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Resumen

El mercado de telecomunicaciones en Costa Rica presentd una evolucion a partir
de hace 6 afios, donde apenas daba inicio el ingreso de la tecnologia 3G. ¢Qué
cambios ha percibido el costarricense respecto al ingreso de las nuevas
operadoras? El mercado pasé a ser mas competitivo con la fase final del monopolio
del ICE. Llegaron nuevos servicios y estrategias hacia el publico por parte de las
nuevas operadoras.

El mercado de telecomunicaciones presenta una relacion estrecha con los avances
tecnologicos. Esto implica que dia a dia se presenten nuevas oportunidades para
crear nuevos servicios e implementar mejoras en los mismos. La lucha de las
operadoras por el cliente meta se define, en si se logran aprovechar esas
oportunidades.

Mediante el estudio sobre la opinién del costarricense, se obtiene la impresion de
ellos hacia los cambios en las telecomunicaciones. Asimismo, se profundiza la
investigacion con los servicios moviles que se ofrecen internacionalmente. También,
se aportan estrategias que las operadoras deberian implementar en el pais.
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Abstract

Telecommunications in Costa Rica has evolved over the last 6 years ago, when 3G
technology was starting.

Which changes have Costa Ricans perceived about foreign telecommunications
companies entry into the market? Clearly, the market became more competitive with
ICE"s monopoly ending. New services and strategies are now available to customers
due to the telecommunications market open to outside competitors.

Significant changes in Telecommunications are the result of new and advanced
technology. New technology brings new opportunities to customers, but also new
expectations and demands for providers.

Companies struggle about best ways to target their customers, but it will depend on
who takes the advantage of those new opportunities technology brings.



Research about Costa Ricans view point about Telecommunications openness to
foreign markets can identify phone services offered internationally, and provide
strategies to providers that should be implemented in the country.

Keywords: Telecommunications, innovation, competition.



Introduccién

El cambiante mundo de los mercados promueve la continua innovacion de los
diferentes sectores, entre ellos el de las telecomunicaciones. Uno de los principales
con grandes cambios en poco tiempo. Esto, principalmente por el tema del avance
tan rapido que la tecnologia implementa cada dia.

La competitividad de este mercado y la busqueda de las empresas para ganar mas
clientes, ha conllevado a promover mejoras para las telecomunicaciones,
especialmente en el sector movil (tema que se planteara en este trabajo),

El pais experimenté una evolucion y cambio en el mercado. Esto se debe
principalmente al abrir sus puertas a nuevos competidores. El ICE tuvo que utilizar
una nueva estrategia para seguir con una porcion importante del mercado, pero aiin
asi se debe continuar con las mejoras para que sus clientes encuentren en él, un
servicio de calidad y de confianza.

Justificacion

El presente estudio tiene como finalidad encontrar diferentes estrategias que se
puedan implementar en el mercado de telecomunicaciones del sector mévil cuyo
resultado brinde un incremento en la competitividad del mercado. Ello significaria
un desarrollo de servicios de calidad para la poblacion costarricense.

Problemay pregunta de investigacion

Debido a los cambios tecnoldgicos y los avances en el mundo empresarial, es que
se dispone a estudiar el sector de telecomunicaciones méviles. Se aprecian cambios
importantes por resaltar. En Costa Rica se experimenta el ingreso de nuevas
operadoras moviles, lo cual conllevé a que los usuarios méviles experimenten un
nuevo mundo de planes telefénicos, internet mévil y mayor oferta en el mercado que
antes se mantenia como un monopolio.

¢ Por qué la competitividad en el mercado de telefonia mévil promueve la mejora en
la calidad del servicio? ¢ Cédmo implementar mayor competitividad en el mercado de
telecomunicaciones moviles? ¢Coémo se relaciona la mejora en la calidad de los
servicios méviles con mayor competitividad del mercado?



Objetivos

Objetivo general

Explicar la importancia de la competitividad en el sector movil, con el fin de
puntualizar estrategias que con su implementacion abran el acceso a servicios de
calidad en las telecomunicaciones moviles.

Objetivos especificos

» Recopilar informacion de la muestra en estudio con el objetivo de reunir datos
referentes al servicio movil y las experiencias de los usuarios en los cambios
gue se han presentado con el ingreso de nuevas empresas al mercado.

» Examinar estrategias internacionales que fomenten la competitividad de las
telecomunicaciones, y generen mejoria en los servicios para el usuario final.

» Sugerir estrategias para mejorar el acceso de servicios de calidad en el
sector movil y que susciten incrementos de la competitividad en el mercado.

Alcance de objetivos

Con la ayuda de nuevas herramientas tecnolédgicas se busca la recopilacion de los
datos necesarios para la investigacion. Esto, mediante una encuesta digital que
facilite el alcance de la poblacion.

Por ultimo, con el conjunto de datos recopilados y procesados, se emplea la
investigacion de innovaciones tecnoldgicas y diferentes propuestas internacionales
gue puedan incrementar la competitividad del mercado.

Revision Bibliogréfica

El area de las telecomunicaciones ha presentado cambios importantes a través de
los ultimos 20 afios. El cambio en la television, teléfonos celulares y el internet, han
producido relevantes impactos en la manera de vivir de las personas. Esto se debe
al alto nivel de innovacion que existe y la creacion de nuevas tecnologias que se
implementan para mejorar los servicios o crear nuevos. Este mercado presenta un
nivel de competencia bastante alto.

Los autores Galban, Clemenza, & Araujo, (2013) indican que “al considerar las
telecomunicaciones se habla de una amplia gama de medios que la conforman,
entre ellos la Telefonia Celular, el Internet y la Television por Suscripcion” (p. 63).
Ademas acotan que la evolucién de estas areas se ha producido por etapas. Se
inicia con la telefonia celular, la television por suscripcién y por ultimo la oferta de
conexiones a internet.



Otros autores como Marchan A & Bracho B, (2013) destacan la definicion de
telecomunicaciones aportada por Comision Nacional de Telecomunicaciones de
Venezuela (CONATEL): “... toda transmision, emision o recepcion de signos,
sefiales, escritos, imagenes, sonidos o informaciones de cualquier naturaleza, por
hilo, radioelectricidad, medios Opticos, u otros medios electromagnéticos afines (p.
30)”

Asimismo Marchan et al, (2013) para completar la definicibn de las
telecomunicaciones y qué tipo de medios se consideran como tal, propone que “el
término telecomunicacién cubre las formas de comunicacion a distancia, tanto
direccional como bidireccional, entre ellas: radio, television, telefonia, transmision
de datos e interconexién de computadoras a nivel de enlace (p. 29).”

Los servicios tienen caracteristicas especiales, que los diferencian de los productos
que se ofrecen en la industria. Entre estas cualidades Estupifidn & Bustamante,
(2009) reconoce cuatro como las principales: la intangibilidad, la inseparabilidad, la
heterogeneidad y la tendencia a ser considerados como perecederos.

El sector de telecomunicaciones de la mano con los avances tecnolégicos ha
conllevado a que las empresas apuesten por la innovaciéon. Afirma Marchan A. et
al, (2013) “la innovacion es un factor clave de sustentabilidad empresarial y hoy es
del conocimiento general que es una realidad que aplica en el &mbito global” (p. 43).
Es por esto que para desarrollar mercados competitivos, los participantes deben
disponer de la facilidad para innovar constantemente y ofrecer servicios nuevos y
de buena calidad.

Ademas de la innovacion y la calidad, se deben considerar otros aspectos
importantes para el cliente al recibir el servicio. Expresa Galban et al., (2013) lo
siguiente:

Las empresas se han dedicado en abarcar una serie de aspectos que
determinan la calidad de servicio, y que no solo se enmarca en la atencion,
sino también en lo referente a instalaciones, tiempos de respuestas,
cercania, centros de atencion, variedad de productos, entre otros, asi como
lo afirma Cobra (2001) los consumidores de servicios buscan precios bajos,
servicios personalizados y de excelente calidad, exigencias cada vez
mayores y mas especificas en el futuro (p. 63).

Para implementar un mercado competitivo, éste debe ser abierto, ya que se afirma
en la pagina de Federal Communications Commission, (2010) “Un mercado
competitivo promueve la innovacion premiando a los productores que inventan,
desarrollan e introducen novedosos productos y procesos de produccion” (p.1).



Al tener un mercado competitivo se favorece al usuario, pues se brinda mayor
calidad y precios mas favorables como argumenta Lopez, (2009) “Gracias a que la
competencia ha ido abriéndose camino, los precios de telefonia moévil han ido
disminuyendo en los ultimos afios. En concreto, los ingresos medios por linea
presentan una fuerte tendencia decreciente para los contratos postpago durante
2007 y 2008”.

La competencia expande los servicios, innova y ademas beneficia la economia en
la web, Federal Communications Commission, (2010) cita algunos cambios
generados por la internalizacion de servicios en las telecomunicaciones y resalta lo
siguiente:

En varios paises, existen nuevos proveedores de servicios de
telecomunicaciones nacionales e internacionales y los precios han bajado
considerablemente. Como resultado, el incremento de la competencia ha
llevado a la realizacion de acuerdos internacionales de tarifas en muchos
paises lo que, a su turno se reflejo en la baja de precios de las llamadas para
los clientes. De la baja en los precios de las llamadas resulta que los clientes
pueden afrontar mayor cantidad de comunicaciones y mas a menudo, lo que
crea vinculos mas estrechos entre las familias y los amigos en diferentes
paises y fortalece las relaciones comerciales. Es asi que la introduccién de
la competencia en el mercado internacional de telecomunicaciones produce
beneficios en la economia de los paises. Federal Communications
Commission, (2010) (p. 3)

Castro Monge, (2011) expresa que la entrada de las Operadoras Moviles Virtuales
(OMV) en distintos mercados, dan lugar a precios mas bajos y a la introduccion de
NUevos Servicios.

Los autores Fuentelsaz, Gbmez, & P. Maicas, (2014) plantean que una dificultad
para incentivar un mercado competitivo y que recae en la regulacién de cada pais,
y dicen los autores “esto implica que la entrada a los distintos mercados nacionales
no es totalmente libre” (p. 12) y que se debe acoplar a las licencias o espacios que
cada pais tenga para trabajar en este mercado.

Uno de los temas mas relevantes para promover la competencia en los mercados
es la estipulacion de precios. Es en este punto, donde Gaston de Marsillo, (s.f)
sostiene que “en este sentido debe la regulacion cumplir con objetivos financieros,
de eficacia, y de equidad; y debe respetar una estructura en la relacion precio/costo
lo mas equilibrada posible en cada segmento del mercado” (p. 6).

Harbord & Hoernig, (2013) exponen sobre las Tarifas de Terminacion Moévil (TTM)
y refiere a que si estas son altas, afectan la eficiencia en los mercados:



Por tanto, las TTM altas, junto con los incentivos estratégicos de fijacion de
precios de las redes celulares creados por las externalidades de la llamada,
dan como resultado una estructura de precios ineficiente que reduce la
eficiencia de asignacion de recursos en los mercados celulares y el bienestar
econdémico en general (p.660).

Un mercado competitivo siempre debe tener cambios, constante innovacion y
creacién de nuevos servicios que evolucionen junto a los avances tecnolégicos,
Betancur Pérez, Granada Torres, & Guerrero-Gonzélez , (2015) afirman que la fibra
Optica se utilizard para cubrir extensas areas geograficas y beneficiara a las
tecnologias inalambricas como WiFi (wireless fidelity) o LTE (Long Term Evolution).
Finaliza indicando que este nuevo material dara como resultado el Fi-Wi (Fiber-
Wireless).

Metodologia
Enfoque de investigacion

La investigacion se llevara a cabo bajo un enfoque cuantitativo, por lo que se
utilizard un instrumento de medicién para obtener informacion relevante de una
muestra de la poblacion.

Con la recoleccion de datos se busca adquirir respuestas que puedan ayudar a
alcanzar los objetivos de la investigacion, para responder asi al problema inicial de
ésta.

Tipo de investigacion

La investigacion sera de tipo descriptivo con el fin de analizar como se manifiesta la
competitividad en el mercado de telecomunicaciones moviles y si esto afecta
positivamente convirtiendose en mejoras para la calidad de los servicios.
Igualmente se utilizaria la investigacién explicativa para definir temas como las
estrategias que se podrian plantear para incrementar la competitividad del mercado.

Poblacién

El estudio recabara datos principalmente de personas con un constante uso de los
servicios méviles. Actualmente en el pais se tiene un gran uso de lineas moviles,
segun indica la Superintendencia de Telecomunicaciones, (2014) en su informe
anual. En el afio 2014 el total de suscripciones eran de 7.101.892, donde el 80%
era de modalidad prepago.

Ademas, se limitara el estudio a personas mayores de 18 afios, con la finalidad de
tener una poblacién que utilice los servicios para usos mas alla de sélo el



entretenimiento. Por lo tanto que se utilice para comunicaciones de trabajo, estudio,
asi como busqueda en internet de informacion relevante. Igualmente dicha
poblacion también usa los servicios en parte social, como redes, mensajeria y
juegos.

Se considera que la limitacidon geografica no es necesaria, ya que el estudio quiere
ahondar en la calidad de los servicios moéviles, Se considera que para que un
servicio sea de calidad debe cumplir las mismas condiciones en distintos lugares
del pais. Por lo que seria importante ver la opinion de distintas personas que se
encuentren en diferentes partes del pais y recolectar la opinion de ellos, referente a
los servicios moviles que utilizan.

Muestra

El estudio estda orientado a una muestra de 50 personas, enfocandose
principalmente en edades de 20 a 30 afos, debido a que son los jévenes-adultos
qgue han vivido gran parte del proceso de los cambios en las telecomunicaciones.
Ellos han experimentado los avances en distintas tecnologias y pueden brindar
informacion mas relevante acerca de mejoras en los servicios moviles.

Tipo de muestreo

Se decide utilizar una muestra no probabilistica, con el tipo de muestreo por
conveniencia. Esto, para obtener la informacion mas accesible que se encuentre en
el mercado. Ademas de que en la actualidad el uso del celular es muy elevado por
lo que las personas que comprendan el estudio, seran personas acostumbradas a
utilizar este tipo de servicio. Por esto daran informacién mas precisay representativa
de la poblacion en general.

Instrumento de recoleccién

Para la recoleccion de datos se utilizara una encuesta. Con este instrumento se
logra llegar a distintas personas en un menor tiempo. Se estableceran instrucciones
claras y especificas para que la persona en estudio pueda desarrollar por si misma
la encuesta, y obtener mayor rapidez en la recoleccién de datos para el estudio.

Resultados

Cubriendo de manera satisfactoria la muestra establecida para el estudio, se
obtuvieron opiniones en su mayoria de personas con edades de un rango entre los
19 a los 29 afios. Se puede apreciar la distribucién de las edades en el Anexo #1,
Con este segmento de la muestra se obtendran opiniones de personas que han
vivido todos los cambios referentes a la telefonia movil.



De las personas encuestadas, como se puede observar en el Anexo #2, el 79%
cuenta con linea postpago. Se puede apreciar que el mayor nimero de personas
prefieren tener un crédito ilimitado o por otro lado, aprovechan los planes que
ofrecen las companias telefonicas a nivel de internet movil. El restante 21% cuenta
con lineas prepago, las cuales por la facilidad y expansién en la posibilidad de
recargar en diferentes locales, esta modalidad de linea ha ido en incremento,
generalmente las personas utilizan este tipo con el fin de controlar el gasto de sus
lineas.

El 54% de las personas son usuarios con 5 0 mas afios de mantener la linea. Este
segmento de la muestra sera la que brindard mayores opiniones de importancia, ya
que han experimentado los diferentes cambios que se presentaron en el pais con el
ingreso de las demas operadoras moviles.

De las 5 operadoras moviles (Kolbi, Claro, Movistar, Fullmévil y Tuyo) los
encuestados indicaron que el 86,5% pertenecen a Kolbi, seguido por un 11,5% de
Claro y un 1,9% de Movistar. Como se aprecia en el Anexo #3 se descartan a
Fullmévil y Tuyo, empresas que ingresaron al mercado, pero no mantenian gran
renombre. Por lo tanto, es normal que la muestra en estudio no presente una linea
de estas operadoras, debido a que los usuarios buscan un renombre que les brinde
confianza al adquirir el servicio.

Los resultados indicaron que la gran mayoria de personas aln permanecen con su
linea original, pero el 21,2% decidieron realizar el cambio de operadora. Con este
dato se aprecia que cierta poblacién se encontraba disconforme con el servicio, por
lo que deciden probar suerte con la competencia.

De las personas que cambiaron de operadora, la mayoria indicé que el cambio se
debe a la busqueda de mejor cobertura moévil. Ademas manifiestan que los planes
se ajustan mas a sus necesidades. El tema de la cobertura definitivamente antecede
a las condiciones que mantenia el ICE antes del ingreso de las operadoras, ya que
en el pasado se vio que el avance tecnolégico era lento. A partir del ingreso de éstas
se puede apreciar el progreso en cuanto a nuevas tecnologias como la 4G, asi como
el ofrecimiento de servicios de otro tipo. Por ejemplo, el ICE actualmente da la
opcion de internet al hogar por medio de fibra éptica. Estos estan apostando por
mejorar sus servicios a razon de sus competidores para no perder mas mercado.

El dispositivo movil tuvo una gran revolucion del concepto como tal, con el acceso
a las redes de internet mévil y los avances tecnolégicos para incrementar las
capacidades del mismo dispositivo. Esto dio inicio a un mundo de aplicaciones que
vienen a reemplazar el uso normal de los celulares con simples llamadas y
mensajeria.



Con los cambios tecnoldgicos se aprecia mayor uso de las redes sociales,
aplicaciones para guardar documentos en la nube, juegos y la creacion de
aplicaciones que sustituyen las llamadas y mensajeria normal. Como ejemplo de
éstas estan Skype, WhatsApp, Line, Telegram, entre otras menos utilizadas por la
poblacion.

Debido a lo anteriormente mencionado, en el Anexo # 4 se examina en los
resultados el que los usuarios le dan mayor uso a sus dispositivos al usar el internet
movil y las aplicaciones. Las compafiias telefénicas deben estar a la vanguardia y
ofrecer un servicio de internet movil que sea estable y con mejores velocidades, ya
gue estas cualidades son las que buscan sus clientes.

Al usuario final le interesa que la operadora ofrezca internet de alta velocidad, asi lo
recalcaron al momento de responder sobre el mayor interés en el servicio. En el
Anexo # 5 se contemplan los resultados. Como segundo interés se sitla la cobertura
a nivel nacional. Cabe destacar que la velocidad del internet tiene relacion con la
cobertura que se presente en la zona. Asimismo, acentuaron en el punto que las
compafiias méviles mantengan promociones y también una variedad de dispositivos
para adquirir mediante los planes.

Se consulta por la opinién de los encuestados en cuando al ingreso de las nuevas
compafiias telefénicas. En sus respuestas se resaltan aspectos positivos. El 42,3%
opina que le parecio bueno, el 23,1% indica que fue excelente, asi que alrededor
del 65% de la poblacion estuvo de acuerdo con la incursion de nuevas compafias
al mercado de telecomunicaciones moviles.

Las bandas 4G son la tecnologia mas avanzada que ingresé actualmente al pais.
Se consultd por la experiencia de los usuarios con la utilizaciéon de esta banda para
el internet movil. Al 19.2% le parece un servicio excelente, seguido de un 26,9% que
indica que es bueno y el 19,2% opina que es regular.

Esta opcidén de internet mévil por el momento se puede considerar como poco
utilizada debido a que se deben tener celulares que puedan utilizar las bandas 4G,
asi que de la poblacion en estudio, el 30,8% afirmo6 que no ha utilizado este servicio.
Demostrando que bastantes clientes no han logrado acceder a un dispositivo de
mejor tecnologia para disponer de algunas ventajas que puede brindar el internet
4G.

Referente al tema del ingreso de las nuevas operadoras moviles, se consulta a los
participantes del estudio si consideran que la competencia tenga un efecto en los
integrantes del mercado para mejorar sus servicios. El 88.5% considera como veraz
esta afirmacion. Ademas, como complemento a esta pregunta, se les consulta si
han apreciado cambios en los servicios méviles a partir del ingreso de las nuevas
operadoras. Entre sus opiniones se puede resumir que la poblacion considera que



el cambio fue en la actualizacion y mejoras de la plataforma, asi como en servicios
de internet mévil, mayor rapidez en trdmites, méas ofertas flexibles para el usuario,
posibilidad de adquirir el dispositivo mediante un plan, entre otros.

Aunqgue las respuestas del estudio indican que la poblacién experimenta avances al
entrar las nuevas operadoras, insisten en que si tuvieran la oportunidad de mejorar
caracteristicas del servicio movil se concentrarian en una mayor cobertura a nivel
nacional, asi como la mejora en la estabilidad de la sefal. Igualmente les interesa
que la velocidad del internet sea mayor a la actual, manteniendo el precio que tienen
actualmente. Algunos mencionaron el rechazo al cobro de internet segun la
descarga de datos, tema que se ha planteado en este afio por parte de la
Superintendencia de Telecomunicaciones.

Por ultimo, el estudio busca conocer la opinién de las personas en cuanto al ingreso
de nuevas operadoras al pais. A un 51.9% no le interesa que vengan nuevas
compafiias. Por su contraparte, el 48.1% estaria de acuerdo con que nuevas
empresas ingresen. Es una opinion bastante dividida, pero por el momento no se
ha informado de ingresos de comparfias como AT&T, Verizon o Sprint.

Servicio movil a nivel internacional

En paises como Estados Unidos, las empresas de mayor renombre en telefonia
movil han buscado diversificar sus servicios, al integrar una serie de novedades,
gue en algunos casos se pueden encontrar actualmente en el pais.

Un ejemplo de estas diversificaciones es por parte de la empresa AT&T, la cual
ademas de ofrecer la telefonia movil, amplia sus servicios al brindar al usuario
dispositivos tecnoldgicos. Cabe resaltar que estos dispositivos no solamente se
enfocan en celulares, sino que ampliaron sus inventarios a tabletas electrénicas y
accesorios para dispositivos, que van desde estuches hasta cargadores. Este
concepto da el aspecto a una tienda tecnoldgica y no solamente de servicios
telefonicos.

Asimismo mantienen servicios ya conocidos como la telefonia fija y el internet al
hogar. Estos servicios se pueden apreciar en el pais desde hace ya mucho tiempo.
La parte que se ha experimentado mas recientemente es el servicio de television
digital. En Estados Unidos es comun que las compafias lo proporcionen. En el pais
por ahora la empresa Claro y el ICE han sido pioneras al facilitar este servicio a la
poblacion.

Un servicio aun no explorado por las compafiias que residen en Costa Rica es la
seguridad para el hogar, por medio de alarmas y camaras. La novedad de este
servicio segun se puede observar en videos promocionales de la pagina AT&T,
recae en la facilidad para monitorear el hogar por medio de aplicaciones moviles.



Con distintos terminales convierten el hogar en una casa inteligente. Se podra
controlar y conocer si las luces se encuentran encendidas; revisar el aire
acondicionado; se instalar cAmaras con lo cual se puede vigilar y grabar videos con
solo seleccionarlo en el movil. Es de esta forma que desde los dispositivos moéviles
y mediante la conexion a internet se da la apertura a casas mas tecnoldgicas, con
mayor seguridad y facilidad al usuario.

Estrategias sugeridas a las operadoras moéviles

Los mercados que tienen relacion directa o indirecta con la tecnologia deben
mantenerse innovando constantemente. Esto con el fin de establecer su posicion y
conservar sus clientes.

Mediante el analisis de los resultados se logra puntualizar cuéles son las
necesidades que busca el consumidor en el servicio movil. Una de ellas radica en
que las compafiias deben orientar sus esfuerzos en inversion de infraestructura,
para asi mejorar la cobertura que ofrecen a sus clientes.

Como se indicé, las opiniones de la muestra en estudio, siempre estuvieron
orientadas a la necesidad de tener cobertura a nivel nacional. Ademas, que sea
estable. Aunado a la cobertura, el cliente se muestra interesado por los servicios de
internet. Se vive en una época de auge tecnoldgico y cada dia mas dispositivos
hacen su aparicion en los mercados. Recientemente se pueden apreciar los
smartwatch. Todos estos dispositivos requieren conexiones de internet estables y
con velocidades altas para que su rendimiento y funcionalidades operen de la mejor
manera.

Ademas, los usuarios se interesan por los planes postpagos en los cuales pueden
adquirir dispositivos realizando el pago de una prima o en algunos casos, el
dispositivo puede ser gratis.

Puntualizando en lo que el mercado busca en las compafiias es sobre las
estrategias por seguir para mantener competitividad en el mercado. Se basarian en
inversion de infraestructura y constante innovacion de servicio, asi como mantener
en inventario los ultimos dispositivos que se encuentren en el mercado.

El primer paso es invertir en infraestructura, para alcanzar el objetivo de una
cobertura nacional. Dicha inversion seria para implementar nuevas torres con
mayores capacidades o cambiar las actuales por unas que brinden mejor
rendimiento. Asi se podria ofrecer una cobertura a nivel nacional, real. Actualmente,
aungue se puede obtener sefial en todas las areas del pais, el servicio es inestable
y dificil, sobre todo en las zonas costeras, por ejemplo.



Los servicios moviles seran clave para nuevas tecnologias. Por ejemplo, dentro de
poco se podran realizar pagos, mediante el celular, utilizdndolo como monedero
electronico. Pero, este tipo de facilidades necesitan de redes robustas y estables
para funcionar.

Luego de mantener una constante inversion para conseguir cobertura estable y
veloz, las compafias moviles deben enfocarse en sus inventarios de dispositivos
para que siempre estén a la vanguardia de las tltimas versiones que existan en el
mercado.

Esto, debido al mercadeo que ofrecen las compafiias que fabrican celulares. Estas
implementan una necesidad creada a la poblacién. Es normal ver personas que
cambian de celular dos 0 mas veces al afio, sin tener la necesidad realmente, pero
ellos desean cambiar a la version de la marca més nueva posible.

Debido a esa necesidad de consumismo, las compafiias telefénicas deben tener en
sus inventarios los dispositivos mas nuevos. Esto es una carrera contra el tiempo.
Por ejemplo, el ICE no cuenta con el ultimo iPhone pero Movistar si. Esto puede ser
un punto relevante para que el cliente pase su servicio a otra operadora.

La competencia en el mercado es un trabajo en el que se debe estar siempre un
paso adelante. Es seguir innovando y buscando nuevas estrategias para llegar a lo
que el usuario busca. Es investigar para comprobar cuales son las partes negativas
que la compafiia debe mejorar. Es comprometerse en ser el mejor del mercado.

Discusioén

Inicialmente se debe realizar una retrospectiva acerca del ICE como la primera
operadora movil del pais, ademas de acentuar el cambio radical en el mercado de
telecomunicaciones con el antes y después de la llegada de las demés operadoras.
El Instituto es un ente publico que labora como institucién autbnoma, porque aun
forma parte del gobierno. Pero, desde mi punto de vista, el ICE hoy en dia, se
presenta mas como una empresa privada.

La apertura del mercado puso a prueba al Instituto. Tuvieron que tomar decisiones
importantes, si querian mantener la mayor cantidad de clientes posibles. Cuando el
mercado era de tipo monopolio, el servicio brindado por el ICE era bastante
ineficiente, con tramites tediosos, duracion para resolver problemas y en cuanto a
telefonia movil, el pais estaba estancado en lineas como la TDMA, que se conocia
como la primera generacion y la segunda generacion (GSM). El pais no conocia las
lineas 3G y mucho menos la posibilidad de alcanzar 4G.

En el momento que inicia la apertura del monopolio, se puede observar la llegada a
un mercado de competencia libre, donde las nuevas operadoras ofrecen nuevas



opciones al publico. Esto causa mejoras en los servicios, mayor calidad e innovacion
para que el usuario pueda disfrutar.

La competencia debe ser acompafada por flexibilidad en la empresa, tener
anuencia al cambio, poder avanzar a un ritmo mayor y adaptarse a diferentes
tecnologias que se puedan presentar. En el caso del ICE como ejemplo, se logro
apoyar las ventas online. Por lo tanto, se crea la tienda virtual, en la cual el usuario
puede realizar tramites, asi como la compra o contrato de servicios. Y, en el caso
de los dispositivos, existe la opcion de la entrega por medio del correo.

Como uno de los puntos finales del trabajo, expreso mi opinién favorables en la
aprobacion a que el mercado de telecomunicaciones permitiera el ingreso de
nuevas operadoras. Ciertamente en los mercados, la libre competencia, la
participacion de diferentes empresas genera mejoras que se transforman en
beneficios para los consumidores finales, tal como se logro apreciar en el pais. El
usuario, hoy puede disfrutar de nuevas tecnologias, facilidades y servicios de mejor
calidad y atencion mas veloz.

El tema en estudio facilité la recopilacion de informacion, debido a la actual cultura
tecnoldgica que se vive, y en la cual se puede encontrar que las personas estan
estrechamente relacionadas, con los dispositivos maviles, al internet se usa este
servicio de manera activa, por lo cual este punto constituye una fortaleza para la
simplicidad en obtener informacion, ya que la poblacion se siente familiarizada con
este tema.

Aungue el tema ayudo a la viabilidad de la investigacion, es siempre dificil recopilar
suficiente informacioén. Por lo tanto, se convierte en debilidad el optar por trabajar
con una muestra pequenia, por incapacidad y falta de tiempo de tomar un grupo mas
grande que pueda representar de una manera mas real lo que la poblacién piensa
sobre las telecomunicaciones.

Para ampliar el tema de investigacion, uno de los espacios por cubrir seria,
entrevistas directas con los planificadores estratégicos de las operadoras moviles.
Esto, con el fin de indagar los planes de expansién e inversion en infraestructura
con los que cuenta, asi como estrategias de introducir nuevos servicios al mercado
costarricense.

El mercado de telecomunicaciones presentd gran crecimiento gracias a la
tecnologia y sus avances, por lo que para el futuro la creacibn de empleos y
necesidad de especializarse en ciertos campos, sera necesario para la poblacion.



Recomendaciones

Como se estipul6 en una de las secciones de la investigacion, para que las
empresas sobrevivan a un mercado competitivo se debe enfocar en la innovacion,
e ir de la mano con una constante inversion, mejorar los servicios y estar atentos a
los cambios que se puedan generar a nivel del mercado tecnol6gico y que estos se
puedan utilizar para implementarlos en sus empresas y ofrecer novedad en
servicios.

El mercado tecnoldgico tiene como caracteristica un constante cambio, que resulta
en avances sumamente rapidos. La tecnologia tuvo una evolucion expedita. Antes
las cosas podian cambiar cada 2 o 3 afios. Actualmente las tecnologias como los
celulares pueden estarse renovando en menos de 1 afio.

El que se presenten tantos cambios genera que los dispositivos tengan mayores
capacidades. Los usuarios buscardn que el servicio mévil también se mantenga
actualizado para asi utilizar todo el potencial del dispositivo. Pero, la realidad ha
consistido en que se presentan dispositivos con capacidad para realizar video
llamadas, llamadas por medio de internet. Pero por causa de la tecnologia movil y
la velocidad de internet tan baja e inestable del pais, se dificulta utilizar estas
grandes facilidades de los dispositivos. El cliente es exigente y cuando las demas
operadoras ingresan, se genero la distribucion de los consumidores en diferentes
empresas.

En mercados competitivos se necesita disposicion al cambio, factibilidad para
aplicar estrategias que mantengan el servicio a un buen nivel; ademas la insistente
planeacioén e inspeccién de las nuevas tecnologias, en donde las empresas puedan
integrar novedades al mercado para mejorar el servicio y la atencion al cliente.

Las recomendaciones de invertir en infraestructura y promover la innovacion,
implicaria a empresas como el ICE poder mantener su segmento de mercado,
debido a que en el proceso eliminacion del monopolio, éste perdié un porcentaje
importante del mismo.

Un mercado competitivo significa trabajar dia a dia en una labor de constancia y
busqueda de nuevos servicios para mantener el liderato en el mercado.
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Anexos

Anexo #1
Graéfico 1. Rango de edades de la muestra en estudio
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Anexo #2

Grafico 2. Modalidad de la linea movil
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Anexo #3
Grafico 3. Compaiiias que ofrecen del servicio al usuario
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Anexo #4
Grafico 4. Mayor uso del dispositivo movil
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Anexo #5
Grafico 5. Mayor interés por parte de los usuarios sobre el servicio mavil.
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