, emprendedor, y cooperante con los diversos sectores de la
sociedad civil organizada.

No cabe duda, de que uno de los “aspectos centrales” que presenta el desarrollo
econdémico integral, se refiere al logro de una mayor integracion social y
econOmica. Al igual que lo ocurrido en Europa durante la posguerra, los procesos
de desarrollo y modernizacion latinoamericanos, dependen, fundamentalmente, de
la “gradual incorporacion a los circuitos formales econdémicos”, de los agentes
sociales menos productivos y mas pobres. Es importante competir en un mundo
liberalizado, con un grado razonable de equidad social, que incremente la
productividad mediante la “calificacion” de los recursos humanos postergados.

Asi mismo, la inversion, la innovacion y el espiritu de empresa sélo prosperan en
un clima de “estabilidad y confianza publica”. Estas condiciones sdélo se dan en un
ambiente de participacion social, basado en una comunidad de ciudadanos bien
informados, libres y comprometidos con el desarrollo econdmico de sus
respectivos paises.

Adicionalmente, se deben fomentar los suficientes incentivos para dar salida a los
“‘jovenes emprendedores” que buscan su oportunidad en el mundo empresarial, y
muy especialmente en el nuevo “marco de las nuevas tecnologias”, donde los
jovenes son los verdaderos protagonistas como es el caso exitoso de la India®®
gue tan excelentes resultados esta proporcionando.

18 Es un hecho ampliamente contrastado, que en tiempos de crisis econdémicas estas unidades actllan como
auténtico amortiguadores sociales. Ademas, crean el mayor nimero de empleos y ofrecen una salida natural
para emprendedores.

I En India, las empresas de nuevas tecnologias de los jévenes emprendedores, estan compitiendo con las
mas avanzadas del mundo en la exportacion de software. Una politica que comienza a dar resultados y estan
atrayendo al pais a las grandes multinacionales tecnoldgicas. Ejemplo; IBM despedira 4700 personas en
estados Unidos y las contratara en India y China. Accenture duplicara en 12 meses sus trabajadores en India,
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Este puede ser el caso de Argentina, que desde la ciudad de Tandil?° emulando al
“modelo indio?”, que ha exportado durante el 2003, software y servicios por
10.000 millones de délares, previendo alcanzar 50.000 millones para el 2009.%2
Sin embargo, este es un extenso y expansivo mercado, que estimula la entrada de
nuevos competidores como es el caso argentino, calculdndose que el mercado de
productos informaticos asciende a180 mil millones de dodlares e India ha captado
un minimo 0,2% después de treinta afios.

Adicionalmente es recordar, por su trascendencia para este nuevo enfoque de
integracion social y econdémica, que el “bienestar” a partir de la Edad
Contemporanea, se basa en la “invencién y la innovacion” que realizan los
cientificos y los “empresarios”, y de los dos, el factor mas “critico” y mas dificil de
generar es el “empresarial”, como se puede comprobar a lo largo y ancho del
continente.

Cualquier pais, que quiera alcanzar el nivel mas alto de los paises desarrollados,
necesita, mas que nada; “empresarios” creativos e innovadores?; la funcion del
empresario es la de poner en marcha nuevas combinaciones de factores
productivos, esto es, innovar, esta funcion es la que distingue al empresario del
simple administrador que toma Unicamente las decisiones de rutina.. Por ello, es
“vital” apoyar y contar con jovenes emprendedores, pues seran los que impulsen
competir y crecer sostenida y de manera equilibrada econémica y socialmente.

alcanzando 10000 empleados para desarrollo y mantenimiento de sotware, centros de atencion de llamadas y
servicios financieros. AOL, prescinde de 450 empleados en California, pero tiene su centro de atencién al
cliente en Bangalore: la ciudad més tecnoldgica de la India, que ha superado al mitico Silicon Valley. Como
muestra, de las 52 compafiias mundiales que el maximo nivel de calidad tecnolégica (SEI-CMMM Level 5),
43 se encuentran en India, y 20 en Bangalore. Joan Carles Ambrojo. Ciberp@is. Madrid, 8de abril 2004.

20 provincia de Buenos Aires, donde se encuentra el polo tecnolégico conocido como el Silicon Valley
argentinino.

21 Argentina, es el pais que desde sus capacidades y oportunidades, desea reproducir este modelo hindd, y esta
esforzandose por ello. Tiene a su favor que las condiciones actuales a pesar de la crisis econémica y social,
son aun mejores que las de India cuando empez0 esta estrategia hacia finales de los afios setenta.

22 Asociacién empresarial Nascom 2004.

23 Schumpeter, fue quien con mas fuerza impulso esta idea basica de la “funcion innovadora del empresario”,
que se produce, en tanto menos desarrollado es el pais. Actualmente, es generalmente aceptado que en los
paises méas adelantados, la funcion innovadora no la llevan ya a cabo los empresarios, sino las empresas, que
inventan e innovan de una forma continda en sus grandes y especializados laboratorios de investigacion. Si
bien, hay excepciones también, pues en las empresas de la nueva economia; “las tecnologicas”, el empresario
sigue siendo esencial en esta primera fase de creacion e innovacién. Véase: Jhosep A. Schumpeter: The
theory of economic development. Cambridge University Press, 1934
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De igual manera, se debe tener en cuenta que para alcanzar la “eficiencia
competitiva”, es necesario una estrecha relacion e incorporacion del “progreso
tecnolégico junto a un alto nivel de educacién?* y formaciéon profesional™?,
desechando mantener la “competitividad espuria”, que solo trae resultados a corto
plazo que desaparecen velozmente?®,

También resulta vital, contar con un Estado “eficiente y fuerte”, capaz de
salvaguardar los bienes comunes, que respete y haga respetar debidamente la
“legislacion”, que fortalezca las instituciones y solidifique su marco legal, para que
no pierdan quienes si las respetan, y ganen quienes las evitan. Y definitivamente,
recalcamos; “que el interés en la ética, no excluya la plena conciencia de la
necesidad de contar con un sistema de economia de mercado?’ estable, dinamica,
tecnolégicamente moderna y en continlla competitividad?® segln los parametros y
realidades de los paises en el contexto internacional.

24 |_a pobreza no crea mercado, nos dicen los lideres empresariales latinoamericanos; Carlos Slim y Gustavo
Cisneros: “hay una relacion fatal entre los niveles de educacion y pobreza. Los latinoamericanos debemos
empufiar los lapices como dagas. La educacion asegura el despegue de las energias creadoras de nuestros
conciudadanos. La educacion libera los talentos y capacidades personales de ciudadanos que de ninguna
manera estan condenados a la ignorancia y a la miseria”.

Carlos Fuentes (Prologo). Gustavo Cisneros. El adelantado. Planeta. Madrid, 2004.

%5 Asociamos progreso tecnologico y formacion profesional, al considerar que la “tecnologia” no puede por si
sola mejorar la productividad, ni la competitividad, ni el nivel de vida. Ademas, es necesario tener muy
presente que la incorporacion del “progreso técnico” no es simplemente producir mas de lo mismo. Mas bien,
es un proceso de sustitucidn de los bienes existentes por otros nuevos. Muchas personas involucradas en la
produccion de los bienes tradicionales, pueden perder su trabajo, incluso si se generan nuevos empleos para
producir los nuevos bienes, que pueden ser para trabajadores con otra “cualificacion”. Esta asociacion, no
resulta novedosa. Joseph Shumpeter, observaba ya en 1942; “que el proceso de crecimiento tecnologico,
revolucionaba incesantemente la estructura econémica, destruyendo sin cesar la antigua, y creando una
nueva”. Este proceso de destruccion creativa, lo considera como una verdad central del capitalismo.

Desde otra vision mas actual, se puede decir: 1. EI conocimiento tecnoldgico se puede difundir facilmente de
una persona a otra. 2. La tecnologia alcanza su maximo potencial, cuando las personas mas cualificadas se
hacen cargo de ella o se asocian entre si. 3. Las personas menos preparadas pueden quedarse fuera de este
proceso de “destruccion creativa” y ser irremediablemente atrapados en una “trampa destructiva”.

% Enrique Garcia (Prélogo): Retos para el nuevo milenio en América Latina. CAF-TM Editores. Santafé de
Bogota, 1998.

27 El sistema de economia de mercado, afecta a todas las dimensiones de nuestras vidas. Permite lograr lo que
nuestros antecesores habrian considerado un nivel asombroso de cooperacion que abarca el conjunto de la
sociedad, nacional y global. Sirve también para mantener la paz social. Pero, por otro lado, su regla del quid
pro quo plantea un desafio a la misma nocion de necesidad. No, no estoy metiendo en este parrafo el resumen
del libro, solamente estoy haciendo que vuelva a sonar una melodia ya oida. Es aquella que dice que hay que
pensar en términos de sociedad, no de economia. El sistema de mercado solo puede entenderse como una
parte amplia de la estructura y vida de la sociedad, pero cuyos efectos la impregnan a toda ella. La cuestion
es: ¢ Qué tipo de sociedad queremos?.

Charles E. Lindblom. The Market System. What it is, how Works, and what to make of it. Yale University,
2000. El sistema de mercado. Como funciona y cémo entenderlo. Alianza. Madrid, 2002.

33



Asi las cosas, Vale la pena destacar lo que para Schumpeter es “INNOVACION”.
Una innovacion consiste en la utilizacion productiva de un invento. En este
sentido, existen cinco tipos posibles de innovaciones:

1) Introduccion de nuevos bienes o de bienes de nueva calidad.

2) Introduccion de un nuevo método productivo, ya existente en un sector, que no
deriva de algun descubrimiento cientifico.

3) apertura de un nuevo mercado.

4) conquista de nuevas fuentes de oferta de materias primas.

5) establecimiento de una nueva organizacién en una determinada industria.

Schumpeter llama “empresa a la realizacibn de nuevas combinaciones, y
empresario a los individuos encargados de dirigir dicha realizacion”. Estos
conceptos son mas amplios y mas restrictivos que los usuales. Mas amplios
porque “denominamos empresario, no solamente a aquellos hombres de negocios
«independientes» de una economia de cambio a quienes se designa asi
usualmente, sino a todos los que realicen de hecho la funcion por la cual definimos
el concepto, aun si son «dependientes», 0 empleados de una compainia.

Como lo que caracteriza al empresario es precisamente el llevar a cabo nuevas
combinaciones no es necesario que tenga conexiones permanentes con una
empresa individual Por otro lado, es un concepto mas limitado que el habitual, por
no incluir a todos los gerentes, consejeros o industriales que se limitan a poder
explotar negocios establecidos, sino sélo aquellos que en realidad realicen esa
funcién.

Ante la realizacidén de una innovacion, el empresario ha de vencer tres dificultades:

1) La incertidumbre.

2) La psiquis del hombre de negocios debe hacerle capaz de superar la
repugnancia de la gente por realizar algo nuevo.

3) El empresario debe vencer la resistencia que el medio social puede manifestar
ante sus innovaciones.

El acto empresarial consiste, pues, en la introduccion de una innovacion y
conduce de este modo a la obtencibn de beneficios. La introduccion de
innovaciones supone una disminucién en los costos de la empresa que la ha
llevado a cabo, o bien, un incremento en el precio de los bienes producidos por la

28 Conjunto de capacidades tecnoldgicas, financieras y educativas que tiene un pais frente a los demas y que le
permite crecer equilibrada y sostenidamente. Ramon Casilda Béjar. La nueva economia y el desarrollo
econémico latinoamericano en un mundo global. Revista de la sociedad internacional para el desarrollo, N°
33. Madrid, 2003.

34



empresa. Asi pues, la diferencia entre ingresos y gastos de la empresa innovadora
se amplia, y es aqui, en este mayor margen, donde surgen los beneficios.

De acuerdo con las dificultades precitadas, la percepcion juega un papel muy
importante al momento de generar nuevas ideas innovadoras tanto al interior
como al exterior de las organizaciones.

Los psicologos de la percepcion reconocen que la mayoria de los estimulos puros
de organizados de la experiencia sensorial (vista, audicidn, olfato, gusto y tacto)
son corregidos de inmediato y de forma inconsciente, es decir, transformados en
percepciones o experiencia util, reconocible.

Segun la teoria clasica de la percepcién que el fisiblogo aleman Hermann Ludwig
Ferdinand von Helmholtz?® formulé a mediados del siglo pasado, la constancia en
la percepcion, al igual que la percepcién de la profundidad y la mayoria de las
percepciones, es resultado de la capacidad del individuo de sintetizar las
experiencias del pasado y las sefiales sensoriales presentes.3°

De alli la importancia de los momentos de verdad3! que la empresa pueda tener
con sus clientes (reales y potenciales).

Consecuente con lo anterior, es necesario entrar a conocer un poco sobre la
historia y caracteristicas de la empresa directamente involucrada en el presente
trabajo con el fin de ampliar el conocimiento acerca de la misma. Es asi, como a
continuacién se narran los conceptos mas relevantes sobre Telefonica de Pereira
S.A ESP.

Telefébnica de Pereira es wuna compafila que provee servicios de
telecomunicaciones a hogares y soluciones integrales de servicio de
telecomunicaciones al sector empresarial, publico y privado.

Con una trayectoria de mas de 75 afios en el mercado local y regional tiene
presencia lider en los municipios de Pereira, Dosquebradas, Santa Rosa de Cabal,

23 Aleman psicoanalista, psiquiatra. Fue el primero en explorar la velocidad de los impulsos nerviosos y
formulo la ley de conservacién de energia en el trabajo. Sus aportes a los estudios de percepcion se basan en
el resultado de la capacidad de cada individuo para sintetizar las experiencias del pasado y las sefiales
sensoriales presentes

%0 Para el presente proyecto no se realizo un analisis mas exhaustivo de los usuarios, tomando como base la
teoria de las audiciencias, debido a que el proyecto por su capacidad econémica y por el referente teérico no
requeria identificar este concepto a fondo.

81 La Administracion del Servicio es una ampliacién del concepto de Momentos de Verdad de Jan Carlzon de
SAS (Scandinavian Airline Systems). Carlzon uso este concepto como base para el entrenamiento de todo el
personal de soporte y servicio, para indoctrinarlo hacia la orientacion al cliente y dar servicio amigable.

En las propias palabras de Carlzon: *Un momento de verdad es cada instante en que un cliente toma
contacto con la persona o sistema que da el servicio". Indicaba que cada uno de esos instantes ofrecia una
oportunidad ya sea para mejorar la percepcion que tiene el cliente del servicio ofrecido, o destruirla".
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la Virginia y Cartago.

En Telefénica de Pereira se centra una propuesta de valor en el compromiso de
satisfaccion al cliente, con una moderna y eficaz infraestructura tecnolégica, en la
capacidad de desarrollar nuevos productos, en el respaldo técnico y financiero y
en una eficiente gestion para contribuir al desarrollo local y regional.

El posicionamiento de empresa lider esta respaldado por unos altos indicadores
de gestion:

» Participacion del 94% en el mercado de telefonia local de Pereira y
Dosquebradas.

» Pioneros y lideres en Pereira, Dosquebradas, Santa Rosa de Cabal y
Cartago del producto banda ancha compartido.

» Una de las redes de HFC mas moderna de Latinoamérica con capacidad de
870 MHZ.

» Cuenta con la certificacion en 1ISO-9001/2000 y OSHAS 18000

Telefénica de Pereira S.A ESP es una empresa que ha acompafiado a la ciudad
de Pereira desde 1.929, empujando su crecimiento y desarrollo. Fue parte de un
ente publico, y hoy es una empresa de economia mixta por acciones,
ofreciéndoles a sus clientes las garantias administrativas de una empresa privada.

3.1.1. Composicién accionaria. Actualmente, Telefonica de Pereira S.A ESP
estd compuesta de la siguiente forma:

EPM Medellin 56.14121%

Municipio de Pereira 43.84388%

Sector solidario (Trabajadores) 0.01490%
EPM Bogotéa 0.00001%

3.1.2. Estructura organizacional. La estructura organizacional de Telefénica de
Pereira S.A ESP se observa en el siguiente organigrama:
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Imagen 1.

Nombre de la fuente: Telefénica de Pereira S.A. E.S.P.
Finalidad: Estructura Organizacional de Telefénica de Pereira

De otro lado, con el fin de tener un mayor conocimiento de la empresa objeto de
investigacion, a continuacion se cita la Mision, Vision, estrategia 2004-2006,
Politica de Calidad y Objetivos de Calidad, que encaminan a la Telefénica de
Pereira S.A ESP hacia el logro de sus Metas, asi:

3.1.3. Misién. Impulsar el desarrollo y la competitividad regional, trabajando
unidos para el mejoramiento de la calidad de vida, ofreciendo soluciones
integrales en servicios de telecomunicaciones.

3.1.4. Visién. Ser la Empresa técnica, econdmica y comercialmente exitosa, lider
en la prestacion de soluciones integrales de servicios de telecomunicaciones en el
centro y sur del occidente colombiano.

3.1.5. Estrategia 2004-2006. Mantener y fortalecer la posicion de liderazgo en los
servicios de telecomunicaciones en la region de cobertura, ampliar las
operaciones al centro y sur del occidente Colombiano, mediante el desarrollo y
potencializacion de nuevos productos, servicios y hegocios.
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3.1.6.. Politica de calidad. El éxito de la empresa en los servicios de
telecomunicaciones depende de la satisfaccién de las necesidades y expectativas
de sus clientes internos y externos con compromiso, calidad y eficiencia
garantizando lo anterior a través de un proceso de mejoramiento continuo.

3.1.7. Objetivos de calidad:

Satisfacer las necesidades de los clientes

Contribuir a la consolidacién financiera de la empresa

Desarrollar el talento humano

Dotar a la empresa de las herramientas necesarias para la gestibon moderna

Por otra parte, Telefonica de Pereira en su infraestructura cuenta con 8 centrales
telefonicas distribuidas estratégicamente en el area metropolitana y 20 equipos
remotos ubicados en la periferia. Las interconexiones entre las centrales, los
concentradores, las redes de larga distancia y la movil celular, se realizan
mediante cables de fibra dptica, radio - enlaces y algunas con soluciones de cable
de cobre. La infraestructura actual de la red de transmision entre las centrales es
una red SDH (Jerarquia Digital Sincrénica) la cual soporta el transporte de
informacion a velocidades de 155 Mbps, 622 Mbps y 2.500 Mbps, lo que permite
transportar, no solo el flujo de informacién generado por la red telefonica, sino
servicios de banda ancha como voz y datos. Igualmente mediante la Red de fibra
Optica se transmite el servicio de CATV (Television por suscripcion) y otros
servicios de valor agregado.

En cuanto a Alianzas Estratégicas, Telefonica de Pereira se ha asociado con las
siguientes empresas:

EMPRESA SERVICIO
EMTELCO S.A. Transporte de datos
CAFE COMUNICACIONES Guia telefénica, Servicio de Informaciéon 113,
PUBLICAR Fonograma y Convenio con otras empresas para el

cobro en la factura telefénica (Periddico Diario del
Otln, Quintero y Asociados, entre otros)

Telepsa de Occidente Tarjeta Inteligente Preparada

Centracom (Pereira—Armenia) Servicio de Beeper

Venta de accesorios y equipos
como: beepers, celulares, Mago
ETP 47% SOCIO 53%

Tabla 1.
Nombre de la fuente: Telefénica de Pereira S.A. E.S.P.
Finalidad: Alianzas estratégicas de Telefonica de Pereira S.A. E.S.P.
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3.1.8.

Hechos de la historia. A continuacién se relacionan los hechos de la

historia mas relevantes en el aspecto de telecomunicaciones y relacionados
directamente con Telefonica de Pereira S.A ESP, asi:

1927

1929

1930

1934

1937

1945

1962

1966

1972

1997

Fue creada la Telefénica Municipal de Pereira

Montaje de la primera planta telefénica automatica de Colombia y segunda
en Latinoamérica

Publicacién del primer directorio telefénico

Se dio servicio a Dosquebradas. Se hace la interconexion de larga distancia
por cable fisico con Santa Rosa de Cabal, Chinchina y Manizales

Se hizo la conexion de larga distancia con Cali, ciudades intermedias y
Medellin.

Se hace la primera ampliacion de la red telefonica
Se copo la capacidad total de 6 mil lineas
Incremento en la numeracion de 4 a 5 numeros

Ensanche de 4 mil 300 lineas mas. Se empezaron a instalar las primeras
centrales digitales EWSD en Colombia.

Escision de las Empresas Publicas de Pereira

1998-1999 Se logra la digitalizacién del 100% de las Centrales. Adicionalmente

1999

2000

2001

2002

se da el cambio de figura juridica, convirtiéendonos en una empresa de
economia mixta.

El grupo empresarial EPM adquiere el 56% de las acciones convirtiéndose
en el accionista mayoritario. Se implementa el Sistema de Administracion
Telefonica.

Se hace el lanzamiento del nuevo servicio de television por suscripcion. Se
da apertura a los Tele Clientes, asumiendo la empresa la gestion y el
control directo de los procesos de atencion a los clientes

Se lanza el servicio de entretenimiento a través de la red de Banda EPM TV

Se realiza la integracion de procesos comerciales del servicio de Internet
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conmutado, asumiendo EPM y Telefénica de Pereira la responsabilidad
sobre el manejo de este producto (antes administrado por Emtelco). Se
realizan las | Olimpiadas del Saber que motivaron la participacion de cerca
de 400 empleados de la empresa, generando conocimiento de diversos
aspectos de la Compafia por medio de la autocapacitacion.

2003 Se obtiene la certificacion de calidad ISO 9001 de la firma Vureau Beritas.
Ademas, empieza la actualizacion de algunas centrales telefonicas con la
nueva tecnologia HUAWEI.

2004 Contintan adelantandose actualizaciones tecnoldgicas en las Centrales de
la empresa. Se implementa en toda la empresa el sistema de gestion
documental “MERCURIQ”, con el fin de minimizar los costos y tramites para
recepcion y envio de correspondencia interna y externa.

2004 Se lleva a cabo el lanzamiento del nuevo producto de empaquetamiento de
los servicios de televisibn por suscripcion e Internet banda ancha,
denominando Doble Play .

3.2 MARCO GEOGRAFICO

El departamento de Risaralda se encuentra situado en el centro occidente de la
regiéon andina; localizado entre los 05° 30" 00" y 04° 41" 36" de latitud norte, y
entre los 75° 23" 49" y 76° 18 27" de longitud oeste, tiene una extension
superficial de 4.140 km2, limita por el Norte con los departamentos de Antioquia y
Caldas, por el Este con Caldas (franja de territorio en litigio) y Tolima, por el Sur
con los departamentos de Quindio y Valle del Cauca y por el Oeste con el
departamento de Choco.

El presente proyecto tiene como area de cobertura: La Virginia, Cartago, Pereira,
Dosquebradas y Santa Rosa de Cabal. La poblacién beneficiada son todas las
comunidades en donde existe cobertura en telecomunicaciones por parte de la
Empresa; este proyecto contempla acercarse a la conservacién o incremento del
Patrimonio de Telefénica de Pereira S.A E.S.P desde una perspectiva social, sin
perder de vista el valor agregado de tener en cuenta las cuestiones de la sociedad
a la que la Empresa esté indiscutiblemente relacionado.

- El Area Metropolitana cuenta con una extension geogréafica de 604 kilémetros
cuadrados.

- Pereira cuenta con una poblacion estimada de 431.784 habitantes.
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- La ciudad de Pereira limita por el Norte con Balboa, La Virginia, Marsella,
Dosquebradas, Santa Rosa de Cabal, todo ellos municipios de Risaralda, por
el Oriente con el departamento del Tolima, por el sur con el Departamento del
Quindio. Y por el Occidente con el departamento del Valle del Cauca.

3.3 MARCO DEMOGRAFICO

Segun datos preliminares del censo de 1993, la poblacion risaraldense era de
745.950 habitantes, de los cuales 549.971 corresponden a las cabeceras
municipales y 195.979 al sector rural, agrupados en 91.519 hogares que habitaban
83.756 viviendas. La poblacién de 10 afios y mas, segun condicién de actividad,
esta distribuida en 51% econOmicamente activa, 18% estudiantes, 26% oficios de
hogar, 1% jubilados y pensionados y 4% en otra situacion. La poblacion actual es
el producto de pobladores indigenas con grupos esparioles y los negros traidos
del Africa. La colonizacion antioquefia, a principios del siglo XIX, de igual forma
marcé las caracteristicas de la poblacion risaraldense los Quimbayas, Ansermas,
Quinchias, Panches, Chancos y Chamies habitaron el territorio antes de la
conquista espafiola. Los Quimbayas habitaban en la vertiente oriental de la
cordillera Occidental y las margenes del rio Cauca; los Ansermas se ubicaban en
el municipio de Guética; los Quinches en el actual municipio de Quinchia; los
Chancos en el actual municipio de Mistratd; los Panches en la parte alta del
municipio de Pereira, y los Chamies en la margen izquierda del rio Cauca y
margen derecha del Atrato. Actualmente los vestigios indigenas habitan en las
riveras del rio San Juan, en el municipio de Mistratd, en dos resguardos cuya
extension es de 2.400 habitantes.

La Virginia, municipio colombiano situado en el departamento de Risaralda. Tiene
una temperatura media de 21,9 °C. Sus actividades econdmicas son la agricultura,
la ganaderia y el comercio. Lo bafian los rios Cauca y Risaralda. Poblacion (1993),
28.404 habitantes.

Dosquebradas, municipio de Colombia situado en el departamento de Risaralda, a
una altitud de 1.420 m y con una temperatura cuyo promedio es 21 °C. Bafiado por
los rios Otun y sus afluentes, fue un territorio habitado por los quimbayas en el
periodo prehispanico, siendo conquistado por Jorge Robledo. Pertenecié al
municipio de Santa Rosa de Cabal hasta el 12 de diciembre de 1972, cuando fue
erigido municipio independiente. EconOmicamente, vive de la industria, el
comercio, la agricultura y la ganaderia. En las ultimas décadas ha sufrido un
proceso acelerado de urbanizacion y de crecimiento de su perimetro urbano por
estar ubicado muy cerca de la ciudad de Pereira, lo que le ha obligado a una
expansién de los servicios publicos y a la puesta en marcha de planes de
desarrollo. Poblacién (1993), 139.839 habitantes.
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Santa Rosa de Cabal, municipio colombiano perteneciente al departamento de
Risaralda. Se encuentra a una altitud de 1.701 m y tiene una temperatura de 19 °C
de promedio. Dista de Pereira, la capital departamental, 14 km. La fundacién de la
poblacion tuvo lugar entre los afios 1843 y 1844, durante el proceso de la
‘colonizacion antioquena’. Los fundadores fueron, entre otros, Fermin Lépez,
Gregorio Londofio y Remigio Buitrago. Las actividades econdmicas del municipio
engloban la extraccion de minerales como azufre y oro, la ganaderia y la
agricultura, centrada en el cultivo del café. Los balnearios creados aprovechando
las fuentes de aguas termales y el nevado de Santa Isabel son los principales
atractivos turisticos del municipio. Poblacion (1993), 59.831 habitantes.

Cartago (ciudad, Colombia), municipio del departamento del Valle del Cauca, en
Colombia. Se encuentra a una altura de 917 m y tiene una temperatura cuyo
promedio es de 23 °C. Su distancia de Cali, capital departamental, es de 188 km.
La poblacién fue fundada por el espafiol Jorge Robledo el 9 de agosto de 1540, en
el sitio que hoy ocupa la ciudad de Pereira. El 21 de abril de 1691 la ciudad fue
trasladada por el presbitero Manuel de Castro y Mendoza al lugar donde se
encuentra en la actualidad. Las actividades econdémicas de Cartago son
principalmente la agricultura, la ganaderia, el comercio y la pequefia industria. Su
arquitectura colonial representada en los templos religiosos y sus balnearios la
hacen atractiva a los turistas. Poblacion (1993), 105.234 habitantes.

Pereira, ciudad del oeste de Colombia, capital del departamento de Risaralda,
ubicada a orillas del rio Otun en las laderas occidentales de la cordillera Central,
cerca de la ciudad de Manizales. Nudo ferroviario y de carreteras, la ciudad
funciona como mercado para los productos de la zona: ganado, café, cafa de
azucar, fruta, cacao y maiz. La actividad manufacturera gira en torno a los
productos textiles, el café, los cigarros y el papel. La Universidad Tecnoldgica de
Pereira, creada en 1958, tiene su sede en la ciudad. Fue fundada en 1863 y
bautizada en honor de un agricultor local que dond tierras para edificar. En 1967
paso a ser la capital del nuevo departamento de Risaralda. En enero de 1995 un
fuerte sismo, cuyo epicentro se localiz6 cerca de la ciudad, provocé la muerte de
al menos 40 personas. Esta conectada por ferrocarril y por carretera con las
ciudades de Cali y Armenia. Posee un aeropuerto. Poblacion (2000), 391.150
habitantes.
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3.4 MARCO LEGAL

Las telecomunicaciones como servicio publico en Colombia obedecen a un
esquema de intervencionismo en el cual el gobierno traza las politicas para su
prestacion, cobertura, calidad y regimenes tarifarios.

Su régimen lo rige la Ley (Art. 150 No. 22 C.N.) dictada por el Congreso de la
Republica que contiene:

e Las condiciones en que se cumple el intervencionismo del Estado.

e Reglas para ejercer la regulacion, control y vigilancia en la prestacion del
servicio definicion, alcance y tipos de servicios.

¢ Régimen de habilitacién, cobertura, calidad, financiacion y régimen tarifario.

e Distribucion, asignacién, competencias y responsabilidad.

Los Servicios Publicos de Telecomunicaciones tienen como marco normativo los
siguientes:

>

VVVY VVVVVVVV VVVYVY

Ley 72 de 1989 — Ley de Telecomunicaciones

Decreto Ley 1900 de 1990 - Estatuto de Telecomunicaciones
Constitucion Politica de 1991

Ley 14 de 1991 — Estatuto de Television

Decreto 2122 de 1992 — Reestructuracion del Ministerio de
Telecomunicaciones, creacion de la CRT.

Ley 37 de 1993

Ley 80 de 1993

Ley 142 de 1994

Ley 182 de 1995

Ley 252 de 1995 — Ratificacion de adhesion Colombia a la UIT3?
Decreto 229 de 1995 - Servicios Postales

Ley 335 de 1996

Decreto 1130 de 1999 - Reestructuracion del Ministerio de
Telecomunicaciones

Ley 555 de 2000

Leyes que adoptan los tratados internacionales

oMC

Pacto Andino

32 La Unién, que fue creada el siglo pasado, es una organizacién imparcial e internacional en la cual los
gobiernos y el sector privado pueden trabajar juntos para coordinar la explotacién de redes y servicios de
telecomunicaciones y promover el desarrollo de la tecnologia de comunicaciones. A pesar de seguir siendo
relativamente desconocida para el gran publico, la labor que viene desarrollando desde hace méas de 100 afios
ha ayudado a crear una red mundial de comunicaciones que integra hoy una gran variedad de tecnologias y
que sigue siendo uno de los sistemas mas fiables que el hombre haya realizado jamas.
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» G3
» ACGS

La clasificacion de los servicios de Telecomunicaciones en el Régimen Legal
Colombiano proviene del legislador, asi como su definicion alcance, concepto,
implicaciones y demas, hasta antes de 1989 no existia clasificacion de los
servicios en Colombia. La mayoria de servicios estaban a cargo del Estado
modelo cuasi monopadlico.

Con la Ley 72/89 se fijan lineamientos legales para las clasificacion de los
servicios, se expide el decreto Ley 1900-90 que clasifica los servicios, Integra
modelo UIT y las necesidades del Estado Colombiano, bajo el modelo de
liberacion progresiva y de libre y leal competencia.

Se clasifican los servicios de a siguiente manera:

Servicios Informaticos y Telematicos.

Servicios de Valor Agregado

Servicios postales

Servicios Basicos: Portadores y Teleservicio

Servicios de Difusion: Radiodifusiéon Sonora y Television
Servicios Auxiliares y de Ayuda

Servicios Especiales de Telecomunicaciones

La diferenciacién obedece a un orden técnico y funcional, cada servicio lo define el
legislador, se requiere concesion por autoridad competente excepto la telefonia
local.

Exceptuando la TPBC Local, todos los servicios en Colombia se prestan previa
concesion otorgada por el Estado, ya sea a través de contrato o licencia. Art. 33
Ley 80 de 1993.

La norma en Colombia identifica la primera clase de servicios de
telecomunicaciones como basicos, aunque no establece una definicion particular
sino para las especies que lo integran.

Son el fundamento y organizacion de la estructura de las telecomunicaciones en
Colombia.

La UIT por su parte define los servicios basicos como aquellos de tipo fundamental
0 mas comunmente suministrados en una red de telecomunicaciones.
Estos servicios se dividen en:

— Portador, Teleservicios.
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3.5 MARCO COMPARATIVO INTERNACIONAL?33

Alrededor de la informacion y las proyecciones de mercado de telecomunicaciones
se incluyen tanto a paises de vanguardia en este mercado como paises con poco
desarrollo de Internet, y paises con mercados de Internet en desarrollo.

Para este estudio miramos a Estados Unidos y Corea del Sur, como paises
lideres, a Chile, como un pais en transicion y a México y Brasil, como paises en
desarrollo.

Adopcion Adopcio Adopcién
Alt Suiza :
Alemania USA
: Japon
; Austria i
Francia i Singapur Hong Kong
Espafia :
Ital : Corea
Poder st Taiwan
de Compra erae
: CcE
Medi Meixic ;
edio . Brasi Chile
Colombia :
Rusia : .
Resto de Latinoamerica China
Resto del Sureste i
Indi :
Afric . -’
_ Penetracion de Alta tecnologia ——— P> Alto
Bajo

Imagen 2.
Nombre de |la fuente: Cintel
Finalidad: Nivel de adopcién de tecnologia entre paises

3 La informacion internacional se obtuvo a través del rastreo de informacion por la web, donde varios
organizamos nacionales e internacionales como CINTEL, UIT,CRT, ya habian desarrollado estudios previos
de este tema y sirvio en el proyecto como marco internacional para realizar la comparacidn entre Colombia y
otras naciones.
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3.5.1 Mercado Chileno. El mercado de banda ancha chileno es uno de los mas
dinamicos y desarrollados de la region, con mas de seis operadores y tres
tecnologias distintas disputando por participacién de mercado.
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Grafica 1.
Nombre de la fuente: Proyecto de Investigacion UNUTEP
Finalidad: Penetracién de Banda Ancha en Chile

Tecnologia
Operadan de Acceso
Telefénica DSL
CTC/Terra
ENTEL DSLy WLL

VTR Globalcom | Cable M6dem
Manquehue Net | DSL

Telsur DSL
Metrépolis Cable Médem
Intercom

Tabla 2

Nombre de la fuente: Proyecto de Investigacion UNUTEP
Finalidad: Proveedores de Telecomunicaciones en chile

Las fuerzas de mercado, mas que la regulacién, han sido las encargadas del
rapido desarrollo de Internet de banda ancha.
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Subtel ha tratado de promover la competencia, especialmente a través de la
asignacion de licencias de WLL y la desagregacion del bucle local de CTC, pero
ha preferido operar mas bajo el principio de “laissez-faire” que como un regulador
interventor en este mercado de r4pido crecimiento.

Chile es el unico mercado de la region donde un operador ha logrado adoptar una
estrategia de “Triple Play,” ofreciendo video, Internet y voz, sobre la misma red.

Otros servicios innovadores incluyen un servicio de ADSL por minuto lanzado por
IFX a comienzos de 2003, asi como el lanzamiento de la primera red de WLL de
banda ancha en la region de parte de ENTEL en 2002 y la llegada de Wi-Fi.

Telefénica CTC, por ejemplo, ha estado innovando y buscando nuevos negocios a
través de ADSL. Su servicio de alarmas a través de DSL, Telemergencia, por
ejemplo, ha tenido gran acogida, mientras que sus pruebas de video sobre DSL
siguen en curso.

Banda Ancha Flex de VTR permite a usuarios escoger velocidad y tarifa cada vez
que se conectan.

3.5.2. Mercado Brasilefio. El mercado de banda ancha brasilefio es el mas
grande de América Latina, concentrando 47% de todos los suscriptores de banda
ancha a finales de 2002.
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Nombre de la fuente: Proyecto de Investigacion UNUTEP
Finalidad: Penetracién de Banda Ancha en Brasil
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Operador Tecnologia
Telemar ADSL
Brasil Telecom ADSL
Telefonica ADSL
GVT ADSL
Vésper 1XEV-DO
NET Cable Médem
Canbras Cable Médem
Star One (Embratel) Satélite
:%gér;?acz;’relecom Satélite

Tabla 3

Nombre de la fuente: Proyecto de Investigacion UNUTEP
Finalidad: Proveedores de Telecomunicaciones en Brasil

La regulacion brasilera obliga que el proveedor de acceso y el proveedor de
servicio de Internet (ISP) sean dos empresas distintas, legalmente separadas. De
esta manera, los operadores de cable y de DSL no pueden de manera directa
ofrecer el servicio de Internet.

Brasil Telecom, lanz6 la version “light” de ADSL en marzo de 2003. Turbo Lite
incluye 50 horas de banda ancha a un precio reducido, para ofrecer un plan de
entrada a aquellos suscriptores de Internet que quieran entrar al mundo de banda
ancha.

Los suscriptores de banda ancha de Terra, el ISP de Telefénica, reciben uso
ilimitado de banda ancha y diez horas de acceso que pueden utilizar en acceso
conmutado o, en la red movil CDMA 1xRTT de Vivo, la subsidiaria movil de
Telefdnica.

Los paquetes de banda ancha + Wi-Fi se estan popularizando desde el 2003

3.5.3. Mercado Mexicano. El mercado de acceso a Internet de banda ancha en
México se encuentra en una etapa inicial de desarrollo
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Nombre de la fuente: Proyecto de Investigacion UNUTEP
Finalidad: Penetracion de Banda Ancha en México

Operador Tecnologia
Telmex DSL

Megacable Cable-mddem

Cablemas Cable-mdédem

Tabla 4
Nombre de la fuente: Proyecto de Investigacion UNUTEP
Finalidad: Proveedores de Telecomunicaciones en México

El mercado de telecomunicaciones fijas en México no se caracteriza por ser un
mercado altamente competitivo. DSL, por ejemplo, ha gozado de una vertiginosa
adopcion gracias al rapido tendido de red de Telmex.
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El ente regulador se involucra, en cierta medida, en la promocién del acceso a
Internet, pues el gobierno mexicano como la mayoria de los paises en desarrollo
tiene el objetivo de disminuir la brecha digital.

Telmex ha puesto en operacion cabinas de acceso a Internet en areas de trafico
peatonal como aeropuertos o centros comerciales. Adicionalmente, ha puesto en
marcha un proyecto llamado e-Telmex, a través del cual, esta introduciendo
acceso de banda ancha a escuelas y estableciendo "kioscos” de conectividad que
incluyen Internet y servicios de telefonia en areas semi - rurales

Telmex ofrece paquetes que incluyen el servicio de Internet de banda ancha y
computadoras personales (PCs) tanto para hogares como en configuracion LAN
para pequefias y medianas empresas.

Mas recientemente Telmex ha introducido nuevos servicios para sus suscriptores
de DSL, ofreciendo acceso gratuito a Wi-Fi en los 400 hotspots Telmex que estan
disponibles en el pais.

3.5.4. Mercado Coreano. Corea del Sur es el pais mas avanzado del mundo en
lo que se refiere a la adopcion de banda ancha, como evidencia, el hecho de que
haya 13 millones de suscriptores de banda ancha, con una poblacién de apenas
48 millones.
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Nombre de la fuente: Proyecto de Investigacion UNUTEP
Finalidad: Penetracion de Banda Ancha en Corea
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Operador Tecnologia
KT Corp DSL

Hanaro DSLy
Cable-mdédem

Korea Thrunet | Cable-modem

Tabla 5
Nombre de la fuente: Proyecto de Investigacion UNUTEP
Finalidad: Proveedores de Telecomunicaciones en Corea

Desde el punto de vista tecnolégico, DSL domina el mercado de banda ancha
coreano con una cuota del 54% de todas las lineas de banda ancha en el pais,
seguido por cable médem (32%), fibra y otros.

La cultura de “gaming” ha impulsado mucho el mercado de consolas, pero también
el de Internet. Desde el 2003, todas las consolas de juegos de Ultima generacion
permiten jugar con rivales en Internet.

A pesar de la poca competencia, es interesante resaltar que el crecimiento
explosivo de banda ancha en Corea ha venido fuertemente respaldado por el
gobierno y su deseo de convertir la economia en una economia de la informacion.

El gobierno coreano ha estimulado subsidios en el mercado de la banda ancha y
hoy en dia una conexion de banda ancha en Corea cuesta menos de US$25 al
mes por consumo ilimitado, un precio muy bajo en el contexto internacional,
especialmente si se considera con relacion al nivel promedio de ingresos del pais.
El gobierno coreano esta subastando espectro en la banda de 2,3 GHz (4G) para
la provision de acceso a Internet de banda ancha desde el 2004.

Agresivos planes de empaquetamiento y promocion de Wi-Fi. Corea fue el pais
con un namero mayor de hot spots Wi-Fi publicos a finales de 2003.

3.5.5. Mercado Estado Unidense. Estados Unidos es uno de los paises con
mas alta penetracion de banda ancha en el mundo. Se estima que a finales de
2005, el 20% de hogares estadounidenses estaran suscritos a un servicio de
banda ancha.
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Nombre de la fuente: Proyecto de Investigacion UNUTEP
Finalidad: Penetracion de Banda Ancha en USA

Operador Tecnologia
Comcast Cable-modem
Cox Cable-modem
Verizon DSL
SBC DSL
Bellsouth DSL
Tabla 6

Nombre de la fuente: Proyecto de Investigacion UNUTEP
Finalidad: Proveedores de Telecomunicaciones en USA

Desde el punto de vista de innovacion en el tema de servicios de banda ancha,
dos tendencias sobresalen: una es el empaquetamiento de servicios, y la segunda
es la proliferacion de Wi-Fi como herramienta de retencion de clientes de banda
ancha.
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Operadores como Verizon o BellSouth ya han empezado o ofrecer paquetes que
incluyen voz local, larga distancia, DSL y telefonia moévil por precios de entre
US$120 y US$150 al mes, por uso ilimitado.

Estados Unidos, es el segundo pais con mayor nimero de hot spots en el mundo.
Se estima que a finales del 2005 habran méas de 9.500 hot spots Wi-Fi publicos en
todo el pais.

Estados Unidos es también el pais con mayor nimero de proveedores de acceso
Wi-Fi que poseen, operan y comercializan sus propias redes Wi-Fi.

Verizon se embarcé en el 2003 en la tarea de instalar 1.000 hot spots Wi-Fi sobre
el mismo numero de cabinas telefénicas en la isla de Manhattan. Verizon esta
utilizando esta red Wi-Fi para dar acceso a Internet en Manhattan -mediante Wi-Fi-
a sus clientes DSL, en los estados de Nueva York y Massachussets sin costo
alguno.

3.6 MARCO CONCEPTUAL
Los siguientes son los conceptos bases para el desarrollo del presente proyecto:

El concepto Kaizen34 cuyo objetivo segun su autor Masaaki Imai3® es la “mejora
continua”; sefala en principio la necesidad de entender lo que es el cambio y la
existencia de los dos tipos del mismo; el rapido y el gradual. El rapido se logra
con la innovacion. Y el gradual o cambio Kaizen significa sumergirse en un
proceso constante de cambio para mejorar.

Se trata ademas de continuar evolucionando hacia formas mas efectivas de
proceder y realizar cada vez mejor las cosas que hacemos.

El proyecto se enmarca dentro de este concepto porque es el resultado de un
estudio, observacién y planteamiento de pequefias pero valiosas sugerencias. En
Su interior presenta recomendaciones que aunque innovadoras para el proceso no

34 Kaizen es un sistema enfocado en la mejora continua de toda la empresa y sus componentes, de manera
armonica y proactiva. EIl Kaizen surgié en el Japon como resultado de sus imperiosas necesidades de
superarse a si misma de forma tal de poder alcanzar a las potencias industriales de occidente y asi ganar el
sustento para una gran poblacion que vive en un pais de escaso tamafio y recursos. Hoy el mundo en su
conjunto tiene la necesidad imperiosa de mejorar dia a dia. La polucidon ambiental, el continuo incremento de
la poblacién a nivel mundial y el agotamiento de los recursos tradicionales més facilmente explotables, hacen
necesaria la bisqueda de soluciones, las cuales s6lo podran ser alcanzadas mediante la mejora continua en el
uso de los recursos en un mundo acostumbrado al derroche y el despilfarro.

3% Masaki Imai establece que la gestion de calidad debe ser instrumentada previamente en los altos niveles
gerenciales y fluir a través de la estructura de la organizacién como una cascada. Este despliegue garantiza
que los ejecutivos puedan comprender, demostrar y ensefiar los principios y métodos de la gestion de calidad,
antes de esperar encontrarlos y evaluarlos en su personal. El efecto de cascada también debe alcanzar a los
proveedores.
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representan un cambio rapido debido a que al interior de la empresa se han dado
algunos cambios graduales con beneficios incrementales.

Al igual que el Kaizen el cual esta dirigido a mejorar los esfuerzos de las personas,
el proyecto pretende a través de sus recomendaciones mejorar la eficiencia de los
empleados y permitir que éstos laboren en condiciones mas seguras.

El segundo concepto base es el Justo a Tiempo3%, el cual pretende la eliminacion
de todo lo que implique desperdicio en el proceso, proporciona equilibrio, calidad y
participacion de los empleados; por medio de él se busca reducir el tiempo de
atencién de las solicitudes de servicios de los clientes externos, aumentar la
productividad, reducir los gastos sin sacrificar calidad por cantidad. El cliente es
quien da la pauta.

El proyecto pretende ser el inicio de la implementacion de un concepto dentro de
la empresa, debido a que plantea las pautas en cuanto a la utilizacion del potencial
de los empleados para afianzar los procesos que se levan a cabo al interior de la
empresa; adicionalmente busca la participacion de los empleados asi como su
bienestar y el de la comunidad en general.

En resumen se puede decir que el apoyo en ambos conceptos (uno como
consecuencia del otro) permite a la empresa ubicarse en un plano mas flexible y
abierto a la productividad y efectividad, de aqui la importancia en el desarrollo del
proyecto.

Consecuente con lo anterior, se hace referencia a otro concepto, de igual
importancia y relevancia para el desarrollo del presente proyecto. La palabra
contingencia significa algo incierto o eventual, que bien puede suceder o no, se
refiere a una proposicién cuya verdad o falsedad solamente puede conocerse por
la experiencia o por la evidencia y no por la razén. Debido a esto el enfoque de
contingencia marca una nueva etapa en la Teoria General de la
Administracion.3’

La teoria de contingencia®® nacio a partir de una serie de investigaciones hechas
para verificar cuales son los modelos de estructuras organizacionales mas

3% En un sistema ideal de produccién justo a tiempo, el tiempo total para un producto es igual al tiempo del
proceso, que en el caso de los servicios establece una estrategia permanente para tener a gusto al cliente en el
tiempo justo.

87 La aplicacion de la teoria administrativa hoy en dia se basa en conceptos mas alld de las funciones
administrativas, pues las actuales condiciones del mercado globalizado, enmarcan un cambio radical en la
percepcion del administrador.

% La teoria de la contingencia enfatiza que no hay nada absoluto en las organizaciones o en la teoria
administrativa. Todo es relativo, todo depende. El enfoque contingente explica que existe una relacion
funcional entre las condiciones del ambiente y las técnicas administrativas apropiadas para el alcance eficaz
de los objetivos de la organizacion.
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eficaces en determinados tipos de industrias. Los investigadores, cada cual
aisladamente, buscaron confirmar si las organizaciones eficaces de determinados
tipos de industrias seguian los supuestos de la teoria clasica®®, como la divisién
del trabajo, la amplitud del control, la jerarquia de autoridad, etc. Los resultados
sorprendentemente condujeron a una nueva concepcion de organizacion: la
estructura de una organizacion y su funcionamiento son dependientes de la
interfase con el ambiente externo. En otros términos, no hay una uUnica y mejor
forma de organizar.

En 1962 Chandler realizdé una de las méas serias investigaciones histéricas sobre
los cambios estructurales de las grandes organizaciones. La conclusion del autor
es que las grandes organizaciones pasaron por un proceso histérico, que involucra
cuatro fases distintas:

O Acumulacion de recursos

0 Racionalizacion del uso de los recursos

0 Continuacion del crecimiento

0 Racionalizacién del so de los recursos en expansion

El ambiente es todo aquello que envuelve externamente una organizacion. Es el
contexto dentro del cual una organizacion esta inserta. Como la organizacion es
un sistema abierto, mantiene transacciones e intercambio con su ambiente. Esto
hace que todo lo que ocurre externamente en el ambiente tenga influencia interna
sobre lo que ocurre en la organizacion.

Como el ambiente es vasto y complejo, pues incluye “todo lo demas” ademas de
la organizacion, Hall prefiere analizarlo en dos segmentos: el ambiente general y
el ambiente de tarea.

1. Ambiente general: es el macroambiente, o sea, el ambiente genérico y comun
a todas las organizaciones. Todo lo que ocurre en el ambiente general afecta
directa o indirectamente a todas las organizaciones. El ambiente general esta
constituido por un conjunto de condiciones semejantes para todas las
organizaciones. Las principales condiciones son las siguientes:

a) Condiciones tecnoldgicas
b) Condiciones legales

C) Condiciones politicas

d) Condiciones econémicas

3 En los Gltimos afios, desde distintos foros dedicados, con uno u otro enfoque, al estudio del trabajo se le ha
venido mostrando cierta preocupacion ante el desajuste existente entre los datos empiricos y los inamovibles
principios tedricos preconizados hasta ahora por la teoria clésica Estos principios fueron fruto de unas
circunstancias y necesidades muy concretas y pretender atribuirles una validez universal y temporal no es algo
factible, la cual con las actuales circunstancias administrativas deben cambiar sus perfiles y actuaciones.
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e) Condiciones demograficas
f) Condiciones ecoldgicas
s)] Condiciones culturales

2. Ambiente de tarea: es el ambiente mas proximo e inmediato de cada
organizacion. Es el segmento del ambiente general del cual una determinada
organizacion extrae sus entradas y en el que deposita sus salidas. Es el
ambiente de operaciones de cada organizacion. El ambiente de tarea esta
constituido por:

a) Proveedores de entradas
b)  Clientes o usuarios

c) Competidores

d) Entidades reguladoras

Cuando una empresa escoge su producto o servicios y cuando escoge el mercado
donde pretende colocarlos, esta definiendo su ambiente de tarea. Es en el
ambiente de tarea donde una organizacion establece su dominio, o por lo menos
busca establecerlo. ElI dominio depende de las relaciones de poder o
dependencia de una organizacion en cuanto a sus entradas o salidas. Una
organizaciéon tienen poder sobre su ambiente de tarea cuando sus decisiones
afectan las decisiones de los proveedores de entradas o los consumidores de
salidas.

Para la teoria de la contingencia no existe una universalidad de los principios de
administracion ni una Unica mejor manera de organizar y estructurar las
organizaciones. La estructura y el comportamiento organizacional son variables
dependientes. El ambiente impone desafios externos a la organizacion, mientras
qgue la tecnologia impone desafios internos. Para enfrentarse con los desafios
externos e internos, las organizaciones se diferencian en tres niveles
organizacionales, cualquiera que sea su naturaleza o tamafio de organizacién, a
saber:

= Nivel institucional o nivel estratégico
= Nivel intermedio
= Nivel operacional

La estructura y comportamiento organizacional son contingentes, por los
siguientes motivos:

a) Las organizaciones enfrentan coacciones inherentes a sus tecnologias y
ambientes de tarea. Como éstos difieren para cada organizacién, la base de
estructura y de comportamiento difiere, no existiendo una mejor manera de
estructurar las organizaciones complejas.
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b) Dentro de esas coacciones, las organizaciones complejas buscan minimizar las
contingencias y tratar con las contingencias necesarias, aislandolas para
disposicion local. Como las contingencias surgen de manera diferentes para cada
organizacion, hay una variedad de reacciones estructurales y de comportamiento
a la contingencia.

Cada una de las teorias administrativas presenta un enfoque diferente para la
administracion de las organizaciones. Cada teoria presenta la solucion
encontrada para determinada circunstancia, teniendo en cuenta las variables
localizadas y los temas mas relevantes.

El administrador puede intentar resolver un determinado problema administrativo
dentro del enfoque clasico cuando la solucién clasica parezca ser la mas
apropiada de acuerdo con las circunstancias o contingencias. En esto reside el
encanto de la Teoria General de la Administracion.

3.6 EXPLORACION INVESTIGATIVA ( DIAGNOSTICO — ESTADO DEL ARTE)

Para entender lo que esta ocurriendo en el sector de los servicios, basta con
revisar la transformacion de la industria manufacturera en EE.UU. A principios del
siglo XX, la manufactura paso6 del cobertizo local a la produccion masiva. Hacia
1950, el sector de manufactura empleaba 34% de todos los trabajadores de
EE.UU. Cincuenta afios después, el cuadro es muy distinto. En 2003 el sector
manufacturero apenas representaba 12% de los empleos. Las corporaciones que
mostraron flexibilidad y adoptaron nuevas estrategias, tales como IBM, GE e Intel,
han sobrevivido y triunfado. Empresas como Zenith, American Motors y RCA, que
permanecieron atrincheradas en sus antiguas posiciones, han desaparecido.
Muchas otras, como GM y Xerox, aun luchan por recuperarse.

Las empresas de servicio estan ahora sujetas a un destino similar. En un estudio
realizado para el Banco Mundial usando datos de 1990, Uday Apte de Southern
Methodist University anticipd que cerca de 10% de los empleos en servicios de
EE.UU. podia potencialmente tercerizarse, trasladarse al extranjero o
automatizarse. El principal motor de cambio que mueve la revoluciéon en los
servicios es la tecnologia. A medida que la tecnologia convierta los servicios de
informacion en componentes industrializados de una linea de montaje, los
empleos estaran listos para ser arrancados por la competencia global y la
tercerizacion en el extranjero. Entre tanto, los trabajos en los servicios fisicos
como enfermeras, albafiles, conserjes, trabajadores de hoteles y restaurantes,
mecanicos, y asi sucesivamente continuaran siendo locales.

Estamos viviendo una marejada de cambios que podemos concebir como la
industrializacion de los servicios. La competencia global va en aumento y
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empresas extranjeras y nuevos participantes estan invadiendo algunos mercados
de servicios. La automatizacion también estd transformando al sector. Nuevos
sistemas de hardware y software que se encargan de tareas de respaldo y de
atencion al publico, tales como operaciones de mostrador, seguridad, facturacion y
toma de pedidos, permiten a las empresas prescindir de trabajos administrativos y
otras funciones de apoyo.

Para sobrevivir a la revolucién, toda empresa de servicios debe defenderse
sometiéndose a un duro entrenamiento de competitividad. La tarea requerira
cambios proactivos y a menudo draconianos. Serdn cambios que se centraran en
la preferencia de los clientes, la calidad y las interfaces tecnoldgicas. Las
empresas deberan renovar sus estrategias, rearmar radicalmente sus procesos
operativos y reestructurar la organizaciébn para dar cabida a nuevos tipos de
trabajo y destrezas necesarias

Las empresas deben hallar formas de servir a segmentos crecientes, pero
desatendidos. Considere el caso de Wells Fargo Bank, pionera de los servicios
bancarios en linea. Como casi todos los competidores han seguido a Wells Fargo
a la web, ahora el banco estd tratando de diferenciarse al experimentar con
algunos programas unicos en el mundo fisico. Por ejemplo, en sus fortalezas de la
Costa Oeste, ha creado servicios a la medida para la comunidad hispana. La
Intercuenta Express facilita a los clientes transferir dinero a bancos de México y
otros lugares y se acepta la matricula, una tarjeta de identidad emitida por el
consulado mexicano, como prueba de identidad para abrir una cuenta. Wells
Fargo tiene incluso un programa de cenas comunitarias. Los nuevos clientes
llegan en tropel al banco, que abre unas 22.000 cuentas por mes en este
segmento poco atendido.

En el mundo conectado, la cadena de informacién termina en un aparato o
herramienta que afecta directamente la conducta del consumidor. Los asistentes
digitales personales, teléfonos, televisores, las computadoras personales y varios
otros aparatos electronicos y pantallas competiran por la atencion del cliente. Los
clientes esperardn acceso a la informaciéon en todo momento y lugar: interfaces
simples, posiblemente activadas por voz; adaptacion, personalizacidn, respuestas
rapidas y flexibilidad. A medida que los proveedores de telecomunicaciones,
fabricantes de aparatos electronicos, empresas de sistemas operativos y
proveedores de servicios de internet intensifiquen su encarnizada batalla por el
control del cliente, las empresas de servicios tienen la oportunidad de dominar la
pantalla y el aparato mas cercano al cliente. Es el disefio del servicio y la interfaz,
en vez del aparato o la tecnologia misma, lo que confiere el éxito.

Una empresa gque ha conquistado este terreno estratégico al menos en un pais es

NTT DoCoMo en Japon. NTT entiende como entregarle al cliente de manera
correcta la informacion. Usando una misera velocidad de 9 kbps, su iMode portatil
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es mas que otro simple servicio de telefonia movil. Ofrece una gama de servicios a
bajo precio, incluyendo acceso a internet via redes de datos NTT y servidores
iMode, y de este modo acceso a una variedad de servicios y contenido.
Actualmente, iMode tiene mas de 40 millones de suscriptores. Una parte
importante del ingreso de iMode proviene del contenido que se vende en toda la
plataforma de iMode. Por ejemplo, los bancos y las revistas en linea pagan por la
colocacion favorable de su contenido en la pantalla del iMode. NTT DoCoMo usa
Su aparato para capturar un grado desproporcionado de poder y control sobre los
otros participantes de la cadena de informacion. Es algo similar a la hegemonia de
Microsoft sobre el sistema operativo de las computadoras, lo que le permite dictar
las reglas de la computacion en las oficinas. Las ganadoras del futuro seran las
empresas que entreguen en las pantallas, interfaces y aparatos con soluciones
experienciales e intuitivas, junto con paquetes de servicios y contenido.

Los sobrevivientes de la revolucién en los servicios seran aquellos que entiendan
que las oportunidades estan en remover y sustituir eslabones de la cadena de
informacion y que comprendan la forma como ésta se esta reestructurando. Una
vez que entienden de punta a punta sus propias cadenas de informacion, las
empresas deben empezar a reorganizar estrategias, procesos y personas para el
desafio que se avecina. Sera dificil sobrevivir al entrenamiento de la
competitividad, pero la alternativa podria ser el desastre.

La empresa que mejor entienda y anticipe las necesidades del cliente, que
entregue de manera consistente un servicio de alta calidad y llegue al consumidor
por medio del canal que éste escoja, saldrd victoriosa. Para enfrentar estos
desafios, los altos ejecutivos deben someterse a un duro entrenamiento de
competitividad, reformulando en ese proceso la estrategia, las operaciones y la
organizaciéon de la empresa.

Para vincularse directamente con los clientes, la empresa tendra que reformular su
linea de servicios, estructura de costos y plataforma competitiva. Asi se alineara
con una cadena de informacién abreviada y con las cambiantes demandas y
conductas de sus clientes.

En la region existen algunos proyectos universitarios, los cuales se han enfocado
en temas afines pero que para el efecto de este proyecto no aplicaron como base
de informacion como por ejemplo: Tesis “Tendencias tecnolégicas Americanas” de
la universidad libre, Tesis “Tecnologia y Empresas” Universidad Tecnoldgica.
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3.7 HIPOTESIS

La incidencia de la percepcion de los usuarios de las telecomunicaciones en el
desarrollo tecnolégico del area de cobertura de Telefénica de Pereira S.A. E.S.P
es mas alta entre el estrato comercial, 4, 5y 6 que entre los estratos 1, 2y 3.
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CAPITULO IV
4. METODOLOGIA

4.1 TIPO DE INVESTIGACION

Se emprendio una investigacion exploratoria dado que no se conocia a fondo el
tema por investigar, pues el conocimiento es vago e impreciso, e impedia sacar
las mas provisorias conclusiones sobre qué aspectos son relevantes y cuales no,
con el fin de precisar mejor el problema que interesa resolver, o para comenzar a
dar forma a algunas hipétesis previa que sobre la cuestidn se tuviesen.

Se realiza un andlisis cuantitativo y cualitativo de oferta y demanda, asi:

e Investigacibn de mercado para el sector residencial y corporativo (no
residencial)

e Entrevistas a personal de planta de telefonica de Pereira S.A. E.S.P. y personal
de planta de otros operadores de servicios de Telecomunicaciones.

4.2 POBLACION - Analisis de Demanda

4.2.1 Sector Residencial

Marco Muestral: Hogares

Grupo Objetivo: Personas mayores de 16 afios,
pertenecientes a los niveles socioeconémicos
1,2, 3,4,5y 6 que utilicen o hayan utilizado

Tic’s.
Alcance: 5 Municipios: La Virginia, Cartago, Pereira,
Dosquebradas y Santa Rosa.
Tamarfo de la muestra: 290 encuestas de una Poblacion de 200.000.
Técnica: Entrevista telefénica
Error global Maximo: 5%
Confiabilidad: 95%
Fecha de Aplicacion: Junio de 2005
Tabla 7.

Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Ficha técnica de la investigacion en el sector residencial
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4.2.2 Sector Corporativo

Marco Muestral: Pymes y Empresas grandes

Grupo Objetivo: Personal encargado de las Tic's en
empresas grandes y Pymes.

Alcance: 5 Municipios: La Virginia, Cartago, Pereira,
Dosquebradas y Santa Rosa.

Tamafo de la Muestra: 100 Pymes y 10 Empresas grandes de una
Poblacion de 200.000 usuarios.

Técnica: Entrevista presencial

Margen de error: 5%

Nivel de Confiabilidad: 95%

Fecha de Aplicacion: Junio de 2005

Tabla 8

Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Ficha técnica de la investigacion en el sector Corporativo

4.2.3 Muestra40

FORMULA PARA DETERMINAR EL
TAMARNO DE LA MUESTRA:;
N =T amario de la poblacion 200000
B = Error de 5
estimacion
D = Ajuste del error de 6.25
estimacion
p = Probabilidad a 50
favor
g = Probabilidad en 50
contra
n = Tamafo de la ?
muestra
Constante = 4
D= 25 = 6.25 D = 25 (B al
cuadrado)
4 4

40_a poblacion total es de 200.000 usuarios de todos los servicios brindados por Telefénica de Pereira S.A.
E.S.P de los cuales el 72.5% representa el sector residencial y el 27.5% representa el sector corporativo.
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n = 500000000 = 399.204 n= N*p*q
1252493.8 (N -1)D+p*q
B=4999975 =25 Sacr 27
—_—— cuadrada)
199999
Tabla 9

Fuente: Estadistica de Lincon Chao
Finalidad: Determinar el tamafio de la muestra para la realizacion de la
investigacion.

4.3 RECOLECCION DE LA INFORMACION
Para el desarrollo del presente proyecto se utilizaran las siguientes técnicas:

- Encuesta
- Telemercadeo

4.4 PROCEDIMIENTO

4.4.1. Andlisis cuantitativo y cualitativo de ofertay demanda

e Investigacion de mercado para el sector residencial y corporativo (no
residencial)

e Entrevistas a personal de planta de telefénica de Pereira S.A. E.S.P. y
personal de planta de otros operadores de servicios de
Telecomunicaciones

4.4.1.1 Variables:
- Variable dependiente: Servicios prestados por telefénica de Pereira S.A.
E.S.P.
- Variable Independiente: Desarrollo tecnolégico
- Variables intervenientes: Capacidad adquisitiva, desempleo,
conocimientos tecnologicos.

La metodologia que soporta el modelo de demanda de Nuestra investigacion se
basa en un riguroso analisis que toma en cuenta varios elementos incluyendo el
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entorno macroeconomico y regulatorio en el pais, la tecnologia, la demanda, los
precios y el nivel de competencia (la oferta).

Contexto Investigacion Primaria Estructura Resultado

Jugadores

A
N
A

f A

- | Proveedores .
~A ‘ Proyecciones
| Analisis

Datos ’
) v /
Economicos K UNUTEP )
Regulador
Benchmarking
Europ Asia Pacifico America Latina Africa/Medio Oriente
Mercados Desarrollados > Mercados Menos Desarrollados

Imagen 3
Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Metodologia que soporta el modelo de demanda del proyecto UNUTEP

Todas las estimaciones de mercado realizadas, son el resultado de un analisis
minucioso de los factores que inhiben o catalizan las Tic’s. Para el caso de
Colombia, factores como precios, competencia, y disponibilidad de tecnologias de
acceso, entre otros, afectaran el crecimiento de estas sirviendo como inhibidores o
motores de crecimiento.
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Promotores

REGULACION TECNOLOGIA DEMANDA COMPETENCIA

Liberalizacion de
servicios
Subasta de Espectro
Restriccion de Precios

Avances de
Compresion
Disponibilidad de
nuevas plataformas

Poder Adquisitivo
Entorno Econémico
Estructura Poblacional
Habitos productivos y de
entretenimiento

Entrada de nuevos
Operadores
Expansion Vertical u
Horizontal de otros
jugadores como

Politicas d.e Reduccion dp costos proveedores
competencia de equipo de contenidos, de equipo
Desagregacion de Desarrollo de o de tecnologias méviles
Redes Contenidos Promociones y
descuentos
Inhibidores

Imagen 4
Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Determinar los factores que inhiben o catalizan las Tic’s.

El modelo de proyeccion depende de varias macros que se encargan de tomar los
“‘inputs” del modelo para determinar unos posibles rangos de crecimiento para un
namero de indicadores:

INDICADORES DE ENTRADA RANGOS DE SALIDA

Crecimiento del PIB per Capita
Crecimiento del PIB Nominal
Indice de Inflacion

Indice de Devaluacion

Tasa de Penetracion de Internet
Tasa de Penetracion de Internet de
Banda Ancha

Tasa de Penetracion de PCs
Elasticidad de Precios Esperada
Nivel de competencia (de 1a 4)

Crecimiento Anual de Lineas Fijas
Crecimiento Anual de Suscriptores de
Internet

Crecimiento Anual de Suscriptores de
Internet de Banda Ancha

Crecimiento Anual de la Renta
Mensual Fija

Crecimiento Anual de la Renta
Mensual de Internet Conmutado
Renta Mensual de Internet

Tabla 10
Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Determinar la informacion que se puede obtener a través de algunos
indicadores béasicos de la economia para justificar las Tic’s.

El modelo se alimenta de diferentes hojas de procesamiento que abarcan
diferentes elementos del mercado.
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Proyecciones

Lineas en Servicio
Tendencias de Demanda/
Penetracion

Tecnologias de Acceso

Informacion Demogréfica/
Ambiente de Negocios

Oferta y Tarifas
Patrones de Uso

Incluye informacion histérica y proyecciones de
indicadores macroeconémicos y demograficos

Recopila la informacion histérica de lineas fijas en
servicio

Identificacion de tendencias y andlisis competitivo
de la oferta - las tasas de crecimiento y penetracion
para el segmento residencial y corporativo

Se proyectan las lineas por tecnologia de acceso y
por servicio prestado (voz e Internet)

Se determinan los niveles de precios de Internet
histéricamente y hacia el futuro

Se analizan las tasas de consumo de Internet en
los diferentes segmentos y tecnologias

Se proyectan los ingresos de Internet, usando los
datos del modulo de ofertas y tarifas

Imagen 5

Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Modelo de procesamiento para elementos del mercado

4.5 ESTUDIO PRELIMINAR DEL MERCADO DE TELECOMUNICACIONES4L.

Es necesario en primera instancia definir algunos conceptos y contextos para

realizar la investigacion:

Telecomunicacion significa:

Se denomina telecomunicacion a la técnica de transmitir un mensaje desde un
punto a otro, normalmente con el atributo tipico adicional de ser bidireccional. Por
tanto, el término telecomunicacién cubre todas las formas de comunicacion a
distancia, incluyendo radio. Telegrafia, television, telefonia, transmision de datos e

interconexién de computadores.

Otra definicion UIT42;

41 | as bases de datos para la recoleccion de la informacién fueron suministradas por la empresa Telefonica de

Pereira S.A. E.S.P, la cual estableci6 para el desarrollo del presente proyecto que los datos obtenidos para
cada uno de los clientes no serian publicados, debido a la solicitud de privacidad generada por la compafiia.

Ver Anexo 1.

42 La UIT, con sede en Ginebra (Suiza), es una organizacion internacional del sistema de las Naciones
Unidas en la cual los gobiernos y el sector privado coordinan los servicios y redes mundiales de

telecomunicaciones.
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Telecomunicacién es toda transmision, emision o recepcion, de signos, sefales,
escritos, imagenes, sonidos o informaciones de cualquier naturaleza por hilo,
radioelectricidad, medios 6pticos u otros sistemas electromagnéticos.

4.5.1 Foco de estudio. “Se consideraran usuarios de Tic's aquellos que accedan
a redes a través de medios como cable médem, enlaces de radio, tecnologias
xDSL, RDSI, Telefonia Fija y movil”

4.5.2 Demanda. Para analizar la demanda en el sector residencial realizamos el
siguiente cuestionario, el cual arrojo los siguientes resultados:

4.5.2.1 Analisis del Sector Residencial. El desarrollo de la investigacion tiene como
base los siguientes criterios de seleccion:

o Niveles socioeconomicos estratos 1, 2, 3, 4,5y 6.
o Mayores de 16 afios
o Con acceso aTic’'s

1. Tiene PC en el Hogar?

SECTOR RESIDENCIAL

CON COMPUTADOR EN EL
HOGAR . . .

¢POR QUE? . ..

2,4% 2005 1.8%

10,3%

Asociadas a los aspectos
econdmicos 60%

26,5%

l-=—o tiene pres upues = No lonecesita < Porcostos >
= Porla situaciéon economica Tiene uno en la oficina = Notienetiempo

= Saledelpais < Son muyaltos los Ereciﬁb = Utiliza el de un familiar

Grafica 6.
Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Determinar el nivel de ingresos en los hogares e identificar el nivel de
culturizacién informatica.
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2. Tienen Acceso a Internet?

SECTOR RESIDENCIAL

EL 69 % TIENEN COMPUTADOR PARA USO EN EL HOGAR

41

ACCESO A INTERNET EN EL HOGAR

Y  POR QUE ...

—— 2/%

ﬁ < Escatao ) 7%
o Nblo necesita ) 238%

Si Ll
7 ooy pesupesol v 89%
Tiene en lacficna ' 66%
Noleinteresa ? 62%
Asociadas con los aspectos Café Interret | R 38%
econdmicos 39% e
Otros 195%

o2 5% 10% 126 2% % 30% 3% A%

Grafica 7
Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Determinar el acceso a medios de comunicacion masivos, por medio
de tecnologias de vanguardia como el Internet.

3. Quetipo de medio utiliza para:
SECTOR RESIDENCIAL

QUE TIPO DE MEDIO UTILIZAN LOS QUE ACCEDEN DESDE EL

87.8%

10096
209%
809%
70%
60%
50%
409%
30%
20%
1096
0% 4

0.3% o, 7% 0.,5% 1.59%0

Conmutado RDSI Cable médem Par A islado ADSL Satelital No sabe

Grafica 8
Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Determinar tipo de medios de comunicacion utiliza, para el uso de
Internet.
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4. Desde donde acceden alas Tic’s los que no lo hacen desde el hogar?

SECTOR RESIDENCIAL

LOS QUE NO ACCEDEN EN EL HOGAR DESDE
DONDE LO HACEN. . .

55,8%

30% 20,4%

15,7%
20%
3,1% 31% 1,9%
10%
| >

Café Oficina Universidad Casas de Colegio Casas de
internet amigos famiiares

Grafica 9
Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Determinar que mecanismos utilizan para poder acceder a las
tecnologias que son costosas para tenerlas en casa.

4. ¢Qué significado tiene para Ud. El concepto Tic's?

SECTOR RESIDENCIAL

APLICACION DE LAS TIC'S . ..

Grafica 10
Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Determinar cual es el estado actual de cultura informatica en el sector
residencial.
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5. ¢Contrataria un servicio de alta tecnologia?

SECTOR RESIDENCIAL

DEL TOTAL DE LA MUESTRA
£

SCONTRATARIA UN SERVICIO DE ALTA TECNOLOGIA?
.
| 2222222 S

45,3%
No
54, 7%
Otros .'—o
Poco uso del internet f 1,7% Por q ueé . . .
Ya son usuarios 7# 2,2%
Faltad e informacion J 44%

— . o
Es suficiente con el actual servicio v 5A%

# 67%
s 7.9%

A

Situadon economica

Esta satisfecho con el acual servicio >
No le interesa 4 10,7%

Costos 1 16,1%

No esnecesario I 4 36,4%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Grafica 11
Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Disposicion de las personas para adquirir servicios que se imponen en
la época, como el Internet, el celular, etc.

4.5.2.2 Andlisis del Sector Corporativo. El desarrollo de la investigacion tiene
como base los siguientes criterios de seleccion:

o 100 Pymes - 10 Grandes empresas
o Solo Estraficacion comercial industrial.
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1. ¢Todos los trabajadores tienen acceso a Internet en la empresa?

SECTOR CORPORATIVO - PYMES

USUARIOS DE INTERNET PYMES . ..

No
14%

Porqué.../

La entidad o lo instalé 2%

Liquidaciol ] Si
quidac n- 86%

29
No hay autorizacién 4%
No hay computador 7%

Econémico

No es necesario

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Gréfica 12

Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Determinar el nivel de acceso a las tic’s por parte de los colaboradores
de la organizacion y su nivel de importancia para la empresa.

2. Del total de usuarios de Internet. ¢;Qué tipo de Conexion tienen?, ¢Con
gue capacidad?

SECTOR CORPORATIVO - PYMES

DEL 86% QUE SON USUARIOS DE INTERNET QUE TIPO
DE CONEXION TIENEN. . .

Dedicada

49,1%
Conmutada
50,9%
50%

45% Capacidad Contratada . . .

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0% +

44,1%

56 kbps 64 Kbps 128 Kbps 256 Kbps 512 kbps Otros No Sabe
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SECTOR CORPORATIVO — GRANDES EMPRESAS

DEL TOTAL DE LA MUESTRA
USUARIOS TRANSMISION DE DATOS . ..

No
- o ——
POR QUE 3606 I [ —
- = = i
/ﬁsi
64%
No han buscado
- . 11,0%
Liquidacion
. O,
No lo necesita 79,0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

SECTOR CORPORATIVO - PYMES

DEL TOTAL DE LA MUESTRA
CONOCE EL SERVICIO DE TRANSMISION DE DATOS. ..

No
BY%

Por qué . ..

Otros 3% %
No lo conoce 2%

2%

A\

Liguidacion
No se ha implementado 3%

No han buscado 3%

=S

9
Todo es centralizado 6%

2
No es necesario

81%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90%

Graficas 13, 14, 15
Fuente: Proyecto Unutep

Finalidad: Determinar la capacidad adquisitiva de las empresas y el tipo de
necesidad que se suple con el servicio y/o producto brindado.
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3. Del la muestra que no tienen el servicio de transmision de datos. ¢tiene
planeado adquirirlo?

SECTOR CORPORATIVO - PYMES

DEL 35% QUE NO TIENEN Tx DE DATOS
Il

TIENE PLANEADO CONTRATAR UN SERVICIO DE
TRANSMISION DF DATOS

Si
11,0%

=
| — ——
L —

No
89, 0%

SECTOR CORPORATIVO — GRANDES EMPRESAS

DEL 36%0 QUE NO TIENEN 7Tx DE DA7TOS

I
TIENE PLANEADO CONTRATAR UN SERVICIO DE
TRANSMISION DE DATOS...

Si
1026

—0
L—_—__ = __—_—"
B

90%

Gréfica 16, 17
Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Determinar la capacidad adquisitiva de las empresas y el tipo de
necesidad que se suple con el servicio y/o producto brindado.
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4. ¢Qué medios utiliza para conectarse a Internet?

SECTOR CORPORATIVO - PYNMES

MEDIOS UTILIZADOS PARA INTERNET . . .

609%0

44,09

5096
ao09e6
30906
2096

1096

oo 4
Conmutado RDS| cable Par A islado ADSL Satelial No sabe
modem

SECTOR CORPORATIVO — GRANDES EMPRESAS

MEDIO DE ACCESO UTITLIZADO PARA INTERWNET . . .

70%
60%

40,0%

50%
40%
30%
20%

10%

0% 4
Conmutado RDSI Ccable ADSL Satelital Par Aislado Radioenlace
modem

SECTOR CORPORATIVO — GRANDES EMPRESAS

MEDIO DE ACCESO UTILIZADO PARA
TRANSMISION DE DA7T7OS . ..

50% 39,0%

i Conmutado RDSI Cable modem Par Aislado ADSL Satelital

Grafica 18, 19, 20
Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Determinar la capacidad adquisitiva de las empresas y el tipo de
necesidad que se suple con el servicio y/o producto brindado
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5. En que porcentaje utilizan los servicios de telecomunicaciones para
establecer contacto con:

Sector Corporativo - Pymes

SERVICIOS UTILIZADOS POR LAS PYMES . ..

Gobierno | T [ ]
Facturacién- ! [d [
Televigilanc ia | L rd i (]
Fuentede informacion | : |
Herram ienta de trabaio | | v ]
Servicios financie os en linea | ; |
Hosting 7 T T SO ]
Mane jo de informacion | L T 2
Comunicaciones (voz corporativa) | L T 2
Servicios devaloragregado de Vo P o s T 1
Video confe renc i T it 1
Busines s to Customer- L | 4 ! ]
Busines s to Bus e s & T /]
Compras en linea | L T ']
E-pocurement | ! |
P ublicidad/m erca deo | ca T 1

0% ](;% 25% 30‘% 40‘% 50‘% 60‘% 70‘% 55% 90‘% 10‘0%

oSi aNo

SECTOR CORPORATIVO — GRANDES EMPRESAS

SERVICIOS UTILIZADOS . ..

Serv 2 I 1]

com ra T )
sen d 2 1]
)

I 1]

ra 3 ]

I 1]

I 1]

n 1]

% % % % G% % % % % © %

30 40
osSi mNo

Gréfica 21, 22
Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Uso que dan los usuarios a la informacion vs. la utilizada.
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4.5.3. Oferta

4.5.3.1 Infraestructura y tecnologia

ANALISIS DE OFERTA

COBERTURA GEOGRAFICA

Cable Paramericano
Cable TCS 1

ot v Redes de Programa
Fibra Optica y Compartel
Microondas

Cable SAC

- Mas de 80%

|:| Entre 60% y 80%

I:' Entre 30% y 60%

Imagen 6

Fuente: Programa Compartel
Finalidad: Geogréfica de las redes de fibra éptica y microondas y del programa

Compartel*3,

43 Compartel es un proyecto de interconexién nacional entre todos los entes de las telecomunicaciones, con el
fin de optimizar el manejo que se le da a las telecomunicaciones.
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4.5.3.2 Tecnologias Actuales en el sector residencial

Tecnologia ¢Quién lo presta? ¢,Donde?
Cable M6édem Operadores de TV Cable [ Principales ciudades
Par Aislado Operadores de TPBCL Todos lo operadores de

TPBC
RDSI Operadores de TPBCL Principales ciudades
ADSL Operadores de TPBCL Principales ciudades
Tabla 11.

Fuente: Programa Compartel
Finalidad: Tecnologias brindadas actualmente en el area de las
telecomunicaciones en Colombia para el sector residencial.

4.5.3.3 Tecnologias Actuales en el sector Corporativo

Operadores de servicios
de valor agregado,
incluidos los de TPBC

ADSL

Enlaces de microondas  RDSI

Enlaces satelitales J
Par aislado

Cable moédem

Imagen 7.

Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Tecnologias brindadas actualmente en el é&rea de Ilas
telecomunicaciones en Colombia para el sector Corporativo.
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4.5.3.4. Andlisis de Adopcion de tecnologias*

ANALISIS DE OFERTA

TARIFAS VS TECNOLOGIA

$ 180.000
— Conmutado
160.000 .
$ limitado
$ 140.000 Tarjeta prepago
$ 120.000 — htemet por
demanda normal
$100.000 — RDSI
Cable Modem y/o
$80.000 XDSL Residencial
$60.000 — Café Internet
Cable Modem y/o
$40.000 ~  XDSL empresarial
$20.000
50 Residencial
Valor 10 Valor 20 Valor 30 Valor 40 Valor50 Caso Pereira
horas horas horas horas horas

Tiempo promedio de navegacion: 36 horas/mes

Gréfica 23.
Fuente: Proyecto Unutep
Finalidad: Determinar las condiciones de precio frente a la tecnologia.

44 Para la obtencién de estos datos fue necesario realizar espionaje empresarial en algunas empresas
representativas de la regién y del medio, como Cable Uniodn, Telesat, cocom, entre otras. Ver Anexo 2.
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4.5.3.5 Proyecciones de la oferta

La limitada oferta de servicio no esta permitiendo un mas dindmico crecimiento de
Internet ni de las Tic’s.

A finales de 2002, solamente seis ciudades del pais: Bogota, Barranquilla,
Bucaramanga, Cartagena, Popayan y Pereira, tenian suscriptores de banda ancha
a través de cable médem y/o ADSL, y sélo cuatro (4) de estas ciudades: Bogota,
Barranquilla, Bucaramanga y Pereira, tenian ambas tecnologias en servicio, hoy el
cubrimiento depende de terceros como ETB Y Telecom el cual se encuentra en
aproximadamente el 70% del pais.

Solamente un operador en el pais, Cablenet, contaba con mas de 2.000
suscriptores de cable médem para 2002, hoy Pereira cuenta con 2.800 Aprox.

De los cuatro principales centros urbanos y de negocios del pais: Bogota,
Barranquilla, Cali y Medellin, solo los dos primeros, contaban con una oferta de
servicios de banda ancha por cable médem o ADSL en 2002., hoy también
Pereira.

En las proyecciones presentadas en la investigacion, se asume que a partir de
2006 el mercado de banda ancha sera mas dinamico, con un mayor numero de
operadores compitiendo en cada mercado local.

El nimero total de suscriptores de Internet en al area de cobertura de la empresa,
crecera en un 8.9% entre 2006 y 2008, segun los histéricos de suscripcion y la
incursion de nuevos operadores muy fuertes en Colombia Como Telmex y
Telefénica de Espafa.

El segmento residencial crecera en un 10,1%, mientras que el segmento comercial
crecera un 5,9%.

La base de suscriptores de banda ancha crecera a una tasa mucho mayor que la
base de clientes de banda angosta. En el periodo 2006-2008, el crecimiento
estimado por la investigacion sera de 39,3% para banda ancha y una tan sélo
2,5% para banda angosta.

El nimero de suscriptores de xDSL crecera en un 35% en el periodo 2006 - 2008,
llegando a cerca de 700 suscripciones. Cable médem con un 108% alcanzara
5.000 suscriptores, en el caso de Pereira especificamente, pero sera inversamente
proporcional para las otras ciudades donde el mayor cubrimiento es con
Tecnologia xDSL.
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El crecimiento en suscriptores, se traducira en crecimiento de ingresos para los
operadores de banda ancha. En los proximos 6 afos, los ingresos de Internet de
banda ancha creceran a un 40,6% mientras que los ingresos de banda angosta se

contraeran con un -2,1%

Suscriptores de Banda Ancha

Ingresos de Internet

0 xpaL 8 RDS (Primario)
300 0 Cable Modem O Fijo Inalambrico

Suscriptores (000)
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Ingresos por Servicio (USY
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Gréficas 24, 25

Fuente: Proyecto Unutep

Finalidad: Comparacion entre los suscriptores de Banda Ancha Vs. Suscriptores

de Internet

A nivel Nacional, Colombia aparece rezagada en términos de penetracion de
banda ancha, tecnologias Moviles e inalambricas a pesar de que experimentara
un dinamico crecimiento en los proximos afios, debido al ingreso de nuevos
operadores con un alto porcentaje de valor agregado como: Telmex, Telefdnica,

etc.
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Finalidad: Nivel de penetracidon de la banda ancha en los paises latinos.

Curiosamente, Colombia fue pionero en banda ancha en la regiébn Andina, en
particular con la tecnologia cable médem. A pesar de no volver a tener la misma
importancia relativa, la proporcion de suscriptores de banda ancha en Colombia
versus la region comenzara a incrementar.
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Finalidad: Nivel de cultura informética de un pais frente al otro.
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CAPITULO V
5. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

A continuacion se relacionan las actividades que se desarrollardn hasta finalizar el
presente proyecto “UNUTEP”.

Duracion
Actividad
Planteamiento de problema
Objetivos
Justificacion
Marco de Referencia
Hipotesis
Aspectos metodolbgicos
Desarrollo del documento
Revision bibliogréfica

Tabla 12

Nombre de la fuente: Cronograma de Actividades Proyecto de Investigacion
Finalidad: Determinar el tiempo de ejecucion de las actividades de evaluacién de
estudios para el proyecto de investigacion.

5.1 DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION

A partir del mes de Junio de 2005, debido a las explicaciones y asesorias
brindadas por profesores de la UNAD, UTP y especialistas de temas referentes a
telecomunicaciones de la ETP, Se realizo una redefinicion del problema de
investigacién, pues se hizo necesario enfocar el proyecto hacia el perfil De la
percepcion de los servicios brindados por Telefonica De Pereira S.A. E.S.P. y el
analisis del desarrollo de todas las actividades ejecutadas en los semestres
anteriores, ya que los resultados de la investigacion se enfocaron a la incidencia
de los productos y/o servicios en el desarrollo de las actividades de la vida
cotidiana del sector residencial y de las empresas escogidas para esta evaluacion
de este proyecto de investigacion.

Se tuvo como meta seguir el planteamiento de los objetivos planteados en el
desarrollo y la ejecucion del proyecto como muestra la tabla en el tiempo
estimado; igualmente se desarrollo la parte en el marco de referencia teniendo en
cuenta los aspectos metodologicos y la revision bibliografica de la investigacion la
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cual se entregaria a la Universidad a finales del mes de Septiembre de 2005 para
Su revision previa y justificacion.

Se estimo que para la segunda semana de Octubre se Presenten los resultados a
las Universidades para la evaluacion final.
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CAPITULO VI
6. PRESUPUESTO

El presente proyecto presento los siguientes costos:

Tiempo Sueldo Costo (3)

PERSONAL INVESTIGADOR (meses)
Investigador principal 5 400.000 6.000.000
Auxiliar investigacion 1 250.000 250.000
Subtotal costo personal 6.250.000
Costos Indirectos 1.600.000
Total costos personal investigador 7.850.000
Costo Costo
MATERIAL FUNGIBLE Unidad Unitario Total
Resma de papel 5 10.000 50.000
Cartuchos tinta impresora 2 80.000 160.000
Subtotal material fungible 210.000
EQUIPO
Computador 1 1.350.000 1.350.000
Impresora 1 150.000 150.000
Subtotal costos equipo 1.500.000
GASTOS VARIOS POR SERVICIOS
Ejecucion de encuestas telefonicas 290 900 261.000
Diligenciamiento de encuestas escritas 110 1.400 154.000
Fotocopias 1.400 50 70.000
Subtotal Gastos Varios por servicios 485.500
TOTAL 10.045.000

Tabla 13

Nombre de la fuente: Presupuesto del Proyecto de Investigacion
Finalidad: Costo de ejecucion de los estudios para el proyecto de investigacion.
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CAPITULO VII
7. RESULTADOS Y CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

7.1 PRODUCTOS DESARROLLADOS Vs. BENEFICIARIOS POTENCIALES

Adopcion de
Servicios de
Banda Ancha

. B

= Generar Aplicaciones 'y
contenidos que creen la
necesidad.

= Estrategias de marketing.

= Empaquetamiento de servicios

= Disminucién de precios.

Masificacion
Acceso a Internet

. 3

Adopcion Servicios
de Banda Ancha

. B

= Socializacion para el Uso de
Internet.

= Culturizacion de servicios y
aplicaciones.

= Fortalecimiento de estrategias
de disminucién de precios -
masificacion.

Acceso a Internet

. B

Acceso a Servicios
de Banda Ancha

. B

Culturizacion a través de
centros colectivos y telecentros
de acceso a Internet a alta
velocidad.

Mayor poder Adquisitivo Masificacion Acceso a Internet
Estrato 5 Estrato 3 Estrato 1
Estrato 6 Estrato 4 Estrato 2

No Residencial
Imagen 8.

Imagen: Modelo de Adopcién de Servicios basados en Tic's
Finalidad: Esquema del comportamiento de los programas ofrecidos por
Telefénica de Pereira vs. clientes potenciales
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7.2 ANALISIS DE LA INVERSION Y DE LOS PRECIOS DE LOS PRODUCTOS.

7.2.1 Inversiones realizadas. Las inversiones estdn representados en el
desarrollo de la red y la adquisicion del canal internacional, los cuales estan
sujetos a negociacion con los proveedores, por lo tanto el costo de la prestacion
del servicio es relativamente bajo, frente a la expectativa del cliente por recibir un
producto y/o servicio de excelente calidad, con asistencia técnica permanente y
con garantia de servicio.

Para el cliente los productos ofrecidos por Telefénica de Pereira S.A. E.S.P son
flexibles y accesibles de acuerdo a las condiciones econémicas de estos, pero el
35% de ellos consideran que la empresa no ofrece productos econémicos para
realizar las actividades cotidianas en el area residencial y comercial*®.

7.2.2. Percepcién del Precio de los productos?. El precio del servicio de
Internet es percibido como alto.

Los usuarios de Internet en promedio pagan $ 35.000 mensual, y el valor
promedio que estan dispuestos a pagar por Banda Ancha es de $ 45.000.

El uso de los café Internet es considerado como la alternativa de mayor uso para
guienes no tienen acceso a Internet en el hogar.

7.3 CULTURA INFORMATICA Y DE UTILIZACION DE LAS TIC'S

Faltan contenidos que generen mayor valor agregado a las personas o que les
permitan generar ingresos a las empresas.

Lo usuarios de Internet banda angosta no perciben como necesario un servicio de
banda ancha.

Se debe fomentar la creacion de contenidos nacionales como:
e Gobierno en linea
e Telemedicina
e Teleducacion
e Postgrados por Internet, entre otros

Por parte de los operadores, incluir dentro de su oferta de servicios y estrategia
planes como:

45 Este porcentaje de insatisfaccion es resultado de las encuestas telefonicas realizadas a un total de 290
usuarios del sector residencial y 110 usuarios del sector comercial.
46 Basado en el NSU (Nivel de Satisfaccion del Usuario). Anexo 3
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e Cobro por la capacidad o aplicacion utilizada, planes que incluyan
Aplicaciones de entretenimiento, como videos, musica, educacion.
e Servicios innovadores:
Realizacion de concursos en linea, Juegos, Bibliotecas virtuales,
noticias, Chat, entre otros

7.4 PROMOCION Y USO

Los usuarios de Internet consideran que una conexién de banda angosta es
suficientemente buena para las aplicaciones que manejan.

Se destaca que en la mayoria de los casos, los usuarios de Internet de banda
angosta NO tienen una disposicion a adquirir un acceso de alta velocidad. Falta
de cultura informatica.

Se debe llevar a cabo programas de promocién y divulgacién de las ventajas de la
adopcidn de las tecnologias de informacion y su integracion a la vida diaria.

Se debe apoyar el desarrollo de programas que provean acceso a Internet de
banda ancha en todas las escuelas y colegios publicos de la region, hospitales y
centros de acceso colectivo - Generacion de habitos de consumo —

Conectar a Internet Banda Ancha a todas las entidades gubernamentales del pais
Colocar kioscos para acceso a Internet de banda ancha en estas entidades.

Establecer metas nacionales para la adopcion de Tic's Banda Ancha vy
mecanismos de seguimiento de las mismas.

7.5 LA COMPETENCIA

Existe regulacion independiente entre servicios, en el caso especifico de la banda
ancha, por la regulacion separada entre los servicios de television y valor
agregado y para la Telefonia mecanismos de desagregacion del bucle de abonado
gue permita suministrar valor agregado sin mayor cobro para los clientes.

Hace falta dinamismo en la adopcién de tecnologias como Wi - Fiy PLC, teniendo
en cuento que ya la reglamentacion sobre estos servicios esta muy adelantada.

Se recomienda que Telefonica de Pereira S.A. E.S.P adelante un estudio sobre el
tema de desagregaciéon del bucle de abonado, centrado especificamente en la
conveniencia o no de desagregacion en el caso particular del centro occidente
Colombiano.
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Mantener una posicion de adelantos tecnolégicos en pro del desarrollo de la
regién y de la empresa.

Buscar los mecanismos para la atribucion de la banda 3400-3700 MHz, 2300-
2500 MHz y la banda de 10 GHz, las cuales podrian usarse sin importar el servicio
prestado sobre ellas.

7.6 PROYECTOS SUGERIDOS

Las cifras actuales de penetracion de computadores son una barrera menos
significativa que las mencionadas anteriormente.

Sin embargo, es necesario evaluar si la base instalada de computadores cuentan
con la vigencia tecnolégica suficiente, debido a que avanza la tecnologia pero no
los recursos de los usuario de ella.

Los operadores, en los contratos de prestacidén de servicios con sus suscriptores,
deberian establecer acuerdos de niveles de servicios que incluyan el tiempo de
disponibilidad del servicio y la velocidad minima garantizada.

7.7 APORTES DE LA INVESTIGACION.

Teniendo en cuenta estas observaciones se recomiendan las siguientes
investigaciones y proyectos en el area de cobertura de telefénica de Pereira S.A
E.S.P, para la implementacion y desarrollo de mejores y mas eficientes
tecnologias en la region y asi impulsar el progreso de la misma:

7.7.1 Proyectos del Sector Telecomunicaciones

Para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, tanto en las areas
de atencion y gestiébn, como en la oferta y desarrollo de nuevos servicios, se
recomienda ejecutar los siguientes proyectos, agrupados en tres programas
denominados:

« Programa red fija
« Programa red IP
«» Programa Comunicaciones Globales
7.7.2 Programa Red Fija
7.7.2.1 Expansién de la Red Tradicional. Este proyecto incluye: la red de borde, la

obra civil y electrégena, y la red de acceso por cobre, para atender la demanda de
conexiones basicas y medias de los clientes empresariales y residenciales.
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7.7.2.1.1 Subproyecto Red de Borde. Comprende la adquisicion de todos los
equipos y materiales necesarios para brindar al total de usuarios residenciales y
comerciales soluciones conmutadas, soluciones de Red Digital de Servicios
Integrados (RDSI, Accesos ADSL,.

Estas compras permitiran satisfacer la demanda de servicios de voz, ofrecer toda
la variedad de facilidades de valor agregado que proporcionan las centrales
digitales; asi como modernizar la planta externa en todas las regiones donde tiene
cobertura telefénica de Pereira S.A E.S.P. Se espera ampliar los proyectos ya
establecido de ampliacion de red en el afio 2007.

7.7.2.1.2 Subproyecto Red Satelital. Este proyecto consiste en la adquisicion de
estaciones remotas VSAT, con canales de voz y de datos, para las empresas que
asi lo requieran y que por su ubicacion en lugares remotos o de dificil acceso, no
se les puede brindar de forma convencional. El objetivo es adquirirlos durante el
afno 2006.

7.7.2.1.3 Subproyecto Ampliacién de la Red de Acceso. Este proyecto pretende
ampliar la red de acceso para satisfacer la demanda de los diversos servicios
requeridos por los clientes en el area de cobertura de telefénica de Pereira
S.A.E.S.P.

Consiste en la adquisicién de materiales para la instalacion pares de red primaria y
pares de red secundaria, fibra 6ptica, accesorios, postes de madera y equipos de
electrénica de baja capacidad. Comprende ademas, la mano de obra por contrato
para su instalacion. Esta en proceso de implementacién ya tiene un alto porcentaje
de ejecucion entre los afios 2003 y 2005, se espera tener una cobertura total en el
2007.

7.7.2.1.4 Soluciones de acceso Empresarial

7.7.2.1.4.1 Subproyecto Acuerdos ANS/ CSB. El objetivo es brindar al cliente
empresarial toda la logistica y soporte de las plataformas de Telefonica de Pereira
S.A E.SP, para establecer los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS), para lo cual
se deben realizar los procesos de adquisicion de diversas plataformas, asi como
los acuerdos internos entre areas para garantizar la calidad del servicio brindado
(CSB).

Como ejemplo de las adquisiciones se podria plantear el desarrollo de una
plataforma inalambrica que brinde soporte de respaldo a los servicios alambricos
de los clientes. El periodo de implementacién sera entre los afios 2006-2010.

7.7.3 Programa Red IP
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7.7.3.1 Red Avanzada de Internet. Este proyecto tiene como fin implementar una
red de banda ancha IP, que satisfaga las necesidades presentes y futuras en
acceso y transporte de los clientes y usuarios

7.7.3.1.1 Subproyecto RAI (Red Avanzada de Internet). Apoyar la Modernizacion
del Sistema Nacional de Telecomunicaciones mediante el desarrollo de una
infraestructura de red que cumpla con la Next Generation Network, apoyada en el
Protocolo de Internet IP y que permita brindar multiples servicios de
Telecomunicaciones.

Requiere de una investigacién de la capacidad de transferencia de datos entre
plataformas tecnoldgicas. El periodo de implementacion es del 2005 al 2007.

7.7.3.1.2 Subproyecto Sistemas de Acceso ADSL y DSLAM. Su objetivo es
instalar los servidores de acceso de banda ancha y los correspondientes equipos
de energia, para que todos los estratos puedan tener acceso y cobertura. El
periodo de implementacion es 2005-2006.

7.7.3.1.3 Subproyecto Desarrollo de Nuevos Servicios Empresariales (Red Metro
Ethernet). Consiste en la implementacién de una plataforma de acceso Ethernet
de banda ancha de alta velocidad, superior a los 2Mbps, usando la RAI como
corazén de la red. Con este proyecto se aprovechara el equipamiento existente,
optimizando su utilizacion. El periodo de implementacion es 2005-2006.

7.7.3.2 Redes de Proxima Generacion. Este proyecto tiene como fin implementar
una red de proxima generacion que satisfaga las necesidades actuales y futuras
expectativas de los clientes y usuarios.

7.7.3.2.1 Subproyecto IMAP (Integrated Multiservice Access Platform). Con este
proyecto se construira una red de acceso multiservicio integrada en todo el area
de cobertura de Telefénica de Pereira S.A E.S.P, permitiendo gran capacidad de
ancho de banda y alcance de decenas de kildbmetros. Ademas, integra multiples
accesos 0 conexiones de diferentes tecnologias de servicios utilizando tarjetas
(POT, ISDN, ADSL, GSHDSL y E1 G703). Se implementara en el periodo 2006-
2009

7.7.3.2.2 Subproyecto Soluciones Inaldmbricas (SINA). Satisfacer parte de la
demanda telefénica ubicada en aquellas areas, donde no se pueda dar solucion
de voz por los métodos tradicionales y en los que se requiera una solucion rapida
y efectiva, mediante la utilizacion de soluciones inalambricas fijas, cuyo equipo
comun se albergaria en contenedores mdviles, que permitan desplazar las
soluciones a cualquier sitio que lo demande. Ademas, permitira brindar soporte no
solo a los SLA, sino también brindar acceso a aquellos sitios donde no existe otro
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medio para ofrecer los servicios a los clientes empresariales. Se implementara en
el periodo 2006-2008.

7.7.3.3 Voz por IP (VolP). Este proyecto contempla dos tipos de trafico: el nacional
y el internacional.

7.7.3.3.1 Subproyecto VolP Nacional. Comprende la instalacion de los equipos
necesarios que permitan brindar servicios de voz en la red de paquetes IP (RAI)
Actuales y a su vez modernizar el Sistema Nacional de Telecomunicaciones. Se
implementaré entre los afios 2005-2010.

7.7.3.3.2 Subproyecto VolP Nodo Internacional. El objetivo es intercambiar trafico
de voz a nivel internacional por medio de enlaces IP, lo que optimizara el medio de
transporte y por ende la obtencién de menores costos. Se modernizara la red
telefénica Internacional haciéndola mas eficiente. Se Implementara en el periodo
2005-20009.

7.7.4 Programa Comunicaciones Globales

7.7.4.1 Subproyecto Zonas de Alta Tecnologia. El objetivo es instalar redes de
fibras dpticas, nodos de acceso Multiservicios y tecnologias xDSL, en una franja
de alto interés empresarial que se extiende desde Cartago, pasando por el Area
Metropolitana y finalizando en Santa Rosa de Cabal. Se brindar4 conexiones
basicas, medias y avanzadas dirigidas al mercado de las medianas y grandes
empresas. Se satisfara la demanda de servicios de banda ancha en esa zona,
donde se concentra la mayor cantidad de empresas de alta tecnologia y que
demandan en mayor grado éstos servicios. El periodo de implementacion es 2006-
2008.

7.7.4.2 Data Center. Desarrollar un Centro de Datos a nivel Nacional y que ofrezca
la posibilidad de alojar aplicaciones primarias o centros de respaldo para servicios
tanto nacionales como regionales, cuya entrada en operacion se estima para el |l
Semestre 2006.

7.7.4.3 VPN (Redes Virtuales Privadas). Su objetivo es crear redes virtuales
privadas sobre las plataformas IP, para brindar interconexion segura a clientes en
aplicaciones de conectividad regional, nacional e internacional.

7.7.4.4 Portal Empresarial y Masivo. Su objetivo es brindar al mercado empresarial
y masivo una herramienta automatizada que le permita una interaccion con
Telefonica de Pereira S.A E.S.P. y sus servicios de una forma agil y oportuna,
como medio para fortalecer los canales de acceso a banda ancha y con ello
contribuir en la orientacion del mercado en esta linea.

91



7.7.5 Unidades Estratégicas de Negocios (UENS)

A continuacién se presenta una breve descripcion de cada Unidad, segun sus
actividades.

7.7.5.1 Servicio al Cliente. Esta Unidad Estratégica de Negocio esta orientada a
atender un mercado especifico de clientes correspondientes a los servicios
residenciales, comerciales y empresas medianas y pequefas. Para lograr un
desarrollo del Sistema de Telecomunicaciones (ST) balanceado, se ha visto la
necesidad de estructurar esta Unidad Estratégica en dos sectores, uno atendiendo
las necesidades de servicios en la Gran Area Metropolitana y otro las necesidades
del Area Regional:

% Sector Gran Area Metropolitana (con 5 Centros de Atencion Integral
al Cliente): Cuba, Centro, Circunvalar, Ciudadela del Café y
Dosquebradas.

% Sector Area Regional (con 3 Centros de Atencién Integral al Cliente):
La Virginia, Cartago y Santa Rosa.

Por lo tanto, en Telefonica de Pereira S.A E.S.P, se requiere un area que sea
responsable de la planeacién, levantamiento, procesamiento, andlisis y difusion de
las estadisticas Unicas para que sean oficiales y distribuibles a nivel interno
(Comité Directivo — Junta Directiva — Equipos de Trabajo), local (Concejo
Municipal), regional (Asamblea Departamental) y nacional (SSPD, CNTV, SIC y
CRT).

Actualmente se manejan registros histdricos de los productos y servicios ofrecidos
por la empresa, sin ningun tipo de andlisis estadistico que permita garantizar la
produccion, disponibilidad y calidad de la informacién estadistica estratégica para
la toma de decisiones, ademas de dirigir, planear, ejecutar, coordinar, regular y
evaluar la produccion y difusién de informacién oficial basica, que permita en un
momento determinado realizar acciones preventivas o corregir inconsistencias que
pueden ocasionar un impacto negativo en la imagen de la empresa o pérdidas
economicas.

Evidencias:

1. No se estan elaborando los indicadores de gestion que permiten medir la
eficiencia, eficacia y productividad de los procesos de la compafiia.

2. Se tienen registros historicos de los procesos de la empresa, que en la realidad
no se consideran como un analisis apropiado para la toma oportuna de
decisiones.

3. No hay retroalimentacion de la informacién histérica.
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No existe una evaluacion de la competencia, para definir estrategias de
mercado.

La informacion no se encuentra centralizada.

Informacién poco objetiva por ser generada por el area que la ocasiona.

Funciones Generales

El area de Estadistica tendra las siguientes funciones:

a)

b)

c)

)

K)

)

Disefiar, planificar, dirigir y ejecutar las operaciones estadisticas que requiera
la empresa para la planeacion y toma de decisiones por parte del Comité,
Junta directiva o areas especificas.

Realizar directamente o a través de terceros, las actividades de disefio,
recoleccion, procesamiento y publicacién de los resultados de las operaciones
estadisticas.

Definir y producir la informacion estadistica estratégica que deba generarse a
nivel regional, nacional y sectorial, para apoyar la planeacion y toma de
decisiones por parte del Comité, Junta directiva o areas especificas.

Producir la informacion estadistica estratégica y desarrollar o aprobar las
metodologias para su elaboracion.

Velar por la veracidad, imparcialidad y oportunidad de la informacién
estadistica estratégica

Acogerse a las normas técnicas relativas al disefio, produccién, procesamiento,
andlisis, uso y divulgacion de la informacion estadistica estratégica.

Coordinar y asesorar la ejecuciéon del Plan Estratégico.

Certificar la informacion estadistica, siempre que se refiera a resultados
generados, validados y aprobados por la Gerencia.

Disefiar y desarrollar el Sistema de Informacion Geoestadistico y asegurar la
actualizacion y mantenimiento del Marco Geoestadistico.

Solicitar y obtener de las personas naturales o juridicas, residenciadas o
domiciliadas en el area de cobertura de Telefonica de Pereira S.A E.S.P, los
datos que sean requeridos para dotar de informacion estadistica a la Empresa.
Ordenar, administrar, adaptar y promover el uso de las clasificaciones y
nomenclaturas internas de la Empresa, para la produccion de la informacion
oficial basica.

Cruzar la informacion estadistica con el sistema de informacién geografico y
bodega de datos

m) Fortalecer la toma de decisiones de las de la compafiia.

n)

0)

p)

Difundir los resultados de las investigaciones que haga el area en cumplimiento
de sus funciones, de acuerdo con las normas de la reserva estadistica.
Fomentar la cultura estadistica, promoviendo su desarrollo, divulgacion vy
utilizacién a nivel interno, regional, nacional y sectorial.

Las demas que le sean asignadas por la Empresa
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