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1. INTRODUCCION

El presente proyecto se redacta con caracter investigativo como estudiantes de la materia de Seminario
de investigacion. Para tal fin se dispone de analisis objetivos, tanto a nivel mundial, como a nivel

regional en Colombia y en Ibagué.

En los documentos que se presentan a continuacion, se recogen algunos datos y caracteristicas que han
sido obtenidos correspondientes al sector, y que permiten marcar las lineas para entender y conocer las
ventas de Claro en Colombia y las consecuencias que el covid-19 ha generado en la industria.

En la redaccion se tiene en cuenta las regulaciones segun el ministerio de tecnologias de la informacién
y las comunicaciones en Colombia, haciendo especial énfasis en los ingresos recibidos en el centro de
atencion y ventas de Ibagué. Asi mismo se pretende proyectar hipétesis y soluciones, basado en la

tendencia del mercado y la calidad de los servicios suministrados.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A lo largo de la historia el sector de las telecomunicaciones ha tenido diferentes etapas; en algunas de
ellas, se han presentado picos de crecimiento relevantes y en otras crisis debido a diferentes escenarios

que se presentan en las economias de los paises.

Por ejemplo, durante el primer semestre del afio 2015, la cantidad de pagos electronicos realizados en
Paris incluyendo el dinero plastico, registraron volimenes aproximados de 47 billones de ddlares en
2014, sobrepasando las transacciones de papel (efectivo y cheques) (Cartes, S, C. 2015). Sectores de
pagos, bancarios y de telecomunicaciones: Tendencias y desafios para los afios venideros. Paris,
Francia. Es tal el impacto que se estima que el comercio electronico se convierta en la mejor alternativa

entre vendedores y compradores.

En otro escenario, el reciente informe sobre la economia de la informacién manifiesta que los resultados
de cobertura de internet han mejorado contribuyendo también a mejorar las condiciones de vida en
algunas regiones y comunidades. Sin embargo, a pesar de que la tendencia creciente de internet va en
aumento, los paises desarrollados siguen superando a los paises en desarrollo en nimero de conexiones
(OMC, 2013). El comercio electronico en los paises de desarrollo. Oportunidades y retos para las

pequefias y medianas empresas.



Sin embargo, de todos los resultados en la historia del tiempo, no siempre estos han sido positivos y de
sostenibilidad en el sector de las telecomunicaciones. Por el contrario, factores importantes de la salud,
como pandemias y epidemias han logrado incidir sobre la economia del planeta.

Por ejemplo, en orden cronoldgico en la siguiente figura se presenta las diferentes pandemias y
epidemias que la humanidad ha tenido a lo largo del tiempo y que han incidido de forma importante en

el mundo. (ver figura 1).

Figura 1. Grandes epidemias de la historia.
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En palabras de Miiller (2020) “la historia ensefia que las pandemias han provocado cambios
geoestratégicos tan profundos como las guerras o los hallazgos tecnoldgicos. Sin embargo, el hombre
tiene limitaciones para captar todos los aspectos de una crisis como la de ahora”. Y es que en el
contexto en que se esta moviendo el planeta estos ultimos afios, hace que las sociedades tengan gque
reinventase y buscar soluciones en el menor tiempo posible, para garantizar la sostenibilidad de
organizaciones y empresas. Tal es la situacion que luego de estas crisis que han afectado a la humanidad
han surgido las invenciones o nuevas tecnologias, es decir, el sector tecnolégico llega a un punto

méaximo luego de cada aprendizaje vivido por la experiencia de una crisis, guerra o pandemia.

Esto supone que las empresas para ser competitivas y para garantizar su sostenibilidad en el largo plazo,
las diferentes estrategias deberian estar direccionadas en la “diferenciacion de servicios como oferta
central y donde los clientes ven a la organizacion como proveedora de servicios” (Gebauer, Gustaffson,
& Witell, 2011). Teniendo en cuenta lo anterior se interpreta que la situacion interna de las empresas

debe desarrollar ademaés una estrategia para que el cliente perciba una diferenciacion a favor del usuario.



Por otro lado, en la actualidad a nivel mundial por efectos de la pandemia de la COVID-19, “en la
primera mitad de 2020 se perdieron el equivalente a 400 millones de empleos a tiempo completo debido
a la crisis del COVID-19” OIT. Noguera (2020).

Como indica Meneses (2020) “Las empresas de telecomunicaciones podrian perder 40 Mil millones
de dolares por pandemia”. En términos porcentuales indica que la industria de las telecomunicaciones

tendra una afectacién porcentual de un 3,4% promedio a nivel mundial comparado con el afio 2019.

Con respecto a Colombia, segln el informe Estrategia integral para mejorar las condiciones de
prestacion de servicios fijos y moviles en Claro (2020) las 4 perspectivas de calidad en el servicio en
comunicaciones son las necesidades de calidad en el servicio al cliente (al momento de ir a un centro
de servicio de cualquier operador), las ofertas de calidad del servicio del proveedor (venta de paquetes
0 combos), la calidad del servicio conseguida (la sefial o imagen cumplen con los requerimientos) u
ofrecida y la calidad del servicio en las encuestas del cliente (al finalizar el cliente califica el servicio
de acuerdo a una serie de preguntas). Ministerio de tecnologias de la informacion y las comunicaciones.
(Claro, Junio 2020). En este caso se puede identificar de manera puntual la necesidad de hacer
pedagogia tanto en los clientes como en los empleados de las compafiias, de modo que estos puedan

estar alineados a las expectativas de ambas partes.

Adicional a lo anterior, se debe tener presente que el modelo de servicios publicos en su mayoria ha
correspondido a ser descentralizado. Bajo este esquema, “los municipios tienen la responsabilidad de
proveer servicios autdbnomos para la creacion de empresas publicas” Giraldo (2016) La privatizacion
de las telecomunicaciones en Colombia. Es decir, que las empresas que suministren servicios de
telecomunicaciones pueden hacerlo sin ningun problema, rompiendo los monopolios de empresas como

Telecom.

Al revisar por ejemplo a Claro Colombia, existen diversos factores (econémicos, geograficos, sociales)
gue influyen en las ventas y sostenibilidad. No obstante, el conocimiento que tiene Claro Colombia es
necesario para ejecutar periddicamente campafias que sean apropiadas para continuar liderando el
mercado colombiano. Segun Zenteno (2019) presidente de Claro Colombia “Las inversiones de claro
representan el 60% del sector de las telecomunicaciones, lo que nos ha permitido gracias a nuestra
cobertura y experiencia, contar con la preferencia de la mayor parte del mercado”. Claro Colombia
actualmente llega al 99% de las cabeceras municipales con una cobertura de 1.067 municipios con

tecnologia 4G.



Para el caso de la ciudad de Ibagué a diferencia de lo ocurrido en las demés ciudades la crisis de los
afios 90 fue més larga y prolongada, existiendo un elevado persistente desempleo debido a la alta
informalidad por cuenta de los bajos ingresos laborales junto con la pobreza que atraviesa la ciudad.

Desde el inicio del siglo XXI la ciudad de Ibagué en conjunto con la gobernacion del Tolima, el
gobierno nacional y el ministerio de la tecnologia vienen implantando estrategias con el fin de lograr
una sostenibilidad de la industria de las telecomunicaciones, sin embargo, los altos niveles de
desempleo y los escases de recursos econémicos tienen una fuerte incidencia sobre los resultados en

las ventas de servicios. (ver figura 2)

Figura 2. Comportamiento de la tasa de desempleo movil abril - junio
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La situacion en el departamento del Tolima, en especial la ciudad de Ibagué no es nueva y como ya se
ha mencionado viene en deterioro en los ultimos afios. “Tolima report6 una tasa global de participacion
de 62,9%, disminuyendo 3,6 p.p. respecto a 2018 (66,5%), la tasa de ocupacion se situ6 en 53,3%
presentando una disminucion de 4,7 p.p.” DANE (2019). (ver figura 3).

Figura 3. Tasa global de participacion, ocupacion y desempleo departamento del tolima 2010 - 2019.
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2.1

En un trabajo realizado por Lopez (2018), la causa principal del elevado numero de personas
desempleadas a Ibagué radica en estructuras salariales deficientes y empleos de mala calidad. Lo que
obliga automéaticamente a varios miembros de un mismo hogar a buscar trabajo para poder sostener los
gastos. “La tasa de empleos informales del departamento, con méas de 260 mil empleos entre hombres
y mujeres que se generaron de manera informal” DANE (2018). (ver figura 4).

Figura 4. Poblacién ocupada en condiciones formales e informales en Ibagué
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Fuente. DANE (2018).

Ante las diferentes situaciones econémicas mencionadas con anterioridad a nivel mundial, nacional y
regional, el centro de atencion y ventas de Ibagué han tenido que tomar medidas desarrollando
estrategias como: acompafiamiento de eventos, ferias y fiestas, creacion de ferias tecnolégicas, alianzas
estratégicas con la gobernacion para la entrega de 110 tablets, ampliacién de coberturas de redes a 4G
logrando llegar a un 90% de la poblacion.

El informe de participacion total de mercado de Claro Colombia (2020) indica que “en la ciudad de
Ibagué en los Gltimos 8 afios ha disminuido en 3.5 puntos porcentuales, con una participacion del 56.9%
hasta inicios de la pandemia de la COVID 19. La disminucién de la participacion del mercado se
produjo por el ingreso de nuevos competidores al mercado como Avantel, Movistar, UNE, ETB, Exito
y Virgin Mobile (p. 12)”.

Descripcion del problema

La llegada de la pandemia de la COVID-19, ha transformado los negocios de las comunicaciones,
teniendo como consecuencia que Claro Colombia haya tenido que adelantar diferentes procesos de
forma anticipada de los derechos de adjudicacion de la banda de espectro de 2,5 GHz obtenido en la

pasada subasta para atender el incremento en la demanda generada por la contingencia. Como



consecuencia, las ventas durante la primera etapa de la pandemia, es decir, durante los meses de abril,
mayo Y junio, sufrieron un descenso afectando la rentabilidad de la operacién del centro de atencién y

ventas de Ibagué.

La rentabilidad o margen EBITDA del CAV de Ibagué en lo que va corrido del afio se sitta en el -12%,
con una pérdida acumulada de 187 millones de pesos; lo esperado inicialmente a la fecha era un
EBITDA de +5% con ganancias aproximadas de 85 millones de pesos. Claro Colombia (2020).

Informes de gestion de Claro Colombia.

De continuar la tendencia actual de las ventas del CAV el cierre proyectado linealmente a fin de afio
seria del -26% con pérdidas superiores a los 300 millones lo que implicaria un cierre de total de la

oficina de ventas de Ibagué.

2.2 Pregunta de investigacion

¢Determinar la incidencia existente entre la caida de las ventas y la sostenibilidad del CAV de Ibagué
centro por efectos del COVID-19?

3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo general
Determinar la incidencia que tiene la caida de las ventas sobre la sostenibilidad en el CAV de Ibagué

centro por efectos del Covid-19

3.2. Objetivos estratégicos

1. Realizar un analisis investigativo profundo de los antecedentes que otros autores han encontrado sobre
la caida de las ventas y la sostenibilidad en las telecomunicaciones.

2. ldentificar y precisar en qué forma otros autores han trabajado la caida de las ventas en el sector de las
telecomunicaciones.

3. Validar un instrumento para medir la caida de las ventas y la sostenibilidad. Construir un instrumento
para medir la relacion entre la caida de las ventas y la sostenibilidad en el CAV de Ibagué centro.

4. Realizar un analisis de los resultados del instrumento para determinar la relacion entre la caida de las

ventas y la sostenibilidad en el CAV de Ibagué centro de manera estadistica.



10.

Conocer la relacion de las caracteristicas de la caida de las ventas con la sostenibilidad del CAV de
Ibagué centro.

Conocer la relacion de los ingresos del CAV de Ibagué centro con la sostenibilidad del punto de venta.
Conocer las diferencias de ventas del CAV de Ibagué centro con respecto a los efectos del Covid-19.
Determinar los factores que limitan las ventas en el centro de atencién y ventas de Claro Colombia en
la ciudad de Ibagué.

Aplicar las encuestas que evidencien los factores que afectan los resultados de ventas de la oficina de
Ibagué debido a la relacion entre la pandemia del COVID-19 y la salud mental de los colaboradores.
Comparar las ventas y los grados de satisfaccion antes y después de la pandemia en el centro de atencion

y ventas de Claro Colombia en la ciudad de Ibagué.

4. JUSTIFICACION

Por medio de la presente investigacién se busca identificar si las distintas variables que inciden en las
caidas de las ventas de los centros de atencion de Claro y ademas el comportamiento en términos de

sostenibilidad. Para esto se realizaran unas mediciones o encuestas con el fin de analizar los resultados.

Desde el punto de vista social, el consumidor colombiano y en especial el de la regién del Tolima
siempre espera un mejor servicio por un coste menos y todo esto debido al nivel de desempleo actual.
En Ibagué por ejemplo, en los dltimos afios han trabajado en claro Colombia en un proceso de
transformacion que genere mejores experiencias y posibilite captar las preferencias de los usuarios. Se
espera que con una mejor inclusién en la sociedad como empresa se logre estar en la memoria del

consumidor.

Desde el punto de vista econémico, la transformacion digital y el avance de las telecomunicaciones
hace que economia de la region mejore o al menos asi se espera siempre. Sin embargo el mundo de las
telecomunicaciones ha mostrado un comportamiento inestable con picos altos y bajos en las Gltimas
dos décadas. La de Ibagué tiene una de las tasas de desempleo mas alta del pais situada en el 37,6%
(DANE 2020), lo que tienen una incidencia muy elevada sobre las decisiones de consumo de sus

habitantes y las preferencias en servicios.

Desde el punto de vista tecnoldgico, el sector de las telecomunicaciones siempre ha llevado la

vanguardia y se ha comportado a la altura de las necesidades del consumidor adaptando los recursos



disponibles por cada ciudadano en un servicio. Sin embargo se espera con la renovacion tecnolégica y
la migracion a 5G encontrar nuevas fuentes de ingreso que incidan directamente en una sostenibilidad

constante de los centros de atencion de claro en Ibagué.

Desde el punto de vista académico, se pretende llevar a profundidad un andlisis de los resultados en las
mediciones para conocer las variables exactas que pueden influir en todos los centros de atencion y
venta del sector telecomunicaciones. La idea es obtener un estudio para replicar a nivel nacional como

analisis en la toma de decisiones.

5. MARCO TEORICO

A continuacion, se analizard de manera global y particular cuales son aquellas variables que tienen
incidencia sobre el comportamiento de las ventas y la sostenibilidad en el sector o industria de las
telecomunicaciones y el resultado desde lo macro a lo particular, es decir la resultante en la industria

de telecomunicaciones a nivel mundial hasta tratar de entender su situacién en Ibagué, Tolima.

5.1. Comportamiento de las ventas

Desde la perspectiva de Jobber y Lancaster (2012) el termino ventas engloba una variedad de
situaciones y actividades en donde hay un actor que debe entregar un producto y/o servicio a un cliente
quien ejecuta un intercambio monetario. Las ventas tienen distintas posiciones de mercados, distintos
canales para llegar al cliente sin embargo al final es una gestion de oferta y demanda.

Algunas de las definiciones de ventas se presentan en la tabla 1 a continuacion.

Tabla 1. Definiciones de ventas

ANO AUTOR DEFINICION DE VENTAS

1997 Andersen La venta se puede definir como la operacion mediante
el cual una persona transmite a otra persona la
propiedad que tiene sobre un bien o derecho, a cambio

de un precio determinado.




2016 Vazquez En términos generales, la venta es un proceso complejo
que se inicia con la busqueda de candidatos para un
producto o servicio de una empresa, requiere tiempo y

un ciclo de vida.

1994 Foster “Cualquier esfuerzo o proceso cuyo objetivo primordial
es otorgar un producto o servicio a cambio de un papel
moneda” (p. 223).

1987 Hardy Las ventas son normalmente consideradas como un
factor operacional en vez de un factor estratégico, sin
embargo; los factores operaciones también hacen parte

de una estrategia.

2017 Kotler “Las ventasno es toda la compafiia, pero toda la

compafiia deberia ser el departamento de ventas”

2008 Dors En el derecho romano es el convenio de cambiar una
cosa que se entregara al comprador por una cantidad de

dinero que se pagara al vendedor.

2014 Cabrerizo Este concepto de ventas tiene una estrecha relacion con
la administracion ya que implica la unién de varias
personas y procesos para un fin comdn, en este caso la

venta

Fuente: Autores

El cumplimiento de las ventas de cualquier sector estd muy ligado a varios frentes productivos, el sector
de las telecomunicaciones histéricamente ha tenido picos altos y bajos en el comportamiento de las
ventas. “El producto interior bruto (PIB) del pais se contrajo un 6,8% en el primer trimestre de 2020,
lo que supuso la primera tasa de crecimiento negativa de la economia china desde 1976 Tértola

Sebastian CJ, Alfaraz Hernandez N. (2020). (ver figura 5).



Figura 5. El Impacto en La Economia China
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La industria de las telecomunicaciones ha tenido a lo largo de la historia picos de crecimiento y caidas
significativas. “El sector de las telecomunicaciones en México también sufre los estragos del
confinamiento. Durante el segundo trimestre del afio, los ingresos de la industria cayeron 10.7%
respecto al mismo periodo de 2019 Lopez (2020).

Meéxico es uno de los paises con mayores ventas en el sector de telecomunicaciones. Segln Riquelme,
R. (2019). “La facturacion de los negocios TIC registr6 un crecimiento de 3.8%, hasta alcanzar 519,432
millones de pesos, lo que contrasta con el crecimiento de 5% que tuvo la facturacion de esta industria
en el segundo trimestre del 2018

Segun el Instituto federal de comunicaciones en el reporte estadistico de México (2019) “a junio de
2019, el PIB de México fue de $18.471.438 millones de pesos, de los cuales $458,075 millones (2.5%)
correspondieron a la contribucién de los subsectores de las telecomunicaciones y la radiodifusién (TyR)

en conjunto (p. 9)”. (ver figura 6).

Figura 6. Informe anuario estadistico

2.9% 33
E $20,000 2 7% 2 G% 2.5% 34% gt
) ] o
22 19,000 2.3% 2 3% 2.0% SE
E 0 - [Z—
Ea 0, 1.8% 9 , B3
T3 318000 1.7%1.7% 1_ 1.9% 2.4% = -'E'
T w a ) 2 =
cw 17,000 9% o
== &
=] -
@= $16,000 1.4% =2
~E E &
z $15,000 oo D8
v ] W | I [ £ w

2013 2014 2015 2016 207 2018 2019

Fuente. IFC (2019)

El mercado europeo del sector de las telecomunicaciones también ha presentado fluctuaciones

interesantes cuando se habla del comportamiento de las ventas, Las ventas de la multinacional china



Huawei, el mayor fabricante de equipos de telecomunicaciones del mundo, aumentaron un 15% en
2014 respecto al afio anterior hasta los US$ 46.000 millones. Los buenos resultados en la
comercializacion de terminales de la marca (méviles, médems), que en 2014 lograron ventas de US$
11.800 millones, fueron el principal factor para esos buenos resultados.

Sin embargo, como se ha especificado en esta investigacion las diferentes situaciones como crisis
financieras, los competidores y nuevas tendencias hacen que el sector vea picos de subida y bajadas.
Por ejemplo en china “El consumo se mantuvo débil y las ventas minoristas cayeron un 7,5% en abril,
mas rapido que un descenso previsto del 7%. Las ventas cayeron en los primeros tres meses del afio
cuando las tiendas, restaurantes y otros lugares con multitudes cerraron en todo el pais” Chen, Zhao y

Han (2020).

DIMENSIONES
A continuacion se desarrollaran las dimensiones de estudio para la variable del comportamiento de las

ventas, la figura 7 muestra como estan conformadas y mas adelanta se especifican.

Figura 7. Dimensiones de comportamiento de las ventas.
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5.1.1 Nuevas tendencias de consumo

El sector de las telecomunicaciones cambia constantemente y a la medida que pasan los afios
evolucionan las tecnologias colocando en el mercado nuevas oportunidades de consumo para los
clientes. Hasta hace unos afios, la telefonia fija representaba el mayor gasto en telecomunicaciones para

las empresas con gran gasto enfocadas mas que todo en el servicio al cliente. El factor humano y el



servicio fijo han tenido un papel protagonista en el tiempo, pero por ejemplo hoy en dia las tecnologias
en la nube permiten sustituir la centralita tradicional e incluso los sistemas de call center por software
de telefonia pueden ofrecer funciones mas avanzadas por menos costo (Telefonica 2019).

En china por ejemplo, Huawei para el afio 2017 logro superar la barrera de los 54 millones de teléfonos
vendidos con una variacion positiva del 40% comparado con el afio inmediatamente anterior. Este
resultado logro cambiar tendencias importantes en el mercado. “Esto fue suficiente no solo para vencer
a Apple, sino también para disminuir la brecha con el lider del mercado Samsung, que vendié mas de
70 millones de teléfonos el trimestre pasado, un 10% menos que el mismo periodo del afio pasado”
Pham, S. (2018).

Estas cifras no son ajenas para Colombia, de acuerdo con la Comisién de Regulacion de
Comunicaciones en Colombia (CRC, 2014) “el pais cuenta con una cobertura del 100 % en acceso a
telecomunicaciones, tanto en redes fijas como moviles”. De acuerdo a lo anterior se supondria que no
deberia existir un atraso en el suministro de estos servicios, sin embargo, la realidad es diferente porque
aun existen algunas oportunidades de mejora en voz movil y fija para algunos departamentos.

Migrar a la nube, la telefonia movil y el entretenimiento marcan una pauta en el sector de las

telecomunicaciones con un futuro prometedor.

5.1.2. Crisis econdmicas

Las crisis financieras no son producto de un solo sector o industria del mercado, muchas veces pueden
ser coletazos de economia de escala. Como indica Ordofiez (2019) Se trata de una crisis financiera cuyo
epicentro es el sector inmobiliario en Estados Unidos y que rapidamente se ha convertido en una crisis
financiera global mediante multiple y complejos mecanismos de transmision, aun cuando existen

algunos focos periféricos en paises como Inglaterra y Espafia; por nombrar un ejemplo.

Esto a su vez tiene impacto sobre la economia que al final coincide con las caidas de las ventas del
sector de las telecomunicaciones. Tortola y Alfaraz (2020) indican “Estas tensiones deflacionistas han
provocado una reduccion de los ingresos de las empresas y, en consecuencia, de los beneficios
empresariales del -38,7% interanual en el periodo enero-febrero, seguido del -36,7% en el primer

trimestre y del -27,4% en los cuatro primeros meses del afio”.

Como se indica Loria (2020) México 2020-2024 en su revista dos escenarios macroeconémicos, la

guerra comercial entre Estados Unidos y China también ha provocado crisis econdmica; “Hay que



advertir que aun antes de que esto ocurriera, el volumen del comercio medido por las exportaciones

totales del mundo ya se venia contrayendo desde mediados de 2018”. (ver figura 8).

Figura 8. Exportaciones mundiales

Fuente. Revista mexicana de economia y finanzas (2018).

De acuerdo con Gordon (2015) “entre 1950-1972 en promedio el PIB creci6 3.89 % y la productividad
total factorial en 1.79 %, en contraste con 2004-2014 en que lo hicieron en 1.58 % y 0.54,

respectivamente”. (ver figura 9).

Figura 9. Tasa de crecimiento de PIB mundial 1980 — 2018
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Fuente. FRED (2019).

Por otro lado el fondo monetario internacional (2019) indica que “El aumento del volumen del comercio
disminuy6 a alrededor de 2%, en cifras interanuales, en el primer trimestre de 2019, tras haber
descendido a menos de 2% en el cuarto trimestre de 2018. La desaceleracion fue especialmente

acentuada en las economias emergentes de Asia”.



“En marzo, la produccion y venta de automoviles alcanzo 1,422 millones de unidades y 1,43 millones
de unidades respectivamente, con crecimientos intermensuales de 399,2% y 361,4%, y caidas
interanuales de 44,5% y 43,3%, que fueron 35,3%. % y 35,8% menos en comparacion con febrero. De
enero a marzo, la produccion y ventas de automoviles alcanzaron los 3.474 millones de unidades y
3.672 millones de unidades respectivamente, con un retroceso interanual del 45,2% y 42,4%.” China

Association of Automobile Manufacturer (2020).

Las pandemias que han existido en la humanidad han tenido consecuencias en las economias de las
industrias afectando sus ventas ocasionando sin duda crisis financieras, entre el 2007 y 2008 habia
ocurrido un caso igual con el virus N1HI1, por lo que la CEPAL (2019) indica lo siguiente: “Asi, el
valor total estimado de la pérdidas de ventas comerciales al 30 de junio del afio en curso, referido
exclusivamente a los cierres para asegurar distanciamiento social por la pandemia de influenza,
asciende a los $45.517,5 millones de pesos en todo el pais, un 63% de lo cual se produjo en el Distrito

Federal”. (ver figura 10).

Figura 10. Estimacion de pérdidas en ventas del sector de comercio a causa de la pandemia.
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Fuente. CEPAL (2019).
5.1.3 Nuevos competidores en el mercado

El sector de las comunicaciones es uno de los mas atractivos para los nuevos competidores, hay una
constante amenaza que se representa en una constante guerra de precios, producto y publicidad.
También se ha incursionado en la elaboracién de productos sustitutos o complementarios utilizando las
ventajas que proporciona la tecnologia. Las empresas asiaticas llevan la vanguardia en nuevos
prototipos conquistando clientes de nuevas y viejas generaciones. ‘“Huawei vendid 75 millones de
smartphones en el pasado ejercicio, un aumento interanual del 40% que convirtié a una marca hasta

hace pocos afios casi desconocida en el sector” Hu Houkun (2015).



Otra compafiia china, Xiaomi, considerada la start-up con mayor valor de mercado en el mundo en
2015, se situd en los primeros puestos de ventas mundiales en el pasado ejercicio y se disputa con
Huawei ese tercer puesto en el codiciado mercado planetario de los smartphones.

Los competidores se mueven a lo largo de todas las industrias de mercado dinamizando la economia,
“En las siete semanas evaluadas las cuatro categorias de consumo que mas resultaron afectadas fueron:
entretenimiento (-96%), hoteles (-91%), vestuario (-91%), y restaurantes (-89%). El consumo de
primera necesidad, por su parte, ha impulsado las categorias de salsamentarias y supermercados,

creciendo en un promedio del 34 % durante el mismo periodo analizado”. Forbes (2020).

Por otro lado en Panama, Spiegel (2018) indico "no me sorprende que Tigo haya venido, nosotros no
sentimos que cambian la dindmica del mercado, competimos con Cable Onda y eso va a seguir
ocurriendo con una administracion nueva”. La llegada de nuevos competidores no garantiza el aumento
de la rentabilidad dentro del mercado de un ecosistema establecido, sencillamente genera mejoras de

competitividad en el mercado existente.

Es decir, de acuerdo con la investigacion se puede observar claramente que tener nuevos competidores
en el mercado puede estar marcando afectaciones en los resultados de Claro Colombia. “Las inversiones
de claro representan el 60% del sector de las telecomunicaciones, lo que ha permitido gracias a la
cobertura y experiencia, contar con la preferencia de la mayor parte del mercado”. Claro Colombia
actualmente llega al 99% de las cabeceras municipales con una cobertura de 1.067 municipios con

tecnologia 4G.

5.2 Sostenibilidad

Todos los sectores econémicos desean ser sostenibles, es un concepto que esta unido no solo a la
facturacion o las ventas sino también a la integralidad de los resultados ambientales y sociales de una
compaiiia. Para Garcia (2019) “Es importante destacar que el sector mas rentable, de acuerdo al ROIC,
fue el de Servicios de Telecomunicaciones. Este sector esta conformado por nueve empresas; en el cual,
América Movil aporta mas del 85% de las ventas y del Ebitda consolidado del sector”.

Se define entonces el concepto de sostenibilidad en la siguiente tabla.



Tabla 2. Definicion de sostenibilidad

AUTOR

DEFINICION DE VENTAS

1987

ONU

Lo sostenible hace relacién a la armonia existente entre
lo econémico, lo social, lo ambiental con el sistema de
valores, en tanto que lo sostenible considera cada uno

de dichos subsistemas por separado.

2015

Wandemberg

La sostenibilidad es un proceso socio-ecoldgico
caracterizado por un comportamiento en busca de un
ideal comin.2 Es un término ligado a la accion del ser
humano en relacién a su entorno, se refiere al equilibrio
gue existe en una especie basandose en su entorno y
todos los factores o recursos que tiene para hacer
posible el funcionamiento de todas sus partes, sin
necesidad de dafiar o sacrificar las capacidades de otro

entorno.

2016

Cajiga

Sostenibilidad es el compromiso consciente y
congruente de cumplir integralmente con la finalidad de
la empresa tanto en lo interno, como en lo externo,
considerando las expectativas econdmicas, sociales y
ambientales de todos los participantes, demostrando
respeto por la gente, los valores éticos, la comunidad y
el medio ambiente, contribuyendo a la construccion del

bien comun.

2016

Komiyama

se refiere a la capacidad de generar riqueza en forma de
cantidades adecuadas, equitativas en distintos ambitos
sociales que sea una poblacién capaz y solvente de sus
problemas econdmicos, tanto como fortalecer la
produccion y consumo en sectores de produccion

monetaria.

2002

Letelier

Por una parte, la sostenibilidad, esta asociadas con
variables como la viabilidad financiera y la estabilidad

presupuestaria, que permiten la  ejecucion,




identificacion del problema eficaz y eficiente de los

procesos de una empresa u organizacion

Fuente: Autores

El concepto de sostenibilidad segun la real academia espafiola la palabra hace referencia a “Una
cualidad de SOSTENIBLE” y la definicion de sostenible es: “Que se puede sostener”. Aunque sea corta
la definicion es muy clara, se trata de entender en el sector de las telecomunicaciones como a lo largo
del tiempo han podido lograr utilidades en un mercado tan volétil y cambiante.

“Sin sostenibilidad econémico-financiera no se puede hablar de sostenibilidad social y sostenibilidad
ambiental, y viceversa. La tendencia a utilizar cada vez més el concepto de sostenibilidad para redefinir,
repensar y reprogramar las relaciones de las organizaciones con su entorno” Francisco Cortés Garcia
(2017).

Por su parte Claro Colombia (2019) en su mas reciente informe de sostenibilidad indica “Ademas con
nuestros proyectos, enfocados al desarrollo sostenible, hemos logrado consolidar un mercado mas
competitivo y diverso con una oferta de productos mucho mas amplia para responder a las necesidades
de nuestros clientes y mejorar la calidad de vida de los colombianos (p.16)”

Con base en esto se encuentra una gran relacion entre el concepto de sostenibilidad y rentabilidad de
cualquier sector, en gran medida existe una variable proporcional entre la socializacion voluntaria de
la informacion con respecto a la sostenibilidad y el tamafio de las empresas. Para el caso de empresas
grandes como Claro y Movistar el informe de sostenibilidad y responsabilidad social empresarial ya
tiene designado un espacio, un area y un presupuesto en el mejor de los casos. Ademas, sin desconocer
gue muchas entidades gubernamentales entran a regular el sector de las telecomunicaciones incidiendo

directamente también en los proyectos de crecimiento y sostenibilidad de las empresas.

Para Claro Colombia (2019) en el reciente informe de sostenibilidad “Hoy comprendemos que la
sostenibilidad no es cuestion de filantropia. Realmente esta relacionada con el negocio e impulsa
nuestra rentabilidad y competitividad (p. 15)”. Desde Claro Colombia el concepto de sostenibilidad
tiene varios frentes de analisis. “nuestro programa de sostenibilidad, gestionamos la sostenibilidad de
la compafiia, entendiéndola como todas aquellas acciones encaminadas a mantener el balance en la

triple cuenta: ambiental, social y economico” Claro (2019, informe sostenibilidad). (ver figura 8).



Figura 11. Informe de sostenibilidad
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Fuente. Claro Colombia (2019).

DIMENSIONES DE SOSTENIBILIDAD
Las dimensiones que se van a estudiar en la presente investigacion se pueden observar en la siguiente

figura 12 y posteriormente explicadas al detalle:

Figura 12. Dimensiones de la variable sostenibilidad.
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5.2.1 Rentabilidad

La rentabilidad segun Oxford (2020) hace referencia a “los beneficios que se obtienen luego de realizar
una inversion, puede ser rentabilidad relativa, absoluta, rentabilidad econémica (ROA), rentabilidad
financiera (ROE) etc.”. Es considerada también como la “Relacion existente entre los beneficios que
proporciona una determinada operacion o cosa y la inversion o el esfuerzo que se ha hecho; cuando

se trata del rendimiento financiero; se suele expresar en porcentajes”.



No obstante tiene una relacion directa sobre esta investigacion, el sector de las telecomunicaciones ha
tenido un comportamiento inestable lo que genera incertidumbres, riesgos, tomas de decisiones y
cambios de estrategias de parte de las empresas. Por ende se trata de analizar los resultados de las
encuestas para validar la incidencia sobre los centros de atencion y ventas de Claro Ibagué.

Amper es una empresa de soluciones tecnolégicas espafiola, que desde el afio 2016 ha tenido que buscar
soluciones y acuerdos de financiacion debido a su compleja situacion financiera, donde su baja
capacidad para responder frente a las obligaciones financieras le han derivado en ser debilitada hasta
disminuir su calificacion en CCC- con tendencia negativa. Segun Antonio Peral (2016) “cerrd 2015
con una facturacion de 129,58 millones de euros, una deuda financiera neta de 52,96 millones; un fondo

de maniobra negativo de 32,01 millones, y un flujo efectivo de explotacion negativo de 16,63 millones”.

Segun el mas reciente informe del instituto federal de comunicaciones (2019) para México “Durante el
2018 los ingresos de las empresas del sector de telecomunicaciones superaron los $492,1 mil millones

de pesos con un margen del 20% (p. 7)”. (ver figura 13).

Figura 13. Informe anuario estadistico.
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Segun Castanares (2020) “El sector de telecomunicaciones, guste o no, estd relacionado con el
crecimiento econdmico de los paises, asegurd Alik Garcia, analista de Intercam Casa de Bolsa”. En
México interpretan que el crecimiento de las telecomunicaciones aunque a un paso menos acelerado

estard relacionado con el crecimiento econémico del pais.

En Centroamérica por ejemplo el sector de las telecomunicaciones se ha convertido en un negocio

sostenible desde el punto de vista financiero a pesar de las épocas duras que se han vivido, tanto asi



que Costa Rica Telecomunicaciones (2018) en su informe destaco “En el primer semestre de 2017 los
ingresos del sector de Telecomunicaciones sumaron 693 millones de dolares, lo que supuso un
incremento del 4 % en comparacion con el mismo periodo de 2016”. Hay datos oficiales que indican
que la penetracion de telefonia movil increment6 un 5% durante el 2017 alcanzando un total de 179
lineas por cada 100 habitantes.

Para el sector de las telecomunicaciones en Colombia, Martinez (2017) menciona “Desde sus inicios,
el mercado de la telefonia mévil en Colombia ha presentado periodos de alta y baja concentracion segun
el proceso de compra, fusiones y la libre entrada de nuevas empresas prestadoras de este servicio”. L0

que indica que hay picos de utilidades y pérdidas.

Segun lo anterior se puede establecer que la rentabilidad en el negocio de las telecomunicaciones
depende mucho del desarrollo econémico de un mercado y de las estrategias que se utilizan para que
un centro de atencién sea sostenible. Para Tigo Colombia en el informe de gestion y sostenibilidad
(2018) “el consumidor colombiano y los diferentes sectores empresariales se encuentran en un estado
de incertidumbre y a la espera del verdadero impacto econémico; repercutiendo asi de forma
considerable en la confianza del consumidor, la cual por tercer afio consecutivo se ubicé en niveles
negativos cerrando en -8,3% a diciembre de 2018”. En resumen, Colombia termina el 2018 con una
economia de crecimiento moderado y con una perspectiva de alta incertidumbre en términos de

reactivacién econdmica y sostenibilidad para las épocas actuales.

5.2.2. Regulaciones Gubernamentales

Para el caso del sector de las telecomunicaciones se tiene en cuenta las regulaciones segun el ministerio
de tecnologias de la informacion y las comunicaciones en Colombia. En tal sentido, este organismo
autorizo a que los “los municipios tienen la responsabilidad de proveer servicios autbonomos para la
creacion de empresas publicas” Giraldo (2016) La privatizacion de las telecomunicaciones en
Colombia. Es decir, que las empresas que suministren servicios de telecomunicaciones pueden hacerlo
sin ningin problema, promoviendo la libre competencia con empresas medianas y pequefias que

suministren los servicios similares a lo que presta empresas como Claro y Movistar.

Por otro lado, el Gobierno de Chile, en representacion de la sefiora Luz Maria Garcia (2017), aseguro
que “la region enfrenta una transformacion profunda de cambios de paradigma y de cambios de
modelos"”, y que por lo menos en su pais son "muy conscientes de que el sector tradicional de

telecomunicaciones tiene que sufrir cambios en su regulacion”. Lo descrito anteriormente, indica



entonces que los gobiernos y empresas deben actualizar sus modelos de servicios, permitiéndole al

cliente tener una mejor calidad de servicio de acuerdo a sus necesidades y expectativas.

En Colombia, por ejemplo, en el afio 2014 el 75% de las acciones de la empresa de telecomunicaciones
Satelitales SkyNet de Colombia SAS ESP, fueron adquiridas por la empresa de telecomunicaciones de
Bogota (ETB). Es decir, que esta operacion permitié que SkyNet pasara de ser una empresa privada a
una mixta razén por la cual empieza a ser sujeto de vigilancia por parte de la Contraloria de Bogota
segun la ley 142 de 1994, existiendo claramente una regulacién gubernamental que permitié dicho

movimiento empresarial.

Es claro entonces que en el sector de las telecomunicaciones hay una incidencia directa del gobierno
por medio de las regulaciones establecidas con el fin de tener un control total de las industrias. Cada
pais maneja sus propias medidas sin embargo como se ha indicado anteriormente lo que sucede en otro

continente podria tener un efecto directo en Colombia y por consecuencia en Claro Ibagué.

5.2.3 Sostenibilidad desde el marco financiero.

El concepto de sostenibilidad segin Ezcurdia (2019) afirma que “la sostenibilidad como objetivo a
lograr en lo econémico, social y medioambiental exige la participacion de otros agentes en la gestion
empresarial”. Sin embargo es importar hacer un analisis més centrado desde la Optica de la
sostenibilidad financiera y la incidencia que puede tener en los centros de atencién y ventas de Claro

Ibagué.

De acuerdo con el informe de sostenibilidad de claro (2019) “Los ingresos reportados crecieron 52,6%
a $12,7 billones. Los costos de operacion reportados aumentaron 54,3%. Nuestra utilidad operacional
ascendio a $2,6 billones un incremento de 46,3% en relacion con el afio 2018 y un margen operacional
de 20,4% (p. 34)”. Los ingresos totales de Claro Colombia han crecido en un 1% en los Gltimos 3 afios.

(ver figura 14).



Figura 14. Informes de gestion de claro Colombia
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“No se trata de jugar a adivinar el futuro, sino de ser visionario en la inversion para conseguir retornos
a largo plazo. Gesconsult encuentra oportunidades en el sector de tecnologia, roboética y
ciberseguridad”. Begofia, B. D. (2016). Sin embargo, segin Isard Serra Balagué (2020) director
financiero de Cellnex indico que en tiempos de incertidumbre econdémica, mirar a corto plazo es lo mas
importante para las organizaciones. ‘“Nuestras inversiones siempre son de crecimiento y retorno
financiero. En esta cuarentena hemos sido un sector critico y hemos asistido a una explosion del trafico

de datos”.

En la figura 15 se muestra una relacién entre la productividad y la sostenibilidad en Colombia, las
empresas fueron mas sostenibles en la primera década del siglo XX y en los Gltimos 3 afios ha
presentado una inestabilidad. “Aunque en la década pasada hubo aumentos importantes en la
productividad laboral colombiana, estos no fueron altos ni sostenidos por lo que no se cerrd la brecha

existente con economias desarrolladas” The conference Board (2018).

Figura 15. Crecimiento anual de la productividad en Colombia (2018).
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Durante el afio 2016, el departamento nacional de planeacion DNP, contrato una consultoria para
formular proyectos de negocio eficientes que optimizaran la sostenibilidad financiera futura,
maximizando la viabilidad econémica y minimizando el impacto fiscal. Dicha consultoria indicé que:
“el gran desafio de la estrategia de los KVD es el alto costo y los problemas de calidad resultantes de
la red de acceso utilizada actualmente junto con una baja velocidad del servicio de acceso a Internet”
de los KVD.

La empresa de telecomunicaciones de Bogotad ETB en su informe de gestion semestral (2020) reporto
“Unos ingresos por $ 679.954 millones de pesos reportd en el primer semestre lo que representd una
reduccion del 2% en comparacion con igual periodo del 2019, cuando obtuvo $ 694.127 millones”. Sin
embargo el nimero de clientes paso de 395 mil a 433 mil lo que ha logrado que la empresa se sostenga

posicionada en el mercado.

Finalmente el concepto de sostenibilidad estd muy ligado a las circunstancias econémicas, sociales y
culturales de una sociedad; para el caso de objeto de estudio no es la excepcion. Las ventas inciden
sobre la sostenibilidad de la industria de las comunicaciones.

6. HIPOTESIS
6.1 Hipotesis Principal

H1: El comportamiento de las ventas incide sobre la sostenibilidad de los centros de atencion y ventas

de Claro Ibagué.

HO: El comportamiento de las ventas no incide sobre la sostenibilidad de los centros de atencion y

ventas de Claro Ibagué.

6.2 Hipdtesis secundarias
H2: Las nuevas tendencias de consumo influyen en la rentabilidad del sector de las telecomunicaciones.

Ho2: Las nuevas tendencias de consumo no influyen en la rentabilidad del sector de las

telecomunicaciones.



H3: Las distintas crisis economicas influyen sobre la sostenibilidad en el marco financiera de los centro

de atencion y ventas.

Ho3: Las distintas crisis econémicas no influyen sobre la sostenibilidad en el marco financiera de los

centro de atencidn y ventas.

H4: La llegada de nuevos competidores incide sobre las regulaciones gubernamentales en el sector de

las telecomunicaciones.

Ho4: La llegada de nuevos competidores no incide sobre las regulaciones gubernamentales en el sector

de las telecomunicaciones.

7. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

7.1 Tipo de investigacion

El modelo del alcance del proyecto constara de la integracién del alcance correlacional y descriptivo.
Se presenta un alcance descriptivo, ya que partiremos de los fenémenos que inciden en el

comportamiento de las ventas y la sostenibilidad en los centros de atencion de Claro de Ibagué.

Por otro lado se realiza un analisis de alcance correlacional, debido a que se desea conocer la relacion
o grado de asociacion entre varias dimensiones provenientes de variables previamente estudiadas, estas
son el comportamiento de las ventas y la sostenibilidad. Las correlaciones surgidas como parte de esta

asociacion estan sustentadas en las hipotesis que en este proyecto se someten a prueba.

Este método implicara la aplicacion de una encuesta a los empleados del centro de atencién y ventas
de Claro Ibagué regional centro. Empresa centrada en el sector de las telecomunicaciones que es objeto

de estudio.

7.2 Método de investigacion

Para el desarrollo del presente estudio se utilizard& como instrumento de investigacion la encuesta, la
cual conllevara a la aplicacion de una serie de enunciaciones cualitativas donde se evaluara la

percepcién acerca del comportamiento de las ventas y las distintas dimensiones en los empleados de



los centros de atencion y ventas de Claro Ibagué regional centro analizando el efecto o incidencia que

tienen sobre la sostenibilidad en el sector de las telecomunicaciones.

Tabla 3. Tamafio de la muestra

Descripcion Valores
Nivel de confianza deseado 95%
(2) =

Tamario del universo (N) = 66
Proporcion de la poblacion 0,5

(p) =

Error deseado (e) = +/- 5%
Resultado

Muestra (n) = 65

La encuesta a realizar se compone de la siguiente manera:

v Introduccién general: Se describen los aspectos importantes para la ejecucion de la encuesta.

v Datos generales: Campo para diligenciar informacion del encuestado como escolaridad, genero,
edad y profesion.

v Nuevas tendencias de consumo: Calificar en un rango de 1 — 7 el nivel de percepcion de las nuevas
tendencias de consumo en el sector de telecomunicaciones de las 4 suposiciones o afirmaciones.

v Crisis econémicas: Calificar en un rango de 1 — 7 el nivel de percepcidn de las crisis econdmicas
en el comportamiento de las ventas de las 4 suposiciones o afirmaciones.

v Nuevos competidores en el mercado: Calificar en un rango de 1 — 7 el nivel de percepcion de los
nuevos competidores en el mercado y su incidencia en el comportamiento de las ventas de las 4
suposiciones o afirmaciones.

v" Rentabilidad: Calificar en un rango de 1 — 7 el nivel de percepcion de la rentabilidad el sector y
su incidencia en la sostenibilidad de las 4 suposiciones o afirmaciones.

v" Regulaciones gubernamentales: Calificar en un rango de 1 — 7 el nivel de percepcion que tiene
acerca de las regulaciones gubernamentales del sector de telecomunicaciones de las 4 suposiciones o
afirmaciones.

v Sostenibilidad desde el marco financiero: Calificar en un rango de 1 — 7 el nivel de percepcion

la sostenibilidad financiera del sector de las telecomunicaciones de las 4 suposiciones o afirmaciones.



8. ANALISIS DE RESULTADOS

“El enfoque cuantitativo utiliza recoleccién de datos para probar hipotesis con base en la medicion
numérica y el andlisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y comprobar
teorias” Hernandez (2016). Los datos de la encuesta realizada para esta investigacion son de tipo
cuantitativo, con el fin de establecer la relacion o incidencia entre las variables comportamiento de las

ventas y sostenibilidad.

Para tal fin se desarrolld una encuesta que consta de 24 preguntas para ambas variables, ademas;
teniendo en cuenta el nimero de empleados de todos los centros de atencion y ventas de Claro en la
ciudad de Ibagué, se decide tomar la muestra de 66 empleados. Las personas seleccionadas cumplian
con un perfil minimo de educacion técnico o tecndlogo hasta el nivel profesional especializado, podia

ser cualquier género y mayor de edad. Como se observa en la siguiente tabla:

Tabla 4. Encuesta de comportamiento de las ventas y sostenibilidad.

B E C 5] E F G H | T K LM [5] FURS T UV W R ¥ 2 ARAEAL ] AE 6F AGAH Al
Prom. (Nuevas = Prom. {Nuevos Porm. Porm.
Econdmica). [Rentabilidad) e
Consumo]) mercado) gubernamental financiera)
El Ingeniera industrial 6l1]7]2 4|67 6lel6|7 [ A1 5 177 + 7
E2 Administrador de Empred 7] 1] 7] 5 7|77 il I 3 il I 7 I K 7
E3 Administradors Empresd 5] 1] 7] 1 7[7 H G 7 i 5 7 R 7
E4 Ingenierc de Sistemas | 5] 1] 5] 7 7[7 HAEHE 7 i EE 7 AN 7
E5 Especialists en Administ| 7] 1] 7 7|7 HEEHE 7 i 7 HEEE 7
E6 Administrador de Empred 7| 2| 7 7|7 HEED O A EE 7 HEHEE 7 7
E7 Fublicista HHEK 7[7 HEEE 7 i 7 HEEE 7 7
E8 dora Informat] 7 1] 7 i Hl K 7 il I 7 Fl 7 3
E9 dor de Empred 7] 1] 7 7[7 il i 7 il I 7 El 7 7
El rFinancierd 7] 4|7 ile H 7 i i 7 [ 7 7
Eil Tecndlogo dn Gestién A| 6] 1] 7 7]+ HEEHE 7 TlE[7]7 7 AR 7 7
Elz Frofesional en Mercade] 7] 1] 7 7|7 HEEE 7 i EHE 7 HEHEE 7 7
E Administrador Financierd 6| 1] 7 7|7 HEEE 7 HEEE 7 Bl 7|77 7 7
Administrador Financierd 6] 1] 7 7[7 HEEE 7 HEEE 7 HEEE 7 7
Abogada 717 i il i 7 il I 7 El 7 7
Administrador de Empred 6 1] 7 7[7 il i 7 il I 7 [ 7 7
Administrador Financierd 7] 1] 7 7[7 H 7 i 5 7 [EEE 7 7
o 41| Teondloge en Administrd 7] 1] 7 7[7 HAEHE 7 i EE 7 AN 7 7
3 Administrador de Empred 7 1] 7 7|7 HEEHD 7 i 7 HEHEE 7 7
EZ ngenierc Industrial HEE 77 HEEHE 7 HEEHE 7 AHEE 7 7
E? ercadotecrita 717 7[7 HEHEHE 7 i 7 HEEE 7 5
EZ Profesionsl enMercade] 7 1] 7 i il I 3 il I 7 Fl 7 7
EZ Especialista en Progecte 7] 1] 7 7[® I 7 il I 7 El K 7 i
E2 Frofesional en Comersid 7 1] 7 7[7 H 7 i 5 7 HEOHE 7 77
E2 Teendlogo en Sistemas [ 7 1] 7 7[7 HAEHE 7 i FEE 7 HEOE 7 HHEE
E Frofesional enNegociod 7] 1] 7 7|7 HEEHE 7 Tle[7]7 7 AHOE 5 A0
EZ Ingenierc de Sistemas | 7] 1] 7 7|6 HEEHE 7 HEEHE 7 AEHEE 7 HEEE
7 Contador Fablicn 717 7[E HEEHE 7 TlE[ 7] 7 7 HEEE 7 AEDE &
EZ Tecndlogo en Sistemaz | 7] 1] 7 i il i 7 TlE[7]7 7 Fl 7 [ E 3
E3 Frofesional en Negosia 7 7[7 il I 7 il I 7 El K 7 Tl7[8[7 7
E3 Cantadar Piblico 7 7[7 H K 7 i 5 7 R 7 i E
E3 7 [Ingeniera de Sistemas 7 7]+ HEEE 7 i FEE 7 AN 7 HOEHE
E3 41| Arquitecta 7 7[® HEEHE 7 HEEHE 7 AEHEE 7 HEOE
E3 Economista HEE 7|77 HEEHE 7 HEEHE 7 HEEE 7 HEHEE
3 Tecnslogondustial | 7] 1] 7 7|77 HEEHE 7 i 7 HEEE 7 HEHOE
[] Economista 5 1]7 777 il I 7 il I 7 El 7 il K
E3 Picalonn 7lzl7 il AN TlTl7ls 7 i A 7 AN KW 7 Tl7lal?
Resultados () []

Fuente: Autor.

Luego de haber realizado la encuesta todos los resultados fueron tabulados, las posibilidades de
respuesta estaban entre 1y 7 y fueron afirmaciones en donde el encuestado podia selecciona uno cuando
estuviera en total desacuerdo y siete cuando si estuviera totalmente de acuerdo. Para las preguntas de

género y escolaridad se tuvo en cuenta la siguiente clasificacion como se observa en la tabla 5.



Tabla 5. Valores asignados

PREGUNTA FACTOR
Masculino 1
GENERO
Femenino 2
Bachiller 1
Técnico / Tecndlogo 2
Escolaridad / g
Profesional 3
Esp / Maestria / Doc. 4

Fuente: Autor

Para el andlisis e interpretacion de los resultados la presente investigacion se apoyé en el programa

especializado en los analisis estadisticos de datos SPSS de IBM. Por medio del programa se ejecutaron

las siguientes acciones:

Importar datos o respuestas en Excel para realizar un analisis de la informacion.

Se ejecutan el programa obteniendo informacion estadistica.

v
v
v Se obtienen tablas y graficas que se mostraran a continuacion.
v

Analisis estadistico de las correlaciones de las variables.

8.1 Anadlisis de datos estadisticos:

8.1.1. Descripcion de medidas

En la siguiente tablas e muestran todas las variables que son objeto de andlisis para la presente

investigacion.

Tabla 6. Variables estadisticas.

VARIABLE

DEFINICION

Madia aritmética

El promedio de todos los nimeros.

X3 +x3+x3+x4+ -+ x5
N

X:

Moda

Puntuacién que se presenta con mayor frecuencia.

Mediana

El valor central de todas las variables.
Mediana = (n+1) /2




Varianza Promedio que existe entre cada uno de los datos con respecto al punto
central.

(=X + (X)) + - +(x, — X)?

Var (X) = -

Desviacion estandar Promedio aritmético respecto a la media.

Fuente: Autores

8.1.2 Estadistica Descriptiva, analisis sociodemogréfico.

A continuacién se presentan todos los resultados de las encuestas de manera organizada para analizar

los resultados. Se trata de analizar las frecuencias utilizando el programa SPSS.
Las variables sociodemogréaficas se presentan a continuacion:
Tabla 7. Variables sociodemogréficas.

Estadisticos

Genero Escolaridad

M Valido 66 66

Perdidos 2 2
Media 1,56 2,89
Mediana 2,00 3,00
Moda 2 3
Desv. Desviacidn 500 500
Yarianza 250 250
Asimetria - 250 -222
Error estandar de asimetria 205 295
Curtosis -1,999 943
Error estandar de curtosis 582 582
Rango 1 2
Percentiles 2 1,00 3,00

a0 2,00 3,00

75 2,00 3,00

Con respecto a las variables sociodemogréficas de género se puede observar que la media es 1,56 y la
moda es 2, lo que indica que el nimero mas repetido en los resultados corresponde a “Femenino”. En
la variable de escolaridad los resultados son 2,89 y 3 para la media y la moda respectivamente; lo que

indica que la gran mayoria de los encuestados son “Profesionales”.

La desviacion estandar para ambas variables es muy parecido, a continuacion se presentan las figuras

16y 17 con los resultados.



Figuras 16 y 17. Histograma de género y escolaridad

Genero

Frecuencia

Genero

Frecuencia

Escolaridad

Media = 299
Desy_estandar = 5

Escolaridad

Fuente: SPSS Histogramas de género y escolaridad.

Las frecuencias de los resultados de las variables de género y escolaridad muestra que el 54,4% de

encuestados son mujeres y el 72,1% son profesionales. De las 66 personas encuestadas el 17,6% tienen

carreras técnicas o tecndlogas y tan solo el 7,4% son especialistas. Ver tablas 8 y 9.

Tablas 8 y 9. Frecuencias en variables de género y escolaridad.

Genero
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido 1 29 426 4349 4349
2 37 54,4 56,1 100,0
Total 66 971 100,0
Ferdidos  Sistema 2 24
Total 68 100,0
Escolaridad
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido 2 12 17,6 18,2 18,2
2 44 721 74,2 924
4 5 74 76 100,0
Total 66 971 100,0
Ferdidos  Sistema 2 24
Taotal 68 100,0

Fuente: SPSS.

8.1.3. Analisis descriptivo de las variables de investigacion

Se utiliza el programa SPSS para analizar las variables y las dimensiones que son objetos de estudio en

la presente investigacion. El resumen estadistico de las variables: Comportamiento de las ventas y



sostenibilidad que son las llamadas directa e indirecta para la investigacion, se presentan a continuacion
en la tabla 10.

Tabla 10. Resultados estadisticos de las variables directa e indirecta

Estadisticos

Wl WD

M Walido 66 66

Perdidos 2 2
Media 547 6,27
Mediana 5,50 6,42
Moda G 7
Desy. Desviacidn 233 ATT
Warianza 054 227
Asimetria 005 -2,1449
Error estandar de asimetria 285 285
Curtosis B70 5631
Error estandar de curtosis 582 582
Rango 1 3
Percentiles 25 5,33 6,25

50 5,50 6,42

75 558 6,50

Fuente: SPSS.
Para la variable independiente (Comportamiento de las ventas) se obtienen los siguientes resultados:

v La respuesta promedio de los resultados en las encuestas fue de 5,47 lo que indica que los
encuestados estdn en un rango medio (Rango establecido de 3.01 a 5.9 en la tabla) de
aceptacion con las afirmaciones. Las dimensiones evaluadas en esta variable son nuevas
tendencias de consumo, crisis econdémicas y nuevos competidores en el mercado.

v Larespuesta con mayor repeticiones se ubicé en un nivel de aceptacion alto (Rango establecido
de 6 a 7) con 6 puntos promedio.

v Ladesviacion estandar es del 0,233 lo que indica que es baja, los datos estan bastante cerca de
los promedios. Como se muestra en los percentiles aungue el 75% de los datos esta alrededor

de la calificacién promedio de 5,58 estan muy cerca de los demas percentiles.

Para la variable dependiente (Sostenibilidad) se obtienen los siguientes resultados:

v La respuesta promedio de los resultados en las encuestas fue de 6,27 lo que indica que los

encuestados estan en un rango alto (Rango establecido de 6.01 a 7.0 en la tabla) de aceptacion



con las afirmaciones de la evaluacion. Las dimensiones analizadas en esta variable son
rentabilidad, regulaciones gubernamentales y sostenibilidad financiera.

La respuesta con mayor repeticiones se ubicé en un nivel de aceptacion alto (Rango establecido
de 6 a 7) con 7 puntos promedio.

La desviacion estandar es del 0,477 lo que indica que es baja, los datos estan bastante cerca de
los promedios. Como se muestra en los percentiles aungue el 75% de los datos esta alrededor

de la calificacion promedio de 6,50 estdn muy cerca de los demas percentiles

Finalmente y luego de analizar ambas variables se puede determinar que hay un alto nivel de aceptacion

de las afirmaciones en las encuestas en ambas variables, con mejor resultado en sostenibilidad.

En la tabla 11 se muestra el resultado estadistico de las 6 dimensiones que se evaluacién de ambas

variables.

Tabla 11. Analisis estadistico de las dimensiones

Estadisticos

Porm.

Prom Prom. (Regulacione
(Muevas (Nuevos Prom s Porm

Tendencias Prom. (Crisis  competidores  (Rentabilidad  gubemament  (Sostenibilida

Consumo) Econdmica). del mercado) ) ales) d financiera)

N Walido 66 66 66 66 66 66
Ferdidos 2 2 2 2 2 2

Media 4,29 544 6,60 6,76 6,56 5,48
Mediana 4725 5,25 7,00 7,00 6,75 5,50
Maoda 4 5 7 T 7 5]
Desv. Desviacian B14 523 512 539 642 662
Varianza 264 274 1262 200 42 438
Asimetria 722 966 -2,289 23615 -2,207 -,905
Errar estandar de asimetria 295 295 295 295 295 295
Curtosis 795 1,308 5,450 14,460 5,229 1,145
Error estandar de curtosis 582 582 582 582 582 582
Rango g | 2 g | 4
Percentiles 25 4,00 519 6,69 6,75 6,50 525
50 4,25 525 7,00 7,00 6,75 5,50

75 450 575 7,00 7,00 7,00 6,00

Fuente: SPSS.

De acuerdo con la tabla anterior se puede concluir que:

v

v

La dimension nuevas tendencias de consumo tiene el menos promedio de aceptacion de las
afirmaciones en la encuesta con un 4,29 siendo 4 la respuesta més repetida.

Las dimensiones nuevos competidores en el mercado, rentabilidad y regulaciones
gubernamentales fueron las mejores calificadas por los encuestados, es decir; las de mayor
aceptacion.

Las deviaciones estandares en todas las variables estan muy parecidas con un nivel normal

bajo.



v" No sé observa en ninguna de las variables medidas niveles bajos de aceptacion de las

afirmaciones.

8.1.4. Estadisticas de correlacion de las variables

Una vez analizados los datos descriptivos de la investigacion, encontrando que son datos normales se
procede a utilizar la técnica de correlacién de Pearson con datos categdricos para indicar si existe
incidencia o relacién entre las distintas variables. Se pretende validar la hipétesis principal y las 3

hipétesis adicionales que se enunciamos anteriormente.

Iniciamos las correlaciones con las variables que componen las tres hipétesis secundarias y finalizamos

cruzando las dos variables principales para analizar los resultados.
Correlacion: Nuevas tendencias de consumo — Rentabilidad

Tabla 12. Correlacion nuevas tendencias de consumo y rentabilidad

Correlaciones

Prom.
(Muevas Pram.
Tendencias (Rentabilidad
Consumao) )
From. (Muevas Correlacion de Pearson 1 J061
Tendencias Consuma) Sig. (bilateral) 624
M 66 66
From. (Rentabilidad) Correlacidn de Pearson J061 1
Sig. (hilateral) 624
M 66 66

Fuente: SPSS.

El resultado de este primer analisis muestra que no existe correlacién entre las variables de nuevas
tendencias de consumo y rentabilidad ya que el resultado del nivel de significancia es 0,061 y deberia

ser mucho mas elevado.

Correlacion: Crisis econémicas — Sostenibilidad financiera



Tabla 13. Correlacion Crisis economicas y sostenibilidad financiera

Correlaciones

Form.
Prom. (Crisis (Sostenibilida
Econdmica). dfinanciera)
From. (Crisis Correlacion de Pearson 1 —,396“
Econdamica). : :
Sig. (hilateral) o1
M 66 66
Porm. (Sostenibilidad Correlacion de Pearson —,396“ 1
financiera) ) )
Sig. (hilateral) 001
M 66 66

** |acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS.

El resultado de analizar estas dos dimensiones si muestra una correlacion positiva entre crisis
econdmicas y sostenibilidad financiera de acuerdo con la encuesta. El resultado indica que la correlacion
es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlacion: Nuevos competidores en el mercado — Regulaciones gubernamentales

Tabla 14. Correlacion nuevos competidores en el mercado y regulaciones gubernamentales.

Correlaciones

FPorm.
Prom. (Regulacione
(Muevos s
competidores gubernament
del mercado) ales)
Prom. (Nuevos Correlacion de Pearson 1 ,539”c
competidores del . §
mercada) Sig. (hilateral) oo
M 66 i3]
Porm. (Regulaciones Correlacion de Pearson ,539’“c 1
gubernamentales) . §
Sig. (hilateral) Jaan
M 66 i3]

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS.

Estas ultimas variables analizadas también muestra correlacion significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
con un resultado del 0,539. Lo que indica que entre nuevos competidores del mercado y las regulaciones

gubernamentales si existe una relacion.

Por ultimo se realiza un analisis estadistico correlacional de las dos variables (dependiente e

independiente) de la presente investigacion llamada: comportamiento de las ventas y sostenibilidad. Los



resultados ya mencionados indican que 2 de las 3 hipdtesis secundarias tienen una relacion entre si y lo
que se pretende ahora es determinar si entre las dos variables de la hipotesis principal sucede lo mismo.
Por ende se presenta la tabla 15.

Tabla 15. Correlacion variable independiente y variable dependiente.

Correlaciones

VI VD
W Correlacidn de Pearson 1 ,34.'-"“
=ig. (hilateral) 004
M G 3
WD Correlacidn de Pearson ,34.'-"“ 1
Sig. (hilateral) 004
M G 3

** Lacorrelacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).

Fuente: SPSS.

El resultado arrojado por el programa SPSS indica que entre la variable independiente y la variable
dependiente Sl existe una correlacién significativa en el nivel 0,01 (bilateral) con un resultado del 0,347.

Esto quiere decir que si hay una relacion entre el comportamiento de las ventas y la sostenibilidad.

8.2 Conclusiones del analisis estadistico

Luego de haber analizado el resultado arrojado por el programa SPSS a diversas conclusiones tanto para
las variables independiente y dependiente como para las diferentes dimensiones que se utilizaron en la

encuesta. Dentro de los resultados mas significativo se encuentra:

v' Las variables: comportamiento de las ventas y sostenibilidad Sl tienen una correlacion siendo
un factor determinante para comprobar positivamente la hipétesis principal (El comportamiento
de las ventas incide sobre la sostenibilidad de los centros de atencion y ventas de Claro Ibagueé).

v' Para poder encontrar la relacion entre ambas variables (VI 'y VD) fue necesario encontrar las

dimensiones que tenian mayor incidencia (VI: Nuevas tendencias de consumo, crisis



econémicas y nuevos competidores del mercado. VD: Rentabilidad, regulaciones
gubernamentales y sostenibilidad financieras) luego compararlas entre si en el programa SPSS
para asi poder comprobar la validez de las hip6tesis secundarias.

v La segunda correlacion experimentada entre tendencias de consumidor y rentabilidad NO
mostro resultados positivos, no habia relacion. Por ende la H2 (Las nuevas tendencias de
consumo influyen en la rentabilidad del sector de las telecomunicaciones) no se logra
comprobar.

v La segunda hip6tesis pasa a ser: hip6tesis nula (Las nuevas tendencias de consumo no influyen
en la rentabilidad del sector de las telecomunicaciones).

v/ La tercera y cuarta correlacion analizada entre las dimensiones crisis econémicas —
sostenibilidad financiera y nuevos competidos en el mercado — regulaciones gubernamentales;
Sl tienen una relacién directa mostrando un resultado de positivo en la correlacion significativa.

Lo que indica que las hipotesis tres y cuatro también son comprobadas.

Con base en la comprobacién de la hipétesis principal y dos de las tres hipétesis secundaria se podria
indicar que si existe una incidencia o relacion entre el comportamiento o caidas de las ventas y la
sostenibilidad de los centros de atencion de Claro para Ibagué centro. Ademas; cuando se revisa el

detalle del anélisis estadistico se encuentras puntos a tener en cuenta como:

v Laafirmacion del cuestionario con menor aceptacion por parte de los encuestado es la P2 de la
variable nuevas tendencias de consumo. “Los nuevos competidores ofrecen mejores novedosos
servicios comparado con el CAV de Claro Ibagué centro”. Esto va en linea con los resultados,
ya que los encuestados consideran que el CAV de Ibagué claro si esta generando estrategias
para contrarrestar los nuevos competidores y las nuevas tendencias, tratando de estar a la
vanguardia del sector de telecomunicaciones.

v Muy interesante ver el resultado de las afirmaciones P2 (Crisis econémicas) y P1 (Rentabilidad)
con puntajes mayores en los resultados de la encuesta con 6,9 de 7 posibles. La primera hace
referencia a “La situacion econdmica de la region incide sobre las ventas del CAV de Ibagué”.
Y la segunda indica que “Las situaciones de crisis como el Covid-19 inciden sobre la
rentabilidad del CAV de Ibagué centro”. Con esto, los encuestados indican que, si existe una

incidencia de las crisis econdémicas y que la situacion actual del pais genera una afectacion sobre



el CAV, ademas; toda crisis sea econdémica o en este caso la pandemia del covid-19 si impactara
sobre los resultados.

8.3 Comprobacidn de las hipétesis

Luego de haber realizado el analisis de la data, las conclusiones estadisticas y la revision de las

correlaciones se obtiene las siguientes conclusiones para comprobar las hipétesis de la investigacion:

Figura 18. Comprobacion de hipotesis.

Correlacion Comprobacion

El comportamiento de

. - - la= vems_s .il:lciﬂE sobre ) SISE
H. Principal _chegmce il oo st cyupe

ventas de Claro Ibague.

Las nuevas tendencias

EJLL 2 de consumo influyen en NOQ se

Iz rentabilidad  del 0,061 No tiene.
sector de las cumple'

telecomunicaciones.

Llaz  distintas  crisis
econdmicas influyen -0,396%* 5| tiene

bre la sostenibilidad i
Eiran 3 :: ; ma:‘; ;:Ianclim correlacian Sl se -::umple.

de los centro de mediana.
atencion y ventas.

La llegada de nuevas
competidores incide £ -
=obre las regulaciones 0,539 Sl_talene

gubernamentales en el correlacion Sl se Eump|e.
sector de las mediana

telecomunicaciones.

De esta manera se concluye que las hipétesis completarias 3 'y 4 Sl se cumplen, hubo correlacion entre
las dimensiones que se evaluaron. Los encuestados encontraron relacién entre las crisis econémicas y la
sostenibilidad financiera como también opinaron que la llegada de nuevos competidores si incidia sobre

nuevas regulaciones en el sector de las telecomunicaciones.

Por altimo, la hipdtesis principal también se pudo comprobar mediante esta investigacion ya que las
variables dependientes e independientes si tenian correlacion segun el analisis estadistico realizado. De
esta manera se puede afirmar que las ventas si tiene una incidencia directa sobre la sostenibilidad de los
centros de atencion y ventas de Claro Ibagué. Este estudio o investigacién puede ser herramienta

homologable para todos los CAV del pais.



9. CONCLUSIONES

Luego de haber realizado una investigacion bastante detallada con el fin de encontrar las variables que
inciden directa e indirectamente sobre las ventas y la sostenibilidad en los centros de atencidn y ventas
de los puntos de Claro Colombia en la ciudad de Ibagué, se han encontrado varios de los factores claves

y se cumplieron los objetivos de la investigacion.

Es claro que la pandemia del covid-19 ha afectado todos los sectores e industrial del mundo y las
telecomunicaciones no es la excepcion, la sostenibilidad del centro de atencion y ventas depende
directamente de las ventas. En Colombia por ejemplo este sector ha fluctuando en cada década teniendo
un auge, pero también presentandose caidas fuertes; el CAV de la ciudad de Ibagué si vio en riesgo la
sostenibilidad de su negocio, sin embargo, para tratar de sostener la caida de las ventas se reinvento con
estrategias tecnoldgicas y acercandose cada vez méas a los consumidores finales. De esta manera

siguieron garantizando facturacion de servicios.

La utilizacién del instrumento fue clave para encontrar la correlacion directa entre la variable
dependiente y la independiente; la sostenibilidad de los centros de atencion de Claro y las ventas si
tienen una relacion directa, los nuevos competidores estimulan el mercado haciendo que las entidades
gubernamentales se activen y comiencen a regular el sector, las crisis econémicas inciden sobre las

ventas y finalmente se comprobd que nuevas tendencias de consumo no impacta negativamente.

Esta investigacion puede ser herramienta para homologar en todos los centros de atencion de Claro
Colombia, pueden utilizar el instrumento y analisis estadistico para entender que puede incidir sobre el

comportamiento de las ventas y la sostenibilidad del negocio.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario sobre comportamiento de las ventas y sostenibilidad.

Tt ean

CUESTIONARIO SOBRE COMPORTAMIENTO DE LAS VENTAS ¥ LA SOSTENIBILIDAD

La siguiente encuesta tiene como propdsito analizar laincidencia del comportamienta de las ventas v la sostenibilidad en los centros de
atencion y ventas de claro lbagué. Una lnvestigacion reslizada para la especializacion de gerencia comercial y mercadeo conuna finalidad
académica Le zolicitamos muy amablemente su colsboracion para resolver el siguiente cuestionario agradeciendo total sinceridad u
transparencia en su respuestas, los resultados de estudio no serin divulgados nientregados ala entidad. Muchas gracias!

INTRODUCCION GENERAL DE LA ENCUESTA

+

Lea detenidamente cada una de Las instrucciones para cada pregunt
Importante responder el cuestionario completo, para poder real

“

ar un mejor andlisi
Recuerde que no hay respuestas correctas e incorrectas, contestar de manera honesta
mejora la certeza de los resultados que al final son andnimos.

El tiempa estimado para resolver el cuestionario es de 10 minutos.

“

DATOS GENERALES

olasional Especialista/h fDoctorade

ESCOLARIDAD: Bachiller Téen

GENERD: Masculing e "

| ED, | |PHDFE5IEI |

A continuacién encontrara una breve lista de afirmaciones relacionadas conlas variables enmarcadas en el conterto, laidea es conocer su
percepoitn acerca del comportamients de las ventas del CAY de lbagué v entender su andlisis de sostenibilidad.

Par favor margue con una X larespuests que mas lo identifique de acuerda con su percepcion. Las posibles respuestas van del 1al 7, sienda
"I" tatalmente dezacuerda y 7" totalmente de scuerda.

NUEVAS TENDENCIAS DE CONSUMO Fi = 7 & 2 £ .

Lo clientes prefieren un operadar que brinde erperiencias nuevas enlecnologia

Loz nuevos compelidores Offeen Mejares § novedosos servivios comparado von & GAY de dlar ibd

EICAY de Ibagué ofece nuevos productos § sericios siempre ala vanguardia de 135 tendencias.

La competencia directa en lbagué logra captar mas elisntes con nuevos productos.

CRISIS ECONOMICAS Fi 4 4 L 5 £ i

L decizion d¢ compra de un consumidar depende siempre del osto del producta,

L a situacién econdmica de la regién incide sobre las ventas del CAY de lbagué.

Las preferencias de consuma de los clientes han cambiada, incide sobre las ventas.

EICAV de lbagué centro ejecuta estrategias para contramrestar |a situacion econdmica,

NUEVYOS COMPETIDORES DEL MERCADO i = g L 5 £ 7

L llegada de nuewos operadores afecta las ventas del CAY de bagug centro

Lo nuewos competidores Utlizan precios y estrategias que afectan el compantamiento de las ventas.

Ex Una amenaza para e CAY de Ibagué centro que lleguen nuevas empresas de telecomunicaciones.

el CAY de Ibaguf ventio sta preparado pars contrarrestal las estialegias de [os uevas competidores,

BENTABILIDAD ? 2 7 L4 5 £ Fa

Las situaciones de erisis coma el Covid-19 inciden sobre la rentabilidad del CAY de ibague centro,

Las utilidades del zector de las telecomunicaciones han Fluctuada mucha en los ultimos afios.

Larentabilidad del CAY de ibague centra depende del dezarrallo economico de la ciudad.

La crisiz economica actual del pais afecta directamente al CAY de ibague centro y sus utilidades.

BEGULACIONES GUBERNAMENTALES ? 2 7 L4 5 £ Fa

La llegada de nuevas aperadares a la region madifica los santroles gubernamentales.

13 medida en que crece el sectar de las telecomunic aciones hay mas contioles y menos ganancias.

Los controles del gobierno sobre el sector inciden en la costenibilidad de los CAY.

EICAY de ibague sumple can tadas las medidas de regulacion y contral del sector de las telesamunic

SOSTENIBILIDAD DESDE EL MARCO FINANCIERD ? 2 7 L4 5 £ Fa

Lo ingresos del CAY de ibague han caido en este 2020 por |a pandemia, 1o que indic. que afectarals
sostenibilidad financiera.

Las estrategias implementadas este afio por el CAV de ibague centro estan orientadas a sostenerse
financieramente y no colosar en riesgo la sostenibilidad del negocio.

Los ingresas reportadas en los ulimos das afios por el CAY de ibague pueden garantizar que es un
punta de venta sastenible financieramente hablanda en el tismpa y pensanda en el futura prasimo.

EICAY de ibague centro ha disminuido sus ingresos y sus ventas lo que indica que esta en riesgo de
sostenerse en &l mercado,

Muchas gracias por su solsboracidn, fos rescltadas de este andiisis son denciales p no serdn rtiits.




Anexo 2. Resultados de la encuesta de comportamiento de las ventas y sostenibilidad.

Y F GHI J K L MM [x] P QRS T U ¥ WK h'd Z AAABALC AD AE AF AGAH Al
FProm. [Nuevas L Prom. [Nuevos Porm. FPorm.
P3P4 denci. P1PZP3IFPY Prom.’[C_ =1s P1P2P3P 4 ipeti del |P1PZP3P4 Pmm.' FP1P2P3P4 [Regulaci P1PZAPIPL [ ibili
Econémica). [Rentabilidad) * H
Consumo) mercado) qubernamental financiera)
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