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Cobertura

Comunicacion

Contrato

Corporativo

GLOSARIO

Se refiere al area geografica que cubre una
estacion especifica. Las estaciones transmisoras
y las compafias de telecomunicaciones generan
mapas de cobertura que le indican a sus
usuarios el area en que ofrecen sus servicios. La
cobertura suele dividirse en exterior o interior y

de voz o de datos (Internef mévil).

Transmision de impresiones desde un individuo a
otro, desde un organismo al medio o desde el
medio a un organismo. Transmision de
sensaciones, ideas, proyectos, accion entre
individuos, que sirve de complementacion

psicoldgica y social.

Un contrato, es un acuerdo de voluntades, verbal
o escrito, manifestado en comun entre dos o mas
personas con capacidad (partes del contrato),
que se obligan en virtud del mismo, regulandb
sus relaciones relativas a una determinada

finalidad o cosa.
Es el conjunto de individuos o colaboradores de

una organizacion cuya funcion es identificarse

ante otros grupos.

IX



E1

Eficiencia

Indicador

Problema

Proceso

Productividad

Formato de transmisién digital; su nombre fue
dado por la administracién de la (CEPT). Es una
implementacién de la portadora-E. El formato de
la llamada y desmonte de acuerdo a varios

protocolos estandar de telecomunicaciones.

Capacidad de hacer un trabajo minimizando el

consumo de recursos.

Magnitud utilizada para medir 0 comparar 10s
resultados efectivamente obtenidos, en la

ejecucion de un proyecto, programa o actividad.

Es la diferencia existente entre una situacidén
deseada y una situacion actual. Un problema
suele ser un asunto del que se espera una rapida

y efectiva solucion.

Un proceso (del latin processus) es un conjunto
de actividades o0 eventos (coordinados u
organizados) que se realizan o suceden
(alternativa o simultaneamente) con un fin

determinado.

Puede definirse como la relacion entre la
cantidad de bienes y servicios producidos y la
cantidad de recursos utilizados. En la fabricacion

la productividad sirve para evaluar el rendimiento



Telecomunicacion

de los talleres, las maquinas, l0s equipos de

trabajo y los empleados.

Se denomina telecomunicacion a la técnica de
transmitir un mensaje desde un punto a otro,
normalmente con el atributo tipico adicional de
ser bidireccional. Proviene del griego tele, que
significa distancia. Por tanto, el término
telecomunicacion cubre todas las formas de
comunicacion a distancia, incluyendo radio,
telegrafia, television, telefonia, transmisién de

datos e interconexion de ordenadores.
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RESUMEN

El proyecto busca la reduccion de costos a través de la implementacion de

sistemas de tarifas corporativas de telefonia fija, movil y transferencia de datos.

Para cumplir los objetivos de este proyecto, utilizaran los principios de la
evaluacion de proyectos y las bases de la ingenieria econdmica, ya que estos
aportan herramientas y técnicas para al toma de decisiones de indole econdmico
en el ambito industrial y empresarial, considerando siempre el valor del dinero a
través del tiempo y bajo ese concepto se buscara seleccionar la mejor alternativa,
es decir, la propuesta que aporte mas beneficios a la empresa; por lo tanto es

indispensable el analisis de la informacion para evaluar la eficacia del beneficio

en el proyecto.

El desarrolio del presente trabajo de graduacion inicia con la descripcién
breve de la empresa en estudio, datos generales, planeacion estratégica,
estructura organizacional y las atribuciones basicas en el funcionamiento
cotidiano de cada area de la empresa. Se aflade como componente conceptual
fundamental una resefia del comienzo de la telefonia en Guatemala, el camino
hacia un mercado de libre competencia, la evolucidn hacia los servicios de
telecomunicaciones y su incursion en el campo empresarial con innovaciones

tecnoldgicas constantes en la comunicacién corporativa.

Para conocer y evaluar a los proveedores actuales de los servicios en la
empresa, se realizara entrevistas a los usuarios, se delimitara las necesidades
de la organizacién para con los servicios del proveedor y los parametros que

debe incluir el servicio deseado. Se analizara las cotizaciones proporcionadas

XNl



por los distintos proveedores para obtener todos los datos necesarios en cuanto
a tarifas, contratos, cargos adicionales y posibles ventajas competitivas en
relacion a servicios de telecomunicacion corporativa. Ademas se presenta una
serie de cuadros comparativos en los que se evalua a cada proveedor y sus
propuestas de servicios corporativos en telecomunicaciones, también se hara
uso del analisis FODA para cada oferente con el fin de conocer su actual
situacion competitiva tanto interna (fortalezas y debilidades) como externa
(oportunidades y amenazas); sustentando asi la eleccion de la alternativa que

mayor beneficio — costo representa para la empresa.

Un componente muy importante en el desarrollo e implementacion de todo
proyecto de mejora, es realizar una proyeccion de los gastos incurridos para la
implementacion del proyecto y evaluar los beneficios y el tiempo de recuperacion

de la inversion.

La funcion de un estudio econdmico se basa en la cuantificaciéon y analisis
los beneficios de la implementacion del proyecto a través de la realizacion de un

analisis costo beneficio sustentando asi la eleccidn de la alternativa solucion.

En cuanto se establece los objetivos a alcanzar con la implementacion del
proyecto, se proponen métodos de evaluacion periddica en la cual se establecen
los puntos a medir, las variables que pueden presentarse durante el desarrollo, el
monitoreo de los ahorros esperados asi como la calidad del servicio prestado por

la compariia proveedora.
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ABSTRACT

The project seeks to reduce costs through the implementation of corporate rates

system in telephone landlines, mobiles and data transfer.

To meet the objectives of this project will use the principles of project evaluation
and economic bases of engineering since the provide the tools and techniques
for making economic nature in the industrial and business, always considering
the value of money over time and under this concept seek to choose the best
alternative to provide more benefits to the company, so it is essential to have the
analytical skills to evaluate the efficiency with which resources are used to a

particular project.

The development of this graduate work begins with the brief description of the
company under study, general information, strategic planning, organizational
structure and basic functions in the daily operations of each area of the
company. A component is added as a fundamental conceptual review of the
beginning of telephony in Guatemala, the road to a free market, the evolution
towards telecommunications services and its foray into the business field with

constant technological innovations in corporate communications.

To understand and evaluate current providers of services in the enterprise,
interviews with users were conducted to identify the needs of the organization
for the services of the provider and the parameters that should be included in
the desired services. We analyzed the contributions provided by different
suppliers for all necessary information regarding fees, contracts, surcharges,

and possible competitive advantages in  relation to corporate
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telecommunications services. Also, a series of comparative tables in which
each supplier is evaluated an proposed corporate telecommunications services,
making use of SWOT analysis for each bidder to express its competitive
situation, both internally (strengths and weaknesses) and externally
(opportunities and threats), which underpins the choice of the alternative that

most benefit — cost is for the company.

A very important componentin the developmentand implementation of any
proposed improvement is to make a projection of costs incurred for the project

implementation and evaluate the benefits and the recovery time of investment.

The role of an economic study is based on the quantification and analysis of the
benefits of implementing the project through conductinga cost benefit

analysis underpins the choice of an alternative solution.

As set out objectives to be achieved with the implementation of the project,
periodic evaluation methods proposed in which the points are set to measure the
variables that may occur during the developments, monitoring of the expected

savings and quality services provided by the supplier company.
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OBJETIVOS

General

Desarrollar un analisis costo beneficio del servicio que prestan las
empresas de telecomunicaciones que operan en Guatemala para una empresa

dedicada a la distribucién y venta de vehiculos pesados.

Especificos
1. Conocer la historia y evolucion de la telefonia en nuestro pais.
2. Establecer las tendencias tecnolégicas sobre telecomunicacion para

clientes corporativos.

3. Conocer los servicios de telecomunicaciones para clientes corporativos

que existen en el mercado.

4. Determinar la participacion en el mercado de telecomunicaciones de las

distintas empresas que operan en Guatemala.

5. Evaluar las propuestas de los proveedores a través de cuadros

comparativos.

©. Tomar la decision para elegir al proveedor que resulte mas conveniente.
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Realizar constantes evaluaciones sobre el servicio que se contratd, asi

como estudiar trimestralmente las ofertas en el mercado.
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INTRODUCCION

Ante la globalizacidn que la industria enfrenta diariamente, donde la
competencia ya no es soélo a nivel local sino que se transforma en internacional,
los servicios de telecomunicacion corporativa representan una fuerte necesidad
y a la vez una gran oportunidad de mejorar en calidad de servicio y costos de
operacion para la organizacion en aspectos como gestidn, intercambio y

analisis de informacion.

El analisis beneficio costo se realiza con el fin de determinar los costos y
beneficios a tener en cuenta en cada una de las perspectivas a ser
consideradas por el proyecto de implementacion de servicios de
telecomunicacion para una empresa dedicada a la venta y distribucidon de
vehiculos pesados. Previo a esto se describen las actividades generales de la
organizacion y se profundiza en las funciones de las distintas areas y

departamentos de la misma.

Posteriormente se evaluan los servicios de telecomunicacion actuales, y
se establecen parametros para los servicios que se requieren de las empresas

oferentes en Guatemala.

Existen dos elementos basicos de la evaluacién beneficio costo, que
destacan su importancia: maximizar la rentabilidad y obtener el maximo de
beneficios para la empresa que desea obtener el servicio de telefonia. La
ubicacion temporal de la evaluacion beneficio costo en los proyectos
economicos, estd fundamentalmente en la etapa ex ante, sirviendo sus

resultados para decidir sobre la ejecucion o no del proyecto. Por otro lado, hace
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converger los flujos futuros de beneficios y costos en un momento dado en el

tiempo (valor presente o actual) tornandolos comparables.

Relaciona, por ultimo, los costos y beneficios del proyecto, utilizando
indicadores sintéticos de su grado de rentabilidad, segun la optica de la

evaluacion.

El analisis costo beneficio, permite definir la factibilidad de las propuestas
planteadas; valora la necesidad y oportunidad de la realizacion de un proyecto,
el cual conduce a seleccionar la alternativa mas beneficiosa y ayuda a estimar
adecuadamente los recursos econémicos necesarios para llevar a cabo la

realizacion del proyecto.

Al realizar un estudio comparativo de las distintas propuestas existentes
en el mercado y someterlas a analisis bajo parametros establecidos en la etapa
de evaluacion del servicio actual y descripcidbn del servicio requerido, se
obtienen herramientas de decision y argumentos sdélidos para seleccionar al

mejor proveedor de estos servicios.

Es por eso que realizar un analisis costo beneficio para un cliente
corporativo de las empresas de telecomunicaciones que operan en Guatemala
es importante porque seleccionar de forma correcta al proveedor de este
conjunto de servicios brindara el soporte esperado, con calidad y con las tarifas

que se ajustan a las necesidades y al presupuesto corporativo.

En el presente documento observara el analisis de costo beneficio que se
realizo para la empresa CODACA GUATEMALA, S.A. en el cual se ven todos
los datos necesarios para que el analisis sea de utilidad. De esta forma se

podra mejorar el beneficio del costo de la empresa.



Encontrara el detalle del analisis FODA que podra servirle para en un
futuro realizar uno nuevamente, pudiendo observar la mejora que la compania

ha tenido.






1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1. Antecedentes generales de CODACA GUATEMALA S.A

1.1.1. Datos generales de la empresa

CODACA Guatemala, es una empresa dedicada a la venta e importacion
de Camiones HINO y resalta dentro de las demas empresas distribuidoras de
camiones por su RESPALDO TOTAL. Prestando un excelente servicio a sus

clientes.

1.1.2. Historia

Grupo CODACA se convirtid en el distribuidor de la marca HINO en

Guatemala en febrero de 1972.

Al finalizar el primer afio de labores, la marca HINO alcanz6é una
participacion en el mercado de camiones guatemalteco del 1,5%, en unidades

entre 7 a 15 toneladas de Peso Bruto Vehicular.

Desde el inicio, la vision de CODACA se enfocd en proveer a la clientela
un verdadero servicio Post Venta y gracias a esta estrategia sumada a su pro
actividad, tres afios después, al finalizar 1975, HINO se convertia en la marca

lider del mercado guatemalteco llegando a tener un 27% de participacion.

Desde entonces, ininterrumpidamente HINO ha sido el lider del mercado
de camiones en Guatemala y la marca preferida por los transportistas y

empresarios.



1.1.3. Planeacion estratégica

La planeacidn estratégica, es el proceso mediante el cual la empresa
declara su visidn y mision, se analiza la situacion interna y externa de la misma,
se establecen los objetivos generales, formulandose asi las estrategias y planes
necesarios para alcanzar los objetivos establecidos. A continuacion se describe
la misién y vision de CODACA Guatemala S.A.

1.1.3.1. Mision

"Somos una empresa lider, que provee las mejores soluciones de
transporte para las empresas guatemaltecas. El liderazgo del mercado lo
hemos tenido desde 1973 y se ha conseguido a través de nuestro programa de
respaldo total y la correcta interpretacion de las necesidades de nuestros

clientes.”

“Creemos en la construccion de relaciones de largo plazo, en el cuidado
del medio ambiente, en la observacidn de las leyes y los valores éticos hacia

nuestros clientes, proveedores y colaboradores.”

"Nuestra mision es brindar un respaldo total a nuestros clientes,
proveyéndolos de las flotas de transporte terrestre mas libres de problemas, con
la asesoria y capacitacion necesaria para lograr el menor costo de operacion
y la mejor disponibilidad de su flota, respaldados por el mejoramiento continuo
de nuestros producios y de la empresa, con la tecnologia mas avanzada

disponible, la innovacion de nuestros servicios y un gran capital humano.”

1.1.3.2. Vision

Ser el proveedor lider de las soluciones mas eficientes y rentables para

la industria del transporte.
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1.1.3.5. Filosofia de trabajo

o El éxito de nuestros clientes

o El bienestar de nuestra gente

o El bienestar de nuestros proveedores
o El bienestar de nuestra empresa

o El bienestar de nuestro pais

1.1.4. Departamentos de la empresa

Cada departamento tiene una funcion especifica y es dirigida por un
gerente de area, se trata de trabajar siempre en comunicaciéon con cada uno de

los departamentos para que al final los resultados sean de beneficio para todos.

1.1.4.1. Departamento administrativo

En este departamento estan incluidos los colaboradores de contabilidad,
presidencia, vicepresidencia, gerencia general, auditoria, recursos humanos y
personal de mantenimiento. Cada una de estas areas es de suma importancia

para que la empresa pueda funcionar a cabalidad.

1.1.4.2. Departamento de ventas

Se puede decir que este departamento es el alma de la empresa, sin el
equipo de ventas la empresa no tendria un completo sentido. Estd compuesto
por un gerente, un area de mercadeo, equipo de asesores de ventas,

secretarias y coordinadores de entrega de unidades.



1.1.4.3. Departamento de repuestos

En repuestos se encargan de tener un stock grande de insumos para
poder satisfacer la necesidad del cliente. Esta constituido por asesores de
venta, secretarias, gerente, personal de bodega y despacho. Repuestos
también es de suma importancia para la empresa siendo complemento de los

ingresos a la misma.

1.1.4.4. Departamento de taller

En taller se encargan de dar el mejor servicio al cliente, trabajando con un
turno nocturno permitiendo a los clientes no parar su trabajo durante el dia. Es
uno de los departamentos més grandes de la empresa contando con un gran
namero de colaboradores, un departamento técnico, mecanicos, secretarias,

personal de servicio al cliente y recepcion de vehiculos.

1.2. Antecedentes de la telefonia en Guatemala

Las Comunicaciones en Guatemala son una representacion del desarrollo
que se ha venido produciendo en este pais. Dado que al momento de la
apertura del mercado, Guatemala era uno de los paises latinoamericanos con
menores indices de penetracion de servicios de comunicaciones. Poco mas de
una década mas tarde, es por mucho un pais en el que los operadores
presentes deben invertir para mantener y promover el desarrollo del mercado,
con carteras de clientes cada vez mas exigentes; alcanzando 99,7% de
penetracion del servicio movil, con una poblacion total estimada en 13 677 815
habitantes (2008).



1.2.1. Inicios de la telefonia en Guatemala

Hasta 1997, el mercado de telefonia fija en Guatemala era dominado por
un unico operador estatal; conocido como Guatel, Unicamente logré instalar
240 000 lineas en el periodo 1974-1997. Como parte del proceso de
privatizacién de empresas publicas, el 80% de los clientes de Guatel, pas6 en
1997 a manos de Telecomunicaciones de Guatemala (TELGUA). La empresa
aun opera ofreciendo basicamente servicios al Estado y en determinadas areas

del pais.

En 1997, con la apertura total del mercado de telecomunicaciones; se dio
el ingreso de al menos 20 operadores en |0s anos siguientes, operadores que
se han reducido por fusiones, integraciones, compras, y ventas por parte de

algunos operadores, siendo los mas importantes con servicios comerciales:

. Telecomunicaciones de Guatemala (TELGUA), pertenece al operador
internacional América Mévil con sede en México; siendo actualmente el
mayor operador de telecomunicaciones fijas del pais con mas de 800 mil

clientes.

. Telefénica de Guatemala, perteneciente al operador internacional
Telefénica con sede en Espana; es actualmente el segundo mayor
operador de telecomunicaciones fijas del pais con poco mas de 200 mil

clientes.

. Cablenet, es el tercer mayor operador de telefonia fija en el pais,

sobrepasando los 100 mil clientes activos.

. Comunicaciones Celulares, mas conocido bajo su marca de servicios
moviles TIGO, es el cuarto operador en usuarios de telefonia fija,

superando los 60 mil clientes activos.
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Otros operadores en el mercado son:

. Americatel parte de Entel de Chile

. Unitel Guatemala

. A-Tel Guatemala

. Cybernet Guatemala

. Telenorsa Guatemala

. Ruralsat Guatemala

. Guatel (Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones) de propiedad
estatal.

. BNA Guatemala

. Optel Guatemala

Al 30 de junio de 2006, el mercado de telefonia fija de Guatemala
alcanzaba 1 209 354 lineas instaladas, cantidad que ha sido superada

alcanzando 1 436 750 lineas instaladas al 30 de junio de 2008.

1.2.2. Evolucion de la telecomunicacion

El Gobierno y las empresas privadas, estan sentado las bases para
ampliar y mejorar las redes de telecomunicaciones del pais, tanto las de cable

submarino como las de fibra éptica terrestre.

Respecto a las acciones impulsadas por el Gobierno, Guatemala esta
implicada en varias acciones que se estan llevando a cabo conjuntamente con
otros paises centroamericanos mediante compromisos adquiridos en el ambito

internacional.

En el ambito regional, se interconecta con el resto de paises

centroamericanos por via terrestre a través de una red coordinada por la



Comision Técnica Regional de Telecomunicaciones (COMTELCA), entidad que
juega un papel relevante en el fomento y desarrollo de las comunicaciones en la

zZona.

En el 2000, firmd una iniciativa junto al resto de paises centroamericanos

denominada “Red Centroamericana de Informacion”, que integra otras tres:

. Red Regional de Fibra Optica Centroamericana. Consiste en la instalacién
de una infraestructura acorde a la tecnologia mas moderna que permita
disponer de una red de fibra 6ptica entre estos paises. En lo relativo a
Guatemala, TELGUA ha construido el tramo que conecta Tecun Uman
(frontera con México) con Ciudad de Guatemala hasta San Cristobal
(frontera con El Salvador) y Ciudad de Guatemala a Agua Caliente

(Frontera con Honduras).

. Libro Verde y Mercado Unico de las Telecomunicaciones en
Centroamérica. Se trata de la elaboracion de un documento que recoja las
principales politicas que los Gobiernos de la zona aprueben en materia de
telecomunicaciones y tecnologias de la informacion, con el fin de
establecer estrategias coherentes, que contribuyan al fortalecimiento de la

infraestructura econémica de la region.

. Red Intergubernamental Multimedios de Centroamérica. Con este
proyecto se pretende crear una plataforma de comunicaciones que
permita a las Cancillerias, Ministerios de Educacion, de Salud Publica, y
Universidades Estatales disponer de bases de datos interactivas
regionales, mejorar sus comunicaciones de voz, videoconferencia e

intercambio de documentacion.



Otro acuerdo de relevancia en el que participa Guatemala es el “Plan de
Puebla — Panama”, aprobado en junio de 2001, relacionado con la “Iniciativa

Mesoamericana de Integracion de los Servicios de Telecomunicaciones’.

Los objetivos de este Plan son los de ampliar las posibilidades de acceso
de los ciudadanos de la region, sobre todo los del ambito rural, a la Sociedad de
la Informacién, mediante el desarrollo de infraestructuras de
telecomunicaciones, la promocién de una politica de apoyo, asi como la
probacion de un marco regulatorio apropiado que fomente la inversion publica y
privada en conectividad. Este Plan viene a reforzar la continuacién de la Red

Regional de Fibra Optica.

En el 2002, los distintos paises se encuentran construyendo su parte del
tramo de dicha red, mientras que TELGUA ya ha construido la seccion

guatemalteca.

Asimismo, hay que sefalar la creacion por parte del Gobierno del Fondo
para el Desarrollo de la Telefonia (FONDETEL), cuyo fin es promover el
desarrollo de las telecomunicaciones, sobre todo en zonas rurales y entre |os
segmentos de poblacion con pocos ingresos. Este fondo se sustenta con el

70% de las ganancias que provienen de la subasta el espectro.

En paralelo, Guatemala recibe fondos del Banco Centroamericano de
Integracion Econémica (BCIE) orientados entre otros aspectos al desarrollo de
infraestructuras de servicios de apoyo a la produccidn, especialmente la red vial
y las telecomunicaciones. Durante el ejercicio 1999-2000 el BCIE desembols6
26,5 millones de ddlares centroamericanos ($CA) para el desarrollo del Sistema

Nacional de Fibra Optica.

Por otro lado, como se ha dicho, son también las empresas privadas las

que estan tomando diferentes iniciativas. Algunos ejemplos son Nortel y Alcatel,
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que firmaron a finales de los afios 90 contratos con TELGUA para la provision
de redes e infraestructuras, tanto redes inalambricas (tecnologia CDMA), como

para fibra optica (tecnologia SDH).

La mexicana Telmex es otra de las companias protagonista, con varios
proyectos para la expansion de la red guatemalteca: en 1996 facilitaba el
acceso de Guatemala al cable submarino Columbus Il a través de su red.
Finalmente, y como accionista mayoritaria de TELGUA, se ocupa de los planes

de expansion y desarrollo en los que la compafia participa.

Mas ejemplos: en el 2000 inversores de Estados Unidos, Espafia y
Portugal crearon la empresa “NAVEGA.COM’, para la instalacion de una red de
fibora Optica para la transmisidon de voz, datos y video, red que se espera
terminada a lo largo del 2002 y que finalmente conectara con el resto de los

paises centroamericanos.

Otra compafia que ha apostado fuerte en Guatemala es EMERGIA S A,
filial de Telefénica S.A. que ha extendido una malla de fibra 6ptica de alcance
regional por medio de la compra de empresas y licencias para construir nuevas
redes que interconecten, mediante cable submarino y terrestre de gran
capacidad, las ciudades mas importantes de todo el continente, entre las que se

encuentra Ciudad de Guatemala.

1.2.2.1. Proceso de privatizacion de la empresa de telefonia

estatal

Hace 20 anos, Guatemala tenia una deuda manejable de alrededor de los

USD 277 millones. Hoy dia es diez veces mayor.
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Pero con el Presidente Alvaro Arzd (1996 - 2000), la privatizacion fue el
camino que contenia todas las soluciones. Y en este objetivo se designd a la

Empresa General de Telecomunicaciones GUATEL.

GUATEL estuvo a punto de ser adquirida por Telmex, pero se estimd que

su oferta de 530 millones era demasiado baja (el Gobierno solicitaba 800).

TELGUA fue subastado por primera vez el 16 de diciembre de 1997,
asistiendo Telmex como unico oferente -aunque habian precalificado cinco-,
ofreciendo 529,1 millones de ddlares por el 95% de la empresa; Crystal Group

de Guatemala estimaba un valor de 800 millones de ddlares por la telefénica.

Se declard fracasado el acto por la inexistencia de mas empresas que
pujaran. En Guatemala el gobierno proyectaba privatizar unas 56 entidades

publicas en total.

TELGUA resultd como respuesta a los problemas legales que enfrentaba
la anterior Empresa Guatemalteca de Telecomuriicaciones (GUATEL) para su

privatizacion.

Después de observar personaimente la privatizacion de CTE en El
Salvador el 24 de julio de 1998, se acelerd un nuevo intento de subasta para
agosto del mismo ano, con un mecanismo en el que se ampliaba la
participacion a consorcios de inversionistas -antes solo podian los operadores
internacionales- y se conservaba la inexistencia de un precio minimo,

reservandose el gobierno la eleccién de la mejor oferta.

Las firmas presentaban dos sobres: uno con el precio por accién que
deseaban pagar y en el segundo el porcentaje que esperaban comprar, que

tenia que ser entre 51% y 95% del total.
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En 1998 TELGUA tenia funcionando unas 500 mil lineas, con una
demanda insatisfecha de mas de un millén. Esperaba obtener en esa venta
unos 600 millones de dblares, que servirian para sanear las finanzas publicas,
la inversién social y la productividad, segun programas establecidos en la firma

de la paz de diciembre de 1996.

El gobierno de Guatemala puso fin a ocho afios de monopolio que
mantenia una empresa privada en la telefonia celular, al dar en concesion tres
frecuencias por un periodo de 15 afios y un valor de 14,95 millones de dblares,
el 13 de agosto de 1998.

La Superintendencia de Telecomunicaciones indicd que las empresas
ganadoras fueron la estatal Telecomunicaciones de Guatemala Sociedad
Anodnima (TELGUA, S.A)) y Paysandu S.A., ambas guatemaltecas. TELGUA se
adjudico las frecuencias A1y B1 a un costo de 4,91 y 6,23 millones de dblares,
respectivamente; mientras que la frecuencia G la gand Paysandu, por 3,81
millones. La empresa Comunicaciones Celulares (Comcel) mantenia en
Guatemala, desde 1990, la distribucidn del servicio celular en todo el territorio

nacional.

El 95% de TELGUA fue comprado por mas de 700 millones de dolares por
el grupo centroamericano -mayormente guatemalteco- Luca, S.A., el 1 de

septiembre de 1998.

1.2.2.2. Apertura a libre mercado de proveedores

El proceso de liberalizacion llevado a cabo por el Gobierno, en la ultima
década del siglo XX, ha marcado el sector de las telecomunicaciones en
Guatemala. La reforma comienza en 1996, cuando el Ejecutivo aprueba la Ley

General de Telecomunicaciones (18 de noviembre), mediante la que se
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establece el nuevo marco regulatorio basado en la desmonopalizacién y en la

apertura de todos los servicios.

Esta Ley supone un hito importante puesto que hasta entonces no existia
una regulacion especifica para este mercado sino un conjunto disperso de
normas y algunos preceptos constitucionales que se aplicaban en el

ordenamiento de esta actividad.

El nuevo marco regulador se basa en el principio de "Estado minimo”, es
decir, una Administracidn que promueve la menor injerencia posible en las
actividades privadas, pero que provee reglas de comportamiento en materia de
tarifas telefonicas maximas, interconexion, conflictos entre operadoras y

demandas de los usuarios, por ejemplo.

A partir de 1996, por tanto, se produce un gran cambio en el sector de las
telecomunicaciones guatemaltecas, propiciado por la nueva Ley que, en su
Articulo 22, establece la libertad de competencia: “Las condiciones
contractuales, asi como los precios, para la prestacion de toda clase de
servicios comerciales de telecomunicaciones, seran libremente estipulados
entre las partes y no estaran sujetos a regulacion ni aprobacion por autoridad
estatal, excepto por 0 que se relaciona con el acceso a recursos esenciales o

que queda sujeto a lo prescrito en esta ley’.

Se confirma asi |a total apertura del mercado, no existiendo requisitos para
la prestacion de servicios ni limitaciones a la inversién o remision de utilidades,

salvo las que estan contempladas en el orden juridico general del pais.

En definitiva, la Administracién proporciona el marco legal adecuado para
desarrollar actividades de telecomunicaciones y el buen aprovechamiento del
espectro radioeléctrico, con el fin de apoyar y promover el desarrollo eficiente

del sector, estimular las inversiones, tanto locales como internacionales, asi
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como fomentar la libre competencia, sin olvidar la proteccion de los derechos de

los usuarios.

La Ley de Telecomunicaciones de 1996 establece también una nueva
autoridad reguladora, La Superintendencia de Telecomunicaciones (SIT),
entidad que actua con independencia del Gobierno, si bien debe reportar al

Ministerio de Comuriicaciones, Transporte y Obras Publicas.

Las funciones de la SIT son:

. Aplicar la LGT

. Mediar en las negociaciones de los acuerdos de interconexion y en las
posibles dificultades que surjan entra las operadoras.

. Asignar y administrar el espectro de frecuencias

. Administrar el Registro de Telecomunicaciones instituido por la LGT

Representar a Guatemala en organismos internacionales tales como la
(UIT) Unidén Internacional de Telecomunicaciones y (COMTELCA) Comision

Técnica Regional de Telecomunicaciones.

1.2.3. Tendencias tecnoldgicas de telecomunicaciones

Han pasado mas de 20 afios desde las primeras medidas adoptadas en
pos de la reforma del sector de telecomunicaciones, a nivel mundial. El sector
ha evolucionado de forma impresionante desde el punto de vista de la
tecnologia, con la miniaturizacion, digitalizacion y reduccion del costo de los

principales componentes.

En términos de reformas institucionales también ha habido cambios

dramaticos, comenzando con el desmembramiento del monopolio del sistema
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Bell en los Estados Unidos, seguido por diversas transformaciones en Europa, y
luego en la década pasada por una marcada tendencia de procesos de apertura
y privatizacion en una cantidad importante de paises, que ha llevado al
surgimiento de novedosos servicios y la creacidbn de nuevas entidades

reguladoras.

Aunque hay unos pocos paises donde aun se mantienen monopolios en
los servicios de lineas fijas, en una cantidad aplastante existe un marco de
competencia en los segmentos de mercado moévil e Internet. Estas tecnologias,
junto con otras nuevas que aparecen constantemente dentro del sector, han
venido reemplazando en forma creciente la telefonia fija, tornando obsoleto el

concepto de monopolio.

Cada pais puede declarar haber hecho crecer su sector de
telecomunicaciones durante los afos noventa. Sin embargo, el crecimiento de
la demanda de servicios en esa década fue tan alto que habria sido dificil no
haber hecho mejoras. Pero es solo cuando se compara un pais con otro que es

posible monitorear el progreso real.

¢ Qué es lo que ha marcado la diferencia entre un crecimiento alto y otro
bajo? Un factor parece ser la determinacion de las autoridades respectivas de
avanzar progresivamente y de no saltar etapas importantes. Chile y Argentina
liberaron sus mercados de comunicaciones casi al mismo tiempo. Pero,
mientras Chile avanzaba a la competencia, Argentina dudaba dejando al
operador tradicional un periodo de exclusividad de siete anos, que

posteriormente se amplio en tres mas.

15



Como resultado de ello, la densidad telefénica de lineas fijas en Chile, que
era la mitad de la de Argentina en el momento de la apertura, ya la superd

recientemente.

Un buen indicador del avance del sector es comparar la tasa de
penetracion de las lineas telefonicas, tanto fijas como moviles, entre paises con
un nivel similar de riqueza. El andlisis de |os resultados en diferentes mercados
muestra que la falta de competencia es un obstaculo para su desarrollo y que
es la introduccion de ésta, mas que la privatizacion del operador tradicional, lo

que ha traido los cambios mas significativos en los paises estudiados.

La tendencia hacia la apertura de |las telecomunicaciones no es un asunto
gue se debate en el plano ideoldgico, sino en la realidad de un mundo que
avanza aceleradamente hacia economias basadas en el conocimiento y las
comunicaciones, asi como en las ftransformaciones gigantescas en la
tecnologia. Prueba de ello son China y Cuba, economias claramente de corte
socialista y donde las telecomunicaciones se han abierto de forma importante a
la participacidon privada. China fragmentd su sector en seis empresas distintas:
China Telecom, China Mobile, China Netcom, China Unicom, China Satellite y

Railway Communications.

Ademas, en la actualidad hay inversiones extranjeras de paises como
Estados Unidos, Canadd, Francia. Por su parte, Cuba privatizé parcialmente
sus telecomunicaciones en 1992, con participacion de capital canadiense y
mexicano. Actualmente la Unidn Internacional de Telecomuricaciones reporta

competencia en servicios moviles y de Internet en ese pais.

No queda duda que nos movemos en un contexto muy exigente, por tanto

la tarea por seguir es amplia y se necesita de la participacién de todos los
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actores de la sociedad para sacarla adelante. Es claro que el concepto del
monopolio estatal en el sector de telecomunicaciones es obsoleto. Es
importante, eso si, crear el marco institucional correcto, para asegurar que

imperara la competencia entre |los participantes que queden dentro del sector.

1.2.4. Proveedores actuales de Telecomunicaciones corporativas

En 1989, se di6 por iniciado el mercado de telefonia moévil en Guatemala;
con la concesion de la banda B en 800 mhz, Comunicaciones Celulares
(COMCEL/Tigo) inicio operaciones en la Ciudad de Guatemala, extendiéndolas

en los proximos afnos a varias ciudades importantes del pais.

En 1997, con la apertura del mercado de telecomunicaciones y la subasta
de espacio en la frecuencia de 1 900 mhz, se did el ingreso de varios
operadores internacionales. En 1998, Telecomunicaciones de Guatemala de
América Mévil y Telefonica de Guatemala de Telefénica, se adjudicaron
licencias en la frecuencia 1 900; iniciando operaciones en 1999 bajo las marcas
PCS Digital y Telefénica MoviStar, respectivamente. En el mismo afio, Tigo (en
ese entonces COMCEL) lanzd el primer servicio prepago del pais, cobrando

llamadas salientes y entrantes.

En 1999, Bellsouth Internacional se adjudicd la cuarta licencia para
servicios moéviles nacionales; iniciando operaciones en 2000. En 2003, el
operador salvadorefio Digicel (hoy parte de Digicel Group) se adjudicé la quinta
licencia de servicios modviles en la frecuencia 900 mhz, el operador no ha
iniciado operaciones. En el mismo afo se adjudicé una sexta licencia de
servicios moviles en la frecuencia de 800 mhz a una empresa local sin que esta

haya iniciado operaciones. Ahora adquirido por la empresa telefénica - Movistar.
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En 2004, con la adquisicion de 10 operaciones de Bellsouth Internacional
por parte de Telefénica Internacional, Bellsouth Guatemala paso a manos de
Telefénica de Guatemala, siendo conocidas desde marzo de 2005 con la marca
conjunta MoviStar. En septiembre de 2006, PCS Digital cambid su nombre a
Claro como parte de un proceso de integracién de marcas en Centroamérica,

emprendido por su matriz América Movil.

En 2007, la Superintendencia de Telecomunicaciones (SIT) registré un
incremento de 4,7 millones de nuevos usuarios, lo cual indica que 9 de cada 70

guatemaltecos poseen un celular.
1.24.1. Comcel

Tigo es la nueva marca que componen las redes y servicios TDMA y GSM
que Millicom International Cellular S.A. (MIC), lanza al mercado, en el rubro de
telefonia celular, en sus operaciones de Latinoamérica (El Salvador,

Guatemala, Honduras y Paraguay).

Millicom International Celflular S.A. (MIC), con sede central en Luxemburgo,
cuenta con 16 operaciones celulares en diferentes paises de Asia Sur-
Occidental, Asia del Sur, América Central, Suramérica y Africa. Las operaciones
de MIC conectan aproximadamente a 392 millones de personas alrededor del

mundo.

El compromiso de Tigo es brindar la mejor sefial, la mayor cobertura GSM

con los mejores servicios y los precios mas convenientes del mercado.

La nueva red GSM de ultima generacioén en frecuencia 850 Mhz permitir a
nuestros clientes enviar mensajes multimedia (imagenes + sonido + texto),
enviar fotos, navegar por Internet, conectar su teléfono a una PC y muchos

servicios mas.
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Es el primer operador en ofrecer servicios moviles. Posee una amplia
cobertura en AMPS/TDMA 800, GSM/GPRS/EDGE 850 y recientemente
UMTS/HSDPA 850, AMPS/TDMA se encuentra en procesos de desactivacion,
mientras ofrece servicios de Internet por medio de GSM/GPRS/EDGE vy
[[UMTS/HSDPA (3.5G). Ofrece servicios de SMS, MMS, WAP y descarga de
contenidos por medio de sus red GSM/UMTS.

Asimismo, ofrece servicios de roaming automatico para todos sus clientes
GSM en El Salvador, Honduras, Colombia, Bolivia y Paraguay, y suscrito para
sus clientes GSM/UMTS y TDMA en algunos destinos. Es el operador con
mayor cobertura nacional. Anuncié el lanzamiento de servicios UMTS/HSDPA el
28 de agosto de 2008, con un limite inicial de velocidad de 3.6 Mbps (reales),
con el que ofrece servicios de video llamada, banda ancha movil y TV Mbvil,
ofreciendo cobertura inicialmente en 65 principales ciudades, alcanzando poco

mas de 100 en los siguientes meses.

Tigo realiza cobros por llamadas en base a cobros por segundo, no ofrece

opciones de llamadas por minuto o por llamada.

Tigo es la marca de Millicom International Cellular S.A. (MIC) que opera en
el rubro de telefonia celular y banda ancha en sus operaciones de Asia Sur-
Occidental, Asia del Sur, América Central, Sudamérica y Africa. Tigo se ha
convertido -en corto tiempo- en sinénimo de éxito y en la punta de lanza de un

exitoso modelo de negocios.

Tigo es ademas una marca joven, calida, dinamica y alegre que recoge
atributos tales como accesibilidad, ubicuidad y vivacidad. En suma, es una
denominacién comercial que para los usuarios se traduce en mayor acceso a
comunicaciéon movil gracias a precios bajos, amplia cobertura y calidad de

comunicacion.
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1.2.4.2. Telefonica

Es el menor operador nacional por numero de usuarios, cuenta con
cobertura reducida en sus redes CDMA One (en proceso de desactivacion) y
CDMA 1X EV-DO REV A (en proceso de desactivacidn en servicios de voz), su
red GSM/GPRS/EDGE se encuentra en continuo estado de expansion. Ofrece
servicios de Internet por medio de CDMA 1x, CDMA 1x EV-DO vy
GSM/GPRS/EDGE. Ofrece servicios de SMS en sus tres redes, servicios de
descarga de contenidos y MMS para usuarios GSM, servicios WAP exclusivos
para clientes postpago en determinados planes y en prepago para clientes
GSM.

Ofrece servicios de roaming suscrito a sus clientes postpago GSM vy
CDMA (ambas redes), tanto como servicios de roaming automatico unicamente
para sus clientes prepago GSM en movistar de México, El Salvador, Nicaragua,
Costa Rica, Panama, Colombia, Ecuador, Peru, Chile, Argentina, Uruguay,
Brasil, Venezuela y por medio de T-Mobile USA en Estados Unidos. Anuncid el

lanzamiento de servicios UMTS/HSPA (3.7G) para el primer semestre de 2009.

MoviStar ofrece servicios de llamadas cobradas por minuto y por llamada,
y en una combinacién de ambas, ofreciendo para ello variedad de planes
prepago y postpago, a tarifas variables decididas por el usuario en base al
horario o actividad que se adapte a las necesidades del usuario, ofrece
paquetes de llamadas a clientes postpagos en los que incluye dependiendo del

plan cierta cantidad de sms o minutos adicionales gratis.
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1.2.4.3. Claro de Telgua

Posee amplia cobertura en CDMA 1900y GSM 1900, cuenta con servicios
de Internet por medio de CDMA 1X (Unicamente en algunas areas de la Ciudad
de Guatemala) y GSM/GPRS/EDGE.

Ofrece los servicios de: SMS en ambas redes, MMS, WAP y descargas de
contenidos en su red GSM, el servicio de roaming automatico para todos sus
clientes GSM en El Salvador, Honduras, Nicaragua y Costa Rica, y otros
destinos Unicamente para sus clientes postpago GSM, la opcidén suscrita es
unicamente para sus clientes postpago CDMA, Claro ofrece servicio GSM 900 a
nivel nacional, iniciado como un metodo de ampliacion y refuerzo de cobertura
en zonas aun no cubiertas o de servicio deficiente, hoy cubre la totalidad del

territorio en el que el operador ofrece servicios.

Claro Guatemala, lanz6 comercialmente servicios con tecnologia
UMTS/HSDPA el 14 de abril de 2008, con cobertura en la ciudad de Guatemala
y Antigua Guatemala, ofreciendo servicios de video llamada y banda ancha
movil para usuarios prepago y postpago, con un limite de velocidad de
1,5 Mbps, el operador ha continuado desplegando infraestructura en esta
tecnologia, cubriendo 45 principales ciudades, incluyendo todas las cabeceras
departamentales, ofreciendo hasta 3,6 Mbps en descarga en puntos en los que
ha actualizado la red a UMTSHSPA (3,7G, en ciudad de Guatemala y
municipios cercanos), siendo la primera actualizacion de este tipo realizada por

América Movil.

Claro ofrece servicios de llamadas cobradas por minuto, por segundo, por

llamada (de 20 minutos) o por centavo; a eleccion del cliente en el formato

prepago y postpago.
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2. SITUACION ACTUAL

2.1. Servicio prestado por el proveedor actual

La importancia de realizar un analisis de los servicios adquiridos
actualmente de telefonia fija, mévil y transferencia de datos; permite conformar
un cuadro de la situacidn actual del servicio realmente adquirido con lo
esperado por la organizacion, permitiendo de esta manera obtener un
diagnostico preciso que permita en funcion de ello tomar decisiones acordes

con los objetivos vy las necesidades de la empresa.

La organizacion utiliza en la actualidad los servicios de la empresa Claro
de Telgua para telefonia fija y movil y transferencia de datos. El servicio de
Internet y transferencia de datos funciona tanto para las oficinas centrales como

para las tiendas del interior de la republica.
21.1. Telefonia mévil corporativa
Actualmente en la empresa se cuenta con servicios de telefonia movil
independientes de la red de telefonia fija y los usuarios disponen en sus
terminales mdviles de planes de tiempo de aire ilimitado.
En CODACA se utilizan 61 lineas moviles, distribuidas en los distintos

departamentos de la empresa. Estas lineas mdviles cuentan con beneficios

como.
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o Tiempo de aire ilimitado

. Seguro contra robo

o Tarifa especial en llamadas a USA, Canada y Centroamérica
o Compra de tiempo de aire con cargo a factura
o Opcidn al Servicio de Familia y Amigos para hablar gratis con las

lineas que sean registradas.

o Opcidn al Servicio de Asistencia Vial Rescatel, solicitandolo al *767

Los costos mensuales del servicio varian de acuerdo al consumo de cada

plan individual.

2.1.2. Transferencia de datos

Este servicio es actualmente prestado por la empresa Claro de Telgua,
éste debe cubrir las areas de transferencia de datos a las agencias en los
departamentos, conectar el sistema de facturacion e inventarios al area de
repuestos, ventas, contabilidad, créditos y administracién. También forma parte
del servicio la transferencia de datos interna y externa de correos electronicos y
el servicio de navegacién ilimitado de Internet a los sitios autorizados por el
departamento de informatica de la empresa. El costo mensual de este servicio
es de Q.5 000,00, este costo no es variable ya que la empresa proveedora del

servicio establece una tarifa Unica estimada en base a |os servicios proveidos.

2.1.3. Telefonia fija corporativa

La organizacion cuenta con una planta telefénica desde la cual se
administran las llamadas que se reciben a la linea principal, el funcionamiento
de dicha planta presenta irregularidades debido a la saturacion de llamadas que

provocan continuos colapsos de este servicio. Esto hace que se incurran en
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atrasos en atencion al cliente y pérdida de tiempo de los usuarios internos que
tienen que movilizarse de un espacio fisico a otro al no existir comunicacion

telefénica.

2.2. Evaluacioén y estudio del servicio

Para poder evaluar el servicio de telefonia fija, mévil y transferencia de
datos que actualmente se esta prestando, se realizd una encuesta a los
colaboradores de la empresa que utilizan por lo menos dos de estos servicios:
esto con el fin de tomar como referencia los comentarios de los usuarios

directos e identificar las posibles mejoras del mismo.

Para la realizacion de la encuesta se lievd a cabo un muestreo de datos

globales, el cual se calculé en base a la formula:

k’*l*p*q*w

("2 (N-1)3+k"2p*

Donde:

N: es el tamano de la poblacidn o universo (numero total de posibles
encuestados). Dentro de CODACA, se estima que el 60% de los
trabajadores utilizan dos o tres de los servicios a examinar. Actualmente
CODACA tiene un equipo humano de 400 personas, de las cuales 240

(60%) podrian ser evaluados.
k: es una constante que depende del nivel de confianza que se asigne. El

nivel de confianza a utilizar para este ensayo sera de 95% por Io que k=
1,96
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e es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede
haber entre el resultado que se obtiene preguntando a una muestra de la
poblacién y el que obtendriamos si preguntaramos al total de ella. Para

efectos de este ensayo se trabajara un 5%.

p: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la
caracteristica de estudio. Este dato es generalmente desconocido y se

suele suponer que p=g=0,5 que es la opcidn mas segura.

o} es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir,

es 1-p.

Por lo que al sustituir datos en la formula se obtienen los siguientes

resultados:

19637 % 0.5 x 0.5 % 240
tE ‘ =148

0,05° % 240 — 17) + {1967 x 0.5 x 0.5}

Con una muestra de 148 personas, se realizd la encuesta (véase anexo 1)
de 6 preguntas para la cual se evaluaron parametros de calidad y servicio de
telefonia fija, mévil y transferencia de datos; de las cuales se obtuvieron los
siguientes resultados:

Pregunta 1.

¢, Como calificaria usted el servicio de telefonia fija en la empresa?
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Figura2. Analisis de resultados de encuesta, pregunta 1

PREGUNTA 1

8,68% 0,00% 10,48%

32,50%

Excelente Bueno [ Regular COOMalo B Nose

Fuente: elaboracion propia, basado en el estudio de campo, mayo 2010.
Analisis
Segun los resultados de la encuesta, el 48,34% de las personas
encuestadas califican el servicio de telefonia fija como “buena”; de igual forma
se puede observar que un alto porcentaje califica el servicio como “regular” por
lo que debe de buscarse una forma de mejorar este servicio.

Pregunta 2.

., Como calificaria usted el servicio de telefonia movil en la empresa?
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Figura 3. Analisis de resultados de encuesta, pregunta 2

PREGUNTA 2

17,30%

46,84%

Eéxcelente @ Bueno O Regular O Malo B Nose

Fuente: elaboracion propia, basado en el estudio de campo, mayo 2010.
Analisis
El 46,84% de las personas encuestadas califican el servicio de telefonia
movil como “bueno’; este calificativo da oportunidad a buscar una mejora en los
servicios actualmente adquiridos.
Pregunta 3.
¢, Como callificaria usted el servicio de transferencia de datos (navegacion en

Internet, correo electrénico y sistema de facturacidon e inventarios) en la

empresa?
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Figura4. Analisis de resultados de encuesta, pregunta 3

PREGUNTA 3

17%

5%

3%

ﬂ Exéelente Bueno O Regular O Malo # No sg

Fuente: elaboracién propia, basado en el estudio de campo, mayo 2010.
Analisis
El 52% de las personas encuestadas califican el servicio de transferencia
de datos como “buenc’, esto significa que la mayoria de los usuarios estan
conformes con el actual sistema.

Pregunta 4.

¢,Como calificaria usted el servicio de soporte de la comparia proveedora del

servicio de telefonia movil, fija y transferencia de datos?
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Figura5. Anadlisis de Resultados de Encuesta, Pregunta 4

PREGUNTA 4

6%

17%

Excelente @ Bueno 0O Regular O Malo ® No se J

Fuente: elaboracian propia, basado en el estudio de campo, mayo 2010.
Analisis
El mayor porcentaje de personas encuestadas, definen el servicio de
soporte como ‘regular’ o “bueno” por lo que puede concluirse que se esta
obteniendo un servicio promedio, es decir que no excede las expectativas de
los usuarios.

Pregunta 5.

¢ Cuél de estos servicios necesita mejorar en cuanto atencion, beneficios y

funcionalidad?
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Figura6. Analisis de resultados de encuesta, pregunta 5

PREGUNTA 5

13%

42%

Telefonia Fija & Telefonia Movil [J Transferencia de datos

Fuente: elaboracién propia, basado en el estudio de campo, mayo 2010.
Analisis

Segun los resultados de encuesta, los empleados evaluados de CODACA
consideran que deben de mejorarse los servicios de telefonia fija y movil, por lo
gue para la realizacion de este proyecto se estara buscando la mejora

econdmica, de calidad y de beneficios de los mismos.
Conclusién

Con base en el andlisis de los resultados de la encuesta, puede
observarse que los servicios actualmente obtenidos son calificados como
“buenos” es decir que se esta recibiendo un servicio que cumple con las
necesidades de los usuarios mas no supera sus expectativas. Para efectos de
este proyecto, se estard evaluando la calidad y mejora en costos de los

diferentes servicios.
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2.2.1. Descripcion del personal que utiliza los servicios

La planta telefénica es atendida por una recepcionista que distribuye las
llamadas a las extensiones correspondientes, estas llamadas en su mayoria

son transferidas al departamento administrativo y de ventas.

Los celulares corporativos en cada departamento estan asignados a los
colaboradores que se considera pertinente y necesaria la utilizacion de este

servicio para atender asuntos de la empresa.

El servicio de transferencia de datos del sistema de facturacion y de
inventarios, esta habiltado a determinados empleados del area de
administracion, contabilidad, ventas y taller; cuenta con usuarios y contrasefias
individuales. El servicio de correo electrénico y navegacion de Internet, es

utilizado por todo el personal que tiene asignado un equipo de computacion.

2.21.1. Departamento administrativo

Esta asignado un celular con plan de tiempo de aire ilimitado a cada
gerente de area siendo ellos: Gerencia Financiera, Gerencia General,
Presidencia, Vicepresidencia, Contador General, Gerencia de Taller, Gerencia
Administrativa de Ventas, Sub gerencia de ventas. El personal administrativo en
su mayoria es el principal usuario del enlace de Internet, transferencia de datos

y correos electrénicos.

2.2.1.2. Departamento de ventas

Se asigna un teléfono movil a cada uno de los vendedores, al colaborador

que se encarga de entregas y al mensajero.
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Todos los vendedores tienen acceso al sistema de inventarios, y utilizan en

sus equipos de computacién el servicio de Internet.
2.21.3. Departamento de repuestos

Estan asignados teléfonos moviles a los repartidores de este departamento
y a determinados de los vendedores de mostrador. Unicamente el encargado

de bodega utiliza sistema de inventarios y tiene acceso a correo electronico.
2.2.1.4. Departamento de taller

Se asignan teléfonos méviles a los asesores de servicio, a los mensajeros
y a los encargados de area. Dos colaboradores que desempefian roles

administrativos del taller tienen acceso al sistema de inventario.
2.2.2. Evaluacion del servicio de telefonia movil

Segun los resultados de la encuesta, este servicio es considerado por el
46,84% de la poblacidn encuestada como “bueno”. Algunos de los encuestados
en la parte de observaciones sefialan el hecho de “no contar con beneficios
adicionales por el tipo de plan actualmente contratado”, esto se refiere a que
por ser lineas libres (sin limite), la compra de tiempo de aire se realiza con
cargos a la factura y no aplican promociones como las de doble o tripe saldo,
entre otras. Respecto a fallas de tipo técnico, no existen ya que el servicio tiene

muy buena cobertura.

La telefonia mévil corporativa seria una propuesta dptima para la empresa,

ya que a través de este servicio se espera un ahorro en el consumo telefénico
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tanto de lineas fijas como moviles y beneficiara tanto a la empresa como a los

usuarios.
2.2.2.1. Distribuciéon de teléfonos mdéviles en la
organizacion
o Departamento de ventas: 15 celulares
o Departamento Administrativo: 10 celulares
o Departamento de Taller: 12 celulares
o Departamento de Repuestos: 16 celulares
o Gerencias 8 celulares
TOTAL 61 celulares

2.2.2.2. Area de cobertura del servicio

El servicio ofrece cobertura a nivel nacional ya que cubre todos los
departamentos de la republica. Cuenta con el servicio de roaming que permite
la recepcion y ejecucion de llamadas en los paises que cuenten con cobertura
Claro, esto aplica para Estados Unidos, Europa, Brasil y varios paises de

Latinoamérica.
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Figura7. Cobertura de servicio de Claro

Fuente: www.claro.com.ni.

2.2.2.3 Planes de servicio contratados
CODACA, actualmente cuenta con un total de 61 lineas telefonicas

mdviles, las cuales no cuentan con un limite de llamadas, lo cual provoca que

ciertos usuarios utilicen excedan el limite de cuota mensual.
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Tablal. Planes de Servicio contratados

Cuota | Proteccion | *Total a Precio minuto
Plan Minutos
mensual celular pagar adicional
Plan Claro 1 | Q180,00 | Q22,00 | Q202,00 330 Q0,60
Plan Claro 2 | Q298,00 ' Q22,00 | Q320,00 700 Q0,59
Plan Claro 3 | Q478,00 | Q22,00 | Q500,00 1 400 Q0,58
Plan Claro 4 | Q713,00 | Q22,00 | Q735,00 2 500 Q0,54

*Cantidades con IVA incluido.

Fuente: CODACA S.A., 2010.

De los cuales se reporta un consumo mensual promedio de los Ultimos 6

meses:

Departamento de Ventas:

No. De Planes contratados 15
Plan Contratado: 5 lineas con Plan Claro 2

10 lineas con Plan Claro 1
Costos Fijos de los planes: (Q.320,00*5) + (Q.202,00*10) = Q.3 620,00
Costos Variables (por minutos adicionales) = 35% sobre costos fijos: Q.905,00
Total Mensual: Q.3 620,00 + Q.905,00 = Q.4 525,00
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Tablall. Consumos mensuales de telefonia mévil por departamento
i Plan No. De Costos
Area Costos fijos *Total
contratado | lineas variables
Plan Claro
5 5 Q1600,00| Q 400,00 Q 2000,00
Ventas
Plan Claro
] 10 Q2020,00( Q 50500 Q 252500
Plan Claro
5 4 Q1280,00| Q 320,001 Q 1600,00
Admon.
Pian Claro
) 6 Q1212001 Q 303,00 Q 151500
Plan Claro
) 8 Q1616,00( Q 404,00 Q 2020,00
Taller
Plan Claro
5 4 Q1280,00| Q 320,00 Q 1600,00
Plan Claro
) 12 Q242400 Q 606,00 Q 3030,00
Repuestos
Plan Claro
5 4 Q1280,00 Q 320,00 Q 1600,00
Plan Claro
3 4 Q2 000,00 | Q 50000| Q 2500,00
Gerencias
Plan Claro
5 4 Q1280,00| Q 320,00 Q 1.600,00
Total mensual Q 19 990,00

*Totales con IVA incluido.

Fuente: elaboracion propia en base a analisis de consumos mensuales y tarifas de

planes establecidos.
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2.2.2.4. Duraciony restricciones del contrato

E! contrato tiene una duracion de 18 meses, con la restriccidn de que no se
puede cancelar, unicamente si se cancelan las cuotas restantes para cubrir los
18 meses contratados. En el menor de los casos que es Plan Claro 1 el costo
mensual es de Q.202,00 lo que hace una suma relativamente alta para ser un

costo fijo mensual y por las cantidades de lineas que maneja la empresa.

2.2.3. Evaluacion del servicio de transferencia de datos

Con base en la encuesta realizada, este servicio es considerado “bueno”
por el 52% de los usuarios directos. Con base en un analisis técnico de este
servicio se puede comentar que el enlace esta disponible toda vez el servidor
no sufra ningun dafo, es decir muchas veces se pone lento y tienen que
levantar una funcién adicional para poder hacer que corra mas rapido el
proceso. Esta operacion tarda de 10 a 20 minutos por lo que genera atraso en
las actividades de los colaboradores de la empresa e interrumpe la

comunicacion de la organizacion con el exterior.

2.2.4. Evaluacion del servicio de telefonia fija corporativa

Segun los resultados de la encuesta, este servicio es considerado como
“medio” por el 48 34% de los usuarios. Las observaciones de los usuarios
directos de este servicio sefialan que les preocupa el uso de este recurso ya
gue todas las llamadas a los teléfonos mdviles de los colaboradores de la

empresa son cobradas como llamadas externas a la compania.

Con base en un analisis técnico, este servicio esta teniendo serias

deficiencias, el funcionamiento de la planta telefénica se esta interrumpiendo
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minimo dos veces a la semana, en algunas ocasiones por tiempos prolongados,
en ofros unicamente el tiempo que se tarda en reiniciar el equipo. Esta
deficiencia hace que la comunicacion cliente — proveedor sea deficiente y por lo

tanto ocasione pérdidas indirectas a la empresa.

2.2.4.1. Distribucion de lineas telefénicas fijas en la

organizaciéon

o Departamento de ventas: 17 lineas fjjas
o Departamento Administrativo: 15 lineas fijas
o Departamento de Taller: 7 lineas fijas
o Departamento de Repuestos: 13 lineas fijas

Este servicio es ilimitado; en los Ultimos 6 meses se tiene un consumo
promedio de Q.24 000,00 de los cuales 20% son a llamadas a celulares de

empleados y un 25% de llamadas internacionales.

2.2.4.2. Plan de servicio contratado

El plan de servicio de telecomunicacion fija contratado es el plan
corporativo basico, el cual permite comunicacién entre las lineas internas de la
empresa, lineas externas nacionales e internacionales asi como la
comunicacién con teléfonos moviles con recargos. Adicional a esto cuenta con

los siguientes servicios digitales:

o Identificador de llamadas
. Desvio de llamadas

o Llamada en espera

o Conferencia tripartita
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o Buzon de mensajes

o Despertador

o Se puede activar y desactivar los servicios digitales, en el momento que
lo necesite la empresa.

. Tarifa especial en llamadas a Estados Unidos a Q0,50 el minuto de lunes
a viernes de 7:00 PM a 7:00 AM y fines de semana todo el dia.

. Opcidén a adquirir servicios adicionales de Turbonett, Claro TV o
paquetes de Casa Claro.

. Cobertura a nivel nacional

2.2.4.3. Duracion y restricciones del contrato

Telefonia Fija

El contrato por este servicio, no tiene lapso de duracién, ni limite de
llamadas a nivel nacional. Este contrato puede ser cancelado unicamente si el
usuario, en este caso la empresa, ya no quiere hacer uso de el mismo. Las
restricciones de este servicio Unicamente se basan en la realizacién de pagos

puntuales de las facturas.

Telefonia Movil y Transferencia de datos

Este servicio puede renovarse o cancelarse cada 16 o 18 meses como
minimo. Si se desea cancelar una linea que no cumpla con el tiempo minimo
del contrato, el usuario o la empresa, debe de pagar el tiempo restante que le
quede para la terminacion del contrato. Al igual que los contratos de telefonia
fija, la Unica restriccion que debe tomarse en cuenta son las fechas limites de

pago de factura.
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2.3. Descripcion general del proveedor

Claro fue lanzada en Guatemala el 7 de septiembre de 2006, como parte
de un proceso de integracién de las marcas nacionales PCS Digital y por Alo de
PCS, siendo el segundo mayor operador de telefonia movil del pais, con mas
de 4 millones de usuarios. Claro compite con operadores regionales como
Movistar (CDMA, GSM y UMTS) y TIGO (TDMA/GSM y UMTS) con servicio
sobre redes CDMA y UMTS en la banda de 1900 mhz y GSM en las banda de
900 y 1900 mhz (900/1900).

Siendo la unica filial de América Moévil en operar esta combinacién de
bandas (tradicionalmente 850/1900 o 900/1800). Peculiaridad que la hace
Optima para ofrecer servicios de roaming a turistas con la mayoria de terminales
GSM ya que al menos una de las frecuencias es usada en modelos de 2 y 3
bandas. Ofrece cobro por segundo, por minuto, por llamada (bloques de 10

minutos) o por centavo, a eleccidn del usuario.

2.3.1. Caracteristicas de la compaiiia

Actualmente la empresa Claro de Telgua, trata de proporcionar servicios
innovadores que ayuden a beneficiar la economia de los usuarios y a la vez
pretende incrementar el numero de consumidores para posicionarse y

mantenerse como una compania lider en el mercado.

Segun datos estadisticos de la Superintendencia de Telecomunicaciones
—SIT- del 2009, la telefonia mévil ha tenido un gran incremento de usuarios en
los ultimos arfos, mucho mas que la telefonia fija; siendo Claro la segunda

compania distribuidora mas grande en el mercado.
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En el siguiente grafico se puede observar la diferencia anual en los ultimos

afnos de consumidores de telefonia fija y movil:

Figura 8. Crecimiento de telefonia mévil y fija en Guatemala
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Fuente: Superintendencia de Telecomunicaciones —SIT— en base a estadisticas del 2009.

2.3.2. Servicios disponibles

Entre los diferentes servicios que dispone la empresa Claro de TELGUA

encontramos:

o Telecomunicacion con lineas fijas
o Telecomunicacién movil

° Transferencia de datos

o Television por cable

o Television digital satelital
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2.3.3. Area total de cobertura de servicios

Los servicios de telefonia movil y fija que presta la empresa Claro de
TELGUA alcanzan un area total de cobertura a nivel nacional al cual es
funcional para la empresa ya que muchos de los ejecutivos de ventas realizan
viajes al interior del pais. También se comunican al extranjero a través de sus

teléfonos médviles y las lineas fijas de la empresa.

Respecto al servicio de transferencia de datos, en algunos lugares del pais
no existe dicha cobertura pero para efectos laborales de la empresa no
presenta ningun inconveniente ya que las instalaciones de la misma se

encuentran en la ciudad capital.

Figura9. Area de cobertura de servicio

Fuente: www.claro.com.ni.

2.3.4. Participacion en el mercado

Segin estadisticas del 2009 se la Superintendencia de
Telecomunicaciones —SIT—, Claro cubre el 52,42% del mercado de telefonia fija
en Guatemala; esto hace que Claro de Telgua sea la empresa numero uno,
proveedora de este servicio.
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Figura 10. Distribucién de redes fijas por operador de red local

*Relacion de Claro de Telgua, con el resto de operadores.
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Fuente: Superintendencia de Telecomunicaciones —SIT— en base a estadisticas del 2009.

En cuanto a telefonia movil, la participacion de la empresa Claro de Telgua
dentro del mercado, segun estadisticas de la Superintendencia de
Telecomunicaciones —SIT—, Claro se posiciona como el segundo operador de
telefonia mévil con mayores lineas activas dentro de la republica, esta cobertura

representa el 37,31% de la poblacion que utiliza este servicio.

Figura 11.  Distribucidn de lineas méviles por operador
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Fuente: Superintendencia de Telecomunicaciones —SIT— en base a estadisticas del 2009.
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Respecto a la transferencia de datos, Claro ofrece el servicio de Turbonett

el cual es utilizado aproximadamente por 20 mil usuarios dentro de la republica.

2.3.5. Descripcién general de servicios contratados

Los servicios contratados actualmente referente a telecomunicacion por la

empresa CODACA Guatemala son:

o Telefonia movil corporativa, con los planes de tiempo de aire ilimitados

antes descritos.

° Telefonia fija corporativa, con el plan antes descrito.

o Transferencia de datos navegacion de Internet, este servicio tiene un

costo fijo mensual.

2.4, Servicios disponibles

Los servicios adicionales y disponibles con los que cuenta la empresa

Claro de Telgua son:
24.1. Planes de telefonia celular
Claro de TELGUA ofrece una amplia gama de planes en telefonia mévil, ya
sea individuales (personales) y corporativos (grupales ideal para empresas)

segun se requiera y ajustandose a la necesidad que se tenga, ya que la

cantidad que se requiere para un servicio corporativo es de 5 lineas minimo.
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La ventaja de los planes corporativos es que tienen un bajo costo en
llamadas salientes para otras lineas que no pertenecen al plan corporativo y un
mejor costo en llamadas entre las lineas del plan, ademas de estos planes estar

entrelazados al sistema de telefonia fija de la empresa.

2.4.2. Transferencia de datos

En lo concerniente a transferencia de datos la empresa Claro de TELGUA
ofrece este servicio por medio de sus lineas telefonicas fijas, este servicio lo

ofrecen a nivel domiciliar y empresarial.

24.3. Telefoniafija

En lo que respecta a telefonia fija, Claro de TELGUA ofrece este servicio a
domicilios y a empresas, este ultimo lo brinda por medio de plantas telefénicas
donde encadena una serie de lineas telefénicas y las intercomunica por medio
de de numero cifrados o extensiones, ademas de que estas lineas pueden estar
incluidas en los planes méviles corporativos, ofreciendo un menor costo en

llamadas entre teléfonos moéviles y las lineas fijas y viceversa.

2.5. Participacion en el mercado del proveedor actual

Tal como se describid en el punto 2.3.4 “Participacion en el mercado” de
este proyecto, se puede concluir que la participacién en el mercado de la
empresa Claro de Telgua es alta en los diferentes servicios de telefonia movil,
fija y ftransferencia de datos; esto segun datos estadisticos de la
Superintendencia de Telecomunicaciones —SIT— realizados en el segundo

semestre del afno 2009.
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25.1. Telefonia movil

La participacion en el mercado de telefonia moévil por parte de Claro de
TELGUA es del 37,31%, es |la segunda con mayor participacién despues de la

empresa Tigo.

Figura 12. Ciclo de telefonia movil
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Fuente: uy.kalipedia.com.

2.5.2. Transferencia de datos
Claro de TELGUA cuenta con una participacion en el mercado nacional de
90 mil usuarios de transferencia de datos, como ya se hizo mencion este
servicio lo brinda mediante las lineas de telefonia fija.
2.5.3. Telefonia fija corporativa
Respecto a telefonia fija corporativa, Claro de TELGUA tiene una

participacion del 52,42%, siendo la empresa lider en Guatemala que brinda este

servicio.
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2.6. Delimitacion de necesidades corporativas/empresariales

Las necesidades de telecomunicacion de la empresa CODACA Guatemala

son varias, por ejemplo:

. Desde la importacién de los vehiculos hasta el servicio post venta de los
Mismos se necesita una comunicacion tanto externa como interna, la cual

puede ser via telefonica o mediante transferencia de datos.

o Comunicacion externa con sus proveedores y sus clientes, asimismo la
comunicacion interna la debe de hacer entre los diferentes departamentos

y equipos de trabajo que componen en su totalidad la empresa.

o Servicio de transferencia de datos efectiva y agil

o Reduccién de costos de telefonia movil a través de la implementacién de
planes corporativos que permitan una comunicacion interna de menor

costo y un control mas eficiente del tiempo de aire adicional de los planes

contratados.
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3. SITUACION PROPUESTA

3.1. Determinacion de verificacion de los servicios

En este punto se pretende determinar el funcionamiento de los servicios a
través de un analisis general de los elementos a tener en cuenta en el
establecimiento de un sistema de inspeccidn para el control de la calidad de los

servicios actualmente adquiridos por CODACA.

Las palabras claves a tomar en cuenta son:

. Calidad
. Sistema de inspeccion
o Sistema de control

. Calidad en los servicios

Sistema de Verificacion de los Servicios:

Los servicios, a diferencia de los productos, presentan caracteristicas que
dificultan el proceso de verificacion o inspeccion de estos, antes que el cliente

este en contacto con estos. Entre estas caracteristicas se encuentran:

. Simultaneidad: los servicios, generalmente, se consumen en el mismo

momento en que se producen.

. Inseparabilidad: los servicios no pueden ser separados de su fuente de

produccion.
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En lo fundamental estas dos caracteristicas son las que originan las
dificultades para el establecimiento de un sistema de inspeccidon en los
servicios, en lo fundamental porque resulta casi imposible evitar, en caso de
existir inconformidades con el servicio, que el cliente se entere de su presencia
y con ello se afecte la satisfaccion del cliente y en consecuencia la imagen del

servicio.

Lo antes descrito produce un mayor nivel de complejidad a la gestion de la
calidad en los servicios, no obstante se pueden realizar acciones que conlleven
a una disminucidn del riesgo anteriormente sefialado, dividiendo al servicio en
cada uno de los elementos que en el convergen y tratando de establecer para
cada uno de ellos los mecanismo de control que resulten factibles. Los

elementos que convergen en los servicios son:

° El cliente: en este caso seran todos los usuarios directos de los diferentes

servicios de telefonia mévil, fija y transferencia de datos.

o El prestador del servicio: se le llama asi la empresa proveedora de los
servicios analizados. Actualmente en CODACA, es Claro de Telgua quien

provee los tres servicios analizados.

o Equipos: se verificaran periddicamente en funcion de sus condiciones de

operacion y sus caracteristicas de fiabilidad.

Por otra parte en el establecimiento de un sistema de inspeccion se deben

establecer los siguientes parametros:

. Caracteristicas a evaluar

. Como evaluar (atributo, o variables )
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. Cuanto evaluar, tamano de la muestra
. Cuando evaluar

. Dénde registrar la informacién

3.1.1. Descripcion del cliente

Los operadores de red fija se enfrentan a decisiones de compra mas
complejas, consideraciones técnicas y economicas. Por tanto se pueden llevar
mas tiempo para tomar sus decisiones. Dentro de los participantes en el
proceso de compra de las empresas que prestan los servicios de transmision de
datos, se encuentran el personal de ingenieria, gerencia, coordinacién y

contabilidad.

Ademas es importante que la empresa conozca no solo las caracteristicas
del mercado, sino también informacidén similar sobre medios alternativos, como
la Memoria de Labores del Banco de Guatemala, Informes del Instituto Nacional

de Estadistica, Superintendencia de Telecomunicaciones -SIT-, etc.

Las necesidades de CODACA se basan en implementar un servicio de
telefonia que permita optimizar costos tanto de lineas fijas, lineas prepapago
como de transferencia de datos. Esta reduccion de costos no debe afectar la
calidad del servicio actualmente obtenido, por el contrario, debe de ofrecer una
mejor calidad de servicio y mayores beneficios que cumplan o superen las

expectativas de la empresa.

3.1.1.1. Expectativas

Las expectativas que la empresa tiene del servicio y del proveedor de

telecomunicacion son varias de las que se puede mencionar: calidad, respuesta

51



inmediata, continuidad en el servicio, asesoria técnica, mantenimiento

preventivo y mantenimiento correctivo.

3.1.1.2. Necesidades

La necesidad de la telecomunicacidén de la empresa es grande y de vital
importancia, ya que es el medio primordial y el principal canal de comunicacion

entre proveedores — empresa, empresa —empresay empresa — clientes.

La implementacion de un nuevo plan de telefonia se considera como un
area de oportunidad para la empresa en el tema de reduccion de costos fijos y
variables, ya que actualmente el consumo mensual de este servicio es alto y en

crecimiento.

3.2. Perfil del prestador del servicio

El perfil del prestador del servicio que busca la empresa CODACA, es una
compania sélida, con experiencia en los servicios que provee, que ofrezca
beneficios adicionales a los esperados 0 a los que ofrecen otras companias,

con amplia cobertura y precios bajos, esto sin afectar |la calidad de los servicios.

Actualmente la compafia proveedora de los servicios de telefonia movil,
fija y de transferencia de datos, es una empresa que cumple con este perfil,
pero en la actualidad existen otras empresas que estan ampliando sus
mercados y ofreciendo servicios adicionales a su producto principal, telefonia
movil, tal es el caso de Tigo y Movistar por lo que se evaluaran sus propuestas
de servicio para determinar la mejor compania proveedora de los diferentes

servicios de telefonia mévil, fija y transferencia de datos.
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La creciente importancia que representa el sector de servicios en las
economias de todo el mundo, ha generado diferentes modelos que han sido
definidos como instrumento de medida de la calidad de servicio siendo uno de
los mas conocidos el modelo: SERVQUAL (PARASURAMAN, ZEITHAML Y

BERRY, 1985, 1988) este modelo se centra en la escala empleada.

SERVQUAL, utiliza una escala a partir de las percepciones y expectativas

el cual, para efectos de este proyecto, se estara evaluando este modelo.

Figura13. Modelo SERVQUAL
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Calidad de servicio

Percepciones

Fuente; Zeithaml, Parasuraman y Berry p.86.

3.21. Fiabilidad

La empresa que preste el servicio debe de brindarlo a manera que este

sea fiable, constante y bueno con las menores fallas técnicas posibles.
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Asimismo, debe contar con la capacidad de atender cualquier
inconveniente que ocurra durante sea prestado el servicio con un tiempo de
respuesta rapido y efectivo ya que la comunicacion dentro de la empresa es

vital para el crecimiento del negocio.

3.2.2. Capacidad de respuesta

La respuesta del proveedor que prestara el servicio debe de ser eficaz y
eficiente, ya que si surge algun inconveniente se necesita que el proveedor

reaccione pronto y resuelva el problema que se tenga.

Esta repuesta abarca desde la resolucion de algun problema hasta la

aclaracién de simples dudas o asesorias.

Los puntos de enfoque para determinar si una empresa tiene una alta

capacidad de respuesta son:

. Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacidon
del servicio.

. Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

. Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes.

. Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las

preguntas de sus clientes.

3.2.3. Elementos tangibles que se incluyen en el servicio

Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion, la

presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en determinada

54



compairiia (de computo, oficina, transporte, etc.). Una evaluacion favorable en
este rubro invita al cliente para que realice su primera transaccidén con la

empresa.

Es importante mencionar que los aspectos tangibles pueden provocar que
un cliente realice la primera operacién comercial con cualquier empresa, pero

no lograran convencer al cliente de que vuelva a comprar.

3.2.4. Seguridad

El servicio debe contar con parametros de seguridad minimos por ejemplo
seguridad en la intervencién de llamadas, registros de llamadas entrantes y

salientes, identificador de llamadas entre ofros.

Pudiendo estos datos detallarse en las facturas que se emiten, para llevar

un control de las llamadas telefénicas discadas.

Otro tipo de seguridad importante dentro de una empresa proveedora de
servicios es la de conocimiento y atencién mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza. Este aspecto se refiere a los

siguientes puntos:

. El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite
confianza a sus clientes.

. Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la empresa de

servicios.

. Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los

clientes.
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. Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las

preguntas de los clientes

3.2.5. Empatia

El proveedor que brinde el servicio debe de tener cierta afinidad con el
cliente, debe entender el servicio minimo que necesita y escuchar los

requerimientos del cliente respecto al servicio.

Los requerimientos de los clientes varia dependiendo de las necesidades
gue tengan cada uno, en este sentido la empatia con el cliente es importante

para que el proveedor este en sintonia con dichas necesidades.

Los factores importantes a considerar en este punto son:

. Atencién individualizada de la empresa proveedora a sus clientes

. Horarios de trabajo y de atencidén convenientes para todos sus clientes
. Empleados que ofrecen una atencidn personalizada a sus clientes

. Preocupacién por los mejores intereses de sus clientes

. Comprension de las necesidades especificas de sus clientes

3.3. Determinacion de los objetos que se incluyen en el servicio

Estos objetos pueden ser producidos en CODACA o adquirido por ésta.
Las caracteristicas evaluadas estaran siempre en funcion del nivel de influencia
que tenga en la calidad del producto y de la calidad final del servicio, asi como
de la frecuencia con que esta exhiban no conformidades, en la medida que

sean menor, sera menos trascendental su verificacion.

56



En el caso de los servicios evaluados para este proyecto, los objetos, se
refieren a aparatos telefébnicos méviles o fijos asi como médems, alambrado,
adaptadores y todos los aparatos obtenidos por la empresa proveedora que

seran utilizados como medio de consumo de los servicios adquiridos.

3.3.1. Parametros a evaluar

Hay muchos parametros a evaluar dentro del servicio de telecomunicacion

gue se contratara, entre los mas importante se encuentran los siguientes:

3.3.1.1. Servicios corporativos

E! proveedor debe poseer una amplia experiencia en brindar servicios de
telecomunicacidén a empresas, debe tener antecedentes positivos con empresas

de alto prestigio.

Asi mismo, el proveedor debe de tener en su cartera de servicios varios
planes de telecomunicacion corporativa, para elegir la opcion mas conveniente
que permita tener una comunicacion efectiva entre los usuarios y sus clientes
internos como externos. Estos servicios corporativos deben de ser aplicables

tanto para telefonia fija como telefonia movil.

3.3.1.2. Tarifas

Como se menciond antes, el proveedor debe de contar con una amplia
gama de servicios y planes corporativos, para elegir el plan mas conveniente se
tendra que tomar en cuenta lo correspondiente a las tarifas tanto por llamadas
telefénicas nacionales e internacionales asi como las tarifas para comunicacion

dentro de la corporacion empresarial.
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Tarifas de telefonia movil

Actuaimente existen una amplia gama de tarifas de telefonia moévil de
menor costo que las que se estan manejando actualmente en CODACA, incluso
en la empresa proveedora actual de este servicio. Estas tarifas, en especial las
tarifas de planes corporativos, tienen diferencias en las caracteristicas de

beneficios y tiempo de aire disponibles segun el plan.

El objetivo del cambio de planes de servicio de telefonia mévil de tiempo
de aire ilimitado con planes de tiempo controlado, es optirnizar costos y eliminar
los costos variables generados por el consumo de tiempo de aire adicional en

las cuentas.

A continuacion se detallaran las diferentes tarifas de telefonia movil de las

tres empresas proveedoras mas importantes en Guatemala:

Planes de telefonia mévil corporativa Claro:

Tabla lll.  Tarifas de telefonia mévil corporativa de Claro
Nombre del Cuota mensual Seguro ‘ Total a Minutos Precio por Minuto
producto fija total mensual pagar incluidos minuto adicional
Plus 1 Q.100,80 Q.19,75 Q.120,55 200 Q.0,35 Q.0,75
Plus 2 Q.123,20 Q.19,75 Q.142,95 300 Q.0,30 Q.0,75
Plus 3 Q.179,20 Q.19,75 Q.198,95 500 Q.0,30 Q.0,75
Plus 4 Q.235,20 Q.19,75 Q.254,95 750 Q.0,30 Q.0,75
Plus 5 Q.280,00 Q.19,75 Q.299,75 1 000 Q.0,25 Q.0,75
Plus 6 Q.380,80 Q.19,75 Q.400,55 1500 Q.0,25 Q.0,75
Plus 7 Q.476,00 Q.19,75 Q.495,75 2 000 Q.0,25 Q.0,75

*Cantidades con VA incluido.

Fuente: Claro, Guatemala 2010.
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Caracteristicas

o Llamadas intercelulares sin costo y hacia el E1 de Claro de la empresa

o Al agotarse los minutos disponibles del plan, el usuario puede cargar
cualquier tarjeta Alé para seguir comunicado.

o Cuota fija mensual

o Cantidad minima de aparatos 20

o Bolsa de 300 mensajes de texto

o Los mensajes de texto de claro a claro son gratis de 9pm a 6am

o El costo de los aparatos varia de acuerdo al aparato y al plan obtenido

. El servicio de Internet en los moviles tiene costo adicional

Planes de telefonia movil corporativa Tigo

Tabla IV. Tarifas de telefonia mévil corporativa Tigo

Nombre Cuota . ] ]
Seguro Minutos Precio por Minuto
del mensual Total a pagar )
mensual incluidos minuto adicional
producto fija total
Factura
. Q.100,00 | Q.22,80 Q.122,80 200 Q.0,50 Q.1,10
fija 100
Factura
Q.150,00 | Q.22,80 Q.172,80 350 Q.0,43 Q.1,00
fija 150
Factura
. Q.200,00 | Q.22,80 Q.222,80 525 Q.0,38 Q.0,90
fija 200
Factura
Q.300,00 | Q.22,80 Q.322,80 885 Q.0,34 Q.0,80
fija 300

*Cantidades con IVA incluido.

Fuente: Tigo, Guatemala, 2010.
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Caracteristicas

o Aplican para clientes con 4 0 mas lineas (4 =X 29)

o Minutos adicionales ingresando tarjetas prepago Tigo o recargas
electronicas.

o No incluye bolsa de mensajes

o El servicio de Internet en los méviles tiene costo adicional

o El costo de los aparatos varia de acuerdo al aparato y al plan obtenido

Planes de telefonia movil corporativa Movistar

TablaV. Tarifas de telefonia movil corporativa Movistar

Nomobre Cuota ) _
Seguro Total a Minutos Precio por Minuto
del mensual )
) mensual pagar incluidos minuto adicional

producto fija Total
Pius 100 Q.100,00 Q.22,40 Q.122,40 100 Q.1,00 Q.1,00
Plus 250 Q.160,00 Q.22,40 Q.182,40 250 Q.0,64 Q.0,88
Plus 500 Q.250,00 Q.22,40 Q.272,40 500 Q.0,50 Q.0,75
Plus 850 Q.345,00 Q.22,40 Q.367,40 850 Q.0,40 Q.0,70
Plus 1 200 Q.450,00 Q.22,40 Q.472,40 1200 Q.0,38 Q.0,70
Plus 1 700 Q.625,00 Q.22,40 Q.647,40 1700 Q.0,37 Q.0,60

*Cantidades con VA incluido.

Fuente: Supenntendencia de Telecomunicaciones —SIT—, Segundo semestre 2009.

Caracteristicas

o Permite integrar todas las lineas moviles y fijas de una empresa en una
sola Red Privada de Voz (RPV).

. Costo de mensajes adicional
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. El servicio de Internet en los modviies tiene costo adicional

o El costo de los aparatos varia de acuerdo al aparato y al plan obtenido

Telefonia fija

El costo por minuto a teléfonos fijos y modviles de cualquier compafiia sera
el mismo que se tiene actualmente a excepcion de las llamadas que se realicen
al personal de la empresa que cuente con un mévil de la empresa ya que estas

llamadas seran gratuitas.

Actualmente CODACA cuenta con una planta telefénica a la cual se le
integraran servicios de lineas digitales, conocidas con el nombre de “Troncales’.
Las lineas digitales ofrecen una mejora en el servicio de telefonia fija ya que su

funcionalidad es mas exacta.

Figura 14. Funcionamiento de PBX digital
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Fuente: Claro de Guatemala.
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Las extensiones de la empresa se conectan a un PBX digital, el cual lleva
el servicio de lineas digitales (E1 — R2 o PRI). Estas lineas se instalan a través
de fibra 6ptica o cobre conectada a la central de TELGUA o SERCOM mas

cercana, para brindarle el servicio.

R2 o PRI, es el tipo de sefalizacion que utilizan los conmutadores de la

empresa para comunicarse con la central telefénica.

La sefializacion PRI es la mas avanzada y tiene la ventaja de agrupar

canales de voz, video y datos, para proporcionar mejor servicio.

La sefalizacién R2 es la mas antigua y no agrupa canales de voz, video y
datos. Sélo funciona para que la planta se comunique con la central de
TELGUA o SERCOM.

Planes de telefonia fija corporativa Claro

Tabla VI. Tarifa de telefonia fija corporativa Claro

Renta mensual
Instalacion troncales Minutos
11 500 Nacionales, CLARO y
$.400,00 $.350,00 Operadores

*Cantidades con IVA incluido.

Fuente: Claro, Guatemala 2010.
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Caracteristicas

Las lineas digitales transmiten la voz de manera mas clara que una linea

convencional, sin ruido ni interferencias.

Los DID’'S (Direct Incoming Dialing), son numeros virtuales que se le
asignan a las lineas digitales, con la finalidad que se pueda obtener mas

numeros sin tener que comprar mas lineas.

Permite asignar un solo numero telefénico, agrupando varias lineas
digitales instaladas en un mismo domicilio, esto seria el equivalente a

numero de PBX, como se maneja en las lineas convencionales.

Dependiendo de las necesidades de comunicacion de su empresa, usted
puede integrar Acceso Empresarial a otros servicios como lineas analogas

y lineas moviles.
Los minutos incluidos en su renta mensual incluyen la red de TELGUA y
Claro para brindarle mayor ahorro en sus llamadas hacia lineas fijas y

celulares.

Costo por minuto Q.0,18 local a cualquier operador

Planes de telefonia fija corporativa Tigo
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Tabla VII. Tarifa de telefonia fija corporativa Tigo

Plan Cuota basica Minutos
incluidos

1 E1 de telefonia
fija $.250,00 11 000

1 E1 de telefonia
fij $.400,00 20 000

1E1De

Telefonia Fija $.600,00 30 000

*Cantidades con IVA incluido.

Fuente: Tigo, Guatemala 2010.

Caracteristicas

o Las llamadas salientes de las lineas celulares a nombre de su empresa
hacia el E1 de la misma empresa y viceversa sin costo.

o Bolsén de minutos segun plan elegido para llamadas locales otros
operadores, Interurbanos.

. 100 DID’s

o 30 canales digitales de voz

o Instalacion $0,00 Contrato a 2 afios

o Soporte Técnico las 24 horas del dia

o Infraestructura 100% fibra Optica

) Costo por minuto Q.0,20 a cualquier operador

Planes de telefonia fija corporativa Movistar
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Tabla VIll.  Tarifa de telefonia fija corporativa Movistar

Plan Cuota Basica Minutos Incluidos
E1 Q.1 800,00 10 000

E1 Q.2 700,00 15 000

E1 Q.3 600,00 20 000

E1 Q.4 500,00 25000

E1 Q.5 400,00 30 000

E1 Q.6 300,00 35000

*Cantidades con IVA incluido.

Fuente: Movistar, Guatemala 2010.

Caracteristicas

o Costo por minuto adicional Q.0,18
o Costo de instalacion (Aprox. $.1 500,00 incluye equipo)
o Lineas digitales

° Transmision de datos de alta velocidad

Transferencia de Datos

Las cualidades que debe poseer el sistema de transferencia de datos es:

poseer 5 IP's publicas, el costo de ese servicio debe de ser idealmente fijo.

Funcionamiento

La red del cliente debe de estar conectada a un Router; el cual por medio
de un enlace dedicado esta enlazado a la Red de Nueva generacién la cual

tiene salida a la red de Internet.
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Figura 15. Funcionamiento de transferencia de datos

Fuente: Claro de Guatemala.

Planes de transferencia de datos corporativa Claro

Actualmente Claro es la empresa proveedora de este servicio a CODACA
y en base a las necesidades, cobertura, enlaces, etc; se establecio una tarifa

Unica mensual de Q.5 000,00 la cual cuenta con las siguientes caracteristicas:

Cualidades

. Internet dedicado con velocidades desde 64 hasta 2 048 Kbps.
. Posee 5 IP publicas
. Tecnologia bajo la Red de Nuevo Generacién MPLS

. Disponibilidad garantizada

Ventajas

. Se proporcionan velocidades de acuerdo con las necesidades del cliente
. Permite correr mas aplicaciones en Internet

. Enlaces confiables, seguros y versatiles
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. Equipo de profesionales que, ademas de monitorear la red y el servicio de

cada cliente, corrige y da asesorias inmediatas.

Planes de transferencia de datos corporativa Tigo

Debido a que el cobro de este servicio es de acuerdo a las necesidades de
la empresa, Tigo ofrece un servicio de Internet inalambrico de alta velocidad de
dlitima generacion conocido como WiMAX. Esta plataforma tecnoldgica nos
permite ofrecer la mejor cobertura del mercado, llegando a lugares
inalcanzables para otras tecnologias, con una maxima calidad de servicio y una
serie de ventajas adicionales que mejoran de manera sustancial la experiencia

de navegacion del usuario en la Red.

El cobro estimado de este servicio mensual es de $.700,00 mas IVA,
adicional a este costo, se deben de comprar los aparatos necesarios para el

funcionamiento del mismo.

Ventajas para el usuario

. Maxima cobertura

o Calidad de servicio superior

o Tarifa plana, sin limites de tiempo

o Plataforma de acceso a todo tipo de servicios Multimedia en la Red (Voz,
Musica, Videos, etc.).

o No requiere contar con una linea telefonica

o Mayor disponibilidad y confiabilidad de la Red, al tener una infraestructura
no expuesta al publico.

o Mayor nivel de seguridad de la informacién
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Planes de transferencia de datos corporativa Movistar

El servicio IP Corporativo tiene como finalidad ofrecer un servicio de
interconexion de redes de area local (LAN/RAL), usando como soporte la red de
datos de Telefénica. Este servicio permite la comunicacion entre las diferentes
sucursales de una organizacién que se encuentren conectadas a dicha red de
forma permanente y que necesitan compartir informacion de forma segura. Este

servicio tiene un costo aproximado de $650,00 sin IVA.
Ventajas

e Minima inversiéon

e Gran reduccion de costos, con minimo incremento de gasto en
comunicaciones.

e Solucién integral de comunicaciones

e Confiabilidad de la Red

e Facilidad de gestion

e Escalabilidad, ya que se adapta facilmente a distintos protocolos, anchos
de banda y niumero de enlaces demandados por el cliente.

e Seguridad

e Garantia del Grupo Telefénica

3.3.1.3. Relacion con el cliente/proveedor

El proveedor debe de contar con su departamento de atencidn al cliente,
donde se podran plantear cualquier inquietud, duda, queja, mejora en el servicio

0 algun problema o inconveniente que puede ocurrir.

Este servicio debe de incluirse ya que siempre se necesita de alguna
asesoria personalizada para cada cliente.
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Cabe mencionar que el proveedor del servicio debe contar con un
encargado de cuenta que este en constante comunicacién con la empresa para
ofrecer servicios adicionales e incorporables al servicio brindado que faciliten y

mejoren la comunicacion.

Actualmente las empresas Claro, Tigo y Movistar cuentan con atencién al

cliente en las diferentes sucursales asi como call centers de atencidn al cliente.

3.3.1.4. Cobertura de los servicios

La cobertura de servicio del proveedor, para la telefonia fija y moévil debe
tener cobertura a nivel nacional e internacional, con tarifas accesibles al
presupuesto de la empresa. Esto es de vital importancia ya que el personal de
la empresa realiza negociaciones internacionales y ventas de equipo a nivel

nacional.

Respecto a la cobertura de transferencia de datos, Unicamente debe de
asegurarse que la empresa proveedora cuente con tecnologia de vanguardia y
tenga anos de experiencia que respalden su buen funcionamiento. Otro factor
importante a considerar es la capacidad de la compariia proveedora de
satisfacer futuras necesidades de la empresa, ya que CODACA es una

empresa en constante crecimiento.
3.4. Términos y condiciones del contrato
Es importante conocer los términos y condiciones de los contratos de las

diferentes empresas, ya que con esto ayuda a estimar la duracién de los

diferentes contratos y los términos en los que se realizan los mismos.
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3.4.1. Requisitos

Los requisitos para contratar el servicio los exige el proveedor, entre |os
requisitos que se deben de cumplir para contratar un servicio corporativo estan
un minimo de lineas adquiridas, poseer un minimo de activos fijos y activos

circulantes.

*Requisitos generales de Claro

o No tener adeudos con Telgua y sus filiales

. Firmar el contrato unico y anexos

. Duracién del contrato 2 6 3 afios

o Fotocopia de representacion legal

o Fotocopia de cédula del representante legal firmada (rectificacion de
firma).

. Patente de comercio

o Patente de sociedad

o Recibo de agua o luz (de los ultimos 2 meses a nombre del solicitante)

o Inscripcion en la SAT (RTU)

o Estados de cuenta bancarios (3 ultimos)

. Nomina IGSS y comprobante de pago de no mas de 2 meses anteriores a

la solicitud.

Requisitos Generales de Tigo

o Firma del contrato de servicio. Plazo minimo de 24 meses
o Copia de Patente de comercio y sociedades
) Copia de representacion Legal

) Copia de Ultimos tres estados de cuenta de monetarios
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. Comprobante de domicilio (documento de identificacion tributaria, recibo
de agua o luz).

o Acta de constitucion de la empresa

o Nombramiento del representante legal

o Fotocopia del documento de identificacion del representante legal (cédula,
pasaporte o licencia de conducir).

o Comprobacién de capacidad econodmica, realizada por personal de Tigo

Requisitos generales de Movistar

o Copia de Patente de comercio y sociedades

o Copia de representaciéon Legal

. Firma del contrato de servicio. Plazo minimo de 24 meses

) Copia de ultimos tres estados de cuenta de monetarios

o Comprobante de domicilio (documento de identificacién tributaria, recibo
de agua o luz).

o Acta de constitucion de la empresa

o Nombramiento del representante legal

o Fotocopia del documento de identificacion del representante legal (cédula,

pasaporte o licencia de conducir).
3.4.2. Cargos adicionales
Los cargos adicionales deben de ser detallados en el contrato del servicio
si es que existiera alguno, entre los cargos adicionales se puede mencionar los

cargos por instalaciones de lineas, aunque este se podria manejar como un

extra del servicio del contrato ya que para el proveedor esto significa ganancias.
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Otro cargo adicional que se puede manejar es el cargo por mora en pago
de factura, donde ésta debe de ser un porcentaje de la factura atrasada, este
cargo debe ser detallado en el contrato, al igual que servicios adicionales como
servicio de Internet en los teléfonos moviles, apertura de lineas adicionales a

las establecidas en el contrato, perdidas o dafios a equipos o aparatos.
3.4.3. Facturacion

En la factura del servicio debe de incluirse los detalles de todas las
llamadas hechas con el debido costo de cada una de éstas, esto sirve para
mantener un control de las llamadas efectuadas por el personal que utiliza el

servicio.

Asi mismo, las facturas deben de ser entregadas en las oficinas
administrativas para llevar correctamente el control de los pagos de dichas

factura.
3.4.4. Duracion
En la mayoria de los casos la duracion de los contratos de servicios de
telecomunicacion duran 18 meses, estos contratos se pueden renovar
automaticamente o darle de baja segun la empresa o decida.
3.4.5. Restricciones
Las restricciones generales en los contratos para adquirir los servicios de

telefonia movil corporativa, fija corporativa y transferencia de datos son no

adeudar ningun monto por otros servicios prestados por la misma compaiiia asi
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también la penalizacidon por cancelacion de contratos vigentes con la empresa

proveedora del servicio.

3.4.6. Reclamos

Los reclamos se deben de manejar directamente con el departamento de
servicio al cliente del proveedor, estos reclamos deben de tener algun tipo de

respuesta pronta y efectiva.

Mediante la cantidad de reclamos se puede medir la eficiencia del servicio
y la velocidad de respuesta del proveedor para dar soluciones a los problemas

que se pueden presentar.

3.4.7. Instalaciones

El costo de instalaciones variara de acuerdo a los que la empresa decida
contratar, por ejemplo si la empresa decide cambiar de comparia para el
servicio de transferencia de datos, se debera de realizar la estimacién de los
costos del equipo que se debe de adquirir para el funcionamiento de este

servicio.

También es importante estimar el tiempo que toma la implementacién de
ciertos servicios para idear un plan de soporte durante este tiempo de

instalacion del nuevo servicio a contratar.

3.5. Seleccion de la empresa proveedora del servicio

CODACA, actualmente busca una empresa que pueda brindarle todos los

servicios para satisfacer las necesidades de su empresa, por lo que se realiz
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el siguiente analisis en las cuales se establecen las diferencias mas importantes

entre las diferentes empresas Tigo, Claro de Telgua y Movistar.

Comparativo de costos de los servicios

Tabla IX. Cuadro comparativo de costos de telefonia movil

Caracteristicas: Claro ] Tigo Movistar
Cuota més baja de | Q.122,50 con Q.122,80 con | Q.122,40 con
plan corporativo 200 minutos 200 minutos 100 minutos
Precio mas alto por
) Q.0,35 Q.0,50 Q.1,00
minuto
Minuto Adicional Q.0,75 Q.1,10 Q.1,00
4 Cantidad minima de
> 20 42X =9 --
O aparatos
=
< |_lamadas
z
O intercelulares sin i )
(T ) si Si Si
L costo y hacia el E1 de
i
~ la empresa.
Bolsa de 300
mensajes de Recarga con
- Recarga con )
Beneficios adicionales texto ] tarjetas
tarjetas tigo )
Recarga con Movistar
tarjetas claro
Fuente: elaboracién propia, en base a analisis de tarifas de telefonia mévil.
Analisis

Segun los datos del cuadro comparativo de costos de telefonia mévil de
las companias evaluadas, la empresa que puede proveer este servicio a un

menor costo es Claro de Telgua.
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Tabla X. Cuadro Comparativo de Costos de Telefonia Fija

Caracteristica Claro Tigo Movistar
Instalacion $.400,00 -- $.1 500
5 Q.1 800 con
T Renta Mensual $.350,00 con $.250,00 con
< o . ) 10 000
= (minima) 11,500 minutos | 11 000 minutos )
e minutos
L
ﬁ Lineas Digitales si si si ‘
. TCosto por  minuto
. Q.0,18 Q.0,20 Q.0,18
adicional J
Fuente: elaboracion propia, en base a andlisis de tarifas de telefonia Fija.
Analisis

La tarifa mas baja presentada al momento es de la compania Tigo, sin
embargo existe una restriccion que debe de tomarse en cuenta: el servicio
prestado por la compariia Tigo, ofrece llamadas sin costo de celulares de la
misma empresa a el E1 pero esto no incluye llamadas sin costo de las lineas

del E1 hacia los teléfonos moviles de la companiia.

Esta restriccion se debe de tomar muy en cuenta ya que estas llamadas
salientes representan el 20% del costo total del servicio de telefonia fija. Sin
embargo, la compania Claro de Telgua, ofrece este servicio; es decir, que las
llamadas salientes tanto del E1 como de los teléfonos moviles pertenecientes a
la empresa no tienen costo. Por otro lado el costo por minuto adicional es
menor en la compafia Claro, por lo que se concluye que la opcion més

conveniente es el servicio de la empresa Claro.
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Tabla XI. Cuadro comparativo de costos de transferencia de datos
Caracteristica Claro Tigo Movistar
] Costo de equipo + | Costo de equipo
Instalacion -- ) ) .
instalacion + instalacion
.5 000,00
Renta Mensual Q ’ _ )
. (Aprox. $.634,00 $700,00 sin IVA $650,00 sin IVA
8 (minima)
© T/C =Q.7,89)
5 Servicio Confiabifidad de
T} 5 IP puablicas
0 inalambrico la red
<
o No requiere contar
pd Facilidad de
II-JI:J Alta velocidad con linea »
0 . Gestion
% Servicios telefénica
Z Adicionales Monitoreo de _ B
o Calidad de Coneccidn local
[ desemperio de

red via web

servicio superior

(LAN/RAL)

Generacién
MPLS

Fuente: elaboracion propia, en base a analisis de tarifas de transferencia de datos.

Analisis

Actualmente CODACA cuenta con el servicio de Claro de Telgua de
transferencia de datos y hasta el momento es la propuesta mas baja en el
mercado. Sin embargo, la compania Tigo ofrece un servicio novedoso ya que
las conexiones son inalambricas pero también debe de considerarse que no
todos los equipos con los que cuenta la empresa son modernos por lo que

algunos no podrian adaptarse a este nuevo sistema.
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3.5.1 Analisis FODA

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de
la situacidn actual de la empresa u organizacidn, permitiendo de esta manera
obtener un diagndstico preciso que permita en funcion de ello tomar decisiones

acordes con los objetivos y politicas formulados.

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las
palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. De entre estas
cuatro variables, tanto fortalezas como debilidades son internas de la
organizacion, por lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio
las oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en general resulta

muy dificil poder modificarlas.

Objetivos del FODA

e Conocer la realidad situacional

e Tener un panorama de la situacion en todos sus angulos

e Visualizar la determinacién de politicas para mantener las fortalezas,
para atacar las debilidades convirtiéndolas en oportunidades y las
oportunidades en fortalezas, asi como direccionar estrategias para que
las amenazas no lleguen a concretarse o bien si llegan a hacerlo,

minimizar su impacto.

3.5.1.1. Fortalezas

Son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por lo que

cuenta con una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se

I



controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se

desarrollan positivamente, etc.

Tabla XIl.  Andlisis de fortalezas de las compaiias proveedoras de

servicios de telefonia fija, mévil y transferencia de datos

Caracteristica

Claro

Tigo

Movistar

Personal capacitado para el

asesoramiento de clientes.

Call centers de

atencién al cliente

Call centers de

atencion al cliente

Call centers de

atencién al cliente

Soporte en las

agencias Claro

Soporte en las

agencias Tigo

Centro de

atencion virtual

Chat de soporte

en linea

Ubicacion estratégica.

Agencias distribuidas

en varias regiones del

Agencias
distribuidas en

varias regiones

Pocas agencias

adicionales a los

pais .
del pais
o Precios Precios
) o Econdmicos . N
Economia de los servicios. competitivos competitivos
Servicios integrados y .
Cuenta con No tiene mucha

Tiempo de respuesta eficiente

para la solucidn de problemas.

Servicios integrados. ) ciertos servicios variedad de
diferentes productos . o
adicionales servicios
que ofrece
Publicidad informativa y de Publicidad o
o Publicidad constante Poca Publicidad
conocimiento. constante
Precios Precios
) . Econémicos . »
Precios de equipos y aparatos. competitivos competitivos
. . Multiples o
o Multiples beneficios Pocos Beneficios
Beneficios Adicionales. beneficios
Bueno Bueno Sin registros

Fuente: elaboracion propia, en base a analisis de caracteristicas de las diferentes compaiiias.
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3.6.1.2. Oportunidades

Son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, que
se deben descubrir en el entorno en el que actua la empresa, y que permiten

obtener ventajas competitivas.

Tabla Xlll.  Analisis de oportunidades de las companias proveedoras de

servicios de telefonia fija, mévil y transferencia de datos

Caracteristica Claro | Tigo Movistar

Demanda en el mercado. Alta Alta Media

Busqueda de areas de oportunidad

) Constante Constante Constante
y mejora.
Busqueda del posicionamiento Constante y Constante y constant
. onstante
como empresa lider en el mercado. efectiva efectiva
. . Si si si
Precios competitivos en el mercado.
Tecnologia de punta. si si si
Si, amplia Si, amplia )
o Si, cobertura a
Lugares propicios para la cobertura a cobertura a ) )
. . ] . ) ] nivel nacional e
instalacion de antenas. nivel nacional | nivel nacional

internacional

e internacional | e internacional

Fuente: elaboracidn propia, en base a analisis de caracteristicas de las diferentes compafiias.
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3.5.1.3 Debilidades
Son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen,

actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

Tabla XIV. Analisis de debilidades de las compaiias proveedoras de

servicios de telefonia fija, mévil y transferencia de datos

Caracteristica

Claro

Tigo

Movistar

La existencia en el

mercado de otras

Innovacion

constante con

Innovacion

constante con

Poca respuesta

beneficios beneficios ante la
empresas de o )
L adicionales y adicionales y competencia
telecomunicacion.
competitivos competitivos
Poca reaccién o
Promociones de otras Reaccion Reaccién .

) ) reaccion

empresas. inmediata inmediata ]
desconocida

Falta de innovacion. No No Si

Falta de cobertura.

Caobertura Amplia

Cobertura Amplia

Cobertura Amplia

Falta de promociones.

No

No

Si

Falta de publicidad.

No

No

Si

Fuente: elaboracidn propia, en base a analisis de caracteristicas de las diferentes compaiiias.
3.5.1.4. Amenazas

Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a

atentar incluso contra la permanencia de la organizacién.
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Tabla XV. Analisis de amenazas de las companias proveedoras de

servicios de telefonia fija, movil y transferencia de datos

Caracteristica ‘ Claro Tigo Movistar
Le afecta el Si, porlo que se ]
o Si, porlo que se ]
reconocimiento que busca . Si
. ) busca reinventarse
tienen otras empresas? reinventarse
Posicionamiento mayor | Si, en telefonia ) _—
o Si, en telefonia Fija; .
en el mercado de la movil; no en Si

no en telefonia Movil

competencia? telefonia Fija
No, constante No, constante
No, constante
crecimiento de L crecimiento de
o crecimiento de .
. i servicios de . ] servicios de
Riesgo Pais. ) servicios de telefonia .
telefonia y telefonia y

transferencia de

y transferencia de

transferencia de

datos datos datos
Problemas externos no
controlables: como la
inflacion, inestabilidad Si Si Si

politica y econémica,
entre otros.

Entradas de nuevas

empresas al mercado.

Si, pero aun no se
posicionan como

lideres

Si, pero adn no se
posicionan como
lideres

Si, pero adn no
se posicionan

como lideres

Fuente: elaboracion propia, en base a andlisis de caracteristicas de las diferentes compairiias.

Conclusion del anélisis de costos y FODA

Segun las estadisticas de los ultimos afos de la Superintendencia de
Telecomunicaciones -SIT- y el analisis realizado de las caracteristicas de las

tres compariias mas importantes de comunicacién en Guatemala se puede
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concluir que las mas fuertes en el mercado es Claro de Telgua y Tigo. Estas
compafias ofrecen a sus consumidores tecnologia de vanguardia, precios

competitivos, beneficios adicionales, servicios innovadores, entre otros.

Respecto a la compariia Telefénica, aunque es la tercera en el rango, la
publicidad e informacién de sus planes y productos es escaza. Esto provoca

que su posicionamiento en el mercado no sea tan grande.

Respecto a las tarifas de las tres companias: Claro, Tigo y Movistar, la
mejor presentada hasta el momento es la de Claro. Esta companhia ofrece
paquetes empresariales mas comodos y con beneficios adicionales por lo que
para efectos de este proyecto, se estaran considerando los servicios de

telefonia movil, fija y transferencia de datos de la empresa Claro.
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4. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

4.1. Estudio econdmico

El estudio o0 analisis econdmico - financiero o evaluacién econémica de un
proyecto, es competencia de la investigacion de operaciones y de las

matematicas y analisis financieros entre otros.

Esta disciplina se encarga de realizar las evaluaciones economicas de
cualquier proyecto de inversion, para determinar la factibilidad o viabilidad
econdmica de un proyecto. Este debe estar concebido desde el punto de vista

técnico y debe cumplir con los objetivos que ella se espera.

En otras palabras la funcidén de un estudio econdmico trata de estudiar si la
inversion que queremos hacer va a ser rentable o no, si los resultados arrojan,
que la inversién no se debe hacer, se debe tomar otra alternativa o evaluar la
alternativa que mas le convenga financieramente a la empresa de acuerdo a

sus politicas.

El analisis econdmico pretende determinar cual es el monto de los
recursos econdémicos necesarios para la realizacion del proyecto, cual sera el
costo total de la operacion, asi como otras son indicadores que serviran de
base para la parte final y definitiva del proyecto, que es la evaluacion

economica.

4.1.1. Determinacion de capital

El capital se determinara segun la inversion necesaria para que inicie la

operacidon hasta que sea capaz de obtener los beneficios que se requieren, en
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este caso, se implementara la instalacion de un servicio de comunicacion

integral E1 que permite unificar todas las lineas de la compania.

Este sistema permite incorporar lineas de telefonia movil, servicio que
prestara la empresa Claro de TELGUA, a través de un servicio corporativo que
permita tener la linea fija, y realizar llamadas sin costo entre las lineas fijas y
moviles, lineas moviles controladas y un servicio con calidad, constate, con las

menores fallas posibles y una excelente atencién al cliente.

El capital necesario para la implementacion de esta central es de $.400,00

con una cuota mensual de $.350,00

Para la implementacion de los nuevos planes de telefonia mévil, se debe
de estimar el capital necesario para la terminacién de los contratos actuales y la
apertura de nuevos contratos.

Respecto a la transferencia de datos, segun el analisis realizado en el
capitulo anterior, se determind que el servicio actualmente obtenido es por el
momento el servicio ideal para la empresa.

4.1.2. Cuadro comparativo de costos iniciales

Se presentaran dos propuestas de costos iniciales de inversidn para la

implementacion del nuevo sistema de telefonia mévil y fija:

Telefonia Fija

Costo de Inversién: $.400,00
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Telefonia Mévil
CODACA, actualmente de las 61 lineas moviles disponibles que tiene, 45
pueden ser renovadas con los nuevos planes de telefonia corporativa. Esto nos

da un ahorro mensual de:

Tabla XVI. Variacion de costos mensual con la propuesta

Costo
No. de lineas Costo actual propuesto
mensual con nuevo
plan
27 Plan Claro 1 Q.5 454,00 Q.3 254,85
Planes vencidos. 15 Plan Claro 2 Q.4 800,00 Q.2 144,25
3 Plan Claro 3 Q.1 500,00 Q.596,85
Total Q.11 754,00 Q.5 995,95
% de Variacion -48,99%

Fuente: elaboracién propia, en base a analisis de caracteristicas de las diferentes compaiiias.

Analisis

El porcentaje de variacion estimado por la implementaciéon del nuevo
método es de -48,99%, esto para las 45 lineas disponibles a renovacion de
contrato. Los costos actuales de los planes fueron tomados de la Tabla Il
“Consumos Mensuales de Telefonia Movil por Departamento” y los costos de

los planes propuestos fueron tomados de la Tabla Ill “Tarifas de Telefonia Movil

Corporativa de Claro”

Sin embargo existen 16 lineas méviles cuyo plazo no ha vencido por lo que

se realizo el siguiente comparativo:
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Tabla XVIl. Costos proyectados de cancelacion de los planes vigentes
Costo de
Costo por
espera con Costo con Total
No. de lineas cancelar
los contratos nuevo plan inversién
contrato
actuales
Planesa | 5 planclaro1 | Q1010,00| Q80800 Q48220 Q.1290,20
VenCeer (2 S panclaro2 | Q160000 Q128000 Q571,80 | Q185180
meses
) 1 Plan Claro 3 Q.1 250,00 | Q.1 000,00 Q.397,90 | Q.1 397,90
Planes a 3 Plan Claro 1 Q.2 272,50 Q.1818,00 | Q.1084,95 | Q.2902,95
vencer (3
meses) 1 Plan Claro 2 Q.1 200,00 Q.960,00 Q.428,85 | Q.1388,85
Planes a 2 Plan Claro 1 Q.2 020,00 Q.1616,00 Q.964,40 | Q.2 580,40
vencer (4
meses) 3 Plan Claro 2 Q.4 800,00 | Q.3840,00 | Q.1715,40 | Q.5555,40
Planes a
vencer (5
meses) 2 Plan Claro 1 Q.2 272,50 Q2 020,00 | Q.1205,50 | Q.3 225,50
Total Q.16 425,00 Q.20 193,00

Fuente: elaboracion propia, en base a analisis de caracteristicas de las diferentes compaiiias.

Los costos de espera de los contratos actuales y costo por cancelar
contrato, fueron tomados de la Tabla Il: “Consumos Mensuales de Telefonia
Movil por Departamento” y los costos de los nuevos planes propuestos fueron

tomados de la Tabla Il “Tarifas de Telefonia Movil Corporativa de Claro”.
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Analisis

Los costos incurridos para la cancelacion de los 16 planes aun vigentes de
la compania son de Q.20 193,00, si tomamos en cuenta los costos de mantener
estos planes hasta que el contrato venza es de Q.16 425,00 pareciera que es
conveniente la espera, sin embargo, se debe estimar que si se espera a que el
plazo de estos planes termine, se debera esperar la realizacién del cambio de
los 45 planes cuyo plazo ya vencié ya que el minimo de lineas corporativas es
de 20 y estas no cumplen con este minimo y se deben de registrar al mismo

tiempo todas las lineas que desean integrarse a este plan.

La diferencia entre esperar o cancelar los contratos es de Q.3 768,00, ésta
diferencia es minima a comparacion de los ahorros que se obtendran con la
implementacion del plan corporativo. Por lo que se recomienda la cancelacion
de los planes aun vigentes.

4.1.3. Inversion inicial

En resumen la inversion inicial queda estimada de la siguiente forma:

Tabla XVIIl.  Inversion inicial del proyecto
Servicio Costo
Telefonia Movil Q.3 768,00
*Telefonia Fija Q.3 156,00
Transferencia de Datos Q.0,00
Total Q6,924.00

Fuente: elaboracidn propia, en base a andlisis de costos.
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*Esta cantidad es en base al costo de instalacion de la linea E1 a una T/C de

Q.7,8900 por dolar americano.

41.4. Seguros y deducibles

La planta telefénica no incluye los teléfonos que se utilizan en cada
extensidn de la linea principal, pero dentro de la empresa se cuenta con el 60%
de los aparatos a utilizar. Los planes de seguro incluyen la opcion de adquirir la
planta y los teléfonos con un seguro por cualquier inconveniente que pueda
surgir, robo, desperfectos, fallas y accidentes que pueda sufrir esta, el monto
del decible es del 2% mensual del valor de la planta telefénica, y el valor del
deducible varia conforme el tiempo que tenga en utilizacion la planta y en que
se va a utilizar, por ejemplo si se quiere cambiar un aparato telefénico o toda la

planta en si.

41.5. Financiamiento

El financiamiento que otorgan los proveedores de los planes es muy
accesible, ya que la inversién inicial se puede pagar con abonos sin intereses

mediante cuotas cargadas mensualmente a la factura del servicio.

Debido a que la inversion inicial no es muy alta, no sera necesario acudir a
un financiamiento ya que se estima que la inversion pueda cubrirse con el

primer mes de implementacién de este proyecto.

4.2. Analisis costo-beneficio

Los beneficios que presenta adquirir un plan corporativo de telefonia que

satisfaga las necesidades de la empresa, ademas de tener beneficios
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econdmicos como en la reduccion de la tarifa por minuto en cada llamada, limite
de tiempo de aire en la telefonia movil, y reduccién de costo por minuto al
extranjero, se vera reflejado en la calidad del servicio prestado y el beneficio
porque no habran fallas en el sistema de comunicaciéon, haciendo mas
eficientes los procesos dentro de la empresa y evitar retrasos y mala atencién

en los servicio brindados por la empresa.

Inversion Inicial: Q.6 924,00

Calculo de beneficios:

Telefonia Fija

En los Ultimos seis meses se habia estimado una cuota mensual de
Q.24 000,00 de las cuales el 20% de ésta, era en llamadas a teléfonos mdviles
del personal de la empresa. Con la implementacion de servicio corporativo
estas llamadas no tendran costo alguno por lo que se estima un ahorro de
Q.4 800,00. Respecto al costo de llamadas internacionales, estas tendran una
reduccion en costo estimada del 50% ya que se realizaran a través de la
conexion de Internet; por lo que el ahorro mensual sera de Q.3 000,00.

Reduccion mensual total en telefonia fija: Q.7 800,00

Es importante tomar en cuenta que con el uso de E1 se debera de sumar
la cuota mensual del mismo es decir $.350,00 que aproximadamente son:
Q.2 761,50 a una T/C de Q.7,8900 por délar americano.

Reduccién mensual Neta: Q.5 038,50
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Telefonia Movil

“Cuentas Controladas”, estos planes permitiran comunicacion gratuita

entre usuario-empresa y un limite de crédito para realizar sus llamadas:

Tabla XIX. Costos de planes de telefonia moévil propuestos

Area Plan contratado No. de lineas Costos fijos Costos variables Total

Plus 2 5 Q. 714,75 Q.00,00 Q. 714,75

Ventas Plus 1 10 Q. 1 205,50 Q.00,00 Q.1 205,50
Plus 2 4 Q. 571,80 Q.00,00 Q. 571,80

Admon. Plus 3 6 Q. 1193,70 Q.00,00 Q.1 193,70
Plus 2 8 Q. 1 143,60 Q.00,00 Q.1 143,60

Taller Plus 3 4 Q. 795,80 Q.00,00 Q. 795,80
Plus 1 12 Q. 1 446,60 Q.00,00 Q.1 446,60

Repuestos Plus 3 4 Q. 795,80 Q.00,00 Q. 795,80
Plus 4 4 Q.1019,80 Q.500,00 Q.1 519,80

Gerencias Plus 2 4 Q. 571,80 Q.320,00 Q. 891,80

Total Mensual Q.10279,15

Fuente: elaboracién propia, en base a consumos de telefonia movil.

Ahorro estimado mensual de telefonia mévil: Q.19 990,00 - Q.10 279,15 =
Q.9710,85

Conclusion
Con una inversion inicial de Q.6 924,00 se tendra un beneficio mensual de

Q.14 749,35 por lo que es conveniente llevar a cabo este proyecto de forma

inmediata.
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4.2.1. Optimizacion de la situacion base

Con la implementacion de la propuesta de telefonia corporativa dentro de
CODACA, se cumple el fin de optimizar los recursos de la empresa y eficientar
los procesos, y uno de los mas importantes es la comunicacion tanto interna
como externa. Con la implementacion del nuevo servicio se reducen los costos
variables y fijos en la telefonia de la empresa, fallas de comunicacién y permite
una comunicacion mas amplia a nivel empresarial asi como comunicaciéon

servicio-cliente.

4.2.2. Proyeccion de los beneficios con la implementacion

del proyecto

Los beneficios se veran inmediatamente reflejados econdomicamente, de
igual forma se veran a traves de la optimizacidn del proceso de comunicacion,
siendo éste beneficio muy importante porque se evitaran retrasos dentro de la
organizacion y pérdida de tiempo e informacién para efectuar otros procesos de

caracter urgente y cubrir las necesidades que se requieren.

La proyeccion de los beneficios mensuales es de: Q.14 749,35
cantidad que puede ser invertida en otras areas de oportunidad de mejora para

la empresa.

4.3. Determinacion de alternativa de solucién
Para la determinacion de la alternativa de solucion de este proyecto se

tomo6 la mejor opcidn basada en el cumplimiento de las necesidades vy

expectativas de CODACA, calidad de servicio y optimizacion de costos.
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De acuerdo al analisis realizado en el punto 3.5 “Seleccion de la empresa
proveedora del servicio” del presente trabajo de graduacion, se establecid que
la empresa que cumple con estos requerimientos es Claro de Guatemala. Esta
empresa proveera |os tres servicios evaluados: telefonia movil, telefonia fija y

transferencia de datos.

La propuesta de cancelar los contratos vigentes de telefonia mévil, a pesar
de no ser la mas econdmica, es la que ayuda a generar mas ahorro y la que se
adapta mas a las capacidades y necesidades de CODACA. Desde el punto de
vista técnico, la opcidn elegida permite la implementacion de un servicio

completo que generara altos beneficios econdmicos a la empresa.
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5. SEGUIMIENTO Y MEJORAS DEL PROYECTO

5.1. Servicio propuesto planificado

Para el seguimiento de la implementacion de la propuesta y sus beneficios,
se considera importante realizar un monitoreo mensual obligatorio durante los
primeros 6 meses posteriores a la implementacion del proyecto; esto servira

para comprobar los beneficios planteados durante el desarrollo de la propuesta.

Este seguimiento puede realizarse verificando los consumos mensuales de
telefonia movil, fija y transferencia de datos; esta facturaciéon de servicios debe
de presentar una variacion aproximada de -48,58% con respecto a las

facturaciones previas a la implementacion del proyecto.

5.1.1. Diferencias

Después de la implementacion del proyecto, las diferencias de ahorro que
pueden presentarse entre lo estimado y lo reai pueden deberse a los siguientes

factores:
Variacion positiva (Incrementos)
° Reforzamiento en la fuerza de ventas

. Mal uso de telefonia fija por parte de los empleados con fines no propios

de la empresa.

93



Incremento en las tarifas de la empresa que presta el servicio, las cuales
deben de ser justificadas por servicios adicionales a los establecidos en el

contrato.

Variacién Negativa (Ahorros)

. Uso prudente y eficiente de la telefonia fija y movil
o Reduccidn de tarifas de la empresa que presta el servicio

o Promociones y ofertas de la empresa proveedora de los servicios

5.1.2. Evaluacion de resultados

L.a evaluacion de resultados depende directamente de los consumos de los

servicios en cuestion:

51.21. Anual

Esta evaluacidbn se realizara con el fin de identificar incrementos o
disminuciones en los costos de los servicios prestados o en el consumo de los
mismos. Puede realizarse con una comparacion anual del consumo anual real y

consumo anual esperado:
Ejemplo

Sin la implementacion del proyecto el consumo proyectado anual
(asumiendo que el promedio de los uUltimos 6 meses se mantenga), es de

Q.587 880,00. ElI consumo proyectado anual con la implementacion del
proyecto es de Q.350 887,80.
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Figura 16. Ejemplificacion de consumo anual estimado de telefonia fija,

movil y transferencia de datos

CONSUMO ANUAL DE SERVICIOS DE TELEFONIA Y
TRANSFERENC!A DE DATOS
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ANUAL
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CONSUMOS

Fuente: elaboracion propia, en base a consumos de servicios.

Analisis

En esta grafica se puede observar, la variacidn obtenida después de la

implementacion del proyecto.
5.1.2.2. Semestral
El propésito de la evaluaciéon semestral es monitorear los consumos a una
menor escala y detectar los puntos altos de estos y los motivos, ya que el

objetivo primordial de este proyecto es la optimizacion del consumo de estos

Servicios.
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Ejemplo
La siguiente ejemplificacidn muestra una simulaciéon de los consumos de
mensuales de los ultimos 6 meses y los propuestos los cuales fueron

calculados en base al ahorro estimado y con % de variacion entre +/- 25%.

Tabla XX. Ejemplificacion de consumo semestral de servicios

Consumo Semestral
Mes Actual Propuesta
1 Q 47 500,00 Q 36 648,00
2 Q 50 060,00 Q 4031280
3 Q 46 058,00 Q  45810,00
4 Q 44 154,00 Q 3444912
5 Q 48675,00 Q 3554856
6 Q 57493,00 Q 3848040
Consumo Total Q 293 940,00 Q 23124888

Fuente: elaboracidn propia, en base a consumos de servicios.

Figura17. Ejemplificacion de consumo semestral de servicios

CONSUMO SEMESTRAL DE SERVICIOS DE TELEFONIA'Y
TRANSFERENCIA DE DATOS
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Fuente: elaboracién propias, en base a consumos de servicios.
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Analisis

En ésta grafica, se puede observar que en el tercer mes de la
implementacién de la propuesta, hay un incremento de consumo por |10 que
debe de realizarse una revision mas detallada sobre los consumos realizados

durante este mes, para poder justificar este incremento.

5.1.2.3. Trimestral

Esta evaluacion, permitira segmentar los consumos anuales de la telefonia
y transferencia de datos, ya que esto proveera informacion que ayudara a
monitorear consumos por fases en las diferentes etapas del afo. Esta
evaluacién es importante ya que permitira detectar a tiempo anomalias en el
consumo de estos servicios o en que temporadas del afio es normal los
incrementos o ahorros de consumos de los servicios de telefonia fija, movil y

transferencia de datos.

5.1.2.4. Mensual

Este monitoreo se realizara en caso de detectar consumos muy altos en
ciertos meses con el fin de justificarlos y/o detectar en que sector de la empresa
se produce este incremento. Esta evaluacidn es recomendable realizarla
unicamente con ese proposito ya que la revision mensual no proyectara un dato

significativo acerca de la eficiencia del proyecto.
Para el seguimiento mensual puede crearse un formato en una hoja de

calculo para guardar los registros de los consumos mensuales de los servicios

de telefonia mévil, fija y transferencia de datos. Este formato puede adecuarse
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de acuerdo al historial que la empresa desee guardar como registro como por

ejemplo:

Figura 18. Formato de registro de consumos mensuales

i
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5 h A

[ A 1 ] ; c | D | E i F | G

*“12‘“‘: FORMATO DE SEGUIMIENTO DE PROYECTO:
3 EVALUACION DE COSTOS DE TELEFONIA MOVIL, FIJA Y TRANSFERENCIA DE DATOS
4
5 CONSUMO EN Q

cechA TELEFONIA | TELEFONIA |TRANSFERENCIA| CONSUMO | COSUMOTOTAL| % DE
6 MovIL FlIA DEDATOS |MENSUALTOTAL| ESPERADO | VARIACION
7 Ene-10 Q 10,270.00 | Q@ 20.500.00 | Q 500000 | Q 3577000 | @ 34,240.585 4.47%
g Feb-10 | @ 1012000 | @ 1950000 | Q 500000 | @ 3462000 | @ 3424065 NIES
91 Morl0 | Q 1005000 Q 1897000]Q 500000 Q 3402000 | Q 3424065 | -0.64%
10
1"
12
137
8
151

Fuente: elabaoracion propia, formato de registro.

Este tipo de formato permite graficar y visualizar los resultados de los
consumos mensuales y determinar si el proyecto estd dando los resultados

esperados desde el inicio.
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Figura19. Ejemplificacion de evaluacién de costos

EVALUACION DE COSTOS DE TELEFONIA FIJA, MOVIL Y TRANSFERENCIA DE DATOS

Q36 000,00

Q35 500,00

Q35 000,00

Q)
Q34 500,00

Q34 000,00

Q33 500.00

Q33 000.00

Ene-10 Feb-10 Mar-10
MES

[—0— CONSUMO MENSUAL TOTAL --#--- COSUMO TOTAL ESPERAD(#

Fuente: elaboracion propia, en base a consumos de servicios.

Analisis

Tal como puede observarse en la grafica, el consumo del obtenido durante
el mes de enero se encuentra muy por encima del consumo esperado. En el
mes de febrero, después de la implementacién del proyecto, se observa una
reduccion de costos significativa pero aun se encuentra por encima del objetivo.
Durante el mes de marzo, ya puede observarse que el consumo de los tres
servicios evaluados, es menor del esperado. Esto demuestra la efectividad de la

implementacién del proyecto.
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CONCLUSIONES

Se desarrollo el analisis costo beneficio del servicio prestado actualmente
por las empresas de telecomunicaciones que operan en Guatemala para
una empresa dedicada a la distribucidén y venta de vehiculos pesados,
realizando el anadlisis de la informacidén y posterior seleccién del mejor

oferente.

Actualmente Guatemala es uno de los paises latinoamericanos en el
que los operadores deben invertir para mantener y promover el desarrollo
del mercado, con carteras de clientes cada vez mas exigentes y creciente;
ya que segun datos de la —SIT-, alcanza el 99,7% de penetracion del

servicio movil.

El incremento de la competencia entre operadores, ha beneficiado a los
usuarios de los diferentes servicios de comunicaciébn con nuevas

tecnologias, servicios novedosos y precios bajos.

Los servicios corporativos que prestan los diferentes operadores para las
empresas, son de gran beneficio ya que ofrecen paquetes que se adecuan
a las necesidades de cada empresa, ayudan a la reduccion de costos por
consumo, permiten un mejor control de consumos y de los servicios

obtenidos por la empresa proveedora.

De acuerdo al analisis beneficio/costo de este proyecto se determind que
con los cambios propuestos, se puede llegar a un ahorro mensual

estimado de Q.14 749,35 con una Unica inversion inicial de Q.6 924,00.
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Cantidad que puede ser recuperada en el primer mes después de la

implementacidn del proyecto.

En base al estudio realizado de las diferentes propuestas de los
operadores de servicios de comunicacion, se determino que Claro de
Telgua es la companfia que ofrece los mejores costos por los servicios de

telefonia fija, movil y transferencia de datos para CODACA.

Para el seguimiento de |la implementacidn de la propuesta y sus beneficios,
es importante monitorear durante los primeros 6 meses la implementacion
del proyecto, verificando los consumos mensuales de telefonia moévil, fija y

transferencia de datos.
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RECOMENDACIONES

1. Para empresas como CODACA que se mantienen en un constante
crecimiento es necesario que el departamento administrativo con el
apoyo de la junta directiva realice constantes busquedas de proveedores

que ofrezcan flexibilidad e innovacidén en cuanto a sus servicios.

2. El departamento de informatica debe mantenerse en constante busqueda y
actualizacién de nuevos sistemas y herramientas de comunicacién, que se
adapten a las necesidades de la organizacidn y aporten beneficios

operativos y econdémicos.

3. Laexistencia varios oferentes en el sector de telecomunicaciones abre una
gama de beneficios innovadores al mercado corporativo, por 1o que el
departamento administrativo conjuntamente con el financiero deben estar
en el constante anadlisis de nuevos paquetes de servicios y tarifas que

lleguen a generar valor para la empresa.

4. Las empresas de telecomunicaciones en Guatemala poseen herramientas
y tecnologia que en la actualidad son fundamentales para la operacion de
la empresa, por lo tanto el departamento administrativo debe mantenerse
informado sobre los lanzamientos de nuevos servicios por parte de las

empresas de oferentes en nuestro pais.

5. El departamento financiero y administrativo deben analizar continuamente
la informacidn existente en el mercado, puesto que varia constantemente;

la implementacion de proyectos de mejora dentro de una organizacion
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fomenta entre sus colaboradores una cultura de mejora continua dentro de
la empresa.

Al implementar el proyecto, el departamento administrativo debe realizar el
monitoreo del funcionamiento del mismo, ya que debe de comprobarse los
beneficios planteados antes de la implementacion y/o detectarse las

deficiencias que puedan presentarse mediante la implementacion.
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Anexo 1: Formato de Encuesta

ENCUESTA:

"SERWICIOS DE TELEFONIA FIJA, MOVILY
TRAMSFERENCIA DE DATOS"

Puesto:

Instruccionsas:
A continuacian se le presertaran una sere de preguntas relacionadas con el sencio zctual de
telefonia mévil, fija e Internet, por favor subraye ia respuesta gue mas le parezca.

Pregunta 1.
Como calificaria usted ) servicio de telefonia fija en la empresa?
Excelente Bueno Regular Malo Nose

Observaciones:

Pregunta 2:
Como calificaria usted el servicio de telefonia mavil en la empresa?
Excelente Bueno Regular Malo Mo se

Ohservaciones:

Pregunta 3:
Como calificaria usted el servcio de transferencia de datos (navegacion en intemet, correo
electronico v sistema de facturacion e inventarios) en la empresa?

Excelente Bueno Regular Malo Nose

Observacionas:

Pregunta 4:
Camo calificaria usted el servicio de soporte de 1a compafiia proveedora del servicio de
telefania mavil, fija y transferencia de datos?

Excelents Bueno Regular Malo ND se

Ophservaciones:

Pregunta &:
Cual de eslos servicios necesita mejorar en cuanto atencion, heneficios vy funcionalidad?

Telefonia Fija Telefonia Mévil Transferencia de datos
Observaciones:
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