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RESUMEN
\

El presente proyecto establece la técnica de Entrevistas a Profundidad como medio para
la identificacion de necesidades, en este caso particular de las PYMES en productos de
telecomunicaciones sea de voz o datos. La interpretacion hecha por especialistas en la
materia, ayudara a la toma de decisiones sobre aspectos de total trascendencia en el
dmbito empresarial del pafs.

En el Ecuador, segin la Camara de la Pequefia Industria de Pichincha, existe cerca de
15.000 Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) y 252.000 microempresas dan trabajo
a 1’686.000 personas, lo cual representa aproximadamente el 60% de la poblacion
econémicamente activa del Ecuador, constituyéndose en un importante segmento que
contribuye, de manera significativa, a disminuir el efecto social negativo que provoca el
desempleo. Sin embargo los indices de competitividad son muy bajos, puesto que, en
los dltimos diez afios, se ha alcanzado un promedio de rentabilidad neta menor al 1%,
debido principalmente a la baja Productividad y consecuentemente a los altos costos

operativos.

La firma del Tratado de Libre Comercio (TLC) ahondara mas la problematica que
presentan las empresas ccuatorianas, para lo cual deberan buscar alternativas de
solucién que mejoren su competitividad y eficiencia. Uno de esos caminos representa
las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TICS), por su gran capacidad para

mejorar la gestién de empleados, proveedores, distribuidores, clientes, desarrollo de

ICM -12- ESPOL
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nuevas oportunidades de negocio, romper barreras geograficas y bisqueda de nuevos
mercados, sin embargo el nivel de penetracién de estos servicios €n nuestro pais, es

muy baja.

Al no conocer el grado de informacién que tienen las PYMES respecto de las TICS, se
configuré el requerimiento de identificar las necesidades de servicios de
telecomunicaciones de voz y datos en Pequefias y Medianas Empresas en la ciudad de
Guayaquil con Ia finalidad que este estudio contribuya al mejoramiento de 1la

competitividad.

Este estudio se realizo entre el 15 de diciembre de 2005 y 3 de marzo de 2006.
Debido a la complejidad del tema se realizé una investigacion exploratoria, a fin de

comprender y entender las necesidades de TIC'S por parte de las PYMES.

En la primera parte se tratan los aspectos generales del proyecto, desde su planteamiento

hasta Ios objetivos por lo que se realiz este trabajo.

Luego se explican los aspectos conceptuales y metodolégicos de la entrevista en

profundidad, para terminar con el analisis de las entrevistas realizadas.

ICM -13- ESPOL
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INTRODUCCION

w

El presente trabajo es una propuesta para la “Identificacion de Necesidades de Servicios
de Telecomunicaciones de Voz y Datos en Pequefias y Medianas Empresas en la Ciudad
de Guayaquil”, que busca conocer la situacion actual en la que se encuentra el uso de la
tecnologia de comunicaciones en el sector empresarial. Se tomo como referencia
articulos y fuentes secundarias para entender un poco mas la problematica de las

PYMES.

Se espera que los resultados que se den del estudio sean conocidos por el Consejo
Nacional de Competitividad, aportando de esta manera a la solucién de los problemas

nacionales, en el 4rea de las comunicaciones e informatica.

Las implicaciones del Tratado de Libre Comercio no podian quedar ausentes en el
triangulo PYMES — TICS - Competitividad, pues se presentaban como uma seria

amenaza que sepultaria al empresario nacional.
El método central utilizado para la busqueda de dichas necesidades de las PYMES es

Entrevistas a Profundidad, el cual es una técnica propiamente cualitativa utilizada en

varias areas.

{CM -14-
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1.1.

1. ASPECTOS GENERALES DEL PROYECTO

Definicion del tema de Proyecto

El tema ha sido propuesto con el titulo “Identificacion de necesidades de Servicios
de Telecomunicaciones de Voz y Datos en Pequefias y Medianas Empresas en la

Ciudad de Guayaquil™.

Lo que se quiere lograr a lo largo del mismo es identificar las necesidades que
presenten las PYMES, por su invaluable contribucion al desarrollo del pais. Segiin
la Camara de la Pequena Industria de Pichincha (CAPEIPI), existen en el Ecuador
cerca de 15.000 PYMES que emplean 330.000 personas ¥ 252.000 microempresas
con aproximadamente 1°686.000 personas, esto representa aproximadamente el
60% de la poblacién econémicamente activa del Ecuador. De estas el 77% de
PYMES y microempresas se concentran en Guayaquil y Quito y el restante 13%

en las provincias de Tungurahua, Manabi y Azuay. !

La brecha de productividad entre las PYMES vy las grandes empresas se amplia
conforme transcurre el tiempo®. Por ejemplo, en 1988 el indice de productividad
de las PYMES era de 0.876, pero en 1990 bajé al 0.398; esto conlieva a que la

rentabilidad de estas empresas se reduzca notablemente. Las cifras son

| Estudio realizado por la Camara de la Peguefia Industria del Pichincha

hitp:/fwww ciu.com.uy/cde/Encuentro%20lbercamericano/PE/38 1 .1, Diapositiva 1

2 Thid
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1.2.

cengafiosas, pues se indica que en los ultimos diez afios se ha alcanzado un
promedio de rentabilidad bruta del 28%., pero la rentabilidad neta muestra un
panorama bastante diferente, ya que ha sido menor al 1%, debido principalmente a

la baja productividad y consecuentemente a los altos costos operativos’.

Considérese como rentabilidad bruta la diferencia entre los ingresos (unidades
vendidas por precio unitario) y los costos de operacion. Una vez pagados los

impuestos se obtiene la rentabilidad neta.

Antecedentes de las PYMES en el Ecuador

Existen algunas caracteristicas sobre las cuales se pueden hacer clasificaciones de
las empresas para determinar si pertenece al grupo de PYME y sobre las cuales

no existe un consenso que lleve a una clasificacion real de las empresas.

Hay factores* como el capital, la maquinaria, Ia produccién, Ia rentabilidad y la
cantidad de personal con que cuenta una empresa para catalogarla como una
PYME, y, en nuestro pais, no existe una entidad que pueda determinar dicha
categorizacion. Sin embargo, para el efecto, se engloba a las PYMES ecuatorianas
como cualquier empresa proveedora de servicios ¥ productos o insumos para otras

empresas de amplia cobertura de mercado.

Por la ubicacion geogréfica existe una gran concentracion en las ciudades de
mayor desarrollo; Quito y Guayaquil concentran ¢l 48% y 37% respectivamente;
en Azuay 5%, El Oro 3%, Manabi y Tungurahua el 2% cada una y el 6%

- .5
corresponde entre las otras provincias®.

3 Revista América Economia, Edicion febrero del 2006, Articulo T} Reto de Crecer. Pag. 26
4 Definicién dada por EcuaPYMEs www.ccuaPYMEs.cumjecuaPYMEs/queesunapymcAbtm
5 Articulo 100 PYMESs més importantes del Ecuador / Revista América Economia de Febrero 2006

ICM
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Por la distribucién sectorial, segn un estudio realizado por el Departamento de

Investigacion del IDE®, las PYMES se dividen en las siguientes proporciones.

Figura 1.1
DISTRIBUCION SECTORIAL DE LAS PYMES EN EL. ECUADOR

Explotacidn € minas

Electricidad, - .
s sy y canteras Servicios so:!ta]es ¥
B 0r - personales .
0.4% e ! / 0,.' Construccion

- 5%

L

&% -

Transporte y
--— almacenamiento
%

Comercio -~
Q,
41% Agricultura,
silvicultura, pesca
11%

Finanzas, seguros y

Industria , servicios
manufacturera—" 14%
17%

Fuente: Superintendencia de Compafifas — Programa Indicador

La manera mas sencilla de reconocer a una PYME es por el nimero de empleados
que tiene, por lo cual se ha considerado este parametro al momento de realizar la

eleccion de las empresas para el estudio, ya que los otros factores son manejados

reservadamente por las empresas.

6 ibid
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1.3. Finalidad del Proyecto

Se llegara a descubrir las necesidades de comunicacién que tienen las PYMES de

Guayaquil respecto a tecnologias de informacion y telecomunicaciones sobre voz

y datos, lo que se hard a través de la técnica de entrevistas a profundidad

realizadas a representantes de las PYMES, cuyo fin es lograr determinar la

importancia de cada uno de los servicios que requieran.

Luego se efectuara €] debido analisis de los resultados obtenidos para continuar

con las conclusiones y recomendaciones pertinentes.

1.4. Objetivos Especificos del Proyecto

@

»,
o

*,
L]

Determinar los atributos de los servicios de telecomunicaciones que mds
valoran los clientes en la categoria PYMES.

Identificar los servicios de comunicacién que estan utilizando las PYMES
durante la realizacion del estudio.

Conocer los usos que les dan las PYMES a los servicios de comunicacion.
Reconocer los motivos por los que se encuentran en cierto nivel de satisfaccion
con sus servicios actuales.

Reconocer los motivos por los que seleccionan un proveedor.

ICM
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1l. ASPECTOS CONCEPTUALES DEL PROYECTO

2.1. ;Qué es Investigacién de Mercados?

Es un método para recopilar, analizar ¢ informar los hallazgos relacionados con

. ey , e .. 7
una srtuaci6n especifica en el mercado. Se utiliza para poder tomar decisiones
Es una subfuncién del marketing, permite a la empresa obtener la informacién

necesaria para establecer las diferentes: politicas, objetivos, planes y estrategias

mas adecuadas a sus intereses,

2.2. Tipos de Investigacién de Mercados

Existen varias clasificaciones que se pueden realizar a las investigaciones de
mercado, de acuerdo a: la informacién utilizada, la naturaleza de la informacion,
areas y objetivos de Ia investigacién, técnicas para la recoleccion de la

informacién y la funcién que cumple.

ICM -19- ESPOL
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Tabla 1.1

TIPO DE INVESTIGACIONES DE MERCADO

Segun cl tipo de informacion utitizada:

Estudios de gabinete Estudios de campo Estudios mixtos

Segan Ia naturaleza de la informacion utilizada:

Estudios cualitativos Fstudios cuantitativos | Estudios mixtos

L Seenn las areas v objetivos de la investigacion:

Estudios sobre el Estudios sobre fa Fstudios sobre los
comportamicnto del demanda vy las ventas, | productos.
consumidor.

listudios sobre la I:studtos sobre la Iistudios sobre Ta
publicidad. promocton de ventas. | distribucion.

Estudios sobre el entorno cconomico, juridico y tecnologieo.
Segan Ia téenica recogida de informacion;

Encuestas (ad-hoc) Fncucstas omnibus Pancles

Observacion Experimentacion Pseudo compra
Entrevistas de Téenicas de grupo Téenicas proyectivas.
profundidad

Segun la funcion que cumplen:
Fstudios deseriptivos | Estudios exploratorios | Estudios explicativos
Estudios predictivos Estudios de control.

2.3. Investigacion Cualitativa

La investigacion cualitativa es la investigacién de caricter exploratorio que
pretende determinar principalmente aspectos diversos del comportamiento
humano, como: motivaciones, actitudes, intenciones, creencias, gustos y

preferencias.

Las personas a las que se les aplica esta investigacion representan a las clases

sociales de una determinada colectividad.

7 http:/fwww sba.gov/espanol/Primeros_Pasos/investigaciondemercado.htm]

[CM -20- ESPOL
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2.4.

Dentro de las técnicas que se emplean en las investigaciones cualitativas se

encuentran las entrevistas a profundidad.

Las investigaciones cualitativas se utilizan para:

+ Para obtener informacién previa de un campo o problema sobre ¢l que no

existe ningun dato.

3

Determinar comportamientos, motivaciones, etc.

>,

*!

-]

Establecer jerarquia entre los diferentes comportamientos y otras variables
Psicologicas.

Identificar y explotar conceptos, palabras, etc.

&

o

Para reducir y [imitar el campo de investigaciones posteriores.
+ Para ampliar informacion sobre determinados aspectos que no hayan quedado

claros en una investigacidén inicial.

Técnica de Entrevistas a Profundidad

2.4.1. Introduccion

Malhotra® define tres tipos de investigacion: exploratorio, descriptivo y causal. La
investigacion exploratoria tiene como objetivo descubrir ideas y conocimientos, €s
flexible, versatil y a menudo es la parte frontal del disefio de investigacion total.
Dentro de los métodos de investigacion exploratoria se encuentra la entrevista en

profundidad.

El Interpretativismo seglin Schiffiman’, estudia ¢l acto de consumo, mediante tres
herramientas cualitativas, que son: la etnografia, semidtica y las enirevistas en

profundidad. Por ejemplo, al decidir la compra de un teléfono celular, el

8 Malhotra Naresh. Investigacién de mereados. Prentice Hall. 4ta. Edicion. Pag. 74

9 Schiffman Leon et all. Comportamiento del consumidor. Pearson. 7ma. Ediciin. Pag. 15

ICM
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interpretativismo analizaria ;que es lo que més le interesaria a los consumidores:

la claridad del sonido o el tamafio y peso del teléfono?

Segiin Nagle'®, “una entrevista en profundidad es un método semiestructurado
que se utiliza para conseguir respuestas de los clientes sobre como utilizan los
productos o servicios; a partir de estas respuestas el investigador infiere el valor. ..
s¢ utiliza para comprender cémo pueden valorar distintas caracteristicas o
distintos planteamientos de posicionamiento.... Se intenta comprender cémo

obtienen beneficios o ¢cémo reducen costos”,

Por otro lado, Malhotra'' establece tres técnicas de entrevistas en profundidad o
entrevistas exhaustivas para la determinacién de aspectos relacionados con los

servicios, tales como: Escalonamiento, tema oculto y andlisis simbolico.

Kotler'? establece que el empleo del escalonamiento es \til para rastrear las
motivaciones de una persona, ya que este no solo reacciona a capacidades
expresas sino también a otras sefiales menos concientes. La forma, tamafio, peso,

color y marca pueden activar ciertas asociaciones y emociones.

La entrevista es quiza la técnica mas utilizada para obtener informacion de la
gente; ha sido usada y sigue siendo empleada para miltiples propdsitos y por una
variedad de actores: abogados para obtener informacion de los clientes, médicos
para aprender acerca de sus pacientes, funcionarios o profesores determinan la
conveniencia de los estudiantes para las escuelas, departamentos, empresas para

saber la opinion del consumidor.

Con las entrevistas a profundidad se trata de conocer la opini6n del cliente sobre

un determinado producto o marca. Consiste en una entrevista abierta semi-

10 Nagle Thomas et all. Estrategia y ticticas de precios. Prentice Hall. 3era. Edicidn. Pag. 373

F1 Malhotra Naresh. Investigacion de mercados. Prentice Hall. 4ta. Edicién. Pap. 149
12 Kotler Philip. Direccion de Marketing. Prentice Halt. 10ma. Edicién. Pag 172
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estructurada por temas, que no necesariamente han de seguir una secuencia
previamente fijada. La secuencia se encuentra condicionada por las respuestas de
la persona entrevistada. Ias preguntas se formulan siguiendo los enunciados de
los objetivos especificos del estudio (como, dénde, quién, pPor qué, para qué,
cudntos, cudl, etc.) para que, al contrario de lo que acontece con las preguntas
formuladas mediante cuestionario cerrado y pre-codificado, pueda propiciarse el
flujo discursivo de la persona entrevistada. Para contactar este tipo de entrevista
se informa de la investigacion que se esta realizando. Se solictta dia y hora para

realizar la entrevista y se informa de Ja duracién aproximada de la misma,

Sin embargo, la entrevista abierta siendo una herramienta cualitativa, no se
caracteriza esencialmente por la libertad para plantear preguntas, pues su
Proposito no reside en “recoger” datos de la historia de] entrevistado; sino que la
libertad reside en una flexibilidad suficiente para permitir en todo lo posible que

el entrevistado configure el campo de la entrevista segun su estructura psicologica

particular, es decir, que el campo de la entrevista se configure al maximo posible

por las variables que dependen de la personalidad del entrevistado.

2.4.2. Preparacion de Ia Entrevista

Debe existir una planificacién antes de realizar la entrevista, la cual debe )

conlievar a la ejecucion de los siguientes pasos:

Fo

+ Determinar la posicion que Ocupa en la organizacion el futuro entrevistado, sus

responsabilidades basicas, actividades, etc. (Investigacién).

&

Preparar las preguntas que van a plantearse, v los documentos necesarios

(Organizacién).

P

* Fijar un limite de tiempo y preparar la agenda para la entrevista. (Psicologia).

*,
o

Elegir un lugar donde se puede conducir la entrevista con la mayor comodidad

(Psicologia).
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+ Hacer la cita con la debida anticipacién (Planeacion).

2.4.3. Conduccion de la Entrevista

Las consideraciones que deben tenerse en cuenta al conducir la entrevista, se

resumen en los siguientes puntos:

+ Explicar con toda amplitud el prop6sito v alcance del estudio (Honestidad).

+ Explicar la funcién propietaria como analista y la funcion que se espera
conferir al entrevistado. (Imparcialidad).

+ Hacer preguntas especificas para obtener respuestas cuantitativas (Hechos).

+ Evitar las preguntas que exijan opiniones interesadas, subjetividad y actitudes
similares (Habilidad).

+ Evitar el cuchicheo y las frases carentes de sentido (Claridad).

+ Ser cortés y comedido, absteniéndose de emitir juicios de valores,
(Objetividad).

Conservar el control de la entrevista, evitando las divagaciones y los

.,
<

comentarios al margen de la cuestion.

Escuchar atentamente lo que se dice, guardandose de anticiparse a las

-

respuestas (Comunicacion).

2.4.4. Secuela de la Entrevista

Una vez que la entrevista se lleve a cabo, hay que analizar los resultados, esto se

realizara de la siguiente manera:

+ Escribir los resultados (Documentacion).
<+ Entregar una copia al entrevistado, solicitando su confirmacion, correcciones o

adiciones. (Profesionalismo).
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% Archivar los resultados de la entrevista para referencia y analisis posteriores
(Documentacion).

<+ Recabar datos mediante la Entrevista

La entrevista es una forma de conversacidn, no de interrogacion, al analizar las
caracteristicas de los sistemas de telecomunicaciones con personal seleccionado
cuidadosamente por sus conocimientos, los analistas pueden conocer datos que no

estan disponibles en ningun otra forma.

La informacion cualitativa esta relacionada con opinidn, politica y descripciones
narrativas de actividades o problemas, mientras que las descripciones cuantitativas
tratan con numeros, frecuencia, o cantidades. A menudo las entrevistas pueden ser
la mejor fuente de informacion cualitativa, los otros métodos tienden a ser mas

utiles en la recoleccion de datos cuantitativos.

Son valiosas las opiniones, comentarios, ideas o sugerencia en relacion a como se
podria hacer el trabajo; las entrevistas a veces es la mejor forma para conocer las
actividades de las empresas. La entrevista pueden descubrir rapidamente malos
entendidos, falsa expectativa o incluso resistencia potencial para las aplicaciones
de desarrollo; mas atn, a menudo es mas facil establecer upa cita para una

entrevista con los gerentes de alto nivel, que pedirles que llenen un cuestionario.

2.4.5. Determinacion del Tipo de Entrevista

La estructura de la entrevista varia. Si el objetivo de la entrevista radica en
adquirir informacion general, es conveniente elaborar una serie de preguntas sin

estructura, con una sesion de preguntas y respuesta libres

Las entrevistas estructuradas utilizan preguntas estandarizadas. El formato de

respuestas para las preguntas pueden ser abierto o cerrado; las preguntas para
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respuestas abierta permiten a los entrevistados dar cualquier respuesta que parezca
apropiada. Pueden contestar por completo con sus propias palabras. Con las
preguntas para respuesta cerradas se proporcionan al usuario un conjunto de
respuesta que s¢ pueda seleccionar. Todas las personas que responden se basan en

un misme conjunto de posibles respuestas.

Los analistas también deben dividir el tiempo entre desarrollar preguntas para
entrevistas y analizar respuesta. La entrevista no estructurada no requiere menos
tiempos de preparacion, porque no necesita tener por anticipado las palabras
precisas de las preguntas. Analizar las respuestas después de Ja entrevista lleva
mas tiempo que con la entrevista estructuradas. El mayor costo radica en la
preparacion, administracion y andlisis de las entrevistas estructuradas para

pregunta cerradas.

La siguiente tabla resume las ventajas y desventajas que tienen los diferentes tipos

de entrevistas, para una mejor vision de los beneficios que provee una u otra.
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Tabla 2.1

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE ENTREVISTAS ESTRUCTURADAS Y NO

ESTRUCTURADAS

Entrevista Estructurada
+ Asegura la  elaboracién

uniforme de las preguntas para

todos los que van a responder.
+ Facil de administrar vy
evaluar.

+ Evaluacion  mas  objetiva
tanto de quienes responden
VIENTAUAS

como de las respuestas a las
preguntas.

+ Se necesita un limitado
entrenamiento del
entrevistador.

% Resulta en entrevistas mis

Pequefias.

I'ntrevista No Estructurada
+ El entrevistador tiene mayor
flexibilidad al realizar las
preguntas adecuadas a quien
responde,
< El entrevistador puede explotar
areas que surgen
espontaneamente  durante la
entrevista.

+ Puede producir informacion
sobre drea que se minimizaron o
en las que no se penso que fueran

importantes.
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Entrevista Fstructurada

+ Alto costo de preparacion.
+ Los que responden pueden

no aceptar un alto nivel en la

estructura y cardcter mecanico
de las preguntas.

+ Un alto nivel en la estructura
puede no ser adecuado para
DIENURNIBERTSN todas las situaciones.

+El alto las

nivel en
estructuras reduce responder
en forma espontinea, asi como

la habilidad del entrevistador

para continuar con
comentarios hacia el
entrevistado.

Entrevista No Fstructurada
%+ Puede utilizarse
negativamente el tiempo, tanto
de quien responde como del
entrevistador.

+ Los entrevistadores pueden
introducir sus sesgos en las
preguntas o al informar de los
resultados.
<+ Puede recopilarse
informacién extrafia

+ El andlisis y la interpretacion
de los resultados pueden ser
largos.

+ Toma tiempo extra recabar

los hechos esenciales.

2.4.6. Seleccién de Entrevistados

Realizar entrevistas toma tiempo; por lo tanto no es posible utilizar este método

para recopilar toda la informacién que se necesite en Ia investigacion; incluso el

analista debe verificar los datos recopilados utilizando unos de los otros métodos

de recoleccion de datos. La entrevista se aplican en todos los niveles gerenciales y

de empleados y depende de quien pueda proporcionar Ia mayor parte de la

informacién Gtil para el estudio. Los analistas que estudian la administracién de

ICM
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inventarios pueden entrevistar a los trabajadores del embarque v de recepcion, al
personal de almacén y a los supervisores de los diferentes turnos, es decir,
aquellas personas que realmente trabajan en el almacén, también entrevistaran a

los gerentes mas importantes.

2.4.7. Realizacion de Entrevista

La habilidad del entrevistador es vital para el éxito en la basqueda de hechos por
medio de la entrevista. Las buenas entrevistas dependen del conocimiento del
analista tanto de la preparacién del objetivo de una entrevista especifica como de

las preguntas por realizar a una persona determinada.

El tacto, la imparcialidad e incluso la vestimenta apropiada ayudan a asegurar una
entrevista exitosa. La falta de estos factores puede reducir cualquier oportunidad
de éxito. Por ejemplo, un analista que trabaja en la aplicacidon enfocada a la
reduccion de errores (captado por la gerencia de alto nivel) probablemente no
tendria éxito si1 llegara a una oficina de gerencia de nivel medio con la

presentacidn equivocada, ejemplo "Estamos aqui para resolver su problema”.

A través de la entrevista, los analistas deben realizarse a si mismo las siguientes

preguntas:

(Qué es lo que me estd diciendo la persona?
¢ Por qué me lo estd diciendo a mi?
¢ Qué estd olvidando?

(Qué espera estd persona que haga yo?
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11I. DISENO METODOLOGICO DEL PROYECTO
m

3.1. Disefio Metodolégico

De acuerdo a los objetivos planteados procedemos a detallar la metodologia a

emplear en este estudio:

Este estudio se dividié en dos fases complementarias, en la primera fase se utilizé
investigacion exhaustiva de fuentes secundarias sobre las PYMES del Ecuador y
de la situacion tecnoldgica y econdmica del sector, con el fin de delimitar y
estratificar eficientemente nuestra poblacion objetivo. Para esto se utilizé la
informacién publica que presentan los diversos organismos de control de la
industria de telecomunicaciones nacional e internacional y de las Camaras donde
se registran las PYMES, tales como SUPTEL, Camara de Comercio de Guayaquil
(CCG), Camara de la Pequefia Industria, Superintendencia de Compafifas, Unién
Internacional de Telecomunicaciones (ITU) y estudios ya realizados

anteriormente sobre el tema.

La segunda representa el nicleo de nuestra investigacion, en donde se genera el
conocimiento sobre las motivaciones, percepcion y actitud de los servicios de

telecomunicaciones que se prestan en la ciudad, de tal forma que nos permita

ICM -30- ESPOL




“Identificacion de Necesidades de Servicios de Telecomunicaciones de | Maestria ae

Voz y Datos en Pequefias y Medianas Empresas en la Ciudad de
Guayaquil”

Investigacion de

Mercados

generar hipétesis o teorfas a partir de los datos obtenidos, ¢l tipo de investigacion
exploratoria cualitativa es la entrevista a profundidad. Segin Gorden" Las
decisiones del disefio, basadas en la informacién (qué comunicara el entrevistado),
en la clase de entrevistador (a quién comunicara el entrevistado); y en el contexto
de la entrevista (bajo qué condiciones), permiten seleccionar a los entrevistados
mas capaces v dispuestos a dar informacién relevante y a los entrevistadores con
la mejor relacion con el entrevistado, asi como elegir el tiempo y lugar mas

apropiado para la entrevista.

En la realizacién de la entrevista, el proceso comunicativo entrevistador-
entrevistado presenta un ciclo de actividad repetida. En principio, el entrevistador
motiva al entrevistado, mediante la formulacion de una pregunta; éste interpreta lo
que se le pide y responde con una informacion que le parece relevante,
incorporando la filtracién de su capacidad y voluntad para transmitirla. Por
Gltimo, el entrevistador califica la informacion, evalua la motivacién y decide en
funcion de ambas evaluaciones lanzar otra pregunta, animando al entrevistado a
que continte. A estos elementos intrinsecos de la interaccion social, se agregan
los factores personales (caracteristicas fisicas y sociodemograficas) y los factores
situacionales (ligados al ambiente fisico y a las practicas habituales de actuacion

en cada situacién).

En el analisis de la informacién obtenida en la entrevista se considera que las
declaraciones de los entrevistados no siempre pueden tomarse literalmente, por lo
que es necesario que el analista tenga el conocimiento de las practicas rclatoras
empleadas por los informantes para, posteriormente, entender el significado de los

relatos.

I3 La Entrevista en &l Méiodo Cualitativo, Publicado por la Faculiad de Ciencias Sociales — Universidad de Chile, www csociales.uchile cl/genetica/cg04.him

ICM
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Poblacion

La ciudad de Santiago de Guayaquil es donde se concentra la mayor cantidad de
PYMES en el Ecuador segun el estudio realizado por la IDE, por tal motivo
huestro estudio se enfocé en esta ciudad, nuestra poblacién objetivo que esta
conformada especialmente por los representantes o gerentes registrados en las
bases de datos de la Cémara de la Pequefia Industria y la Camara de Comercio de
Guayaquil, este Gltimo mantiene, a noviembre de 2005, registrado 10.011 socios
activos, los cuales se distribuyen de la siguiente forma segin ¢l sector en la que
se desenvuelven,

Figura 3.1

DISTRIBUCION POR ACTIVIDAD DFE LAS PYMES DE GUAYAQUIL
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La figura 3.1 indica que los sectores donde se ubican la mayor cantidad de
empresas son el importador con 1080, seguido de bienes raices, consultores y
productos alimenticios con 839, 836, 635 empresas respectivamente, la
investigacion de fuentes secundarias va a permitir estratificar las empresas por
tamafios a través de la conjuncion de variables tales como, numero de empleados,

activos dispombles, ventas anuales, etc.

Muestra

Debido a que esta investigacion no pretende dar resultados concluyentes acerca
del estado del Universo poblacional, si no mas bien generar hipotesis acerca las
percepciones, motivaciones y actitudes de los entrevistados, no se utilizard una
muestra representativa de la poblacion, si no mas bien para decidir el tamafio de la
muestra nos basamos en las recomendaciones hechas por los eruditos en el campo
de comportamiento del consumidor e investigacion cualitativa, Segin Schiffman
el numero de entrevistados no debe ser menor a 12 personas para cualquier tipo de
estudios, mientras que Bleger'* menciona que el numero de entrevistados esta en
funcion de los costos del estudio y que cada estrato de la poblacion este
representada con por lo menos un entrevistado, en nuestro caso la poblacion esta
estratificada por sectores, la base de datos de Guayaquil posee 43 sectores pero no
todos son representativos, ademas la inversion total del proyectos no supera los
2500 USD. Por lo tanto de manera preliminar se concluye que el nimero de
entrevistas a profundidad va a ser de al menos 30 gerentes o representantes de

PYMES.
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3.4,

3.5.

3.6.

Variables

Como resultado de las entrevistas en profundidad, se espera obtener las siguientes

variables cualitativas:
+ Percepcion del gerente de las necesidades que tiene la empresa en servicios de

telecomunicaciones

= Motivadores para la adquisicién de servicios de telecomunicacién

Plan de Analisis

El analisis de los resultados para las técnicas cualitativas, estin més ligadas a la

interpretacion que se le den a las respuestas que den los entrevistados.

Los pasos realizados luego de la entrevista fueron los especificados en la seccién

2.44.

Guia de Entrevistado

La entrevista que se realizé es semi-estructurada, es decir, se hizo uso de una guia
0 grupo de preguntas base sobre la que se rigi6 el entrevistador. Sin embargo,
estas pudieron aumentar durante el proceso de investigacion ya que se tuvo accién
participativa.

Preguntas bases

1. La empresa que usted dirige utiliza algin servicio de telecomunicaciones?

14 Articulo de “Entrevista familiar de donacion™ » hitp./Awww bot.he edu.ay/pilar htm

ICMm
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2. ;Para qué actividad utiliza los servicios de telecomunicaciones: Apoyo,
marketing, etc. v en qué porcentaje contribuye cada una de ellas?

.Se encuentra satisfecho con el servicio del proveedor? ;Por qué?

;Qué atributos del servicio usted valora mas? ;Por qué?

/Que atributo o caracteristica del servicio le gustaria que sea mejorada?

;Como llegd a escoger el proveedor actual?

A

;Que lo motivo a escoger a su proveedor actual?

3.7. Seleccion de Entrevistados

En el caso aplicativo del estudio, la seleccion de los entrevistados se realizé a
Gerentes o Jefes de departamento de compras o contrataciones de proveedores que

tienen conocimiento de los servicios que estan siendo utilizados en las empresas.

Segun la distribucion de las PYMES de las que se habld anteriormente, se
tomaron entrevistas en 17 empresas en comercio, 6 del sector industrial y 7 del

sector cometrcial.
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V. ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD
T —

4.1. Atributos de los servicios de comunicaciones que més valoran

los clientes en la categoria PYMES.

En las entrevistas se detectd ciertos atributos que mds valoran en los servicios
especialmente de datos, a continuacién se presenta un cuadro perceptual de
estos atributos conjuntamente con los motivadores que generan estos atributos y

su nivel de importancia

En el grafico siguiente, se ordenan de manera horizontal de derecha a izquierda
los atributos de acuerdo al nivel de importancia, empezando desde el mas
importante. Asi también, en cada uno de ellos se explican las razones

(motivadores) por la cual lo consideran importante, sea positiva o

negativamente valorado.
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Figura 4.1
MAPA PERCEPTUAL UNIDIMENSIONAL POR IMPORTANCIA DE ATRIBUTOS
DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES DE LAS PYMES EN
GUAYAQUIL
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Como se observa en la grafica anterior los atributos que mas valoran son de

acuerdo con su orden de prioridad los siguientes:

1. Precio

Velocidad

. Optimizacion de recursos
. Disponibilidad

. Relacion con el cliente

2.
3
4
5
6.

ICM -37- ESPOL

Nivel de informacion




ICM

en ofros paises se oferta mayor ancho de banda por un precio mas reducido.
Esto se debe principalmente a las limitantes como Pais que tenemos en la

asignacion de recursos de Internet.

“De Internet, la parte de Internet sumamente costoso nosotros pagamos mas de
$150 por el Internet que tenemos, un Internet mediocre, mieniras en todas
partes del mundo el Internet es mucho mas barato. El Internet que pagamos en
el Ecuador es uno de los mds caros que se pagan en Latinoamérica, eso por un

lado”

“La velocidad a la que se tiene acceso con un presupuesto estrecho como el de
una PYME, es bastante deficiente y poco competitivo en relacion a los paises

que compiten direciamente con nosotros”

Optimizacién de recursos:

El uso de tecnologia ayuda a optimizar procesos y esto a su vez conlleva a la
optimizacién de recursos. Entre estas optimizaciones que -se dan esta la
reduccién de transporte, ya no deben movilizarse de un sitio a otro para hacer
transacciones, a través de los sistemas de comunicacion lo pueden realizar, sea

por Internet o por teléfono.

Cabe recalcar, que existe una mayor concientizacion de que el uso de la
tecnologia ayuda a las empresas a ser mas eficientes. De los ejecutivos que se
entrevistaron se llego al consenso que el Internet ahorra tiempo, y existe una
relacién tiempo real con el cliente, Esta optimizacion de recursos cual les
permite dedicarse a otros asuntos como establecer una relacion estrechas con

los clientes actuales, expansion hacia otros negocios y busqueda de nuevos
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clientes, incluso llegando al nivel humano de dedicar mas tiempo a la vida

personal de los empleados.

“Mds que nada el tiempo, el beneficio me lo da el tiempo, concretamente el

tiempo. Todo es tiempo, el tiempo es plata”

“Usamos el Internet para contactar a los clientes, enviamos los boletines que

tenemos disponible”

“La comunicacidn a través de correo electronico, de sistemas de mensajeria
instantanea corporativos, es basica y fundamental, asi mismo que nos sirve
para transmitir de forma electronica a las autoridades de control del pais,
como aduanas y autoridades portuarias, entonces el acceso a Internet es para

nosotros una herramienta mas de trabajo dentro del negocio.”

Disponibilidad:

Lo que busca la empresa al contratar el servicio de telecomunicaciones es que
sea constante, que al momento de acceder al servicio este disponible. La falta de
servicio origina pérdidas de negocios, generan pérdidas econdmicas para la

empresa.

“Hay un peligro muchas veces en el momento de la transmision via Internet, y

no es sino un segundo que se corto la luz, algo asi puede obviar, yay sucede”

“El momento que a mi, se me cae el Internet acd y es como que se me fue la luz,

se me fue todo, nos hemos vueltos muy dependientes de la tecnologia”
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igual de eficiente, pero mucho mas ripido”

Relacion con e] cliente:

voz sobre [P o con llamadas directas por las telefSnicas.

“Usamos el Internet para contactar a los clientes, enviamos los boletines que

lenemos disponible”
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representante de una lineq naviera internacional, debemos tener comunicacion

con otras agencias o representantes dentro del mundo para servir de mejor

manera a nuestros clientes”

Nivel de informacién:

Existe un bajo grado de informacion del personal de la PYMES sobre la
tecnologia. FEsto lleva a que cuando van a elegir un servicio de
telecomunicaciones, se van por el que les de mayor informacién sobre su
funcionamiento, sin importar si se ajusta 0 no a sus necesidades o tomando un

genérico del producto.

“No existe una entrega profesional de los servicios y avuda”

“No hay normas claras para el desarrollo de las PYMES en Internet el acceso

a la red esta negado gracias a las grandes corporaciones”

“Muy pocas empresas contratan  sus servicios de telecomunicaciones
consultando a un experto, por lo general se elige mas por publicidad que con

Jundamentos técnicos”

Identificacién los servicios de comunicacién que estan utilizando

las PYMES durante Ia realizacion del estudio

Durante el estudio se detects un desconocimiento del abanico de oportunidades
que ofrece la telecomunicaciones para mejorar el desempefio, a pesar de esto
existen ciertas tecnologias como el Internet que toma cada vez mas fuerza como

una herramienta de soporte para el negocio, pero adn asi el desarrollo no es
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completo debido a la lenta penetracion, debido principalmente a su alto costo
comparado con los servicios equivalentes que se brindan en otros paises. Es por
esto que los equipos tradicionales de envio de informacién como las maquinas
de faxes o la entrega personal adn no pierden vigencia, tal como se aprecia en

el siguiente enunciado de una de las entrevistas realizadas:

“Tenemos Internet, recibimos via Internet, contestamos via Internet o cuando
mds vienen y me dicen o me pasan por Jax, porque hay clientes que no tienen
Internet, lo pasan via fax o vienen personalmente, es mas via telefonica me
dicen pdasame este de aqui, este dato, quiero saber cuanto me cuesta un millar
de libros, cinco mil cajas y etiquetas, Io que sea, via Internet y al mismo tiempo
los originales, es decir, el material para la emision de una etiqueta por decir
algo, y nos mandan via Internet, Yo lo recibo, lo bajo, lo disefio, lo vuelvo a
mandar disefiado, lo aprueban y va el proceso de la elaboracion de esta o del

trabajo que sea”

“Aqui tenemos enlaces privados que nos permiten utilizar la comunicacion en
voz sobre IP entre empleados de las diferentes agencias y con las agencias en

otros paises”

Las empresas que prestan su servicio de Internet dentro de las corporaciones
son TV Cable en las mas pequefias y MegaDatos en las mas grandes, las cuales
se consideran de las empresas més econémicas del mercado en relacién con el
presupuesto que maneja cada PYME y con un desempefio aceptable tal como se

menciona en los siguientes enunciados.

"TV Cable, TV Cable me esta ofreciendo hasta el teléfono con tarifas mas

econdmicas de telefonia e Internet.”
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“No hemos tenido mayores inconvenientes a lo largo de este aiio que fenemos
ya con Megadatos que es la compafiia que nos provee de Internet, el servicio

ha sido bastanie bueno, bastante estable”

Este tipo de aseveraciones es comin en la mayor parte de las entrevistas, lo que
nos permite generar la hipotesis de que estas empresas poseen una aceptacion
mayor dentro de las PYMES. Dentro de la categoria del Internet los servicios
mas utilizados son los de Banda Ancha cuya velocidad alcanza generalmente

los 128 Kbps. en el caso de TV Cable y hasta | Gbps. en el caso de MegaDatos.

Acerca de los servicios de voz, el producto mas utilizado es el de la telefonia
celular o voz sobre IP, donde existen muchas quejas acerca de su desempeiio.
Porta y TV Cable son las empresas lideres en este servicio dentro de las

empresas entrevistadas.

Conocer los usos que les dan las PYMES a los servicios de

comunicacion

En relacién al uso que generalmente le dan al servicio de Internet las PYMES,

se tiene que es empleado principalmente para:

Transacciones financieras

m Aumentar relaciones con el cliente

Medio de consulta

Medio publicitario
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Gran parte de las personas entrevistadas ven al Internet como una herramienta

de consulta, negocios y publicitaria.

“Usamos el Internet para contactar a los clientes, enviamos los boletines que

fenemos disponible™

“Tenemos una pdgina Web donde se exhibe los productos que tenemos”

“Actualmente trabajamos en la implementacion de comercio electrénico entre
nuestros servicios para brindar mejores tiempos en la tramitacion aduanera y

demds a nuestros clientes’”’

Una de las limitantes para no utilizar el Internet como medio para aumentar las
relaciones con el cliente es, basicamente, porque la gran mayoria ain no estan
conectados a la red, pero la tendencia de utilizar la red mundial para diferentes
actividades es cada vez mas amplia, es asi que en la actualidad se observa
transacciones financieras hechas por la Web, tales como traspaso de fondos

entre cuentas, pagos de servicios basicos, etc.

Aunque las PYMES si realizan publicidad por Internet especialmente a través
de paginas Web y correo electronicos, este medio no es de los preferido por la

baja penetracion existente en los hogares.

Con respecto a los servicios de voz, los usos mas frecuentes son para el
contacto con el personal interno de la empresa, y el contacto con clientes, para
las microempresas, este servicio no es tan indispensable debido a la poca

cantidad de empleados que poseen (maximo 22 empleados), estos indican que
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una simple llamada por parlante o teléfono interno es suficiente para

comumnicarse.

‘mmmd Contacto con personal

m Contacto con clientes

Medio de consulta

Los servicios de voz fueron menos valorados por los entrevistados, estos mas se
enfocaron en las oportunidades que ofrece el Internet para expandirse o
aprovechar oportunidades, esto probablemente se deba a que el Internet s la
tecnologia de telecomunicaciones mas publicitada y conocida, por lo cual ya no

existe una resistencia tan marcada por el uso diario de la misma.

Reconocer los motivos por los que se encuentran en cierto nivel

de satisfaccion con sus servicios actuales.

Medir el nivel de satisfaccidon va muy ligado a los atributos que maés valoran los
usuarios del servicio. En base a estos atributos se establece el nivel de
importancia y las motivaciones que llevan a elegir o no el producto de
telecomunicaciones. Una valoracién de estos motivos nos da el mvel de

satisfaccion.

Estos motivos se resumen en:
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> Precios muy elevados, que generan un aumento en los £astos operativos de

la empresa.

'y
e

Calidad de los productos muy debajo de estandares internacionales

*,
"

Mayor cobertura de publicidad y negocios establecidos por el uso de Ia

tecnologia,

’,
5

Aumento de la productividad que Heva destinar tiempo a otras actividades

fuera de Jo laboral,

+ No existen leyes que regulen la apertura de telecomunicaciones,

“Yo pienso que en telecomunicaciones Y comunicaciones hay mucho que hacer
aqui en FEcuador, da mucha pena ver que empresa que deberiy fener control,

digamos y las mejoras y deberia estar q Iy vanguardia Pacifictel, Andinate]”

“No apoya mucho a los industriales a log empresarios, por todos lados e

quieren meter la mane a uno, mientras uno tratg de Zenerar’”

“Hay mucha tecnologia que falta Implementar, un pais con comunicaciones es
la base del desarrollo, es JSundamental estar comunicados, no solp
interiormente sino exteriormente pero q bajos costos, Jull tecnologia que este g
la mano y al alcance de toda la gente, no solamente de las empresas o de las
Personas que tengan recurso, sino nivel general, que tody Ig gente este en ese

nivel de acceso g lg comunicacion”

“Mire nosotros, YO comparo un poquito México, Argentina, por efemplo Ud en

Argentina, Ud. tiene un sistemy de comunicaciones, hablg por celular, hablg

AT

como un tabu acd
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“No existe a opcidn de reclamo. En otros paises existe mecanismos de resarcir

los dafios ocurridos por la falta o ausencia de comunicacion”

“A pesar de haber sido el primer pais de Latinoamérica en fener acceso a
Internet, ahora nos encontramos rezagados en comparacion con los demds
paises, en especial por la falta de decisién al momento de dar oportunidades a
empresas que han querido en su momento comprar espacios en cables de fibra

optica por ejemplo”

“No se puede competir si no se tiene las herramientas y aqui es demasiado
caro tener esas herramientas, se deben buscar alternativas como gremio para

poder mejorar en este campo, porque la tecnologia no le espera a nadie”

“Mientras sigamos sin una politica nacional de desarrollo y educacion en
nuevas tecnologias, no podremos mejorar la calidad de nuestro servicio y
concretaremos menos negocios y dejaremos pasar oportunidades que otros

paises aprovechan”

“Si las empresas de telecomunicaciones quieren crecer en este pais van a tener
que empezar a educarnos y a ofrecernos servicios que nos permitan subs’
como empresa, porque de otro modo iremos desapareciendo y e’

nosotros”

“Los mas importante es darnos cuenta que el problemg”

{ES,
dad y

JAecer la

sino en la demanda, si los clientes no saben {o que det

calidad en los servicios de comunicaciones
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“Como empresarios nos preocupamos por tener a nuestro personal y clientes
con la tecnologia de punta, pero si los servicios que disponemos no son los

mejores, los clientes dejan de hacer negocios con nosotros”™

“Se ha probado que la logistica es la espina dorsal en el éxito de una empresa,
dentro de esa logistica las comunicaciones son lo mas importante, por ahora

nos mantenemos bien con lo que hay, pero hay que mejorar”
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

M

Conclusiones:

En el Ecuador atn existe mucho por desarrollar en lo que a telecomunicaciones se
refiere. Enfocéandonos en la problematica planteada y de lo explorado en el estudio, es
necesario que el Gobierno ponga mano dura con el cumplimiento de las leyes , que
las empresas se quiten la coraza patriarcal y empiecen a asumir el reto de entrar en la
era de la informacién, que ajusten sus necesidades a los servicios de

telecomunicaciones existentes.

Existe una relacion precio — calidad muy bien establecida en la mente del
consumidor. En términos generales los representantes de las PYMES no se
encuentran satisfechos con los servicios de telecomunicaciones que reciben al evaluar
este aspecto, ya que la calidad la califican como baja y el precio muy elevado.
Sobretodo al evaluar el Internet, donde la calidad la califican como disponibilidad de
Red, velocidad en la navegacién y los aplicativos que pueden utilizarse sobre este

serviclo.

El precio, considerado el atributo que mas valoran de los servicios de
telecomunicaciones, al evaluarlo se lo hace de una manera negativa al considerarlo

muy caro, y no siendo en este caso sinénimo de estatus, ni diferenciacién. Se toma

ICM -50- ESPOL




Mercados

como referencia el mercado latinoamericano en el cual el precio es menor y lo hacen
mas competitivos en costos operativos. Sin embargo, justifican este hecho a las
negociaciones a nivel pais de la conexién internacional al cable panamericano y

cuestiones legales.

Los servicios mas utilizados al momento de realizar el estudio fueron Internet donde
el 100% de los entrevistados tenian acceso a este servicio v Telefonia Celular con el
80%, donde los proveedores con mayor aceptacion del servicio de Internet son
Megadatos en PYMES con mayores recursos economicos y TVCable en las de
menores. Esto demuestra que Megadatos es una empresa que al ofrecer mayores
velocidades esta segmentada para un nivel més alto en el mercado de las PYMES
(porque también ofrece menores velocidades en planes familiares) y que tienen mayor
experiencia en €l manejo de Internet que se han visto en la necesidad de adquirir

mayor ancho de banda

Es importante comentar que existe una limitante al establecer negocios con las
PYMES por la baja penetracion de los servicios de telecomunicacién en los hogares,
lo que lleva a las PYMES a utilizar sistemas tradicionales de comunicacién como fax

0 mensajeria escrita, lo que hace mas lento el proceso de negociacion.

Recomendaciones

Una empresa que quisiera ofrecer servicios de telecomunicaciones a las PYMES,
deberia segmentar el mercado objetivo, las PYMES segin su rentabilidad y
disposicion a los servicios de telecomunicaciones y de acuerdo a eso establecer la

estrategia para ofrecer su servicio.
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Puede tomar ¢l ejemplo de TV Cable para empresas de modesta economia o

Megadatos para empresas de mayor escala y mezclar los atributos precio / velocidad.

Si bien el servicio mas utilizado por las PYMES es el Internet, se tienen otros en
menor orden como la telefonia celular, telefonia fija, radio, que se pueden integrar
bajo una misma plataforma y asi ofrecer nuevos servicios a menor precio. Internet
inalambrica (telefonia mévil + Internet) manteniendo la disponibilidad de servicio de
manera prolongada o paquetes de servicios en que se ofrezca Internet + telefonia fija
bajando los costos por la adquisicion de dos servicios de la misma empresa. Los
costos operativos se reducirian en pequefios detalles como evitar doble envio de

estados de cuenta o costo de instalacién.

Tambi¢n las empresas proveedoras de servicio de telecomunicaciones deben
preocuparse por brindar el valor agregado de capacitacion / educacion al cliente sobre
los usos varios que les pueden dar a sus servicios, de manera que los ayuden a tener
una relacion directa con el cliente y hacerse mas eficientes. Por ejemplo, para una
floreria adquirir el servicio de una pagina web le puede servir para recibir pedidos
desde el exterior y hacer el envio local, expandiendo su negocio fuera del pais, pero
para esto la persona de la PYME debe conocer un poco mis de estas aplicaciones que

le oftece el Internet. Satnet (TVCable) ofrece servicios de publicidad a sus clientes,

Como proveedora de servicio, debe preocuparse crear una buena imagen, al momento
de elegir los clientes escuchan las recomendaciones de otras personas en el ramo, o
publicidad que realice la empresa proveedora. En el caso de Megadatos, se
promociona como una alianza entre Accessram y Ecuanet, estd en 14 ciudades
principales del pais: Quito, Guayaquil, Manta, Machala, Ambato, Ibarra, Galapagos,
San Cristobal, Cuenca, Loja y tiene la Certificacién ISO 9001-2000. Esto da la
percepcion de presencia en las principales ciudades del Ecuador y su preocupacion

por brindar servicios de calidad.

ICM -52 - ESPOL




kbl - mvestgacion ae
Guayaquil &
Mercados

APENDICE

ESPOL




AL FAERRDY R

Mercados

Guayaquil”

APENDICE A

LAS PYMES Y LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACIONES (TIC’S)

Al. Introduccion

Como analiza Jacobo Moreno en su articulo “La tecnologia del Internet y las PYMES
Ecuatorianas” en Ecuador uno de los temas mas influyentes para mejorar la
competitividad y la eficiencia en cualquier tipo de industria es la tecnologia. Sin
embargo en los paises latinoamericanos, la tecnologia que empleamos en la gran
mayoria de empresas, tal vez no es la mas modema o la mas eficiente, peor aun
cuando de gestion de informacion se trata. La proporcion de empresas que emplean
sistemas sofisticados de informacién en Latinoamérica comparados con las empresas
de paises mas desarrollados, definitivamente es mucho menor y este es uno de los
factores que nos mantienen unos cuantos pasos atras. Sin embargo si analizamos el
porqué de este fendmeno, podemos llegar a concluir rapidamente que puede ser por

falta de recursos de las empresas, ya que la gran mayoria de estas no son lo
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suficientemente grandes como para lanzarse a desarrollar ellas mismas un proyecto de
desarrollo y normalmente no cuentan con el suficiente presupuesto como para

financiar este tipo de proyectos.

A2. Tecnologias de Informacion y Comunicaciones

Qe analiza la situacién de Furopa y otros paises donde el uso de Tecnologia de
Informacion y Comunicaciones esta maduro o han existido experiencias que pueden
representar una condicion ideal en comparacioén con la realidad del pais, siendo una

meta a la cual se debe llegar.

La Comision de la Sociedad de la Informacion Europea'” califica al conocimiento y a
la innovacion como los motores del crecimiento sostenible y afirma que es
indispensable construir una sociedad de la informacién plenamente integradora,
basada en la generalizacién de las tecnologias de la informacién y la comunicacion

(TIC) en los servicios publicos, aplicables a las PYME y en los hogares.

Segin dicha Comision, las tecnologias de la informacién y la comunicacion
contribuyen poderosamente a impulsar el crecimiento v el empleo. A ellas se deben
la cuarta parte del crecimiento del PIB de la Union Europea (UE) y el 40 % del
crecimiento de la productividad. Las diferencias de comportamiento econémico
entre los paises industrializados se explican en gran medida por los niveles de
inversion, investigacion y utilizacién de las TIC, asi como por la competitividad de
las industrias de sociedad de la informacién y medios de comunicacién. Los servicios,
competencias, medios y contenidos relacionados con las TIC forman una parte

creciente de la economia y la sociedad.

15 Comision de la Sociedad de Informacioo Europea. Informe de la Comisidn. 2005,

hitp/fwww.conatel. gov,ecfdescargas/fonnatopdﬁnoticlasfnoticial6-1 §-2005 pdf
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La convergencia digital de los servicios, redes y dispositivos de la sociedad de la
informacién y de los medios de comunicacion se estad convirtiendo al fin en una
realidad cotidiana: las TICs ganaran en inteligencia, seguridad y rapidez, se
reduciran de tamafio, podran estar permanentemente conectadas y seran faciles de
usar, mientras los contenidos se orientan hacia los formatos multimedia
tridimensionales.  Por ello, cuatro grandes principios deben ser observados como

rectores para la integracién de medios:

1. la velocidad: aumentar Ja velocidad de los servicios de banda ancha en Europa

para entregar contenidos enriquecidos, como el video de alta definicion;
+ riqueza de los contenidos: incrementar la seguridad juridica y econémica para

fomentar los nuevos servicios y los contenidos en linea;

2. la interoperabilidad: potenciar los dispositivos y las plataformas capaces de
“hablar entre si”, y los servicios que se pueden llevar de una plataforma a otra;

3. la seguridad: hacer mas segura Internet frente al fraude, los contenidos
nocivos y las fallas tecnoldgicas, para aumentar la confianza de los inversores

¥y consumidores.

El Informe sobre lag Tecnologias de Informacign y Comunicacion para el Desarrollo
Humano, presentado por el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo'®,
destaca que las TIC's ofrecen mayores oportunidades en distintos ambitos, como la
educacion, la salud, la investigacion cientifica, la gestion del gobierno, la proteccicn

del medio ambiente, la competitividad y las actividades econémicas ¥ productivas,

Uno de los postulados del futurélogo Alvin Toffler, en su libro la “La Tercera Ola”"’,
indica que la informacion y el conocimiento son recursos fundamentales para el

desarrollo econémico y social.  Por ello se sostiene que las TIC's favorecen el

16 PNUD. TIC's para ¢l desarrollo, 2001, http://‘www,cinu.org,rnx.r’prensa:’comunicadosf’2003/PRO3l 18_¢_comer htm
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proceso de desarrollo, creando nuevas oportunidades en la generacion,
transformacion y distribucién de informaciéon y conocimiento; disminuyendo los
costos de transaccién y contribuyendo a la posible aceleracién de los procesos de

Innovacion.

El rol de las TIC's en el proceso de crecimiento, entre otros factores, difiere en los

paises en funcion de su nivel de ingreso.

Diferentes estudios'® demuestran de forma empirica la relacién positiva entre las
inversiones en TIC's y el aumento de la productividad y competitividad, destacando

las siguientes conclusiones:

1. La relacion entre TIC y crecimiento es evidente en economias desarrolladas
que ya han alcanzado un umbral en la difusion y uso de las TIC;

2. Hay un retardo entre las inversiones en TIC y las mejoras de productividad Y
crecimiento debido al tiempo de asimilacion y adaptacién de las TIC; y

3. La educacion, el capital humano y el ambiente econémico son claves para

aprovechar el potencial que ofrecen las TIC.

A3. Condiciones para desarrollar TIC s

La evolucion del comercio electrénico a nivel mundial esta necesariamente ligada al
desarrollo de los siguientes factores: a) infraestructura tecnologica; b) seguridad
informatica; ¢) régimen legal; y, d) desarrollo de habitos por parte del consumidor. En

los paises en desarrollo otro factor importante a considerar es el Estado, pues juega un

17 Toffter Alvin. La tercera Qla.
18 Por gjemplo, Reaping the benefits of ICT - Europe's productivity challenge, Economist Intelligence Unit, 2004; Computing productivity: Firm-

level evidence, E. Brynholfsson 2003; y The ICT seetor and the global economy: counting the gains, Markus Haacker (2004). Segin este titimo
estudio,
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rol trascendental por su presencia como comprador y facilitador. A favor de la
evolucion positiva del comercio electrénico mundial estan el abaratamiento de la
tecnologia y de los medios de acceso, las facilidades que brindan diversos medios
electrénicos de pago, el desarrollo sostenido de medios de entrega eficientes, la
disminucién de barreras internacionales, y la capacidad de consumo de ciertos
mercados. En lo referente a acceso e infraestructura tecnolégica, de acuerdo con un
estudio de Telcordia Technologies Inc’”, se reportd que en enero del 2001 los equipos
de Internet Host* alcanzaron los 100 millones de unidades con un crecimiento del
45% respecto del afio anterior. El nimero de Internet Host se considera una de las
medidas mas conflables y precisas para determinar el tamafio de Internet. En cuanto a
la seguridad informatica, se advierte que existen iniciativas mundiales para garantizar
la seguridad de las comunicaciones y de las transacciones en todos los continentes.
Estas iniciativas macro se aplican a nivel territorial y han permitido reducir la
percepcion de inseguridad en la mayoria de usuarios como causa de impedimento
para comprar en linea. Por otro lado, la mayoria de paises han desarrollado
normativas juridicas para legalizar y formalizar las transacciones por Internet y redes
electronicas en general. Como apoyo frente a la necesidad de disponer de una
legislacion a nivel internacional, desde 1996 se cuenta con una ley modelo de
comercio electronico elaborada por la Comisién de las Naciones Unidas para la
Legislacion Mercantil Internacional (UNCITRAL)", 1a misma que sirve de base para
que la mayoria de legisiaciones nacionales adopten un marco legal

internacionalmente compatible sobre este tema.

Los factores citados se muestran favorables para una evolucion del comercio

electrénico. En ese sentido, las previsiones anuncian cifras que superaran los billones

19 http://www.telcordia.com/
20 Los internet Host incluyen elementos de fos circuitos de red como servidores de Internet, servidores de email, ruteadores, estaciones de trabajo
en Universidades y negocios, y porticos en los bancos de modems de las empresas proveedoras de servicios de Internet

21 http://www uncitral.org
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de dolares para el 2005 o un 40% del total de las transacciones comerciales

mundiales, segiin cifras de la OMC?.

En la actualidad, el Ecuador cuenta con un potencial especial para aprovechar las

TIC para su desarrollo empresarial. Esto se debe a varias condiciones, entre las que se

puede destacar las siguientes:

Un sistema monetario basado en el dolar que facilita el manejo de
transacciones nacionales y principalmente internacionales.

Telecomunicaciones disponibles principalmente para el drea de negocios y con
cobertura en las principales ciudades. En efecto, la mayoria de empresas
poseen al menos un teléfono o tienen acceso a uno, y buena parte del sector
comercial dispone de acceso directo o indirecto a computadoras y sistemas
relacionados.

Un proceso en desarrollo de acceso a Internet por universidades y colegios que
deberia verse ampliado con los nuevos programas de accesibilidad universal.
Un crecimiento de sitios piublicos de acceso a Internet en |a mayoria de
ctudades, los mismos que se establecen como cibercafés, o incluso en tiendas o
domicilios para prestar estos servicios motivados por el gran flujo migratorio y
la necesidad de comunicaciones de costo accesible y facil manejo.

Un acceso historicamente alto —aunque no democratizado— a tecnologia de
punta. En efecto, Ecuador fue uno de los primeros paises en disponer de
television a color; acceso a Internet con mas de 60 proveedores de servicios de
Internet; y dltimamente acceso a Internet movil, siendo uno de los primeros
paises latinoamericanos en acceder a esta tecnologia a través de los servicios

de los operadores ecuatorianos de telefonia celular.

22 http/www wio.org
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Sin embargo de lo anterior, el modelo de comercio electrénico requiere de
capacitacién y entrenamiento, y eso es un factor crucial en el Ecuador. Los negocios
en linea son temas comerciales que entrafian complejidad, por lo que exigen la debida
preparacion para tener éxito, en especial cuando se trabaja hacia el mercado
internacional de exportaciones, que es el foco principal hacia el cual se orientan los

esfuerzos de las empresas y empresarios nacionales.

A fin de analizar qué condiciones buscan los ecuatorianos para ingresar a comprar en
Internet, resulta de utilidad la encuesta que CORPECE realizara respecto de la
percepcién de algunos empresarios sobre las deficiencias o factores que detienen, en
su opinién, el desarrollo del comercio electrénico en Ecuador. Es interesante anotar
que ninguno de los encuestados vio como un problema el tamafio del mercado
ecuatoriano. Esto puede tener varias interpretaciones. La primera es que ¢l reducido
mercado en realidad no es un limitante, pues las empresas ecuatorianas son
igualmente pequefias. La segunda posible interpretacién es un desconocimiento de los
empresarios respecto del propio mercado, lo que representaria un verdadero problema
por el posible impacto que este factor podria tener en los planes de negocio y de
desarrollo de las empresas. Una tercera posible interpretacion es la orientacion de los
empresarios a vender principalmente en el exterior, lo cual haria que el mercado
nacional no represente un obstaculo en cuanto a tamafio. El tema mseguridad no fue

identificado como un problema importante y no se ve como un obstaculo.

Esto igualmente es visto por los especialistas como una equivocada minimizacion de
los riesgos en Internet y una muestra de la poca preocupacion por los aspectos de
seguridad por parte de los empresarios nacionales, que puede resultar peligrosa.
Generalmente este tipo de percepcién puede resultar negativo pues el empresario se
resiste a invertir en seguridad y en otros aspectos no visibles del negocio en linea que

definitivamente forman parte del mismo y que resultan vitales a la hora de tener éxito

con los usuarios o posibles compradores. Es interesante comparar las percepciones
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de] empresariado ecuatoriano con la visién que se tiene sobre los problemas y
obstéaculos del comercio electrénico en los paises desarrollados. En Europa y Estados
Unidos, por ejemplo, el tema de la privacidad, vinculado estrechamente a la seguridad
de las transacciones, es considerado como el mas serio obstdculo para el comercio en
linea. En cambio, el empresario ecuatoriano si tiene la clara percepcion que el
aspecto Jegal es imprescindible para el desarrollo de la actividad comercial en linea.
Un 67% de los encuestados por CORPECE opind que el principal obsticulo para el
desarrollo del comercio electronico en Ecuador era la falta de un adecuado esquema

legal. Esto se justifica por algunos aspectos fundamentales:

El empresariado sabe que la clave en los negocios es la confianza. La confianza
depende no solamente del vendedor sino de factores externos como un adecuado
marco de ley que garantice a compradores y vendedores sus derechos y permita exigir

el cumplimiento de sus obligaciones.

El empresario internacional no querria realizar negocios en Ecuador sin un marco
legal que lo proteja. Preferirian por supuesto llevar la jurisdiccion de sus actos y
contratos a sus propias localidades, con las consecuencias negativas que ello trae para
Ja economia ecuatoriana, ya que, por ejemplo, si la transaccion se realiza en el
exterior, las jurisdicciones y asuntos legales se trataran fuera, complicando la
actividad empresarial nacional y el sistema financiero que se beneficiara sera el

extranjero, enriqueciendo en el aspecto impositivo a otros estados.

El usuario no adquirira cultura de compra en Internet, donde no puede ver fisicamente
al vendedor, pues no existe confianza. Se sospecha que si en las transacciones
comerciales normales, fisicas, los derechos suelen ser irrespetados (esto en parte
empieza a cambiar por una cultura de mas competitividad y competencia y una nueva
ley y reglamento de proteccion al consumidor), esto podria ser mas grave en linea.

Mientras el consumidor no sepa a ciencia cierta que esto puede cambiar o que ha
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cambiado, no tornara un habito comprar en Internet. Esto no es solamente cuestion de
una norma legal por supuesto, sino adicionalmente de una experiencia de consumo
acompafiada de respeto y casos de éxito de cumplimiento de los deberes de los
vendedores y respeto de los derechos del consumidor. Esta experiencia requiere

tiempo y practica de la ley, aspectos que estan en marcha en el mercado ecuatoriano.

A4, Las oportunidades del Comercio Electronico en Ecuador

Esta distincidén es necesaria para analizar la situacion nacional desde dos diferentes
puntos de vista: 1. Dadas las condiciones naturales que caracterizan el medio
ecuatoriano, ;qué oportunidad de desarrollarse tiene el comercio electronico?. 2.
(Cémo influird el desarrollo o no desarrollo del comercio electrénico en el

crecimiento de la economia ecuatoriana?

En el primer punto, se puede identificar como condiciones de la economia las

siguientes:

—

Empresas familiares.

Poco desarrollo tecnologico e industrial.
Sistema financiero débil.

Insuficiente apoyo estatal para el desarrollo.
Mercado interno limitado.

Mano de obra poco calificada.

Escasez de servicios basicos e infraestructura.

Elevados indices de pobreza.

X o N kN

Indice apreciable de analfabetismo (incluido analfabetismo di gital).
10. Sistema legal débil.

11. Alta concentracion de la riqueza y asimetrias econémicas notables.
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Estos elementos configuran un mercado interno débil, con escasas oportunidades de
crecer y poca capacidad de consumo. En estas condiciones, los modelos de negocios
digitales para ser exitosos deber combinar estrategias que no solamente apoyen al
producto o servicio que se promociona, sino que adicionalmente apuntalen el
mercado hacia el cual se orientan estos productos o servicios. Como todo mercado

limitado, el mercado ecuatoriano exigira estrategias para el éxito que contemplen:

—

Enfoque y personalizacion.

Selectividad de nichos de mercado.

Variedad e innovacién continua.

Facilidades de acceso hacia el mercado y desde el mercado.
Optimizacion de costos,

Crédito y alternativas de pago.,

Servicios de valor agregado.

2N A Lo

Seriedad y cumplimiento para con el consumidor.

Estas condiciones se deben mantener en cualquier mercado. Sin embargo, las condiciones
del mercado nacional exigen especial atencién en su implementacién e inclusive en e]
orden en que se presenten. Los detalles de estas estrategias se encuentran fuera del

ambito de este Informe,

AS. El nuevo modelo de negocios

¢Cudl es este nuevo modelo de negocios? La respuesta no es simple, ni Unica, ni

estatica y peor permanente. Pero es posible caracterizarlo asi:

I. Se apoya fuertemente en tecnologia compleja que no es necesario entender g

Menos que se esté en el negocio de proveerla o modificarla,
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10.

El cliente individualmente esta fortalecido.

La competencia llega de cualquier parte.

Las empresas pequenas y medianas pueden llegar a mas mercados, algo antes
limitado s6lo a empresas grandes.

El modelo debe evolucionar a la velocidad en que evoluciona la tecnologia.

Se requiere que los empresarios cambien su cultura de servicio, para crear y
fortalecer la relacién con un nuevo grupo de clientes mas especializados.

Exige un cambio en la cultura de los consumidores para acceder a través de la
tecnologia a nuevos proveedores en un ambiente nuevo, considerado inseguro,
desconocido y del cual no existen referencias o experiencias previas. Este
cambio de cultura del consumidor debe ser impulsado por los empresarios.
Obliga al empleo de estrategias diversas, innovadoras, motivadoras para
acercarse a diferentes grupos de clientes.

Exige una produccion con normas y estandares internacionales que garanticen
la presencia y la permanencia de los productos y servicios que se
comercializan.

Genera cambios, innovaciones y adaptaciones en los aspectos legales, sociales

y politicos de los paises.

Las cifras respecto del comercio electrénico son dispares y variables de acuerdo a las

fuentes consultadas, a los mercados estudiados, a la época en que se realizan los

estudios o analisis, etc., pero coinciden en mostrar una tendencia siempre al alza a

través

del tiempo. Existen algunas razones para este continuo crecimiento del

comercio electronico. Se puede citar, entre otras, a las siguientes:

1.

2.

ICM

El incremento del volumen de gente joven familiarizada con la tecnologia que
empieza a tener capacidad de consumo;

El afianzamiento de la seguridad en las transacciones;
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3. La adopcién de normas legales en la mayoria de paises respecto de los
negocios por Internet y temas relacionados;

4. El efecto que se empieza a sentir respecto de las grandes campafias
publicitarias;

5. Elrol de los gobiernos que apoyan los modelos de negocios en linea; ¢ incluso,

6. Factores indirectos como la baja de los costos de la publicidad en linea.

Se ha determinado que los consumidores y los empresarios otorgan a los negocios en
linea una importancia creciente. En lo que respecta a los empresarios, por ejemplo,
segun una medicion realizada en los Estados Unidos de América, el 0%, es decir,
nadie considera que el mercado de negocio a negocio en linea (B2B, del inglés

business to business) no sea importante hacia el afio 2004.

Para el caso del Ecuador, segin una encuesta realizada por la Corporacion
Ecuatoriana de Comercio Electrénico (CORPECE), la gran mayoria de los
empresarios ecuatorianos entrevistados considerd importante mantener una estrategia
en Internet. La percepcion del empresario ecuatoriano sobre la alta importancia del
comercio electrénico, y su intencién de tener una estrategia de Internet en la empresa,
son indicadores de la evolucién de la mentalidad empresarial y de la aceptacion del
modelo de negocios en linea como algo necesario e importante para el presente y el
futuro. Se anticiparon a llegar a estas conclusiones los paises vecinos, los cuales

tienen ya una considerable participacion en el contexto Jatinoamericano

. La relacion entre TIC y crecimiento es evidente en economias desarrolladas
que ya han alcanzado un umbral en la difusién y uso de las TIC;

2. Hay un retardo entre las inversiones en TIC y las mejoras de productividad y
crecimiento debido al tiempo de asimilacion y adaptacion de las TIC; y

3. La educacién, el capital humano y el ambiente econémico son claves para

aprovechar el potencial que ofrecen las TIC.
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