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INTRODUCCION

El direccionamiento estratégico se convierte en la hoja de ruta, o carta de
navegacion de la empresa, es decir brinda una direccion a la organizacion, por
esta razon las pequefias y medianas empresas manejadas de manera empirica,
carecen de un rumbo u objetivo claro. Navegan a la deriva en las caudalosas
aguas de los mercados, que son cada vez méas impredecibles.

Gracias al direccionamiento estratégico las grandes empresas y corporaciones
obtienen gran parte de su éxito, no obstante las pequefias y medianas empresas
han aprendido la leccién y empiezan con mucho éxito a implementar sus planes
estratégicos, pues estos les permiten identificar exactamente hacia donde
quieren ir, y cual es el mejor camino para llegar a dicho objetivo. No sin antes
tener una vista mas clara e integral de los ambientes externos e internos de la
organizacion, las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades que poseen
ademas de las tendencias que demarcan comportamientos futuros para
adelantarse y sortearlos de la mejor manera. De este modo al enterarse
exactamente donde y cuando se encuentra se puede decidir como organizaciéon a
donde y cuando quiere llegar.

El objeto de este trabajo es mostrar como a través del direccionamiento
estratégico se pueden mejorar las ventas de una organizacion, que si bien no esta
en crisis, tiene la intencion de continuar creciendo. Para lo cual basados en unos
conceptos tedricos claros se le permite a la organizacién tener una vision mas
amplia de su entorno, identificando factores claves que no habian sido tenidos en
cuenta, que poseen gran relevancia en el desarrollo de su actividad y el futuro
cercano.

De esta manera y previo analisis se define el problema, para no caer en el error de
centrarse en las consecuencias y no en las causas. Se realiza una justificacion del
mismo y se definen el objetivo general y los objetivos especificos.

Se procede a definir algunos conceptos desde la perspectiva de varios autores
evidenciando las etapas del proceso de planeacion estratégica y los analisis
requeridos para la formulacion y posterior implantacion de la estrategia. Se define
el modelo de gestion estratégica, en este caso el Balance ScoreCard y se hace
claridad sobre el método de investigacion.

Se realiza la identificacion de la empresa, con su respectiva resefia histérica
Se expone el andlisis externo, los diferentes entornos que afectan a la

organizacion vy los factores claves a tener en cuenta como posibles oportunidades
y amenazas para la empresa. Se realiza el analisis sectorial, en el mundo y en el



pais bajo el andlisis de las cinco fuerzas, para finalizar con el perfil competitivo del
sector.

Finalizada la etapa del analisis externo, se realiza un analisis de las fortalezas y
debilidades internas de la organizacion. Se confrontan ambos analisis en una
matriz DOFA.

Basandose en esta informacion se realiza el direccionamiento estratégico mision,
vision y los objetivos estratégicos. Se toma en consideracion los resultados que
arroja la matriz El y finalmente se formulan dos nuevas estrategias que cambiaran
el rumbo de la organizacion.

Se construye el cuadro de mando y se realiza un plan de seguimiento y control
con la respectiva definicion de los indicadores y los planes de accion y operativos
necesarios para el futuro seguimiento de las estrategias.

Finalmente se redactan las conclusiones del trabajo realizado en DELG
comunicaciones.
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1 METODOLOGIA

1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

“Con 18 anos de historia en Colombia, el mercado de las telecomunicaciones
moviles se ha expandido y diversificado ofreciendo diferentes clases de servicios a
lo largo y ancho del espectro electromagnético y del territorio colombiano. A pesar
del importante crecimiento en el numero de usuarios y en cobertura geogréfica, la
estructulra de mercado se ha mantenido practicamente estable desde el lado de la
oferta.”

“‘Aunque las industrias de telecomunicaciones tienen en promedio pocos
operadores por las economias de red y la magnitud de los costos iniciales, la
telefonia mévil de Colombia resalta a nivel continental por la alta concentracion de
trafico y niumero de usuarios en un operador dominante. El reto de los reguladores
es masificar los servicios de cobertura digital a nivel nacional en condiciones de
mayor competencia, en beneficio de los consumidores”

Segln el informe Trimestral TIC®, durante el periodo de 2003 a 2008, con la
entrada del operador Tigo (en ese entonces OLA) se presenta una aceleracion en
el nimero de suscriptores de telefonia mévil por nimero de habitantes. Asi, la
penetracion de la telefonia celular, que en 2002 era del 11%, aumentaria
vertiginosamente a un 105% en 2012. Este crecimiento del servicio de telefonia
movil se explica tanto por los atributos mismos del servicio como por la reduccién
que han tenido las tarifas durante los ultimos afios. Como consecuencia, durante
los dltimos 10 afios se ha evidenciado un proceso de sustitucion del servicio de
telefonia fija por movil.

Sin embargo el alto crecimiento que ha tenido la telefonia movil ha tendido a
desacelerarse desde 2008, como es natural dados los niveles ya alcanzados.

Lo anterior pudo haber estado asociado al hecho de que hoy por hoy la
poblaciéon que no cuenta con el servicio de telefonia mévil corresponde
a un segmento de dificil acceso. Segun la encuesta anual de 2012 sobre
el sector TIC realizada por el DANE, en la actualidad sélo el 5,8% de los
hogares no posee teléfono celular, de los cuales el 3,1% corresponde a
hogares que viven en zonas urbanas y 2,6% en areas rurales.

'FEDESARROLLO. Centro de investigacién econdmica y Social. Promocién de la competencia en la telefonia
movil de Colombia. 02, noviembre, 2012. p. 4.

2,

Ibid. p.4.

SCAMARA COLOMBIANA DE INFORMATICA Y TELECOMUNICACIONES CCIT Y
FEDESARROLLO. Informe trimestral TIC. El sector TIC: La nueva locomotora de la economia
colombiana. Bogota D.C. Colombia. Junio 2013.
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Los principales desafios de la telefonia movil se centran en la calidad del
servicio y en la compleja situacidbn competitiva de la industria. Segun
datos de la Comisiébn de Regulacion de Comunicaciones (CRC), las
llamadas caidas han aumentado del 0,9% de las llamadas totales en
diciembre de 2011 a 2,2% al cierre de 2012.

En términos de competencia, por su parte, la CRC ha determinado desde
2009 la existencia de un operador dominante, lo que ha motivado
recientes medidas regulatorias. Aunque los aumentos en la penetracion
de telefonia movil en el pais han sido evidentes, en comparacion con el
promedio de la penetracién en paises de Ingreso Medio Alto (IMA), el
resultado esta por debajo del promedio en la actualidad.

En Colombia, la desaceleracion en el ritmo de crecimiento de la
penetracién, que comenzé cuando ésta se ubicaba en 92% en 2008,
podria tener alguna relacién con los altos indices de informalidad en el
pais, uno de los mas altos del mundo segtn Fedesarrollo.*

Es necesario aclarar que los problemas dentro de la organizacion hacen referencia
a las dindmicas de los pequefios distribuidores o sub-distribuidores en este caso,
gue son diferentes en muchos aspectos a la de los distribuidores directos y en
mayor medida de los operadores.

Si se tiene en cuenta que los operadores de telefonia movil, por el solo uso de su
red (recargas, minutos, mensajes de texto, etc.) obtienen beneficios, adicional a
todos los productos y servicios que ofrecen, mientras que los sub-distribuidores,
se encuentran supeditados a sus politicas y sus condiciones de uso.

Los ingresos de cada sub-distribuidor son exclusivamente sobre un porcentaje de
cada venta, ya sea servicio 0 equipo. Es decir por cada equipo que el Sub-
distribuidor vende recibe una comision, mientras que el operador recibe, parte de
la comisién y adicionalmente el pago por el uso de su red y sus servicios por el
tiempo que el usuario final desee hacerlo. Por lo tanto el mercado negro de
equipos celulares y de mas productos lejos de afectar a dichos operadores,
continta contribuyendo al uso de su red y por ende seguir recibiendo beneficios.

DELG Comunicaciones se ve impactada por el desarrollo del sector, dado que se
ha enfocado en brindar productos y servicios de telefonia mavil, en los municipios
de El Cerrito y Palmira. Sin embargo dadas las dinamicas cambiantes del
mercado, el crecimiento de los pequefios competidores, el aumento del
contrabando de equipos Yy la desaceleracion de la economia local, ha hecho que
la organizacion entre en un proceso de estancamiento, lo cual hace que las ventas
presenten una disminucién sustancial en su crecimiento en relacion con afios
anteriores.

“Ibid. p. 14
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Después de que se ha evidenciado el problema surgen los siguientes
interrogantes: ¢Cual es el plan estratégico adecuado para incrementar las ventas
para la empresa DELG comunicaciones?, ¢Cuales son los factores externos que
influyen en las ventas?, ¢Cuales son los factores internos que influyen en las
ventas?, ¢ Cudles son los factores problema que influyen en la desaceleracion de
las ventas?, ¢ Qué hacer para contrarrestar los problemas hallados?

1.2 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Este trabajo contrasta la forma como un modelo tedrico planteado por diferentes
autores de las teorias administrativas se presenta en una realidad como la actual,
mas propiamente en la empresa DELG Comunicaciones a través de la aplicacion
de los modelos de planeacién estratégica planteados en la Ultima década, de esta
manera se puede evidenciar la relevancia de lo escrito con la practica como
ejercicio de aprendizaje productivo.

Se espera entonces que para el lector los resultados de este trabajo sean un
complemento practico de dichas teorias, al plantear las adecuaciones necesarias
de modelos tedricos extranjeros en la realidad de nuestro pais. Esto con el fin de
brindar informacion relevante del comportamiento de la economia del pais en
relacion con unos planteamientos hipotéticos.

También se explica la validez del modelo de direccionamiento estratégico, a traves
de la aplicacion de los procesos identificados y previamente seleccionados de
algunos de los autores del direccionamiento estratégico de los Ultimos afios.

Finalmente, basados en el comportamiento de la telefonia movil de Colombia en la
Gltima década, y teniendo en cuenta la desaceleracion de las ventas de la
empresa, DELG comunicaciones necesita iniciar un proceso de cambio, que le
permita, el desarrollo de acciones creativas y audaces para generar mejoras. Para
lo cual se formula un plan de accion que conlleven al logro de sus objetivos y
metas, procurando darle la importancia que merece el entorno cambiante al cual
se enfrentan las organizaciones en la actualidad e identificando los factores que le
permitan potencializar su participacion en el mercado

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Plantear un plan estratégico que permita incrementar las ventas de DELG
comunicaciones.

13



1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar los factores externos que influyen en la desaceleracién de las
ventas

e Analizar el sector de las telecomunicaciones y la telefonia movil.

e Identificar los factores internos que influyen en la desaceleracion de las
ventas

e Realizar el andlisis estratégico DOFA
e Formular el direccionamiento estratégico.

e Formular el plan de accién

1.4 MARCO TEORICO
1.4.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Segun menciona Camacho, “El direccionamiento estratégico es un enfoque
gerencial que permite a la alta direccion determinar un rumbo claro y promover las
actividades necesarias para que toda la organizacién trabaje en la misma
direccion™

También es definido como “el proceso administrativo de crear una vision
estratégica, establecer los objetivos y formular una estrategia, asi como implantar
y ejecutar dicha estrategia y después con el transcurso del tiempo, iniciar
cualesquier ajuste correctivo en la visién, los objetivos, la estrategia, o su
ejecucién que parezcan adecuados”™

La direccidn estratégica es “el conjunto de analisis, decisiones y acciones que una
organizacion lleva a cabo para crear y mantener ventajas competitivas”’

Para Garrido, “un sistema de direccién estratégica puede considerarse un sistema
dindmico de anticipacion en la medida en que se basa en una constante

®CAMACHO, M. Direccionamiento estratégico: analisis de una herramienta poderosa. En: Revista
Via Salud. Colombia. 2002. Citado por AGUILRERA CASTRO, Adriana. Direccionamiento
estratégico y crecimiento empresarial: algunas reflexiones en torno a su relacién. Pensamiento y
gestién. No 28. Universidad del Norte. Colombia. Abril 2010. p. 88

THOMSOM,Artur. STRICKLAND, Alonso. Administracion estratégica: textos y casos.13ed.
México. McGraw-Hill. 2004. p. 6.

" DESS, Gregory. LUMPKIN, G. T. Direccién estratégica: creando ventajas competitivas. Madrid.
McGraw-Hill. 2003. p.3.
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observacion tanto de las fuerzas internas como de los cambios en el entorno que
lo afectan, con el propdsito de conseguir adelantarse a los posibles cambios en las
tendencias, de tal manera que la organizacion pueda hacer frente con éxito a los
nuevos retos”.®

“La direccidn estratégica se ocupa de la complejidad derivada de las situaciones
ambiguas y no rutinarias con implicacion sobre la totalidad de la organizacidon mas

que sobre operaciones especificas”.’

Al terminar de exponer las definiciones de los autores anteriormente mencionados
se considera de gran relevancia para el desarrollo de este trabajo la definicidon
mencionada por Johnson y Scholes pues hace un acercamiento a la realidad de
los desafios que deben enfrentar los directivos de las microempresas, cuando se
centra en la planeacion operativa y descuida en gran medida la planeacion
estratégica que es finalmente la que brinda el rumbo que debe tomar la
organizacion.

1.4.2 ETAPAS DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El proceso de direccion estratégica para este trabajo se va a abordar en dos de las
tres etapas principales que lo componen. Como son: El analisis estratégico
(andlisis), la formulacién estratégica (eleccion y decisién) y la implantacion
estratégica (accion)™®.

1.4.2.1 ANALISIS ESTRATEGICO

“‘Dentro de la direccidn estratégica se debe realizar un analisis estratégico cuyo
objetivo es la definicibn de la posicidn estratégica, externa e interna de la
organizacion, es decir el predominio de amenazas u oportunidades en el aspecto
externo o las fortalezas y debilidades en el plano interno”**

8GARRIDO, Buj Santiago. Direccion estratégica. Citado por AGUILERA CASTRO, Adriana. Op.
Cit.. p. 89-90

®JOHNSON, Gerry. SCHOLES, Kevan. Direccién Estratégica. 5ed. Madrid. Prentice Hall. 2001.p.
14
1 DESS, Gregory. LUMPKIN, G. T. Direccién estratégica: creando ventajas competitivas. y
JOHNSON, Gerry. SCHOLES, Kevan. Direccién estratégica: analisis de la estrategia de las
organizaciones. Citados por AGUILRERA CASTRO. Op. cit. p. 90.

“RONDA, P. G . y MACARNE, J. A. Direccion estratégica integrada. Citado por AGUILRERA
CASTRO. Op. cit. p. 90.
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“El analisis estratégico consiste en comprender la posicién estratégica de la
organizacion, en funcién de su entorno externo, sus recursos y competencias
internas y las expectativas en influencias de los Stakeholders (')"*?

‘La planeacion estratégica es la prevision de escenarios futuros y la
determinacion de los resultados que se pretenden obtener mediante el andlisis del
entorno para minimizar riesgos, con la finalidad de optimizar los recursos y definir
las estrategias que se requieren Eara lograr el propésito de la organizacion con

una mayor probabilidad de éxito”.!

Segln Dess y Lumpkin'* el analisis estratégico es el trabajo obligatorio que debe
realizarse para una formulacion e implantacion estratégica exitosa.

“El fin del andlisis estratégico es, por consiguiente, conseguir tener una
perspectiva de las influencias clave sobre el bienestar presente y futuro de la
organizacion, de las oportunidades que ofrece el entorno y de las competencias de
la organizacion™*®

Al revisar a estos autores podemos evidenciar que existe un consenso en cuanto
a que un analisis estratégico debe tener en cuenta tanto a factores internos como
factores externos.

Dentro del analisis interno se deben tener en cuenta, la mision, la vision y los
objetivos estratégicos de la empresa. A demas de identificar las fortalezas y
debilidades que ofrece el sector, esto sin dejar de lado el factor humano y
cualquier activo intelectual o intangible con el que se cuente.

Para Johnson y Scholes® los recursos y competencias de la organizacién que
conforman su capacidad estratégica definen sus fuerzas y debilidades, que no es
mMas que tener claro que es lo que se hace bien y que es lo que no.

1.4.2.1.1 RECURSOS COMPETENCIAS Y CAPACIDAD ESTRATEGICA

Para Johnson y Scholes®’, la capacidad estratégica depende de tres factores
principales: Los recursos disponibles, la competencia con que se realizan las

OFl término agrupa a trabajadores, organizaciones sociales, accionistas y proveedores, entre
muchos otros actores clave que se ven afectados por las decisiones de una empresa.

?JOHNSON Y SCHOLES. Op. Cit. P.17

MUNCH GALINDO, Lourdes. Planeacién estratégica el rumbo hacia el éxito. 2 ed. México. Trillas.
2008. p. 11.

* DESS, Gregory. LUMPKING, G. Tom. Direccién estratégica: creando ventajas competitivas.
Madrid. McGraw Hill.2003. p. 16

> JOHNSON Y SCHOLES. Op. Cit. P.17

'®JOHNSON Y SCHOLES. Op. Cit. P.17
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actividades en la organizacion y el equilibrio entre recursos, actividades y
unidades empresariales de la entidad.

Fundamentalmente se trata de analizar el equilibrio general de los recursos y la
combinacion de actividades, es decir desde un punto de vista mas concreto, hay
que definir qué cantidad y calidad se necesita en cada area de recursos clave
como edificios, maquina y personal. Sin embargo el punto de analisis es que el
tema central para comprender la capacidad estratégica de una organizacion, es
determinar que competencias existen para poder realizar las distintas actividades
de negocio, como el disefio, la produccién, el marketing, la distribucion y el
servicio al cliente.'®

Para identificar la capacidad estratégica que se posee es necesario:

La auditoria de recurso; es decir identificar los recursos disponibles que sirven
para aplicar su estrategia, la cantidad de estos, su naturaleza y el grado de
exclusividad de los mismos pues esto es lo que crea la ventaja competitiva de la
empresa.*®

Definicion de competencias; realiza un analisis de como se utilizan los recursos
para crear competencias en las distintas actividades y procesos que vinculan esas
actividades.

Competencia nuclear; toda organizacion tiene que alcanzar un umbral de
competitividad, pero solo algunas actividades son dificiles de imitar y estas son
determinantes para superar la competencia y brindar un valor afadido.

Comparar; es necesario para darse una idea real de la competencia y la posicién
que ocupa la organizacion en la industria, esta comparacion se puede dar a nivel
histdrico o por los estandares de la industria.

Dentro del analisis externo es recomendable estudiar los diferentes entornos que
influyen en la empresa, para encontrar las oportunidades y las amenazas que
pueden brindar.

Como mencionan Johnson y Scholes® la organizacién existe en un complejo
mundo comercial, econémico, politico, tecnoldgico, cultural y social que cambia
continuamente y afecta en diferente medida a las organizaciones, para lo cual se
estudian efectos historicos, asi como cambios potenciales, que permitiran advertir
la aparicion de oportunidades y de amenazas.

Y|bid.137-139

®|bid. p. 140-141

Ybid. p. 141-143

*%JOHNSON Y SCHOLES. Op. Cit. P.85-96
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1.4.2.1.2 ENTORNOS

‘Al elaborar un plan puede existir certeza de la existencia de determinados
eventos, mas no asi de otros que afectaran su desarrollo; es necesario por tanto,
tomar en cuenta diversos escenarios que permitan reducir la incertidumbre
inherente al futuro.”?*

Segin Munch?® el anélisis del entorno debe fundamentarse en un
sistema de informacién actualizado, veraz y eficiente, que presente todos
los factores que pueden influir en el logro de los planes. Los factores o
condiciones son ajenos a la organizacion pero pueden tener efectos
decisivos en el desarrollo de sus actividades.

Las premisas 0 entornos mas representativos pueden ser:

Demogréfico: Crecimiento y distribucion demografica, movilidad de la
poblacién, nuevas construcciones obras publicas, alfabetizacion,
sistemas de salubridad e higiene.

Econdmico: Deuda publica, fenémenos inflacionarios, nivel de salarios,
nivel de precios, poder adquisitivo de la poblacion, ingreso per capita,
inversion extranjera.

Social y cultural: En este se encuentran los valores, estilos de vida,
costumbre, creencias o ideologias de la sociedad. Los principales
aspectos que se someteran a analisis, son las preferencias y gustos que
adoptan y tienen los individuos frente al consumo de uso de bienes y
servicios que ofrece la empresa de acuerdo a la segmentacion y la moda

Juridico o legal: Tendencias fiscales, impuestos sobre articulos y
servicios, forma de pago de impuestos, exenciébn de impuestos,
impuestos sobre utilidades. Tendencias en la legislaciéon laboral,
mejoramiento del ambiente, descentralizacion de las empresas en las
zonas urbanas.

Tecnoldgico: Avances tecnoldgicos y cambios en los sistemas de
informacion.

Ambiental: Hace referencia al impacto que tiene el desarrollo de la
actividad econémica de la empresa en el medio ambiente.

Politico: Estabilidad politica del pais, sistema de gobierno, intervencién
estatal en los negocios, restricciones a la importacion y exportacion,
relaciones internacionales.

! MUNCH GALINDO. Op. Cit. p. 21.
2 MUNCH GALINDO. Op. Cit. p. 22-24.
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1.4.2.1.3 CINCO FUERZAS DE PORTER

“En esencia el trabajo del estratega es comprender y enfrentar la competencia.
Sin embargo, los ejecutivos suelen definir la competencia de una forma
demasiado estrecha, como si fuera algo que ocurriera sélo entre los competidores
directos actuales. No obstante, la competencia por las utilidades va més alla de los
rivales establecidos de un sector e incluye otras cuatro fuerzas mas.”*

Estas fuerzas son:
1. Amenazas De Entrada

Es la amenaza de que entren, no la entrada misma en caso de que ocurra, lo que
mantiene la rentabilidad baja. Dentro de esta fuerza se evidencian unas barreras
de entrada para los nuevos competidores y unas represalias.

Barreras de entrada: son ventajas que tienen los actores establecidos en
comparacién con los nuevos entrantes.

Existen siete fuentes importantes:

1. Economias de escala por el lado de la oferta. Empresas que producen
volimenes mas grandes disfrutan de costos mas bajos por unidad.

2. Beneficios de la escala por el lado de la demanda. Efectos de red, aparece en
sectores donde la disposicion de un comprador para pagar por el producto de
una empresa aumenta con el nimero de compradores que también usan la
empresa.

3. Costos para los clientes por cambiar de proveedor. Costos fijos que debe
asumir el comprador por cambiar de proveedor.

4. Requisitos de capital. La necesidad de invertir grandes sumas de recursos
financieros para poder competir.

5. Ventajas de los actores establecidos independientemente del tamafio. Los
actores establecidos tendran ventajas de costos o de calidad que no estan al
alcance de sus potenciales rivales.

6. Acceso desigual a los canales de distribucion. El nuevo entrante debe, por
cierto, asegurar la distribucién de su producto.

»PORTER, Michael E. Las cinco fuerzas competitivas que le dan forma a la estrategia. Harvard
Business Review. América Latina. Enero 2008. RO801E-E. p. 1.
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7. Politicas gubernamentales restrictivas. Las politicas pueden obstaculizar o
promover en forma directa la entrada de nuevos competidores a un sector.

Represalias esperadas: La manera en que potenciales entrantes perciban la
posible reaccion de los actores establecidos, también influirh en su decision de
entrar o no a un sector.?*

2. El Poder De Los Proveedores

Los proveedores poderosos capturan una mayor parte del valor para si mismos,
cobrando precios mas altos, restringiendo la calidad o los servicios, o transfiriendo
los costos a los participantes del sector.

Los grupos de proveedores poderosos son asi:

e [Esta mas concentrado que el sector al cual le vende.

¢ No dependen fuertemente del sector para sus ingresos. Abastecen mas de un
sector y extraen el maximo de utilidades de cada uno.

e Los participantes del sector deben asumir costos por cambiar de proveedor.

e Los proveedores ofrecen productos que son diferenciados.

¢ No existe sustituto para lo que ofrece el grupo de proveedores.

e El grupo proveedor puede amenazar creiblemente con integrarse en el sector
de forma avanzada. Cuando los participantes del sector generan muchas
ganancias en comparacion con los proveedores.?

3. Poder De Los Compradores

Los clientes poderosos son capaces de capturar mas valor si obligan a que los

precios bajen, exigen mejor calidad o mejores servicios y por lo general, hacen

qgue los participantes del sector se enfrente, en perjuicio de la rentabilidad del
sector.

Un grupo de clientes cuenta con poder de negociacion si:

e Hay pocos compradores o cada uno compra en volimenes que son grandes
en relacion con el tamafio del proveedor.

*|bid. p. 3.
%% |pid. p. 4-5
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e Los productos son estandarizados o no se diferencian entre si.
e Los compradores deben asumir bajos costos por cambiar de proveedor.

e Los compradores pueden amenazar creiblemente con integrarse hacia atras
en el sector. Si los proveedores generan demasiadas utilidades.

Un grupo de compradores es sensible al precio si:

» El producto que compra al sector representa una parte importante de su
estructura de costos o presupuesto de adquisiciones.

» EIl grupo de compradores obtiene utilidades bajas, le hace falta efectivo, o
de alguna forma esté presionado por recortar sus costos de adquisicion.

» La calidad de los servicios o productos de los compradores no se ve muy
afectada por el producto del sector.

» El producto del sector surte poco efecto en los otros costos del comprador.
En este caso los compradores se centran en los precios.”

4. Amenaza De Los Substitutos

Un substituto cumple la misma funcién o similar que el producto de un sector
mediante formas distintas. Las video conferencias son un substituto de los
vigjes. A veces, la amenaza de la substitucion ocurre mas abajo en la cadena
0 es indirecta, cuando un substituto reemplaza el producto de un sector
comprador.

La amenaza de un substituto es alta si.

» Ofrece un atractivo beneficio de precio y desempefio respecto del producto
del sector Mientras mejor el valor relativo del sustituto, mas custodiado se
encuentra el potencial de utilidades de un sector.

> El costo para el comprador por cambiar el sustituto es bajo.?’

5. Rivalidad Entre Los Competidores

La rivalidad entre los competidores existentes adopta muchas formas
familiares, incluyendo descuentos de precios, lanzamientos de nuevos
productos, compafas publicitarias, y mejoramiento del servicio. Un alto grado
de rivalidad limita la rentabilidad del sector.

*®|bid. p. 5-6
“'\bid. p. 6-7
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La rivalidad es mas intensa cuando:

e Los competidores son varios 0 son aproximadamente iguales en tamafio y
en potencia.

e EIl crecimiento del sector es lento, lo que impulsa luchas por participacion
del mercado.

e Las barreras de salida son altas. Estas barreras mantienen a las empresas
en el mercado aun cuando podrian estar generando retornos bajos o
negativos. La capacidad ociosa sigue siendo usada, y la rentabilidad de los
competidores saludables sufre a medida que los rivales enfermos se
mantienen dentro del mercado.

e Los rivales estan altamente comprometidos con el negocio y aspiran a ser
lideres, sobre todo si tienen metas que van mas alla del desempefio
econdmico en ese sector en particular.

e Las empresas no son capaces de entender bien sus sefiales mutuamente,
debido a una falta de familiaridad entre ellas, enfoques competitivos
distintos o metas diferentes. La rivalidad es especialmente destructiva para
la rentabilidad si gravita exclusivamente entorno al precio.

Es mas factible que se dé una competencia de precios si:

e Los productos y servicios de los rivales son casi idénticos y existen pocos
costos por cambio de proveedor.

e Los costos fijos son altos y los costos marginales son bajos.
e La capacidad debe ser expandida en grandes cantidades para ser eficaz.

e El producto es perecible.?®

1.4.2.2 FORMULACION ESTRATEGICA

“La formulacion de la estrategia es el disefio de un método o camino para alcanzar
la misién de la empresa”®.

28 1.
Ibid. p. 7-8
*GOMEZ, Luis, R. BALKIN, David. Administracién. Madrid. McGraw-Hill. 2003. p.159.
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Para David® La formulacién de una estrategia consiste en elaborar la misién de la
empresa, detectar las oportunidades y las amenazas externas de la organizacion,
definir sus fuerzas y debilidades, establecer objetivos a largo plazo, elegir
estrategias alternativas y elegir las estrategias concretas que se seguiran.

Para Morales Nieto®! la gerencia estratégica trabaja sobre preguntas que parecen
obvias, generalmente valora conceptos, lo que permite tomar decisiones e
implantar estrategias cuando existe algun temor de ponerlas en practica. La
planeacion estratégica es la planeacion de lo obvio, lo obvio se encuentra en la
sencillez y la claridad, entre mas sencilla y clara sea esta, es posible decidir con
mayor rapidez.

Segln Aguilera Castro,** David, Mintzberg, Dess y Lumpking coinciden en que la
formulacion de estrategias debe ser un proceso analizado, evaluado y entendido
de acuerdo a ciertos principios de optimidad y consistencia, que conlleven una
estructura l6gica coherente. Debe ser exacto, claro, sin ningun tipo de ambigtiedad
y lo mas importante, debe ser sencillo, lo que implica que cualquier tipo de
persona éste en capacidad de entenderlo.

1.4.2.2.1 ESCUELAS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA
Morales® plantea tres escuelas de la planeacion estrategia:

Escuela norteamericana. Hace planeacion en funcién de la competencia y la
productividad. El objetivo es desequilibrar al competidor y para ello se entabla una
guerra de mercadeo. La productividad es la estrategia interna y la competencia es
la externa.

Escuela Japonesa. Planean en funcion del usuario o el cliente. El objetivo es la
calidad y la satisfaccion del usuario, se determinan cuales son los valores claves
de éxito y se explota una superioridad relativa con relacion al adversario al
aprovechar una de sus debilidades.

Escuela europea. Planean en funcién del servicio de opcion y del desarrollo
corporativo. Para la empresa europea el problema de aplicar estrategias es del
servicio, procurando que el cliente trabaje con ellas o0 a su lado. Estan dispuestos

% DAVID, Fred. Concepto de administracién estratégica. 5ed. México. Prentice Hall

Hispanoamericana. 1997. p.5.

*’]MORALES NIETO, Enrique. La gerencia del futuro y los estilos de planeacién estratégica.
Colombia. Tercer mundo editores. 1989. P. 31

¥AGUILRERA CASTRO. Op. Cit. p. 92.

*MORALES NIETO, Enrique. Op. Cit. p. 35-45
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a crear disefios especificos, para satisfacer al cliente. Y lo hacen a través de la
integracion de proveedores muy especializados.

1.4.2.2.2 PRINCIPIOS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

Segn Munch® La planeacién debe regirse por unos principios, indispensables
para realizar una planeacion efectiva, como por ejemplo la factibilidad de dicho
plan, pues este debe ser realizable, no puede ser ni demasiado ambicioso ni
tampoco muy optimista.

El plan debe ser objetivo, es decir basarse en datos reales, de ninguna manera se
debe basar en especulaciones, esto con la finalidad de reducir al minimo los
riesgos y los errores. La planificacion debe ayudar a la ejecucion y evaluacién del
progreso de los planes.

Al elaborar un plan, este debe establecer margenes de error que permita
modificar los cursos de accién para hacer frente a situaciones inesperadas, Es
decir, el plan debe ser flexible.

Todos los planes deben integrarse en un plan general, basados en la filosofia,
vision, mision y los objetivos, de esta manera se da una interrelacion armoénica
entre todas las partes del plan y las areas de la organizacion.

Cuando un plan enfrenta condiciones que amenazan el desarrollo del plan
estratégico, es necesario ajustarlo y crear estrategias alternas, lo que no significa
qgue se descuide el logro de la misién y la vision, si no la modificacion de los
objetivos de la empresa.

1.4.2.2.3 DURACION DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

Es necesario entonces hacer claridad a cerca de que la planeacion estratégica
esta sujeta a periodos de tiempo distintos segun el alcance y complejidad que
requiera, como menciona Minch® los planes pueden realizarse a corto mediano y
largo plazo, que se pueden enmarcar en periodos de tiempo desde la inmediatez,
entre uno y tres afios y mayores de tres. Dichos periodos de tiempo se establecen
de acuerdo con el nivel jerarquico en el que se realice, con el ambito de la
organizaciébn que abarque y con el periodo de tiempo que comprenda la
planeacion.

*MUNCH GALINDO. Op. cit.. p. 14-18
*MUNCH GALINDO. Op. cit. p. 12
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La planeacion puede ser:

Estratégica. Define los lineamientos generales de la planeaciéon de la
empresa; la realizan los altos directivos para establecer los planes
generales, generalmente a mediano y largos plazos, y abarca a toda la
empresa. Su propédsito consiste en determinar el rumbo de la
organizacion, asi como la obtencion, el uso y la disposicion de los medios
necesarios para alcanzar la mision y la vision de la organizacion.

Tactica o funcional. Se refiere a los planes mas especificos, que se
elaboran en cada uno de los departamentos o areas de la empresa y que
se subordinan a los planes estratégicos. Es responsabilidad de los jefes
0 gerentes de area y se enfoca a un area especifica de la organizacion,
puede ser a mediano y/o a corto plazo. Los planes tacticos son planes
detallados de cada gerencia para lograr el plan estratégico.

Operativa. Es a corto plazo, se disefia y se rige de acuerdo con la
planeacion téctica; se realiza en niveles de seccién u operacion. Su
funcién consiste en la formulacibn y asignacion de resultados y
actividades especificas que deben ejecutar los Ultimos niveles jerarquicos
de la empresa. Por lo general determina las actividades que debe
desarrollar el personal.®

1.4.2.3 IMPLANTACION DE LA ESTRATEGIA

“El cambio estratégico no se produce Unicamente por que se crea que resulta
conveniente; se produce si se puede aplicar y si los miembros de la organizacién
pueden llevarlos a la practica™’

Una de las principales caracteristicas de las decisiones estratégicas es que
generan cambios. La implementacidén estratégica comprende la planificacion de
aquellas tareas relacionadas con la forma de efectuar la eleccion estratégica y la
direccidbn de los cambios requeridos; la implementacion suele involucrar una
planificacion detallada de recursos; es necesario adaptar los sistemas utilizados
para dirigir la organizacion y asf lograr conseguir los aspectos operativos claves.*®

“‘La implantacion de la estrategia implica un patrén de decisiones y acciones
destinadas a la consecucion de un plan. La implantacién de la estrategia abarca la

**MUNCH GALINDO. Op. cit. p. 13

%" JOHNSON Y SCHOLES. Op.cit. p. 399.

*®JOHNSON, Gerry.SCHOLES, Kevan. Direccién estratégica: andlisis de la estrategia de las
organizaciones.Citados por AGUILRERA CASTRO. Op. cit. p. 95.
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creacion de las estrategias funcionales, los sistemas, las estructuras Yy los
procesos necesarios para que la organizacion alcance sus fines estratégicos” *°

La implantacion de la estrategia es el penultimo paso, en el proceso de
direccionamiento estratégico, antecede al seguimiento y control de las estrategias.
Permite empezar a hacer tangibles los procedimientos, las tacticas y los sistemas,
planteados y basados en la informacion estudiada y analizada a través de los
datos recogidos en la investigacion, todo esto conlleva a la construccion del
cambio de direccion para redirigir la organizacion hacia la direccion correcta.

Durante la implantacion de las estrategias y posterior a esta es necesario un
sistema de gestion de las mismas, hacer seguimiento desde distintas perspectivas
y de manera mas integral acerca de los resultados que se van obteniendo y de la
idoneidad de las estrategias para la organizacion, permitira asegurar el éxito de las
mismas. En esta medida es necesario elegir un sistema de gestion estratégica
como Cuadro de Mando integral.

1.4.2.4 CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Para Kaplan y Norton*® el Cuadro de Mando Integral o Balanced ScoreCard es un
concepto que revoluciond el pensamiento convencional sobre la medicién del
desempeiio. Al ir mas alla de las mediciones tradicionales del desempefio
financiero, el concepto le ha brindado a una generacién de ejecutivos una mejor
comprension de lo que sus empresas realmente esta haciendo.

Estas mediciones no financieras son tan valiosas porque principalmente predicen
desemperio financiero futuro mas que solo reportar lo que ya ocurrié. El cuadro de
mando puede ayudar a que los altos ejecutivos vinculen sistematicamente las
acciones presentes con las metas futuras, focalizandose en ese lugar donde, en
palabras de los autores “todo esta en veremos™*

El Cuadro de mando integral complementa las mediciones financieras
tradicionales con criterios que miden el desempefio desde tres perspectivas
adicionales: las de los clientes, los procesos internos de negocios y el aprendizaje
y crecimiento.

% HARRISON S, Jeffrey. CARON, H. St. t. Jhon. Fundamentos de la direccion estratégica. 2 ed.
México. International Thomsom Editores. 2002. p. 6

‘9 KAPLAN, Robert S. NORTON, David P. The Balanced ScoreCard: Traslating Strategy into
Action. En: Harvard Business Review. Febrero de 1992.

“I KAPLAN, Robert S. NORTON, David P. Usar el Balanced ScoreCard como un Sistema de
gestion estratégica. En: Harvard Business Review. Julio 2007. p. 37
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El objeto del CMI segln Kaplan y Norton*’es vincular la estrategia de una
empresa de largo plazo, con sus acciones de corto plazo, eso lo realiza a
través de cuatro nuevos procesos de gestion:

Traducir la vision; Permite a los ejecutivos crear un consenso en torno a
la vision y la estrategia. Pues no se traducen facilmente en términos
operacionales que entreguen guias de accion utiles a nivel local. Para
gue las personas actien de acuerdo con lo contenido en la vision y en la
estrategia es necesario que se expresen en objetivos e indicadores.

Comunicar y vincular; Permite comunicar la estrategia a través de toda la
estructura de la organizacion, y vinculara a los objetivos departamentales
e individuales. De esta forma se asegura que todos los niveles entienden
la estrategia y sus objetivos estan alineados a ella.

Planificacion de negocios; Integra el plan de negocios con el financiero,
los ejecutivos deben usar sus metas como la base para asignar recursos
y fijar prioridades. De esta manera se pueden emprender y coordinar solo
aguellas que permitan avanzar hacia los objetivos estratégicos.

Feeback y aprendizaje; los procesos de revision y retroalimentacion se
enfocan en monitorear los resultados a corto plazo desde tres
perspectivas adicionales a la financiera. Desde la perspectiva de los
clientes, procesos internos de negocios, aprendizaje y crecimiento. De
esta manera se logra evaluar la estrategia a la luz del desempefio
reciente. Asi las empresas modifican sus estrategias en un proceso de
aprendizaje en tiempo real.

1.5 DISENO METODOLOGICO

Segun los conceptos de los estudios descriptivos, estos buscan desarrollar una
imagen o representacion cercana de un fendbmeno determinado estudiado a partir
de sus caracteristicas. Describir puede ser entendido como medir. En este sentido
se puede medir variables o conceptos con el fin de identificar las propiedades
importantes de comunidades, personas, grupos o situaciones de andlisis. La
relevancia de dicho método se encuentra en el estudio independiente de cada
caracteristica. Aunque también es posible que se integren las mediciones de dos o
mas caracteristicas con el fin de determinar cémo es o cémo se manifiesta el
fenémeno.*

2 |bid. p. 38-47
* VIRGEN, Viviana. Tipos de investigacion: Estudios descriptivos.[Diapositivas]. Facultad de
ciencias de la administracion. Universidad del valle. 2013. Diapositiva 28.
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Ahora bien, basado en la anterior aclaracion el presente plan estratégico se
desarrolla de la siguiente manera:

1.5.1 ANALISIS ESTRATEGICO

1.

Consulta de materiales y documentacion escrita y virtual del ambiente
externo de la organizacion.

Identificacion de las variables clave que impactan directamente a la
organizacion su relacion con la industria y la tendencia, dentro de los
entornos:

Demogréfico
Econdmico
Sociocultural
Tecnologico
Juridico
Ambiental
Politico

Andlisis del sector de la telefonia mévil y del subsector de la distribucién
minorista de telefonia movil.

Consulta de articulos, documentacion y comunicados de entidades
privadas y gubernamentales nacionales y trasnacionales de regulacion
de las telecomunicaciones en Colombia y el mundo.

Presentacion de una perspectiva de la telefonia Movil en el Mundo.

Caracterizacion de la telefonia movil en Colombia y principales
desafios.

Andlisis de la competitividad del sector de la telefonia movil y subsector
de la distribucion minorista de telefonia en Colombia desde la
perspectiva de las cinco fuerzas de Porter

Identificacion del perfil competitivo del Subsector de la distribucion
minorista de telefonia movil.

Identificacion de las principales oportunidades y amenazas del sector y
subsector de la distribucion minorista de telefonia movil.

4. Analisis interno de la empresa DELG Comunicaciones.
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e Recopilacion de los principales documentos, registros y materiales
como imagenes, documentos, reportes, planes y publicaciones
internas. Ademas de las experiencias del personal.

e Caracterizacion de las diferentes areas de la organizacion como son la
gerencia, Recursos Humanos, Mercadeo y Finanzas.

e Identificar las principales Fortalezas y Debilidades que posee la
organizacion.

5. Se realiza la Matriz de evaluacion tanto de factores externos como de
factores internos.

6. Construccion de una matriz EFl que permite dar una idea del tipo de
estrategia mas adecuado para la organizacion.

7. Construccion de la matriz DOFA que permitira crear estrategias alternativas
para la organizacion basados en las fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas.
1.5.2 FORMULACION ESTRATEGICA
Teniendo en cuenta la informacién obtenida de los datos recolectados, y ya
identificadas las fortalezas y debilidades de la empresa adicional a las amenazas y

oportunidades del entorno se procede a realizar la formulacion estratégica.

1. Se redacta la Misibn de la empresa respondiendo a los siguientes

interrogantes.
e (;Quées?
e Qué hace?
e (¢Como lo hace diferente?
e ¢Paraqué?

2. Se redacta la Vision de la empresa basado en los siguientes criterios.

A donde se quiere llegar. Es decir cual es el propésito.

En cuanto tiempo. Es decir en qué fecha se debe realizar.
En donde se planea hacer

Como se lograra alcanzar dicho propésito

3. Se redactan los Objetivos estratégicos que permitiran alcanzar el logro de la
vision. Estos deben ser ambiciosos, alcanzables y medibles.
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4. Se redacta la o las estrategias que se debe implementar en la organizacion
y que va a permitir el crecimiento y desarrollo de los objetivos de la
empresa.

5. Se realiza la estructura de la organizacion con los diferentes niveles
jerérquicos y areas funcionales.

1.5.3 PLAN DE ACCION

Basados en la formulacidon estratégica se desarrolla la manera o el plan como se
va a convertir en realidad todo lo planteado.

1. Se realiza el cuadro de mando integral, que traduce en acciones la mision y
la vision. Esto lo hace en cuatro perspectivas diferentes.

Perspectiva financiera
Perspectiva del cliente
Procesos internos
Aprendizaje y crecimiento

2. Definicion de los indicadores por cada perspectiva.

e Cada acciéon debe ser medida en el tiempo, para lo cual se crea un
indicador.

Se define de la formula de medicion.

Se define quién es el responsable

Se define la fuente y frecuencia de verificacién

Se define las metas por afio

Se define las actividades, las tareas y el impacto de estas en la
organizacion.

e Se define el tiempo y el costo de cada tarea.

3. Realizar el plan operativo anual y se compara el porcentaje de
cumplimiento en tres calificaciones distintas, bueno, regular y pésimo.
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2 IDENTIFICACION E HISTORIA

2.1 QUIENES SOMOS

DELG comunicaciones es una empresa del sector de las telecomunicaciones, que
se ha enfocado en los productos y servicios de telefonia moévil como equipos
planes accesorios y demas. Llevandolos a todo tipo de clientes en los municipios
de Palmira, Cerrito y Cali en el departamento del Valle del Cauca, gracias a su
gestion comercial. Contamos con un local ubicado en el municipio del Cerrito y con
el apoyo del segundo distribuidor mas grande del suroccidente colombiano como
es CELLDIGITAL S.A. el cual se ha convertido en un socio estratégico que nos ha
permitido crecer y ampliar nuestro portafolio de servicios en los ultimos afos.

2.2 HISTORIA

A principios del 2008 El sefior Christian Delgado mientras cursaba el primer
semestre de Administracion de Empresas en la conocida Universidad del Valle y
gracias a la motivacién que uno de sus profesores ofrecia a todos los alumnos en
su curso, decidid6 empezar a comercializar toda clase de productos mientras
trabajaba en una empresa del sector metalmecénico. Entre los productos que
ofrecia a sus compaferos de trabajo allegados y amigos habia zapatos tenis,
ropa, tecnologia y entre estos Ultimos teléfonos moviles. Al ver que la
comercializacion de estos productos estaba en auge y tenia margenes de
rentabilidad altos decidi6é formalizar dicho negocio en camara y comercio con el
nombre de DELG comunicaciones NIT 94538045-3, al finalizar el mes de
agosto de ese mismo afio decidio retirarse de su empleo e invertir sus ahorros en
ese negocio. Aprovechando que un familiar tenia un local muy bien ubicado con
una sala de internet decidid en asocio con esta adicionar una vitrina con sus
productos.

Al principio fue dificil pues apenas estaba empezando la carrera y no tuvo en
cuenta muchisimos factores, los cuales aprenderia con los errores que iba
cometiendo, entre estos se puede mencionar ofrecer muchos créditos, sin
cerciorarse de la capacidad de pago de sus clientes, sumado a esto el paro de
corteros de cafia que impacto profundamente la economia del municipio y el
derrumbe estrepitoso de las captadoras ilegales de dinero que ofrecia
extraordinarios dividendos en poco tiempo, conocidas como pirdmides,que eran el
boom del momento y las cuales dejaron en la ruina a muchisimas personas.

Todas estas dificultades empezaron a generar problemas con su familiar el duefio

del local, por lo cual se tuvo que retirar de este. Al terminar el afio no tenia dinero,
no habia clientes y no habia local.
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Sin embargo haciendo uso de su optimismo Christian Delgado convencié a un
vecino de que le arrendara un local con una gran ubicacién pero que hasta ese
momento era la sala de la casa del hombre, persuadié a sus padres para que le
prestaran un dinero y empezé desde cero nuevamente. Ese afio fue muy
esperanzador para la empresa pues al término de este habia logrado pagar el
crédito que sus padres habian pedido, tenia su local con mas surtido y le pagaba a
una persona en las tardes para continuar estudiando. Para el afio 2010 DELG
Comunicaciones se habia consolidado, y contaba con dos personas fijas y con la
idea de empezar a expandirse se decidié explorar otro municipio, como fue
Candelaria (Valle del Cauca), aqui realizd6 una inversién considerable, pero de
nuevo el espiritu emprendedor sin el uso de las herramientas de investigacion de
mercado necesarias le jugé una mala pasada teniendo que volver al cerrito con
una nueva experiencia aprendida pero sin liquidez para la empresa.

De nuevo la empresa se recuper6 pero esta vez inicio un proceso de organizacion
y mejoramiento aplicando los conocimientos aprendidos en la carrera y las
experiencias vividas. Hoy en dia DELG comunicaciones ha crecido en
conocimiento, clientes, reputacion y espera seguir haciéndolo para la satisfaccién
de sus clientes.
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3 ANALISIS DEL ENTORNO

3.1 ENTORNO GEOFISICO

DELG Comunicaciones se encuentra ubicado en el suroccidente del municipio de
El Cerrito en el Valle del Cauca en los limites con el municipio de Palmira,
separado de este Unicamente por el rio Amaime y vecino del corregimiento que
lleva este mismo nombre.

El Establecimiento comercial se encuentra en la calle 4 # 6-35 del corregimiento
de El Placer ubicado a 12 Km de la cabecera municipal del cerrito y 6Km de la
ciudad de Palmira y principal centro de comercio de los municipios de El Cerrito,
Pradera y Candelaria.

Dada la cercania con el municipio de Palmira y su desarrollo econémico, DELG
comunicaciones se ha enfocado a ofrecer sus productos y servicios en esta zona,
por su mayor dinamismo comercial y gran niumero de clientes potenciales.

Palmira se ubica dentro de la region Sur del valle del Cauca, sobre las
coordenadas 3°31'48” de latitud norte y 76°81°13” del longitud al oeste de
Greenwich. Colinda al Norte con el municipio de EI Cerrito, al Este con el
departamento del Tolima, al Sur con los municipios de Pradera y Candelaria y al
Oeste con los municipios de Cali, Yumbo y Vijes.

Los pisos térmicos que se presentan en la ciudad y zona rural de Palmira varian
desde el clima frio en el Paramo de las Hermosas hasta la zona calida del valle
del Rio Cauca; su temperatura promedio es de 23 °C y su altura sobre el nivel del
mar es de 1.001 metros. En Palmira hay dos zonas importantes para nutrir
hidricamente la capital las cuales son: la cuenca media del rio Nima y la cuenca
de Agua Clara

El &rea total del municipio corresponde al 1162 km cuadrados, de los cuales 19,
34 km cuadrados a la cabecera urbana. En la zona rural aledafia al Rio Cauca
comprende entre éste y la cota 1.200 m.s.n.m aproximadamente. ES una porcion
de territorio que corresponde alrededor de 54.422 hectareas de topografia plana.

Se caracteriza por dos aspectos principalmente: ocupacion masiva en el cultivo de
cafia de azucar y el ahogamiento originado sobre los asentamientos de vivienda,
carentes de los equipamientos colectivos y de areas para su crecimiento y la
cercania a Cali y el proyecto de INVIAS de desarrollo de la Malla Vial del Valle del
Cauca y Cauca, convierte al territorio de Palmira en epicentro que refuerza la
tendencia a la aparicion de nuevos usos de caracter metropolitano (Corporacion
Auténoma Regional del Valle del Cauca, 2002).
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Sin embargo es necesario aclarar que por encontrarse dentro del territorio de El
Cerrito, sus registros mercantiles y sus obligaciones tributarias son con este
municipio.
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3.2 ENTORNO SOCIAL Y CULTURAL

Palmira es una ciudad del departamento del Valle del Cauca en Colombia,
conocida como "La Villa de las Palmas". La ciudad esta ubicada en la ribera
oriental del Rio Cauca es centro de grandes ingenios azucareros, su cabecera
municipal también se le conoce como "Capital Agricola de Colombia".44

Palmira tiene su nacimiento alrededor de 1680, pero para diversos historiadores la
capital agricola de Colombia sus surgimiento alrededor de 1705 desde la décima
centuria en Guadalajara de Buga firmada el 6 de septiembre de ese mismo afo;
por el contrario el historiador William Mallama Lugo sugiere que el General y
Presidente Francisco de Paula Santander decreta la Ley No. 156 de 25 de junio de
1824 que le da nacer a la “Villa de las Palmas”, segun este mismo historiador el
nombre que actualmente tiene la ciudad se registra desde una desobediencia a la
corona espafola y de jurisdiccion de Buga por parte de Don Pedro Simoén
Cardenas y algunos ciudadanos que proclaman al territorio de “Llano grande”

“ INVEST PACIFIC. Agencia de promocién de inversién en el pacifico colombiano. 2012.

Obtenido de. http://www.investpacific.org/node/1346. 15 octubre 2013.
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como Palmira, cuyo nombre es el resultado de la unién de la virgen cristiana
“‘Nuestra Sefora del Palmar” y una obra del Conde Volney titulado como “Las
Ruinas de Palmira”. Para ese entonces Palmira contaba alrededor de 3000
habitantes en su totalidad.

Ya para el siglo XX el empuje ejercido por los grandes ingenios azucareros
impulsan la economia de manera vertiginosa, el desarrollo del Batallon de
ingenieros Codazzi y la construccion de la recta Cali- Palmira y el cruce de la
Carretera Panamericana revolucionaron la economia en la segunda mitad del siglo
XX.45

3.2.1 PALMIRA PREHISTORICA

Al realizar los trabajos de remocion de tierra para la construccion del Aeropuerto
Internacional de Palmaseca en Palmira, las retroexcavadoras pusieron a flor de
superficie los restos de un Mastodonte que vivié hace méas de 10.000 afios. Estos
restos de fosil junto con los proyectiles de piedra, molares y costillas de otros
mastodontes encontrados en diversos sitios del Valle del Cauca, reposan en el
departamento de Biologia de la Universidad del Valle. Son mudos testimonios de
la vida de cazadores que practicaban esos agrestes palmiranos y vallecaucanos.
Los primitivos habitantes de la geografia vallecaucana habian llegado desde el
continente asiatico hasta América por el norte, por el estrecho de Bering, después
de la ultima glaciacion de Wisconsin, a su vez el ultimo avance glacial del
cuaternario hace aproximadamente 30.000 afios. Una docena de milenios mas
tarde ya se encontraban viviendo en el actual territorio del Valle del Cauca, donde
habian encontrado un singular entorno, al cual se adaptaron en un largo proceso
hasta la llegada de los conquistadores espafioles.

La alborada de la especie humana en la América del Sur, debié ocurrir hace
12.000 afos. A la llegada de los primeros humanos al Valle del Cauca y a Palmira,
encontraron un teatro donde prevalecian los vestigios de un antiguo lago o quiza
un mar interior, el cual buscaba su desagie afanosamente, encontrandose en una
etapa de secamiento que indudablemente mostraba un aspecto cenagoso, donde
era manifiesta una megafauna, la cual sirvi6 como fuente de alimento para su
subsistencia.

3.2.2 PALMIRA PREHISPANICA

En el afilo 2.500 antes de Cristo, en lo que es hoy el Municipio de Palmira, se
formaron diversos asentamientos como el de Malagana, prodigiosa manifestacion
de ceramica, orfebreria y comercio indigena, que los conquistadores nunca

PALMIRA  AVANZA. Alcaldia de Palmira. Colombia. 2012. Obtenido de.
http://www.palmira.gov.co/historia-economica-de-palmira. 15 octubre de 2013.
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sospecharon encontrar y jamas encontraron 4.000 afios después cuando Juan de
Ampudia observo en su estado natural la planicie vallecaucana.

El area de lo que actualmente se conoce como Palmira estaba habitada por las
siguientes tribus: Chinches, Auguies, Capacaris, Guacaries y Anaponimas. Tribus
cazadoras y recolectoras, habitantes de una selva espesa y cenagosa, donde
conseguian lo elemental para su supervivencia. Practicaban una agricultura
rudimentaria.

Conocian los ciclos agricolas, el uso del suelo, lugares de siembra, las estaciones
y ciclos de lluvias. Cultivaban el maiz, frijol, yuca y la ahuyama. La mayoria de las
tribus se encontraban establecidas en la Cordillera Central y Occidental.

3.2.3 DIVISION POLITICA

El territorio de Palmira en su conjunto (zona plana y zona de ladera), corresponde
a un sistema de asentamientos de distinto orden (de poblacién, industriales,
institucionales). La division politico—administrativa en comunas del municipio de
Palmira esta conformada por dos sistemas: uno urbano (barrios) y uno rural
(corregimientos). El primero esta estructurado por comunas, desde la No. 1 hasta
la No. 7 y el segundo desde la No. 8 hasta la No. 16.

3.2.4 CORREGIMIENTOS

Rozo, La Torre, La Acequia, Matapalo, Obando, La Herradura, Palmaseca,
Coronado (rural), Zamorano (rural), La Dolores, Guanabanal, Caucaseco,
Juanchito, Bolo San Isidro, Bolo Italia, Bolo Alizal, Amaime, Calamar, Boyacd, La
Pampa, Tablones, Tienda Nueva, Guayabal, Barrancas, La Zapata, Aguaclara,
Ayacucho, Combia, Toche, Potrerillo, Caluce, Tenjo la buitrera y ciudad del campo

3.2.5 CARACTERISTICAS

e  Caracteristicas Geograficas: Tiene una zona Plana al occidente del municipio
y una Montafosa al Oriente.

e Rios Principales: Cauca, Agua Clara, Amaime, Bolo, Fraile, Nima, Palmira y
Toche.

e Actividad Econdmica Principal: Agricultura, Ganaderia, Centro Comercial,
Industrial y Agricola, Comercio y Mineria.

o Productos Principales: Platano, Cafia de Azlcar, Panela, Miel, Cacao, Soya y
Maiz.
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e  Atractivos turisticos: Transporte en Victorias, Parque del azucar, Balnearios,
Museo de la cafia, Museo Nacional del Transporte, Parque el bosque
Municipal, Reserva Forestal Nirvana, Museo Arqueoldgico.

o Ferias y Fiestas: Feria Nacional de la Agricultura, Feria Equina y Bovina.
e  Especialidad Culinaria: Sancocho de Gallina, Colaciones y Caspiroletas.

o Infraestructura Basica: Dispone de todos los servicios publicos, 41 colegios,
92 escuelas, universidades, bancos, hospital, seguro social, estadio,
balnearios y correo.

e  Otras Caracteristicas: Es el 2° municipio mas grande en poblacién y el 3° en
extension.

3.2.6 TENDENCIAS DEL USO DE LA TELEFONIA MOVIL

Entre los diversos espacios en los que la tecnologia ha evolucionado en la Gltimos
afos, son la tecnologia mévil y la Internet son dos aspectos que de alguna manera
afectan en mayor proporcion la vida diaria de los jovenes. Esto ha llevado a un
drastico cambio en los habitos de vida, desde el aspecto social, con algunos
beneficios y perjuicios.*®

El uso del teléfono mévil se ha multiplicado, pasando de ser un simple medio de
comunicacion a distancia como lo fuera el teléfono de Graham Bell, para
convertirse en un aparato que combina dicho uso con el de una
agenda electronica, una computadorao hasta un medio de interaccién
combinando juegosy acceso a Internet, todo ello asociado a una serie de
funciones adaptadas al diminuto aparato, como camaras digitales o reproductores
multimedia.

Por otro lado, en palabras de Javier Echeverria®’.

“Este tremendo empuje que la nueva tecnologia infringe en nosotros no
solamente nos ofrece infinitas posibilidades como medios de accién para
resolver problemas de la vida cotidiana como comunicarnos a distancia o
resolver tareas, sino que ademas ha trasladado nuestra atmésfera de
desarrollo, que si bien se habia concentrado durante siglos en el entorno

*®*SANCHEZ LIZAMA, Rafael Ricardo. Impacto de La telefonia celular y la Internet en el entorno
social y académico de los jévenes universitarios. Metodologia de la investigacién. México. 2005.
Obtenido de http://www.ilustrados.com/documentos/impactotelfcelinternet.zip. 17 octubre 2013.

*" ECHEVERRIA, Javier. Sociedad y nuevas tecnologias en el siglo XXI. Citado por. SANCHEZ
LIZAMA, Rafael Ricardo.
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natural para luego pasar al entorno urbano alrededor del siglo XVIIl,
ahora amenaza seriamente en convertirse en un entorno casi totalmente
virtual, que implica el desplazamiento de los espacios naturales y
urbanos, asi como el cambio en los habitos sociales y
de comportamiento de los individuos, sobre todo de los jévenes que han
nacido y se han desarrollado en la esfera del cambio”.

De este modo, surge la necesidad de explicar de manera breve cada uno de
dichos entornos:

Entorno natural. Es el que abarca las distancias mas proximas, empezando por
el propio cuerpo hacia la comunicacion dentro de un grupo, y finalmente la
naturaleza como experiencia de primera mano. Acompafada de la educacion
familiar.

Entorno urbano. Se refiere un conjunto de medios organizados
de ensefianza que constituyen la educaciéon, que se traslada a un entorno mas
formal, que no solamente da las bases para reforzar las ensefianzas del primer
entorno,donde las leyes, el oficio, la escritura son los aspectos que cobran mayor
relevancia.

Entorno Virtual. Supone una ampliacién de la realidad con nuevos espacios para
la interaccion social que cada vez cobran mas relevancia. No es un espacio fisico-
espacial y presencial sino electrénico y representacional en el que convergen
Internet, las tecnologias multimedia de los videojuegos, realidad virtual, el teléfono
y latelevision. No requiere la concurrencia temporal ni espacial, depende
de redes electrénicas cuyos nodos pueden estar en diversos paises.*®

Este dltimo entorno nos hace pensar que la tecnologia ha dado un salto
indispensable y nos lleva o hacia una sustitucion de los primeros entornos, lo que
para muchos constituye un avance, mientras que para otros, un retroceso.

Entonces este medio ambiente virtual ahora conlleva a una dependencia personal
en su aplicacion diaria.

3.2.7 LA TECNOLOGIA CELULAR

El teléfono celular es, en nuestros dias, el medio de comunicacién principal, y el
que mas espacios y entornos abarca por sus caracteristicas de tamafio y facilidad
de manejo, las que le han dado el seudénimo de mdvil, el cual es altamente
descriptivo.

8 SANCHEZ LIZAMA. Op. Cit. p. 13.
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3.2.8 USOS DEL TELEFONO MOVIL

El teléfono celular surge como un medio de resolver la necesidad de comunicacion
a distancia de una manera practica que permitiera la movilidad del instrumento.
Sin embargo, en nuestros dias el celular se ha transformado en un objeto
personal, y mas aun, un accesorio de moda. Ademas de la comunicacion
telefénica el celular ofrece a su propietario una amplia gama de propuestas y
servicios tendientes a satisfacer diferentes tipos de ansiedades. En este contexto,
la creciente demanda dentro de la poblacion y la gran cantidad de servicios
moviles que proponen las empresas que proveen los servicios conducen a crear
una nueva identidad personal de los usuarios.*’

Algunos de los usos alternativos del teléfono movil son:

Agenda, despertador, calculadora, cronémetro, juegos, teléfono, mensajes
de texto, camara de fotosy video, servicio de localizacion GPS, television en
tiempo real, Internet, pantallas color, sonidos polifénicos, entre otros.

Ademas, los equipos van hacia la integracion de las tecnologias que posibilitaran
su desarrollo. En la actualidad, la convergencia de las tecnologias, por ejemplo
voz sobre el protocolo de Internet o telefonia IP y tecnologia GSM, proponen
nuevos modelos de comunicacion en los que priman los servicios maviles.

Con todo esto es facil imaginar el por qué la finalidad del teléfono celular se ha
trasladado de un medio de comunicacién a un centro de entretenimiento, y cuya
adquisicién no siempre implica la necesidad de comunicarse, sino de beneficiarse
con las ventajas tecnoldgicas que posee.

La vinculacion con la Internet es una ventaja clave de los moviles que el mercado
actual ofrece, ya que el desarrollo de ambas tecnologias se da de manera binaria,
siendo casi imposible imaginar la una sin la otra.

3.2.9 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL USO DEL TELEFONO CELULAR

Interrupciones: Comunmente, el teléfono celular de los alumnos constituye un
distractor al momento de impartir una clase. Esto es por el hecho de que ya se ha
hecho comun que los méviles de los alumnos suenen a media clase, o que se les
descubra haciendo uso de alguna de sus diversas funciones.

Sin embargo los jovenes no son los Unicos, no es extraiio en medio de una
reunion de trabajo suene algun dispositivo que interrumpa al expositor. Mas aun

9 SANCHEZ LIZAMA. Op. Cit. p. 14.

39


http://www.monografias.com/trabajos37/la-moda/la-moda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/ofertaydemanda/ofertaydemanda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/cambcult/cambcult.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/libapren/libapren.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/fotogr/fotogr.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/adoles/adoles.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/colarq/colarq.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/funpro/funpro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/mncerem/mncerem.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/protocolotcpip/protocolotcpip.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml

nuestros honorables senadores de la republica que durante una plenaria se
dedican a hacer uso de sus servicios.

Al conducir un automovil: Ya que se ha reportado que hacer una llamada
telefonica mientras se conduce distrae la atencién del conductor 'y
propicia accidentes. Segun la regulacion de transito es causal de algun tipo de
amonestacion dado que pone en riesgo tanto su propia seguridad como la de los
demas conductores.

Costo de poseer un teléfono celular: Actualmente obtener un teléfono celular
resulta bastante barato, pues hay una gama extensa de modelos a precios muy
accesibles. Sin embargo, pagar por el servicio puede resultar muy caro, ya que, su
extenso uso lo convierte en un dispositivo de alto costo.

Pérdida de tiempo: El apego de los joévenes al teléfono celular es tal que sus
actividades diarias muchas veces se centran en dicho aparato, lo que hace que las
actividades que antes se realizaban como las conversaciones familiares se ven
suprimidas y reemplazadas por juegos con el mévil, mensajes de texto, etc.

Muchas personas utilizan el teléfono con moderacion al principio, pero enseguida
este empieza a consumirles mas tiempo del que esperaban, y dejan a un lado
otras actividades méas importantes. "Un tercio de los jovenes de 16 a 20 afos
prefieren los mensajes de texto a cualquier otro medio de comunicacién escrita"°.
Aunque el envio de mensajes de texto resulte mas barato que la conversacion
oral, su escritura consume mas tiempo. Muchos usuarios de teléfonos moviles se
sorprenderian si anotaran todo el tiempo que pasan hablando o escribiendo por el

teléfono en un mes.

No obstante, nada sobre la tecnologia es totalmente perjudicial, sino que también
constituye una serie de ventajas:

Comunicacion de emergencia: Esta es una de las ventajas que el teléfono maovil
ofrece, ya que nos da la posibilidad de comunicarnos desde casi cualquier lugar y
en cualquier momento.

Conexion a Internet: Los mdviles ahora poseen servicios de alta tecnologia, y
entre los mas solicitados se encuentra la conexion a Internet. Con ello surge la
posibilidad de conectarse a la red desde cualquier lugar sin necesidad de poseer
una PC o laptop, y de este modo resolver necesidades de informacion o
comunicacién al tiempo que se solicitan.

® THE GUARDIAN. Londres. 10  Septiembre de  2001. Obtenido de.
http://www.theguardian.com/education/2001/sep/10/languageresourcesspanish.languageresources.
17 octubre de 2013.
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Bluetooth:

Es una tecnologia desarrollada por Ericsson en 1994, que hace factible la
conectividad inalambrica entre dispositivos a corta distancia, éstos pueden llegar a
formar redes con diversos equipos de comunicacion: computadoras moviles, radio-
localizadores, teléfonos celulares, PDAs, e, inclusive, electrodomeésticos.Tiene un
alcance de 10 metros a la redonda y una velocidad de rango de 1 Mbps.

Infrarrojo: A diferencia del Bluetooth, el infrarrojo requiere una comunicacion
lineal entre los dos aparatos, nada mas tiene un alcance de 1 metro, es una
comunicacién uno a uno, en vez de poderse transmitir a varios teléfonos a la vez,
ventaja que el Bluetooth ofrece.

Mensajes Multimedia (MMS): Los mensajes multimedia funcionan como los
mensajes de texto, con la ventaja de poder transmitir archivos de datos, musica,
videos e imagenes.

Estas, entre otras, hacen del celular un dispositivo multifuncional que por su bajo
costo goza de gran popularidad, y que inevitablemente ha cambiado nuestros
habitos como seres socialmente activos, tal como veremos a continuacion.

3.2.10 TECNOLOGIA CELULAR Y CAMBIO SOCIAL

Como se ha mencionado en el apartado de antecedentes de la tecnologia celular,
las sociedades se han trasladado a un entorno virtual, en el cual el teléfono movil
juega un papel protagénico junto con la Internet. Esta Ultima tecnologia se tratara
en un apartado posterior.

Hablando singularmente del teléfono celular se han hallado ciertos factores claves
de cambio en las relaciones sociales de los jovenes tal y como se menciona
seguidamente:

El sociblogo Salvador Cardus sefiala que "mientras se habla mucho de la
incidencia de la musicarock o la television" en los jovenes, "no se ve" la
importancia del teléfono movil como estimulador de sus relaciones sociales. Esta
faceta socializante de la telefonia mévil puede llegar a tener "efectos terapéuticos"
en jovenes con "personalidad introvertida o inhibida" segin Gustavo Levit,
coordinador de la unidad de adolescentes del Centro Médico Teknon. Sin
embargo, este aspecto positivo tiene su reverso en el peligro a la "mévil adiccion”.

El doctor Levit explica que se han dado casos de chicos de 17 y 18 afios que han
"vendido la moto y hasta la ropa para comprarse el modelo mas caro de mavil".

En el uso que hacen los jovenes del teléfono celular destaca el consumo masivo

de los mensajes cortos (SMS, pequefios mensajes escritos que los moviles se
envian a un precio inferior a una llamada). Esta nueva forma de "conversacion" en
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la que abundan las abreviaturas, siglas y simboloses valorada "muy
positivamente” por el catedratico de Linguisticay experto en comunicacion,
Sebastian Serrano. Para Serrano, esta formula "desautomatiza y estimula la
comunicacién, especialmente la capacidad de sintesis”, ademéas de "favorecer
la creatividad, en un cierto paralelismo con la poesia, que también rompe las
reglas del lenguaje”.

Uno de los aspectos mas polémicos de la difusion de estos teléfonos entre los
jovenes es el problema de disciplina en los centros de estudio, donde muchos
adolescentes mantienen el movil conectado durante las clases. Albert Antlinez,
jefe de estudios del instituto Jaume Balmes de Barcelona, sefala la importancia de
que "los padres ensefien a hacer un buen uso" de unos aparatos que "en si
mMismos no son malos".

En este sentido, el socidlogo Salvador Carduds, echa en falta un "pequefio
decalogo moral" de uso de los teléfonos moviles que los padres deben ensefiar a
los adolescentes, "de igual manera que se dan unas instrucciones de encendido y
apagado".

Las operadoras y los fabricantes de teléfonos son conscientes de la importancia
de los jévenes como posibles clientesy esto se reflejla en las campafias
publicitarias y en los productos que salen al mercado, en la mayor parte de los
casos subvencionados por las compafias telefénicas para abaratar el precio
de venta. Un informe publicado en 1999 por la fundacion Airtel decia que un sector
importante de clientela estaba en los "jovenes que quieren movil con limite
de gastos o consumo mensual'. Los estudios de las compafias apuntan que la
mayoria de los jovenes opta por las opciones de prepago. Buena parte de negocio
gue generan estos teléfonos proviene de las llamadas que reciben desde teléfonos
fijos mas que de llamadas salientes.

La preocupacion por captar al cliente joven llega incluso a condicionar el "vestido"
del movil, sobre todo en los teléfonos de "gama baja" (mas baratos) que suelen
tener disefios juveniles y atrevidos. Asi, Nokia, hace disefios especificos para
jovenes. Segun David Marques, gerente de FancyPhone, uno de los 15 "pintores"
de caratulas Nokia del mundo, los mdviles mas asequibles se acompafian de
caratulas con disefios "atractivos para el publico joven, a menudo con motivos
surferos o playeros".

Con este articulo hallado en red bajo el titulo "El crecimiento del uso de las
telecomunicaciones. La telefonia movil llega a mas del 70% de los jévenes y
modifica sus habitos sociales”, podemos darnos cuenta que el cambio social se da
no solamente como un acontecimiento en las relaciones interpersonales, sino
también como factor econdmico que se mueve paralelamente con el cambio
tecnoldgico, haciendo de la tecnologia un mercado primordial en el ambito global,
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en la que la telefonia celular goza de mayor popularidad como instrumento
multifuncional entre los jévenes en un rango de edades que va de 14 a 24 afios.

Asimismo, el cambio social que produce la telefonia celular, como se menciona en
el articulo, se refleja en cambios en la conductay la forma de comunicarnos,
rompiendo el esquema tradicional de comunicacién formal, y estableciendo
nuevos medios alternativos que implican formas vanguardistas en el uso de las
palabras.”

3.2.11 CAMBIOS FiSICOS A PARTIR DEL USO DEL TELEFONO MOVIL

La utilizacién constante de los teléfonos celulares ha propiciado una nueva
generacion de seres humanos que son particularmente habiles para utilizar sus
dedos pulgares. Esto de acuerdo a un estudio realizado por la britAnica Sadie
Plant, directora de la Unidad de Investigacibn de cultura cibernética en
la Universidad de Warwick, quien, segun publico el diario canadiense Le Devoir ,
analizd durante seis meses los habitos de jévenes en ocho grandes ciudades del
mundo, en quienes comprobd una capacidad particular para escribir una gran
cantidad de palabras por minuto sin siquiera necesitar ver la pantalla.

Estos jévenes son conocidos en Japdn como los « oyayubisedai », lo que podria
traducirse como «la generacion de los pulgares ». De acuerdo con las
observaciones de Plant, quien analizé la situacién Londres, Pekin, Chicago y
Tokio, entre otras ciudades, los pulgares de estos jovenes son mas musculosos y
fuertes tanto por el uso de celulares como de juegos de video y los chicos utilizan
instintivamente estos dedos, en forma ambidextra, para realizar actividades en las
que sus padres, por ejemplo, usan el dedo indice. La transformacién no es
sélo fisica: existe también una dependencia hacia el aparato telefénico, "en ciertos
casos la tecnologia se ha convertido en una segunda naturaleza, una
segunda piel. Esta es la primera vez que tenemos una tecnologia que puede ser
facilmente transportada con nosotros. Es por esto que las personas se sienten
completamente perdidas, desestabilizadas cuando pierden su teléfono (celular).
Sienten como si hubieran perdido una parte de si mismas", declaré la
investigadora.®

3.3 ENTORNO DEMOGRAFICO

El analisis del entorno demografico desarrollado a continuacién para la empresa
DELG comunicaciones se realiza con datos obtenidos del DANE" para el
municipio de Palmira; dada la cercania geogréfica del establecimiento comercial y
su mayor influencia en el desarrollo de la organizacion.

*! SANCHEZ LIZAMA. Op. Cit. p. 15-20.
°2 SANCHEZ LIZAMA. Op. Cit. p. 21-25
()Departamento Administrativo Nacional De Estadistica
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Poblacién 1985 - 2005 y proyecciones de poblacién 2005 - 2020 total municipal
por area

Las proyecciones de poblacién a nivel nacional y departamental se han
elaborado mediante el “Método de Componentes Demograficos” y a nivel
total municipal se aplico el método semidemografico de “Relacién de
Cohortes”, obteniendo resultados de acuerdo con las estructuras de
poblacion de los censos y las tendencias demograficas del pasado
reciente, asi como de los supuestos a corto y mediano plazo para los
componentes de fecundidad, mortalidad y migracion. Para la
desagregacion de la poblacion por cabecera resto, se proyectd la
participacién de las cabeceras municipales con ayuda de la funcion
logistica.

Institucionalmente el DANE se acoge a las recomendaciones de
organismos internacionales y publica proyecciones de poblacion para
periodos comprendidos entre el Gltimo y proximo censo. Teniendo en
cuenta que toda proyeccion tiene un nivel de incertidumbre que afecta la
prediccion futura, este error se incrementa a medida que aumenta el
periodo de proyeccidn, en especial para areas menores (municipios)
debido a la precariedad de la informacion insumo. Por lo anterior, el
DANE, hasta la elaboracién de un proximo censo, evalla continuamente
las proyecciones de poblacién en la medida que se obtengan nuevas
fuentes de informacién que cumplan con estandares definidos por la
entidad, lo cual permite hacer actualizaciones de ser necesario.>

Las Tablas y los graficos que se presentan a continuacion son creados en base a
los datos suministrados por el DANE, tomando exclusivamente los datos
relevantes para este trabajo.>*

3 COLOMBIA. DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA.Abril 2010.
Disponible en:
http://www.dane.gov.coffiles/investigaciones/fichas/Ficha_Estimaciones_Proyecciones_85 2020.pd
f. 13 Septiembre de 2013.

>'COLOMBIA. DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA. 2012. Disponible en.
http://www.dane.gov.co/index.php/poblacion-y-demografia/proyecciones-de-poblacion
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La poblacién total de Palmira muestra un crecimiento sostenido los ultimos cinco
afos, la tendencia es que continle aumentando a un ritmo entre 1700 y 2000
personas por afo. Esto podria significar una buena noticia pues el aumento de la
poblacién genera aumento de los clientes potenciales.
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Fuente: Construcciéon del Autor basado en datos del DANE, 2012.

Las personas de la cabecera municipal también muestran un crecimiento
constante pero no tan acelerado, con una variacion entre 1600 y 1660 personas
por afio, esta es una tendencia positiva dado que esta poblacion es un publico al
gue se podria apuntar dada la cercania que el local tiene con la ciudad.
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Sin embargo la poblacién rural tiene un crecimiento mas acelerado, su variacion

es del orden del

0.71% anual es decir la poblacién rural aumenta casi el 1%

anualmente. Esto muestra una tendencia cultural, donde las personas de la ciudad
no tienen tantos hijos como en el area rural, por lo cual el crecimiento de su
poblacién empieza a desacelerarse.

POBLACION POR GRUPO DE EDAD

90000
80000
70000
2 ———
2 60000 — ()-14
2
g 50000 — 15-29
& 40000 —30-44
(%]
2 30000 ——4549
E .
20000 60 Y MAS
10000
0
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Construccion del autor basado en datos del DANE.
Grupo de edad 2008 2009 2010 2011 2012 2013] 2014 2015 2016
0-14 69969 68718 67551 66521 65619 64847 64243 63804 63596
15-29 75138 75740 76205 76519 76664 76642 76417 76017 75419
30-44 63354 63390 63467 63620 63855 64194 64637 65201 65845
45-49 47966 49595 51183 52725 54198 55571 56798 57857 58696
60 Y MAS 34026 35065 36164 37234 38335 39453 40632 41856 43150

Fuente: Construcciéon del Autor basado en datos del DANE, 2012.
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Cuando se mira el crecimiento de la poblacion por grupo de edad se puede
evidenciar que la poblacion entre 45 y mayores de 60 afios tiene un crecimiento
constante, la poblacion entre 15 y 44 afios se mantiene estable pero la poblacion
menor de 15 afios estd disminuyendo, lo cual es preocupante dado que la
poblacién de Palmira se esta envejeciendo, y en un futuro la mayor parte de la
poblacion estara por encima de los 60 afios. Esta informacion por edades,
muestra que la tendencia mas que nuevos clientes sera tratar de conservar los
actuales.
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La poblacion por género muestra que hay cerca del 8%

mMAas mujeres que

hombres y que el crecimiento de esta poblacion crece a una tasa mayor que la
poblacién masculina, lo que a futuro ampliara mas esta diferencia. Por lo cual hay
que tener muy en cuenta que cada vez son mas los productos enfocados a ellas y
esto tiende a aumentar.
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Estos datos muestran de manera mas clara y preocupante la tendencia que se ha
venido evidenciando, los nacimientos, son cada vez menos lo cual confirmaria la
probabilidad de que la poblacion oriunda de Palmira se envejezca y los productos
y servicios se enfoque a esta poblacién creciente.
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Fuente: Construccién del Autor basado en datos del DANE, 2012.

La cantidad de defunciones tuvo un aumento durante 2012, pero se puede ver que
hasta el tercer trimestre de 2012 la tendencia es a la baja, lo que permitiria
suponer una disminucién al terminar el afio con respecto al cierre del afio anterior
lo cual representa buenas noticias, principalmente porque las principales causas
de muerte son la violencia y la proliferacion de bandas delincuenciales.

3.4 ENTORNO AMBIENTAL

Se identificaran y analizaran algunas variables ambientales que pueden afectar o
condicionar la vida de las personas o en la sociedad, en nuestro caso se desea
profundizar sobre las medidas que adoptan las empresas del Departamento del
Valle del cauca.

Como podemos ver el entorno ambiental y social son temas que van muy de la
mano con los programas actuales en Responsabilidad Social Empresarial, este
tema ha tenido una buena acogida no sélo porque permite a las organizaciones
incrementar sus ganancias, sino también las ayuda a disminuir sus efectos
nocivos, tanto humanos como ambientales, y a mejorar los niveles de vida de las
personas que en ella influyen, actualmente existen 65 empresas del Valle del
Cauca afiliadas a convenios ambientales direccionados por diferentes
agremiaciones como son la CVC, el Departamento Administrativo De Gestién del
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Medio Ambiente (DAGMA) entro otros; buscando promover la implementaciéon de
metodologias de produccién mas limpias en las empresas del Valle del Cauca e
impulsar el manejo adecuado de residuos peligrosos que se originan en las
actividades industriales.

“‘Es evidente y de total preocupacion el atraso en cuanto a cumplimiento de la
normatividad ambiental, se requiere de metodologias de produccién mas limpias,
y de un registro de generadores de residuos peligrosos”, explicé el director del
DAGMA.

Se requiere Capacitacion a empresarios en legislacion ambiental, mediciones de
impactos ambientales y el acompafiamiento en la creacion de los mecanismos de
gestion ambiental empresarial, ordenados por la ley.

Es necesario entrar a mirar cuales son las caracteristicas geograficas, cual es la
disponibilidad de recursos naturales e infraestructura que cuenta la region
Vallecaucana.

3.4.1 CARACTERISTICAS AMBIENTALES

El Valle del Cauca es una de las regiones mas ricas y de mayor desarrollo de la
Republica de Colombia. Esta ubicado en el suroccidente del pais y tiene costas
sobre el Oceéano Pacifico, en una extension de 200 kilbmetros, donde se
encuentra ubicado el puerto de Buenaventura, el mas importante del pais, por el
inmenso movimiento de carga importacién y exportacion que por alli se registra.

Tiene una superficie total de 21.195 KM 2 que representa el 1.5% del territorio
nacional, su poblacion segun informacion del DANE para el afio de 2011 es de 4,
520,166 habitantes, para una densidad de 156.9 habitantes por KM2.

El Valle del Cauca tiene caracteristicas climaticas variadas, siendo los 25 grados
centigrados la temperatura promedio, para una altura de 1000 m sobre el nivel del
mar. La region del litoral pacifico presenta precipitaciones pluviales que llegan a
los 5000 mm al afio.

El departamento cuenta administrativamente con 42 municipios, siendo su capital
Santiago de Cali, que dista 484 Km. de Santafé de Bogota, capital del pais. El
81.85% de la poblacion vallecaucana se concentra en los centros urbanos y el
18.2% en las &reas rurales.

Topograficamente el relieve cuenta con tres regiones naturales: La region

montafiosa dominada por las cordilleras Central y Occidental. La region del valle
del Rio Cauca que se extiende a ambos costados del mismo, con 22 Kilobmetros
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de ancho en su parte sury de 6 a 8 Km. en la norte, constituye una de las zonas
agricolas mas importantes del pais. Por ultimo la region de la costa pacifica, polo
de exportacion y fuente de riqueza pesquera por medio del puerto de
Buenaventura, principal vitrina de Colombia en el Océano pacifico.

En cuanto a su ubicacion geografica posee una latitud al norte: Cerro de Tatama
5° 00" 30". Al Sur La Balsa: 3° 05' 35". Longitud: Al Este. Paramo de Barragan. 75°
41' 32", al oeste Bocas del Naya 77° 00' 33". Altitud: Farallones de Cali: 4.080 m
Sobre el nivel del Mar.>®

3.4.2 IMPACTO AL MEDIO AMBIENTE POR EL USO DE LOS TELEFONOS
CELULARES.

El teléfono celular se ha convertido en el mas representativo simbolo de estatus
social en el siglo XXI. Un indicador que no supone que los dispositivos sean
necesariamente buenos para el medio ambiente.

Uno de sus primeros inconvenientes son sus materiales, compuestos desde con
plasticos hasta con metales raros, como el tantalo. Este se obtiene principalmente
en Africa Central, donde se ha convertido en factor de explotacion y violencia. A
causa de esto, se lo conoce como un "metal de conflicto". Ademas de ser un
problema ambiental, también representa un asunto de derechos humanos.

Otro de los factores negativos es el alto consumo de energia, especialmente en
los teléfonos inteligentes. La energia, ademas de ser necesaria para recargar la
bateria del teléfono, también se requiere para realizar las llamadas, enviar
mensajes de texto y transmitir datos a través de las redes de servicios
inalambricos. Redes que también transmiten una "serie de sefiales de trafico" para
direccionar correctamente las llamadas de los clientes.

El consumo total de electricidad aumenta las emisiones de los gases de efecto
invernadero. A principios de este verano, el blog Green Living del diario The
Guardian traté la generacion de biéxido de carbono a raiz de la fabricacion de
teléfonos celulares y su uso:

“La huella de bioxido de carbono generada por el uso de tu teléfono celular es
simplemente determinada por el factor de cuanto usas tu teléfono. La huella
estimada de biéxido de carbono generada por la fabricacién del teléfono por si
misma es de 16 kilogramos, que es similar a la huella generada por un kilogramo
de carne de res", apunta el articulo.

**COLOMBIA. CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DEL VALE DEL CAUCA, UNIVERSIDAD
NACIONAL DE COLOMBIA, GEAUR PALMIRA. INFORME FINAL CONVENIO 063 2007. Obtenido
de. http://www.idea.palmira.unal.edu.co/paginas/proyectos/paginas/perfil_amb/perfil_ambiental.pdf
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"Si se incluye la energia que se consume durante dos afios de uso, la cantidad
aumenta a 22 kilogramos. Pero la huella de energia requerida para transmitir tus

llamadas a través de la red es en torno a tres veces mayor a esta cantidad".>®

3.4.3 ALGUNAS APROXIMACIONES A LA MAGNITUD DEL IMPACTO

Estos impactos parecen infimos. Pero debido a la reduccion de costos y al
incremento de la velocidad y la potencia, la demanda y el uso han crecido tanto
que el consumo de energia, la emision de didxido de carbono y los desechos
contaminantes han crecido hasta alcanzar proporciones relevantes.

Del consumo total de energia de los Estados Unidos, aquel proveniente de la
produccion y uso de las TIC ronda entre el 3y el 5 %. Se calcula que en el 2050 la
emision de dioxido de carbono, como consecuencia de esta industria crecera 2,5
veces mas. Ya en la actualidad, se calcula que las emisiones de diéxido de
carbono es igual a la producida por la industria del transporte (que incluye el
aéreo, al que se responsabiliz6 histéricamente de gran parte del deterioro de la
capa de ozono).

Entonces no se podria decir que los beneficios que produce el uso de las
tecnologias de la informética y las telecomunicaciones compensen el impacto
negativo que produce, al menos hasta contar con mas datos como para arriesgar
una opinién. Por el momento las TIC, se usen para el ocio o para el trabajo, son un
hecho y estan instaladas.

Ignoro si los beneficios estan tan cuantificados como el impacto negativo pero las
empresas tienen ya algunas medidas, consejos y politicas de disefio y produccion
a fin de paliar o minimizar este impacto.

3.4.4 ALTERNATIVAS MENOS IMPACTANTES

Conscientes de la mala imagen ecoldgica de los teléfonos, los proveedores de
servicios moviles y los vendedores de electronicos de Estados Unidos ofrecen
programas de reciclaje en las tiendas y a través de correo. Estos ofrecen
recolectar el teléfono usado y reciclar la mayor cantidad de materiales posibles.

No tirar el teléfono celular al cubo de basura es una manera muy importante de
contribuir al bienestar de la ecologia, pero para mantener el bienestar de tu

*BERNERS LEE, Mike. La Huella de biéxido de carbono generada por el uso de tu teléfono celular
es simplemente determinada por el factor de cuanto usas tu teléfono. Blog Green Living. En. De
diario The Guardian. http://www.theguardian.com/environment/green-living-
blog/2010/jun/09/carbon-footprint-mobile-phone
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economia, también puedes vender tu teléfono usado por Internet o bien comprar
uno de segunda.

Pero si necesitas tener un teléfono celular completamente nuevo, varios modelos
ya relnen unas condiciones amigables con el medio ambiente, segin sus
fabricantes. Uno de ellos es el Samsung BlueEarth, que se lanzara al mercado
estadounidense este mismo afio. Este celular cuenta con un panel solar para la
recarga de su bateria. Muchos otros, como el Remarl de LG, estan fabricados con
materiales reciclados.

CNET publico este verano una tabla comparativa de los principales teléfonos
ecolégicos. Al mismo tiempo, el proveedor de telefonia celular britAnico O2
presentd sus primeras evaluaciones ambientales de los teléfonos méviles mas
populares. Este esfuerzo resultd controversial, ya que las compafiias Apple y
Research In Motion (RIM) no aceptaron participar en el proyecto. Sin embargo, la
compafia ThinkQ reporté que RIM si participara el afio proximo.

3.45 CRITERIOS Y LEGISLACION DE TIPO AMBIENTAL QUE SE DEBEN
TENER EN CUENTA, PARA EL DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES

Norma constitucional

La Constitucion Politica de Colombia de 1991 elevé a norma constitucional la
consideracion, manejo y conservacion de los recursos naturales y el medio
ambiente, a través de los siguientes principios fundamentales:

1. Derecho a un ambiente sano

En su Articulo 79, la Constitucion Nacional (CN) consagra que: “ Todas las
personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano. La Ley garantizara la
participacion de la comunidad en las decisiones que puedan afectarlo. Es deber
del Estado proteger la diversidad e integridad del ambiente, conservar las areas de
especial importancia ecoldgica y fomentar la educacién para el logro de estos
fines. Esta norma constitucional puede interpretarse de manera solidaria con el
principio fundamental del derecho a la vida, ya que éste so6lo se podria garantizar
bajo condiciones en las cuales la vida pueda disfrutarse con calidad.

2. El medio ambiente como patrimonio comudn
La CN incorpora este principio al imponer al Estado y a las personas la obligacion
de proteger las riquezas culturales y naturales (Art. 8), asi como el deber de las

personas y del ciudadano de proteger los recursos naturales y de velar por la
conservacion del ambiente (Art. 95). En desarrollo de este principio, en el Art. 58
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consagra que: ~ la propiedad es una funcion social que implica obligaciones v,
como tal, le es inherente una funcién ecolégica “; continla su desarrollo al
determinar en el Art. 63 que: "Los bienes de uso publico, los parques naturales, las
tierras comunales de grupos étnicos, las tierras de resguardo, el patrimonio
arqueoldgico de la Nacién y los demas bienes que determine la Ley, son
inalienables, imprescriptibles e inembargables™.

3. Desarrollo Sostenible

Definido como el desarrollo que conduce al crecimiento econémico, a la elevacién
de la calidad de vida y al bienestar social, sin agotar la base de los recursos
naturales renovables en que se sustenta, ni deteriorar el medio ambiente o el
derecho de las generaciones futuras a utilizarlo para la satisfaccion de sus propias
necesidades, la CN en desarrollo de este principio, consagro en su Art. 80 que: ~
El Estado planificara el manejo y aprovechamiento de los recursos naturales para
garantizar su desarrollo sostenible, su conservacion o sustitucién. Ademas, debera
prevenir y controlar los factores de deterioro ambiental, imponer las sanciones
legales y exigir la reparacion de los dafios causados. Asi mismo, cooperara con
otras naciones en la proteccion de los ecosistemas situados en zonas fronterizas ™.

Lo anterior implica asegurar que la satisfaccion de las necesidades actuales se
realice de una manera tal que no comprometa la capacidad y el derecho de las
futuras generaciones para satisfacer las propias.

Las autoridades deben responder la solicitud en maximo 30 dias habiles.

3.4.6 ENTIDADES PUBLICAS AMBIENTALES

Ministerio Del Medio Ambiente

Impulsa la buena relacion entre el hombre y la naturaleza, fundamentada en el
respeto del hombre hacia ella, se logra mediante la implementacién de leyes,
regulaciones que se sujetaran a la recuperacion, conservacion, manejo, y uso para
el aprovechamiento de los recursos naturales no renovables a fin de asegurar el
desarrollo sostenible

Alcaldia De EI Cerrito
Es La encargada de administrar el medio ambiente y los recursos naturales dentro
del perimetro urbano y rural con competencias equivalentes a las de las

corporaciones autbnomas regionales. Es la maxima autoridad ambiental en el
municipio del Cerrito y como tal es la encargada de la gestion del medio ambiente
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y de los recursos naturales, responsable de preservar los parques y las zonas
57
verdes.

CcvC

Corporacion Autonoma Regional del Valle del Cauca, es un ente corporativo de
caracter publico encargado de administrar dentro de su area de jurisdiccion el
medio ambiente y los recursos naturales renovables y propender su desarrollo
sostenible de conformidad con las disposiciones legales y las politicas del
ministerio del medio ambiente. La CVC fue creada el 22 de octubre de 1954 su
objetivo primordial era promover el desarrollo integral del Valle alto rio del
Cauca.”®

Funciones Primordiales

e Ejecutar las politicas, planes y programas nacionales en la materia
ambiental definidos por la ley en el Plan Nacional de Desarrollo.

e Promover y desarrollar la participacion comunitaria en programas de
proteccion ambiental.

e Participar con el departamento, los municipios y demas organismos y entes
competentes del area de jurisdiccion en los procesos de planificacion y
ordenamiento territorial con el fin de que el factor ambiental sea tenido en
cuenta en las decisiones que se adopten.

e Otorgar concesiones, permisos, autorizaciones y licencias ambientales
requeridas por la ley para el uso, aprovechamiento o movilizacién de los
recursos naturales renovables o para el desarrollo de actividades que
afecten o puedan afectar el medio ambiente.

e Evaluar, controlar y efectuar el seguimiento ambiental de los usos del agua,
del suelo, del aire y de los demas recursos naturales renovables, lo cual
comprendera el vertimiento, emisiébn o incorporacion de sustancias o
residuos liquidos, sélidos y gaseosos, a las aguas en cualquiera de sus
formas, al aire o a los suelos, asi como los vertimientos o emisiones que
puedan causar dafio o poner en peligro el normal desarrollo sostenible de
los recursos naturales renovables o impedir u obstaculizar su empleo para
otros usos.

>’COLOMBIA. ALCALDIA DE EL CERRITO VALLE DEL CAUCA. Obtenido de. http://elcerrito-
valle.gov.co/index.shtml?apc=v-xx1-&x=2663034. 17 Octubre 2013.

*®COLOMBIA. CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DEL VALLE DEL CAUCA. Obtenido de.
http://www.cvc.gov.co/portal/index.php/es/asi-es-cvc/funciones-corporacion. 17 Octubre de 2013.
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e Realizar actividades de anadlisis, seguimiento, prevencion y control de
desastres, en coordinacién con las demas autoridades competentes, y
asistirlas en los aspectos medioambientales, en la prevencion y atencién de
emergencias y desastres; adelantar con las administraciones municipales o
distritales, programas de adecuacién de areas urbanas en zonas de alto
riesgo, tales como control de erosion, manejo de cauces, reforestacion y
administrar, manejar, operar y mantener las obras ejecutadas o aquellas
gue le aporten los municipios o distritos para estos efectos.

3.5 ENTORNO ECONOMICO

Las Tablas y los graficos que se presentan a continuacion son construidos en
base a los datos obtenidos en el DANE y Banco de la Republica, tomando
exclusivamente los datos dentro de los periodos de tiempo relevantes para este
trabajo.>®

VARIACION PORCENTUAL SEMESTRAL DEL
PIB 2007-2013 (Enero- Junio)
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Construccion del autor basado en datos del DANE
ANO 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
PIB 7,00 5,20 1,10 3,70 6,00 5,30 3,40

Fuente: Construccién del Autor basado en datos del DANE, 2012.

El producto interno bruto ha tenido una variacion anual con altibajos, si se tiene en
cuenta que en 2007 presentd un crecimiento del 7%, cayendo hasta 1.1% en
2009. Para 2011 hay un repunte en la variacién con 6.0%. y en el periodo Enero-
Junio de este afio el crecimiento ha sido de 3.4% por lo que es probable que al
terminar el 2013 supere este valor.

“BANCO DE LA REPUBLICADE COLOMBIA.7 Octubre 2013. Disponible en:
http://www.banrep.gov.co/es/bie. 17 Octubre2013
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VARIACION DEL PIB POR RAMA DE
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miento y
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Fuente: Construcciéon del Autor basado en datos del DANE, 2012.

Particularmente la variacion por rama de actividad muestra que el transporte,
almacenamiento y las comunicaciones se vio afectado por la crisis de 2009 al igual
que el PIB total. A pesar que en el 2010 hay un repunte con un crecimiento de
7.6% de nuevo se evidencia un decrecimiento constante en 2011 y 2012. El
panorama al segundo trimestre del 2013 no es muy alentador.

VARIACIONES PORCENTUALES DEL IPC
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Construccion del autor basado en datos del DANE
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IPC 5,69 7,67 2,00 3,17 3,73 2,44 2,16

Fuente: Construccion del Autor basado en datos del DANE, 2012.
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El indice de precios al consumidor ha sufrido una disminucién en los ultimos cinco
afos, viene de un valor maximo de 7.67% en 2008 con una disminucion drastica
en 2009 hasta 2%. Para 2011 tuvo un aumento de 3.73% y en lo corrido de 2013
lleva 2.16% con una tendencia a la baja.
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Construccion del autor basado en datos del DANE

ANO
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$ 2.076,24

$1.978,02

$2.153,30
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$1.846,97

$1.795,40

$1.883,65

Fuente: Construcciéon del Autor basado en datos del DANE, 2012.

Este grafico se construye con datos recogidos del DANE, realizando un promedio
simple de los diferentes valores por los cuales pasa a través de todo un periodo
anual. Segun estos promedios podemos ver que el dolar se viene devaluando
desde el 2009 cundo tuvo el valor méas alto de los ultimos seis afios con $2153.3
pesos, a partir del 2010 cruza la barrera de los $1900 pesos, para el afio 2012 su
promedio es de $1795.4, y en lo corrido del 2013 el promedio es de 1883.65

pesos.
TASA DE COLOCACION PROMEDIO SIMPLE
ANUAL
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Construccion del autor basado en datos del Banco de la Republica.
ANO 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
TASA DE COLQ 14,32% 16,36% 12,49% 8,84% 10,86% 12,28% 10,89%

Fuente: Construccién del Autor basado en datos del DANE, 2012.
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Las tasas de interés de colocacion son aquellas que aplican para los diferentes
tipos de créditos y productos que otorgan las diferentes entidades financieras a
sus clientes. En el grafico anterior se puede ver que la tasa de interés tiene una
tendencia a la baja, desde su punto mas alto en 2008 cuando alcanz6 16.36%,
hasta terminar el 2010 donde llegd a su punto minimo 8.84%. Sin embargo tiene
un repunte en 2012 el cual se ve disminuido en lo corrido del 2013.

TASA DE DESEMPLEO
12,50%
12,00% \ /~\
11,50%
L owe \“"""/ \ -I;/I?Z/I_E\I\I/ID FE’LEO
10,50% \

~N

10,00%

9,50% T T T T T T |
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Construccién del autor basado en datos del Banco de la Republica.

ANO 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
TASA DE
DESEMPLEO 12,03% 11,19% 11,27% 12,03% 11,79% 10,83% 10,38%

Fuente: Construccion del Autor basado en datos del DANE, 2012.

Como se puede ver en el grafico la tasa de desempleo tiende a disminuir, desde
2006 donde present6 un 12,03%, sin embargo vemos como la crisis econdémica de
finales del 2008 y principios de 2009 de nuevo hace que tenga un aumento. Por

otro lado entre 2011 y terminando 2012, se puede ver como hay una gran
reduccion, llegando a 10.38% de este ultimo.

3.6 ENTORNO JURIDICO

3.6.1 LEGISLACION ESPECIFICA DE SECTOR

Ley 555 de 2000
Por la cual se regula la prestacion de los Servicios de Comunicacion Personal,

PCS y se dictan otras disposiciones. Derogada, exclusivamente en cuanto haga
referencia a los servicios, las redes, las actividades y los proveedores, y en cuanto
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resulten contrarios a las normas y principios contenidos en la Ley 1341 del 30 de
Julio de 2009. *°

Ley 1341 DE 2009

Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y
la organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones —TIC—,
se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras disposiciones®

3.6.2 DECRETOS DEL CONGRESO DE COLOMBIA

2. Libre competencia. El Estado propiciar4d escenarios de libre y leal
competencia que incentiven la inversién actual y futura en el sector de las
TIC y que permitan la concurrencia al mercado, con observancia del
régimen de competencia, bajo precios de mercado y en condiciones de
igualdad. Sin perjuicio de lo anterior, el Estado no podra fijar condiciones
distintas ni privilegios a favor de unos competidores en situaciones
similares a las de otros y propiciara la sana competencia.

4. Uso eficiente de la infraestructura y de los recursos escasos. El
Estado fomentara el despliegue y uso eficiente de la infraestructura para
la provision de redes de telecomunicaciones y los servicios que sobre
ellas se puedan prestar, y promovera el 6éptimo aprovechamiento de los
recursos escasos con el animo de generar competencia, calidad y
eficiencia, en beneficio de los usuarios, siempre y cuando se remunere
dicha infraestructura a costos de oportunidad, sea técnicamente factible,
no degrade la calidad de servicio que el propietario de la red viene
prestando a sus usuarios y a los terceros, no afecte la prestacion de sus
propios servicios y se cuente con suficiente infraestructura, teniendo en
cuenta la factibilidad técnica y la remuneracion a costos eficientes del
acceso a dicha infraestructura.

Para tal efecto, dentro del ambito de sus competencias, las entidades del
orden nacional y territorial estan obligadas a adoptar todas las medidas
que sean necesarias para facilitar y garantizar el desarrollo de la
infraestructura requerida, estableciendo las garantias y medidas
necesarias que contribuyan en la prevenciéon, cuidado y conservacion
para que no se deteriore el patrimonio publico y el interés general.

% COLOMBIA. MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES. Legislacion de las telecomunicaciones en Colombia. Obtenido de.
Http://telecomunicacionescolombianormatividad.wordpress.com/ley-555-de-2000/

®. COLOMBIA. MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES. El Ministerio de Comunicaciones se convirtié en Ministerio de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones. Obtenido de.
http://archivo.mintic.gov.co/mincom/faces/?id=5498
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4. Proteccion de los derechos de los usuarios. El Estado velara por la
adecuada proteccion de los derechos de los usuarios de las Tecnologias
de la Informacion y de las Comunicaciones, asi como por el cumplimiento
de los derechos y deberes derivados del Habeas Data, asociados a la
prestacion del servicio. Para tal efecto, los proveedores y/u operadores
directos deberan prestar sus servicios a precios de mercado y utilidad
razonable, en los niveles de calidad establecidos en los titulos
habilitantes o, en su defecto, dentro de los rangos que certifiquen las
entidades competentes e idoneas en la materia y con informacién clara,
transparente, necesaria, veraz y anterior, simultanea y de todas maneras
oportuna para que los usuarios tomen sus decisiones.

5. Promocion de la Inversion. Todos los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones tendran igualdad de oportunidades para
acceder al uso del espectro y contribuiran al Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.

6. Neutralidad Tecnoldgica. El Estado garantizard la libre adopcién de
tecnologias, teniendo en cuenta recomendaciones, conceptos Yy
normativas de los organismos internacionales competentes e idoneos en
la materia, que permitan fomentar la eficiente prestacién de servicios,
contenidos y aplicaciones que usen Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones y garantizar la libre y leal competencia, y que su
adopcion sea armonica con el desarrollo ambiental sostenible.

7. El derecho ala comunicacion, lainformacion y la educacion y los
servicios basicos de las TIC. En desarrollo de los articulos 20 y 67 de
la Constitucion Nacional el Estado propiciard a todo colombiano el
derecho al acceso a las tecnologias de la informaciébn y las
comunicaciones basicas, que permitan el ejercicio pleno de los siguientes
derechos: La libertad de expresién y de difundir su pensamiento y
opiniones, la de informar y recibir informacién veraz e imparcial, la
educacion y el acceso al conocimiento, a la ciencia, a la técnica, y a los
demas bienes y valores de la cultura.

Adicionalmente el Estado establecerd programas para que la poblacién
de los estratos desarrollara programas para que la poblacion de los
estratos menos favorecidos y la poblacién rural tengan acceso y uso a
las plataformas de comunicacién, en especial de Internet y contenidos
informaticos y de educacién integral.

8. Masificacion del Gobierno en Linea.Con el fin de lograr la
prestacion de servicios eficientes a los ciudadanos, las entidades
publicas deberdn adoptar todas las medidas necesarias para garantizar
el maximo aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones en el desarrollo de sus funciones. El Gobierno Nacional
fijara los mecanismos y condiciones para garantizar el desarrollo de este
principio. Y en la reglamentacion correspondiente establecera los plazos,
términos y prescripciones, no solamente para la instalacion de las
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infraestructuras indicadas y necesarias, sino también para mantener
actualizadas y con la informacion completa los medios y los instrumentos
tecnoldgicos.

Articulo 3°. Sociedad de la informacion y del conocimiento. ElI Estado
reconoce que el acceso y uso de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, el despliegue y uso eficiente de la infraestructura, el
desarrollo de contenidos y aplicaciones, la proteccién a los usuarios, la
formacion de talento humano en estas tecnologias y su caracter
transversal, son pilares para la consolidacion de las sociedades de la
informacion y del conocimiento.

Articulo 4°. Intervencién del Estado en el sector de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones. En desarrollo de los principios de
intervencion contenidos en la Constitucion Politica, el Estado intervendra
en el sector las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones para
lograr los siguientes fines:

1. Proteger los derechos de los usuarios, velando por la calidad,
eficiencia y adecuada provision de los servicios.

2. Promover el acceso a las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, teniendo como fin Ultimo el servicio universal.

3. Promover el desarrollo de contenidos y aplicaciones, la prestacion de
servicios que usen Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
y la masificaciéon del Gobierno en Linea.

4. Promover la oferta de mayores capacidades en la conexién, transporte
y condiciones de seguridad del servicio al usuario final, incentivando
acciones de prevencion de fraudes en la red.

5. Promover y garantizar la libre y leal competencia y evitar el abuso de
la posicion dominante y las practicas restrictivas de la competencia.

6. Garantizar el despliegue y el uso eficiente de la infraestructura y la
igualdad de oportunidades en el acceso a los recursos escasos, se
buscard la expansion, y cobertura para zonas de dificil acceso, en
especial beneficiando a poblaciones vulnerables.

7. Garantizar el uso adecuado del espectro radioeléctrico, asi como la
reorganizaciéon del mismo, respetando el principio de protecciéon a la
inversion, asociada al uso del espectro. Los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones responderan juridica y econémicamente
por los dafios causados a las infraestructuras.

8. Promover la ampliacién de la cobertura del servicio.
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9. Garantizar la interconexion y la interoperabilidad de las redes de
defensa nacional, atencién y prevencion de situaciones de emergencia y
seguridad publica.

Articulo 7°. Criterios de interpretacion de la ley. Esta ley se interpretara
en la forma que mejor garantice el desarrollo de los principios
orientadores establecidos en la misma, con énfasis en la promocion y
garantia de libre y leal competencia y la proteccion de los derechos de
los usuarios.

Articulo 8°. Las telecomunicaciones en casos de emergencia,
conmocién o calamidad y prevencién para dichos eventos. En casos de
atencion de emergencia, conmocion interna y externa, desastres, 0
calamidad pdublica, los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones deberan poner a disposicion de las autoridades de
manera gratuita y oportuna, las redes y servicios y daran prelacion a
dichas autoridades en la transmision de las comunicaciones que aquellas
requieran.

En cualquier caso se dard prelacibn absoluta a las transmisiones
relacionadas con la proteccion de la vida humana. Igualmente daran
prelacion a las autoridades en la transmisidbn de comunicaciones
gratuitas y oportunas para efectos de prevencion de desastres, cuando
aquellas se consideren indispensables.

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones deberan
suministrar a las autoridades competentes, sin costo alguno, la
informacion disponible de identificacion y de localizacién del usuario que
la entidad solicitante considere (til y relevante para garantizar la atencion
eficiente en los eventos descritos en el presente articulo.

Articulo 9°. El sector de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones esta compuesto por industrias manufactureras,
comerciales y de servicios cuyos productos recogen, procesan, crean,
transmiten o muestran datos e informacion electronicamente.

Para las industrias manufactureras, los productos deben estar disefiados
para cumplir la funcion de tratamiento de la informacién y la
comunicacion, incluidas la transmisiéon y la presentacion, y deben utilizar
el procesamiento electrénico para detectar, medir y/o registrar
fendmenos fisicos o para controlar un proceso fisico.

Para las industrias de servicios, los productos de esta industria deben
estar diseflados para permitir la funcion de tratamiento de la informacién
y la comunicacion por medios electrénicos, sin afectar negativamente el
medio ambiente.®

®?|bid. http://archivo.mintic.gov.co/mincom/faces/?id=5498
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3.6.3

3.6.4

AGENCIA NACIONAL DEL ESPECTRO

TITULO. IV PROMOCION AL ACCESO Y USO DE LAS TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES

TITULO. V REGLAS DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS EN
MATERIA DE INTERCONEXION

TITULO. VI REGIMEN DE PROTECCION AL USUARIO

TITULO. VII REGIMEN DE LOS PROVEEDORES DE REDES Y
SERVICIOS DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

TITULO. VIII DE LA RADIODIFUSION SONORA
TITULO. IX REGIMEN DE INFRACCIONES Y SANCIONES

TITULO. X REGIMEN DE TRANSICION
DECRETO 1630 DE 2011

Por medio del cual se adoptan medidas para restringir la operacién de
equipos terminales hurtados que son utilizados para la prestacion de
servicios de telecomunicaciones moviles.

Articulo 1°. Objeto. El presente decreto tiene por objeto establecer un
marco reglamentario que permita restringir la utilizacion de Equipos
Terminales Moviles que han sido reportados como hurtados y/o
extraviados en la prestacion de servicios de telecomunicaciones moviles,
y generar obligaciones a los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones moviles (PRSTM) y a los usuarios, que les permitan
tanto a los PRSTM como a las autoridades competentes, hacer uso de la
informacion asociada al numero de identificacion (IMEI) de dichos
equipos terminales para lograr este objeto.

Se exceptian del ambito de aplicacion de este decreto, los Equipos
Terminales Mdviles que se encuentren realizando Roaming Internacional
(o ltinerancia Internacional) en alguna de las redes de los proveedores de
redes y servicios de telecomunicaciones moviles que operan en el pais.

Articulo 2°. Definiciones y acrénimos. Para la aplicacion e
interpretacion de las disposiciones establecidas en el presente decreto,
se tendran en cuenta las siguientes definiciones y acrénimos:

Base de datos negativa. Relacion de los IMEI de todos los equipos
terminales moviles que han sido reportados como hurtados y/o
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extraviados en Colombia como en el exterior y, por lo tanto, estan
inhabilitados para operar en las redes de telecomunicaciones moviles.

Base de datos positiva. Relacion de los equipos terminales moviles
identificados por su IMEI ingresados o fabricados legalmente en el pais.
Cada IMEI registrado en la base de datos deberd estar asociado al
namero de identificacion del propietario del Equipo Terminal Movil y, en
todo caso, ningun IMEI podra estar asociado a mas de un numero de
identificacion.

Equipo Terminal Mévil. Equipo electrénico por medio del cual el usuario
accede a las redes de telecomunicaciones maviles.

IMEI. Identificador Internacional del Equipo Movil (por sus siglas en
inglés). Cdadigo de quince (15) digitos pregrabado en los Equipos
Terminales Moviles que los identifican de manera especifica.

Propietario del Equipo Terminal Movil. Persona natural o juridica que
adquiere un Equipo Terminal Movil a través de un expendedor
autorizado, a cuyo nombre se asocia la propiedad del Equipo Terminal
Mévil y figura en la Base de Datos Positiva.

PRSTM. Proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones maviles.

Articulo 3°. Venta de equipos terminales moéviles en Colombia. La
venta al publico de los equipos terminales moviles en Colombia, nuevos y
usados, s6lo podra ser realizada por las personas autorizadas de
conformidad con lo previsto en el presente decreto.

Son personas autorizadas:
1. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moviles.

2. Cualquier persona que los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones moviles autoricen, conforme a lo previsto en el
articulo 4° del presente decreto.

3. Cualquier persona que el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones autorice, conforme a lo previsto en el articulo 4° del
presente Decreto y a la regulacion que para el efecto expida la CRC.

Sin perjuicio de las sanciones contempladas en otros ordenamientos
juridicos, la venta de equipos terminales maviles sin la autorizacion a la
cual se refiere el presente articulo, se constituird en una infraccion al
régimen de telecomunicaciones, en los términos sefialados en el numeral
12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 20009.

Articulo 4°. Requisitos de las personas autorizadas. Las personas

autorizadas en Colombia para la venta al publico de los equipos
terminales maviles nuevos y usados, conforme a lo indicado en el articulo
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precedente, deberan cumplir con los requisitos previstos en la Ley 232 de
1995, o aquella que la modifique, sustituya o adicione, y dar cabal
cumplimiento a toda la normatividad aplicable a las actividades
comerciales, en especial la tributaria y aduanera, y a la expedida por la
Comision de Regulacion de Comunicaciones.

Todos los equipos terminales que se ofrezcan para venta al publico en
estos establecimientos deberdn estar debidamente homologados, de
acuerdo con la regulacion que sobre la materia expida la Comision de
Regulacion de Comunicaciones en ejercicio de sus facultades legales.

Al momento de la venta, la persona autorizada deberd entregar al
comprador la siguiente documentacién: i) Un certificado obtenido de la
pagina web de la Comisién de Regulacion de Comunicaciones, en el cual
conste que el equipo terminal se encuentra debidamente homologado, ii)
La factura expedida por el establecimiento de comercio que realiza la
venta, en la cual se incluya el IMEI del Equipo Terminal Mévil vendido, iii)
El certificado de garantia de funcionamiento del Equipo Terminal Movil
vendido.

Paragrafo. En cualquier momento las autoridades policivas podran
verificar el estricto cumplimiento de los requisitos sefialados en el
presente articulo.

Articulo 5°. Obligacién de implementacién de las bases de
datos. Los PRSTM deberan realizar la contratacién y asumir los costos
de implementacion, administracion, operacién y mantenimiento de un
sistema centralizado que soporte las bases de datos positiva y negativa,
el cual debera ser administrado por una persona juridica independiente.

El intercambio de informacién entre los PRSTM y el sistema centralizado
de las bases de datos, debe ser automatizado mediante sistemas
informaticos y a través de medios electronicos, de forma tal que se
garantice rapidez, integridad y seguridad en desarrollo del proceso de
consulta y que el proceso no afecte la calidad del servicio. Para este
propésito, los PRSTM deberan realizar la adecuacion de sus redes y
sistemas, y asumir los costos de dicha adecuacion que implique la
conectividad previamente descrita.

Las consultas a las bases de datos positiva y negativa deberan ser
realizadas por los PRSTM al momento de la activacion de un Equipo
Terminal Mévil y cada vez que el equipo realice el proceso de
autenticacion en la red.

Articulo 6°. Base de datos negativa. En la base de datos negativa se
debera consignar la informacion del nimero de identificacion del equipo —
IMEI asociado a los Equipos Terminales Mdviles reportados ante los
PRSTM como hurtados y/o extraviados por parte de los usuarios o las
autoridades administrativas, policivas o judiciales ante los PRSTM, por
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cualquier mecanismo obligatorio de atencion al usuario dispuesto en la
regulaciéon de la CRC.

Seré responsabilidad de los PRSTM que la base de datos de que trata el
presente articulo, se mantenga actualizada y se garantice su consulta en
linea, registro a registro, por parte de las autoridades administrativas,
policivas o judiciales, con observancia de las normas vigentes en materia
de proteccion de datos personales.

Articulo 7°. Base de datos positiva. En la base de datos positiva se
debera consignar la informacion asociada al IMEI de todos los Equipos
Terminales Mdviles que ingresen legalmente al territorio nacional o sean
fabricados o ensamblados en el pais.

Para tal efecto, i) los PRSTM deberan incluir en la Base de Datos
Positiva los IMEI de los Equipos Terminales Mdviles que ofrecen para
venta al publico, de manera directa o a través de canales de distribucion
autorizados; ii) los importadores de Equipos Terminales Moviles nuevos
deberan registrar en la Base de Datos Positiva los IMEI de todos los
equipos que ingresen legalmente al pais, de conformidad con la
regulacién que para este fin establezca la Comision de Regulacién de
Comunicaciones; vy iii) para el caso de los Equipos Terminales Moviles
nuevos fabricados o ensamblados en el pais, seran los fabricantes o
ensambladores los responsables de registrar los IMEI de dichos equipos
en la Base de Datos Positiva, de conformidad con la regulacién que para
este fin establezca la Comision de Regulacion de Comunicaciones.

Una vez un Equipo Terminal MAvil sea adquirido por un usuario, el
PRSTM con el cual se active el servicio debera consignar en la base de
datos positiva el nimero de identificacién del Propietario del Equipo
Terminal Movil asociado con el correspondiente IMEI.

Los PRSTM cuentan con seis (6) meses, contados a partir de la
expedicion de la regulacion por parte de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones, para incluir en la base de datos positiva los IMEI de los
Equipos Terminales Méviles, asi como el niumero de identificacion de
cada propietario de dichos equipos, activos en las redes de
telecomunicaciones al momento de la expedicidn de dicha regulacién. De
la misma manera, se deberd consignar la informacién relativa a los
Equipos Terminales Moviles que hayan ingresado o ingresen legalmente
al pais. No se podran incluir terminales que se encuentren consignados
en la Base de Datos Negativa.

Para dar cumplimiento a las obligaciones previstas en el presente
articulo, los PRSTM podran implementar mecanismos para que sus
usuarios procedan con la realizacion del respectivo registro.

Seré responsabilidad de los PRSTM que la base de datos de que trata el
presente articulo, se mantenga actualizada y se garantice su consulta en
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linea, por parte de los PRSTM al momento de la activacién de un Equipo
Terminal Movil y cada vez que los mismos realicen el proceso de
autenticacion en la respectiva red.

Los importadores de Equipos Terminales Moviles deberan reportar ante
los PRSTM los listados de los equipos importados nuevos que contengan
la relacion del IMEI y el fabricante, cada vez que ingresen equipos al
pais.

Articulo 8°. Activacidén de equipos terminales méviles. Para efectos
de que proceda la activacion de cada Equipo Terminal Movil nuevo o
usado, los PRSTM deberan verificar que el IMEI de dicho equipo se
encuentre registrado en la Base de Datos Positiva y que, a la vez, no se
encuentre registrado en la Base de Datos Negativa.

En los eventos en que los PRSTM verifiquen que el IMEI no se encuentre
registrado en la Base de Datos Positiva, ni en la Base de Datos Negativa,
s6lo podran incluir el equipo en la Base de Datos Positiva y activar el
Equipo Terminal Movil, cuando exista prueba de adquisicion legal del
mismo.

Articulo 9°. Verificacion de base de datos. Los PRSTM deberan
efectuar la verificacion del IMEI tanto en la Base de Datos Positiva como
en la Base de Datos Negativa, al momento de la activacién del Equipo
Terminal Movil, asi como cuando el mismo se registre en la red movil.

Articulo 10. Regulacién de la CRC. La Comision de Regulacion de
Comunicaciones, con base en sus facultades legales, expedird la
regulaciéon que sea requerida para el ejercicio de los derechos de los
usuarios, asi como la definicibn de aspectos técnicos y operativos,
derivados de las medidas establecidas en el presente decreto.

Articulo 11. Derogatorias y vigencias. El presente decreto rige a partir
de la fecha de su publicacién en el Diario Oficial y deroga todas las
disposiciones que le sean contrarias.

Con esta nueva disposicion el Gobierno pretende poner en regla la
comercializacién de teléfonos celulares y asi reducir los robos de estos
aparatos, que durante 2010 dejaron 490 personas muertas en Colombia.

La anterior disposicion ha generado malestar e inconformidades en la
mayoria de comerciantes de telefonia mévil de todo el pais, lo cual ha
generado una serie de protestas nacionales sobre este tema,
considerando la medida como una violacién del derecho al trabajo.®®

67

®®COLOMBIA. MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES. Autorizacion para la Venta de Equipos Terminales
http://www.mintic.gov.co/index.php/autorizacion-venta-etm. 20 octubre de 2013.

Moviles.



3.7 ENTORNO TECNOLOGICO

Actualmente Colombia, tiene redes 3G de alta tecnologia y también red
4G completamente implementada de UNE, adem4s, es uno de los paises de la
region con mayor tasa de crecimiento de este servicio, lo que lo convierte en un
importante polo receptor de nuevas tecnologias, tanto en transmision de datos
por Internet Movil y satelital, como en llegada de nuevos equipos.

3.7.1 LA TECNOLOGIA 4G

Hay tres bandas principalmente que son las que estan de moda en la regién. Una
es la de AWS, una frecuencia apareada de 1700 MHz con 2100 MHz, la cual esta
disponible en muchos paises de América y ya esta siendo subastada en algunos.
Y luego la otra banda es la de 2,5 GHz, que también ya se comenz6 a subastar en
algunos mercados latinoamericanos. No esta disponible en Estados Unidos
aunque si posiblemente en el futuro esté disponible en Canada. Y la dltima banda,
que es tal vez la mas atractiva por sus caracteristicas de propagacion, es la de
700 MHz, llamada dividendo digital. En conjunto, estas tres bandas ofrecen una
gran oportunidad para masificar los servicios de banda ancha mdévil. En
Latinoamérica. alentamos a los Gobiernos a liberar la mayor cantidad de espectro
en el menor plazo posible. Porque la velocidad de liberacion influye muchisimo,
influye en la preparacion de los operadores y la oferta de servicios a los
consumidores.®*

La tecnologia de cuarta generacion (4G) le va a permitir a los usuarios navegar a
grandes velocidades y acceder a servicios multimedia que hasta ahora no podian
utilizar. A través de dispositivos moviles como teléfonos celulares, tabletas y
computadores portatiles podran, por ejemplo, descargar peliculas, musica o videos
en un tiempo mas corto; también podran hacer transmisiones en vivo, compartir
datos multimedia o hacer llamadas con un sonido 6ptimo. En definitiva, se podra
navegar en los dispositivos moviles a velocidades similares a las que se ofrecen
en las conexiones fijas a internet. Un usuario que con la actual tecnologia se
puede demorar en bajar una pelicula un par de horas con 4G podra hacerlo en
solo unos minutos.

Colombia se convertiria, junto con Uruguay, Puerto Rico y Republica Dominicana,
en uno de los primeros paises de América Latina en acceder a esta tecnologia,

® AYALA, José. Director de Relaciones Gubernamentales e Industria de Ericsson para

Latinoamérica y el Caribe. AWS, 2,5 GHz y 700 MHz ofrecen una gran oportunidad para masificar
la banda ancha movil en América Latina. Telesemana.Com.2 de Octubre de 2012. Obtenido de.
http://www.telesemana.com/blog/2012/10/02/aws-25-ghz-y-700-mhz-ofrecen-una-gran-oportunidad-
para-masificar-la-banda-ancha-movil-en-america-latina/#sthash.wOXvc4Qn.dpuf. 14 octubre de
2012.
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gue ya esta presente en Estados Unidos y algunas naciones europeas. Costa
Rica, Venezuela y México estan haciendo fila.

Para ello el Ministerio de las TIC, conjuntamente con la Agencia Nacional del
Espectro (ANE), realizé una subasta en la que se ofrecieron bandas en diferentes
frecuencias, que van desde 1.700 hasta 2.500 megahercios. Lo que permitira que
los operadores tengan la posibilidad de ampliar sus servicios a un mayor numero
de usuarios.

Con la histérica subasta de espectro radioeléctrico de cuarta generacion (4G),
mediante la cual el Gobierno Nacional adjudicO cinco licencias para
comunicaciones moviles, parte en dos la historia de este sector en Colombia.

La 4G o LTE (longtermevolution de la 3G) es un estandar de transmision de datos
a alta velocidad que deja en pafiales a cualquier plan de datos que usted tenga en
su teléfono inteligente, pues es hasta diez veces mas veloz que el promedio
actual, de acuerdo con los calculos de Anali Contreras, experta del proveedor de
redes Alcatel-Lucent.®®

La llegada de la tecnologia de cuarta generacién o 4G a Colombia, que promete
revolucionar el sector de las telecomunicaciones a partir de diciembre y comienzos
del proximo afio, va a multiplicar por cuatro el nimero de las antenas instaladas en
Bogota. Es decir, la cifra de estos aparatos podria llegar a 40.000, segun los
célculos de la Agencia Nacional del Espectro (ANE).®®

En cuanto a la evolucién de los teléfonos celulares, en la actualidad estos han
evolucionado convirtiéndose en teléfonos inteligentes multimedia con conexion a
internet, pantalla tactil con tecnologia multitactii y una interfaz de hardware
minimalista. Ya que carece de un teclado fisico, se muestra uno virtual en la
pantalla. 3 0 4 GS con camara de fotos de varios Megapixeles y reproductor de
musica, ademas de software para enviar y recibir mensajes de texto y mensajes
de voz. También ofrece servicios de internet como leer correo electrénico, cargar
paginas web y conectividad por Wi-Fi. Sistemas operatives Android 2.1, 2.2, 2.3,
4.0, 4.1 y4.2 Windows Mobile, Symbian, Mac, Android de Google, Iphone OSX,
BlackBerry, Mee Go, Ovi.

® REDACCION TECNOLOGIA. Asi lo beneficiara esa gran tecnorrevolucién llamada 4G. En. EL
TIEMPO.COM. 29 Junio 2013.

® | ANCHEROS, Yesid. La tecnologia 4G va dispara el nimero de antenas. En. EL TIEMPO.COM.
14 Octubre 2013.
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3.8 ENTORNO POLITICO

Las decisiones del gobierno influyen mucho en el comportamiento y el
funcionamiento en la industria de la telefonia y se nota cuando hablamos de cémo
las decisiones politicas, la estabilidad del pais, los pactos Yy cooperaciones
econOmicas con otros paises y la ideologia del Gobierno pueden afectar a nuestra
actividad.

En nuestro pais el principal control o impacto en este entorno se da por la
regulacion del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
es un ministerio de la Republica de Colombia que tiene como objetivos disefar,
formular, adoptar y promover las politicas, planes, programas y proyectos del
sector TIC, en correspondencia con la Constitucion Politica y la ley, con el fin de
contribuir al desarrollo econémico, social y politico de la Nacién. De igual forma
debe impulsar el desarrollo y fortalecimiento del sector de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, promover la investigacion e innovacion
buscando su competitividad y avance tecnolégico conforme al entorno nacional e
internacional.

En el ambito politico uno de los mayores impactos que puede tener esta industria
son los tratados de libre comercio que firma Colombia con el resto del mundo.

Es necesario comprender inicialmente el papel que debe jugar Colombia en la
sociedad global de la informacion y por qué es imperioso el fortalecimiento de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, TIC, en nuestro pais.

El desarrollo de la capacidad para crear, consultar, utilizar y compartir la
informacion, en cualquier momento y lugar -que es a lo que se llama Sociedad de
la Informacién, debe ser una de las prioridades del Gobierno Colombiano,
abriendo una via hacia el futuro desarrollo de una verdadera Sociedad del
Conocimiento, teniendo en cuenta que la educacion, el conocimiento, la
informacion y la comunicacion son esenciales para el progreso y sin ignorar que, a
pesar de que el conocimiento se basa en la informacion, ésta por si sola no
genera conocimiento.

Las tecnologias de la informacién y las comunicaciones, TIC, son herramientas
fundamentales para desarrollar dicha Sociedad de la Informacion, para lo cual hay
gue tener en cuenta la disponibilidad de infraestructuras, precios de acceso, nivel
de educacion, calidad de los servicios TIC y la utilizacion de Internet, para
disminuir la creciente 'brecha digital' que separa a los paises de América Latina, y
del Tercer Mundo, con los desarrollados.

Por eso es ineludible que el Gobierno del Presidente Juan Manuel Santos, priorice

el fortalecimiento de las TIC para el desarrollo del pais, promoviendo la
conectividad como uno de los importantes factores habilitadores, con el propdésito
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de crear la Sociedad de la Informacion, basada en el intercambio de
conocimientos y asentada en la solidaridad mundial.

La comunicacion es un proceso social fundamental, una necesidad humana béasica
y el fundamento de toda organizacion social y, por ello, la misma es indispensable
para la Sociedad de la Informacion.

Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, TIC, pueden ser un
instrumento muy eficaz para acrecentar la productividad, generar crecimiento
econdémico, crear empleos y posibilidades de contratacion, asi como para mejorar
la calidad de vida de todos.

Las TIC de por si, se han convertido en 'tecnologias generadoras'’; en otras
palabras, fomentan la competitividad y el funcionamiento adecuado de todos los
sectores de la economia.

En consecuencia, una mayor utilizacion de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones aumenta el crecimiento y la competitividad.

Las aplicaciones TIC son potencialmente importantes para las actividades y
servicios gubernamentales, la atencion y la informacion sanitaria, la educacion y la
capacitacion, el empleo, la creacion de empleos, la actividad econdmica, la
agricultura, el transporte, la protecciéon del medio ambiente y la gestién de los
recursos naturales, la prevencion de catastrofes y la vida cultural, asi como para
fomentar la erradicacion de la pobreza y otros objetivos de desarrollo acordados.

Las TIC también deben contribuir al establecimiento de pautas de produccién y
consumo sostenibles y a reducir las barreras tradicionales, ofreciendo a todos la
oportunidad de acceder a los mercados nacionales y mundiales de manera mas
equitativa.

Las aplicaciones deben ser faciles de utilizar, accesibles para todos, asequibles,
adaptadas a las necesidades nacionales en materia de idioma y cultura, y
favorables al desarrollo sostenible.

A dicho efecto, las autoridades nacionales deben desempefiar una importante
funcion en el suministro de servicios TIC en beneficio de sus poblaciones.

El sector Telecomunicaciones y sus aplicaciones, es columna vertebral en el
desarrollo de areas estratégicas de la economia nacional y elemento sustantivo
para la solucion de algunos de los problemas sociales de Colombia.

Sin embargo, el Tratado de Libre Comercio con Estados Unidos cambiara las
reglas el juego en las Telecomunicaciones y las empresas tendran que ajustarse
para competir en un mercado abierto.
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Un mercado que esta siendo liberalizado globalmente, con o sin TLC, y Colombia
no ha sido ajeno a ello, lo cual se ha hecho evidente con la telefonia movil celular
e Internet.

No se puede desconocer que la liberalizacion o la desregulacion de las
telecomunicaciones a nivel mundial, debido a la competencia por el promisorio
mercado que éstas representan, tiene sus pros y sus contras.

En los contras esta el hecho de que se favorece la subordinacién de la cultura a
las reglas de juego impuestas por los negocios, lo cual lo tenemos que superar
con creatividad para mostrar nuestras costumbres y tradiciones a escala
internacional dentro de nuestra sociologia, sin perder nuestra identidad cultural.

Hay que reconocer que la desregulacion funciona como un estimulo para el sector,
ya que ha contribuido a acelerar y a aumentar las inversiones.

Debido al enorme valor estratégico de la competencia que se desata en este
sector, seria de esperarse que Colombia contara con un marco juridico mas
preciso, el cual estd en proceso de plasmarse en la nueva Ley de las
Telecomunicaciones que debe estar a tono con la nueva realidad del TLC con los
Estados Unidos y de la 'inclusion' de nuestro pais en la Sociedad de la
Informacién.

No obstante, hay que ser cuidadosos, puesto que la legislacion en materia de
nuevos y viejos medios no ha hecho mas que allanar el camino para una
preocupante concentracion de la propiedad.

La liberalizaciéon se convierte asi en el vehiculo por medio del cual los contenidos
culturales son tratados, cada vez mas, como mercancia. De ahi la importancia de
la proteccién de los derechos de autor.

Una regulacién de derechos de autor, en principio, no debe flexibilizar los
derechos que tienen los creadores, introduciendo la figura del copyright que
implica de hecho la posibilidad de adquirir los derechos patrimoniales de una obra
que antes eran inalienables, lo que significaria, en otros términos, que lo que antes
era visto como una produccion intelectual o artistica, se pueda percibir como una
mercancia con valor comercial que, al ser adquirida por las empresas, puede ser
modificada o mutilada, principalmente en los contenidos web y en la produccion
televisiva y radial.

Con el TLC, los Estados Unidos tienen un interés muy especial en las
telecomunicaciones, ya que hay tres factores criticos que determinan la presencia
de las multinacionales en wun pais: la energia, la seguridad y las
telecomunicaciones, ademas de las expectativas y demandas de los inversionistas
extranjeros de mejores garantias juridicas, optimizando y haciendo mas efectivo el
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marco legal de nuestro pais para generarles mas confianza y proteccion a sus
capitales.

Hay una relacion directa que genera un circulo virtuoso para que el libre comercio
funcione y la economia crezca y es una buena infraestructura de
telecomunicaciones y el porcentaje de inversion extranjera en un pais.

Para los Estados Unidos, las telecomunicaciones son estratégicas en el mediano y
largo plazos, no solo por la materia prima, como los cables y las fibras épticas,
sino por lo que viaja a través de ellos: informacién y contenido.

Es muy claro que el sector privado transnacional quiere utilizar el TLC para lograr
lo que ha venido buscando desde hace afos: participacion en el mercado de las
telecomunicaciones en Colombia, que es lo mismo que dejé entrever en sus
negociaciones del TLC con México, Chile y Centroamérica (CAFTA).

Es de mencionarse que, ante la resistencia a la apertura de las
telecomunicaciones en Costa Rica, durante las negociaciones del Tratado de Libre
Comercio para Centroamérica, este pais estuvo a punto de ser excluido del
CAFTA.

Robert Zoellick, el representante comercial de los Estados Unidos durante dicha
negociacion, advirti6 a las autoridades nacionales que Costa Rica podria ser
excluida del TLC si persistia en su posicibon de mantener el sector de
telecomunicaciones fuera de la negociacion.

La experiencia de toda América Latina demuestra que, cuando se obliga a una
institucion del Estado a "competir" con las transnacionales, estas terminan
quebrando o perdiendo el sentido social por el cual fueron creadas, ya que su
razon de ser no es empresarial sino de servicio a la poblacién.

Los Estados Unidos quieren que sus compafias tengan acceso a las redes
publicas de telecomunicaciones y puedan brindar servicios a nivel local en alianza
con los operadores de telecomunicaciones nuestros, y que los usuarios puedan
escoger los operadores en los servicios de comunicacién internacional.

Significa que las transnacionales norteamericanas vendrian a aprovecharse de la
infraestructura que las empresas de telecomunicaciones colombianas han
construido a lo largo de los afios, incluyendo antenas, torres, fibra 6ptica, centrales
telefénicas, estaciones satelitales y conexiones a los cables submarinos, mediante
los que se generan las comunicaciones de datos, voz e Internet.

La infraestructura de telecomunicaciones se ha logrado construir, mantener y

desarrollar mediante el aporte de todos los colombianos, y seria practicamente
entregada para el uso del capital extranjero, cuyo objetivo es el lucro y jamas el
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beneficio de nuestra sociedad que es la que ha caracterizado a nuestras
instituciones de servicios publicos.

Liberar el mercado de larga distancia significa menores ingresos para las
empresas de telecomunicaciones colombianas, incluso, una reduccion de tarifas
superior a la generada por la guerra de precios que sostienen hoy los operadores,
en un escenario donde la larga distancia convive con la informalidad, que en el
contexto del TLC podria legalizarse, opinaba recientemente un experto en la
Revista Dinero.

De otra parte, de abrirse el mercado, las telefonicas locales tendrian que facilitar la
infraestructura -conocido como desagregacién del bucle de abonado- cobrandoles
un arriendo a los nuevos operadores internacionales, perdiendo la relacion
comercial con el cliente, lo que va a facilitar las condiciones para que estos
operadores descremen el mercado, pues ellos vendran por los clientes de valor,
como los corporativos y los estratos altos.

Al ceder el mercado de las telecomunicaciones, las empresas transnacionales de
Estados Unidos podrian hacer llamadas y la transmisién de voz, datos y video a
sus casas matrices y de éstas al pais, como si fueran llamadas locales, utilizando
métodos como el call back y el bypass.

La apertura afectara a toda la poblacion, pero especialmente a la menos
favorecida, al encarecerse las tarifas, como ha ocurrido en algunos paises de
América Latina.

El deterioro de los servicios, segun la experiencia latinoamericana, ocurrira en las
zonas rurales y en las urbanas empobrecidas. Gran parte de la poblacion podria
quedar excluida de la sociedad global de la informacion.

Establecido el TLC con los Estados Unidos, las empresas de telecomunicaciones
colombianas pondran toda su infraestructura, que ha sido desarrollada por afios y
nos pertenece, al servicio de las empresas extranjeras obteniendo recursos que
s6lo permitan mantener la operacién, mientras éstas podran usarla para obtener
altas ganancias.

El TLC significa en realidad un modelo econémico que profundiza la dependencia
de los paises subdesarrollados, como el nuestro, y supone la aceptacion de un
estilo neoliberal de desarrollo excluyente que afectara todos los érdenes de la vida
nacional.

Las anteriores son razones mas que poderosas para que en la defensa de
nuestros intereses y teniendo en cuenta las experiencias de México y
Centroamérica, las telecomunicaciones que en Colombia son uno de los temas
mas sensibles, que se negociaron en las rondas de negociaciones del TLC con
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mucho tacto, audacia, astucia e inteligencia, considerando los objetivos
colombianos y nuestro margen de accion, sin desconocer que las
telecomunicaciones son también patrimonio nacional y fuente de progreso y
bienestar para nuestras comunidades.

3.8.1 COLOMBIA, EL PAI[S CON LAS MEJORES POLITICAS DE
TELECOMUNICACIONES DEL MUNDO

El pais gan6é en Barcelona (Espafa) el Premio GSMA ‘Gobierno de liderazgo’ por
el Plan Vive Digital, con el que el Gobierno Nacional trabaja en la disminucion de
la pobreza y la generacién de empleo, a través del uso de las TIC.

Barcelona, 28 de febrero de 2012. Por primera vez en la historia, Colombia se
llevo el galardén como el gobierno que tiene las politicas mas innovadoras de
telecomunicaciones en el mundo.

Los premios GSMA se entregan en el marco Mobile World Congress, la feria mas
importante del mundo en tecnologia, que se realiza cada afio en Barcelona y
reline a mas de 65.000 personas; ministros y reguladores de mas de 141 paises, y
representantes y ClIO de operadores, fabricantes, desarrolladores de aplicaciones
y contenidos para moviles.

El premio GSMA “Gobierno de Liderazgo”, operadores de todo el mundo
reconocieron la gestion del Ministro Diego Molano Vega y del Plan Vive Digital,
como estrategia nUmero uno para buscar la disminucién de la pobreza y fomentar
el desarrollo a través del uso de las TIC.

El Plan, liderado por el Ministerio TIC, obtuvo el premio que destaca “la gestion y
estrategias establecidas por un regulador de telecomunicaciones sélido, basado
en principios claros que incentiven la inversion privada y la sana competencia en
los ultimos doce meses” y resaltan a Vive Digital como una politica innovadora de
telecomunicaciones con un alto impacto econdémico y social.

“Este premio es un reconocimiento al empefio del Gobierno del Presidente Santos
por hacer de la tecnologia una efectiva herramienta para cerrar las brechas
sociales y regionales e impulsar el desarrollo en toda Colombia”, dijo el Ministro
TIC, Diego Molano Vega.

Vive Digital ha logrado que Colombia pase de 2,2 millones de conexiones a
Internet a cerca de 5 millones en el dltimo afio y medio. Durante este periodo,
ademas, se han logrado importantes avances en materia de infraestructura como
la adjudicacién de la licitacion del Proyecto Nacional de Fibra Optica, que
conectara a casi 100% de los municipios de Colombia.
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De igual manera, se han implementado medidas que han permitido a través de
acciones publico-privadas la masificacion de Internet, de tal manera que las
conexiones de banda ancha crecieron en 130% Yy los computadores en Colombia
tienen hoy los precios mas bajos en la region. Esto gracias a medidas como la
reduccion de aranceles y los subsidios para Internet dirigidos a los estratos mas
bajos.

Por otra parte, el Plan Vive Digital adelanta acciones para masificar el uso de la
tecnologia: ha llevado 82 mil computadores a nifios y jovenes de 3.500 sedes
educativas, a traveés del programa Computadores para Educar; los colombianos
cuentan hoy con 701 tramites y servicios desarrollados por Gobierno en linea con
el fin de facilitar la relacién con el Estado y 9.000 maestros fueron capacitados en
el uso adecuado de las herramientas TIC.

Vive Digital busca la masificacion del uso de Internet con el propdsito de que la
tecnologia les haga la vida mas facil a los colombianos.®’

3.9 MATRIZ DE EVALUACION INTEGRADA DE ENTORNOS DELG

COMUNICACIONES

No Variables Relgcic')n con la Justificaci_c')n y Impacto_ sot_)re
' claves industria tendencias la organizacién
La sociedad y la|Las cifras de los|La aparicion de
cultura actual | ultimos anos | clientes
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Cuando un
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6  COLOMBIA. MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA

INFORMACION Y LAS

COMUNICACIONES. Colombia el pais con las mejores politicas de telecomunicaciones del mundo.
Obtenido de. http://www.mintic.gov.co/index.php/mn-news/852-colombia-el-pais-con-las-mejores-
politicas-de-telecomunicaciones-del-mundo
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No Variables Relacion con la | Justificaciony | Impacto sobre
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Fuente: Construccion del autor a partir de Betancourt
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4 ANALISIS SECTORIAL

Con el numero de suscriptores moviles ubicado en 3.200 millones de personas,
casi la mitad de la poblacion del mundo utiliza actualmente las comunicaciones
moviles. Para el 2017 se espera que se sumen otros 700 millones de suscriptores,
mientras que para el 2018 se piensa alcanzar el hito de 4.000 millones de
suscriptores.

"La tecnologia movil es una industria que vibra y evoluciona en el
corazén de la vida diaria de miles de millones de personas en todo el
mundo”, afirm6 Anne Bouverot, directora general de la GSMA.

La industria mévil es una importante contribuyente a la economia global.
El total de ingresos del ecosistema movil fue de USD1,6 billones, 0 2,2%
del PIB global. De aqui al 2017, la industria movil invertir4
USD1,1billones en desembolsos de capital y contribuirA con USD2,6
billones a la financiacién publica. Mas importante adn, en el 2017 las
compafiias de todo el ecosistema emplearan a cerca de 10 millones de
personas en todo el mundo.

La proliferacion de la banda ancha mavil esta posibilitando el crecimiento
de los datos

A fines del 2012 habia 6.800 millones de conexiones moviles en todo el
mundo, una cifra que se espera aumente hasta los 9.700 millones para
fines del 2017. La banda ancha movil fue responsable de 1.600 millones
de estas conexiones en el 2012 y se espera que aumenten a 5.100
millones en el 2017, incluyendo 920 millones de conexiones LTE. La
proliferacion de la banda ancha mévil esta posibilitando una explosién en
el tréfico de datos y en el 2012, 0,9 exabytes de datos atravesaron las
redes moéviles cada mes; algo que aumentara un 66% hasta alcanzar los
11,2 exabytes por mes en el 2017. El indice de crecimiento estd mejor
ilustrado por el hecho de que los volumenes de tréfico total en el 2012
fueron tan elevados como todos los afios previos combinados.

Con la creciente adopcion de la banda ancha moévil y el dramético
aumento en el trafico de datos, el futuro de la tecnologia mévil depende
de que los operadores tengan un acceso puntual y razonable al
necesario recurso espectral. Otro elemento esencial para posibilitar el
crecimiento, es un ambiente regulatorio transparente, consultivo y
predecible, que aborde el otorgamiento de licencias de espectros, la
competencia, la tributacion y la propiedad intelectual.

"La industria de las comunicaciones moviles esta creando una economia
movil, tanto en forma directa, a través de la inversién en redes, la
creacion de empleos y las contribuciones a la financiacion puablica, como
a través de la transformacion de las industrias adyacentes tales como la
educacion, la atencion a la salud, los pagos, el transporte y los servicios
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publicos”, continué Bouverot. "Pero para materializar completamente este
futuro y para hacer posible que la industria movil maximice sus
inversiones, es esencial que establezcamos un ambiente regulatorio
flexible, basado principalmente en la competencia, y desarrollemos
nuevos modelos de negocios que permitan que todos los participantes

del ecosistema se beneficien de la economia movil".®®

4.1 EN COLOMBIA

Segun el informe de Asomovil para el GSMA LA Plenary Meeting # 39%.
El mercado movil Colombiano crece a buen ritmo, a pesar de un
arrangue tardio respecto al promedio latinoamericano.

La industria se prepara para una nueva gran ola de inversion, el
gobierno ofrecié 225 MHZ de espectro en la subasta 4G, Lo que incluird
amplias obligaciones de cobertura en el territorio nacional.

Sin embargo la industria enfrenta dos desafios. Para que estas nuevas
inversiones ofrezcan MAas y mejores servicios con menores precios y se
puedan cerrar las brechas de conectividad.

Resolver los cuellos de botella institucionales que impiden el adecuado
despliegue de infraestructura.

Mas previsibilidad y certidumbre ante las nuevas presiones politicas y
mediaticas que se ciernen sobre la industria.

Al finalizar el IV trimestre de 2012, Colombia alcanz6 un total de 49. 066.
359 abonados en servicio de telefonia mavil, lo que signific6 un
crecimiento porcentual del 0,75%, y una variacion absoluta de 367.142
abonados, cifras con respecto a octubre de 2012. De acuerdo con la cifra
lograda a 31 de Diciembre de 2012, en el pais existen 105.3 abonados
en servicio de telefonia por cada 100 habitantes.

®PROCHILE. LEGISCOMEX.COM. 28 de Febrero de 2013. Obtenido de.
http://www.legiscomex.com/BancoConocimiento/E/economia-celular-oportunidades-feb-28-13-
3not/economia-celular-oportunidades-feb-28-13-3not.asp?CodSeccion=190. 25 Octubre de 2013.
®PEREZ ROJAS, Orlando. Radiografia del sector de la telefonia mévil en Colombia por Rodrigo
Lara. 30 de Abril 2013. Obtenido de.
http://www.evaluamos.com/2011/internal.php?load=detail&id=13951. 24octubre de 2013.
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Abonados e indices de penetracion de telefonia movil

49.066.359

48.699.217

472011 372012 472012

S Abonados e penetracion

Fuente: Proyecciones de poblacion 2011-2012 DANE y DATOS reportados por los proveedores de redesy
servicios al MINTIC

Aunque en la mayoria de los hogares existen al menos un celular, hoy
67% de las personas tienen un equipo.

Tasa de penetracion de celulares 2012
(nimero de personas con celular/ nimero de personas)

94,18%

67,02%

Hogares Personas

Fuente: DANE Mayores de 5 afios
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¢, Qué tipo o tipos de celular tiene?

Tipo de Celular
M Celular Estdndar W Smartphone Smartphones

Estrato...
Estrato 4
Estrato 3
Estrato 2

Estrato 1

Fuente: Ipsos Napoledn Franco

La presencia de Smartphone es cada vez mayor, siendo los hombres de
18 a 24 afios quienes mas se han apropiado de esta tecnologia. Incluso
en los estratos 2 y 3 estos dispositivos alcanzan una penetracion
cercana al 30%.

La region pacifica presenta el mayor rezago en términos de penetracion
de terminales.

Tasa de penetracion de celulares 2012
(nimero de personas con celular/nimero de personas)

Pacifica ] 55%
Atlantica — 58%
Central 67%
Total — 67%
Antioquia — 67%
Valle — 68%
Orinoquia — 70%
Oriental — 71%

San Adrés — 72%
i

Fuente: DANE

Aunque la mayor cantidad de conexiones a internet son fijas, el mayor
dinamismo viene impreso por cuenta de las conexiones moviles.
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Niumero de accesos

(millones)
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Fuente: Radiografia del sector de la telefonia mévil en Colombia 2013 a
partir de MINTIC

Mientras la penetracién de internet fijo crecié un 50% en los uGltimos dos
afios, la del internet movil por poco se duplica.

Penetracion de

- internet .
Internet movil (Accesos/poblacion)

=010 =011 2012 =010 2011 =012
17 2.8 3.2 2.6 3.3 4
Fuente: DANE Millones de Variacion
conexiones O 2012 -2013

Pese a mostrar una leve desaceleracion en el 2012, el trafico sigue
creciendo por encima del 5%.
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Trafico en billones de KB
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Fuente: Radiografia del sector de la telefonia movil en Colombia 2013 a
partir de MINTIC

Participacion (%) por generacion movil.
Cuarto trimestre 2012

0% o4

471-2011 31-2012 47-2012
Winternet Movil 3G Uinternet Mévil 2G i Internet Movil 4G

Fuente: Datos reportados por los proveedores de redes y servicios al SIUST
BoletinTrimestral de 1asTIC Cuarto trimestre de2012 Publicado en marzo de 2013

El mayor crecimiento de las conexiones moviles se ha dado en el
segmento personas.
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Suscriptores por tipo de cliente

(miles de personas)
® e

W Empresas @ Personas

2010 on 2012

O Yariacion anual

Fuente: Radiografia del sector de la telefonia mévil en Colombia 2013 a
partir de MINTIC

La telefonia mévil es un mercado que crece pero con camino aun por
recorrer. Millones de personas adn por incluir.

4 millones de usuarios de internet fijo: penetraciébn de 8,6% de la
poblacion.

3,2 millones de usuarios de internet movil: penetracion de 6,9% de la
poblacion

Total: 15,6% de la poblacion.
La penetracion respecto a personas paso de 9% en 2010 a 16% en 2011.

Pasamos de una penetracién en hogares de 34% en 2010 a 56% en
2012.
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En 2012, la mayoria de los hogares rurales se conectaron a través de
tecnologias méviles.

T ——

B Intermet mévil ] Intemnet fijo

2,8 millones de hogares
rurales

2,66 millones no cuentan con
conexion

140 mil cuentan con conexién

Rural Urbano

Fuente: Radiografia del sector de la telefonia mévil en Colombia 2013 a
partir de DANE

De 42 millones de personas mayores de 5 afos, 28 millones tienen
celular.

Millones de personas

con celular Millones de personas

28,3

[] s celutar
&5 . Con celular

B Rural
B Urbano Urbano Rural

Fuente: Radiografia del sector de la telefonia mévil en Colombia 2013 a
partir de operadores de telefonia movil en Colombia.
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Los desafios que presenta el sector son las restricciones municipales al
despliegue de infraestructura, como las reglamentaciones locales que
obstaculizan o imposibilitan el despliegue de infraestructura.

C. P. Art. 287. Las entidades territoriales gozan de autonomia para la
gestion de sus intereses y dentro de los limites de la Constitucion y la
Ley

Las restricciones al despliegue de infraestructura se traducen en un
excesivo municipalismo que se manifiesta en reglamentos locales sin
sustento técnico, que limitan la instalacion de la infraestructura.

El marco regulatorio creciente responde a las exigencias de un
consumidor mas exigente.

La regulacién de la calidad del servicio.
Indicador llamadas caidas en zonas urbanas:
Colombia: max. 2% area mas poblada
Chile: max. 3% area urbana

Argentina: max. 5%

Fuente: Cullen Internacional “Service Quality Indicators Regulation —
Mobile network operator — Marzo 2013”

Caracteristicas de la cobertura en zonas rurales: estaciones base isla y
de borde (35% del total)

Una politica muy exigente en materia de calidad en zonas rurales,
acompafada de sanciones, puede traer como respuesta una penetracion
mas lenta en las zonas rurales y el aumento de la brecha de acceso
entre ciudades y el campo.

Mas y nuevas medidas

Creacion de una base de datos positiva. Vinculo entre la persona y el
terminal.

Vigencia minima de las recargas

Mediciones de campos electromagnéticos (Proyecto de ley)
Compensacion de llamadas caidas

El sector de la telefonia mévil es uno de los sectores con mayor inversion en
capital del pais. Con la asignacion del espectro realizada a través de subasta
publica por parte del gobierno se inicia un periodo de fuertes inversiones y

procesos de cambio en pro de mejorar el servicio hacia los consumidores.

Sin embargo uno de los desafios que presenta este sector se refiere a la cada vez
mas rigida regulacion por parte de los entes gubernamentales, asi como las
disposiciones de los planes de desarrollo municipales que restringen
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implementacion de antenas necesarias para brindar los servicios de las nuevas
tecnologias 4G y mejorar las actuales 2G y 3G.

4.2 LAS CINCO FUERZAS

La competitividad segtn Michael Porter’®suele ser estudiada de manera estrecha
teniendo en cuenta Unicamente los competidores directos y actuales, sin embargo
hay que tener en cuenta los clientes, los proveedores, los posibles entrantes, los
productos sustitutos y la rivalidad entre los competidores. De esta manera se
puede tener una idea de la real interaccion competitiva que existe en dicho sector.
Si dichas fuerzas son intensas, se vera reflejado en la disminucion de la
rentabilidad del sector.

A continuacion andlisis del sector de la telefonia moévil y subsector de la
distribucion minorista de telefonia en Colombia desde la perspectiva de las cinco
fuerzas de Porter.

4.2.1 AMENAZA DE ENTRADA

La amenaza de nuevos competidores de telefonia moévil en Colombia es
inminente dada las caracteristicas favorables que presenta el mercado en este
sector. Sin embargo segun Michael Porter existen unas barreras de entrada para
los nuevos competidores que analizaremos a continuacion.

Barreras de entrada

1. Economias de escala por cuenta de la oferta: La telefonia movil requiere
grandes volumenes de equipos celulares, para ofrecer a sus clientes. Se puede
entonces hablar de economias de escala por el lado de la oferta, dado que por
esos volumenes de equipos los operadores obtienen grandes descuentos por
parte de los fabricantes. Descuentos que pueden ser trasmitidos a los usuarios
finales siendo mas competitivos.

En el caso de los distribuidores minoristas los equipos que se compran a los
operadores conservan los precios constantes sin importar que cantidad de equipos
se compren. Lo que motiva a quienes entran en el sector a comprar a proveedores
ilegales que ofrecen precios en ocasiones hasta 40% mas bajos.

2. Economias de escala por cuenta de la demanda: También podemos hablar de
economias de escala por el lado de la demanda, ya en el caso de Claro Mévil, que
posee el mayor numero de usuarios, desestimula a los compradores a usar otros
operadores por las diferencias entre tarifas que existen. Diferencias que poco a
poco esta desapareciendo por cuenta de las estrategias de los mismos.

®PORTER, Michael. Op. Cit. p. 2.
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En el caso de los minoristas, es predominante esta misma dinamica, por lo cual no
se hace una descripcion mas exhaustiva.

3. Costos para los clientes por cambiar de proveedor: Aunque la regulacion en
Colombia ha logrado cambios que benefician al usuario, como es el caso de la
portabilidad del niamero telefénico, aun contindan los costos asociados a cambiar
de operador, lo que hace que las personas se tomen un tiempo para decidir
cambiar de operador. La portacion se demora entre 3 y 5 dias habiles y si se suma
que el costo de las llamadas y los mensajes de texto suelen ser mas costosas
entre un operador y otro.

En el caso particular de los locales comerciales minoristas no representa ningun
costo el hecho de cambiar de proveedor, por el contrario la competencia es tan
intensiva que existe mucha oferta de productos de contrabando y vendedores
informales a menor precio.

4. Requerimientos de capital: El sector de la telefonia mévil es uno de los mas
intensivos en capital a nivel mundial, dadas las necesidades de infraestructura, la
adjudicacién del espectro electromagnético requerido, la inversion en subsidios
para los equipos de los consumidores y demas costos asociados a la actividad
empresarial. Lo que hace que los nuevos competidores opten por entrar en
nuestro mercado solamente ofreciendo servicio, ya que estan supeditados a la
infraestructura de los operadores ya existentes. Es decir deben pagar a estos,
(Claro, Movistar y Tigo) para usar su red, lo que implica ser menos competitivos
que estos. Por otro lado al ingresar a un mercado nuevo se requieren altas
inversiones en subsidios de equipos y promociones atractivas, inversiones que
tendran retorno en el largo plazo. Segun se puede evidenciar existen unas
barreras de entrada fuertes para nuevos competidores de telefonia mévil.

Sin embargo si se dirige la mirada mas abajo en escala del sector, dentro de los
distribuidores minoristas o subdistribuidores, las barreras de entrada a nuevos
competidores no representan ningun obstaculo. La inversion inicial para un local
comercial de distribucion de telefonia celular es minima. Y los dividendos son casi
gue inmediatos.

5. Ventajas de los actores establecidos independientemente del tamafio: Dentro
de las ventajas que poseen los operadores actuales se encuentra el
posicionamiento de las marcas y la recordacién que tienen en las personas de
nuestro pais. Adicional a la experiencia del manejo del tiempo y la calidad de su
cadena de valor. Las estrategias en cuanto a penetracion y diferenciacion entre
los operadores hace que sea dificil entrar a competir en este sector.

En la distribucibn minorista también son evidentes las ventajas en cuanto a
conocimiento de los productos, experiencia en el manejo de los clientes, lo que
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permite brindar un servicio mas personalizado, generar confianza y preferencia
sobre nuevos competidores. La experiencia permite volverse especialista en
algunos productos por lo cual los clientes prefieren a un distribuidor con mayor
conocimiento de los productos para sentirse mejor asesorado al momento de la
compra.

6. Acceso desigual a los canales de distribucion: Los operadores actuales tienen
bien estructurados sus canales de distribucion, teniendo oficinas principales en
cada ciudad, agencias en distintos sectores, ademas de la incursion en los
almacenes de cadena. Unos de los mas numerosos son los subdistribuidores, que
llegan a casi a 300.000 a nivel nacional, entre agencias, puntos de distribucion y
salas de internet.

Los subdistribuidores poseen Unicamente las ventas por mostrador y en algunos
casos vendedores puerta a puerta. Dado que los productos no son diferenciados
no existen canales especializados, |0 que se convierte mas que en una barrera de
entrada para los nuevos competidores, en una oportunidad de negocio.

7. Politicas gubernamentales restrictivas: Dentro de las politicas restrictivas que
afectan al sector se encuentra el registro de los terminales (Teléfono celular) en
una base de datos positiva, la restriccion por parte de los planes de ordenamiento
territorial para la instalacion de antenas, expedicion de certificados de la CRC
sobre los equipos homologados.

En el caso de los distribuidores minoristas se suma un certificado de la CRC
avalando el punto de venta como certificado para vender telefonia mévil. Pero si
vamos a la préactica la escasa y en ocasiones nula vigilancia y control por parte de
los entes encargados, hace que dichas restricciones solo queden en el papel, por
lo que distribuidores informales, ilegales y fordneos ofrecen sus productos sin
ningun inconveniente. Menoscabando la economia de los puntos que cumplen con
todos los requerimientos.

4.2.2 PODER DE LOS PROVEEDORES

La telefonia moévil en Colombia presenta unas caracteristicas muy particulares
dada la distribucion de mercado que existe entre los operadores, por lo cual estos
son quienes imponen condiciones a sus proveedores, como es el caso de los
equipos moviles. Los fabricantes deben garantizar unos estandares de calidad,
unas cantidades de inventarios para abastecer su demanda, y campafas
intensivas de publicidad y entrenamiento para la fuerza de ventas de dicho
operador.

Por otro lado se deben firmar unos contratos de suministro, en los cuales el
proveedor se compromete a correr con los sobrecostos asociados y clausulas por
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incumplimiento. En el caso de los tres operadores principales manejan
condiciones muy similares con los proveedores de infraestructura (antenas y
equipos transmisores).

En cuanto a los demas operadores, al tener que pagar por el alquiler de las redes
y por ende de la infraestructura de los otros, esta sujeto a sus condiciones, y en
ningln momento podra competir en condiciones similares dado que pasan a ser
sus proveedores y poseen un gran poder de negociacion y de competencia.

En el caso de los minoristas la historia se repite. Exclusivamente los tres
operadores mas grandes poseen fuerza de subdistribucion, Claro, Movistar y Tigo,
Sin embargo las estrategias de estos dos ultimos va orientada en mayor medida a
tercerizar exclusivamente el servicio, por lo cual el acceso a inventario de equipos
para estos es casi que nulo. Claro es el Unico operador que permite distribuir sus
equipos a minoristas por lo cual puede exigir condiciones a través de los
distribuidores directos. Por ejemplo:

1. Coloca los precios al publico y el margen de utilidad del distribuidor.
2. Varia de forma constante los precios al publico.

3. El margen de utilidad de los minoristas es bajo e inmodificable sin importar
el volumen que se compre.

4. La comision para los distribuidores por equipos en prepago esta supeditada
a la legalizacion de los equipos, y a un consumo minimo de minutos y
mensajes de texto en un periodo determinado.

5. El subdistribuidor debe asumir los costos cuando tiene un equipo en
inventario y este varia de precio.

6. Si un equipo presenta defectos de fabrica debe ser ingresado a servicio
técnico como si fuese el usuario final, sin importar si no ha sido vendido.

7. Todo tipo de reclamacion debe realizarse en las oficinas principales de
atencion al cliente. El problema radica en que en estas se desacredita
constantemente a los subdistribuidores, poniendo en su contra a los
usuarios con reclamaciones.

Entonces se puede decir que los proveedores de telefonia movil en Colombia son
poderosos porque:

e Se encuentran mayor mente concentrados, es decir son pocos y poseen la
mayor parte del mercado.
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e No dependen en su totalidad de la distribucién minorista de sus productos.
e Sus productos son los mas apetecidos por los clientes, y brindan un
respaldo superior.

e Los productos estan diferenciados y ofrecen promociones que otros no
estan en capacidad de ofrecer.

e Estan integrados hacia adelante con los Centros de Atencién al Cliente y
los Centros de Pagos y Servicios, donde ofrecen los mismos productos con
mejores condiciones.

4.2.3 PODER DE LOS COMPRADORES

Los compradores del sector de la telefonia moévil son de dos tipos, los
distribuidores y el cliente final. En el caso de los distribuidores estos firman unas
clausulas de exclusividad con el operador, lo cual lo limita en la posibilidad de
recurrir a otro con mejores condiciones. En cada zona de el pais los operadores
estimulan a los subdistribuidores 0 minoristas con un muy buen desempefio, para
convertirse en distribuidores directos, lo que conlleva a que no se fortalezca
demasiado uno solo y adquiera poder de negociacion.

En el caso de los usuarios finales estos tienen mayor libertad de elegir, pero dadas
las condiciones del mercado la minima cantidad de oferentes, la calidad y servicio
asociado y que la mayoria de sus contactos pertenecen al mismo operador
terminan por persuadirlo de comprar al mismo operador.

En el caso de los distribuidores directos estos poseen el mismo tipo de clientes
que los operadores. Sin embargo existen diferencias en el poder de estos. El
usuario final recibe el mismo estimulo siendo atendido por un distribuidor que por
una principal, por lo cual su poder es igual que el mencionado anteriormente. Sin
embargo con los minoristas es diferente, pues casi un 40% de los ingresos del
distribuidor van por cuenta de estos, adicionalmente entre los productos no hay
ninguna diferenciacion respecto de un distribuidor a otro, por lo cual se deben
enfocar en los precios, dado que el minorista compra al distribuidor que vende
mas barato. Por otro lado, el operador paga al distribuidor una comision por cada
equipo prepago que vende siempre que este haya sido legalizado” y presente un
consumo, por lo cual, transcurrido cierto tiempo después de vendido el equipo al
usuario final, si el minorista no legaliz6 la venta, el distribuidor lo hace a nombre
del minorista.

©) La legalizaciéon de un equipo se refiere al proceso de digitar los datos del usuario final, como
nombre, cédula, direccién, teléfono, ciudad y departamento. Y los datos del equipo, el IMEI, el
namero de la Sim Card, y el nimero de la linea. Enviarlo a distribuidor y que este lo registre en el
sistema del operador.
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Cuando hablamos de los minoristas solo existe un tipo de cliente que es el usuario
final, y este es consciente de su poder de negociacion, dada la cantidad de
oferentes que existe, la escasa o nula diferenciacion entre los productos de uno y
otro y la posibilidad de adquirir productos a muy bajo costo de baja calidad o de
contrabando.

El usuario final de telefonia movil es susceptible al precio dado que los equipos
representan una parte importante de sus ingresos, el valor del salario promedio
de las personas del sector 0 los ingresos que poseen son bajos o0 existe escases
de estos, no existe diferencia relevante en la calidad de un producto legal y uno de
contrabando, el acceso a productos de muy bajo costo como los teléfonos chinos
permite desestimar la importancia de la calidad de estos.

4.2.4 LA AMENAZA DE LOS SUBSTITUTOS

Los substitutos de la telefonia movil si consideramos la funcionalidad de los
equipos actuales son muchos, pero cada uno funciona por separado lo que implica
una serie de desventajas en cuanto a portabilidad y costo total versus los
beneficios que se pueden obtener. Para este andlisis tomaremos dos tipos
importantes de sustitutos para la telefonia mévil, como son:

Los substitutos directos: entre los substitutos directos el nimero uno por la funcion
principal e inicial que dio origen a la telefonia celular, tenemos a los teléfonos fijos,
que brindan la posibilidad de comunicacion por voz, sin embargo las limitaciones
de portabilidad, y el costo asociado a la infraestructura necesaria para su
funcionamiento, lo convierten en un substituto débil.

Los reproductores MP3, en la actualidad la mayoria de los equipos de telefonia
movil tienen reproductor de MP3, en el peor de los casos solo poseen radio FM,
pero si se hace una comparaciéon de costo-beneficio de ambos y adicionamos la
funciébn de comunicacion por voz y texto el reproductor MP3 también es un
substituto débil.

Las Camaras fotograficas, solo son un substituto fuerte cuando se habla de
fotografia profesional, puesto que los adelantos tecnolégicos han llevado a los
Smartphones a incluir camaras con excelente resolucion, flas LED incorporado,
calidad HD y tecnologias de imagen para mejorar las condiciones de luz y de
color.

Los Smarphones cada vez mas brindan soluciones inteligentes que anteriormente
solo eran posibles desde un ordenador, lo que desestima a este sustituto por el
tamafio y dificultad de tenerlo siempre con nosotros sin estar amarrado a una silla
y un escritorio.
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La conexion a internet al igual que el teléfono quedo relegado por su portabilidad,
pero en mayor medida, por que permitié llevar internet a zonas donde no habia
posibilidad de una conexion por cable. Ahora con los equipos de alta tecnologia no
solamente se tiene acceso a internet desde cualquier sitio, sino que también se
puede compartir con otros dispositivos a travées de WIFI.

Los substitutos Indirectos: Al hacer el analisis se considera pertinente tener en
cuenta los sustitutos no relacionados, como por ejemplo cuando se habla de
fechas especiales, como navidad, dia del padre, de la madre, amor y amistad y
otras tantas. La telefonia mévil ocupa un lugar importante como opcion de regalo
en estas fechas, no obstante posee substitutos muy fuertes dado que la telefonia
movil es costosa en el caso de los equipos de Ultima generacion y no es apta para
todo publico.

Al analizar los productos sustitutos relacionados con la telefonia movil se puede
evidenciar que no hay en el momento una amenaza fuerte sobre este sector. Sin
embargo dada la rapidez con que avanza la tecnologia es necesario tener los ojos
bien abiertos ante cualquier adelanto que se dé y que se pueda considerar un
substituto fuerte.

4.2.5 RIVALIDAD ENTRE LOS COMPETIDORES EXISTENTES

La rivalidad entre los actores de la telefonia movil en Colombia es alta, a pesar de
que los competidores son pocos, y existe un lider evidente, las barreras de salida
son altas dado el nivel de inversion en juego, y la infraestructura especializada en
uso. Los operadores han demostrado compromiso con el sector y se evidencian
choques en materia de publicidad por acaparar mas clientes, en cuanto los precios
existen acuerdos pero generalmente se rompen para atraer mas clientes, lo que
disminuye la rentabilidad del sector al entrar en periodos largos de guerra de
precios. La diferenciacién existente en el momento basicamente radica en la
cobertura, puesto que los demas productos y servicios son muy similares, los
productos de tecnologia tienden a ser obsoletos en el corto plazo, por lo cual los
inventarios deben rotar muy rapidamente, en los Smartphones, en promedio cada
tres meses una referencia deja obsoleta a una anterior.

En el caso de los minoristas la competencia es mucho mas intensa, y se puede
evidenciar en que:

e Existen muchos competidores de tamafio muy similar, no existen lideres
demostrables, o constantes.

e El crecimiento del sector a pesar del dinamismo que presento inicialmente
ahora es mas lento.
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e Aungue las barreras de salida son minimas, el compromiso con el negocio y
el capital invertido hace que se continle en el mercado aun cuando se

generan pérdidas.

e No existe una comunicacion entre los rivales, por lo cual no se presta

atencién a las sefales del subsector minorista de telefonia movil.

e Continuamente se dan guerras de precios, dado que hay que pagar
arriendos y obligaciones, es necesario tener liquidez para afrontarlas. Los
teléfonos cambian de manera constante de precio al publico, y las ofertas
generalmente atraen clientes pero no se logra fidelizarlos.

4.3 PERFIL COMPETITIVO DEL SECTOR

Negocio Marco especifico del negocio
Poder competitivo del Sub-sector
Sector Minoristas
Repulsion | Neutro | Atraccion
-- - + ++
1.Competidores actuales
1.1 Rivalidad entre competidores
Numero de Competidores Grande X Pequefio
Diversidad de competidores Grande X Pequefio
Crecimiento del Sector Lento X Rapido
Costos fijos o0 de almacenaje Altos X | Bajos
Incrementos de capacidad Grande X Cont
Capacidad diferenciacion del . X
producto Baja Alta
Importancia para la empresa Alta X Baja
Rentabilidad del sector Baja X |Alta
1.2 Barreras de Salida
Especializacion de los activos Alta X Baja
Costo de salida Alto X |Bajo
Interaccidn estratégica Alta X Baja
Barreras emocionales Altas X | Bajas
Res'tricciones sociales o de X '
gobiernos Altas Bajas
2. Posibles entrantes
2.1 Barrearas de entrada
Economias de escala Bajas X | Altas
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Negocio Marco especifico del negocio

Poder competitivo del Sub-sector
Sector Minoristas

Repulsion | Neutro | Atraccion

Diferenciacion del producto Baja X Alta
Costos de cambio para el cliente Bajos X Altos
Acceso a canales de distribucion Amplio X | Limitado
Necesidades de capital Bajas X Altas
Acceso a tecnologias de punta Amplio X Limitado
Acceso a materias primas Amplio X Limitado
Proteccién gubernamental Baja X | Alta
Efecto de la curva de experiencia |Bajo X Alto
Reaccién esperada Baja X Alta
3. Poder de los proveedores
Numero de proveedores X
importantes Bajo Alto
Importancia del sector para Pequefi
proveedores 0 Grande
Costo de cambio del proveedor Alto Bajo
Integracion hacia adelante del X
proveedor Alta Baja
4. Poder de los Compradores
Numero de clientes importantes Bajo X Alto
Integracion hacia atras del cliente | Alto X Bajo
Rentabilidad del cliente Baja X Alta
5. Productos sustitutivos
Disponibilidad de los productos
sustitutivos actuales y en el futuro X
préximo Grande Pequefio
Rentabilidad y agresividad del X
productor y del producto sustitutivo | Alta Baja
Perfil numérico (suma) 6 7 4 6| 9

Fuente: Construccién del Autor a partir de Betancourt (2005)

Teniendo en cuenta los valores del perfil competitivo del sector se puede concluir
qgue el sector es en mayor medida atractivo lo que explica la proliferacion de
distribuidores minoristas y la tendencia a futuro de que sigan entrando nuevos

competidores.
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4.3.1 OPORTUNIDADES DEL SECTOR

1. Crecimiento lento pero constante.

2. Adjudicacion del espectro para la implementacion de la tecnologia 4G
3. Tendencia a la utilizacion de la telefonia movil en otros sectores.

4. Tendencia creciente hacia el uso de Smarphones en estratos 2y 3

5. Aumento del consumo del internet moévil en zonas rurales.

4.3.2 AMENAZAS DEL SECTOR

1. Restriccion de los entes territoriales para la instalacion de nuevas antenas
2. Mayores controles sobre la calidad del servicio

3. Barreras de entrada débiles para nuevos competidores.

4. Concentracién de los proveedores.

5. Contrabando de equipos maviles (Celulares y Smarphones)

6. Falta de control sobre vendedores de telefonia mévil informal.

7. Los clientes son muy susceptibles al precio.
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5 ANALISIS INTERNO

El presente analisis interno busca dar una idea mas precisa de la situacion actual
de la empresa, de esta manera se identifican las fortalezas y debilidades que esta
posee para competir en el ambiente externo. Para esto se analizar4 desde las
distintas areas de la empresa.

5.1 AREA DE GERENCIA

DELG comunicaciones no posee un direccionamiento estratégico plenamente
establecido, aunque la misién y la vision se encuentra de manera explicita, los
objetivos estratégicos han sido planteados de manera intuitiva y se desarrollan de
manera implicita en el quehacer diario de la empresa, mas no se han definido
indicadores y tampoco se ha medido el alcance de estos.

DELG Comunicaciones se ha gerenciado desde sus inicios de manera informal,
mas poco a poco se ha hecho un esfuerzo por llevarse a la formalidad, lo que ha
permitido hacer una planeacion eficaz de sus procesos. Dado el tamafio de esta
empresa no existen muchos niveles jerarquicos, lo que permite delegar autoridad
a los empleados y darles la capacidad de tomar decisiones importantes.

En cuanto a la estructura, esta no se ha definido en parte por los pocos empleados
con los que se cuenta, pero también porque se encuentra en un proceso de
crecimiento en el cual aun no se ha considerado necesario una divisién por
departamentos o por procesos, sin embargo estd plenamente identificado el
director o lider que guia a los deméas miembros de la empresa.

En relacion a los procesos, se realizé la caracterizacion de los puestos de trabajo
y se ha hecho mucho énfasis en las descripciones y especificaciones de cada uno,
dandoles a los empleados las herramientas de accién, y la claridad del alcance de
su potestad y el nivel de autonomia de su puesto. Con dicha informacién se
hicieron los manuales de procedimiento, lo cual junto con la capacitacion en los
productos y servicios que se ofrece para los empleados ha mejorado el
desempeiio de estos.

5.2 AREA RECURSOS HUMANOS
En DELG Comunicaciones las actividades de recursos humanos se ha efectuado
de manera informal, los métodos de reclutamiento generalmente se hacen por voz

a voz o por recomendaciones de nuestros mismos clientes.

Al ingresar una persona nueva al equipo de trabajo, se realiza una induccién breve
y un entrenamiento por cerca de dos meses que también sirve como periodo de
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prueba. Sin embargo este proceso se realiza de manera informal, pues no existe
un procedimiento institucionalizado como tal que indique ademas cual debe ser el
perfil del aspirante.

En la empresa se trata al maximo de mantener muy alto el nivel de satisfaccion de
los empleados, a través del involucramiento de cada miembro dentro de las
decisiones de la empresa, el reconocimiento de sus éxitos y bonificaciones por
desempeiio. Gracias a esta forma de liderazgo participativo se ha logrado que el
ausentismo y la rotacion del personal sean bajos.

Los tipos de contratos son por prestacion de servicios y adicional a esto se paga
un bono para seguridad y comisiones por ventas. Lo que convierte a €l salario en
uno de los mas competitivos de la zona.

Los mecanismos de recompensas son eficaces pero los esfuerzos por implantar
sistemas de control han resultado infructuosos, dado que las condiciones del
mercado son muy cambiantes, y requieren mayor flexibilidad de parte de la
organizacion y no se logra estandarizar las practicas de gestion para tener un
mejor control.

5.3 AREA DE MERCADEO

DELG comunicaciones posee un solo local con un enfoque a todo tipo de clientes,
personas de todos los estratos socioecondmicos, transeuntes clientes habituales,
no se podria decir que haya una segmentacion del mercado, por lo anteriormente
mencionado. Sin embargo se ha logrado una buena relacion con los clientes
habituales, los cuales prefieren y recomiendan la empresa por la excelencia, buen
trato y calidad en su servicio.

Gracias a esto en el sector donde se encuentra ubicado el local tiene una
aportacion importante del mercado, es decir, en cinco afios de funcionamiento ha
logrado posicionarse entre sus competidores, gracias el incremento que ha tenido
en sus ventas de productos y servicios. Logrando crecer en participacion del
mercado local a un ritmo constante.

El Unico canal de distribucion que posee son las ventas por mostrador, que a
pesar de haber sido efectivo en el principio, con el aumento de los competidores,
se ha quedado corto y se ha empezado a experimentar bajas en la rentabilidad ya
gue no se cuenta con una gestién eficaz de las ventas. Por otro lado nunca se ha
hecho investigacion de mercados.

DELG comunicaciones se ha enfocado en la calidad de nuestros productos y el

servicio al cliente personalizado y amable. Por lo cual se considera que este es
uno de los puntos mas fuertes, se realizan sondeos periédicos con sus
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competidores para tener productos a precios competitivos, brindando servicios de
valor agregados que sus competidores no poseen pero que realmente no han
logrado ser significativos como para diferenciarse o para que los clientes los
prefieran.

Una de las grandes dificultades que posee es la variedad y disponibilidad de
productos, debido a que son costosos y de poca rotacién, en ocasiones como en
el caso particular de los teléfonos chinos, son productos de mala calidad, que no
tienen respaldo por los distribuidores y esto va en contra del enfoque de brindar
productos de calidad (A las personas se les hace saber esto pero aun asi los
requieren). En cuanto a la variedad es dificil competir con importadores directos
que mes a mes traen contenedores repletos de mercancia como también las
oficinas principales de los operadores cuya infraestructura y volumen de equipos
es muy grande (poseen representantes de todas las marcas de equipos con todos
los modelos e innovaciones para mostrar al publico).

La manera como se ha contrarrestado esta situacion, es con el mejoramiento del
tiempo de respuesta, cuando un cliente requiere un producto costoso o escaso, se
busca la manera de conseguirlo en tiempo record brindado una respuesta en corto
tiempo. Sin embargo no todos los clientes poseen ese tiempo, y requieren los
productos de inmediato.

En cuanto a Infraestructura fisica sé posee un local pequefio, donde se ha
distribuido todo de manera funcional tratando de optimizar el espacio, se ha
invertido en exhibidores nuevos, de manera regular se retoca la pintura y en
fechas especiales se caracteriza por sus decoraciones, para hacerlo mas atractivo
que los locales nuevos que ofrecen productos similares.

Los medios de promocion, publicidad y divulgacién de informacién que se utiliza
son los volantes, perifoneos, comerciales por radio y por televisién local, ademas
de patrocinar eventos muy concurridos, sin embargo la inversion en publicidad no
se ve reflejada en los ingresos. El mercadeo no esta funcionando o al menos no
esta alcanzando los objetivos que se han propuesto.

5.4 AREA SERVICIOS

DELG comunicaciones se ha enfocado en brindar un servicio personalizado dado
que los productos no estan diferenciados, es decir se pueden conseguir en
cualquier otro local y en ocasiones en menor precio. Por lo cual es necesario
brindar un valor adicional a través de una mejor atencion.

El personal esta altamente capacitado para ofrecer ayuda a los clientes en

informacion del operador y uso de los productos que se ofrecen, ademas de una
rapida respuesta para la atencion de dificultades con dicho producto. Adicional a
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esto se garantizan los procesos de registro y legalizacion de los equipos, que le
evita al usuario futuros dolores de cabeza.

DELG comunicaciones realiza programacion y ajuste de los equipos inteligentes,
ademas de una breve capacitacion y recomendaciones para que el usuario pueda
hacer mejor uso y mayor aprovechamiento de su equipo.

5.5 AREA FINANZAS

Para determinar el analisis financiero se realiz6 con base en los balances
generales y estado de ganancias y pérdidas del afio 2013.

Los indicadores financieros clave se clasifican en cinco tipos:
1. Los indicadores de liquidez
Liquidez

Activo corriente
$14.434.353

Pasivo corriente
$5.716.000

Razon de liquidez = 2,52

DELG Comunicaciones en el aflos 2013, tuvo la capacidad de generar en el corto
plazo 2,52 pesos por cada peso exigible, lo que representa algo positivo para la
empresa.

Prueba acida

Activos actuales —Inventario
$7.446.700

Pasivos actuales
$5.716.000

Prueba acida = 1,3
En el afio 2013, DELG Comunicaciones disponia de activos realizables en el corto
plazo que le permita respaldar cada peso del pasivo corriente en 1,3 pesos del

activo corriente aun sin liguidar sus inventarios, por lo cual la empresa puede
afrontar sus compromisos a corto plazo sin vender sus inventarios.
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2. Los indicadores de endeudamiento
Razon de endeudamiento

Pasivos totales
$5.716.000

Activos totales
$20.764520

Razén de endeudamiento = 0,28

La empresa ha utilizado su endeudamiento para financiar su actividad, del total de
recursos utilizados el 28% es obtenido de acreedores externos via
endeudamiento.

Razoén Pasivo a patrimonio

Pasivo
$5.716.000

Patrimonio
$ 15.048.520

Razon Pasivo a patrimonio = 0,379

Por cada peso aportado por los socios, la empresa se ha endeudado con terceros
en 0,38 pesos.

Razoén entre deuda y capital

Pasivo
$5.716.000

Capital
$7.382.726

Razon entre deuda y capital a largo plazo = 1,29

La empresa garantiza con 1,29 pesos cada 1,00 peso de los acreedores a largo
plazo.
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3. Los indicadores de actividad
Rotacién de inventario

Costo de ventas
$117.578.851

Inventarios
$6.987.653

Rotacion de inventario = 16,8

En la empresa el inventario esta rotando practicamente 17 veces por afo, lo cual
es positivo porque indica el dinamismo en la actividad y permite tener siempre
productos novedosos.

Rotacién de activos fijos

Ventas
$152.435.684

Activos fijos
$7.800.000

Rotacion de activos fijos = 19,5

La empresa esta colocando en el mercado 19,5 veces el valor de lo invertido en
activo fijo, lo cual implica que DELG Comunicaciones esta generando un mayor
volumen de ventas por peso invertido en activos.

Rotaciéon de cartera

Ventas
$ 39.286.792

Cuentas por cobrar
$5.670.600

Rotacion de cartera = 6,92
Las cuentas por cobrar han rotado cerca de 7 veces por afio, lo cual es muy

positivo si tenemos en cuenta que los periodos de los créditos son en promedio de
90 dias. Lo que indica un alto dinamismo en la operacion.
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4. Los indicadores de rentabilidad
Margen bruto de utilidad

Utilidad bruta
$18.770.291

Ventas
$152.435.684

Margen bruto de utilidad = 0,228

Es decir, el margen de contribucion de la actividad es del 22,8%. Y es de aqui que
se cubren todos los costos y gastos del ejercicio, Dado que se trata de una
comercializadora es relativamente normal que el costo de ventas sea alto.

Utilidad operacional

Margen de utilidad operacional
$8.049.178

Ventas
$152.435.684

Margen de utilidad operacional = 0,053

La empresa genera una utilidad operacional del 5,3%, es decir que de cada peso
vendido en ese afio se ganaron 5,3 centavos por la operacion. Lo cual es normal
dentro de las empresas del sector.

Utilidad neta

Margen de utilidad neta

$3.177.276

Ventas

$152.435.684

Margen de utilidad neta =0,0208

Las ventas de la empresa para el afio 2013 generaron el 2,08% de la utilidad, es

decir que el 2,08% corresponde al porcentaje de ganancia que puede ser invertido
en mas activos y operaciones de la empresa.
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Rendimiento de los activos

Utilidad bruta
$ 34.856.933

Activo total
$ 20.764.520

Rendimiento de los activos = 1,678

Por cada peso invertido por la empresa en activos, esta genera 1,68 pesos de
utilidad.

Rendimiento del capital
Utilidad neta
$3.177.276
Pasivos a largo plazo + Patrimonio
$ 20.764.502
Rendimiento del capital = 0,153
Por cada peso captado via endeudamiento o via aportes, la empresa genera
mediante su aplicacion a negocio 1,5 centavos de utilidad.
5. Indicadores de crecimiento

Crecimiento en ventas

Ventas 2013
$152.435.684

Ventas 2012
$ 89.733.904

Crecimiento en ventas =1,7

El crecimiento en las ventas para el afio 2013 fue del 70%, este extraordinario
crecimiento en gran parte se debe a la implementacion de créditos en los
productos.

Crecimiento en ingreso Neto

Ingreso neto 2013
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$3.177.276

Ingreso neto 2012
$ 3.439.323

Crecimiento en ingreso neto =0,92

En el afio 2013 hubo un decrecimiento del ingreso neto en un 8%, debido a que
aumentaron los costos de los productos y los gastos operacionales. Aun asi por
ser el primer afio de la nueva estrategia se espera mejore para el siguiente afio

Para terminar se puede decir que financieramente hablando DELG
comunicaciones es fuerte afrontando sus deudas a corto plazo, en el manejo y
uso de los recursos de la organizacion. Sin embargo en cuanto a rentabilidad
puede considera débil.

DELG comunicaciones tiene la posibilidad de obtener capital de trabajo a corto
plazo, gracias al buen comportamiento financiero que ha tenido con las entidades
bancarias. A demas gracias a las provisiones que se hacen para afrontar
obligaciones futuras, permite disponer de capital de trabajo en cualquier momento.

El presupuesto de capital no resulta eficaz debido a las condiciones cambiantes de
la demanda de sus productos. Lo que ha ocasionado que no se reciban los
dividendos esperados.

AREA | No. VARIABLES CLAVES F/ID|FM|Fm |Dm |DM
1 |Direccionamiento estratégico D X
< |2 |Objetivos claramente identificados D X
O >
E 3 |Planeacion de procesos F [ X
@ |4 |Autonomia en latoma de decisiones F [ X
L —
¢® |5 |Estructura de la organizaciéon D X
6 |Personal calificado F [ X
0 L7 Gestion Humana D X
8 % 8 |Procesos de seleccion D X
o <§E 9 | Satisfaccion laboral F | X
8 % 10 [Tipo de contrato F X
o 11 |Estandarizacion de los procesos D X
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AREA | No. VARIABLES CLAVES FID|FM|Fm |Dm |DM

12 [Canales de distribucion D X
13 |Segmentacion del mercado D X
14 |[Relacion con los clientes F | X
15 |Ubicacion estratégica F X

8 16 |Crecimiento en participacion F X

9,: 17 | Gestion de ventas D X

&g 18 |Investigacion de mercados D X

£ |19 [calidad percibida F X
20 |Precios competitivos D X
21 |Valor agregado D X
22 |Variedad y disponibilidad de productos D X
23 | Tiempo de respuesta F X

8 24 | Servicio personalizado F | X

O |25 |Diferenciacién D X

E 26 | Conocimiento de productos y servicios F | X

" |27 |Servicio postventa F | X
28 |Liquidez F | X

< |29 |Endeudamiento F X

E 30 |Rotacién de inventarios F X

LZ) 31 |Rotacion de cartera F X

<z': 32 | Margen de utilidad D X

L |33 |Rendimientos F | X
34 [Crecimiento en ventas F X

Fuente: Elaboracion propia a partir de Betancourt (2005)
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6 DOFA

6.1 EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS

A continuacion se presenta la evaluacion de los factores externos identificados
como factores clave que afectan de manera directa o indirecta en el desempefio
de la organizacion.

Dichos factores pertenecen al macro entorno, los cuales no pueden ser eliminados
o ignorados, por el contrario se debe adaptar a ellos o intentar atenuar su
influencia a través de factores internos de la organizacion.

Cada factor recibira una calificacion segun su grado de importancia y afectacion
dentro de la organizacion que va de 1 a 4 donde uno es el menor grado de
afectacion y cuatro el valor maximo. Cada valor se multiplica por un peso asignado
segun la importancia en la organizacion de cada factor y nos arroja un valor
ponderado segun su influencia.

6.1.1 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS DELG
COMUNICACIONES

~n | VALOR
No VARIABLE CLAVE PESO |CALIFICACION PONDERADO
OPORTUNIDADES
1| Alta demanda de tecnologia Movil. 0,05 4 0,2
2| Disminucién del desempleo 0,05 1 0,05
3| Crecimiento del PIB 0,01 2 0,02
4 Regulacion contra el robo de
celulares 0,05 1 0,05
5 Aumento deI,e.spectro
electromagnético 0,05 3 0,15
6| Mayor uso de las TIC 0,05 4 0,20
- Res_tricciones para la venta de
equipos 0,05 3 0,15
8| Auge de la comunicacion virtual. 0,05 4 0,20
9| Posiciéon geogréfica 0,03 2 0,06
10| Grupo de edad entre 15 y 44 afios 0,02 2 0,04
11 [ Crecimiento lento pero constante 0,03 3 0,09
12 |Adjudicacion del espectro para la
implementacion de la tecnologia 4G 0,03 1 0,03

110




VALOR

No VARIABLE CLAVE PESO |CALIFICACION PONDERADO
13| Tendencia a la utilizacién de la
telefonia movil en otros sectores 0,02 3 0,06
14| Tendencia creciente hacia el uso de
Smarphones en estratos 2y 3 0,02 3 0,06
15 |Aumento del consumo del internet
movil en zonas rurales 0,02 3 0,06
AMENAZAS 0 0,00
16 [TLC con Estados Unidos 0,03 1 0,03
17| Apertura a otros operadores 0,05 1 0,05
18 | Impacto ambiental 0,02 1 0,02
19 [Planes de ordenamiento territorial 0,05 3 0,15
Restriccion de los entes territoriales
20 | para la instalacion de nuevas
antenas 0,05 4 0,20
21 Mayores controles sobre la calidad
del servicio 0,04 4 0,16
2o | Barreras de entrada debiles para
nuevos competidores 0,05 4 0,20
23| Concentracion de los proveedores 0,05 4 0,20
24 | Contrabando de equipos moviles
(Celulares y Smarphones) 0,05 4 0,20
o5 | Falta de control sobre vendedores de
telefonia movil informal 0,03 3 0,09
26 Los clientes son muy susceptibles al
precio. 0,05 4 0,20
TOTAL 1 2,92

Fuente: Construccion del autor a partir de Betancourt (2005)

6.2 EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS

Los factores internos son todos aquellos identificados dentro de la organizacion y
sobre los cuales se tiene pleno control, estos a diferencia de los factores externos
pueden ser modificados, mejorados o eliminados para el bienestar de la
organizacion.
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El método de evaluacion utilizado serad el mismo que en los factores externos,
donde se dard una calificacién entre uno y cuatro y se multiplicara por un peso
relativo obteniendo una calificacion ponderada.

6.2.1 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES

COMUNICACIONES

INTERNOS DELG

No VARIABLE CLAVE PESO | CALIFICACION \IggLI\IODF\I;RADO
FORTALEZAS
1| Planeacion de procesos 0,03 1 0,03
2 [ Autonomia en la toma de decisiones 0,02 4 0,08
3| Personal calificado 0,04 4 0,16
4 | Satisfaccioén laboral 0,02 3 0,06
5| Tipo de contrato 0,02 2 0,04
6 [ Relacién con los clientes 0,04 4 0,16
7 [ Ubicacion estratégica 0,01 3 0,03
8| Crecimiento en participacion 0,03 4 0,12
9| Calidad percibida 0,03 3 0,09
10| Tiempo de respuesta 0,02 4 0,08
11 | Servicio personalizado 0,03 3 0,09
12 [ Conocimiento de productos y servicios| 0,04 3 0,12
13 [ Servicio postventa 0,03 3 0,09
14 |Liquidez 0,03 4 0,12
15 [ Endeudamiento 0,01 1 0,01
16 | Rotacion de inventarios 0,05 4 0,20
17| Rotacion de cartera 0,03 2 0,06
18 [ Rendimientos 0,03 2 0,06
19 [ Crecimiento en ventas 0,02 2 0,04
DEBILIDADES
20 | Direccionamiento estratégico 0,05 1 0,05
21| Objetivos claramente identificados 0,04 1 0,04
22 | Estructura de la organizacion 0,01 1 0,01
23| Gestion Humana 0,02 1 0,02
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- VALOR
No VARIABLE CLAVE PESO |CALIFICACION PONDERADO
24| Procesos de seleccion 0,03 2 0,06
25 [ Estandarizacion de los procesos 0,02 2 0,04
26| Canales de distribucion 0,04 1 0,04
27 | Segmentacion del mercado 0,02 1 0,02
28 [ Gestion de ventas 0,04 2 0,08
29 | Investigacion de mercados 0,01 1 0,01
30 | Precios competitivos 0,02 3 0,06
31| Valor agregado 0,05 2 0,10
Variedad y disponibilidad de
32| productos 0,03 3 0,09
33 | Diferenciacion 0,04 1 0,04
34 | Margen de utilidad 0,05 2 0,10
TOTAL 1 2,4
Fuente: Construccion del autor a partir de Betancourt (2005)
6.3 MATRIZ FEI
TOTAL PONDERADO EFI
Fuerte Promedio Débil
3.0a4.0 20a299 1.0a1.99
24
4
ELE 3 OAE';Z 0 | I i
3 /
< 2,92 3
L Medio
% 2.0a2.99 v v Vi
o)
o
z 2
I— .
@) Bajo
= 102199 \ VI IX
4 3 2 1

Fuente: Construccion del autor a partir de Fred R. David.
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Un puntaje de 2.0 a 2.99 en la matriz EFI se considera un valor promedio, de
modo similar en la matriz EFE un puntaje entre 2.0 y 2.99 representa un valor
medio. Las coordenadas se ubican en el quinto cuadrante. Las divisiones que se
ubican en los cuadrantes Ill, V o VIl se dirigen mejor por medio de estrategias de
conservar y mantener; la penetracion en el mercado y el desarrollo de productos

son dos estrategias que se emplean con frecuencia en estos tipos de divisiones.

6.4 MATRIZ DOFA

MATRIZ DOFA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

01 Alta demanda de tecnologia Movil.

A1 TLC con Estados Unidos

02 Disminucion del desempleo

A2 Apertura a otros operadores

O3 Crecimiento del PIB

A3 Concentracion de los proveedores

O4Regulacién contra el robo de celulare

A Contrabando de equipos moéviles
(Celulares y Smarphones)

Crecimiento lento pero constante del
sector

Of

Restriccion de los entes territoriales

A5 . L
para la instalacién de nuevas antenas

Adjudicacion del espectro para la

0og. o .
implementacion de la tecnologia 4G

Los clientes son muy susceptibles al

Af .
precio.

Estrategias FO

Estrategias FA

F1]

Personal calificado

F2)

Relaciéon con los clientes

F5)

Conocimiento de productos y
servicios

F6]

D1

Liquidez

Gestion de ventas

01, O2,F4 Publicidad intensiva para
llegar a personas que han adquirido
empleo e informarles sobre la rapidez
con que llevamos nuestros productos a
Sus manos.

04, F2, F3 aprovechar las regulaciones

03, F6 Aprovechar el crecimiento
constante del sector y la economia e
invertir dadas las condiciones
favorables de liquidez

A2,F1, F2, F3, Aprovechar la imagen de la
empresa y capacitacion de los empleados
para hacer frente a los competidores
foraneos.

Al, A3, A6, F3, F6, Buscar proveedores
en el exterior, que brinden mejores

-
% F3|Calidad percibida contra el robo de celulares para invitar a |condiciones de calidad, garantia y precio.
;i comprar nuevos y legales. A4, A5, F1, F6, Identificar nichos donde

o 06, F1, F5 Informar por parte de los no haya restricciones y se pueda

r)\>l F4 Tiempo de respuesta empleados sobre las mejoras de la implementar la tecnologia 4G para ofrecer
" velocidad y cobertura 05, |nuestros productos a precios competitivos.

A6, F2, F6, Bridar a los clientes antiguos
créditos y facilidades de pago dada la
buena liquidez de la empresa

Estrategias DO

Estrategias DA

D2

Canales de distribucion

productos

Df

Diferenciacién

01, 05, D2, Implementar nuevos
canales de distribucién dadas las
condiciones favorables de demanda y
crecimiento. 01, 05,
06, D3, D4, D6 importar equipos 4G
para ofrecer dentro de nuestro portafolio

pueden brindar facilidades de pago a
los clientes.

Al, A2, A3, A4, A6, D2 Diversificar los
proveedores actuales, buscando mejorar
las condiciones comerciales.

A6, D3, D4, D5 Flexibilizar las condiciones
de credito para facilitar el acceso a
equipos de alta gama.

rUn . i de productos. Al, A4, A6, D4, D5 personalizar nuestros

'Z D3Precios competitivos 04, D1, D3 Campafia de productos para diferenciarlos y darles un

o sencibilizacién contra el robo la valor agragado. A3,

> ilegalidad la razén de los precios bajos. |A5, D4, D5, D6 Importar telefonos con mas

m (D4 Valor agregado 02, 03, D3, D5 Aprovechando | i i

m ,03,D3, provechando la de un simcard que funcionen en esta

disminucién del desempleo y la banda 4G y permita a provecharla en mas

D5 Variedad y disponibilidad de tendencia de aumento del PIB se de un operador al tiempo. A6, D1,

D2, Implementar un equipo de venta,
persona a persona, que lleguen a clientes
de dificil acceso y con buena capacidad
adquisitiva

Fuente: construccion a partir de Fred R. David.

114




7 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
7.1 VISION

DELG Comunicaciones desea convertirse para el 2017 en el distribuidor mas
reconocido de telefonia movil de los municipios de Cerrito y Palmira, con la
politica de productos de mas alta calidad y el mejor respaldo.

7.2 MISION

DELG comunicaciones es una empresa que brinda soluciones tecnoldgicas de
comunicacién al alcance de todas las personas, a través de productos y servicios
de telefonia movil con la mas alta calidad, el mejor servicio y la atencion
personalizada de nuestros asesores, logrando asi la satisfaccion de nuestros
clientes y generando beneficios para los socios y nuestros colaboradores.

7.3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS
1. Generar valor a la empresa y a los socios.

2. Mejorar los margenes de contribucion a través de la importacion de equipos
de dltima generacion.

3. Incrementar los ingresos por servicios de personalizacion de equipos
4. A cercar nuestros productos y servicios al mayor nimero de clientes.
5. Brindar el mejor respaldo a nuestros clientes

6. Generar satisfaccion a nuestros clientes

7. Impulsar el reconocimiento de la empresa

8. Brindar soluciones tecnolégicas de comunicacion

9. Ofrecer productos y servicios de telefonia mévil con la mas alta calidad

10. Implementar un sistema de administracion de las relaciones con el cliente.
11. Reclutar personal idoneo y capacitarlo en nuestros productos y servicios

12.  Procurar el bienestar y la satisfaccion de nuestros colaboradores.
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7.4 ESTRATEGIAS
Diversificacion de proveedores fuera del pais

Dadas las condiciones desiguales, a las cuales son sometidos los distribuidores
minoristas de teléfonos moviles en el pais, por el alto poder que poseen los
proveedores de telefonia movil, se considera la opcién de buscarlos en otros
paises, como es el caso de china, donde los precios son muy bajos, las
condiciones de calidad son cada vez mejores y adicionalmente, no hay que
cumplir con condiciones de consumo de minutos o datos. La Importacion de
teléfonos moéviles con tecnologia 4g se visualiza entonces como una gran
oportunidad.

Ademas tomando en cuenta los datos arrojados por la matriz EFl en cuanto al
desarrollo de producto, y teniendo en cuenta que la organizacién no es fabricante
si no comercializador, se considera pertinente la importacion de estos productos.

Adicional a esto, por los hallazgos que permite inferir la investigacion de la
implementacion de la tecnologia 4G en Colombia, se ha detectado una falencia en
cuanto a la adjudicacion del espectro, donde Claro Movil obtuvo una parte del
espectro en subasta con unas condiciones de frecuencia atipicas, y por
consiguiente, no hay muchos equipos en el mercado con dichas caracteristicas.
Por otro lado las frecuencias adjudicadas a los demas oferentes son diferentes,
por lo cual en teoria un equipo de un operador, a pesar de tener las bandas
abiertas, no funcionaria con otro distinto, dadas las diferencias en sus frecuencias.

El proposito de esta estrategia es localizar fabricantes chinos de telefonia movil
con altos estandares de calidad, que brinden todas las garantias en cuanto a
calidad y precio. Fabricar productos que trabajen con una o dos Simcard y que
incluyan ambas frecuencias para poder usar con ambos operadores sin dificultad
alguna.

De esta manera se logra una diferenciacién respecto de los competidores del
sector, desarrollo de producto al adicionar innovacion a los productos y continuar
con la misma linea de negocio, por ultimo disminuir el impacto para la
organizaciéon del poder de proveedores actuales. Adicional a todos estos
beneficios se crea una ventaja competitiva por lo menos temporal.

Diferenciacién através de la personalizacion de equipos
A pesar de que los fabricantes de telefonia mévil se esfuerzan por crear equipos
enfocados a segmentos cada vez mas pequefios y especializados, por las

caracteristicas de su produccion en masa es casi imposible lograr una
personalizacion real de dichos equipos. Sin embargo vemos que cada vez mas
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empresas han entendido que las personas cada vez mas desean productos
exclusivos y diferenciados en alguna medida.

Uno de los més importantes problemas identificados en este trabajo y por la cual
existe demasiada competencia, radica en que los productos no estan
diferenciados, lo que conlleva a brindar cada vez precios mas bajos y por ende
disminuir la rentabilidad de los distribuidores minoristas y en general del sector.

Para afrontar esa problematica se busca una diferenciacion a través de la
personalizacion de los equipos a gusto de cada cliente. Esto se lograria a través
de plasmar las imagenes que el usuario indique en el equipo movil. De esta
manera se logra un producto visualmente diferente, con todas las caracteristicas
de un teléfono comun pero acorde al gusto de cada usuario.

La ventaja de la imagen sobre el teléfono es que no necesita los aditamentos que
hay en el mercado, que aumentan el tamafo del equipo y en muchos casos limitan
su funcionalidad. Ademas la experiencia del cliente es diferente al poseer una
imagen exclusiva y un equipo Unico para él, que un estuche por ejemplo de Hello
Kitty que por lo menos dos personas mas poseen.

De esta manera se logra una diferenciacion respecto del gran numero de

competidores existentes, ademas crea un valor agregado que permite obtener
beneficios mayores en un mercado tan estandarizado.

-
——

7.5 ESTRUCTURA
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8 PLAN DE ACCION
PLAN DE ACCION 2014 - 2016
DELG COMUNICACIONES

PERSPECTIVA OBJETIVOS INDICADORES METAS ANUALES
2014 | 2015 | 2016
Generar valor a la o o o
empresa y a los socios ROE (Rentabilidad por inversién) 8% | 9% | 10%
Mejorar los margenes de | % en que se aumenta el margen
co_ntnbumonla través Qe Qe contribucién de los productos 10% | 15% | 20%
la importacién de equipos | importados con respecto al costo
FINANCIERA L s .
de ultima generacion por unidad actual
Incrementar los ingresos
por servicios de . 20% | 30% | 40%
personalizacion de % de ingresos por venta de
equipos nUevos servicios
Acercar nuestros
producto; y servicios al 15% | 20% | 25%
mayor numero de
clientes % de nuevos clientes
Brindar el mejor respaldo % d tias d ,
a nuestros clientes o de garantias de equipos 97% | 98% | 99%
DEL CLIENTE entregadas satisfactoriamente
Generar sgtlsfacmon a o ' 3 . 97% | 98% | 99%
nuestros clientes Indice de satisfaccién del cliente
Impulsar el
reconocimiento de la % de personas que conocen o 60% | 65% | 70%
empresa han comprado en la empresa
Brindar soluciones % De equipos de ultima
tecnolégicas de generacion en inventario 10% | 15% | 25%
PROCESOS cg;numcacm; t mensual
INTERNOS recer proquctos y
servicios de telefonia 0
s . . . 7% | 5% | 2%
movil con la més alta % de equipos ingresados por
calidad garantias
Sistematizar la
administracion de las % de requerimientos de datos de 0 0 0
relaciones con el cliente | clientes satisfactoriamente 78% | 85% | 90%
cumplidos por el sistema
APRENDIZAJE | Reclutar personal idoneo | % de trabajadores que tiene
Y y capacitarlo en pqestros evaluacion de desem_p_eno_ |,gual | 90% | 95% | 99%
CRECIMIENTO | productos y servicios mayor a 7 de una calificacion
méaxima de 10
Procurar el bienestary la |
satisfaccion de nuestros Indice de satisfaccién de los 85% | 90% | 95%
colaboradores trabajadores en la organizacion.

Fuente: Construccion del autor a partir de Pedro Leon Cruz
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8.1.1 PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVAS | OBJETIVO INDICADOR META | RESPONSABLE
Generar valor a la ROE (Rentabilidad por 2.0% 5.0% 7.5% 8%
empresa y a los socios inversion) Finanzas
% en que se aumenta el
Mejorar los margenes de | margen de contribucion
_contnbuc_pn a trave_s dela Qe los productos 1,0% 5.0% 9.0% 10%

FINANCIERA |importacion de equipos de | importados con respecto

Ultima generacion al costo por unidad

actual Finanzas
Incrementar los ingresos
por servicios de . 7.0% | 140% | 19,0% 20%
personalizacion de % de ingresos por venta
equipos de nuevos servicios Finanzas
Acercar nuestros
productos y servicios al 5,0% 10,0% 14.5% 15%
mayor nimero de clientes | % de nuevos clientes Mercadeo
Brindar el mejor respaldo | % de garantias de
a nuestros clientes equipos entregadas 60,0% 80,0% 90,0% |81,0% | 97%

DEL CLIENTE satisfactoriamente Servicios
Generar sa_nsfacmon a In_dlce de satisfaccion del 50.0% 70.0% 95.0% |70.0% | 97% N
nuestros clientes cliente Servicios

% de personas que
Impulsar el reconocimiento | conocen o0 han 10,0% 40,0% 58,0% |45,0% | 60%
de la empresa comprado en la empresa Mercadeo
Brindar soluciones % De equipos de ultima
tecnolégicas de generacion en inventario 2,0% 5,0% 8,0% 10%
PROCESOS coof:r;Lcj:gircarcci)g:Ctos mensual Gerencia
INTERNOS serviciospde telefonyia
s , . 15,0% 10,0% 7,5% 7%
movil con la més alta % de equipos
calidad ingresados por garantias Gerencia
APRENDIZAJE | Sistematizar la % de requerimientos de
Y administracion de las datos de clientes 70,0% 75,0% 77,0% 78%
CRECIMIENTO |relaciones con el cliente satisfactoriamente Mercadeo




PERSPECTIVAS

OBJETIVO

INDICADOR

cumplidos por el sistema

Reclutar personal idéneo y

% de trabajadores que
tiene evaluacion de
desempefio igual o

capacitarlo en nuestros 70,0% 79,0% 85,0%
e mayor a 7 de una
productos y servicios g -
calificaciébn méaxima de
10
Procurar el bienestar y la | indice de satisfaccion de
satisfaccion de nuestros los trabajadores en la 80,0% 82,0% 84,0%

colaboradores

organizacion.

Fuente: Construccién del autor a partir de Pedro Leén Cruz
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9 PLAN DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

9.1.1 CUADRO DE MANDO INTEGRAL

PERSPECTIVA FINANCIERA

Generar valor a la empresa vy
beneficios a los socios

Mejorar los margenes de
contribucion a traves de la
importacion de equipos de dltim

Incrementar los ingresos por
servicios nuevos

PERSPECTIVA DEL
CLIENTE

Generar satisfaccion a
nuestros clientes

Acercar los productos y
servicios al mayor niumero de
clientes

Brindar el mejor respaldo

PROCESOS INTERNOS

Investigacion
de mercado

Brindar soluciones Sistema de gestién e calidad

en pI’OdUCtOS Y servicios

tecnolégicas de
comunicacion

Impulsar el reconocimiento
de la empresa

Disefioy desarrollo de
productos personalizados y
diferenciados

APRENDIZAJEY CRECIMIENTO

Procurar el bienestar y la
satisfaccion de nuestros
colaboradores

Implementar un
CRM

Capacitaral personal en los
productos y servicios

Fuente: Construccion del autor a partir de (Kaplan y Norton 2007)
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9.1.2 DEFINICION DE INDICADORES DEL CLIENTE

Ficha de definicion de indicador Actividades Tareas Impacto RECURSOS
Horas Costo
Objetivo Comerciales por radio Llegar a la mayor
Acercar nuestros productos y servicios al s P Y | cantidad de 240 300000
. ) television Local L
mayor numero de clientes publico
Indicador Publicidad |Mandar a hacer Llegar a
. : , 64 60000
% de nuevos clientes Intensiva volantes transeuntes
Descripcién del indicador Comunicar al
Mide en que porcentaje se realizaron ventas Realizar perifoneos mayor numero 8 200000
a nuevos clientes de personas.
Responsable de la medicion Servicio personalizado Mayor contacto 0.33 894
Mercadeo con el cliente
Ofrecer una Informacion clara
. . propuesta . y Mayor confianza 0,33 894
Férmula del calculo sencilla
- . > de valor —
Numero de clientes nuevos/Numero total de Amabilidad en el e,
) . .. Fidelizacién 0,33 894
clientes del periodo servicio
Fuente de verificacién Atencion sobre Disposicion a
; : : 1 2708
CRM inconformidades soluciones
Frecuencia de verificacion Acompafiamiento en los | Respaldo al
. . 1 2708
Mensual procesos de garantias | cliente.
gr??ssluggoesm total anual Servicio Eggr%n;%m:g'gﬂssun Aprovechamiento
: : posventa . de las 1 2708
mejor uso a su capacidades
Tiempo en horas hombre dispositivo
4339 Breve exphcamon para Uso adecuado
los usuarios nuevos de del dispositivo 1 2708
Meta: Smartphone P
Afio 2014 Afio 2015 Afio 2016 Medir el Seleccionar datos Veracidad 4 10833
15% 20% | 25% indicador Andlisis de datos Informacion real 4 10833

Fuente: Construccioén del autor
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RECURSOS

Ficha de definicion de indicador Actividades Tareas Impacto
Horas Costo
Objetivo Seleccionar los .
- - - o Priorizar a los
Brindar el mejor respaldo a nuestros clientes distribuidores que X
. . mejores 8 21666
Mantener la | brindan las mejores roveedores
Indicador oferta condiciones de garantia P
% de garantias de equipos entregadas equipos con
satisfactoriamente todas las Realizar acuerdos de Relaciones de
Descripcion del indicador garantias compra que cumplan las | proveedores a 4 10833
Mide el porcentaje de equipos que fueron condiciones de garantia. |largo plazo
entregados a satisfaccion del cliente
Responsable de la medicion Claridad en las .
o Evitar malos
condiciones para gozar ; 0,16 433
- . . entendidos
Servicios Brindar de la garantia
Férmula del calculo informacién | Informar sobre los Aclarar que la
Garantias de equipos entregadas importante centros de atencién empresa no es
) . . . . 0,16 433
satisfactoriamente/Total reclamaciones por para el donde se hace la quien brinda la
garantia cliente revision de los equipos | garantia.
Fuente de verificacion Ser explicitos sobe los Claridad para el
. — — : , . 0,16 433
Registros servicio técnico claro movil tiempos de garantia. cliente
Frecuencia de verificacion Verificar que los equipos | Ingreso por
Mensual no tienen sefiales de mal | garantia sin 0,33 893,75
Presupuesto total anual trato o humedad. inconvenientes.
Recepciony |Llevar al centro de Evaluacion 4 16933
1.883.168 entrega de servicio técnica
equipos por | Llamar dentro del verificacién del
garantia periodo establecido para |estado del 0,5 1354
Tiempo en horas hombre entrega equipo
8867 Entregar el equipo en el | Satisfaccién del
_ , : ; 120 2708
Meta: tiempo establecido cliente
Afio 2014 Afio 2015 Afio 2016 Medir el Seleccionar datos Veracidad 4 10832
97% 98% | 99% indicador Andlisis de datos Informacion real 4 10832

Fuente: Construccioén del autor
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RECURSOS

Ficha de definicion de indicador Actividades Tareas Impacto
Horas Costo
Objetivo Evaluacién interna de | Aseguramiento
productos y de la calidad e 4 2708
Generar satisfaccién a nuestros clientes Brin caracteristicas idoneidad
Indicador p:(I)r(]JIuirtOS
indice de satisfaccion del cliente de Calidad |!nvestigacion sobre Tener
Descripcién del indicador caracteristicas y fallas con00|m|e_nto 8 5416
P mun sobre posibles
Mide el porcentaje de clientes satisfechos comunes fallas
con nuestros productos y servicios
Responsable de la medicién Créditos especiales Crear lazos de
— . : 16 3000000
Servicios Ofreqe_r para clientes confianza
Férmula del calculo condiciones
~ - - favorables |Descuentos en Mayor acceso a 8 250000
Numero de clientes satisfechos/Total para los productos productos
clientes encuestados clientes
Fuente de verificacion habituales | Obsequios en fechas Fidelizacién de 8 150000
Encuesta de satisfaccion especiales los cliente
Frecuencia de verificacién Revisar periddicamente | Atender a los
Anual el buzoén de requerimientos 4 10833
Presupuesto total anual sugerencias de los clientes
Identificar —
41.454.164 . Hacer la encuesta de Informacion de
. los clientes ) e . 40 145000
Tiempo en horas hombre satisfechos satisfaccion anual primera mano
Conversar Informacién no
720 frecuentemente con los | contemplada en 8 21666
Meta: clientes. la encuesta
Afio 2014 Afio 2015 Afio 2016 Medir el Seleccionar datos Veracidad 4 10832
97% 98% | 99% indicador Anélisis de datos Informacion real 4 10832

Fuente: Construccién del autor
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RECURSOS

Ficha de definicion de indicador Actividades Tareas Impacto
Horas | Costo
Objetivo Comerciales por | Llegar al publico
radio a nivel de otras 4 370000
Impulsar el reconocimiento de la empresa municipal poblaciones
Indicador - Llegar a
% de personas que conocen o han comprado Pubhuplad en Mandar a hacer transeuntes de 64 180000
poblaciones volantes
en la empresa ~ otros lugares
— — aledafnas
Descripcién del indicador :
Mide el nimero de personas que conocen o Realizar Comunlqar al
; mayor numero 8 400000
han comprado en la empresa, de una muestra perifoneos d
X e personas.
poblacional.
Responsable de la medicién Pautar en eventos | Mayor
de artistas reconocimiento 30 120000
Mercadeo populares de la empresa
Formula del calculo Patrocinio de Patrocinar los
eventos carnavales que se | Posicionamiento
48 230000
Personas que conocen, han comprado en altamente celebran en la de la marca
DELG comunicaciones/Total encuestados concurridos poblacién
Fuente de verificacion Colaboraciones en Compromiso y
X responsabilidad 15 80000
causas sociales ;
Encuestas social.
Frecuencia de verificacion Creaciény | i
Anual desarrollo de una L egar ¢ lentes
. en distintas 16 43333
pagina web latitudes
Presupuesto total anual Aprovechamiento | gratuita )
5.617.705 de la internet Creacion de un Aprovechar la
Tiempo en horas por periodo de verificacion Perfil en las redes | 9" difusion de 1 2708,
752 . las redes
sociales. .
Meta: sociales
Afo 2014 Afo 2015 Afo 2016 Medir el Seleccionar datos | Veracidad 4 10832
60% 65% | 70% indicador Andlisis de datos | Informacioén real 4 10832

Fuente: Construccién del autor
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9.1.3 DEFINICION DE INDICADORES FINANCIEROS

Ficha de definicion de indicador Actividades Tareas Impacto RECURSOS
Horas | Costo
Objetivo . :
Generar valor a la empresa y a los socios Investigar los tipos de Mayor ‘2
: Y inversiones que ofrece el |informacion 8 21664
Indicador mercado para tomar
ROE (Rentabilidad por inversién) una decision
Descripcién del indicador Inversiones a
Mide la rentabilidad obtenida sobre sus fondos | corto plazo Evaluar las opciones que | ldentificar la 4 10832
propios mas convenga mejor opcion
Responsable de la medicion _ Obtener
Finanzas Invertir Io_s,excedentes de rentabl_lldad 8 33864
la operacion de capitales
Formula del célculo 0ciosos
Beneficio neto/Fondos propios medios del afio Planeacion de Planear el 48 129984
Fuente de verificacion presupuestos capital
Estados F.|nanC|ero.s. — Proyecciones de ventas F uturos 48 129984
Frecuencia de verificacion Ingresos
Anual Gestion Ejecucion de Alcance de
administrativa .
Presupuesto total anual proyecciones las metas 1920 | 5200000
$5.591.320
Tiempo en horas hombre Evaluacin d Verificar el
2060 valuacion de grado de 16 43328
cumplimiento o
Meta: cumplimiento
Afo 2014 Afo 2015 Ao 2016 Medir el Seleccionar datos Veracidad 4 10832
- Informacion
indicador -
8% 9% 10% Andlisis de datos real 4 10832

Fuente: Construccién del autor
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RECURSOS

Ficha de definicidon de indicador Actividades Tareas Impacto
Horas Costo
Objetivo
Mejorar los méargenes de contribucion a Investigar los proveedores de Informacién para
! . >, ; . o ; 40 108333
través de la importacién de equipos de equipos maviles chinos la toma de
Gltima generacion decisiones
Indicador .
Conseguir . .
% en que se aumenta el margen de Seleccionar dos a tres proveedores Opciones para
2 : proveedores . o . 8 21667
contribucién de los productos importados con las mejores condiciones negociar
con respecto al costo por unidad actual
Descripcién del indicador Primer
Mide en que porcentaje aumenta la utilidad Contactar a los proveedores . 4 10833
acercamiento
bruta de los productos.
Responsable de la medicion - . i
Fin Fr)1z Acordar las condiciones de calidad y QZ?SL::;{Q;mOeI 4 10832
- anzas - entrega de los productos y
Férmula del célculo respaldo
1 -((Costo total mercancia
importada/nimero de unidades)/Costo Contratar . Seguridad en las
articulo por unidad actual) proveedores | Acordar medios de pago transacciones 4 10832
Fuente de verificacion
Fecha de
Acordar fechas de entrega disponibilidad de 4 10832
Estados de pérdidas y ganancias los equipos
Frecuencia de verificacion Costear Mercancia, transporte, Estimacién costo 4 10832
Mensual seguros, impuestos. total
Consignar el dinero en una entidad | Iniciar el proceso
. ” 4 25016932
Presupuesto total anual Importar con respaldo de importacion
productos . _Legalizat_:ién dela
31.026.060 Impuestos y aduanas Nacionales importacion 16 5043333
Tiempo en horas hombre Tener la
192 Transporte desde el puerto mercancia para 8 521666
Meta: distribuir
Afio 2014 Afio 2015 Afio 2016 Medir el Seleccionar datos Veracidad 4 10832
10% 15% 20% indicador Andlisis de datos Informacién real 4 10832

Fuente: Construccién del autor
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RECURSOS

Ficha de definicion de indicador Actividades Tareas Impacto
Horas | Costo
Objetivo Permite tener
Ubicar distribuidores de mas opciones
materiales adhesivos en el al momento de 16 43333
Incrementar los ingresos por servicios de personalizacion de pais tomar una
equipos decision
Indicador Conseguir los Seleccionar el material mas Mayor calidad
. . insumos 'y de para la imoresion. en el producto 8 21666
% de ingresos por venta de _nuevos servicios equipos acorde p P final.
Pedir el material y pagar Seguridad de
Descripcion del indicador contra entrega conformidad 24 4000000
Mide que porcentaje de ingresos se obtienen por cuenta de los Plasmar las
servicios de personalizacion Comprar la impresora imégenes 8 2000000
Responsable de la medicién personalizadas
Finanzas Comerciales por radio y Llegar a la
. oL mayor cantidad | 240 300000
Férmula del calculo Campafia television Local de pblico
publicitaria para Llegar a
- . dar a conocer | Mandar a hacer volantes , 64 60000
Ingresos por nuevos servicios/Ingresos operativos totales | nuevo transeuntes
Fuente de verificacion gervicio Comunicar al
Estados de resultados Realizar perifoneos mayor namero 8 200000
Frecuencia de verificacion de personas.
Mensual Permite elegir
Seleccionar imagen de galeria | distintas 0,1 270
Presupuesto total anual opciones
Personalizar a
Proceso de impresion gusto del 0,1 5000
10.467.079 Personalizacion cliente
Ti de los equipos Cortar al tamafio del modelo 'V"”'m'z"’.“. 0,1 270
iempo en horas hombre desperdicios
914 Limpiar superficie del equipo Z/Iderjlgrrencia 0,1 270
Meta: Pegar el adhesivo en el equipo Terminacion del 0,5 1354
eta: proceso
Afio 2014 Ao 2015 | Afio 2016 | Medir el Seleccionar datos Veracidad 4 10833
20% 30% | 40% indicador Andlisis de datos Informacion real 4 10833

Fuente: Construccién del autor
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9.1.4 DEFINICION DE INDICADORES DE PROCESOS INTERNOS

Ficha de definicién de indicador Actividades Tareas Impacto RECURSOS
Horas Costo
Objetivo Leer todas las lizad
Brindar soluciones tecnolégicas de comunicacion circulares de Estar actualizado en
. la oferta de los 16 43333,
equipos de los
operadores
operadores
Indicador Tener equipos de | Investigar de los Tener conocimiento
. - L . . Gltima adelantos de los adelantos en
0,
r{:el?]zue;?wpos de ultima generacion en inventario generacion en tecnolégicos en tecnologia de 8 21666,
existencias comunicacién comunicacién
Descripcién del indicador Disponer de un
Mide el porcentaje de productos de Ultima ggLﬁsggaélzdu?tima Acceso a los equipos 4 2000000
tecnologia disponibles para la venta. generacion
Responsable de la medicién Activacion de . .
Mas posibilidades
planes de voz y . 4 16933
. para los clientes
Gerencia Ofrecer los datos
Formula del calculo
Equipos de ultima generacion/Total equipos prodl_Jctos Ofertar recargas y | Mayor oferta de 1 2708
inventario asociados a la paquetes de datos. | productos
—— telefonia
Fuente de verificacion Ofrecer las e
. Aprovechar la difusion
promociones de 1 2708
. de los operadores
Ordenes de compra, Facturas los operadores
Frecuencia de verificacion Descaraa de Mayor
Mensual scarg aprovechamiento de 3 8125
. aplicaciones X
Presupuesto total anual Programacion y los equipos
26.810.448 actualizaciones
Tiempo en horas por periodo de verificacién de aplicativos Instalacion de Mantener los equipos 5 28541
852 actualizaciones a la vanguardia
Meta:
Afio .
Afio 2014 Afio 2015 2016 i'\:gi(ilz;g(!)r Seleccionar datos | Veracidad 10832
10% 15% 25% Analisis de datos | Informacion real 10832

Fuente: Construccién del autor

129




Ficha de definicion de indicador

Actividades

Tareas

Impacto

RECURSOS

Horas | Costo
Objetivo Caracterizacién de Identificacion
Ofrecer productos y servicios de telefonia movil de procesos y 48 130000
con la mas alta calidad procesos responsables
Indicador Aseguramiento| Realizar planes de | Mejoramiento 240 650000
% de equipos ingresados por garantias de la calidad mejoramiento continuo
hDﬂgscrilpcién del'indicador - Hacer manuales de | Estandarizacién 240 650000
ide e porcenta!e de productps de ect'uosos procedimiento de las tareas
gue se han vendido en un periodo de tiempo
Responsable de la medicidn Dar mayor
Gerencia releyancia alos Equipos con
equos_de marcas porcentaje de 8 21667
Hacer recqnoc@as yeon |ta minimo
predominar de | certificaciones en
Formula del calculo marcas calidad
Numero de productos defectuosos/Total reconocidas Estudiar muy bien Garantiza
productos vendidos los antecedentes y estandares de 3 21667
comportamiento de calidad
Fuente de verificacién las marcas '
Registros servicio técnico claro movil . informacion
Frecuencia de verificacion Revision y_control clara del
de los equipos , 7 18958
Mensual ingresados namero de
Presupuesto total anual Atender las garantias
2.567.472 reclamaciones | Medicién sobre la Identificar
Tiempo en horas por periodo de verificacion | por garantia cantidad de equipos equipos
948 ingresados por susceptibles a 4 10833
garantia segun fallas
Meta: Marca y modelo
Afio 2014 Afio 2015 Afio 2016 Medir el Seleccionar datos Veracidad 4 10832
7% 5% 2% indicador Andlisis de datos Informacion real 4 10832

Fuente: Construccién del autor
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9.1.5 DEFINICION DE INDICADORES DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Ficha de definicion de indicador Actividades Tareas Impacto RECURSOS
Horas Costo
Objetivo Hacer lista de conocer
Sistematizar la administracién de las relaciones requerimientos que debe |exactamente 4 10833
con el cliente - brindar el software gue se necesita
: Identificar P
Indicador Evaluar la factibilidad de . .
las L Pertinencia de
. adquirir un software o
- . necesidades comprar o crear 2 5416
% de requerimientos de datos de clientes crear un motor de base
X ) ; ; que debe un software
satisfactoriamente cumplidos por el sistema suplir el de datos
II\D/IiedS; Irzlslp(f;(r)ltrildizl ér;drlecaljjeorirmientos efectivos que software Estimar tiempo en Conocer cuanto
arroja el sistema de unqa lista de re uerimientgs implementacion y se tardaria en 4 10833
J q capacitaciones funcionar
realizada.
Responsable de la medicion Cotizar diferentes Tener opciones
softwares en el mercado al tomar la 8 21667
Mercadeo decision
Férmula del calculo Adquirir el Seleccionar la opcién que | Obtener
Numero de requerimientos efectivos/total software brinde mayor beneficio mayores 4 10833
requerimientos realizados costo beneficios
Fuente de verificacion Comprar la licencia del Permite hacer 4 2500000
CRM software uso el software
Frecuencia de verificacion Dar uso
Implementacion del CRM | efectivo al 480 1300000
Semanal software
Presupuesto total anual Usar el . . Usar los datos
4.455.433 software Hacer la migracion de gue se ha 8 21666
. ~ s datos
Tiempo en horas por periodo de verificacion recolectado
726 Evaluar tiempo y calidad | Efectividad en
_ i ) . 4 10833
Meta: de informacién que brinda | los procesos
Afo 2014 Afo 2015 Afio 2016 Medir el Seleccionar datos Veracidad 2 5417
78% 85% | 90% indicador Andlisis de datos Informacion real 2 5417

Fuente: Construccién del autor
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Ficha de definicion de indicador Actividades Tareas Impacto RECURSOS
Horas Costo
Objetivo . . Llegar a
— - Elegir el medio de
Reclutar personal idoneo y capacitarlo en P Lo personas con el 4 10833
- difusion mas idéneo .
nuestros productos y servicios perfil deseado
Indicador .
% de trabajadores que tiene evaluacion de Cont_ratar con el Elec_(;lon ,del
desempefio igual o mayor a 7 de una calificacion | Publicacion medio (Radio, medio mas 2 305416
maxima de 10 de vacante Television, perifoneo) | adecuado
Descripcion del indicador Hacer seguimiento al
. . . medio elegido, del .
Mide el _Qorcentaje de tra~bajadores cuya cumplimiento de los Garantlzar la 3 6 16250
evaluacion de desempefio se encuentra entre horarios y correcta difusion
buena y excelente requerimientos
Responsable de la medicion Hacer entrevista Conocer a los
L candidatos 5 13542
preseleccion
Recursos Humanos Hacer las aptos
Férmula del calculo entrevistas . Identificar
> - - Hacer entrevista con L
Numero de evaluaciones con resultados igual o . condiciones de 5 120000
X ~ la psicdloga i
mayor de 7/ Total evaluaciones de desempefio personalidad
Fuente de verificacion Seleccionar al
; , Contratar a la
Hacer la candidato segun sus meior oncion 1 2708
Registro Evaluacién de desempefio Afio 2014 .. | competencias jorop
- - — contratacion - -
Frecuencia de verificacion Realizar periodo de | Corroborar las
. 240 1600000
Anual prueba competencias
Presupuesto total anual Hacer capacitacion
en servicio al cliente Asegurar un
T buen trato al 24 65000
Capacitar al y comunicacion cliente
2.762.051 ro'g oo |asertiva
Tiempo en horas por periodo de verificacion prosp Hacer capacitacion Permite conocer
519 sobre productos y lo que 16 43333
Meta: servicios ofrecemos
Afo 2014 Afo 2015 Afio 2016 Medir el Seleccionar datos Veracidad 4 10832
90% 95% 99% indicador Analisis de datos Informacion real 4 10832

Fuente: Construccién del autor
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RECURSOS

Ficha de definicion de indicador Actividades Tareas Impacto
Horas Costo
Objetivo Mantener los .
, . — . Facilita hacer
Procurar el bienestar y la satisfaccion de equipos en buen Iaictlallrza: * 4 30000
nuestros colaboradores _ estado
Indicador Gararguzar Procurar muy q
indice de satisfaccion de los trabajadores en la uhas bUENas | jenas condiciones Men,or esgaste 2 37000
T J condiciones y mas claridad
organizacion. de trabajo de luz
Descripcién del indicador Hacer énfasis sobre Buen clima.
Mide el porcentaje de empleados satisfechos mantener relaciones organizacional 4 10833
dentro de la organizacion de respeto
Responsable de la medicidn Se pr_ir_lda Mayor
Recursos Humanos flexibilidad enlos | yignoninilidad y | 24 65000
horarios para COMDIomiso
Férmula del calculo Colaboracién | asuntos personales b
Numero de empleados satisfechos y muy en asuntos | Se realizan
satisfechos /Total empleados personales | préstamos y Confi
- onfianza y
Fuente de verificacion facilidades de pago Agradecimiento 4 300000
para la compra de
Registro Evaluacion de desempeiio Afio 2014 equipos y otros
Frecuencia de verificacion Brindar apoyo en
anual los proyectos de Fortalecer lazos 4 10833
Motivacion estudio y de amistad
Presupuesto total anual y superacion.
apoyo en los Motivar y orientar
5_725664 _ | proyectos de hacia | y
Tiempo en horas por periodo de verificacion | yvida aclala Sentir apoyo y
608 consecucion de comprension 8 21666
metas, personales y P
Meta: laborales
Afio 2014 Afio 2015 Afio 2016 Medir el Seleccionar datos | Veracidad 4 10832
85% 90% | 95% indicador Andlisis de datos | Informacién real 4 10832

Fuente: Construccién del autor
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10 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con este plan estratégico para la empresa DELG comunicaciones, se pudo
evidenciar la orientacion empirica de la organizacion, lo que no permitia tener una
vision clara acerca del verdadero rumbo que deberia tomar la organizacion. A
través del andlisis de la informacion obtenida de diferentes fuentes se logra
primero que todo identificar en donde esta ubicada la empresa, respecto de su
ambiente externo y basados en las informacion del comportamiento del sector en
Colombia y de un andlisis de desglose de los factores competitivos internos
identificar en que aspectos se es fuerte y en cuales hay serias deficiencias.

Se puede identificar que dentro de los factores externos hay problemas que
afectan de manera directa e indirectamente a la organizacion. De manera directa
se puede mencionar la extensa regulacion, donde el problema mismo no radica en
ella sino en la falta de control que existe sobre la obligatoriedad de la misma. Lo
que permite el facil acceso de contrabando, competidores informales y la
delincuencia, motivada por el robo de equipos.

De manera directa pero visto como oportunidad es el cambio cultural que ha
tenido la sociedad hacia el aumento de las relaciones virtuales, de comunicacion y
sociales que van en aumento. Aunado al crecimiento de los usuarios de
Smartphones en el pais.

Otro factor que ha influido es el poder de los proveedores de telefonia movil,
donde claramente hay un lider con un gran poder de negociacion imponiendo
condiciones tanto a sus competidores, a los distribuidores y a sus usuarios.

La afectacion de manera directa en el subsector de la distribucion minorista de
telefonia movil, debido a la poca o nula diferenciacion de los productos, por tal
razon la competencia solamente se centra en los precios, que cada vez son mas
bajos y con menores indices de rentabilidad para los negocios.

En cuanto a los factores que afecta de manera indirecta a la organizaciéon
encontramos las restricciones territoriales sobre el despliegue de infraestructura,
necesaria para la implementacion de las nuevas tecnologias de red 4G en el pais.
La mala imagen que esta proyectando el proveedor de servicios moéviles, por sus
politicas abusivas tanto en el mercado como con los usuarios.

Y la falta de controles respecto de la apertura comercial que permite la entrada
cada vez mayor de contrabando de teléfonos mdviles al pais.

Teniendo en cuenta estos aspectos y previo analisis de la matriz EI y DOFA que
muestra las posibles estrategias a seguir, se opta por seleccionar dos de las mas
evidentes y necesarias para el mejoramiento en las ventas de la organizacion, y
gue responde en gran medida a dos de los problemas méas urgentes dentro del
sector de la distribucion minorista de telefonia movil en el pais como son:

La diversificacion de los proveedores, aprovechando la apertura econémica, dado
qgue en el pais estos estan muy fortalecidos y son muy escasos, lo que permitira
brindar precios mas competitivos y mayor variedad en los productos.

Y la diferenciacion de los productos a través de cambios externos de la apariencia
gue no implican un despliegue amplio de tecnologia para lograr innovacion, pero si
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garantiza la personalizacion de los mismos ofreciendo una ventaja competitiva
para la empresa y un valor agregado al cliente.

Después de plantear las estrategias minuciosamente desarrolladas para mejorar
las ventas, se recomienda seguir el plan de gestion estratégica que no solo
permitira hacer seguimiento a estas, sino también a todos los objetivos planteados
para la organizacion y el desarrollo de la mision y la vision de la misma.

Con el desarrollo de este plan estratégico planteado a través del analisis de los
diferentes factores que atafien al desarrollo de la empresa y confiando en la
correcta ejecucion de las tareas y actividades necesarias para la consecucion de
las nuevas estrategias planteadas, se podra mejorar sustancialmente las ventas
de DELG Comunicaciones, logrando diferenciarse y ser mas competitivo en el
corto y mediano plazo. De esta manera entonces, se contribuye al acercamiento
del logro de la visibn como meta a largo plazo y disminuir la incertidumbre del
futuro de la empresa.
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