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BIT

BRI

CPA

Fibra optica

ISP

ISDN

MBPS

MIC

MODEM

GLOSARIO

Abreviatura del término digito binario (binary digit).

Elemento individual de un sistema binario.
Basic rate interface

Central con programa almacenado

Fibras de plastico o vidrio con el espesor de un cabello,
mediante las cuales se transporta luz visible que
contiene informacion.

Proveedor de servicios de internet

Integrated Services Digital Network, equivalente a RDSI

Velocidad de datos igual a 10° bps

Equipo de modulacién y de desmodulacion para

establecer comunicacion hacia Internet.



NT1

Equipo terminal de la red de acceso en casa de cliente.

PRI Primary rate interface

RDSI Red digital de servicios integrados
RTBA Red telefonica basica

RTC Red telefénica conmutada

Transmision
Sistema de comunicacion entre un punto y otro, es el

medio de transportar la informacion requerida de una

central a otra.

ETHERNET Arquitectura de red, topologia de bus método de acceso
CSMA/CD, velocidad de transmision 10 Mbps 6 100
Mbps.

SIT Superintendencia de Telecomunicaciones.

RIT Recinto de instalacion telefonica

LED Light Emitting Diode
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RESUMEN

A finales del siglo XIX fueron instaladas en el pais las primeras lineas
telefénicas por una empresa de caracter privado, sin embargo pocos afnos mas
tarde el estado intervino a esta compafiia tomando el control de las
telecomunicaciones en toda el area. La imagen mas recordada del monopolio
estatal es la que se tiene a través de la Empresa Guatemalteca de

Telecomunicaciones GUATEL.

Tanto en cantidad como en calidad, se reflejaban grandes deficiencias en

materia de telecomunicaciones:

« Alta demanda insatisfecha

o Baja calidad del servicio

o Tarifas politicas y no econémicas
« Alta ineficiencia

+ Insatisfaccion de los usuarios

Fue necesaria la desmonopolizacion del sector de las telecomunicaciones,
para introducir la competencia a todos los niveles y en todos los servicios de la
industria. Ademas de la modificacion de la legislacién existente, respecto del

espectro radioeléctrico, para permitir que su uso se desarrollara eficientemente.

En la actualidad el sector de telecomunicaciones estd ayudando en el
crecimiento de la productividad que esta cambiando la vida de las empresas, de
las administraciones publicas y de los ciudadanos en general, y que estan
acelerando el paso del progreso tecnologico. Este sector continuara haciendo
posible la introduccion de nuevo y mas capital productivo en la economia a un

costo mas reducido.
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Hoy en dia, muchas de las empresas de telefonia del medio tienen
politicas de servicio al cliente que se basan en la capacidad de respuesta ante
las fallas y atencidbn a nuevas inquietudes referentes a los adelantos
tecnoldgicos. Sin embargo, si las empresas de telefonia no miden como se
siente el cliente con relacidén a su desempefio como proveedores de productos y
servicios, nunca podran iniciar acciones concretas para aumentar su eficacia,
mantener a sus actuales clientes contentos y captar nuevos. Es vital acentuar lo
que se esta haciendo bien, y corregir lo que esta desarrollando insatisfaccién en

el cliente.

La medicién de la satisfaccion de los clientes, conlleva a utilizar un
enfoque metodolégico para no caer en subjetividades y tomar acciones no
adecuadas. Antes de medir algo se debe saber que se esta midiendo y por
qué. La medicion de la satisfaccion de los clientes no debe determinar
unicamente cdmo se sienten acerca del servicio o producto que estan
comprando y el servicio que reciben. La medicion debe identificar qué es lo

que los clientes quieren y desean que la empresa haga.

La mejora viene al conocer dénde esta la empresa comparado contra
donde se quiere que esté, o donde deberia estar, con base en las medidas y
tomar los pasos necesarios para mejorar la actuacion. Cuando los estandares
son desarrollados de acuerdo a las percepciones de los clientes, alcanzar o
exceder esos estandares, asi como quedar corto, daran una buena indicacion
sobre qué tan satisfechos estaran los clientes y cdmo se haran las cosas en el

futuro.

La calidad la define el cliente. La lucha por alcanzar la preferencia del
cliente cautiva a organizaciones de todo tipo, pero lograr esta preferencia

radica en que el cliente perciba que su relacion con la organizacion crea valor,
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que se traduce en su satisfaccion personal, en una respuesta a sus gustos,

preferencias o necesidades.

Las mediciones de la calidad son internas en una compafia u
organizaciéon. Es importante salir de las fronteras de la compafia y medir los
niveles de satisfaccion de los clientes. Esto se hace a través de métodos de
investigacion y técnicas de recoleccion de datos tales como las encuestas
escritas y se recolecta informacibn de acuerdo con algun estandar
predeterminado, como escala de 5 6 7 puntos. Cuando se ha terminado la
investigacion, se elabora un analisis estadistico de los datos recolectados para
determinar el nivel de satisfaccién de los clientes y la calificacion que le dan a la

calidad del servicio.

Los clientes evaluan y juzgan sus niveles de satisfaccién o insatisfaccion
de un producto o servicio contrastandolo con el nivel de expectativas de
referencias que se habian creado o que le habian fijado en su mente. Si el
rendimiento es inferior a las expectativas, estara insatisfecho; si el rendimiento
es igual a sus expectativas, estara satisfecho; y si el rendimiento excede las

expectativas, estara mas que satisfecho.

Las expectativas de los consumidores se crean y modifican en funcion de
su propia experiencia, la informacion que reciben de las empresas, la
retroalimentacion que obtiene de otros clientes, la competencia de nuevos
medios, de terceras partes como agencias gubernamentales o grupos de
consumidores y, en ocasiones, de la experiencia que hayan podido tener con
nuevas tecnologias existentes en otros productos. La importancia relativa de
cada uno de estos factores varia mucho de un sector a otro. Sin embargo, las
empresas desempefian siempre un papel importante en la creacion y

modificacion de las expectativas de los clientes.
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OBJETIVOS

General

Disenar un modelo de medicidon del nivel de satisfaccién del cliente que sea
aplicable en una empresa de telefonia ISDN el cual proporcione la informacion
previa para el disefio de las politicas da calidad y de servicio al cliente de la

empresa.

Especificos
1. Establecer un mecanismo para conocer las percepciones de los clientes
y conocer qué es lo que ellos buscan cuando seleccionan una

determinada empresa de telefonia ISDN.

2. Determinar las necesidades, deseos, requerimientos y expectativas del

cliente.

3. Cerrar las brechas existentes entre lo que una empresa piensa que

necesita un cliente y lo que el cliente realmente quiere.

4. Evaluar como es el proceso actual.

5. Relacionar los conceptos de mejora continua, servicio al cliente y alta

calidad con la satisfaccion del cliente
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INTRODUCCION

Los planes y acciones de servicio al cliente vigentes en las empresas de
telefonia en Guatemala consultadas, en su mayoria fueron elaboradas bajo la
Optica de los ejecutivos encargados de estas areas y se basan en las
percepciones de lo que para estos es importante, ademas se justifican muchas
veces en experiencias de empresas similares, o bien por reportes estadisticos.
Aunque el contar con una politica de atencién al cliente es un paso bastante
aceptable, el hecho de que este no responda las verdaderas necesidades lo
hace un esfuerzo poco efectivo e ineficiente. Es por ello que es importante
describir las diferencias existentes entre las percepciones de los diferentes
entes que participan en el proceso de atencion al cliente para controlar y
verificar la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad de los servicios,
identificar las causas de las deficiencias en la calidad de los servicios y, tomar

las medidas apropiadas para mejorar la calidad de los servicios.

Este trabajo de graduacion abarca cinco capitulos que se desarrollan de la

siguiente manera:

El capitulo 1, hace una pequefna resefia historica de la industria de las
telecomunicaciones en Guatemala asi como las tendencias futuras a nivel
nacional. Ademas, se analiza el objeto del desarrollo de nuevas tecnologias y
la eficacia de las mismas en cuanto a la satisfaccion de las necesidades del

cliente.

El capitulo 2, hace un analisis comparativo entre la tecnologia
convencional de telecomunicaciones y la de las redes digitales de servicios
integrados ISDN, ademas se describen las politicas existentes en cuanto al

servicio al cliente pre y post venta. También se analizan los criterios que
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motivan la investigacion de nuevos productos; y servicios en funcion de la
busqueda de soluciones a las cambiantes necesidades de los clientes y cuan

eficaces demuestran ser los mismos.

El capitulo 3, describe el modelo de medicién del indice de satisfaccion del
cliente, asi como la importancia de identificar las brechas que suelen existir
entre lo que el cliente y el proveedor identifican como calidad, utilizando
herramientas para medir aspectos tangibles e intangibles de la percepcion de la
calidad, los aspectos considerados para el disefio del mismo, tales como:
atributos de la calidad evaluados, generacion y seleccion de los articulos,

caracteristicas de los articulos, formatos de respuesta, etc.

El capitulo 4, analiza la informacion obtenida a través de graficas de
control y otros para determinar el indice del nivel de satisfaccién del cliente
(ISC), ademas se determinara la importancia relativa de cada una de los
atributos de la calidad evaluados con el objeto de identificar las areas donde el

cliente pide cambios y darles prioridad en las propuestas de accién.

El capitulo 5, describe las areas donde se podra aplicar cambios que
generen la satisfaccion de lo que el cliente busca cuando piensa en una
empresa de telefonia, ademas se propone un Plan de medicion de las
necesidades del cliente, ya que estas son siempre cambiantes, debido a

variaciones tecnologicas, economicas o simplemente a cambios de gusto.
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1. ANTECEDENTES Y GENERALIDADES

1.1 Resena historica de la telefonia en Guatemala

En 1881 fueron instaladas las primeras lineas telefonicas en Guatemala, y
estas conectaban la ciudad capital con Antigua Guatemala. En 1884 las lineas
fueron extendidas hasta Quetzaltenango. En 1890, una compafia privada,
Teléfonos de Guatemala, asumi6é el control de todos los servicios de

comunicacion en el pais.

El estado intervino la compafnia en 1916, tomando el control de las
operaciones de telefonia. Servicios de llamadas locales y de larga distancia
fueron abastecidos por La Direccion General de Teléfonos y El Proyecto

Telefonico. En 1927 fue instalada la primera central telefonica del pais.

En 1926 la compafia extranjera, Tropical Radio and Telephone, le fue
permitido operar brindando servicio de telefonia internacional, pero mas tarde

en 1966 fue nacionalizado este servicio.
1.1.1. El monopolio de las telecomunicaciones: Guatel

La Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones (GUATEL) fue fundada
el 14 de abril de 1971, segun Decreto 14-71 como una entidad gubernamental
con el monopolio de la prestacion de los servicios de telecomunicacion local,

Nacional e Internacional.

Al principio de la década de 1990 el gobierno empezd a considerar la

privatizacion y liberacidn del sector de telecomunicaciones empezando con la
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privatizacion de Guatel, para lo cual se presentaron varias iniciativas al
Congreso de la Republica en repetidas ocasiones. La idea era atractiva a la
vista de gran parte de la poblacion y era acorde a los compromisos de paz que

se discutian en ese entonces.

Las redes privadas, los servicios de valor agregado y el desarrollo de la
telefonia rural eran areas a favor de la liberacién. Dos compainias, Telepuerto,
S.A. y Empritel, ganaron concesiones en 1990 para proveer el servicio IBS
(Intelsat Business Service por sus siglas en inglés) para la ciudad capital y el
resto del pais. Estas empresas ofrecian servicio punto a punto para empresas

comerciales privadas, agricolas, industriales y de turismo.

Los retrasos burocraticos complicaron las transacciones en Guatemala
debido a que las compras que hacian las entidades gubernamentales estaban
regidas por la Ley de Compras y Contrataciones del Estado (Decreto 35-80,

posteriormente modificado por el Decreto 112-85).

1.1.2. Servicios de telecomunicacién ofrecidos por Guatel

En el area metropolitana (Ciudad de Guatemala y los alrededores), 94,403
llamadas fueron recibidas requiriendo servicios de reparacion durante 1993
cuando el total de lineas era de 179,000. Al final de ese ano solo el 0.11 por
ciento fueron resueltas. Sélo en la Ciudad Capital se recibieron 10,075
llamadas solicitando reparaciones de una base de 50,000 lineas instaladas en
el area. En la capital existian unicamente 10 oficinas de atencién al cliente y
otras 59 en el resto del pais. No se abrieron nuevas agencias de ventas y

atencion al cliente desde 1991.
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Guatel gané US$168.3 millones en 1993, 11 por ciento mas que el afo
anterior. La prestacion de servicios de larga distancia internacional produjo el
74 por ciento de estas ganancias, el servicio de llamadas de larga distancia
nacional el 11 por ciento y las llamadas locales unicamente el 4 por ciento del

total.

Los usuarios exigian nuevas tecnologias de transmision de datos sobre las
lineas ya existentes. Guatel ofrecidé el servicio llamado Mayapaq, el cual
permitia a los usuarios el uso de correo electronico, transmision de datos por
paquetes, bases de datos internacionales y redes privadas virtuales. Las lineas
en servicio se incrementaron de 247 en 1991 a 343 en 1992 y a 628 en 1993 y
generaron US$1 millén en ganancias.

IBS (Intelsat Business Services por sus siglas en inglés), una red de datos
de alta velocidad existente desde 1992 y capaz de transportar datos, voz, fax y
video, era proveida por la estacion terrena Jezriel que la interconectaba con el
satélite de INTELSAT.

1.1.3. La red de Guatel

La red de Guatemala era bastante limitada. En 1994 existian unicamente
231,000 lineas en servicio en todo el pais, el equivalente a 2.3 lineas por cada
cien habitantes.  Sin embargo la distribucion de las mismas era bastante
desbalanceada, ya que unicamente se favorecia a los sectores urbanos con
este servicio. Unicamente los hombres de negocios y la gente acomodada
podian acceder a tener un médem para acceder a los servicios de transmision y
recepcion de datos. Alrededor de 75 por ciento de los usuarios eran del sector

residencial. El resto era industrial, comercial y gubernamental.
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Posteriormente la red fue ampliandose y con ello el numero de lineas se
incrementd en dos tercios de 1988 a 1993. Guatel tuvo un lento pero estable
crecimiento con la digitalizacion de la red, a un promedio de 2 por ciento anual.

El porcentaje de lineas digitales alcanzo el 46 por ciento en 1993. Sin
embargo no todas las nuevas lineas eran digitales debido a que dependian de

las centrales analdgicas existentes ya obsoletas.

Los sectores pobres y las areas rurales no se apartaron de esta tendencia.
El nimero de teléfonos publicos se incrementd de 1096 en 1989 a 2371 en
1993, un crecimiento del 116 por ciento, pero el 73 por ciento de estos estaba

en la ciudad capital.

Los ambiciosos planes de expansion y modernizacion del pais llamaban a
extender el servicio telefénico a cien poblaciones por afio desde 1988 hasta
1992. Guatel definia como servicios basicos para cada comunidad el contar
con 5 teléfonos: dos para la comunidad y tres para uso privado y oficial. Sin
embargo, estos planes fueron repetidamente interrumpidos en diferentes etapas
del proyecto debido a la inestabilidad politica y falta de inversién. A pesar de
todo, después de que empezo el proyecto en 1988, 172 poblaciones obtuvieron
el servicio telefénico, en los proximos tres afos otras cien poblaciones lo
obtuvieron. En 1992 otras 166 comunidades fueron adheridas al mismo plan
para un total al final de este ano de 436 nuevas comunidades con servicio
telefonico. Los servicios de telefonia se extendieron a lo largo de los 22

departamentos del pais, pero no en todas las ciudades.

La red de Guatel consistia de 126 centrales telefonicas en servicio en
1993, mas de las 119 existentes en 1992. Los principales proveedores de
Guatel eran Siemens, Italtel, NEC y Ericsson. A principios de la década de

1990, Guatel invirtio US$ 19.8 millones para extender la central Ericsson AXE
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existente, asi como dos nuevas centrales Ericsson con las mismas
caracteristicas. En 1988 Bell South International proporcioné servicios de
consultoria para la instalacion de centrales telefonicas que Guatel adquirié de

Ericsson e ltaltel.

En 1993 Guatel concluyé la fase final de un proyecto de US$ 17.1 millones
para la expansion de la central telefonica ltaltel UT para el sector urbano y sub-
urbano de la ciudad capital. En otro proyecto, 50,000 lineas fueron
implementadas en 1994 con US$ 36.9 millones financiados por entidades
estadounidenses. Ademas, siete nuevas centrales telefonicas fueron instaladas
para interconectar las diferentes redes metropolitanas. EIl proyecto incluia un
anillo de fibra Optica para el area metropolitana, 33,000 troncales interurbanas,
16,000 troncales de transporte y 52,000 lineas de abonado. Los US$ 25.7
millones invertidos en este proyecto fueron adjudicados a Siemens (US$13.3
millones), Alcatel (US$3.4 millones) e Italtel (US$1.8 millones).

1.1.4. Necesidad de liberar las telecomunicaciones

Sin comunicaciones no era posible establecer las actividades productivas
competitivas que crearan empleos y riquezas. Simplemente nadie instalaba una
fabrica que quedara incomunicada. El principal obstaculo era GUATEL, por no
tener acceso a los recursos econdmicos requeridos para la expansion
adecuada del sistema y por otras causas conocidas, mantenia al pais en la cola
del mundo en cuanto a densidad telefénica, no permitia el libre y contractual
acceso a supercarreteras de informacién, y se privaba de libre y contractual
acceso a comunicacion por satélite que, en otras partes, los ciudadanos podian
aprovechar sin pagar tributos a las empresas locales. GUATEL hacia las del
perro del hortelano: no hacia ni dejaba hacer. El resultado era, poca demanda

de mano de obra y los consecuentes bajos salarios.
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El problema que cada dia se agravaba mas era el creciente excedente de

mano de obra que no encontraba trabajo.

En 1994 aun existian unicamente 23 lineas telefénicas por cada mil
habitantes, concentrandose el 85% de las mismas en la ciudad capital. El

promedio latinoamericano de lineas por mil habitantes superaba las 50.

En la Ley Organica de la Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones
(GUATEL) se establecia que la empresa debia brindar todos los servicios de

telecomunicaciones, otorgandole asi el caracter de monopolio publico.

Las tarifas locales de telefonia que aplicaba GUATEL eran bajas, en
relacion con los estandares internacionales y regionales. Sin embargo, GUATEL
generaba superavit a través de un sistema de subsidio cruzado de las llamadas
internacionales (que en muchos casos equivalia al doble de las tarifas cobradas
en Estados Unidos para llamadas a Norte América y al triple de las mismas
para llamadas a Europa y Sur América) a las nacionales. Esto claramente
tendia a distorsionar la cadena productiva de los diferentes agentes

econdmicos.

En este campo se recomendod eliminar los subsidios cruzados. Asimismo,
la participacion del Estado en el sector no habia contribuido a proveer un
servicio universal, pues la cobertura de las lineas telefénicas era muy baja. El
papel del Estado en telecomunicaciones debia ser subsidiario. El Estado debia
velar por el desarrollo de la competencia en el sector. La necesidad de contar
con un sector de telecomunicaciones desarrollado, que facilitara la insercion de
Guatemala en el proceso de globalizacion, so6lo podia lograrse a través de un
mercado de telecomunicaciones libre. Por lo tanto, debia desmonopolizarse el

sector y privatizar GUATEL.
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La evidencia empirica demostraba que el gran avance tecnologico impedia
que este sector se convierta en un monopolio natural. Sin embargo, se sugirié
emitir una Ley de Telecomunicaciones para eliminar el monopolio
aparentemente legal que GUATEL tenia en el sector, promover la competencia
y definir algunos elementos que contribuyeran a garantizar la interconexion y la

calidad del servicio.

Tanto en cantidad como en calidad, se reflejaban grandes deficiencias en

materia de telecomunicaciones:

« Alta demanda insatisfecha

« Baja calidad del servicio

« Tarifas politicas y no econémicas
« Alta ineficiencia

« Insatisfaccion de los usuarios

Ante la situacion actual de las telecomunicaciones en Guatemala, el nuevo
gobierno manifesté el reconocimiento de este reto, y tanto el gerente de la
Empresa de Telecomunicaciones como el Ministro de Comunicaciones,
Transporte y Obras Publicas, informaron publicamente sobre el trabajo que,
tanto los funcionarios de esta institucion como el Ejecutivo, estaban realizando
para iniciar una reforma que permitiera ampliar la cobertura de este servicio y

aumentar la calidad del mismo. La reforma contemplaba tres grandes campos:

e La desmonopolizaciéon del sector de las telecomunicaciones para
introducir la competencia a todos los niveles y en todos los servicios de
la industria.

e Lareestructuracion de GUATEL.

23



« La modificacion de la legislacion existente, respecto del espectro

radioeléctrico, para permitir que su uso se desarrollara eficientemente.

Para desmonopolizar habia que desmembrar o disminuir al maximo las
barreras legales que existian en el sector de telecomunicaciones, con el
proposito de abrir el mercado y someter la prestacion de los servicios a las

exigencias del consumidor.

En relaciéon con la reforma que se habia anunciado, se hablaba
unicamente de la transformacion legal que se haria de GUATEL, para permitir
que éste pudiera competir en un mercado abierto como el que se esperaba, no

se decia nada de su privatizacion.

Lograr la realizacién de estas reformas haria del pais un modelo que
pasara a la historia, pues en él los guatemaltecos podrian aprovechar las
oportunidades de desarrollo y crecimiento que les permitieran elevar

rapidamente su nivel de vida.

Gran parte de la intervencion estatal se fundamentaba precisamente en la
necesidad de controlar el uso de este importante recurso. Este esquema, sin
embargo, no habia sido ni seria eficiente. Con este enfoque se habian perdido
de vista que el espectro podia ser utilizado para diversos usos, con diversos
anchos de bandas, y en determinados sectores del mismo. Por lo que las
decisiones sobre su uso y manejo debian fundamentarse en el mercado. La
asignacion del espectro se haria a través de subastas que atrajera a oferentes
competitivos, y la competencia se fomentaria permitiendo que la movilidad y
transferibilidad del uso del mismo se realizara a través de los mecanismos de
mercado.

Este mecanismo incentivaria la utilizacion de las frecuencias para los fines

mas valiosos, todos tendrian oportunidad de acceder al mercado adquiriendo
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derechos de uso, y se evitaria la injerencia estatal asi como la asignacion

arbitraria.

1.1.5. El ultimo lustro de las telecomunicaciones

Los ultimos afios en la regidn centroamericana han sido marcados por los
distintos procesos de privatizacion, siendo el mercado guatemalteco uno de los

mas activos en el desarrollo de estos procesos.

Haciendo un analisis retrospectivo del desarrollo de |las
telecomunicaciones de los ultimos cinco afios en Guatemala, descubrimos sin
duda un crecimiento exponencial en la telefonia maévil y la amplificacion del
espectro radioeléctrico a raiz de la privatizacion de la telefénica estatal, a pesar
de que ello no ha tenido tampoco mayor incidencia en el area rural en cuanto a
lineas fijas se refiere, lo que pone en duda si desmonopolizacion es sindnimo

de privatizacion.

De cualquier forma el atractivo mercado guatemalteco con sus abiertas
leyes en este campo ha generado la incursién de muchas empresas extranjeras
y el nacimiento de otras tantas nacionales en la competencia por dicho
mercado, sumando un total de 15 operadores activos, hecho que ha logrado
activar el desarrollo en las telecomunicaciones del pais. Aunque si bien es
cierto que en algunos campos pareciera no avanzarse al ritmo deseado, y esto
quiza se deba a la coyuntura depresiva de la economia mundial, el saldo es

positivo para todos los sectores en los ultimos tres afios.
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1.2. Tendencias del mercado de las telecomunicaciones

En 1996 se contaba en el pais con un total de 338,035 lineas fijas, con un
crecimiento del 18% respecto a 1995. En 1997 se lleg6 a las 429,712; siendo
en este afo en donde se iniciara el proceso de venta de Guatel, el cual llegaria
a su fin en 1998, afio para el cual la red telefonica movil creceria un 27% con un
total de 517,000 lineas instaladas, pero la ilusién del crecimiento gracias a la
privatizacion duré poco y salié entonces a la luz que todo se tratdé de un
espejismo politico, ya que en 1999 el crecimiento volvié a ser el mismo que en
1996 con un total de 610,701 lineas fijas y siendo este afio el de menor
crecimiento en este lustro con solo el 11%, llegando a las 678,408 instalaciones

en red fija.

Figura 1. Comportamiento del nimero de lineas fijas

1996 1997 1998 1999 2000

Segun el ultimo censo del Instituto Nacional de Estadisticas INE,
Guatemala tiene actualmente una poblacion de 11.237,196 habitantes de los

cuales el 13.36% cuenta con una linea telefonica, 5.96% pertenecen a la red fija
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y 7.41% a la red mévil. Un total de 258 operadores cubren la red comercial, 11
operadores cubren el puerto internacional y 17 operadores lo hacen con la red

local para sumar un total de 1,648,113 lineas en todo el pais hasta el 2001.

Tabla I. Lineas por operadores de red local

GUATEMALA

WEAS POR OPERADGRES DE RED LOGAL Lineas Instaladas Desglose afio 2001

M. Nombra 1998 1999 2000 2001 Fijo Mévil Satélita

1 FTAT, 5.4, (Telorad) 1,260 317 315 315
2 Cablengt, S.A 2564 5,538 6,578 5578
3 Universal da Telecomunicaciones, S A. 50 a8 a0 A
4 Comunicaciones Celulares, 5.4, 64,194 111445 195472 37251 387,230 2,164 385,066
5 Telefénica Centroamérica Guatemala, S.A. 63,018 159,626 140,402 16,429 123,598 375
[ Sarvicios de Comunicaciones Personales Inalambricas, 5.4, 80,000 297279 362,054 362,054
i A-tel Communications, S.A. 2535 3257 3,529 3589
i Telecomunicacionas de Guatemala, 5.4, 429712 517,000 588, 932 984 675,405 675,405
9 Cybemet de Centroamérica, 5.4, 2920 ] 2,038 2038
10 Teléfonos del More, 5.4, 1,800 2,303 231 562 1748
11 Ballsouth Guatemala y Cia. s.ca. 22675 64,7710 64,770
12 Amencatel Guatemala 5.4 50 285 285
13 Desamolla Integral, 5.4, (Ruralsal) i 36 %
14 BHASA 300 350 3E
15 GUATEL 970 1812 1,776 i
16 171, 5.4,
17 Optal, 5.4, 200 200

Total] 493 506 626,445 948 501 1521495 1 1648113 | 710071 035 488 2554

* Las estadisticas delos afos 1997-2000 son al 31 da diciembre, las del ano 2001 son al 30 de junio

Las lineas residenciales suman 451,384 instalaciones con un trafico total
internacional entrante de 295,880,725 minutos y 125,884,750 minutos salientes.

Ademas en los ultimos afios el crecimiento en las conexiones a la Internet
se ha incrementado hasta los 100,000 usuarios, lo que representa el 0.8% de la
poblacion con acceso a dicha tecnologia si se asignara exclusivamente una
conexion a cada ciudadano, pero en algunos estudios estadisticos se puede
comprobar que dicho acceso alcanza casi el 4%, lo que de cualquier forma es

demasiado bajo.
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Figura 2. Trafico telefénico internacional por operador

Trafico Telefénico Internacional -- Ao 2000
Total de Trafico (Entrante + Saliente) 421,765,475 minutos

AMERICATEL
COMCEL_ PROTEL 4.00% CONCERT
7.50% 1.2 11.16%

WxC
1.53%

TELEFOMICA
UNITEL 21.14%

0.70%

TELGUA
52.73%

La Superintendencia de Telecomunicaciones de Guatemala (SIT) es la
dependencia del Ministerio de Comunicaciones, encargada de administrar y
supervisar la explotacion del espectro radioeléctrico, administrar el registro de
telecomunicaciones, elaborar y administrar el plan nacional de numeracién y
establecer normas claras para los inversionistas. La SIT es junto a la Ley de
Telecomunicaciones el resultado paralelo del proceso de privatizacion de la

telefénica nacional que culminé en octubre de 1998.

La SIT, enfoca su total atencion al sector de las Telecomunicaciones y
espera crear muy pronto un fondo especial, como existe en Argentina, para
financiar computadoras y acceso a la Internet a algunos sectores, pero su
objetivo es tratar de cubrir el maximo de la poblacion guatemalteca posible, por

lo que se pensara también en otros proyectos.

Ademas se espera que con la nueva readecuacion, donde se liberaron 3
millones de numeros para la telefonia celular, ésta aumente su auge, que en la

actualidad rebasa el numero de lineas fijas con un total de 935,488 lineas
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moviles, contra 678,408 fijas y promover asi el aumento de inversion en dicho

campo. Ademas para un futuro no muy lejano se piensa ya en los 8 digitos.

Figura 3. Estadisticas de telefonia mévil de Guatemala

Estadisticas de Telefonia Maovil de Guatemala

Primer semestre 2001
Superintendencia de Telecomunicacicnes
mEellsouth
Telefonia Movil Datos a
W Comcel
Operador Junit
OFCE Digital
Bellsouth 64,770 Cemreom
Comcel 385,066
PCS Digital {Sercom} ‘36_-2.05«1 OTelefonica
Telefonica 123,548
Totales 4935, 488

1.2.1. Sistemas econémicos

En los sistemas econdmicos avanzados las telecomunicaciones juegan
un papel cada vez mas decisivo en el crecimiento y el desarrollo de tales
sistemas. Nunca antes la sociedad ha enfrentado retos tan colosales y los
efectos positivos y negativos de la globalizacion. Hasta antes de los
acontecimientos del 11 de septiembre, los inversionistas en el mundo entero
habian castigado al sector de las telecomunicaciones y en especial al de
nuevas Tecnologias de Informacion. Estos atentados terroristas han ayudado
a la recuperacion del sector de las telecomunicaciones, aunque no lo suficiente

para alcanzar las tazas de crecimiento de la década pasada.

La actual crisis de las lineas aéreas se ve acompanada del éxito
temporal de otras que actuan en diferentes sectores, siendo el de
telecomunicaciones uno de ellos. Muchos analistas coinciden en que este
sector se vera beneficiado en los proximos afos debido a un cambio de

mentalidad de la sociedad después de los atentados de septiembre de 2000.
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Es de esperar que las tecnologias de video y audio para teleconferencias
tengan un crecimiento notable como métodos alternativos a los viajes y el uso

del correo electrénico como alternativa al correo postal, por miedo al antrax.

El sector de telecomunicaciones esta ayudando en el crecimiento de la
productividad, que estda cambiando la vida de las empresas, de las
administraciones publicas y de los ciudadanos en general, y que estan

acelerando el paso del progreso tecnoldgico.

Las tecnologias de Informacion son econémicamente importantes porque
facilitan la adopcion de innovaciones complementarias y cambios organizativos
en las empresas, cambian las condiciones competitivas y las estructuras de los
mercados; luego las Tecnologias de Informacion tienen una contribucion
directa en el crecimiento econémico bien a través de sus productos, o bien a
través de la difusion de su uso en la economia. Este sector continuara
haciendo posible la introduccion de nuevo y mas capital productivo en la

economia a un costo mas reducido.
1.2.2. Sistemas tradicionales de transmision de informacion

a) Voz

La telefonia es la ciencia que tiene por objeto la transmisién de sonidos a
distancia. Trata por tanto, del estudio y utilizacion de los medios vy
procedimientos para el transporte del sonido. Por ello, las compaiias
telefénicas se pueden considerar empresas de transportes. Los clientes les
entregan sonidos y la obligacion de las empresas es transportarlos con el
minimo deterioro posible, a la direccién que el cliente diga. Como en el modelo
general, en el de telefonia, hay un elemento donde se genera la informacion y
otro destinatario, donde se presenta de forma comprensible para los hombres.

Como la comunicacion telefénica, se establece en los dos sentidos, los dos
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terminales seran idénticos, y los conocemos por terminal de abonado o
teléfono.

El modelo general de telecomunicacion consta de un o6rgano donde se
genera la informacion y otro destinatario de la misma. En este ultimo, se
presenta de forma comprensible para hombres o maquinas. El primero se
denomina terminal fuente y el segundo terminal presentacion.
El proceso de envio de la informaciéon desde la terminal fuente a la terminal
presentacién se denomina transmision. La transmision se efectua en forma de
energia eléctrica que se propaga a través de los medios de transmision fisicos
apropiados, practicamente a la velocidad de la luz. Como la forma original de la
informacién no suele ser eléctrica, sino que ésta se presenta en forma de
sonido, imagen o textos escritos, es necesario transformar la forma original de
la informacion a forma eléctrica para efectuar la transmision, y proceder a la
inversa para presentarla de manera sensible a los 6rganos de los sentidos."

La figura 4, muestra el uso tipo de las redes telefénicas publicas basicas.
En este aspecto es importante notar que la infraestructura, digase red de cobre,
es subutilizada. Para una comunicacién de voz se reserva un ancho de banda
de 64kbps en un medio (cobre), que facilmente podria manejar volumenes de
hasta 2Mbps.

La mayoria de la infraestructura que se cuenta en nuestro pais es de cobre
y los principales proveedores de este servicio son Telgua, Cablenet entre otros,
que consisten en un para de cobre que viene de RIT(Recinto de Instalacion
Telefonica) a casa de cliente hasta una roseta de la cual se toma la sefal.

b) Datos

Las redes de datos, entre otras cosas, sirven para:

o Compartir recursos y ahorrar dinero
o Aumentar la disponibilidad de la informacién
o Permitir el acceso a informacion a una gran cantidad de usuarios

(Internet)
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Figura 4. Situacién actual de la comunicacion telefénica

COBRE

RTB LINEAS ANALOGAS

RTB: Red Telefonica Basica

Telefono A Telefono B

Caracteristicas

- Transmision de voz altamente susceptible a interferencia

- Se tiene un medio que no es utilizado en su maxima capacidad
- Altamente susceptible a fraude

Figura 5. Situacién actual conexién a Internet via médem

LINEAS ANALOGAS

Servidof Proxy

Concetrandor

INTERNET

Red Local Cliente Accesando
a Internet compartiendo
ancho de banda de 33.6

Computadora Laptop Computadora Caracteristicas
-Tiempos de conexion altos
- Costo alto por conexion
- Ancho de banda Compartid0
RTB: RED TELEFONICA BASICA
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La Figura 5, muestra una aplicacion tipica de conexion hacia Internet en
funcion de los recursos que actualmente se tienen disponibles en Guatemala y
para ser especifico en el operador Telgua y Cablenet. La capacidad de
transferencia de informacion dentro de las redes de area local se ha
popularizado bajo la arquitectura ethernet, con velocidades de 10 a 100Mbps.
De igual manera la transferencia de datos hacia Internet se ha logrado desde
velocidades de 9.6, 14.6, 28.6, 33.3, y hasta un maximo de 56.6kbps. Estas
mejoras se han obtenido gracias a mejoras en los disefos de los médems. Es
importante notar que aunque el médem de mayor capacidad podria llegar hasta
56,6Kbps, esta velocidad es virtualmente imposible de alcanzar, ya que supone
un medio de comunicacion perfecto (cobre).

Este ejemplo muestra la necesidad urgente de tener medios de mejor
desemperio, ya que de lo contrario siempre se tendra un cuello de botella para
una super carretera de informacion constituida actualmente por las redes de
area local. A medida que las consultas hacia la red mundial de informacion,
Internet, se incrementan; la informacion en esta aumenta, de igual manera los

volumenes de la misma.

A continuacién se describe cada componente del esquema:

A) Red local

B) Servidor proxy ( mantiene en memoria caché la informacién mas

reciente consultada en Internet).

C) Modem
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D) Red telefonica basica

E) Proveedor de servicios de Internet (ISP por sus siglas en inglés)

F) Nube que representa el mundo de Internet

c) Video

En la Figura 6, se muestra la forma en que la mayoria de personas vy
empresas logran establecer una video conferencia en Guatemala, como se
logra observar es entre computadoras personales, la computadora debe tener
instalado el software necesario para establecer la video conferencia y ademas
de una camara digital la cual debe enfocar al usuario para que pueda transmitir
la imagen al otro extremo, este tipo de servicio cualquier usuario lo puede
accesar siempre y cuando posea una cuenta en Internet de uno de los ISP
(Proveedores de Servicios de Internet) Por ejemplo, Intelnet (Telnet), Cybernet,

AmigoNet (Comcel).

Figura 6. Situacién actual comunicacién en video conferencia

Internet

Cobre

Velocidad 33.6 kbps

Video Conferencia Haciendo
== uso de Software NetMeeting,
El Equipo debe tener Tarjeta
= Sonido incorporada y una
|:| Camara Digital
%

Computador LapTop Caracteristicas
-D

entre y i Coputadora LabTop
- Video de Mala Calidad

RTB: RED TELEFONICA BASICA
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Las limitantes de esta forma de video conferencia es el ancho de banda
que provoca desfases entre sonido y video, ademas de la mala calidad del

video que va asociado a la cantidad de cuadros por segundos.

1.2.3. Fibra 6ptica y redes digitales de servicios integrados ISDN
a.) Fibra optica

Se trata de un medio muy flexible y muy fino que conduce energia de
naturaleza 6ptica. Su forma es cilindrica con tres secciones radiales: nucleo,
revestimiento y cubierta. El nucleo esta formado por una o varias fibras muy
finas de cristal o plastico. Cada fibra esta rodeada por su propio
revestimiento que es un cristal o plastico con diferentes propiedades oOpticas
distintas a las del nucleo . Alrededor de esto esta la cubierta, constituida de
material plastico o similar, que se encarga de aislar el contenido de

aplastamientos, abrasiones, humedad, etc.

Figura 7. Fibra éptica
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