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Estableciendo una analogia con los seres vivientes, los operadores de servicios de
telecomunicaciones también siguen un ciclo de vida, en el que para diversos momentos de su
evolucion (el comienzo de operaciones, €l crecimiento, la saturacion) enfrentan diferentes desafios
de mercado que requieren de una continua adaptacion de sus estrategias y recursos. <Cuales son
los factores clave en las diferentes fases de esa evolucion?

Consideramos que en el ciclo de vida de un operador o una unidad de negocios
pueden identificarse cuatro etapas:

Inicio.

Crecimiento.
Consolidacion.

Creacién de Estabilidad.
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Al incursionar en un mercado o al iniciar la operacién de una nueva unidad de
negocios, los costos y la inversion inicial superan los ingresos percibidos por la
compaiiia. Los operadores enfocan sus recursos en el desarrollo de los productos
que seran ofertados asi como en el disefio y entrada en operacion de las redes y
sistemas de informacion que utilizardn para ofrecer sus servicios. Su objetivo
principal consiste en la creacién de una masa critica de clientes que les permita
alcanzar el equilibrio econémico.
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Durante la fase de crecimiento, el operador tiene una organizacion que esta en
aprendizaje y entra en una etapa intensiva de ventas y desarrollo de productos,
pero suele hacer menos énfasis en aspectos relacionados con la calidad de servicio
y el aseguramiento de ingresos.

La tercera etapa o de consolidacidon, se caracteriza por la disminucion de las
ventas, siendo los primeros indicios del comienzo de la saturacion del mercado. En
esta fase el operador orienta sus esfuerzos a disminuir los costos de operacion y
maximizar los ingresos percibidos. Es también un periodo de enfoque en el cual el
operador comprende mejor a sus clientes lo que le permite una segmentacion mas
eficiente.

Cuando el mercado se ha saturado el operador entra en la etapa de creaciéon de
estabilidad. En este periodo el operador debe disefar e implementar programas
de lealtad de los clientes, desarrollar y ofertar nuevos productos que lo diferencien
de sus competidores, estimular el uso y mantener el control de los costos.

Para garantizar su viabilidad, los operadores deben identificar los problemas de
cada etapa de su ciclo de vida, disefiando estrategias que les permitan reaccionar
y responder rapidamente a las cambiantes necesidades y demandas de los
diferentes actores que conforman el sector.

Para Identificar los problemas y priorizar la solucién de los mismos, se propone la
construccion de matrices de impacto, que permitan resolver aquellos problemas
gue involucren menores inversiones y tiempo para su solucion.

Figura 1: Elaboracién de Matriz de Impacto para la priorizacion de la solucién de
problemas
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Costo, Complejidad
Fuente: Tachyon Ltda.

A través de la aplicacion esta metodologia, los operadores de servicios de
telecomunicaciones podran identificar rutas de accién para optimizar su operacion
y mejorar la relacion con sus clientes, aumentando tanto la rentabilidad como la
calidad en la prestacién de sus servicios.
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