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INTRODUCCION

El negocio de las telecomunicaciones en Colombia se encuentra replanteando sus
estrategias. Es asi como los servicios tradicionales parecen estar dando paso a
los de valor agregado, por lo que se perciben rapidos crecimientos de los servicios
asociados a Internet y a comunicaciones moéviles. Desde la Optica de los

operadores, la oferta parece empezar a orientarse hacia servicios convergentes

en tecnologia.

Hacia finales del siglo XX, la telefonia de larga distancia sufrid arandes
transformaciones que hoy en dia nos permiten contemplar un panorama
completamente diferente al presentado en la década de los ochenta. El sector
pasé de una estructura de monopolio estatal en la mayoria de los paises a uno de
competencia, la distancia dejo de ser un factor determinante dentro de los costos
de una llamada, se presentaron alianzas yl/o adquisiciones entre grandes
empresas de telecomunicaciones en el ambito mundial y se dieron desarrollos

tecnolégicos que cambiaron la estructura sobre las cuales se fundamentaba el

servicio de larga distancia.

La transformaciéon del servicio de larga distancia obedecié principalmente a los
cambios tecnoldgicos, a la apertura de mercados y a la globalizacion de la
economia. En primer lugar, los cambios tecnoldgicos permitieron tanto aumentar la
capacidad de transmision como disminuir las barreras de entrada al mercado y

posibilitar nuevas formas de competencia.



El proceso de apertura del servicio de larga distancia en Colombia se dio de una
forma diferente comparado con procesos similares dados en paises
latinoamericanos. En la mayoria de estos paises, primero se privatizé el monopolio
estatal, dandole un periodo de exclusividad y posteriormente se abrié el mercado a
la competencia. En Colombia, por el contrario, se abri6 el servicio de larga
distancia a la competencia y el operador estatal no se privatizd. El servicio de
larga distancia en Colombia es prestado por tres empresas; TELECOM, ETB Y
ORBITEL el escenario bajo el cual se ofrece el servicio corresponde segun la

descripcién anterior a un mercado en competencia regulado.

Para atender las necesidades de larga distancia a partir de 1.999, FTR creo fuera
de Bogota distritos, oficinas con gerentes regionales, que habrian el mercado para
ETB, incluyendo la distribucion y venta de laijelas de llamadas. Por otra parte
ETB tiene un cambio en su imagen la cual se basa en la apertura al mundo de la
competencia y la calidad del servicio y esto a su vez genera la creacion de una
estrategia para mejorar su gestion frente a los clientes aumentando los puntos de

atencion personalizada y virtual y reforzé la presencia de asesores en los centros

de atencion integrados de servicios.

Debido a todo este comportamiento del mercado y del sector de las
comunicaciones y las nuevas estrategias que necesitan implementar las empresas
de telecomunicaciones resulta de gran importancia conocer a fondo las
expectativas de los clientes con respecto a: planes tarifarios, promociones,
actividades de fidelizacion, y las necesidades que tienen las empresas las cuales
estan definidas por: el desarrollo de negocios con altos estandares de calidad del

servicio y tecnologia. Por lo anterior, ETB ve la necesidad de mantener su base



de grandes clientes del sector empresarial por medio de la estimulacion de planes
tarifarios, promociones, actividades de fidelizacion que estan orientadas a
establecer el posicionamiento de ETB como proveedor integral de
telecomunicaciones. Frente a los planteamientos anteriores ETB busca conocer la
percepcion de la calidad del servicio que presta
ETB a sus grandes clientes de larga distancia nacional e internacional en la
ciudad de Bucaramanga por medio una investigacion de tipo descriptivo que
entregue la informacion necesaria sin restricciones mucho mas amplia y concreta

para fortalecer su imagen en la calidad del servicio.



1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

“En 1900, cuando habia cien lineas instaladas, un incendio destruyé buena parte
de las Galerias Arrubla y se llevo consigo las instalaciones y la central de la
Compairiia Colombiana de Teléfonos. Seis afios después se reanudd la prestacion

del servicio a través de The Bogota Telephone Company”.!

Aunque la concesion otorgada para la explotacion del servicio a The
Bogota Telephone Company era por 50 afios, las continuas protestas por
las alzas en las tariias hicieron que el Concejo decidiera que el municipio
adquiriera la Compaiiia. Asi, desde 1932 la Administracion de la ciudad
asumio el control del servicio de {elefonia y en 1940, medianie el acuerdo
79 del Concejo, se constituyé la Empresa de Teléfonos de Bogota, una
entidad descentralizada y de propiedad ciento por ciento de la ciudad.?

“La modernizacién del servicio empezd a gestarse en 1938 y se consolidd una
década después cuando desaparecieron las operadoras y se abrid camino la
automatizacion total. Esto permitio la expansion del servicio a las casas de los

bogotanos, pues hasta entonces tenia un caracter mas (—:ampresari»sal".3

“En 1961 entraron en funcionamiento centrales en Usaquén, Bosa, Suba y Centro
Narifio. A finales de los afios 70 ya se contaban cerca de 400 mil usuarios y hacia

1985 la cifra ascendio a 710 mil".*

'ETB. 120 afios de orgullo. Bogota : Grafi Vision Editores, 2004. p.33
? |bid. p.34
% Ibid. p.34
* Ibid. p.34



‘La decada de los 90 marc6 una época de grandes cambios para ETB. El nombre
que utilizé durante 52 afios se modificd. En 1992 pasé a ser la Empresa de
Telecomunicaciones de Bogota con el fin de adecuar su objeto social para la

diversificacién de sus actividades”.’

“La entrada en vigencia de normas como el Decreto Ley 1900 de 1990 y la Ley de
Servicios Publicos de 1994 abrieron las puertas a la competencia que se consolidé

en 1996 cuando aparecieron otras empresas de telecomunicaciones”®

En 1997 el Concejo autorizé la conversion de ETB en una sociedad por
acciones, siendo su socio mayoritario el Distrito Capital. A mediados de
1998, el Concejo aprobd la venta de acciones de FTB a un socio
estratégico internacional. Aundgue dicha venta no se llevo a cabo, el
proceso le delé a Ia Empresa cerca de 1000 accmn!stas entre
Hnp 1dos, ex plee dos ;.=:._';1:_1i==z;-:_;=_z-’_r_.'-. As| se convirtid en sociedad
por acciones de capltal mlxto
“‘El 20 de enero de 1998 ETB se convirtié en una empresa nacional. El Ministerio
de Comunicaciones le extendié una licencia para operar el servicio de larga
distancia nacional e internacional. El 16 de diciembre de ese afio empezo a

prestarse ese nuevo servicio”.®

“En el afio 2000, la Compaiiia inicié la operacion de la red de datos a través de su

marca Data Mundo, lo mismo que de su nodo de Internet”.’

“En 2001 ETB cred la Oficina de Defensoria del Cliente y puso en marcha un Plan

® Ibid. p.129
% Ibid. p.130
" Ibid. p.131
8lbrd p.179

® Ibid. p.179



de Transformacion para enfocar la Empresa hacia los clientes”.

“En 2002 comenzo un plan de modernizacién de los teléfonos publicos de Bogota.
La meta es cambiar los 11 mil teléfonos publicos que funcionaban con moneda por

31 mil aparatos que operan con tarjeta prepago”."’

“El 20 de enero de 2003, el Ministerio de Comunicaciones le otorgé a ETB, en
conjunto con EPM, la licencia de PCS, lo que le dio la posibilidad de ingresar al

mercado de los méviles”.'?

“El dltimo paso que ETB dio en su proceso de transformacion ocurrié en mayo de
2003, cuando la Compainia realizé un proceso de democratizacion accionaria que
ie permilio obtener recursos por 245 mil millones y vinculd a 61.313 colombianos

como inversionistas”. "

‘En agosto de 2003 ETB incursiond en el negocio de los centros de contacto
telefénico a través de una alianza comercial con Publicar. De esa manera cred la

compaiiia Contact Center Américas”.'

1.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA ETB

A continuacion se presenta una figura alusiva a la estructura y conformacioén

organizacion de ETB. (Ver Figura 1.)

" 1bid. p. 181
" bid. p. 181
2 bid. p. 181
3 Ibid. p. 183
" Ibid. p. 183



Figura 1. Estructura Organizacional
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1.1.1 Mision. ETB entrega soluciones integrales e innovadoras de

comunicaciones, se anticipa y supera las necesidades de sus clientes, desarrolla
su negocio con altos estandares de calidad y servicio, apoyado en talento humano
comprometido y tecnologia adecuada, por medio de una gestion empresarial

eficiente y con compromiso social.

1.1.2 Visién. En el afio 2005 ETB serd la empresa colombiana de
comunicaciones elegida por la calidad de servicios, creando valor de manera

permanente.

1.1.3 Objetivos organizacionales.

-Generar valor econdémico.



-Superar la rentabilidad esperada por los accionistas.

-Desarrollar y consolidar negocios y productos de alto impacto comercial y

financiero.

-Establecer y consolidar el servicio como una ventaja competitiva.

-Democratizar la propiedad accionaria.

-Gestionar y mejorar con calidad los procesos productivos y los sistemas de
apoyo.

-Desarrollar y fortalecer las competencias del talento humano para convertirlo en

ventaja competitiva.

-Contribuir al desarrollo de la competitividad de la ciudad - region.

ETB le ha dado prioridad a las necesidades de los clientes, avanzando al ritmo de
los cambios tecnolbgicos e innovaciones en productos y buscando generar nuevos
negocios, servicios y valores agregados. Por esta razén, decidié dividir el mercado
en segmentos y productos de tal manera que hoy se atiende a las empresas y los
hogares a través de dos vicepresidencias comerciales, una dirigida al mercado

masivo y otra enfocada hacia el mercado corporativo.

El resultado de esta segmentacion le permite a ETB entregar soluciones integrales

de comunicacion en productos y servicios distribuidos asi:

-Telefonia local: Es el mayor operador al completar cerca de 2 millones de lineas

en Bogota.

-Larga Distancia: A través del 7, millones de personas se expresan y comunican

con sus seres queridos en Colombia y el mundo, convirtiendo a ETB en uno de los

8



operadores mas importantes del pais.

-Datos: El negocio de transmisién de datos es uno de los de mayor crecimiento en

la Compaiiia. En 2002 tuvo un aumento del 86 por ciento en el nimero de clientes

frente a 2001,

-Internet: ETB es hoy el proveedor mas grande del pais poniendo en linea a

millones de personas con el mundo.

-Telefonfa plblica: A través de su filial Colvatel, ETB desarrolla un programa de

modernizacién para instalar en Bogota 31 mil aparatos que operan con tarjeta de

banda magnética.

-Tarjeta ETB: Es la nueva tarjeta de comunicacion prepagada con la que se
puede llamar a cualquier destino local, nacional, internacional, Avantel y celular.

“Telefonia mévil: ETB creé en conjunto con EPM a Colombia Mévil, una sociedad
para participar en el mercado de telefonia mévil. En ella, ETB tiene el 50 por ciento

de participacion.

-Centros de contacto: En alianza comercial con Publicar, ETB incursion6 al
negocio de los centros de contacto telefénico. A través de Contact Center
Américas se brindan soluciones de comunicacién e informacién a personas y

empresas.

1.2 MEZCLA DE PRODUCTOS

1.2.1 Linea basica. Es el soporte para todos los productos y servicios de ultima

9



tecnologia ETB. Consiste en la transmisién de voz a través de la red telefénica
conmutada con acceso generalizado al publico, tanto residencial como corporativo
y sobre el cual se generan todos los avances tecnoldgicos en telecomunicaciones,

que hoy ETB pone al servicio de todos sus clientes.

1.2.2 Cédigo secreto. Este servicio Permite bloquear su linea telefénica con el
propésito de restringir llamadas de larga Distancia Nacional, Internacional y a

Celulares

1.2.3 Llamada en espera. Con el servicio de Llamada en Espera no se pierden
las llamadas, ya que este permite recibir una segunda llamada mientras se esta

sosteniendo una conversacion teleionica.

i.2.4 Conferencia enire tres: Permite establecer una conversacion telefonica en
la que pueden participar simultaneamente tres (3) personas comunicadas desde

sus respectivos teléfonos.

1.2.5 Conexién sin marcar. Este servicio permite comunicarse con cualquier
namero telefonico en Bogotd, Colombia o el mundo solo con descolgar el auricular

del teléfono sin tener que marcar el niimero.

1.2.6 Marcacion abreviada. Este servicio le permite incluir en el teléfono los diez
(10) nimeros, locales, nacionales e internacionales que se usen frecuentemente.
se elige un digito de 0 a 9 para cada niimero telefénico que se desea programar y

para comunicarse solo se oprime el digito asignado.

1.2,7 Despertador automatico. Este servicio permite programar la linea

telefonica cada 24 horas hasta 3 veces en la hora y en el momento que se

10



requiera, para que se programe una llamada al teléfono para despertar o recordar

un compromiso.

1.2.8 Transferencia de llamada. El servicio de transferencia de llamada permite
transferir a otra linea telefénica previamente programada, incluso a celular toda la

llamada que reciba, sin importar que la linea se encuentre ocupada o libre.

1.2.9 Identificador de llamadas Con este servicio cada vez que se contesta el

teléfono se sabra quien llama.

1.2.10 Contestador virtual. Es un servicio programado sobre la linea telefénica
ETB, sin ningtin costo permite recibir y grabar todos los mensajes de las llamadas
que no sean contestadas, las cuales pasan automaticamente al contestador
virtual—si al cuario timbre nadie atiende su teléiono

1.2.11 Buzon virtual. Con el servicio de buzoén virtual, ETB asigna al cliente un
nimero virtual y las personas que deseen comunicarse pueden dejar sus
mensajes en este nlimero donde el cliente puede guardarlos borrarlos vy
reenviarlos después desde cualquier teléfono marcando el nimero asignado y por

Internet a través del portal 007mundo.com.

1.2.12 Servicios de Datos. Mas que manejo de datos, una poderosa red para la
informacién de las empresas. la red de datos de ETB le permite a las compafiias

manejar la informacion de forma facil, confiable y segura.

1.2.13 Red privada virtual = VPN. VPN estd orientado a satisfacer las

necesidades de todas aquellas empresas que desean conformar una red segura a

11



través de Internet, disminuyendo asi sus costos de operaciéon con el maximo

respaldo operativo.

1.2.14 Hosting. En su continua blsqueda de mejores soluciones para el mundo
empresarial, ETB le brinda a las compaiiias el mas completo servicio de alojamiento de
contenido y aplicaciones en servidores compartidos o dedicados, soportado sobre |a
infraestructura tecnolégica y los servicios profesionales de ETB, instalados en un

ambiente seguro y controlado.,

1.2.15 Colocation. FEl servicio de colocation etb consiste en el alquiler de

espacio fisico para el alojamiento de servidores y equipos, ubicados en ambientes

juros y controlados, con conexidn permanente a internet o a otros centros de

~
o

Qo

datos a través de enlaces de altn valnnid: d. Las empresas necesitan ave

inzar en

tecnologia sin incurrir en costos de implementacién asociados a ella, para esto

colocation ofrece una respuesta agil y econémica.

1.2.16 Servicio de acceso remoto — RAS. RAS es un servicio basado en la
contratacion de accesos remotos que permiten la conectividad conmutada entre
los usuarios remotos y los diferentes servicios de la red corporativa de su
empresa. se garantiza un rapido acceso, posibilidad de acceder a aplicaciones
corporativas en tiempo real, alta seguridad en la transmisién de informacion,

amplia cobertura nacional, reportes y estadisticas en linea.

1.2.17 Servicio de Internet. Con el servicio de Internet queremos ofrecer a
nuestros clientes la posibilidad de tener acceso a Internet, a través de canales de
comunicaciéon dedicados o conmutados, con diferentes anchos de banda

dependiendo del tamafio y las necesidades de su empresa.
12



1.217.1 Internet dedicado : Es un servicio soportado sobre la plataforma de

datos, con acceso nacional y alta disponibilidad.

ETB tiene gran capacidad de transporte en canales submarinos de fibra que le
permite a los clientes de satisfacer sus necesidades de conexién al mundo de

Internet.

1.2.17.2 Internet de banda ancha. Todo es posible en el lenguaje de la tecnologia,
lenguaje que ETB pone a disposicién de las empresas, ofreciéndole un servicio de
conectividad a Internet que permite utilizar la linea convencional como un acceso

dedicado de banda ancha para tener acceso ilimitado Yy permanente hacia Internet.

*ohartiira oan lo riiidad e Das sttt
( QREUra en ia ciudad ge ouyuid.

1.2.17.3 Internet conmutado. Cuentas corporativas de acceso conmutado a Internet
para las personas de la empresa que se desplacen constantemente fuera de la oficina con

cobertura en mas de 16 ciudades principales del pais.

1.2.17.4 Visp (virtual Internet service provider). ETB piensa en sus clientes corporativos,
por eso ha desarrollado visp, el servicio de proveedor virtual de Internet, abre la
posibilidad de alquilar infraestructura de conectividad conmutada a Internet, con todas las

ventajas de una red confiable como la que ETB le ofrece.

1.2.18 Seguridad (firewall). Los servicios de seguridad estan disefiados para
proteger la informacién de una empresa, de usuarios internos y externos. Permite
la implementacién de aplicaciones comerciales en un entorno “seguro” para el
intercambio de informacién con los servicios de seguridad para redes usted mitiga

riesgos de seguridad y evita que una red se convierta en trampolin de nuevos

13



ataques.

1.2.19 Servicio de Voz. La comunicacién es poder, ETB tiene este poder para

las empresas con todos los servicios de telefonia local.

1.2.20 Linea telefénica. La distancia mas corta entre las empresas y todos los
avances tecnoldgicos que ETB le brinda es esta linea, soportada por la red de
fibra ptica que cubre toda la ciudad de Bogotd. Solo asi, las empresas pueden
obtener todos los servicios que ETB ofrece a través de las lineas telefénicas, con

calidas superior, rapidez y efectividad en sus comunicaciones.

1.2.21 PBX. Todos sus clientes son importantes y todos quieren encontrar la linea
desocupada cuando lo llaman. Para esto ETB cre6 su servicio pbx, es un servicio
que agiupa varias lineas teleionicas bajo una sola identificacion de marcacion o
nimero de arranque, por el cual se en ruta la llamada hacia las demas lineas
telefonicas 6 troncales libres, permitiendo que sus clientes encuentren siempre

una linea disponible.

1.2.22 Red digital de servicios integrados RDSI. RDSI (red digital de servicios
integrados) es la evolucion de las redes actuales, que presta conexiones extremo

a extremo a nivel digital y ofrece diferentes servicios;

Son servicios integrados porque utiliza la misma infraestructura para muchos

servicios que tradicionalmente requerian interfaces distintas (voz, fax, datos,

video...);
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Es digital porque se basa en la transmisién digital, integrando las sefiales
analogicas mediante la transformacion analdgico - digital, ofreciendo una

capacidad basica de comunicacién de 64 kbps.

1.2.23 RDSI BRI. Rdsi bri es una linea telefénica netamente digital que provee la
facilidad de dos comunicaciones simultdneas independientes que pueden ser

desde una llamada de voz hasta una videoconferencia, todo a una velocidad de

transmision de 64kbps o 128kbps.

1.2.24 Enlaces E1 Son accesos con una capacidad de transmision digital de
2.048 kbps, equivalentes a tener simultineamente treinta canales activos para voz
o datos dependiendo de su requerimiento, los cuales se hacen a través de nuestra

red de libra oplica.

Estos accesos ademas de la velocidad ofrecen maxima seguridad y confiabilidad

en todas las comunicaciones.

1.2.25 Redintel. La red inteligente es un concepto que, mediante la
centralizacion de determinadas funciones de control y proceso sirve para prestar

servicios que requieren el manejo eficiente de un considerable volumen de datos.

1.2.26 Servicios linea 01 8000. Los negocios no dan espera, por eso con las
lineas 01 8000 de ETB, las empresas tienen la ventaja de contar con un canal
directo de comunicacién para recibir llamadas, ya sea de proveedores,
distribuidores, empleados, clientes actuales 6 lo mas importante, clientes nuevos.

Permite a los clientes y/o empleados comunicarse con la empresa desde cualquier
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municipio o ciudad del pais donde se encuentren, de forma gratuita. la empresa

asume los costos de estas llamadas.

1.2.27 Servicios linea 01 900: Es el servicio que permite a un cliente con un
Gnico numero agrupar todas las lineas telefénicas de sus sedes o sucursales

optimizando su trafico entrante.

Permite posicionar un solo nimero nacional de facil recordacion, sin importar el

niimero de sucursales o dependencias distribuidas en Bogota o a nivel nacional.

1.2.28 Operadora 171 Y 179 Con los servicios de operadora se ahorra

esfuerzos y dinero

1.2.28.1 Llamada de cita. La operadora lo comunica a la hora que usted

determine.

1.2.28.2 lLlamada de fax |a operadora hace la comunicacion con el fax por

usted.
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2, PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los Gltimos afios las telecomunicaciones han cambiado el mapa del mercado
colombiano. De este cambio y del avance de la tecnologia, han surgido una gran
multitud de nuevos servicios, formas de tarificacion, contrataciéon, entre otros, que
exigen de las empresas un comportamiento eficaz y transparente en sus procesos,
frente a sus clientes. Estos, deben poder acceder a técnicas y procedimientos
veraces, veloces y eficientes al momento de solucionar incidencias y demas

cuestiones aque se les puedan plantear a la hora de disfrutar del servicio

contratado.

ETB cuenta con un gran nimero de clientes estos estan divididos en dos grandes
segmentos corporativos y hogares, los dos de gran importancia para la empresa

pero la punta de lanza de ETB son las empresas.

Debido a la competencia que se presenta en el sector de las telecomunicaciones
por la gran influencia de tarifas nuevas, la incidencia en la implementacion de
otras alternativas de servicios como transferencia de datos, la telefonfa movil, la
Voip. Es por esto que ETB es una empresa de telecomunicaciones
comprometida y preocupada por entregar soluciones integrales e innovadoras de
comunicaciones, anticipandose a las necesidades de sus clientes, desarrollando
negocios con altos estandares de calidad y servicio, apoyandose en un talento
humano comprometido y con altos estandares tecnologicos, por medio de una

gestion empresarial eficiente y con compromiso social.
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Por lo anterior, ETB ve la necesidad de mantener su base de grandes clientes
del sector empresarial por medio de la estimulacién de planes tarifarios,
promociones, actividades de fidelizacion que estan orientadas a establecer el
posicionamiento de ETB como proveedor integral de telecomunicaciones. En
consecuencia a los planteamientos anteriores, surge la siguiente pregunta de
Investigacion: ¢, Cuél es la Percepcion de la calidad de servicio que presta ETB a

sus grandes clientes de Larga Distancia en la ciudad Bucaramanga?
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